ISTANBUL TEKNIK UNIVERSITESi * FEN BiLIMLERI ENSTIiTUSU

KURUMSAL BANKACILIK SEKTORUNDE
HIiZMET KALITESININ OLCUMU

YUKSEK LIiSANS TEZi
Kerem Oben SEYMEN

Anabilim Dal : isletme Miihendisligi

Programi : Isletme Miihendisligi

OCAK 2009



ISTANBUL TEKNIK UNIVERSITESi * FEN BIiLIMLERI ENSTIiTUSU

KURUMSAL BANKACILIK s_1_«:KT_(‘_')RQNDE
HIiZMET KALITESINIiN OLCUMU

YUKSEK LIiSANS TEZi
Kerem Oben SEYMEN
(507051020)

Tezin Enstitiiye Verildigi Tarih : 29 Aralik 2008
Tezin Savunuldugu Tarih : 20 Ocak 2009

Tez Dan.l.smanl : Prof. Dr. Nimet URAY
Diger Jiiri Uyeleri : Doc. Dr. Y. ilker TOPCU 5
Yrd. Dog. Dr. Elif KARAOSMANOGLU

OCAK 2009



il



ONSOZ

Bu caligma sirasinda destegini ve anlayisim1 benden esirgemeyen, calismanin
seciminde ve yiiriitiilmesinde bana her zaman yol gosteren ¢ok degerli Hocam Prof.
Dr. Nimet Uray’a tesekkiirii bir borg bilirim.

Yiiksek lisans egitimime bagladigim ilk giinden bugiine sevgileriyle ve destekleriyle
beni hi¢ yalniz birakmayan, ¢alismam siiresince benimle birlikte yorulan aileme ve
ozellikle desteklerini esirgemeyen degerli arkadaslarima cok tesekkiir ederim.

OCAK 2009 Kerem Oben SEYMEN
Tekstil Miihendisi

iii



iv



ICINDEKILER

Sa
KISALTMALAR ....utitiiiiiiiiiiiiiiitiiitiiiittietietttiacistetsssetsssssssssassssnns viii
CIZELGE LISTESI...c.uituiitiiiiiiiitiie e ieeeeneeceneeesaeeesneeeennneesnnsssnenns ix
SEKIL LISTESL....cuuttniiiiiiiiiiiieieiiereeneeteeneesesneeseesesnssssessessesnsennes xii
[0/ )t RPN xiii
SUMMARY .eitiiiiiiiiiiiuiiiiiieiitietietiiiatietetiscitssssrsssssssssssssssssssssssesse XV
1. HIZMET KAVRAMI VE HIZMET SEKTORU........cuuuumereeeeereeeeeceeeeeen 1
1.1 Hizmet Kavraminmin Tanimi ve Kapsami........ccocevvieiiiniiiniiiniiineiincnns 1
1.2 Hizmetlerin 0zelliKleri.........ccocviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieciecnnnee 2
1.3 Hizmet Kalitesinin Kavramsallastirllmasi........ccoceeiiiiniiiinniciiniconnnnen 5
1.3.1 Algilanan kaliteye karsilik objektif kalite..................c..oooit. 5
1.3.2 Davranig olarak Kalite..........c.ooiuiiiiiiiiiiiii e 5
1.3.3 Kaliteye Karst tatmin. ..........co.eveeiitiiiiii e 6
1.3.4 Beklentilerin algilarla karsilagtirilmasi.............c.coooiiiiiiiiiiiinenn.. 6
1.4 Hizmet Sektoriinde Kalite Kavramnin Onemi...........cceeevveeeeevnnnnnennne 7
1.5 Hizmet Sektoriinde Kalitenin OICHIMeSi..........cevveeeeeneeernneereneernnenenn 9
1.5.1 SERVQUAL modeli ile kalitenin dlgiilmesi...........cooevveiiiiiiiiinn. 10
1.5.2 SERVQUAL modeli ile tespit edilen bosluklar............................... 12
1.5.2.1 Uretici farki 1 (Birinci bosKuK).........coiveniuiiiiiiieiieiiiei, 13
1.5.2.2 Uretici farki 2 (Ikinci bosIuk)..........ooooiuiiniiiiieiiie 14
1.5.2.3 Uretici fark1 3 (Ugiincii bosluk)............covvvveiiiiieiieieinan, 15
1.5.2.4 Uretici farki 4 (Dordiincti bosluk)..........ooooiviiiiiiiieiiiiii i, 17
1.5.2.5 Miisteri farki (Besinci bosluk).............coooiiiiii 18
1.5.3 SERVQUAL modelinin uygulandigi alanlar......................oooenee. 20
1.5.4 SERVQUAL modeline elestirel yaklasim......................c.ooviiiit. 22
2. BANKACILIK SEKTORU INCELEMESTH.......uuuuutiiiiiieneeeeeeieeeeeeeeeennn 25
2.1 BankacilIKk Tarihi....ccoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiciecieinnnes 25
2.2 Bankalarin ISIeVIEri......uuvuneunienieeneeiieieeieneerieeeeneeeerneeseesesneennen 26
PR L1111 € T 1Ty (S o TN 27
2.4 Tiirkiye’deki Bankacilik Sektorii ve Geligimi.......ccoovveiieiiieiiiininnnnnn 30
2.4.1 Banka ve SUDE SAYIST...c..eiuiiniiiiiii et 32
2.4.2 Bilango bUyUKITZU. ......ooviieiii i 36
243 SeKtOT PAYIATT. .. .eneie e 37
3. BANKACILIK SEKTORUNDE HiZMET KALITESi VE MUSTERI
MEMNUNIYETININ ONEMI.....ccccoiiiiinniiiiiiinniniiecceennnnnnee. 39
3.1 Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi.......ccccocvveiuiiiiiiiiiiiaiiiiannnnn, 39
3.1.1 Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile
T ] G ) 39
3.1.2 Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik
uygulamalar...... ..o 41
3.2 Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olciimiine iliskin Gecmis
Arastirmalar......ccieeeiiiiieiiiiieiiiineiiiisetieteastesesstcsssstcssssscssssscssnnne 43



4. KURUMSAL BANKACILIK HIZMETLERININ KALITESININ
OLCULMESI UZERINE BiR MODEL ONERISi, XYZ BANKASI
UYGULAMASI....cutiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiittieiettietetacacsciesecacacscsssssasacncns
4.1 Arastirmanin AINACL ...coeeeeeesesstesesstcssssscsssssssssssssssscssssscssssscssssses
4.2 Arastirma Tasarimi ve YONtemi......cccveeeiiieiiiiennieiesstcsesarcscnascssnssns
4.3 Aciklayial ( Kesfedici ) Arastirma.....ccceeeeiiniiicencenienionioscescsscsnsonss

4.3.1 Aragtirma YONIEMI. .. .ouutenttettetteet e et et et et eeeeeeeeaeeaeenans
4.3.2 Aragtirma bulgulart...........c.oooii
4.3.2.1 Katilimeilarin 6zellikleri...........ooooiiiiiiiiiii
4.3.2.2 Firmalarin banka se¢iminde etkili kriterler...............................
4.3.2.3 Bankalarin firmalarin finansal performansina katkist...................
4.3.2.4 Firmalarin bankalar ile calisma 0l¢ei...........cooeeiiiiiiniiiin...
4.3.3 SERVQUAL boyutlar1 ve ilave boyutlarin gecerliligi........................
4.3.3.1 Somut OzelliKIeT. ....o.ovuii i
4332 GlvenilirliK. .. ..o
4.3.3.3 Heveslilik/Sorumluluk............cooo
4334 GUVEIL. c ..t
4.3.3.5 Empati (Duyarlilik). ..o
4.3.3.6 Danmismanlik ve yonlendirme............c..cooeiiiiiiiiiiiiiiiiiii,
4.3.3.7 Bilgilendirme. .........oouiiiiiii e
4.3.3.8 Fayda maliyet dengesi........co.ovuiiuiiniieiiiiiiiiiiiiineeeae,
Y0 111 o
4.4 Tanimlayicl ArastirMaA....cccceeereinriieiieroersesscensssssssssssssssssosssssnses
4.4.1 Aragtirmanin amact ve model............ooiiiiiiiiiiiiiii i
4.4.2 Veri toplama yontemi ve degiskenler...................cooiL.
4.4.3 Modeldeki farkliliklarin hesaplama yontemleri.................c.oooeiini.
AAAHIPOIEZICT. ...ttt
4.4.4.1 Orijinal SERVQUAL modeli ve modqual modeli ile ilgili
IPOtEZICT. . ...t
4.4.4.2 Miisteri firmalarin demografik 6zellikleri ile ilgili hipotezler.........
4.4 4.3 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesinin miisteri memnuniyeti,
satin alma niyeti, finansal performansa katki ve algilanan fiyat
diizeyi ile ilgili hipotezler.............c.oooiiiiiiiiiiiii
4.4.5 Orneklem YONteMi. ... ... cc.ueiuneiine i e

5. ARASTIRMA BULGULARI....ccctitiiiiiiiiiiiiniiiiiiiiiiiiatietiiiaciecaciecacnsnn
5.1 Orneklemin Genel OzelliKIeri...........ccoovvueiiiiiunneiiiiiinneeiiinnneeennnns
5.2 Saha Calismasi Bulgulari.......ccoeiveiiiiiieiiniiniiniiiiiencsnisnisscescancsnsen

5.2.1 SERVQUAL degiskenleri agirlik skorlart ile ilgili istatistikler.............
5.2.2 MODQUAL degiskenleri agirlik skorlari ile ilgili istatistikler..............
5.2.3 Ideal banka 6zellikleri ile ilgili istatistikler....................................
5.2.4 XYZ bankas1 ozellikleri ile ilgili istatistikler....................ooooiiil.
5.3 Orijinal SERVQUAL ve Ozellestirilmis MODQUAL Modeli
Boyutlarimin Gruplanmasi.......ccccveiveieeeceecisiercescescsstsarosssssssasases
5.4 HipoteZ teStleri....ccciieiiiniiiniiieiiieiienirerenroenrcensssnsssnscsssssesssensonns
5.4.1 Orijinal SERVQUAL modeli ve dzellestirilmis modqual
Karg1lagtirmast. .. .o ou et e
5.4.2 Demografik 6zellikler ile ilgili hipotezlerin testleri...........................
5.4.2.1 Calisilan sektoriin kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi ile
THSKIST. . e

vi



5.4.2.2 Firma caligma biiyiikliiklerinin kurumsal bankacilik hizmetleri

kalitesi ile 1likiSi.....oveeveiei i e 93
5.4.2.3 Firma ithalat hacimlerinin kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi

1le TIISKIST. ¢t 95
5.4.2.4 Firmalarin halka arz durumunun kurumsal bankacilik hizmetleri

1le TIISKIST. ¢t 97
5.4.2.5 Firmalarin ¢alistig1 banka sayisinin kurumsal bankacilik hizmetleri

kalitesi ile 1ligkiSi.....ooueveiii i e 99
5.4.2.6 Firmalarin XYZ bankastyla ¢alistiklar1 siirenin kurumsal bankacilik

hizmetleri kalitesi ile iligkisi...........c.oooviiiiiiiiiiiii 101
5.4.2.7 Firmalarin XYZ bankasiyla ¢aligma hacminin kurumsal bankacilik

hizmetleri kalitesi ile iligkisi...........c.oooviiiiiiiiiiiiii s 102

5.4.3 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesinin miisteri memnuniyeti, satin
alma niyeti, finansal performansa katki ve algilanan fiyat diizeyi ile

1gili hipotezIer. ... ..oouoiuii i 104

6. SONUC ... uitiiniieiiiiniiiiiiitiiiitiettiiateetatescecetsssessassssessssscasssssssnsnses 111
6.1 Genel Degerlendirme ve Analiz Bulgulari........ccccoviiiniiniiiiiiniiniinnan 111
6.2 XYZ Bankasi ve Banka Yoneticileri icin Oneriler.........c..ccccuevvnnnnn. 113
6.3 Calismanm Kisitlar1 ve Gelecek Cahsmalar icin Oneriler.................. 115
KAYNAKLAR.....iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiietittetiecttsstsassssassssnns 117
EKLER ...uiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiitiitietiitssiesatsscsssssesssssssessssssassscnns 123
(0 /€ 7011 | 13N 141

vii



KISALTMALAR

BDDK
TBB
YY
CEO
TMSF
GSYIH
ATM
ABD

: Bankacilik Denetleme ve Diizenleme Kurumu
: Tiirkiye Bankalar Biriligi

: Yiiz Yil

: Chief Executive Officer

: Tasarruf Mevduat1 Sigorta Fonu

: Gayri Safi Yurt ici Hasilat

: Automated Teller Machine

: Amerika Birlesik Devleti

viii



CIZELGE LiSTESI

Sa

Cizelge 2.1 : Tarihsel gelisim bakimimdan Osmanl Imparatorlugu déneminde

ilkemizde kurulan bankalar .............ccccoiiiiiiniiiiines 31
Cizelge 2.2 : Cumhuriyetin ilk yillarinda iilkemizde kurulan bankalar ................... 31
Cizelge 2.3 : Banka ve SUDE SAYIST .....eeriuiiiiiiiiiiiiniiieeiiee et 34
Cizelge 2.4 : Bankacilik sisteminde istihdam...................c.ocooiiiiiii e, 35
Cizelge 2.5 : Banka basina sube ve galigan sayisi..........c.ccoeviiiiiiiiinet cvneeennn. 36
Cizelge 2.6 : Gruplarin sektor paylart (yUzde).........coooveviiiiiiiiniiiins e, 37
Cizelge 2.7 : Banka buiyliKIGKIeri.............oooooiiiii e e, 38
Cizelge 4.1 : Degiskenler ve Olgek thrleri..........covveviiiiiiiiiiiii e, 63
Cizelge 5.1 : Orneklemin genel 6zelliKIeri.................ccvveiiueiiieeiieeiis e, 69
Cizelge 5.1 : (devam) Orneklemin genel 6zellikleri.. .70

Cizelge 5.2 :

SERVQUAL degiskenleri agirlik skorlan 1le 11g111 anket sonuglan

ISEAtISEIKIOTT «eeeieeiie e et 71
Cizelge 5.3 : MODQUAL degiskenleri agirlik skorlari ile ilgili anket sonuglari

ISEAtISEIKIOTT «eeie et et 72
Cizelge 5.4 : Ideal banka ozellikleri ile ilgili anket sonuglari istatistikleri. ............. 73
Cizelge 5.5 : XYZ bankasi 6zellikleri ile ilgili anket sonuclari istatistikleri............ 74
Cizelge 5.5 : XYZ bankasi 6zellikleri ile ilgili anket sonuclari istatistikleri............ 75

Cizelge 5.6 :
Cizelge 5.7 :
Cizelge 5.8 :
Cizelge 5.9 :

Cizelge 5.10 :

Cizelge 5.11

Cizelge 5.12 :
Cizelge 5.13 :
Cizelge 5.14 :
Cizelge 5.15 :
Cizelge 5.16 :

Cizelge 5.17 :

Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6lgmeye ilisgkin SERVQUAL
modeli boyutlar1 Kmo ve Bartlett's testi
Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6lgmeye ilisgkin SERVQUAL

modeli boyutlart faktor analizi ............ccceveeeiereiniiiiieeieeriiiieee e 77
Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6lgmeye ilisgkin MODQUAL
boyutlart Kmo ve Bartlett's testi .......cuveereriiiiiniiiieiiiiieieiiee e, 79
Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6lgmeye ilisgkin MODQUAL
boyutlart faktor analizi.........cccoooceeiiiiiiiiiiiiii 80
Orijinal SERVQUAL modeli degiskenleri giivenilirlik analizi ........ 83
: Orijinal SERVQUAL modeli degiskenleri giivenilirlik analizi
ISEALISTIKIETT ...eeeeiiiiiiie e 83
Orijinal SERVQUAL modeli degiskenlerini olusturan boyutlarin
giivenilirlik analizi istatiStiKIeri ..........ccceeviviiiiiiniiiiiniiici e, 84
Ozellestirilmis MODQUAL modeli degiskenleri giivenilirlik
ANALIZT «eeet ittt e 85
Ozellestirilmis MODQUAL modeli degiskenleri giivenilirlik
analizi iStatiStKIETT .....veeieriiiii it 85
Ozellestirilmis MODQUAL modeli degiskenlerini olusturan
boyutlarin giivenilirlik analizi istatistikleri ..........cocceeevnviieeniineeennes 85
SERVQUAL ve MODQUAL modeli degiskenleri giivenilirlik
analizi istatistikleri 6zet CiZelgesi ......ccueveereveeierinieeiiniiice e, 86
Orijinal SERVQUAL modeli miisteri beklentisi ve algis1 farklari
OZEL CIZEIZEST . eeeeueeriet ettt ettt 87

ix



Cizelge 5.18 :

Cizelge 5.19 :

Cizelge 5.20

Cizelge 5.21

Cizelge 5.22 :

Cizelge 5.23 :

Cizelge 5.24 :

Cizelge 5.25 :

Cizelge 5.26 :
Cizelge 5.27 :
Cizelge 5.28 :
Cizelge 5.29 :

Cizelge 5.30 :

Cizelge 5.31

Cizelge 5.32 :
Cizelge 5.33 :
Cizelge 5.34 :
Cizelge 5.35 :
Cizelge 5.36 :
Cizelge 5.37 :
Cizelge 5.38 :
Cizelge 5.39 :

Cizelge 5.40 :

SERVQUAL modeline gore kurumsal bankacilik toplam hizmet
kalitesi farki tek Orneklem t-testi ........cccueeerviiieeriniiiiinniiiieniieeens 88
SERVQUAL modeline gore kurumsal bankacilik toplam hizmet
kalitesi fark: tek orneklem t-testi sonuglari .........cocceveeevnceiieeniineeennes 88

: Ozellestirilmis MODQUAL modeli miisteri beklentisi ve algisi

farklar: 0zet CIZEIZEST ...veveeruuiiiiiiiiiii e 89

: MODQUAL modeline gore kurumsal bankacilik toplam hizmet

kalitesi fark: tek orneklem t-testi .......cooovveeeerniieeriniiieriniiieenieeens 90
MODQUAL modeline gore kurumsal bankacilik toplam hizmet
kalitesi fark: tek orneklem t-testi sOnuglart .........cooceveeeieiiieenineeennes 90
Orijinal SERVQUAL modeli ve 6zellestirilmis MODQUAL

modeli toplam kurumsal bankacilik hizmetleri farklar1

eslestirilmis orneklem t-testi...........eeveeerevriiiiiiiieieeeciee e, 91
Orijinal SERVQUAL modeli ve 6zellestirilmis MODQUAL

modeli toplam kurumsal bankacilik hizmetleri farklar1 eslestirilmis
orneklem Korelasyonu ............cooviiiiiiiiiiiiriniiiiinnie e 91
Orijinal SERVQUAL modeli ve 6zellestirilmis MODQUAL

modeli toplam kurumsal bankacilik hizmetleri farklar1 eslestirilmis
orneklem t-testi SONUCIATT .......cooviviiiiiiiiiiriiiiiiie e 91
Firma faaliyet sektorlerine gére kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki varyans ¢OZUMIEMES .......uvveeerveiieeiiniiiiiiniiiceniieeenes 93
Firma faaliyet sektorlerine gére kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi fark: varyans ¢oziimlemesi sonuglart.............oooveeeveenineeenne. 93
Firma cirolarma gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
varyans COZUMIEMES ....c.eevuuvieririiiiiiriiieee ettt e 94
Firma cirolarma gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
varyans ¢Oziimlemesi SONUEGIATT ........covvveeriiiiiiiniiieiiniee e 94
Firma ithalat hacimlerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri

kalitesi farki iki bagimsiz ornek durumu t-testi.........ccevveeeeeenieneeenne. 95

: Firma ithalat hacimlerine gére kurumsal bankacilik hizmetleri

kalitesi farki iki bagimsiz 6rnek durumu t-testi sonuglari................ 96
Firma ihracat hacimlerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri

kalitesi farki iki bagimsiz ornek durumu t-testi.........cceeeeeeveenieneeenne. 97
Firma ihracat hacimlerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri

kalitesi farki iki bagimsiz drnek durumu t-testi sonuclari................. 97
Firma halka arz durumuna gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki iki bagimsiz ornek durumu t-testi.........ccoevcueveenieneeenen 98
Firma halka arz durumuna gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki iki bagimsiz ornek durumu t-testi sonuclari................. 98
Firmalarin halka aciklik yiizdelerine gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans coziimlemesi .........c.ccccceeveeeennnnne. 99
Firmalarin halka aciklik yiizdelerine gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi sonuglari .................. 99
Firmalarin ¢alistiklar1 banka sayisina gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi ........cccoccceeernineennnee. 100
Firmalarin ¢alistiklar1 banka sayisina gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi sonuglari ................. 100
Firmalarin XYZ bankas: ile calistiklar siireye gore kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi ............... 101



Cizelge 541 :

Cizelge 542 :

Cizelge 5.43 :

Cizelge 5.44 :

Cizelge 545 :

Cizelge 5.46 :

Cizelge 547 :

Cizelge 5.48 :

Cizelge 5.49 :

Firmalarin XYZ bankas: ile calistiklar siireye gore kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi

SOMUGTATT ..ttt ettt st e e s 102
Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetlerinden
yararlanma oranina gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi

farki varyans ¢OZUMIEMES .....ceevvvveiiiniiiiriniiieen e 103
Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetlerinden
yararlanma oranina gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi

farki varyans ¢coziimlemesi SONUCIart ..........cceeeeviieieniiieeinniieenenne 103
Firmalarin XYZ bankasi ile calismalarindan memnuniyet

seviyelerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki

Pearson Korelasyonu...........cccceeviieiiiniiiininiiiiinicciiee e 104
Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetlerini satin

alma niyeti ile kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki

Pearson Korelasyonu...........cccceoviieiiiniiiininiiiiiieciiee e 105
Firmalarin XYZ bankas: ile calismalarinin finansal

performanslarina katki seviyesine gore kurumsal bankacilik

hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi .........ccoccceeeeriineennnee 107
Firmalarin XYZ bankas: ile calismalarinin finansal

performanslarina katki seviyesine gore kurumsal bankacilik

hizmetleri kalitesi farki varyans ¢dziimlemesi sonuglari ................. 107
Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri ile ilgili
algiladiklar1 fiyat diizeyine gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki varyans ¢OZUMIEMES .......ccuveeerniieeiiniiiieeiiiiieeiieeee. 108
Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri ile ilgili
algiladiklar1 fiyat diizeyine gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi sonuglart............cccevveveennnnenn. 109

Xi



SEKIL LiSTESI

Savfa

Sekil 1.1 : Parasuraman ve dig.’nin arastirmalar1 sonucunda elde edilen bulgular ...12
Sekil 1.2 : Parasuraman ve dig.’nin kavramsal hizmet kalitesi modeli..................... 13
Sekil 1.3 : Uretici farki 1’in olusumuna katkida bulunan kavramsal faktorler.......... 14
Sekil 1.4 : Uretici farki 2’in olusumuna katkida bulunan kavramsal faktorler.......... 15
Sekil 1.5 : Uretici farki 3’in olusumuna katkida bulunan kavramsal faktorler.......... 17
Sekil 1.6 : Uretici farki 4’in olusumuna katkida bulunan kavramsal faktorler.......... 18
Sekil 1.7 : Miisteri farkinin olusumuna katkida bulunan kavramsal faktorler........... 19
Sekil 2.1 : Banka say1s1 (1995 —2007) .....uuuiiiiiieeeeeieieiiee et ee e eeiiiee e e e e 33
Sekil 2.2 : Sube ve personel sayis1 (1999 —2007) ....cccuveeiiriiiiiiiiieiiiiiiceeniiee e 35
Sekil 2.3 : Toplam aktifler (milyar dolar) ve gsyih’ya oram (yiizde) ....................... 36
Sekil 4.1 : Kurumsal bankacilik hizmetleri ve miisteri memnuniyeti iizerine etkisi

kavramsal bir MOdel.........ccoeeviiiiiiiiiiiiiiiiee e 62



KURUMSAL BANKACILIK SEKTORUNDE HIiZMET KALITESININ
OLCUMU

OZET

Degisen ve kiiresellesen diinyada hizmet sektOriiniin onemi de giderek artmis ve
diinya pazarindaki paylar1 oldukca biiylimiistiir. Kalite felsefesinin etkisiyle tiim
sektorlerdeki iyilestirme akimindan hizmet sektorii de etkilenmis ve daha kaliteli
hizmet verebilme anlayis1 giderek yayginlagmistir. Ancak hizmetlerin 6zellikleri
dolayisiyla nispeten kalitesinin 6l¢iilmesi ve gelistirilmesi iiretim sektdriine nazaran
daha zordur. Bu sebeple literatiirde hizmet kalitesini 6lgmeyi hedefleyen cok sayida
calisma yapilmig ve farkli modeller gelistirilmistir.

Hizmet sektoriiniin oyunculart igerisinde en dnemli yere verdikleri yaygin hizmetler
ile bankalar sahip olmaktadir. Bu sebeple hizmet kalitesini 6lgmeyi hedefleyen
bircok caligma bankacilik sektorii lizerine gergeklestirilmistir. Hizmet kalitesinin
Olciimiinde en cok kabul gormiis model ise Parasuraman Zeithmal ve Beryy
tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir. Ancak gerek literatiirdeki elestirel
yaklasimlar gerekse gelistirilen bu modelin kalitesi dlgiilecek yapinin 6zelliklerine
gore farklilagtirilmast zorunlulugu mevcut modelin daha da gelistirilmesi gerektigi
hakkinda fikir ortaya koymustur.

Bu calismada, Tiirkiye’'nin Oonde gelen 6zel sermayeli bir bankasinin sundugu
kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesinin 6l¢iilmesi hedeflendiginden kurumsal
miisterilerin yapilart da gdz oniinde bulundurularak mevcut modeli gelistirmek adina
bir kesfedici arastirma yapilmasi ve tamimlayici arastirma ile de calismanin
genigletilmesi hedeflenmektedir.

Gergeklestirilen bu c¢aligmalar sonucunda kurumsal bankacilik hizmetlerinin
kalitesinin dl¢iilmesinde kullanilabilecek genel bir model olusturmak istenmektedir.
Modelin gelistirilmesi ile birlikte hizmet kalitesini etkileyen boyutlarin tespit
edilmesi, bu boyutlarin miisteri memnuniyeti ve satin alma niyetini ne sekilde
etkilediginin bulunmasi amag¢lanmistir. Calisma bulgularindan faydalanilarak banka
yoneticileri ve ¢calisanlarina faydali olabilecek tavsiyelerin verilmesi istenmistir.
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MEASURING THE SERVICE QUALITY IN CORPORATE BANKING
SECTOR

ABSTRACT

Changing environment and globalization also effected service industry and brings
opportunity to increase their market share. Ideology of quality management became
important and service encounter also effected from this trend. However the service
characteristics are different from products that why it’s harder to measure their
quality level. Because of this many researchers try to design a model which can be
used by firms to identify service quality.

Banks are the most important participant of the service industry so lots of researches
had been made to identify quality of their services. The most expected method for
measuring banks service quality, SERVQUAL, was designed by Parasuraman,
Zeithmal and Berry. But this methodology had encountered too many criticisms.
Especially most of the researchers believed that, model can’t give the true level of
quality by itself, that’s why it has to be modified according to the firm which it will
be implemented.

In this research we tried to measure the corporate banking service quality of a bank,
which is one of the Turkey’s leader banks in private sector. To perform this, we tried
to modify SERVQUAL model by making both an exploratory and descriptive study.

The main goal of this research is to design a model which can be use for measuring
the service quality of corporate banking and identifying the quality items that are
effecting it. Furthermore, relationship between these items and customer satisfaction;
purchase behaviour is tried to be determined. Finally, it is aimed to determine
suggestions for bank officers and workers.
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1. HIZMET KAVRAMI VE HiZMET SEKTORU

1.1 Hizmet Kavraminin Tanim ve Kapsam

Hizmetleri, zaman, yer, bi¢cim ve psikoloji bakimindan fayda meydana getiren
ekonomik faaliyetler olarak tanimlayabiliriz. Ya da, hizmetin, bir birey veya Orgiit
tarafindan bir baska birey veya Orgiit yararina icra edilen bir eylem oldugu
sOylenebilir (Goetsch ve Davis, 1998). Hizmetin en yaygin tammi bir servis
sunucusundan o servisi alan kisi veya kisilere devredilen ve bir seyin sahipligi ile
sonuclanmayan, bir faaliyet ya da fayda olmasidir. Hizmet alan miisteri para veya
zamana karsilik olarak satin aldigi, kiraladig: {iriin, emek, profésyonel yetenek ve
tesisten maksimum faydayr elde etme beklentisi icerisindedir. Bu sebeptendir ki
diinya ekonomisinde hizmet sektoriiniin sahip oldugu onem her gecen giin giderek
artmaktadir. Hizmet iretimi fiziksel bir iiriine bagli olabildigi gibi olmamas1 da

miimkiindiir (Rust ve dig., 1996).

Hizmetlerin bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan kiralama yolu ile elde edilen fayda
ya da faliyetler olarak tanimindan yola c¢ikilarak, genel olarak bes kategori altinda
inceleyebiliriz. Bunlarm basinda bir malin kiralanmasi gelir. Bu hizmetler,
miisterilerin tamamen sahipligini elde etmek istemedikleri iiriinlerin belirli bir siire
icin kullanim hakkim kiralamasidir. Ornegin 6zel giinlerde veya evlilik torenlerinde
elbiselerin kiralanmasi, denizde gezinti yapmak i¢in teknelerin kiralanmasi bu

kategori icerisindeki hizmet tiirlerindendir.

Ikincil olarak belirli bir alanin ve ya mekanin kiralanmasi gelmektedir. Bu hizmetler
miisterilerin biiylik bir binanin icerisindeki belirli bir boliimiin, aracin veya baska bir
alanin diger miisteriler ile birlikte ortak olarak kullanimini paylagmasindan olusur.
Bu tip hizmetlere 6rnek olarak bir otel odasinin kiralanmasi, ugaktaki bir koltugun, is
merkezindeki bir ofisin, restorandaki koltuk ve sandalyenin ya da bir ambardaki
belirli bir alanin kiralanmas1 gosterilebilir. Bunun yaninda kiralanan alanlar
lokasyonu itibart ile ortak bir kullanimi paylasmasina karsin diger alanlardan daha
fazla degere sahip olabilir. Tiyatro sahnesine en yakin pozisyonda bulunan bir

koltugun kiralanmasi buna 6rnek gosterilebilir (Lovelock ve Wirtz, 2007).



Hizmet kategorilerindeki {igiincli kategori ise emegin ve ya uzmanligin
kiralanmasidir. Bu hizmet kategorisinde miisteriler kendi yapmak istemedikleri isleri
onlarin yerine bir bagkasinin yapmasi istedikleri ve ya kendilerinin yeterli bilgi ve
birikime sahip olmadiklar1 uzmanlik gerektiren islerde uzmanlk bilgisini satin
almaktadir. Ornegin kendilerinin yerine evin temizlenmesi igin bir hizmetlinin
kiralanmasi ile, bilgi ve uzmanlik gerektiren ameliyat, araba tamiri ve finansal
damgmanhik gibi ihtiyaclarin karsilanabilmesi icin doktorun, tamircinin ve

bankacilarin bilgi ve birikimlerinin kiralanmas1 gosterilebilir.

Bir diger kategori ise ortak fiziksel ortamlara girisin kiralanmasidir. Bu ortamlar
kapali mekan yada acik mekan olabildigi gibi bunlarin birlesiminden de olusabilir.
Muzeler, oyun parklari, fuarlar, jimlastik salonlar1 boyle ortamlara drneklerden olup
bu ortamlara girisin ve kullanim hakkinin kiralanmasi1 bahsedilen hizmet kategorisine

ornek teskil etmektedir.

Son olarak sistemlerin ve aglarin kullanim hakki ile giris izninin kiralanmasi
gelmektedir. Burada miisteriler telekominikasyon, bankacilik, sigortacilik ve 6zel

bilgi sistemleri gibi aglara, sebekelere katilim hakkin1 kiralamaktadir.

Bu tanimlarin yaninda hizmetler sunum sekline gore de iki kategoriye ayrilabilir.
Bunlardan ilki, bir mala eslik eden ve onun pazarlanmasina destek olmasi igin
sunulan “Ilave Hizmet” kategorisidir. Ornegin bir malin satilmasindan sonra alicinin

adresine teslim edilmesi hizmeti bu sinifta yer alir (Goetsch ve Davis, 1998).

Digeri ise, bir satin alma isleminde baskin olan, bazen de tek fayda kaynagim temsil
eden ‘merkezi hizmet’ tir. Ornegin, hastaneler, bankalar, egitim kurumlari, sigorta
kurumlari, tasimacilik sirketleri, piyasa arastirmasi firmalari, tamirciler, muhasebe
biirolar1 v.s. tarafindan sunulan hizmetler bu kategoridendir (Heizer ve Render,

1999).

Hizmet kavramini daha iyi anlamak ve degerlendirmek icin hizmetlerin genel
ozelliklerinin tanimlanmas1 gerekmektedir. Bu yiizdendir ki daha sonraki boliimde

hizmetlerin 6zelliklerine deginilecektir.

1.2 Hizmetlerin ozellikleri

Hizmetlerin genel 6zelliklerine baktigimiz zaman elle tutulamaz, {iretimi ve tiiketimi

ayristirilamaz, heterojen ve depolanamaz oldugu goriiliir (Ghobadian ve dig., 1994;



Bergman ve Klefsjo, 1994). Hizmetleri daha iyi anlamak i¢in mallardan aymran bu
dort temel Ozellik irdelenmelidir. Bunlardan ilki hizmetlerin elle tutulamaz olusudur.
Verilen bircok hizmette sinirli derecede gozle goriilebilir fiziksel ozellikler
bulunsada asil deger yaratan ve hizmetin performansini degerlendirmede onem arz
eden soyut olan o6zelliklerdir. Bu ozellikler tadilamaz, koklanamaz ya da satin
almadan Once dokunulamaz, gorillemez ve degeri hesaplanamaz. Bir hizmetin satin
almi ve tiiketilmesi kisa bir zaman i¢inde gerceklesir ve tamamen tecriibe etmeye
dayalidir. Ornegin bir tiyatro oyununa gitmeden 6nce oyunla ilgili goriis ve bilgiler
bir takim kaynaklardan elde edilebilir. Ancak bir tiyatro bileti satin alip, oyunu
izlemeden once dogrudan bir degerlendirme yapilamaz. Ayrica oyun ancak birkag
saat icin izlenebilir ve bittiginde alimp eve gotiiriilemez. Bu soyut ozellikler
hizmetlerin performansimin Olclilmesinde de sikinti  yarattigindan, miisteriler
tarafinda da rekabet icerisinde bulunan alternatif hizmetler ile karsilagtirilmasini ve

kiyaslanmasini zorlagtirmaktadir.

Hizmetlerin ikinci 6zelligi, tiretimin ve tiiketimin birbirinden ayrilamamasidir.
Hizmetlerin iiretimi ve tiiketimi ayn1 anda gerceklestiginden ayrilmalart miimkiin
degildir. Bununla birlikte, bu 6zellik alicinin da iiretim siirecinde yer almasina izin
vermektedir. ATM’den para ¢ekilmesi, internet iizerinden bir filmin gosterimine bilet
almmast bu duruma ornek gosterilebilir. Boylece, alici, hizmeti sunan Kisiyi
yonlendirebilir ve hizmeti kendi isteklerine uygun hale getirebilir. Sa¢ kesimi hizmeti
buna Ornek olarak gosterilebilir. Bunun yaninda ahcimin diisiik performansi
yliziinden alinan hizmet istendigi seviyede olmayabilecegi gibi tatminsizlik yaratan
sonuclar da dogurabilir. Bu sebeptendir ki iiretimin icerisine dahil edilen alicilarin
maksimum performansi gostermelerine uygun ortamin saglanmas1 gerekmektedir.
Burada da anahtar kullanict dostu yapilarin kurulmasidir. Bu sayede alicilar daha
rahat islem yapabilmekte, elde edilen tatmin seviyesi yiikselerek hizmet kalitesi
yiikselmekte ve hatta {iretim maaliyetleri azaltilarak {riin fiyatlar1 bile

diistiriilebilmektedir.

Hizmetlerin, ozellikle emek icerigi fazla olanlarin, {iciincii 6zellii heterojen
olmalaridir. Mallarin iiretilmesinde fabrikanin standartlarinin, iiretim kosullarinin
kontroliiniin ve tiiketiciye ulagsan tiim siirecin kalite kontrol standartlar1 ile
izlenmesine olanak saglanabilmektedir. Ancak hizmetlerin liretiminde bu olanaklarin

bircogunun bulunmamasina ilaveten iiretimdeki son asama olan montaj hizmet



tarafinda miisterinin hizmeti tiiketmesi smrasinda gerceklesir. Bu sebeple
titketilmeden 6nce hizmet kalitesi ile ilgili bilgi edinilmesi ve hatta hizmet sunumu
sirasindaki bir hatanin diizeltilmesi miimkiin olmamaktadir. Bunlarin yaninda
hizmetlerin icra edilmesi, iireticiden iireticiye, tiikketiciden tiiketiciye, ve giinden giine
degisebildiginden, mallarla karsilastirildiginda standartlagtirilmalar1 daha zordur.
Dolayisiyla ayni tedarikci tarafindan sunulmus olsa da, bir defasinda alinmig
hizmetin kalitesi baska bir sefer farkli olabilir. Bunun yaninda alicinin tiretim
siirecine miidahale etme olasiligt da hizmetin heterojen olma durumuna katkida

bulunabilir (Lovelock ve Wirtz, 2007).

Hizmetin dordiincti 6zelligi, kisa Omiirlii performanslardan olusan ve talep edildigi
zaman iretilmesinden kaynaklanan depolanamaz olusudur. Hizmeti sunarken
kullanilan techizat ve isgiiclinii bir yerde hazir bekletme olanagi bulunmasina
ragmen, esas olarak hizmeti saklamak veya depolamak miimkiin degildir. Eger
herhangi bir talep gerceklesmez ise kullanilmayan kapasite gereksiz maaliyet
yaratacak ve firma bu yatinmlardan istedigi faydayi elde edemeyecektir. Bunun
yanin da talebin kapasitenin lizerinde olmas1 da miisterilerin geri ¢evrilmesine ya da
daha sonra ki bir siire i¢in beklemelerinin talep edilmesine, bu durumda miisteri
memnuniyetsizligine sebep olacaktir. Bu nedenlerle de meydana gelebilecek talep

dalgalanmalarina kars1 dikkatli olunmasi gerekmektedir (Heizer ve Render, 1999).

Hizmetlerin genel ozelliklerini bu sekilde acikladiktan sonra, verilen hizmet
kalitesinin yalmizca hizmet sektoriinii degil aym1 zamanda imalat sektoriiniide
yakindan ilgilendirdigi belirtmekte fayda vardir. Imalat sektoriinde gorev alan
yoneticiler yalmzca teknolojiye dayali rekabetin tesis edilmesinin zor oldugunun
bilincine varmis ve ilave hizmet kategorisi icerisinde bulunan {iretilen {riini
tamamlayacak nitelikte olan hizmetlerinde kalitesini arttirmaya yonelik yaklasim
icerisine girmistir. Ciinkii arttirilan hizmet kalitesi firmalara ve sunduklar iiriinlere
rekabet iistiinliigii yaratan bir unsur haline gelmistir. Bu sayede, firmalar sunduklar1
kaliteli hizmet ile verimliliklerini arttirmayi, miisteri sadakatini saglamayi, fiyat
rekabetinden korunmayi ve piyasada olumlu marka imaj yaratarak farklilasmay1

saglayabilmektedirler.

Sunulan hizmet kalitesinin yalmzca hizmet sektoriinde degil ayn1 zamanda imalat
sektorii icerisinde de bu denli oneme sahip olmasi, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine

yonelik bir ¢ok bilim adaminin da caligma yapmasi ve bu kavrami irdelemesi



sonucunu dogurmustur. Bu kavramin degerlendirilmesi ve Oneminin agiklanmasi

bundan sonraki boliimde belirtilerek agiklanacaktir.

1.3 Hizmet Kalitesinin Kavramsallastirilmasi

Hizmetler ile ilgili yazin taramasinda, kalite teorisinin kavramsallastirilmasi ve
Olciilmesi algilanan kaliteyi icerir. Tiiketici g0ziiyle satin alinan iiriiniin
miikemmelligi ve iistiigiinligliniin degerlendirilmesi algilanan kaliteyi olusturur
(Zeithaml, 1987). Beklentiler ile performans algisimin kiyaslanmasindan olusan bu
yargi, davranisin bir formu olan ve tatminle ilgili olmasina karsin es deger olmayan

objektif kaliteden farklidir.

1.3.1 Algilanan kaliteye karsilik objektif kalite

Literatiirde kalite teorisinin iizerine yapilan ¢alismalarda arastirmacilarin algilanan
kalite ile objektif kalite arasindaki farklara dikkat ¢ektikleri goriilmektedir (Garvin,
1983; Dodds ve Monroe, 1984; Holbrook ve Corfman, 1985; Jacoby ve Olson, 1985;
Zeithaml, 1987). Ornegin Holbrook ve Corfman (1985) yaptiklar1 ¢alismalarda
aragtirmacilar ve pazarlamacilar tarafindan kavramsal olarak kullanilan kaliteden
farkli olarak tiiketicilerin bu kavrami ayn1 anlamda kullanmadiklarini belirtmislerdir.
Kalitenin kavramsal anlami incelendiginde, mekanik ve insani kalite olarak ayrildigi
goriilmektedir. Mekanik kalite bir sey ve ya da olayin 6zelliginin ya da goriiniisiiniin
tarafsizligin1 icermesine karsin, insani kalite kavrami insanlarin deger yargilarinada
bagli olarak oldukca goreceli ve 6znel tepkilerden olustugunu vurgulamaktadir
(Holbrook ve Corfman, 1985). Garvin (1983) kaliteyi tanimlamasinda iiriin ve iiretim
tabanl olarak iki adet kalite kavraminin yaninda kullanici tabanl algilanan kaliteye
paralel olarak, bir yaklasimlardan faydalanmis ve bunlarin bilesimi olarak ifade

etmistir.

1.3.2 Davranis olarak kalite

Olshavsky (1985), kaliteyi bir¢ok yonden davrams ile alakali olarak belirli bir
iriiniin toplam degerlendirilmesi olarak ifade etmektedir. Buna karsin Holbrook

(1985) kalitenin evrensel deger yargilarina bagli oldugunu sdylemektedir.

Yapilan diger ¢aligmalar ve deneysel arastirmalar da hizmet kalitesinin davranis ile

benzer olarak toplam degerlendirme oOlg¢iitii icerisinde yer aldigi fikrini destekler



niteliktedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) calismalarinda 12 adet odak
grubu belirlemis ve bu gruplar ile farkli hizmet sektorii tiikketicileri ile goriigmiistiir.
Odak grubundaki tiiketiciler bireysel bankacilik, kredi karti, menkul kiymet brokorii
ve iirlin tamiri, bakimi ile ilgilenen 4 degisik hizmet sektoriinden secilmistir. Yapilan
goriismelerde, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi esnasinda miisterilerin baz
aldiklar1 kriterleri, yiiksek kalite imaji olusturabilmek adina verilen hizmet ile bu
hizmet saglayicilarimin karakter yapilari ile hizmet baglaminda kalite kavraminin
anlaminm irdelemislerdir. Tiim bu arastirmalar sonucunda odak gruplarmdan elde
edilen bulgular ve karsilagtirmalar, hizmet tipi ve tiirii fark etmeksizin miisterilerin
deger yargilarinin etkisinde olarak genelde ayni temel unsurlari kullandiklarim ve

kaliteyi bu sekilde degerlendirdikleri sonucunu ortaya koymustur.

1.3.3 Kaliteye kars1 tatmin

Oliver (1981) miisterilerin daha 6nce gerceklesen tiiketim deneyimlerinde edindikleri
duygular ile ortiisen degisik beklentiler ile c¢evrilmis duygularin dogurdugu
psikolojik durumun, tatmini ifade ettigini ve olusturdugunu belirtmistir. Tatminin
oOlciilmesi belirli bir gegis ile ilintili oldugundan ve tatminin dogasi geregi bu gecisin
davranistan farkli bir yapiya sahip oldugundan bahsedilmektedir. Tiiketicilerin bir
iriine, bir markaya, bir magazaya veya bir siirece goreceli olarak katlanmasi ve
yonelimi olarak ifade edilen davranig, degisen tecriibelerden faydalanilarak davranig
temelinde ve tiiketimi belirlemede rol oynayan duygusal bir reaksiyon olan
tatminden farklilagsmaktadir. Bu nedenle davranis, iiriin veya magaza temelinde
olciilebilmektedir. Onceki deneyimleri sonucunda miisterilerin beklentileri
sekillenmekte ve tatmin seviyeleri degismektedir. Bu durumda tatmin {izerine etki

etmekte ve kalite ile ilgili deger yargilara iligkin bagi olusturmaktadir.

1.3.4 Beklentilerin algilarla karsilastirilmasi

Kalite kavram iizerine gerceklestirilen arastirmalar sonucunda, tiiketicilerin hizmet
saglayicilardan talep ettikleri hizmet ile kendilerine sunulan hizmetin tiiketici
tizerinde gerceklesen algisi ile karsilastirilmasinin algilanan hizmet Kkalitesini
dogurdugu sonucuna varilmistir (Juran ve dig., 1988). Hizmet kalitesi algisi, tiiketici
beklentileri ile sunulan hizmetin arasindaki farkin derecesi ve yonii olarak
aciklanmaktadir. Beklenti kavraminin kullanilmasi ve tanimlanmasi hizmet kalitesi

yazin taramasinda miisteri memnuniyeti yazin taramasindan farklilik géstermektedir



Genel olarak kabul goriilen, hizmet kalitesinde beklentiler miisterilerin istek ve
arzular1 olarak goriilmesine karsin memnuniyet yazin taramasinda beklentiler
miisterilerin ayn1 olumlu ya da olumsuz olaylarin tiiketici tanimli olugma olasilig1

olarak belirtilmektedir.

1.4 Hizmet Sektoriinde Kalite Kavramimin Onemi

Ekonomiye katkilar1 agisindan inceledigimizde gerek imalat sektorii gerekse hizmet
sektorii vazgegilmez niteliktedir. Kalitenin yiikseltilmesine yonelik calismalar ilk
olarak imalat sektoriinde hayat bulmustur. Ancak hizmetleri mallardan ayiran
kompleks yapilar1 ve giderek artan onemleri yiiziinden daha iyi hizmet kalitesine
olan ihtiya¢ zamanla hizmet sektoriinde de hizmet kalitesini yiikseltmeyi hedefleyen
calismalarin hayat bulmasini saglamistir. Bu sebeple hizmet kalitesi iiretim ve hizmet
sektoriindeki organizasyonlarin dnem gostermesi gereken stratejik unsurlardan birisi

olmustur (Lewis, 1991).

Artan hizmet kalitesi, firmalarin rekabet icerisinde bulunduklar1 firmalardan
farklilasmalarini, pazar paylarimin artmasini, miisteri ve ¢alisgan memnuniyetinin
artmasi ile devir hizinin azalmasini, satin alma davraniginin siirekliligini ve marka
baghiliginin artmasini, pozitif agizdan agza aktarim ile ilave miisterilerin
etkilenmesini ve miisteri sadakatini saglar (Lewis, 1991; Newman, 2001; Caruana,

2002; Wang ve dig., 2003).

Imalat sektoriinde kalite diizeyinin kolay olgiilebilir olmasina karsin bu durum ne
yazik ki hizmet sektorii icin gecerli degildir. Ozellikle hizmetleri mallardan ayiran
temel oOzellikleri hizmet kalitesinin Olclimiinde sikintilar yasanmasia sebep
olmaktadir. Bu Ozelliklerinden dolayr hizmet sektoriinde kalite kavrami 6zel bir
Onem tagir. Hizmet kalitesi miisteri talebindeki belirleyici unsurdur. Bununla birlikte,

talebin standartlagtirilmasi, tanimlanmasi, ve 6l¢iilmesi de zordur.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiiniin bu denli 6nem arz etmesi bir¢ok bilim adaminin bu
yonde calismalar yapmasina ve hizmet kalitesini arttirmaya yonelik metodolojiler
gelistirmesi yoniinde motivasyon saglamistir. Yapilan ¢alismalar sonucunda hizmet

kaliteleri ile ilgi su ortak sonuclara ulasilmistir (Juran ve dig., 1988).

1. Tiketiciler agisindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mamul kalitesinin

degerlendirilmesine nazaran daha zordur.



2. Algilanan hizmet Kkalitesi, tiiketici beklentileri ile gergeklesen hizmet

performansinin karsilagtirilmasinin sonucudur.

3. Yararlanilan hizmet bir biitiin olarak degerlendirmelidir. Dolayis1 ile kaliteye
iliskin degerlendirmeler yalnizca hizmet ciktisina bakilarak yapilmamalidir.
Hizmet sunum siirecide kalite olciimii dahilinde degerlendirilmelidir. Ciinkii
tiikketiciler sadece hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de

degerlendirmektedirler.

Hizmet igletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan belirsiz
ve karmasik bir alandir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mallarin kalitesinin
degerlendirilmesinden daha giictiir, ¢iinkii mallar satin alindig1 zaman tiiketiciler
malin kalitesini degerlendirebilmek icin stil, renk, etiket, ambalaj, sertlik,
yumusaklik, islevsellik vb. gibi fiziksel 6zellikleri kullanirlar. Ancak hizmetler satin
alindig1 zaman kalitenin degerlendirilmesinde ¢ok az hatta ¢ogu zaman hicbir fiziksel
ozellik var olmayabilir. Boyle durumlarda tiiketici, hizmet sunan isletmenin arac-
gerec, bina, personel gibi kisith gozle goriiliir ve algilanabilen fiziksel ozellikler ile
kalite konusunda degerlendirme yoluna gider. Aymi zamanda hizmet kalitesi biiyiik
oranda hizmeti verenin performansma baghdir ve insan davraniglarina da standartlar
getirmek ¢ok zordur. Ayrica hizmetin miisteriye verecegi tatmin 6znel oldugu icin
hizmet kalitesini kesin bi¢imde degerlendirecek objektif standartlar belirlemek de

oldukca giictiir.

Hizmet kalitesine iligkin bir diger konu da, hizmet kalitesi algisinin, tiiketici
beklentilerinin gerceklesen hizmet performansi ile karsilastirilmasinin  sonucu
olmasidir. Aragtirmacilara ve hizmet firmasi1 yoneticilerine gore hizmet Kkalitesi,
beklentilerle performansin karsilagtirilmasina dayanmaktadir. Performansin,
beklentilerin Otesine gecmesi hizmet kalitesinin yiiksek oldugu algisina yol

acmaktadir.

Fiziksel varliklarin olmayis1 ve ya kisitl olmasi tiiketicilerin kaliteyi degerlendirme
ve secim yapma konusunda zorlanmasina sebep olmaktadir. Ancak hizmet isletmesi
tarafindan bakildiginda hizmet Kkalitesinin nasil degerlendirilmesi gerektigini
bilmemesi bu oOzellikleri gelistirmek ve ya kullanmak konusunda da sikinti
yasamasina sebep olabilir. Iste bu yiizden hizmetin kalitesi, miisteri beklentilerinin

ne Ol¢iide karsilandiginin bir 6lgiitii olarak degerlendirilip, kaliteli hizmet vermenin



miisteri beklentilerinin kargilanmasi olarak ifade edilmektedir (Parasuraman ve dig.,

1985)

1.5 Hizmet Sektoriinde Kalitenin Olciilmesi

Hizmet Kkalitesinin Olciilmesi ve arastirilmasi igin bircok model olusturulmaya
calisilmistir. Parasuraman ve dig. (1985, 1988, 1991, 1994) yaptiklar1 caligmalarda
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi icin bir model (SERVQUAL) olusturmus ve bu modelle
miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi ile bekledikleri ideal hizmet kalitesi
karsilastirilmaya calisilmistir. Parasuraman ve dig. (1988) SERVQUAL metodunu
gelistirdiklerinde bircok arastirmaci gelistirilen 22- 6geden olusan ve ilgili arastirma
metodunu kullanarak farkli sektorlerde ve endiistrideki algilanan hizmet kalitesini
O0lcmeyi amaclamislardir. (Avkiran, 1994; Babakus ve Boller, 1992; Buttle, 1996;
Cronin ve Taylor, 1994; Fick ve Ritchie, 1991; Newman, 2001; Smith, 1995).

Orijinal caliymada bagslangicta SERVQUAL 10 ayr1 bilesen kullanarak hizmet
kalitesini 0lgmeyi hedeflemistir. Bu boyutlar; elle tutulabilirlik, glivenilirlik, cevap
verilebilirlik, iletisim, inanilirlik, giiven, yeterlilik, nezaket, miisteriyi anlama —bilme
ve ulagsma olarak tammlanmistir. Daha sonra yine Parasuraman ve dig. (1998) ilave
caligmalar ile birlikte bu 10 bileseni 5’e diisiirmeyi basarmislardir. Yeni bilesenler;
giivenilirlik, vaat edilen hizmeti yeterli sekilde yerine getirebilme; somut 6zellikler,
verilen hizmetin verildigi ortam ve kosullar ile hizmeti verenlerin fiziksel goriiniimii
ve ozellikleri; empati, miisteriyi anlama ve ihtiyaclarini fark edebilme; sorumluluk,
miisteriye yardim etmeye ve ihtiyaclarini karsilamaya yonelik isteklilik; giivenlik,
caligsanlarin bilgi, birikim ve donaniminin miisterilerin ihtiyaclarin1 dogru bir sekilde
yerine getirmeye olan giiven ve rahathgmn verilmesi olarak tanmmlanmistir.
Tanimlanan bu yeni boyutlar 5 noktali likert dl¢ek ile ayrintilandirilmis ve toplam
olcekler kullanilarak miisteri beklentileri ile verilen hizmet kiyaslanarak algilanan

hizmet kalitesi 6l¢iilmeye calisiimistir (Parasuraman, 1998).

Hizmet sektoriinde kalitenin Olctilmesi konusunda yazin taramasindaki ¢aligmalara
orneklerden biri olan Rust ve dig. (2000)’deki calismasi, hizmet kalitesinin
pazarlama kararlarinda kullanilmasini incelemektedir. Yazarlar kalitenin pazardaki
rakiplere gore karsilastirmali olarak degerlendirilmesi gerektigini ne stirmektedirler.
Bununla birlikte, hizmet kalitesindeki iyilesmelerin pazar paymna etkisi ve fiyat

diizeyi ile servis kalitesinin nasil takas edilebileceginin Ol¢iilmesi gerektigini



sOylemektedirler. Caligmaya gore bu analizler yapilmadan 6lgiilen servis kalitesiyle

ilgili datalarin taktik seviyedeki pazarlama kararlarinda kullamlmas1 imkansizdir.

McAlexander ve dig. (1994) ise hizmet kalitesi, memnuniyet ve satin alma
davranislar1 arasindaki iliskiyi arastiran bir caligma yapmistir. Calisma saglik sektorii
izerine yapilmis olsa da tiim hizmet sektorleri i¢in gecerli olabilecek sonuclara
ulasmiglardir. Calismanin sonucuna gore, SERVQUAL yontemine gore olciilen
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda ¢ok giiclii dogrusal bir iliski vardir.
Calismada ortaya ¢ikan bir diger ilging sonu¢ ise zaman icinde algilanan hizmet
kalitesinin sabit kalmas1 durumunda miisteri memnuniyetinin azalmaya basladigidir.
Yazarlar bu durumu beklentilerdeki artigla agiklamaktadirlar. Son olarak da satin
alma davraniglar1 lizerinde algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine

kiyasla daha fazla etkili oldugu saptanmustir.

1.5.1 SERVQUAL modeli ile kalitenin 6l¢iilmesi

Isletmelerin hayatta kalabilmesi icin verdikleri hizmet kalitelerini dlgmesi 6nemli
olmanin yaninda bir zorunluluktur. Ciinkii sunulan hizmet kalitesi Slclilemez ise
iyilestirilemez. Olgiilemeyen kalite ise bir sistem olmaktan cikar ve yalnizca bir

slogan olabilir (Parasuraman ve dig., 1985).

Hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik yapilan calismalarda oOncelikle asagidaki

sorulara cevap alinmaya calisilmistir:
1. Miisteriler hizmet kalitesini ne sekilde degerlendirilmektedir?

2. Miisteriler degerlendirmelerinde her seyi i¢ine alan bir degerlendirme icerisinde
midirler? Yoksa, hizmetin belirli boyutlarin1 degerlendirerek mi toplam bir sonuca

ulagmaktadirlar?

3. Degerlendirme sirasinda belirli boyutlar ele alinarak bir sonuca ulasiliyor ise,

hangi boyutlar degerlendirme sirasinda kullanilmaktadir?

4. Farkli miisteri kesimleri ve farkli hizmet tiirleri diisiiniildiigiindde bu boyutlar

degisiklik gostermekte midir?

5. Hizmetin kalitesi miisteri beklentileri ile dogru orantili olarak degerlendiriliyor

ise, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler hangileridir?
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) (1985) hizmet kalitesi kavrami iizerine
calismalar gerceklestirmis ve daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet
kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL adi verilen detayli bir &lgme ydntemi
gelistirmiglerdir. Bu 6lgme yontemi 22 adet maddeden olusmaktadir. Gelistirilen
metod iki ayr1 boliimden olusmaktadir. Ik boliimde miisterin beklentilerini
karsilayacak hizmet isletmesinin 6zellikleri bulunmaya calisilip ikinci boliimde de
s0z konusu hizmeti icra eden isletmenin, miisterinin tespit edilen beklentilerini ne
Olciide karsiladigr bulunarak miisteri goziinde isletmenin algilanan hizmet kalitesi

Olclilmeye calisilmistir (PZB, 1985, 1988, 1991, 1994).

Olgek olarak tamamen katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen 5’li
yada 7°1i likert 6lcek kullanilarak her bir Olcegin Onem derecesi tespit etmek
amaclanmistir. Parasuraman ve dig. (1991) ilk olarak hizmet kalitesini tanimlamaya
ve bu hizmet kalitesini etkileyen unsurlar tespit ederek daha sonra 6lgiilebilir hale
getirmenin  yollarim arastrmis ve sonu¢ olarak bir model gelistirmeyi
hedeflemiglerdir. Yapilan bu arastirmalar sonucunda miisteriler tarafindan algilanan
hizmet kalitesi ile hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin
boyutlart tizerine 6nemli bulgular elde edilmistir. Tiim bu arastirmalar sonucunda
kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin beklentilerinin kargilanmasi hatta
ve hatta bu beklentilerinde 6tesine gegebilecek hizmetin verilmesi fikri pekigmistir.
Bu calismalar yapilirken elde edilen sonuglar katilimcilarin ortak goriislerinden

faydalanilarak bulunmustur.

Tiim bu arastirmalardan yola ¢ikilarak sonucta miisteriler tarafindan hizmet kalitesi,
miigterilerin istek ve/veya beklentileri arasindaki farklilik o©lgiisii olarak ifade
edilmistir. Yapilan grup tartismalarinda ortaya ¢ikan bir ilave sonug¢ da, miisterilerin
baz1 kriterlerden faydalanarak hizmet kalitesini degerlendirmesidir. Gerceklestirilen
bu aragtirmalar ile hizmet kalitesinin on adet boyutu tespit edilmis ve bu boyutlar
irdelenerek hizmet kalitesi dl¢iilmeye calisilmistir (Babakus ve Boller, 1992; Brown,

Churcill ve Peter, 1992; Cronin ve Taylor, 1992). Bu boyutlar;

1. Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan techizatlarin, iletisim malzemelerinin ve

personelin goriiniimii,
2. Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,

3. Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,
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4. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gereken bilgi ve yetenege sahip olunmasi,

5. Nezaket: Miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili, diisiinceli ve

samimi olmasi.

6. inamlabilirlik : Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmast,
7. Giiven: Tehlike risk veya siiphenin olmamasi,

8. Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,

9. Tlletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarimn

dinlenmesi,
10. Empati: Miisterileri ve ihtiyaclarini tanimak i¢in ¢aba sarf edilmesi.

Bu boyutlar sema halinde agagidaki gibi gosterilebilir.

Sazli Kizisel Geemis Digsal
Tletisim Thtivaclar Deneyimler Tetigimler

Hizmet Kalitesinin
Boyutlar

Sommut Ozellikler
Girvenilirlik W

Heveslilik 4)| Beklenen Hizmet ‘ P
Yeterlilik Algilanan
Nezaket E Hizmet

Inamilabilirlik —}|_Algilanan Hizmet ‘ < Kalitest

Guvenlik

Ensim

Tletisim

Midsterryt Anlama

Sekil 1.1 : Parasuraman ve dig.’nin arastirmalar1 sonucunda elde edilen bulgular
1.5.2 SERVQUAL modeli ile tespit edilen bosluklar

Parasuraman ve dig. (1991) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda hizmet kalitesinin
yapisim irdeleyerek, kalite problemlerine sebep olabilecek farklar1 (bosluk)
tamimlamayr basarmis ve hizmet kalitesini etkileyen faktorleri tespit etmislerdir.
Arastirma sonuclarina gore 4 farkli bosluk belirlenmis ve miisterinin hizmet

beklentisi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki farki tammlayan bir ilave 5.
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boslukla yontem kuvvetlendirilmistir. Sonucgta bu fark hizmet kalitesi olarak

tanimlanmistir (Carman, 1990).

Parasuraman ve dig. (1994) tarafindan belirlenen bogluklar modeli dogrultusunda
hizmet kalitesini 6lgmede kullanilabilecek ve arastirmalara yardimci olacak model

yapist asagidaki gibidir.

Sazlii fletisim Kisisel Thtryaglar Geemis Denevimler

l

> Beklenen Hizmet [€—
> .'T\
5_bosluk

v

Alglanan Hizmet |

1

1. bosluk ' 4 Bosluk

) Hizmetin Sunumu [+ Digsal
Tetisimler Y \
3. bosluk T
r
Hizmet Kalitesi
Sartnamesi
r
2_ bosluk T
h 4

Yianetimin Miigter:
?| Beklentileri Algisi

Sekil 1.2 : Parasuraman ve dig.’nin kavramsal hizmet kalitesi modeli
1.5.2.1 Uretici farki 1 (Birinci boskuk)

Hizmet sunan firmalarin miisteri beklentilerini algilayislar1 arasinda yer almaktadir.
Hizmet sunan firmalarin miisteri beklentilerini yanlis degerlendirmesi ya da
bilememesi cesitli sakincalar olusturabilir. Yanlis degerlendirilen miisteri beklentileri
hizmet sunan firmalara para, zaman ve cesitli diger kaynaklar1 gereksiz yere
harcamasina neden olmaktadir. Rekabetci piyasalarda rakip firmalarin miisteri daha
dogru belirlemesi ve bu beklentilere yonelik hizmet sunmasi bunu basaramayan
firmalarin mevcut miisterilerini kaybetme tehlikesini dogurmaktadir. Buna ilave
olarak rekabetin yiiksek seviyede faaliyet gosteren firmalarin piyasa ve miisteri
beklentilerine cevap verememesi varligini siirdiirmesini zorlagtirmakta hatta ¢ogu

zaman imkansiz hale getirmektedir (Oliver, 1981).
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Hizmet sunan firmalarin miisteri beklentilerini algilamada basarisiz olmasinin
sebepleri icerisinde temel olarak iki giiclii nedenin yer aldigi belirtilmektedir. Bu
temel nedenlerden ilki, hizmet sunan firmalarin miisteri beklentilerini anlamaya ve
belirlemeye yonelik cabalar1 yeterince ciddiye almayarak herhangi bir aksiyon
almamasidir. Tkinci neden ise, beklentileri anlamak icin digariddan bir goz,
degerlendirmeci olarak degil firma icinden digsariya bakmak suretiyle tespit edilmeye
calisiimasidir. Bu bakis acisindan bakildigr zaman, miisteri beklentilerini yeterince
anlayamayan ve ya bazi Ozellikleri eksik kalmigs hizmet sunulmasi miisteri
ihtiyaclarina yeterince karsilik verilemeyen bir hizmet sunumuna neden olmaktadir

(Bolton ve Drew, 1991).

PZB’nin aragtirmalarindan yola ¢ikilarak birinci boglugun olusmasina neden olan ii¢

kavramsal faktoriin oldugu tespit edilmistir. Bu faktorler asagida siralanmigtir.
1. Piyasa aragtirmasi yoneliminin eksikligi,
2. Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi,

3. Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasi.

Miisteri Beklentileri

Katkida Bulunan Faktorler:

*Yeterli diizeyde pazarlama arastirmasi yapilmamasi veya pazarlama

arastirmalarinin sonuglarinin dogru degerlendirilmemesi
*Miisteri ile birebir etkilesim halinde olan ¢alisanlar ile arasinda iletisim eksikligi

*Yonetim ile miisteriler arasinda etkilesim eksikligi

|

Yonetimin Miisteri Beklentilerine Dair Algilamalarn

Sekil 1.3 : Uretici farki 1’in olusumuna katkida bulunan kavramsal faktorler

1.5.2.2 Uretici fark: 2 (ikinci bosluk)

Hizmet sunan firmalarin yoneticilerinin, miisteri beklentilerini dogru sekilde

algilayarak degerlendirmesi tek basina yeterli olamamaktadir. Hizmet sunumunda
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miisteri beklentilerini karsilamanin standartlastirilamamasi ulasilmak istenen kalite
diizeyini elde etmeyi zorlastirmaktadir. Bu yiizdendir ki ikinci bosluk bir¢ok firma
icin genis bir bosluk olarak nitelendirilmekte ve yoneticilerle derinlemesine
gerceklestirilen goriismelerde vurgulandigi iizere firmalarin en cok karsilastigi

zorluklardan biri olarak belirtilmistir (Babakus ve Boller, 1992).

Parasuraman ve dig. (1990) arastirmalarindan yola ¢ikilarak ikinci bosluga sebep
olabilecek dort adet kavramsal faktor oldugu soylenmektedir. Bu faktorler;
yonetimin hizmet kalitesini gecerli bir ara¢ olarak gérmemesi, yoneticilerin miisteri
beklentilerini gercek¢i bulmamasi sebebi ile bu beklentilerin karsilanamayacagina
inanmasi, firma icerisinde hizmet sunumunu standartlastirmak konusunda yetersiz
teknoloji kullanilmast ve son olarak ta hizmet kalitesi hedeflerinin miisteri

standartlarina ve beklentilerine gore saptanmamasidir.

Yonetimin Miisteri Beklentilerine Dair Algilamalar

Katkida Bulunan Faktorler:
* Yonetimin hizmet kalitesini ylikseltmeye isteksiz olusu
* Imkansizlik algis1
* Gorev standartlariin yetersizligi

* Hedef saptamama

|

Miisteri istekleri Dogrultusunda Belirlenen Hizmet Tasarim ve Standartlari

Sekil 1.4 : Uretici farki 2’in olusumuna katkida bulunan kavramsal faktorler
1.5.2.3 Uretici farki 3 (Uciincii bosluk)

Yoneticilerin miisteri beklentilerini dogru tespit etmis ve bunlar1 standartlagtirarak
hizmet sunumuna entegre etmesi bile baz1 durumlarda istenilen hizmetin sunulmasini
saglamada yeterli olamamaktadir. Hizmet standartlar1 ile hizmetin sunumu sirasinda
gerceklesen farklilik hizmet boslugu olarak adlandirilmakta ve iigiincii boslugu
olusturmaktadir. Hizmet sunan firmalarin hizmet sunumunu istenen diizeyde

saglayamamasi ya da saglamak icin yeterli cabayr harcamamasi bu duruma sebep
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olmaktadir. Bir¢ok bolgeye yayilmis olarak sunulan hizmet, miisteriler ile dogrudan
iligki icerisine giren is giiciiniin yogun oldugu durumlarda bu bosluk genislemekte ve
daha belirgin olmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992). Parasuraman ve dig. (1990)
aragtirmalarinda buldugu sonuglar dogrultusunda tigiincii boslugu olusturan yedi adet
kavramsal faktoriin bulundugu sdylenebilir. Bu faktorler; ¢alisanlarin, yonetici veya
denetimciler tarafindan kendilerinden ne beklendigi ve bu beklentileri nasil tahmin
edecekleri konusunda emin olmamalari, caligsanlarin hizmet etme zorunluluklarinin
bulundugu tiim i¢ ve dis miisterilerin biitiin taleplerini karsilayamayacaklarini
diisiinmeleri, ¢calisanlarin yetkinliklerinin yaptiklar ise uygun olmamasi, calisanlarin
gorevlerine uygun olmamasi, caliganlarin gorevlerine yerine getirmek ve hizmet
sunmak i¢in kullanmig oldugu alet ve teknolojinin isin gereklerine uygun olmamasi,
firmadaki performans degerlendirme ve odiillendirme sistemlerinin calisan
motivasyonu konusunda uygun veya yeterli olmamasi, calisanlarin hizmet sunarken
karsilagtiklar1 ~ belirli  sorunlar  konusunda  insiyatif  kullanabileceklerini
diisiinmemeleri ve son olarak ta caligan yOneticilerin ortak bir amag i¢in bir araya

gelmemeleri olarak 6zetlenebilir.
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Miisteri istekleri Dogrultusunda Belirlenen Hizmet Tasarim ve Standartlar

Katkida Bulunan Faktorler:
*Rol belirsizligi,
*Rol ¢atigmasi,

*Ise uygun olmayan elemanlar,
*se uygun olmayan teknoloji,
*Uygun olmayan denetim sistemleri,
*Algilanan kontrol eksikligi,

*Takim ¢aligmasi eksikligidir.

|

Hizmet Sunumu

Sekil 1.5 : Uretici farki 3’in olusumuna katkida bulunan kavramsal faktorler
1.5.2.4 Uretici farki 4 (Dordiincii bosluk)

Hizmet kalitesinin dordiincii boslugu olarak nitelendirilen, miisterilerin hizmet
kalitesi algilarini etkileyen faktorlerdir. Bu faktorler hizmeti alan miisterilerin algilari
ile dogrudan ilgili olup digsal faktorlerlede etkilenebilmektedir (Babakus ve
Mangold, 1992). Firmalarin reklamlar, kisisel satis ve halkla iligkiler gibi digsal
iletisim araclar1 yoluyla miisterilerine sunmayi vaad ettigi hizmet standartlar1 ile hali
hazirda miisteriye sunulmakta olan hizmet standartlar1 arasindaki farkliliktir. Bu
farklilik kavramsal hizmet kalitesi modelinde hizmet kalitesine iliskin miisteri
algilarini en cok etkileyen faktorlerden birtanesi olarak gosterilmektedir (Zeithaml ve
Bitner, 1996). Parasuraman ve dig. (1990) calismalarinda bu boslugu meydana
getiren iki Onemli faktor oldugunu belirtmistir. Bu faktorler; firmanin farklh
boliimleri arasinda veya aymi boliim igerisinde iletisimin yetersizligi ve firmanin
digsal mesajlarinin - miisterinin  gercekte algiladigi  hizmeti dogru olarak
algilamamasindan, firmanin mesajlarinda icende bulundugu abartma egiliminden

kaynaklanmaktadir.
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Hizmet Sunumu

Katkida Bulunan Faktorler:
*Yatay iletisimin yetersizligi
-Reklam ve operasyonel boliimler arasinda iletisimin yetersizligi
-Satig personeli ile operasyonel boliimler arasinda iletisimin yetersizligi
-Insan kaynaklari, pazarlama ve operasyonel boliimler arasinda iletisimin yetersizligi

*Abartma egilimi

|

Miisteri ile Digsal Tletisim

Sekil 1.6 : Uretici farki 4’in olusumuna katkida bulunan kavramsal faktorler
1.5.2.5 Miisteri fark: (Besinci bosluk)

Tiiketicilerin hizmet saglayan isletmelerden almayi arzu ettikleri hizmetler ile
aldiklar1 hizmetleri karsilagtirmalar1 sonucu algilanan hizmet kalitesi ortaya ¢ikar.
Bir baska sekilde ifade etmek istersek algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin

beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliliklarin seviyesi ve yonii olarak tanimlanir.

Miisteri beklentileri hizmet kalitesinin derecesini belirlemede ve degerlendirmede
onemli bir rol oynar. Beklentileri tiiketicilerin arzular1 ve istekleri olarak ta
belirtebiliriz. Hizmet diiseyi olarak adlandirilan ve beklenti standardi arzu edilen
hizmet olarak ifade edilen, tiiketicilerin almay1 bekledikleri, istedikleri hizmettir.
Beklenen hizmeti tiiketicilerin ne olmali ve ne olabilir gibi arzularinin bir karigimi
olarak da ifade edilebilir. Yukarida bahsedilen diger farklarin bir fonksiyonu olan
S.fark algilanan hizmet kalitesi olarak belirlenmis ve bu 5 farkin biiyiikliigii ile yonii
algilanan hizmet kalitesini belirlemekte kullanilmistir (PZB, 1994).
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Miisteri Beklentileri

Katkida Bulunan Faktorler:

Miisterilerin degerlendirme siireci ve davranislarinin iiriinler ve hizmetler icin

asagida belirtilen alanlarda farkli olan yonlerinin firma tarafindan anlagilamamasi:
*Bilgi aragtirma evresi
*Alternatiflerin degerlendirilme evresi
*Satin alma ve tiiketim davranigt

*Satin almayi erteleme kararinin degerlendirilmesi siireci

|

Miisteri Algilar:

Sekil 1.7 : Miisteri farkinin olusumuna katkida bulunan kavramsal faktorler

Tanimlanan bu modelden faydalanilarak hizmet veren firmalarin hizmet kalitesine

iligkin agagida belirtilen sorulara cevap bulunabilecegi one siiriilmiistiir (PZB, 1994).

1. Hizmet kalitesi ve degisimlerini agiklamada kullanilan dort hizmet kalitesi
bosluklarindan en Onemli olan hangisidir? Bu dort boslugun calisanlarin ve
yoneticilerin algilarini 6lgcmek, firmalarin SERVQUAL’inin de miisterilerin algilarini

belirlemek icin kullanilabilecegi belirtilmistir.

2. Hizmet kalitesi bosluklarinin biiyiikliigiine sebep olan baslica orgiitsel ve yonetsel

faktorler hangileridir?

SERVQUAL sistemi sonucunda yukarida agiklanan faktorlerin nispi 6nemleri tespit
edilerek hangilerinin 6ncelikli olarak ele alinmasi gerektigine karar verilebilir. Karar
verilmesi sonucunda hizmet kalitesini yaratan bu bosluklar 6nem derecelerine gore
siralanilarak ortadan kaldirilmasi icin gerekli ¢alisma yapilabilir. SERVQUAL
sistemi ve modelin olusturulmasi ile ilgili bilgi verildikten sonra bu modelin

uygulandig alanlar ile sagladigi faydalar bir sonraki boliimde agiklanacaktir.
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1.5.3 SERVQUAL modelinin uygulandig: alanlar

Giiniimiizde hizmet saglamayan neredeyse hi¢bir satis yeri bulunmamaktadir. Bazi
saticilar direk hizmet sunarlarken bazilari ise satiglarini arttirmak amaci ile satig
yardimi ve tagima gibi yan hizmet sunarlar. Bazi saticilar ise sadece hizmet sunarlar.
Bu sebeple hizmet kalitesi biitiin saticilar i¢in Onemli bir olgu olmaktadir.
Tamamiyla birbirine benzer iirlin satan saticilarin rekabetin arttifi kiiresellesen
ekonomide tutunabilmek ve faaliyetlerine devam edebilmek icin farklilasmaklari
gerekmektedir. Boyle bir durumda hizmet kalitesinin arttirilmasi temel bir arag
haline gelir. Sadece hizmet satan isletmelerde ise sunulan hizmet kalitesi kotii ise

sunabilecekleri bagka bir sey de bulunmamaktadir (Berry, 1986).

Daha once belirtildigi gibi SERVQUAL, hizmet saglayicilarin hizmet kalitelerini
gelistirmede, miisterilerin hizmet beklentileri ile algilarim1 anlamada kullanilan
giivenilir ve gecerliligi kabul gormiis 6zet bir coklu — birim Olgegidir. Bu arag
yapilan calismalar ile gelistirilmis ve genis bir hizmet skalasinda uygulanabilir bir
formatta hazirlanmistir. Bes hizmet boyutunun her birini kapsayan unsurlari
barindirmast ve beklentiler ile algilar arasindaki farkliliklar1 agiga kavusturmasi
sayesinde hizmet kalitesini arttirmada kullanilabilecek temel bir yap1 sunar. Bu esnek
yap1 dilendigi takdirde belirli bir organizasyonun karakteristigine uygun hale

doniistiiriilerek, aragtirma ihtiyaglarini kolaylikla kargilayabilir.

SERVQUAL, diger hizmet kalite Sl¢ctim araclar1 ve formlar ile birlikte hizmet kalite
trendlerindeki degisimleri takip edebilmek maksadi ile diizenli ve belirli araliklar ile
kullanildigm son derece 6nemli ve degerli veriler sunar. Ornek vermek gerekirse
perakende sektoriinde faaliyet gosteren bir firma yilda dort ve ya bes kez
SERVQUAL’i ve ¢alisan anketleri ile birlikte miisterilerin dilek ve sikayetlerini gz
Oniinde bulundurarak, sundugu hizmet kalitesinin durumunu ve hizmet kalitesini
gelistirmek i¢in yapmas1 gerekenleri rahatlikla tespit edebilir (Babakus ve Boller,
1992).

Calisan anketi daha iyi bir hizmetin verilmesini aksatan engellerle ilgili sorulardan
olugmalidir. Ornegin; Miisteriye yiiksek kalite hizmet sunarken karsilastigimz en
biiyiik sorun nedir? Bir giinliigline baskan olsaydmiz hizmet kalitesini yiikseltmek

icin neyi degistirirdiniz?
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SERVQUAL modeli igerisinde yer alan bes boyutun ve bu boyutlar1 olusturan
birimlerdeki fark puanlarmin ortalamalarinin tespit edilmesi ile birlikte, modelin
uygulandigi firmalarin hizmet kalitesinin degerlendirilebilmesi saglanabilir. Bunun
yaninda bu bes boyut boyunca gerceklestirilen ortalama puanlama sistemi ile
firmalarin sunduklar1 hizmetin tamaminin OSlc¢iilmesi saglanabilir. Ancak alinan
cevaplarin ve varidan sonuglarin anlamli olmasi i¢in cevaplayicilarin belirli bilgi,
birikim ve deneyime sahip olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle SERVQUAL sistemi
firmanin gimdiki ve Onceki donemdeki miisterileri ile sinirlidir. Bu sinirlamaya

ragmen modelin potansiyeli yadsinamaz.

SERVQUAL’in en Onemli Ozelliklerinden bir tanesi de cevaplayicilarin hizmet
algilarim etkileyen ve degerlendirilen bes boyut igerisinde gorece en dnemli olan
boyutun tespit edilmesini saglayan potansiyelidir. Bu durumun gerceklestirilebilmesi

icin SERVQUAL puanlarinda kalite algi puanlarinin geri ¢cekilmesi yeterli olacaktir.

SERVQUAL’in bir diger onemli 06zelligi de miisterileri kendi i¢lerinde hizmet
kalitesini degerlendirirken ki algilarma gore yiiksek, orta ve diisiik gibi boliimlere

ayirmaktir. Bu boliimler;
1) Demogrofik, psikografik ve/veya diger profiller,
2) Hizmet kalite algisini etkilemede bes boyutun nispi dnemi,
3) Belirtilen algilar arasindaki neden,

Temelinde irdelenebilir. Bu durumu ornek vererek aciklamak gerekirse cesitli
mallarin  satildigi bir magazanin temel alindigim1 varsayalim. Bu magaza
miisterilerine yapilan SERVQUAL anketi sonucunda alinan cevaplarin biiyiik
boliimiiniin algr — kalite grubunda “orta” sikkin isaretlendigini farz edelim. Firma
inceleme sonuclarindan yola cikarak caligmanin temel hedefi olan demografik ve
psikografik kriterlerle iligkili oldugunu kamtlayabilir. Varsayimimizi biraz daha
genisleterek giivenilirligin ve garantinin incelenen boyutlar icerisinde en fazla goreli
oneme sahip oldugu sonucu ciksin. Boyle bir durumda alg1 — beklenti fark skorlar1
temel alindiginda, calisanlarin yaklagim tarzi ve kayitlarin diizgiin tutulmasi ile ilgili
faktorler en fazla agig1 gerceklestirmis olacaktir. Bu sonuglar dogrultusunda firma
yonetimi firmaya kalitesini arttirmas1 gerekliligi ile ilgili sinyalleri veren bu grubun
goziindeki imajimi arttirmak ve diizeltmesi gereken operasyonlar ile ilgili aksiyon

planin diisiinmeye baslayabilecektir.
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SERVQUAL’in uygulama alanlarina gbéz atmaya devam ettigimiz zaman bir¢ok
sayida bayisi olan perakende firmalarinin ayri ayri1 bayilerinin hizmet kalitesini
incelemek icin de kullanilabilecegini gormekteyiz. Miisteriler ile yapilan c¢aligma
sonucu magaza ve bayi zinciri icerisinde bulunan ve hizmet aldiklar1 bu bayilerin
SERVQUAL skorlarim1 belirleyerek kendi iglerinde degerlendirilmesi ve
karsilastirilmasi yapilabilir. Her bir magaza icin belirlenen skor ortalamalar1 sonucu
magaza ve bayi miidiirlerinin performanslar1 dlgiilebilir. Ayrica elde edilen skor
ortalamalar1t magaza ve bayileri kalitelerine gore kendi i¢lerinde gruplamak ve ortak

bir ¢6ziim uygulamak i¢inde kullanilabilir (Cronin ve Taylor, 1992).

Bunun yaninda hizmet sunan firmalar kendi hizmet performanslarini rakipleri ile
kiyaslamak icin de SERVQUAL’i kullanabilir. Metodun beklenti ve algi
boliimlerinden olusan yapis1 algi ile ilgili kriterlerin tespit edilmesi i¢in ilave
gruplarm eklenmesi ile kalitelerinin Ol¢iilmesine olanak saglar. Bunun yanmn da
beklenti boliimiiniin biitiin firmalar i¢in kullanilmas1 zorunlu degildir. Bu sebeptendir
ki stipermarket zincirine sahip bir firma yaptig1 calismaya miisterilerin aligveris
yaptiklar1 diger rakipleri ile ilgili algilarim sorarak bu firmalar1 arastirmayi
basarabilir. Hedef pazarinda bulunan miisterilere piyasada bulunan ve géze ¢arpan
hizmet kalitesi boyutlarint sorarak kendilerini ve rakiplerini bu 6lcekte giiclii ve zayif
yonleri tespit etmek suretiyle kiyaslaylp konumlandirabilir. Bu sayede de hizmet

kalitesini giiclendirmeye yonelik dnceliklerini belirleyebilir.

SERVQUAL’in kullanim alanlarmi ozetleyecek olursak, pazarlama bilimcileri
tarafindan gelistirilen bu metodoloji miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini
ogrenmekte ve algilarimi degerlendirmede hizmet ve satig organizasyonlarina ciddi
yardim da bulunabilir. Ayrica yonetim kadrosunun hizmet kalitesini arttirabilmek
icin nerden baglanmasi1 ve nasil baglanmas1 gerektigi gibi sorularina cevap bulmasi

konusunda da kolaylik saglar.

1.5.4 SERVQUAL modeline elestirel yaklasim

Hizmet kalitesini iyilestirmeye yOnelik ¢aligmalarin pazarlama sektoriinde hayat
bulmast ve bu konu iizerine literatiirde yer alan caligmalarin ve arastirmalarin
baslamasi ile birlikte pek cok arastirmaci bu konuya yonelmis ve elestirel gozle
incelemeye baglamistir (Bolton ve Drew, 1991; Gale, 1994). Literatiirde hizmet

kalitesinin Ol¢timii ile ilgili PZB’nin calismalar1 pek cok arastirmaci tarafindan
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irdelenmis ve model gelistirilmeye calisilmistir. Bu amag ile gerceklestirilen ve
SERVQUAL sistemine en giiclii elestirel yaklasim tarzi Cronin ve Taylor (1994)

tarafindan yoneltilmistir.

SERVQUAL modelinin temelinde yatan bosluklar modeli miisteri algilar1 ile
beklentileri arasindaki farklar1 6lgmek i¢in kullanilmistir. Oysa Cronin ve Taylor
yapmis oldugu c¢aligmalarda hizmet kalitesini yalnizca hizmet sunucusunun
performansin dl¢iilmesinde kullanilacak bir metot olan SERVPERF modelinin daha
giicli bir yapiya sahip oldugunu One siirmiistiir. Literatiirdeki ¢alismalari
incelemeden Once iki model arasindaki benzerliklerin ve farklarin daha iyi
anlagilmas1 gerekmektedir. Bu sebeple oncelikle iki modelin temel o6zellikleri
irdelenmelidir. Her iki metodun temelinde de hizmet Kkalitesinin oOlgiilmesi
hedeflenmistir (Cronin ve Taylor, 1992, 1994; Jain ve Gupta, 2004; Kettinger ve
Lee, 1997; Quester ve Romaniuk, 1997, PZB, 1992).

SERVQUAL modeli, performans ve beklentiler arasindaki farkin tespit edilmesinin
hizmet kalitesinde iyilestirmenin yapilmasinin zorunlu oldugunu 6ne siirmektedir.
SERVPERF modeli ise degerlendirmeyi yapan miisterilerin hizmet sunan firmalarin
performansin1 degerlendirirken zaten Onceki deneyimleri sonucunda elde etmis
olduklar1 beklentileri gbze almasin1 savunmakta ve bu sebeple ayrica bir fark tespit
etmek icin ilave caligma yapilmasina gerek olmadigini ©ne siirmektedir. Bu
ylizdendir ki SERVPERF modeli SERVQUAL modelinin yalnizca performans
degerlendirme kriterlerini g6z Oniinde tutmustur (Cronin ve Taylor, 1994).
SERVPERF modelini savunan goriisler icerisinde en giiglii elestiri miisteri
beklentilerinin 6tesinde performans sunulmasinin teorik olarak imkansiz olmasidir
(Teas, 1993). Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi ile ilgili alg1 miisterilerin hayalindeki

beklentilere yakin olmas1 ve en iist seviyesinde de esit olmasini 6ne siirmektedir.

Arastirmacilar  gelistirdikleri modelleri evrensel olarak tiim  sektorlere
uygulanabilecegini savunmustur. Ancak PZB yaptigi ilave caligmalar ile
SERVQUAL modelinin boyutlarinin revize edilerek arastirilacak sektore ve
organizasyona gore degistirebilecegini kesfetmistir. Bu durumda SERVQUAL
modelinin daha esnek yapiya sahip olmasi ile gerek goriildiigii takdirde farkli
sektorlere uygulanabilmesi savin1 kuvvetlendirmistir (PZB, 1988). Rossiter (2002)
yaptig1 caligmalarda da esnek yapiya sahip olan SERVQUAL modelinin gecerliligini

savunmustur. Ciinkii stirekli gelisen ve degisen kiiresel pazarlarda ve sektorlerde en
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onemli olgu, adaptasyon ile mevcut modellerin yenilenebilmesinin zorunlulugudur
(Carman, 1990). Bu goriise en biiyiik destekte iki metodun sahip oldugu boyutlardan
bir tanesi olan somut 6zellikler boyutunun tiim isletmeler i¢in gecerli olmadig1 ve
gerek goriildiigii takdirde bu boyutun goz ardi edilmesi gerektigidir. Ornek verilmek
gerekirse hizmet alan miisterilerin hizmet sunan firmalarin calistigr yerleri
goremeyebilecegidir (Dabholkar ve dig., 2000). Bu sebeplerden 6tiirii SERVQUAL
metodu daha rahat modifiye edilebilmekte ve daha gecerli sonuglar ortaya

koyabilmektedir .

SERVQUAL modeli ile SERVPERF modelini kiyaslayan ¢aligmalarin sonucunda iki
modelinde hizmet kalitesinin Olctimiinde gecerli sonuglar ortaya koydugu tespit
edilmigtir. Yapilan bu calismalar modellerin dogdugu ABD disindaki iilkelerde
verilen hizmet kalitelerini 6lgmek i¢in de kullanilmis ve basarili sonuglar ortaya
cikmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile iligili her
iki modelinde giincellenebilmesi gerekliligi kanitlanmistir. Ancak SERVQUAL
modelinin esnekliginin SERVPERF modeline kars1 iistiin olmasindan yola ¢ikilarak
degisikligin gerektigi sektorlerdeki incelemelerde bu modelin kullanilmasi gerekliligi
one siiriilmiistiir (Carillat ve dig., 2007). Yapilacak olan calismada kurumsal
bankacilik hizmetlerinin kalitesinin 6l¢iilmesi hedeflendiginden mevcut boyutlarin
rahat bir sekilde degistirilebildigi SERVQUAL modelinin temel alinmas1 gerektigi

kanitlanmastir.
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2. BANKACILIK SEKTORU INCELEMESI

2.1 Bankacilik Tarihi

Paranin genel bir degisim araci olarak kullanilmaya baslanmasindan once, tiiccar
senetleri ve mal karsilig1 kredi seklinde ilkel banka iglemleri yapilmaya baglanmistir.
Bankalar, giiniimiizdeki yapilarina ticaret ve sanayinin gelistigi son caglarda

ulagmuslardir.

[k ticari itibar belgelerinin Mezopotamya’da kullamldig: bilinmektedir. Ozellikle
L.O. 5. ve 6. yiizyillarda arazi ipotegi ve kefalet karsilig1 kredi islemleri yapilmustir.
Ayrica, halkin tapinaklara ve ilahlara armagan ettikleri ayni maddeler, kredi
sisteminin kaynagini olusturmustur. Bu kaynagin din gorevlilerince gelir saglamak
amaciyla 6diing verilmesi ve tapinaklarin en giivenilir para saklama yerleri olmasi ile

bankacilik sistemi de olusmaya baglamistir (Davies ve Bank, 2002).

Paranin degisim araci olarak kullanilmaya baslamasi ile para alip borg veren, bir iilke
ya da sehir parasina ceviren bankerler ortaya ¢ikmistir. Bunlar, miisterilerinden
mevduat da kabul eder ve bunlar1 yiiksek faizlerle baskalarina kredi olarak verirlerdi.
Boylece, ilk 6rnekleri Mezopotamya, Eski Yunan ve Eski Roma’da goriilen banka,
Italyanca’da  "masa, tezgAh" anlamma gelen  "banco"  kelimesinden
kaynaklanmaktadir. Italya’da onlerine bir masa koyarak para ticareti yapan bu

kisilere 12. yiizyilda banchiero (banker) ad1 verilmistir (Matyszak, 2007 ).

Diinya politika ve ticaretinin en onemli merkezlerinden biri olan Roma’da 6nceleri
para degistirmesi seklinde baslayan bankerlik, daha sonra mevduat kabulii, kredi
islemleri ve police alim satimiyla gelismistir. Ortacag’da sehirlerin dogmas1 ile
birlikte ekonomik iligkiler gelismeye, Hacli Seferleri nedeniyle ordularin
gereksinimlerini karsilamak i¢in biiylik para nakilleri yapilmaya baglanmistir. Bu
sirada Avrupa’nin Dogu iilkeleri ile ticareti de gelismekteydi. Bu nedenlerle, ticaretin
kolaylikla yiiriitiilebilmesi icin para islemlerinde aracilik edecek kurumlara ihtiyac
duyulmustur. Biitiin bu olaylar, banka sisteminin gelisimini hizlandirirken ticaret

hukukunun da dogmasina neden olmustur (Cameron ve dig., 1967).
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Bunun yaninda Islam ve Hiristiyan dinlerinin faizi yasak etmesi, bankacilifin
gelisiminde 6nemli bir engel olarak ortaya cikmistir. Bu iki dinin koydugu faiz
yasaklamasiyla Museviler banka sistemine egemen olmuglardir. Giiniimiiz
bankacilii, 1157°de Venedik Bankasr’nin kurulmasi ile baslamistir. ilk modern
banka Banco di San Giorgia ( Bank of St George) ad1 altinda 1406 yilinda italyanin

Genova kentinde kurulmustur.

Yenicag’la birlikte Avrupa’da diisiince ve ekonomi alaninda baslayan Onemli
degisiklikler nedeniyle faizin mesrulugunun kabul edilmesi bankaciligin gelisimini
engelleyen en Onemli sebeplerden birini ortadan kaldirmistir. SOmiirgelesmenin
yayginlasmast ile birlikte ticaretin cesitlenmeye baslamasi bankalar1 da

uzmanlagmaya ve birlesmeye yoneltmistir (Greider, 2003).

19. ylizyilda ticaret sermayesinin gelisimi ve sanayi devrimi, banka sistemini biiyiik
bir hizla gelistirmis, bankalar1 parasal iligkilerin odaklastigi en ©Onemli mali
kurumlardan biri haline getirmistir. Her lilkede aym1 bicimde olmamakla birlikte,
genellikle halktan mevduat toplayarak kaynak olusturan bankalar, ticaret alaninda
uzmanlagirken kendi 6z sermayeleri ile calisan bankalar da yatirim ve is
bankaciliginda uzmanlasmistir. Ticari kapitalizmden sanayi kapitalizmine gecis
siirecinin baglamasiyla bankacilik alaninda da birlesmeler baslamistir. 19. yiizyilda
sermayenin kiiresellesmeye baslamasi, uluslararasi ekonomik iligkileri hizlandirirken

bankaciliga da uluslararasi bir nitelik kazandirmistir (White, 1983).

2.2 Bankalarin Islevleri

Bankalar yiizyillar boyunca ekonomiden ve politikadan etkilenmislerdir. Tarihsel
olarak baktigimizda bir bankanin ilk amaci, ticari sirketlere kredilerini saglamaktir.
Bankalar sirketlere envanter satin alabilmeleri icin fon saglarlar ve bu fonlari, sirket
mallarini, hizmetlerini sattig1 zaman faizli bir sekilde onlardan geri alirlar (Goodhart,

1995).

Bankalarin 3 temel islevi vardir:
1- Mevduat toplama
2- Kredi verme

3- Bankacilik hizmetleri
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Bankalar cesitli yollarla elde ettikleri mevduati, bazi1 kisi ve kuruluslara kredi
seklinde tahsis eden, sermaye, para ve kredi ile ilgili her tiirli islemi yapan mali
aracilardir. Ticari kurulus olmalar1 bakimindan temel hedefleri karlarin1 azami hale
getirmektir. Fakat ticari anlamda karlarin1 azami hale getirebilmeleri, kamu yararinin
da korunmas1 amaci ile devlet tarafindan ¢esitli kanunlarla kontrol altinda tutulmalar1

sart1 ile gergeklestirilir (bddk.gow.tr, 2008).

Bankalar topladiklar1 fonlar1 devlet agisindan en verimli alanlarda kullandirmakla
milli gelirin daha hizl1 artmasina katkida bulunmaktadirlar. Bu durumlar serbest faiz

sisteminin mevcudiyeti halinde gerceklesmektedir.

Bankalar sagladiklar1 kaynaklar1 ekonomik a¢idan verimli kullanmak, toplumsal
yonden Oncelikli alanlara aktararak kaynak kullanimimi iyilestirmekle birlikte,
yapmis oldugu cesitli bankacilik hizmetleri vasitasiyla ekonomik faaliyetlerin daha

verimli bir sekilde gerceklesmesine katkida bulunurlar.

Giiven ortaminin, toplumlarin devami i¢in 6nemi tartisilmazdir. Birbirine karsilikli
olarak giivenen insanlarin olusturdugu toplumlar ancak pozitif degerler iiretebilir ve
bu tiir toplumlar uzun siire saglikli sekilde ayakta kalabilirler. Hepimiz biliyoruz ki
bankalar 6nemli ve ciddi kurumlardir. Bankalar giivene dayali kurumlardir. Herkes
birbirini tanimaz ve giivenemez ancak herkes bankay1 tanir ve banka da herkesi tanir.

Bu sekilde birbirini tanimayan bir¢ok kisi banka araciligiyla is iligkisine girebilirler.

Bu oOzellikleri dolayisiyla bankalar, diger ticari kuruluslardan farklidirlar.
Devamliliklarinin bagariyla siirmesi i¢in giiven ortammin sarsilmamasi onlar igin

olduk¢a dnemlidir.

2.3 Banka Tiirleri

Bankalarin yapilar1 gz Oniine alindiginda sermaye yapilarina ve islevlerine gore

gruplandigimi gormekteyiz. Sermaye yapilarina gore bankalar 2 gruba ayrilirlar. Bu
gruplar;
1- Kamu Sermayeli Bankalar
2- Ozel Sermayeli Bankalar
a) Milli bankalar

b) Yabanci bankalar
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Bankalar mevduat toplama izni olan (ticaret bankalar) ve mevduat kabul etmeyen
bankalar olmak iizere de 2 ana gruba ayrilabilir. Ancak islevleri agisindan daha
detayli bir gruplama yapilmak istenirse, bankalar1 4 ana grup altinda inceleyebiliriz

(Benston, 1990).
1- Emisyon Bankalar1
2- Ticaret Bankalar1
3- Kalkinma ve Yatirim Bankalar1
4- Katilim Bankalar1

Mevduat Bankalari, daha cok mevduat toplama ve bu kaynakla ticaret ve {iretimin
finansmanini saglayan, genelde 1 yila kadar olan kisa vadeli islemlerle yogunlagir.
Bu finansal aracilar temel olarak vadesiz (istendigi zaman cekilebilen ve iizerine ¢cek
yazilabilen mevduatlar) ve vadeli mevduat (belirli bir vade sonunda cekilebilen
mevduatlar) satarak fon toplayan kurumlardir. Topladiklar1 bu fonlari, ticari krediler
ve tiiketici kredileri vererek ve devlete ait menkul kiymetleri satin alarak kullanirlar.
Mevduat bankalar1 fon aktarimi yanisira bir¢ok bankacilik iiriinii ile hizmet sunan

kurumlardir (Rochet, 1997). Ticaret bankalarinin ekonomik yasamda ¢ok Onemli

gorevler iistlendikleri bir gercektir. Bu gorevler su basliklar altinda incelenebilir:

* Fon fazlasi bireylerle fon acig1 olan bireyler arasinda kisa ve orta siireli fon

transferine aracilik etmek

* Tasarruflarin iilke ekonomisi yararina ve etkin olarak kullanilmasini saglamak
 Atl tasarruf fonlarinin yatirima déniismesini saglamak

» Kaydi para yaratmak

* Bireylere yasamlarini kolaylastirict hizmetler sunmak

Kisa siireli fon a¢ig1 olan bireylerle fon fazlasi olan bireylerin fon talebi ve fon
arzlarinin karsilagarak kredi alis veriginin gerceklestirilmesinde ticaret bankalarinin
biiyiik rolii bulunmaktadir. Bu rol, tasarruf sahiplerinin fonlarim kisa veya orta vadeli
mevduat olarak kabul etmek, mevduat sertifikas1 ihra¢ ederek tasarrufculardan fon
toplamak veya yurt digindan kredi saglamak ve bu fonlar1 kisa veya orta vadeli ticari

veya tiiketici kredilerine doniistiirmek seklinde oynanmaktadir (Lawlor, 2004).
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Ticaret bankalar1 faaliyette bulunurken gereksinme duyduklar1 fonlar1 iki kaynaktan
saglarlar. Bunlar 6z kaynaklar ve yabanci kaynaklardir. Oz kaynaklar bir bankanmin
toplam kaynaklarinin kiiciik bir boliimiinii olusturur. Ticaret bankalar1 kendilerini
mali bakimdan gii¢lii hissedecekleri ve Bankalar Kanunu ile diger mevzuatin zorunlu
kildig1 miktarda 6z kaynakla caligirlar. Bankacilik faaliyetlerinin tabiati ve fon
kullanimlarinin niteligi geregi toplam kaynaklar i¢inde 6zkaynak toplaminin diisiik

oranda olmasi yeterlidir (Tulkens, 1993).

Katilim Bankalari, mevduat bankalarina benzer nitlikte olan fakat mevduat
bankalarindaki sabit getirili mevduat yerine kar ve zarara katilim fonu toplayan
banka tiiriidiir. Mevduat bankalarindan bir diger farki ise mevduat bankalar1 finanasal
kiralama islemi yapamaz iken, katilim bankalar1 finanasal kiralama islemi

yapabilmektedir.

Yatirim Bankalar1, mevduat toplama yetkisi olmayan, genis bir subenin olmamasi
sebebiyle bankacilik hizmet {iriinlerinin tamamini1 sunamayan ve ticaret bankalarina
kiyasla ticari faaliyetleri kisith olarak yerine getirebilen bankalardir. Finans
literatiiriimiizde yatirim bankasi, sanayi isletmelerinin orta ve uzun vadeli ¢aligma ve
duran varlik yatirmmlarini finanslamak icin gereksinme duyduklar: kredileri saglayan
banka olarak da bilinir. Bat1 yazin taramasinda ise yatirim bankasi (Investment bank)
deyimi, sermaye pazarmnin birincil kesiminde anonim ortakliklarin ¢ikaracaklari
menkul kiymetlerin ¢ikarimlarina aracilik etme amaci ile kurulmus, bankacilikla

yakindan uzaktan bir ilgisi olmayan finansal kuruluslar i¢in kullanilir (Smith, 1986).

Kalkinma Bankalari, mevduat toplama yetkisi olmayan, az gelismis bdlgelerde
tiretken yatirnmlarin gelismesine, teknik yatirim ve orta-uzun vadeli fon teminine
yonelik kurulmus bankalardir. Orta ve uzun siireli kredi veren finansal kurum ise
Yeniden Imar ve Kalkinma Bankasi (Reconstruction and Development Bank)’dir

(Puri, 1996).

Yatirim ve Kalkinma bankalarinin gorevi yukarida da deginildigi gibi gelismekte
olan iilkeler ile gelismis iilkelerin gelisememis olan yorelerinde sinai yatirimlari
tesvik edici krediler vermektir (Beaty ve dig., 1986). Yatim ve Kalkinma

bankalarinin gorevleri su sekilde siralanabilir:
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* Yatirmmlarin Finanslanmasinda kullanilabilecek smirli kaynaklari bolgelere ve
yatirimci Firmalara, tilke ekonomisi yararina olacak sekilde dagitmak sureti ile iilke

kaynaklarmin rasyonel kullanilmasini saglamak.

* Yatirim alanlar1 ve yatirim yapilabilecek yoreler icin ekonomik raporlar ve fizibilite
raporlart hazirlatarak girisimcileri bu alan ve yatirimlara yonlendirme girisiminde

bulunmak.

* Yatirim projelerinin hazirlanma ve uygulanmasi sirasinda yatirimeilara bilgi destegi

vermek.

* Ekonomide yeni teknoloji ve iiriinlerin gelistirilebilmesi i¢in yapilan calismalara
destek vermek.

* Girisimci tesebbiisliniin yetersiz oldugu bolgelerde ve sektorlerde sanayi
isletmelerinin kurulmasina Onciiliilk etmek maksadi ile ortakliklar kurmak veya

kurulmus sirketlere, hisse senedi satin alarak, istirak etmek. Bu sirketlerin

yonetimlerinde gorev almak.
* Sinirh olarak risk sermayesi yatirimlarina istirak etmek

* Planli ekonomilerde bes yillik plan hedefleri ve politikalar1 dogrultusunda kredi
politikalar1 benimseyip uygulayarak, plan hedeflerinin gerceklesmesine katkida

bulunmak.

* Yabanci iilkelerden mali ve teknik destek saglayarak bunlar1 isletmelerin

istifadesine sunmak.

* Yabanci kalkinma bankalar1 ile iilkelerden belirli projelerde kullanilmak iizere
saglanan fonlar1 o projeleri uygulayacak kurum ve isletmelere dagitmak ve projelerin

uygulanmasini gézetmek.

2.4 Tiirkiye’deki Bankacilik Sektorii ve Gelisimi

Ulkemizde bankacilik sistemi, 18. yy kadar uzanan koklii bir bankacilik gelenegine

dayanir. Ancak asil gelisme son 20 yil icerisinde gerceklesmistir.

30



Cizelge 2.1: Tarihsel gelisim bakimindan Osmanh imparatorlugu
doneminde tilkemizde kurulan bankalar

1847 : istanbul Bankas! “Banque de Constantinople”

1856 : Bank-1 Osmani “Ottoman Bank”

1860 : Turkiye Bankasi

1863 : Ziraat Bankasi

1865 : Sirket-i Umumiye-i Osmaniye “Societe General de I'Empire Ottomane”

1866 : Emniyet Sandigi

1914 : Adapazar islam Ticaret Bankasi

1914 : Milli Aydin Bankasi

1919 : Adapazari Emniyet Bankasi

Tirk bankacilik sisteminde, bankalarin kurulus amaglarina gore degisen ve
kanunlarla sekillenen farkli faaliyet alanlar1 s6z konusudur. Bu durumda Tiirkiye’de
bankacilik sektoriinde faaliyetleri yonlendiren kurumsal cercevesi Tiirkiye’deki
bankalarin belirli 6l¢iilere gore siniflandirilmis olmasi, bankacilik faaliyetlerini
diizenleyen yasal diizenler ve bankalarin denetlenmesi seklinde gozlemlenebilir

(Dinger, 2006).

Cizelge 2.2: Cumhuriyetin ilk yillarinda iilkemizde kurulan bankalar

1924 : Tirkiye Is Bankasi

1924 : Akhisar Tutlnculler Bankasi (Tutlin Bank = Yasar Bank)

1927 : Turkiye Emlak Kredi Bankasi “ Emlak Bank”

1927 : Denizli iktisat Bankasi

1927 : Kocaeli Halk Bankasi “TEB”

1927 : Eskisehir Bankasi

1928 : Tiirkiye imar Bankasi

1929 : Lileburgaz Birlik Bankasi

1930 : Turkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi

Bu baglamda Tiirk bankacilik sisteminin profesyonellesmesiyle birlikte kurulan
“Tiirkiye Bankalar Birligi” sektorde 6nemli bir diizenleyici olmustur. Tabi bununla
birlikte yine sektorde iist diizey yonetici olarak ¢alisgan CEO’larmn aldiklar1 formal
egitim de sektérde yap1 ve uygulamalar {izerinde 6nemli bir belirleyici 68e olarak

bulunmaktadir.

Bankalarin kurulus ve faaliyetlerini diizenleyen yetkili kuruluslarin aldig1 kararlar

bankacilik sistemini direkt ya da dolayli olarak etkilemekte, faaliyetlerini
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sinirlayabilmekte veya onlara yeni firsatlar sunabilmektedir. Bu yiizdendir ki i¢inde
bulunulan kurumsal ¢evre bankalarin yap1 ve uygulamalar1 iizerinde cesitli tegvik ve
kisitlamalar olugturmustur. Bu anlamda bankalarin faaliyetlerini sinirlayan ya da
onlara yeni imkan saglayan cesitli faktorler dis ve i¢ faktorler olarak
cesitlendirilebilir. D1 faktorler; yasal, politik ve ekonomik sinirlamalar olmaktayken

i¢ faktorler; mali durum, organizasyon ve is giicii ile teknolojik gelismelerdir.

Bankalarin faaliyetlerini sinirlayan dis faktorler bankalarin kendi iradeleri disinda
olusan faktorler olmaktayken, i¢c faktorler bankalarin kendi biinyelerinden
kaynaklanan faktorlerdir. Kurumsal cevrenin olusturdugu bu tesvik ve kisitlamalar
Tiirk Bankacilik Sisteminin gelismesine 6nemli katkilar saglamistir. Ozelliklede bu
anlamda gelistirilen reformlar, bankacilik iiriin ve hizmetlerinin ¢esitlenmesinde ve
yenilenmesinde, kurumsal altyapr gelismelerinin hizlanmasina ve bankacilik

sektoriiniin mali sistemdeki payimnin hizla artmasina yol agcmistir (Giingor, 2007).

Ulkemiz agisindan 2007 yili, hem yurticinde hem de yurtdisinda, siyasi ve ekonomik
olaylar bakimindan son derece hareketli gecmistir. Bu nedenle bankacilik sektorii
2007 yilinda ileriyi diisiinen bir politika izlemeyi tercih etmistir. 2008 yiliin ilk
ceyreginde de bu ihtiyath politika devam etmistir. Bankalar 6zellikle ilk yarida likit
kalmaya 6zen goOstermis, bununla birlikte yurtdist bor¢lanma sinirlandirilmistir.
Likiditenin artirilmasi tercihine ve ekonomik biiyiimenin hiz kaybetmesine bagl
olarak kredilerdeki biiyiime, ilk yarida yavaslamis, ikinci yarida ise yeniden ivme
kazanmaya baglamistir. YTL nin deger kazanmasiyla birlikte ge¢mis yillara gore

bilangonun reel olarak biiylimesi de yavaslamigtir.

2007 yilinda, 33’(i mevduat, 13’ kalkinma ve yatirnm 4’#i katilim olmak iizere 50
banka faaliyet gostermistir. Sermaye sahiplerindeki degisme 2007 yilinda siirdiigii
gibi 2008 yilmin ilk ¢eyreginde de devam etmistir. Sermayesinin yiizde 51°i
yurtdisinda yerlesik yatirimcilara ait olan mevduat bankalarinin sayist 17, kalkinma
ve yatirim bankalarinin sayisi ise 4 olmustur. Sube sayisinda ve istihdamda 2003

yilinda baglayan artig egilimi 2007 yilinda da stirmiistiir (tbb.gov.tr, 2008).

2.4.1 Banka ve sube sayisi

Tiirkiye’de faaliyet gosteren mevduat bankalar1 ile kalkinma ve yatirim bankalarimin
sayis1 2007 sonunda 46 olmustur. Bankacilik sektoriinde yabanci yatirimcilarin ilgisi

2007 yilinda oldugu gibi 2008 yilinda da devam etmistir.
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Sekil 2.1 : Banka sayis1 (1995 —2007)

Tekfen Bank A.S. hisselerinin yiizde 70’1 ni Eurobank EFG Holding’e, MNG Bank
A.S. hisselerinin yiizde 91°i ni Arap Bank PLC ve BankMed ‘e son olarak 2008 ‘in ilk
ceyreginde Oyak Bank A.S. hisselerinin tamamin1 ING Bank N.V’ye satilmistir.
Boylece bu ii¢ banka ©zel sermayeli ticaret bankalar1 grubundan Tiirkiye’de

kurulmug yabanci bankalar grubuna ge¢mistir (bddk.gov.tr, 2008).

Donem olarak baktigimizda mevduat bankalarindan 3’#i kamusal sermayeli, 11°1 ise
0zel sermayeli bankadir. Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu (TMSF) biinyesinde 1
banka bulunmaktadir. Yurtdis1 yerlesiklerin yiizde 51’1 oraminda paya sahip olduklar1
yabanci sermayeli mevduat bankalarinin sayis1 18 olmustur. Kalkinma ve yatirim
bankalarimin 3’4t kamu sermayeli, 6’s1 6zel sermayeli, 4’ii yabanci sermayeli

bankadir.
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Cizelge 2.3: Banka ve sube sayisi

2002 2006 2007

Banka | Sube | Banka | Sube | Banka | Sube

Mevduat Bankalari 40 | 6.087 33| 6.804 33| 7.570
Kamu Bankalari 3| 2.019 3| 2.149 3| 2.203
Ozel Bankalar 20 | 3.659 14| 3.582 11| 3.625
Fondaki Bankalar 2 203 1 1 1 1
Yabanci Bankalar 15 206 15| 1.072 18 | 1.741
Kalkinma ve Yatirnm Bankalari 14 19 13 45 13 48
Kamu Bankalar 3 4 3 22 3 23
Ozel Bankalar 8 12 6 11 6 12
Yabanci Bankalar 3 3 4 12 4 13
Toplam 54 | 6.106 46 | 6.849 46 | 7.618

Cizelgeden de anlasildig: iizere yillara gore sube sayisi oranlari artmaya devam
etmistir. Tiirkiye Bankalar Birliginin (TBB) *“ Bankalarimiz 2007 Raporu”nda
Tiirkiye ekonomisin performansinda son 5 yilda yasanan iyilesmenin bankacilik
sektoriinii de olumlu yonde etkiledigi ve bununla birlikte sektoriin bilangosundaki

biiyiimenin GSMH’ deki biiyiimeninde lizerine ¢iktig1 belirtilmistir.

Toplam sube sayis1 769 artarak 7.618’e yiikselmistir. Sube sayis1 mevduat bankalar1
grubunda 766, kalkinma ve yatirim bankalari grubunda 3 tane artmustir. Ozel
sermayeli mevduat bankalarindaki sube sayis1 43 adet, kamu sermayeli mevduat

bankalarinin sube sayisi ise 54 adet artmagtir.

Sube sayisina benzer oranla calisan sayisi da artmaya devam etmis, kamu sermayeli
mevduat bankalarinda 1.833, yabanci bankalarda 10.913 ve 6zel bankalarda 1.929
kisi artarken fon bankalarinda 8 kisi azalmistir. Calisan sayis1 kalkinma ve yatirim

bankalarinda 749 kisi artmistir.
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Cizelge 2.4: Bankacilik sisteminde istihdam

2002 2006 2006
Mevduat Bankalari 118.329 138.570 153.237
Kamu Bankalar 40.159 39.223 41.056
Ozel Bankalar 66.869 73.220 75.149
Fondaki Bankalar 5.886 333 325
Yabanci Bankalar 5.416 25.794 36.707
Kalkinma ve Yatirim Bankalari 4.942 4.573 5.322
Kamu Bankalar 4174 3.728 4.273
Ozel Bankalar 691 596 687
Yabanci Bankalar 77 249 362
Toplam 123.271 143.143 158.559

Banka calisanlarinin yiizde 97 si mevduat bankalari, yiizde 3ii kalkinma ve yatirim

bankalar1 tarafindan istihdam edilmistir.
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Sekil 2.2 : Sube ve personel sayisi (1999 — 2007)
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Bankacilik sektoriinde personelin yiizde 26°s1 kamu sermayeli mevduat bankalarinda,

ylizde 47’si 6zel sermayeli mevduat bankalarinda ve yiizde 23’ii yabanci1 sermayeli

bankalarda calismaktadir.
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Cizelge 2.5: Banka bagina sube ve ¢alisan sayisi

Sube Calisan

2002 | 2006 | 2007 | 2002 | 2006 | 2007
Mevduat Bankalari 152 203 229 | 2.958 | 4.199 | 4.644
Kamu Bankalari 673 683 734 | 13.386 | 13.074 | 13.685
Ozel Bankalar 183 256 330 | 3.343| 5.230| 6.832
Fondaki Bankalar 102 1 1| 2.943 333 325
Yabanci Bankalar 14 71 97 361 | 1.720 | 2.039

Kalkinma ve Yatirnm Bankalari 1 2 4 353 352 | 409
Kamu Bankalar 1 1 8| 1.391| 1243 | 1.424
Ozel Bankalar 2 2 2 86 99 115
Yabanci Bankalar 1 3 3 26 62 91
Toplam 1.129 | 1.222 | 1.408 | 24.847 | 20.057 | 29.564

2.4.2 Bilanco biiyiikliigii

Biitiin bunlarla birlikte Tiirkiye bankalar birliginin 2007 yil sonunda belirlemis

oldugu bilanco raporunda bankacilik sektoriiniin toplam bilanco biiyiikliigii, 2007

yilinda 76 milyar YTL artmistir. Bu artisin yiizde 58 i mevduattan; yiizde 6 s1

mevduat disi1 kaynaklardan yiizde 20 si Ozkaynaklardan ve yiizde 16 s1 diger

pasiflerden gelmistir. Saglanan kaynaklarin yiizde 82 si kredilere, yiizde 10 u

finansal varliklara yiizde 7 si diger aktiflere ayrilmistir (tbb.gov.tr, 2008).
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BDDK‘nin 2008°‘in ilk ceyreginde acikladigi rapora gore ise, finansal sektdrdeki
gelismeler disinda kur riski degerlendirildiginde bilanco ici acik pozisyon ve bilango
dis1 pozisyonun 2007 yili son ¢eyreginde belirgin bir artis gosterdigi, fakat 2008
yilinin ilk ¢eyreginde azalma egilimine girerek Mart 2008 sonu itibariyle sirayla 5 ve

5.8 milyar dolar olarak gerceklestigi goriilmektedir.

Mart 2008’ de Tiirk bankacilik sektoriiniin net donem kar1 bir énceki doneme yani
Mart 2007 donemine gore yiizde 14.4 artarak 3.9 milyar YTL ye ulagsmistir.
Uluslararasi piyasalarda bir¢ok bankanin zarar agiklamasina ragmen Tiirk bankacilik
sektoriiniin karliligini arttirmasi olumlu bir gelisme olarak degerlendirilmektedir

(bddk.gov.tr, 2008).

2.4.3 Sektor paylan

Mevduat bankalarinin toplam akitlerinin sektor i¢indeki pay1 97, kalkinma ve yatirim
bankalarinin pay1 ise yiizde 3 olmustur. Mevduat bankalar1 grubunda yer alan kamu
ve fon bankalarinin toplam pay1 yiizde 30’dan ylizde 29’a gerilerken yabanci

sermayeli bankalarin pay1 1 puan artarak yiizde 16 ya yiikselmistir.

Cizelge 2.6: Gruplarin sektor paylari (yiizde)

Toplam Aktifler | Toplam Mevduat | Toplam Krediler

02 | 06 | 07 | 02 | 06 | O7 | 02 | 06 | 07

Mevduat Bankalari 96| 97| 97| 100 | 100 | 100 | 89| 95| 96
Kamu Bankalari 36| 30| 29| 39| 36| 36| 20| 22| 23
Ozel Bankalar 56| 52| 52| 58| 49| 50| 65| 55| 55
Yabanci Bankalar 3| 15 16 2 15 14 4|1 19 19
Kalkinma ve Yatirim Bankalari 4 3 3 - - - 11 5 4
Toplam 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100

Tiirkiye Bankalar Birliginin belirlemis oldugu verilere gore sektdrde yogunlagma
azalmis, ilk bes banka icinde 2007 sonunda, 1 kamu bankasi ve 4 6zel banka yer

alirken, ilk on banka arasinda 3 kamu bankas1 ve 7 6zel banka bulunmaktadir.

Aktif biiyiikliigii 40 milyar dolarin tizerinde 5 banka ve 20 milyar dolarin {izerinde 7
banka vardir. Bununla birlikte, bankalarin yariya yakinin aktif biiyiikliigli 1 milyar

dolarin altinda seyretmektedir.
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Cizelge 2.7: Banka biyiikliikleri

Milyar USD +0-1 1-2 2-5 5-10 10-20 20-40 | 40+
02| 07| 02| 07| 02| 07| 02| 07| 02| 07| 02| 07 07

Say!

Mevduat B. 23| 13| 3 1 7 5 1 2| 5 5 1 2 5
Kamu B. 1 1 1 2 1
Ozel B. 9| 2| 2 5| 3 1] 4| 1 4
Yabanci B. 14| 10 1 1 2 1 4
Fon B. 5 1 2

Kal. ve Yat. B. 12 9 1 1 1 3

Toplam 35| 22| 4| 2| 8] 8 1 21 5] 5] 1 2 S

Bankacilik sektorii 2007 yilinda oldugu gibi 2008 yilinin ilk ceyreginde de
bliyimeye devam etmis, sektdrde toplam sube sayisi 8.378‘e, personel sayisi
173.075‘e ve ATM sayis1 19.500‘e ulagmigtir. 2007 yilinda artan kredi miisteri
sayisinda ise bir miktar diisiis gbzlenmektedir. Sektérde mevduat bankacilig agirlikli
bir yap1 mevcuttur. Yabanct mevduat bankasi sayist 18‘e ulagsmistir (bddk.gov.tr,

2008).

Diinyada ve Tiirkiye’deki bu gelismeler bankacilik sektoriiniin 6neminin giderek
artmasma ve bu sektore yeni oyuncularin dahil olmasina yol acmistir. Faaliyet
gosteren yeni bankalarin kurulmasiyle sektordeki rekabet ortami giderek artmistir.
Tiim bu faktorler hizmet sektoriiniin bir parcast olan bankalarin sundugu hizmetleri
daha iyiye tasima gerekliligini zorunlu kilmistir. Hizmet kalitesinin her gecen giin
arttig1 pazarlama diinyasinda daha iyi hizmet sunabilen firmalar hayatta kalmay1
basarabilmistir. Hizmet kalitesinin bu denli 6nemli oldugu bankacilik sektdriinde
kaliteyi iyilestirmeye yonelik cabalar giderek gereken onemi almig ve artmistir. Bu
sebeplerden 6tiirii bundan sonraki boliimde bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin
Onemi, miisteri memnuniyetine etkisi ve gerceklestirilen uygulamalardan

bahsedilecektir.
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3. BANKACILIK SEKTORUNDE HiZMET KALITESi VE MUSTERI
MEMNUNIYETININ ONEMI

3.1 Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Bankalar ve finansal sirketler hizmet endiistrisinin 6nemli parcalarindandir.
(Mishkin, 2001). Trendlerin degismesi, kiiresel bankaciligin gelismesi, yapisal ve
teknolojik geligsmeler ile diizenliligin artmas1 diinyadaki bankacilik endiistrisini
farklilasmaya itmektedir (Angur ve dig., 1999). Miisterilerin siirekli artan ve degisen
ihtiyaclarim1 karsilamak icin bankalar hizmet verdikleri alanlar1 arttirmaya, portfoy
yapilarim1 ¢esitlendirmeye ve daha rekabet¢i hizmet verme egilimi igerisine
girmislerdir. Avrupa Birligi de bankacilik sektorii iizerinde 6nemli rol oynamaya
baslamistir. Avrupa Birligi dahilinde hizmet gosteren finansal sirketler yeniden
diizenlenip yapilandirilarak sinir Stesi degisiklikler ve gelisen rekabetgilerle bas
etmeye caligmaktadir. Biitiin bu gelismeler sonucunda bankacilik sektorii ve miisteri
iligkileri yOnetimi bir degisim igerisine girmistir. ABD icerisindeki bankalar ve
finansal kurumlar enternasyonal bankalar ile rekabet igerisine girmis ve bu sayede
ilkesel simirlar ortadan kalkmistir. Bunlara ilaveten, gelisen iilkeler icerisinde ki
bankalar ve bankacilik sektorii de diinya trendlerine uygun hareket etmek

zorunlulugu igerisine girmistir (Yavas ve dig., 1997).

3.1.1 Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile iliskisi

Giiniimiiziin kiiresel ve oldukca rekabet¢i bankacilik endiistrisinde hizmet kalitesi
yliksek iirlin ve hizmetlerin sunulmas1 oldukca 6nemli hale gelmistir (Wang ve dig.,
2003). Miisteri beklentilerinin artmasi, miisterilerin aldiklar1 hizmetlerde daha secici
ve talepkar olmalarina yol agmistir. Artan rekabet ortami ve sinirlarin ortadan
kalmas1 aldiklar1 hizmette memnuniyetsiz olan miisterilerin yeni hizmet saglayici
bankalara yOnelmesine bu durumda da miisteri sadakatinin kaliciliginin
olusturulmasinin zorlagmasina sebep olmustur. Miisteri beklentilerini daha iyi
karsilamak adina sunulan hizmetin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi on plana ¢ikmistir.

Tiim bu gelismeler miisteri odakli pazarlama ve hizmet vermenin Onemini
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arttirmistir. Bankacilik sektorii yapisi itibari ile bu gelismelerden etkilenmis ve hep

daha iyi hizmet verilmesinin yollar1 arastirilmaya baslanmistir.

Bankacilik sektorii, iliski yOnetiminin yiiksek oldugu bir endiistri olup gerek
perakende seviyesinde gerekse kurumsal seviyedeki miisteriler her zaman 6nem arz
etmektedir. Teknolojik gelismeler ile birlikte elektronik bankacilik gittikce daha
yaygin hale gelmektedir. Buna karsin miisteriler bankalarin hizmet kalitelerini hala
teknolojik hizmet yerine kisisel etkilesimle verilen hizmet kalitesi ile
degerlendirmektedirler. Bu yilizden verilen kisisel hizmetin kalitesi dogrudan
kurumun vermis oldugu hizmet kalitesi ile ilintili olup miisteri beklentilerini

karsilamada olduk¢a 6nemlidir.

Miisteri memnuniyeti organizasyonlar i¢in bir diger Onemli faktorlerden olup
dogrudan hizmet kalitesi ile baglantilidir (Bolton ve Drew, 1991; Cronin ve Taylor,
1994; Spreng ve MacKoy, 1996). Hizmet kalitesi arttik¢a miisterilerin memnun olma
olasilig1 da artmaktadir. Miisteri memnuniyetindeki artis miisteri sadakatini, akilda
kalicilig1, hizmet veren ile hizmeti alanin arasindaki bagi, hizmet hatalarin1 tolere
edebilmeyi ve organizasyon hakkinda olumlu agizdan agza deneyim aktarimini
arttirmaktadir (Reichheld, 1996; Heskett ve dig., 1997; Goode ve Moutinho, 1995;
Newman, 2001). Bu sepeblerden otiirii verilen hizmet kalitesinin dl¢iilebilmesi ve
gelistirilmesi 6n plana ¢ikmigtir. Daha iyi hizmet veren bankalar yalmzca pazar
paylarmi genisletmekle kalmayp aym1 zamanda miisteri sadakatini de arttirarak

pazardaki kaliciliklarin arttirabilirler.

Bankacilik sektoriinde de hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti ile dogrudan
ilintilidir. (Avkiran, 1994; Le Blanc ve Nguyen, 1998). Giiniimiiziin rekabetc¢i
bankacilik sektoriinde de hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini saglamak igin
olduk¢a Onemli oldugu bankalarin hayatta kalabilmesi i¢in zorunludur. (Wang ve
dig., 2003). Artan rekabet¢i ortamda beklenen hizmet kalitesini veremeyen bankalar
pazardaki kaliciliklarini yitirmekte ve bu durumda da varliklarim siirdiiremez hale

gelmektedirler.

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile ilgisini ve dnemini
anlamak icin hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik uygulamalar1 incelemek faydali
olacaktir. Bundan sonraki boliimde hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik bazi

bankalarin ¢aligmalarina ve elde etmis olduklar1 sonuclara deginilecektir.
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3.1.2 Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik uygulamalar

Hizmet kalitesinin firmalarin performanslarini ve miisteri memnuniyetini etkileyen
en Onemli unsurlardan bir tanesi olduguna yonelik bulgular sonucu firmalar
sunduklar1 hizmetleri iyilestirmeye yOnelik caligsmalar igerisine girmistir. Hizmet
sektorii igerisinde yer alan bankalarda bu gelismeden etkilenmis ve bircok banka
daha iyi hizmet sunabilmek adina c¢aligmalara baslamistir. Hizmet kalitesini
arttirmayr basarabilen bankalar Pazar paylarimi giiclendirmekle kalmayip miisteri
sadakatini de saglayarak rekabet giiclerini arttirmayr basarmig, kurumsal marka
imajlarin1 giiclendirmislerdir. Literatiirde bankalarin hizmet kalitesini giiclendirmek

icin yapmis oldugu calismalara yonelik ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir.

Seonmee Kim ve Brian Kleiner (1996) tarafindan yiiksek kalite hizmeti veren
kuruluslar iizerinde yapilan bir arastirmada Bank of America, CityBank, One Valley
Bank isimli ii¢ Amerikan bankasimmin pazardaki degisimlere karsin Pazar paymi
korumak icin digerlerinden farklilasan 6zelliklerini incelemislerdir. Yapilan
arastirmada telefon goriismeleri ve bankacilikla ilgili yayinlar ve kitaplar
kullanilmigtir. Bu aragtrmanin sonucuna gore her iic bankaninda ortak ozelligi
kaliteye verdikleri 6nem ve organizasyonlarin her asamasinda hizmetin sunulug

bicimini en iyiye yonlendirme olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Yapilan arastirmada da gosterildigi gibi bankacilik sektoriinde etkili kuruluslar
hizmet iyilestirmesi yoluyla finansal gii¢lerini arttirmakta, maliyetlerini azaltmakta
ve teknolojik yeniliklere uyum saglamay1 kolaylastirmaktadir (Berry ve dig., 1988).
ABD’deki en iyi on bankadan biri olan Bank of Amerika basarisin1 kalite kontrole

verdigi onem, insan kaynaklar1 gelisimi ve etkin teknoloji kullanimi ile saglamistir.

Banka kalite kontrol fonksiyonunu miisteri hizmetleri, liriin gelistirme, ve operasyon
olarak ii¢ bolime ayrilmistir. Banka miisterileri kisa donemli islem yapanlar
varsaymak yerine uzun donemli s6zlesme imzalamig gibi kabul ederek miisteri ile
iligkilere 6nem vermistir. Ayrica kurumsal ve bireysel miisterilere sunulan hizmetin
karsilig1 her gecen giin arttig1 i¢in yeni iiriin ve servis tasarmmi bir sart haline gelmis
ve banka risk ve getiri arasindaki oranina dikkat cekerek gerekli yenilikleri kisa
zamanda olusturmustur. Operasyonel kalite kontrolii ile de hata miktarint sifira
indirmek amaclanmis ve maliyetler diisliriilmiistiir. Bir ornek olarak %99 giivenle
yapilan islemlerde bile her giin 170,000 hata yapilmaktadir (Rosenberg, 1994).

Bunun nedeni giinliik iglem miktarinin ¢ok yiiksek olmasidir.
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Bankanin insan kaynaklarmma verdigi onem yOnetimsel kadronun nerede ve nasil
gelistirileceginin  yam1 sira beseri kaynaklarin nasil yonlendirilecegini de
belirlemektedir. Personelin egitim ve gelisim siireci, firmamin i¢ yapisindan
kaynaklanan bir sekilde kiiciik gruplar halinde degerlendirilmekte ve yar1 zamanlh
gecici is¢iler ile daha esnek bir isgiicii kullamimina olanak tanmmaktadir. Ancak
firmanin gelisimi yetenekli ve kendini firmaya adamus sabit ¢alisanlarla daha da
kolaylagmaktadir. Son olarak etkin teknoloji kullanim1 katma deger yaratarak
karsilagtirmali rekabet {istinligi saglamakta ve verilen hizmetin kalitesini
artirmaktadir. Kuyruklarin azalmast ve bekleme siiresinin oldukca diismesi,
miisterilerin bankaya daha sik ugramalarini saglamakta ve sonugta bankaya yatirilan
miktar arttirict bir 6zellik tagimaktadir. Bu iyilestirmeyi saglamak i¢in kullanilan
yerel aglar, yeni programlar ve teknikler teknolojik etkinligin birer arci olarak

varsayilirlar (O’Keefe, 1994).

One Valley bankasinin uygulamalari, finansal verimlilik ile hizmetler arasinda biiyiik
bir iligkinin oldugunu gostermis muhafazakar ve orta diizeyde bir bankayi, atak ve
yiiksek performansa sahip bir banlaya cevirmistir. Banka, 1991°de devamli kalite
artirrm1 isimli personel odakli bir kalite programina baslamis ve hizmet, siire¢ ve

iriinlerde dikkate deger gelismeler yasanmistir.

Geri 0deme siireleri azalmis, miisteri ve diger is yapilan kuruluglarla baglantilar
artirllmis ve iletisim kolaylagmistir. 1992°deki beklentilerin {izerinde hizmet
aldiklarim soyleyen miisteriler toplaminin %75°1 iken bu oran bir yil sonra 1993’te
%95’e ¢ikmigtir. 1994°te yapilan bir ankette bolgedeki alt1 rakibini gecerek bir
numarayl ele gegirmistir. Bunlarin yaninda personelin tatmini ve motivasyonu
saglanmis, iiretkenlik %24 artirilmis, ¢alisanlarin marjinal katkilar kisa siirede %72
gibi biiyiik bir oran da biiyiitiilmiistiir. Bilango degeri %30, aktifler %25, ve de kar
%109 artis gostermistir (Mazza, 1994).

Ancak bu iyilestirme programini izleyen bir anket yapildiginda, personelin moralinin
diistiigii, iletisimin zorlastig1 ve stratejik karar vermenin de azaldigi goriilmiistiir ve
bunun icin program tekrar yapilandirilmistir. Yeni yapinin olusturulmasinda ise iki
temel sarta dikkat edilmistir. Buna gore personel tatmini her seyin Oniine gececek ve
miisterilerle birlikte ¢alisanlarin ve ortaklilarin da beklentilerinin iistiine ¢ikilmasi

saglanacaktir.
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Uygulamada banka her caliganina kartvizitler vermis ve bireysel giinliik programlar
olusturulmus, i¢ iletisimi saglamak iizere panolar hazirlanmistir. Ayrica capraz
egitim programlar1 ve yetenek gelistirme kurslar1 verilmis, personelin sikayet ve

Onerilerini iist kademeye ulagtirmasina olanak verilmistir.

Diger yandan Citibank’in diinya capinda rekabete dayali avantaj elde etmesinin
nedeni, miisterilerine nerede olursa olsunlar ve hangi islemi yaparlarsa yapsinlar
global bankacilik tecriibesi sunmasindan kaynaklanmaktadir (Milligan, 1994).
Bankanin miisteriler i¢in ¢aligmasini saglamak i¢in, Citibank operasyon siireclerini
standartlagtirmakta, gelistirmekte bunun yamt sira bireysellestirmektedir. Bunu
saglamak i¢in elektronik nakit islemlerine biiyiik dnem verilmekte, %99 hatasizlik ve
raporlama ile istenilen amaglara ulasma yolunda adimlar atilmaktadir. 33 iilke
capinda 1279 subesi bulunan banka, smart kart teknolojisi ile her yerdeki
miisterilerine ulagabilmekte ve bor¢ alma, havale ve ATM islemlerinin kolaylikla

yapilmasin saglamaktadir (La Plante, 1994).

Takip eden hizmet Kkalitesi Citibank’in uzun donemli global stratejisine boyun
egmekte ve etkin operasyon siirecleri ve teknoloji uygulamalar1 olusturulmaktadir.
Ayrica Citibank personelinin bildigi gibi kalite daima gelistirilmesi gereken bir

hizmet iyilestirilmesidir (Kim ve Kleiner, 1996).

Ayrica Kuveyt Finance House’da kendi miisterisi portfoyiine gore bir hizmet kalitesi
aragtirmast yaptirmig ve sonucta teknolojideki degisiklikleri yakalamak, artan
rekabette ayakta kalabilmek icin hizmet kalitesinin artirilmasina ve hizmet kalitesinin
artirtlmasi i¢in de daha entegre olmus finansal servislerin kullanilmas1 gerektigine ve

miisteri memnuniyetinin artirilmasi gerektigine ulagsmistir (Owen ve Othman, 1995).

Hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik bu ¢aligmalar ornek teskil etmekte ve bu
sebeple bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin Olgiilmesi ile ilgili caligmalar
degerlendirilmelidir. Bundan sonraki bdliimde bu amactan yola cikilarak bankacilik

sektoriindeki hizmet kalitesinin 6lciilmesi ile ilgili arastirmalara deginilmistir.

3.2 Bankacihik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Ol¢iimiine iliskin Gecmis

Arastirmalar

Hizmet kalitesi lizerine giliniimiizde gerceklestirilmis caligmalara goz attigimiz

zaman yapilan bircok calismanin ABD ve Avrupa Birligi bankacilik endiistrisi
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dahilinde yapildigim gormekteyiz. Bu c¢alismalarin yanin da gelismekte olan
tilkelerin bankacilik sektorii ile ilgili ¢aligmalar da mevcuttur. (Yavas ve dig., 1997;
Angur ve dig., 1999; Sureschander ve dig., 2003). Bu calismalarin biiyiik bir kismi1
bireysel bankacilik miisterilerine yOnelik bankacilik hizmetlerinin Sl¢iimii ile
teknolojik gelismeler sonucunda gelisen alternatif dagitim kanallarinin performansini
o0lcmek icin gerceklestirilmistir. Diger caligmalar ticari bankacilik miisterilerine
yonelik uygulamalar1 icermekte olup firmalarin aldiklar1 bankacilik hizmetlerindeki
degerlendirmelerini ve beklentilerini belirlemek i¢in yapilmistir. Hizmet sunumu
sirasinda insan etkilesimli ile teknolojiden faydalanilarak sunulan hizmetlerinde
kiyaslandig1 caligmalar mevcuttur. Agirlikli olarak tiim bu calismalarin temelinde
miisteri memnuniyetinin dogrudan sunulan hizmet ile ilgisi arastirilmis ve bankacilik

hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik ¢ikarsamalar yapilmastir.

Angur ve dig. (1999) gerceklestirdikleri calismasinda bankacilik sektoriindeki hizmet
kalitesini 0lcmeyi amaclayan farkli yontemlerin uygulanabilirligini arastirmustir.
Calisma gelismekte olan bir iilke olan Hindistan’daki bankacilik sektoriine
odaklanmigtir. Ulkedeki iki biiyiikk bankanin miisterileriyle yapilan ankette elde
edilen datalar karsilastirma amaciyla kullanilmistir. Elde edilen sonuglara gbre cok
boyutlu bir SERVQUAL modeli, SERVPERF modeline gore daha fazla tanimlayici
bilgi sunmaktadir. Buna ragmen, 5 boyutlu SERVQUAL modeli ile SERVPERF
modelinin sonuglar1 arasinda belirgin bir fark yoktur. Bununla birlikte iki modelin
yakinsak gecerlikleri arasinda bir fark olmayip, SERVPERF modelinin ayristiric
gecerligi daha yiiksektir.

Sureshchandar ve dig. (2003) yaptiklart ¢alismada Angur ve dig. (1999)’nin
calismast gibi Hindistan’daki bankacilik sektoriinii incelemektedir. Bu ¢alismada
yazarlar bankacilik sektoriindeki algilanan hizmet kalitesini belirleyen kritik
faktorleri bulmayr amaclamaktadir. Ug biiyiik banka grubu hizmet kalitesi agisindan
kiyaslanmistir. Bu gruplarda algilanan hizmet kalitesi arasinda biiyiik farklar
bulunmustur. Caligmada ortaya c¢ikan bir diger bulgu da, miisteriler acisindan
teknolojik faktorlerin beseri faktdrlerden daha 6nemli oldugudur. Gergeklestirilen bu
calismada da SERVQUAL sistemi kullanilmis ve hizmet kalitesini belirleyen kritik
unsurlar bu metodolojiden faydalamlarak tespit edilmistir. Bu arastirmalardaki
bulgulardan da yola cikilarak kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6lgmede

kullanilacak olan SERVQUAL modelinin daha fazla tanimlayici bilgi igermesi
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sebebi ile yapacagimiz caligmada temel olusturmast konusundaki Ongorii

giiclendirilmistir.

Jamal ve Naser (2002)’in ¢aligmasi bankacilik sektoriindeki miisteri memnuniyetinin
hizmet kalitesi ile iligkisini incelemistir. SERVQUAL metodolojisi kullanilarak
gerceklestirilen  anketler 167  katilimcidan  olusan  Orneklem  iizerinde
gerceklestirilmistir. Se¢ilen miisteriler bireysel bankacilik hizmetlerinden faydalanan
miisteriler olup yapilan anket ile hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
bag irdelenmistir. Sonuglar kalite ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir
iligkiyi desteklemektedir. Calismada ortaya cikan bir diger sonug ise, deneyimli
miisterilerin memnuniyetinin daha diisiik olmasidir. Calisma bireysel bankacilik
hizmetlerinden yararlanan miisterilere yapilsa da elde edilen sonuglardan yola
cikilarak kurumsal bankacilik hizmetlerinden faydalanan miisteriler icin de sahip
olan deneyimin hizmet kalitesini degerlendirmede etkili olabilecegi one siiriilmiistiir.
Bu sebeple yapilacak calismada kurumsal miisterilerin bankalar ile ¢alistiklar1 siire
tespit edilmeye ve calisilan yil siiresinin hizmet kalitesini degerlendirmede ne olciide

etkili oldugun saptanmas1 hedeflenmektedir.

Matzler ve Renzl (2006)’in c¢aligmasi, bireysel bankacilik sektoriindeki fiyat
memnuniyetinin farkli faktorlerini arastirmaya yoneliktir. Caligma bankacilik
sektoriindeki fiyat memnuniyetinin fiyat seffafligi, fiyat-kalite orani gibi farkh
faktorlerden olustugunu One siirmektedir. Konu hakkindaki teorik tartigmanin
ardindan bir anket olusturulmustur. Bankacilik hizmetlerinden faydalanan 160
katilimeciya uygulanan anketten elde edilen sonuglara gore One siiriilen faktorlerin
fiyat memnuniyeti tizerindeki etkisi arastirilmistir. Elde edilen sonuglara gore fiyat-
kalite orani, fiyat uygunlugu, goreli fiyat, fiyat seffafligt ve fiyat giivenirligi

faktorlerinin algilanan fiyat diizeyiyle anlamli bir iliskisinin oldugu saptanmistir.

Matzler ve Renzl (2006) gergeklestirdigi calismalarinda tespit edilen fiyat
faktorlerinin miisteri sadakatine ve memnuniyetine ne denli etkili oldugunu
incelemek i¢in Jones ve Farquhar (2007) Ingiltere’deki bankacilik sektoriindeki
miisteri sadakati iizerine ayr1 bir ¢calisma yapmustir. Bu ¢alismada hizmet sunumunda
ortaya cikan aksakliklarin miisteri sadakatini ne olgiide etkiledigi belirlenmeye
calisilmistir. Diger bir analiz de, bu aksakliklarin giderilmesinin, aksakliklarin neden
oldugu etkiyi gidermekte ne dl¢iide basarili olabildigidir. 2000 katilimer ile internet

ortaminda bir anket ¢aligmasi yapilmistir. Elde edilen sonuglara gore, hizmetlerin
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icretlendirilmesi sirasinda yapilan hatalarin telafisinin zor oldugu ve miisteri
memnuniyetini belirgin bicimde diisiirdiigii gozlenmistir. Bununla birlikte, miisteriye
herhangi bir nakdi maliyet getirmeyen hatalar ¢cok zaman ge¢meden telafi
edildiginde, miisteri memnuniyeti etkilenmemektedir (Jones ve Farquhar, 2007). Bu
calismalarda bulunan bulgular 151¢inda bankacilik hizmetleri fiyatlamasinin ve
fiyatlamasindaki hatalarin dogrudan miisteri memnuniyetini etkiledigi ve hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde bir faktdr olarak kullamldigr goriilmiistir. Bu
sebeptendir ki kurumsal bankacilik hizmet kalitesinin 6lciilmesi ile ilgili yapilacak
calismada algilanan fiyat diizeyinin de Olgiilmesi gerektigine ve bu faktoriin
algilanan hizmet kalitesini degerlendirmede etkili olduguna, bu sebeple arastirilmasi

gerektigine karar verilmistir.

Jackson ve dig. (2003) makalelerinde basit bir oyun teorisi modeliyle pazar yapisi ve
rekabet kosullarin1 degistirmenin bir bankanin hizmet kalitesini iyilestirme kararina
olan etkisini aragtirmaktadir. Elde edilen bulgulara gére bankanin optimum hizmet
kalitesi biiyilk oranda pazar kosullarina, sektdrdeki bankalar arasindaki talep
kaymalarina baghdir. Ortaya ¢ikan bir diger ilgin¢ sonuca gore, sektoriin en biiyiik
oyuncularinin kalite artiglarina yatirim yapmasi kendileri icin optimum olmayabilir.
Bu sonu¢ da neden bazi biiyilk bankalarin hizmet kalitelerinin diisiikk oldugu
sorusunu yanitlamaktadir. Bu calismada elde edilen bulgular 1s18inda hizmet
kalitesinin 0Ol¢iilmesinde rekabet icerisinde bulunan bankalarin da etkili oldugu
sonucuna varilmistir. Bu sebepten otiirii yapilacak olan calismada caligilan banka
sayistnin hizmet kalitesini degerlendirmede ne Olciide etkili oldugu saptanmak
istenmistir.

Collier ve Bienstock (2006) elektronik bankacilik alanindaki hizmet kalitesinin
Olciilmesini amaclayan bir ¢alisma yapmuglardir. Buna gbre banka yoneticilerinin
miigterilerin elektronik bankacilik hizmetlerindeki kaliteyi nasil algiladiklarini
anlamasi, hizmetlerin pazarlanmasi ve marka konumlandirmasi agisindan biiyiik
onem tasimaktadir. Bu calisgmanin benzer konuda daha 6nce yapilan calismalardan
farki, servis hatalarinin telafisi siirecindeki algilanan hizmet kalitesinin de dikkate
almmasidir. Yine bu calismay: farklilagtiran bir diger unsur da, hizmet kalitesinin
analizinde kaliteyi yansitan faktorlerin degil kaliteyi belirleyen faktorlerin incelenmis

olmasidir. Yazarlar bu ¢alismanin sonucunda internet hizmet Kkalitesini
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kuramsallastirmada kullanilabilecek 3 boyutlu bir yaklasimin gecerli olacagina dair

ampirik bilgiler elde etmislerdir.

Ibrahim ve dig. (2006) ¢alismasi, Ingiltere bankacilik sektoriindeki elektronik hizmet
kalitesini 6lgmeyi amacglamaktadir. Calismanin bir diger amaci ise elektronik hizmet
kalitesi ile genel hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi saptamaktir. Agiklayic1 faktor
analizleri dogrultusunda elektronik operasyonlardaki dogruluk, servislere
ulagilabilirlik, bagarili kuyruk yonetimi, hizmetin kisisellestirilmesi, giiler yiizli ve
hassas miisteri hizmetleri, hedeflenen miisteriye hizmet verilmesi faktorlerinin
elektronik hizmet kalitesi iizerinde anlamli bir etkisi oldugu bulunmustur. Bu
calismalardan yola ¢ikilarak kisisel etkilesimlerin hizmet verilmesi esnasinda daha
etkili oldugu goriilmiis ve kurumsal bankacilik miisterilerinin yapis1 da diistiniilerek
hizmet kalitesi Olciimiinde insan faktoriiniin {istlinde durulmasma karar verilerek

calisma bu sekilde gerceklestirilmistir.

Karatepe ve dig. (2005) calismasi ¢ok asamali ve cok Orneklemli bir yaklasimla
gelistirilen hizmet Kkalitesi olgiisiine odaklanmaktadir. Onerilen yontemde ilk
asamada kalitatif arastirma yontemi kullanilmis ve miisterilerle 6n goriismeler
diizenlenmis, ikinci ve iigiincii asamalarda ise kantitatif yontemler kullanilmis ve
anketlerden faydalanilmistir. Calisma Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’ndeki
bankacilik sektoriinde uygulanmistir. Elde edilen bulgulara gore hizmet ortamu,
etkilesim kalitesi, empati ve giivenilirlik olmak {izere dort ana faktdr ve bunlarin
altindaki yirmi maddeden olusan 6lgcegin hizmet kalitesini 6lgmede basarili oldugu
sonucuna vartlmigtir. Bu calisma SERVQUAL boyutlarinin farklilagtirimasi
sonucunda elde edilebilecek sonucun basarili olabilecegi fikrini pekistirmis ve

caligmanin bu sekilde olusturulmasi konusunda destek saglamistir.

Cui ve dig. (2003) calismas1 Giiney Kore bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin
Olciilmesi lizerine yapilmistir. Yazarlara gore bankacilik sektoriindeki hizmet kalitesi
miisteri memnuniyeti basta olmak iizere miisteri sadakati, pazar pay1 ve karlilikta en
belirleyici unsurdur. Konuyu énemli kilan bir diger unsur da kurumsal pazarlamayla
olan yakin iligkisidir. Calisma SERVQUAL ve SERVPERF modellerinin Asya
pazarlarindaki tutarliligini sorgulamaktadir. Giiney Kore’deki 153 kurumsal banka
miigterisi ile yapilan anket caligmasindan elde edilen datalarla onaylayic1 faktor
analizleri yapilmis, ve her iki yontemin de mevcut yapisiyla hizmet kalitesini

O0lcmede yetersiz kaldigi sonucuna varilmistir. Gergeklestirilen bu calismada da
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belirtildigi gibi kurumsal bankacilik hizmet kalitesini Slgmede SERVQUAL
boyutlarimin oldugu gibi kullamilmasinin yaratacagi sikintilar ile ilgili Ongorii
kuvvetlendirilmistir. Bu sebeple de ilave boyutlarin eklenmesine ve ¢alismayr bu

sekilde gerceklestirmeye yonelik diisiince pekistirilmistir.

Yapilan tiim bu caligmalar sonucunda bankacilik hizmet kalitesinin Onemi
vurgulanmis ve miisteri sadakatinin kaliciliginin saglanmasi i¢in verilen hizmetin
beklentilerinde Otesine gecerek iyilestirilmesi gerektigi belirtilmistir. Bankacilik
sektoriinde hizmet alan degisik miisteri profillerinin oldugu g6z Oniinde
bulundurularak calismanin kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6lgmede
kullanilmas1 hedeflendiginden, bundan sonraki bolimde modelin gelistirilebilmesi

icin iki agamali yontemler kullanilarak gerceklestirilen uygulamaya deginilmistir.

48



4. KURUMSAL BANKACILIK HiZMETLERi KALITESININ OLCULMES]
UZERINE BiR MODEL ONERISi, XYZ BANKASI UYGULAMASI

4.1 Arastirmanin Amaci

Yapilan bu calismada, hizmet sektoriinde kalite Olciilmesinde kullanilan
SERVQUAL modelinden yararlanilarak kurumsal bankacilik segmentinde verilen
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi hedeflenmistir. Kurumsal bankacilik hizmetleri igin
gecerli olabilecek bir modelin (MODQUAL) boyutlarin1 olusturabilmek, bu
boyutlarin toplam hizmet kalitesine etkisini saptamak, algilanan hizmet kalitesinin
miisteri firmalarin caligma biiylikliigii, faaliyet gosterdigi sektor, calisilan banka
sayis1, banka ile ¢alisilan yil sayisi, halka agiklik yiizdesi, ithalat — ihracat hacmi gibi
demografik 6zellikler ile iligkisini saptamak istenmistir. Caligma ilerletilerek miisteri
firmalarin bankacilik hizmetlerinden yararlanirken edindikleri deneyimlere gore nasil
degistigini saptayarak hizmet kalitesinin finansal performans, algilanan fiyat diizeyi

ve miisteri memnuniyeti ile iligkisi tespit edilmeye ¢alisilmistir.

4.2 Arastirma Tasarimi ve Yontemi

Arastirma iki asamali olarak gerceklestirilmistir. Bu asamalarin ilkinde bankacilik
sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde kullanilan SERVQUAL degiskenlerinin
kurumsal bankacilik segmentinde bulunan miisterilerin algilanan hizmet kalitesini
Olcmek icin revize edilmesi ile One siiriilen yeni degiskenlerin gecerliligi ve hangi
skorlarin daha etkili oldugunu anlamak icin derinlemesine miilakat metodu ile
(kesfedici) bir on arastirma yapilmistir. Ikincisin de ise kurumsal bankacilik
miisterilerinin XYZ bankasinin vermis oldugu kurumsal bankacilik hizmeti ile ideal
bankanin on goriillen kurumsal bankacilik hizmeti kiyaslanarak XYZ bankasinin
algilanan hizmet kalitesini 6lcmeyi arastiran ve anket yontemi kullanilan tamimlayici

bir calisma yapilmistir.
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4.3 Aciklayic ( Kesfedici ) Arastirma

4.3.1 Arastirma yontemi

Aciklayict 6n ¢aligma, kurumsal bankacilik hizmetlerinden yararlanan kurumsal
segment dahilinde bulunan firmalarin muhasebe, ithalat — ihracat, finans ve hazine
departmanlarinda calisgan ve sayilar1 10 olan katilimcilarla beraber yapilan
derinlemesine miilakatlar ile gerceklestirilmistir. Her bir katilimer ile yaklasik 30
dakikalik yiiz ylize goriismeler sonucunda tespitler yapilmis ve bu tespitler sonucunda
yargiya vartlmistir. Katilmeilarin ¢alistigi kurumsal firmalar 6zellikle birden fazla
banka ile calisan firmalardan sec¢ilmistir. SERVQUAL metodu ile ©ne siiriilen
degiskenlerin kurumsal bankacilik hizmetlerinden yararlanan firmalar icin ne denli

gecerli oldugu saptanmaya ¢alisiimistir.

SERVQUAL degiskenlerinin genel olarak perakende bankacilik hizmeti veren
bankalarin hizmet kalitesini 6lcmede kullanilmasindan &tiirii bu skorlarin hangilerinin
kurumsal bankacilik hizmet kalitesi Ol¢iimiinde kullamilabilecegi ve ilave hangi
degiskenlerin Ongoriilmesi gerektigi saptanmak istenmistir. Calismada katilimcilara
genel kurumsal bankacilik hizmetleri hakkindaki fikirlerinin sorulmasinin yaninda
ilave degiskenler ile beraber SERVQUAL degiskenlerinin kurumsal bankacilik
hizmetleri a¢isindan dnemi puanlandirilarak goriisme icerisinde sorulmus ve gecerli
olabilecek degiskenler belirlenmistir. Degiskenler 1’den 10’a kadar puanlandirimis
ve puami 7 iizerinde olan degiskenler kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6lgmek
icin kullanmilacak MODQUAL degiskenleri olarak belirlenmistir. Anket formu EK

A’da gosterilmektedir.

4.3.2 Arastirma bulgulari

PZB’nin ilave ¢alismalar1 sonucu 10°dan 5’e diisiiriilmesi basarilan; somut 6zellikler,
giivenilirlik, empati, sorumluluk ve giivenlik olarak belirlenen SERVQUAL
degiskenleri ile ongoriilen danismanlik/yonlendirme ve bilgilendirme degiskenlerinin
onemi ve bu degiskenlerin alt bagliklari tek tek sorularak kurumsal bankacilik hizmet
kalitesini 6lcmede kullanilacak boyutlar ve skorlar belirlenmek istenmektedir.
Arastirma Oncesinde Ongoriilen, kurumsal bankacilik hizmet kalitesinin Sl¢iimiinde
kullanilan degiskenlerin ve boyutlarin farklihk gostermesi gerektigi ve ilave
degiskenler ile boyutlarin kullanilmasi gerektigi kanmitlanmaya calisilmaktadir.
SERVQUAL degiskenleri ve bu degiskenlerin kurumsal bankacilik hizmet kalitesini
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O0lcmede ne denli gecerli oldugu, her bir katilmci ile yapilan goriismelerin
sonucunda elde edilen bulgular 15181nda ayr1 ayr1 belirtilerek asagida aciklanmastir.
Her bir katilimcimin degerlendirme 6lgiitlerinin farklilik gostermesi sebebi ile
katilime1 bazinda elde edilen bulgular genellenerek ortak bir kurumsal bankacilik

hizmet kalitesi degerlendirme 6Olciitleri belirlenmeye caligilacaktir.

4.3.2.1 Katihmcilarin ozellikleri

Miilakatlar 4’4 erkek 6’s1 kadin olmak {izere toplam 10 adet katilime1 ile
gerceklestirilmistir. 27 ile 40 yas araliginda bulunan katilimcilar farkli sektorlerde
gorev alan kurumsal firmalarin calisanlar1 arasindan rast gele se¢ilmistir. Firmalar
bilisim teknolojileri, akaryakit, hazir giyim ve magazacilik ile tekstil sektoriinde
faaliyet gostermektedir. Katilimcilarin 3 tanesinin egitim diizeyi yliksek lisans 7
tanesinin egitim diizeyi ise lisans derecesindedir. Calistiklar1 boliimler ve pozisyonlar
g6z Oniine alindiginda 1 kisi finansman miidiirii, 3 kisi ithalat — ihracat uzmani, 2 kisi
hazine uzmani, 3 kisi muhasebe uzmani, 1 kisi de hazine miidiirii olarak gorev
yapmaktadir. Gorev aldiklar1 boliimler ve uzmanlik dereceleri sebebi ile
katilimcilarin tamami caligtiklar firmalarda ki bankacilik islemlerini organize eden

ve calisilacak bankalar1 belirleyen kisilerdir.

4.3.2.2 Firmalarin banka se¢ciminde etkili kriterler

Katilimeilara firmalariin banka se¢cim politikast dahilinde hangi kriterlerin dnemli
olduklar1 soruldugunda islem maliyetleri, teknolojik alt yapi, esneklik, islem hizi,
giivenirlik, fiyatlama politikasi, operasyonel rahatlik, miisteri temsilcilerinin
yaklagimi, kredi limitlerinin tahsisindeki kolaylik, banka hizmet kalitesi ve

politikasinin en 6nemli unsurlar oldugunun bilgisi temin edilmistir.

Katilimcilarin biiyiikk cogunlugu gerceklestirdikleri bankacilik iglemlerinde, islem
kolaylig1 ve esnekligi 6n planda tutmaktadir. Bankalarin gerceklestirdikleri islemler
icin talep ettikleri talimatlarin yetkili kisilerce imzalanmasi veya talep edilen
evraklarin temini cogu zaman zamaninda gerceklesememektedir. Boyle durumlarda
bu tiir biirokratik engeller yiiziinden islem yapmayi reddeden bankalar firmalara
zorluk yasatmaktadir. Oysaki firmalar gerek kurumsal bilinirlikleri gerekse yillardir
stiregelen bankacilik iliskilerine dayanarak bu tiir durumlarda kendilerine kolayliklar
saglanmasim talep etmektedir. Katilimcilarin da vurguladig islemlerde kolaylik

saglanmas1 sadece islemlerin gerceklestirilmesi ile degil aym1 zamanda
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gerceklestirilme esnasindaki operasyonel rahathigin da onemli oldugudur. Bu
durumda bankalarin teknolojik altyapisimin giicliiliigii ve islemleri gerceklestiren

uzman ¢aliganlarin gérev almasi ile gerceklestirilmektedir.

Islemlerin gergeklestirilme siiresi de bir diger onemli kriterdir. Kurumsal firmalar
icin bircok islem zaman kisit1 igermektedir. Gerceklestirilen islemlerin talep edilen
zaman zarf1 icerisinde gergeklestirilmemesi firmalar icin sikinti yaratmakta bu
durumda katilimcilarinda belirttigi tizere miisteri memnuniyetsizligine ve bankalarin

kurum imajinin zedelenmesine neden olmaktadir.

Kurumsal bankacilik hizmetlerinden yararlanirken miisteri temsilcilerin yaklasimlari
ve islemlerin gerceklestirilmesinde hissettirdikleri giiven katilimcilar tarafindan talep
edilen diger etkenlerdendir. Marka bilinirligi ¢alisma tecriibesini gosteren bir ibare

oldugu ve firmalara giiven telkin ettigi i¢in bir diger 6nemli olgu olarak belirtilmistir.

4.3.2.3 Bankalarin firmalarin finansal performansina katkisi

Firmalarin finansal performanslarina fayda saglamak adina bankalarin vermis oldugu
kurumsal hizmetlerin degerlendirilmesi istenildiginde katilimcilar, firmalarin diizgiin
tahlil edilip ihtiyaglarina gore dogru servislerin verilmesi durumunda bankacilik
hizmetlerinin olduk¢a 6nemli oldugunu vurgulamistir. Bunlarin yaninda bankalarin
prosediir kisitlar1 ile vermis olduklar1 hizmet kalitesinde diisiis yasandigini
belirtmistir. Ayrica katilimcilar islemlerin dinamikleri Slgiisiinde gerekli temponun
saglanmasinin hem finansal performansi hem de islemlerin kalitesini yiikselttigini

vurgulamistir.

4.3.2.4 Firmalarin bankalar ile calisma 6lcegi

Katilimeilara firmalarinin bankalar ile ¢calisma sekli soruldugunda, genel olarak ¢ok
sayida banka ile ¢calisilmasinin, iglerinden vermis olduklar1 hizmetlerinden en ¢ok
memnun olduklar1 bir bankanin ise havuz banka olarak secilmesinin tercih edildigi
Ogrenilmistir. Havuz banka tabiri; firmalarin 6deme ve tahsilatlarinin toplandigi,
agirlikli olarak ithalat ihracat islemlerini gerceklestirdigi ve calisanlarin maaglarini
odemede kullandiklar1 banka olarak belirtilmistir. Bazi firmalarin ise tek bir havuz
bankas1 se¢cmese de iki ve ya ii¢ banka ile agirlikli olarak calisip diger bankalarda da

belirli islemleri gerceklestirdiginin bilgisi elde edilmistir.
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Katilmeilar ile gergeklestirilen 6n goriisme sonucunda banka sec¢im kriterleri,
bankalarin sagladigi finansal katki ve bankalar ile ¢caligma 6lcegi ile ilgili kriterler
SERVQUAL sisteminin boyutlarim1 irdelemek icin kullanilmigtir. Elde edilen
sonuclar dogrultusunda SERVQUAL degiskenleri ve ilave degiskenler ile ilgili
boyutlarin sonuclar1 ayr1 ayri belirtilerek kurumsal bankacilik hizmet kalitesini
O0lcmede kullanilabilecek ve kullanilmasina ihtiya¢ olmayacak degiskenler asagida

belirtilmistir.

4.3.3 SERVQUAL boyutlan ve ilave boyutlarin gecerliligi
4.3.3.1 Somut 6zellikler

Katilimcilara sorulan sorular ile binalarin, kullanilan techizatlarin, iletigim
malzemelerinin ve personelin goriiniimii ve bu faktorlerin 6nemi irdelenmistir.
Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini degerlendirme ag¢isindan banka subeleri
calisma ortami gorsellerinin, ¢alisanlarin giyim, kiyafet ve goriintiisiiniin, bankalarin

fiziki goriintiisiniin Gneminin olmadig ongdriilmiistiir.

Kurumsal bankacilik hizmetlerinden yararlanan firmalarin perakende bankacilik
hizmetlerinden farkli olarak subeler ile birebir etkilesimi bulunmamaktadir. Bu
ylizdendir ki bu degiskenin ve alt bagliklarinin kurumsal bankacilik hizmet kalitesini
Olcmede yeterli 6nemi gostermedigi kanitlanmaya calisilmistir. Yapilan arastirma
sonucunda firma c¢aliganlarindan alman geri bildirim de bu goriisii destekler
niteliktedir. Kurumsal bankacilik hizmeti alan firmalar, hizmet alabilmek icin banka
subelerine gitmemektedirler. Bankacilik islemleri i¢in genelde internet veya faks
yolu ile talimat vermekte ve agirlikli olarak miisteri temsilcileri ile telefonda
goriismektedirler. Miisteri temsilcileri daha butik bir hizmet vererek firma ziyaretleri
gerceklestirmekte ve boylece firma calisanlarinin birebir subeyi ziyaret etme
zorunlulugu ortadan kalkmaktadir. Bu yiizdendir ki kurumsal subelerin gorsel
tasarimi, perakende ve bireysel hizmet veren subelere gore daha zayiftir.
Katilimeilara kurumsal subeleri ne dlgiide ziyaret ettikleri soruldugunda tamamina
yakini daha 6nce hic ziyaret etmedigini belirtmis ve bu yiizden de yapilar1 hakkinda

herhangi bir yargi belirtemeyeceklerini sdylemislerdir.

Lokasyon olarak firmalara yakin olma zorunlulugu bulunmayan bu subelerin sayis1
da nispeten kurumsal segmentte bulunan firmalarin az sayida olmasi ile dogru

orantil1 olarak son derece smirhdir. Bircok bankada kurumsal sube olarak
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nitelendirilen ve hizmet veren ofisler, genel miidiirliik binalarinin icerisinde
bulunmakta ve miisterilerin ziyaret edebilmesinden uzaktadirlar. Bu sebeplerden
otiri kurumsal bankacilik hizmet Kkalitesini Olgmek icin “somut Ozellikler”
degiskenin kullanilmasindan vazgecilmis ve tamamlayict arastirmaya dahil

edilmemistir.

4.3.3.2 Giivenilirlik

Katilimcilara bankalarin verdikleri sozii zamaninda yerine getirebilme, kurumun
gilven verici olmasi, bankacilik hizmetlerinin zamamnda yerine getirilmesi,
kayitlarin diizgiin ve dogru tutulmasi ile ilgili faktorlerin ©nemi sorulmus ve
irdelenmistir. Kurumsal bankacilik hizmet kalitesi ile ilgili boyutlar ve degiskenler
irdelenirken kurumun marka imaji1 ve giiven verici bir yapiya sahip olmas1 dnemli arz
edilmis ve SERVQUAL sisteminin bu boyutunun ve skorlarinin kurumsal bankacilik

hizmet kalitesini 6l¢cmede kullanilmas1 gerektigi dngoriilmiistiir.

Kurumsal segmentteki miisteri yapisi incelendiginde firmalarin zaman odakli olmasi
sebebi yiiziinden talep edilen islerin zamaninda yerine getirilmesi olduk¢a onem arz
etmektedir. Ithalat ve ihracat islemlerindeki zaman kisitlari, talep edilen kredi
ihtiyaclarinin zamaninda tahsis edilmesi, perakende sektoriinde faaliyetini siirdiiren
firmalardaki yiiksek magazalasma sebebi yiiziinden iiye is yeri islemleri ve pos
temini hiz1 ile kriz donemlerinde veya degisen finansal egilimlerde hizli aksiyon
alimmasina yardimci olacak dogru hedging islemlerinin gerceklestirilmesi kurumsal
firmalar {izerinde zaman baskis1 yaratan islemlerdir. Katilimcilara yoneltilen
sorularda elde edilen cevaplar bu goriisii destekler nitelikte olup, bir bankanin verdigi
hizmeti taahhiit ettigi zaman zarf1 icerisinde yerine getirmesi firmalarin kurumun
marka imajin1 ve hizmet kalitesini degerlendirmede onem tasiyan bir faktdr oldugu

tespit edilmistir.

Kurumsal firmalarin bircogu yiiksek ©lg¢ekli hacimlerde caligmasi sebebi ile ¢ok
sayida firma ile iliski icerisindedir. Bu ylizdendir ki firmalar arasinda meydana
gelebilecek anlagsmazliklarda dogru kayitlara ulagilmasi bu tip sorunlar1 bertaraf
etmekte 6nemlidir. Ayrica kurumsal firmalarin biiyiik cogunlugunun IMKB’ye kota
olmasi ciddi denetimlere tabi tutulmalarma yol acmakta, bu durum da diizgiin ve
dogru kayitlar ile faaliyetlerinin desteklenmesini gerektirmektedir. Katilimcilardan

elde edilen bu bilgiler 1s18inda, firmalarin bankacilik islemlerine aracilik eden
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bankalarin kayitlarinin  diizgiin  tutulmast zorunlulugunun 6n plana ¢iktig1

goriilmiistiir.

Giivenilirlik boyutu ile ilgili katilimcilardan elde edilen cevaplar dogrultusunda bu
boyutun ve skorlari kurumsal hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde zorunlu oldugu goriisii
desteklenmis ve katilimcilar tarafindan hemen hemen biitiin degiskenlere en yiiksek
puanlar verilmistir. Buradan katilmcilar icin giivenilirlik ile ilgili degiskenlerin
kurumsal bankacilik hizmet kalitesinin Ol¢limiinde gerekli oldugu sonucuna

varilmistir.

4.3.3.3 Heveslilik/Sorumluluk

Katilimcilara bankalarin belirli bir hizmeti ne zaman yerine getirebilecekleri
hakkinda bilgi vermesinin énemi, verilen hizmetin hizi, banka ¢aliganlarinin yardim
etme istekliligi, banka ¢alisanlarinin talep edilen hizmetleri karsilarkenki mesguliyeti

ile ilgili faktorlerin 6nemi sorulmus ve irdelenmistir.

Kurumsal segmentteki firmalarin bankacilik hizmetlerinden yararlanirken tercih
ettigi kanallar irdelendiginde ve yapilan calismalardan elde edilen bulgular
incelendiginde kisisel iletisimin alternatif dagitim kanallar1 kullanimi {izerinde daha
tercih edilir ve istenilir oldugunu gormekteyiz. Bu segmentte bulunan firmalarin
tamamina yakinmnin ciddi teknolojik altyapiya sahip olmasma karsin internet
bankaciligir ve telefon bankacilifina nazaran firmalara 6zel tahsis edilmis miisteri
temsilcileri ile sicak iligki kurulmasimin ve bankacilik hizmetlerinden yararlanirken
bu yapmin kullanilmasimin agirlikli oldugu tespit edilmistir. Bu sebeplerdendir ki
katilimcilarinda banka calisanlar1 ve verilen hizmet sirasindaki yaklasimlar ile ilgili

verdikleri cevaplar bu goriisii destekler niteliktedir.

Firmalarin  karsilarinda muhatap olarak gordiikleri bankacilik  hizmetleri
temsilcilerinin talep edilen isleri yerine getirebilme konusunda ki donanimi, hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli bir faktdr olarak one ¢ikmistir. Calisanlarin
bankacilik hizmetlerini yerine getirmedeki hizi, talep edilen hizmeti yerine
getirebilecekleri siire ile ilgili tahminlerindeki tutarhlik bireysel becerilerden
styrilarak  kurumun marka imajimi dogrudan etkileyen unsurlardan oldugu

katilimcilarin cevaplari ile acik¢a vurgulanmistir.

Kurumsal firmalar gerek ¢alisma hacimlerinin biiyiikliigii gerekse bankalarin onlarla

calisabilmesinin bir itibar oldugu olgusundan yola ¢ikarak diger segmentteki
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miisterilere nazaran daha talepkar bir yapiya sahiptirler. Bu sebeplerdendir ki banka
calisanlarinin firmalarin talepleri ve ihtiyaclar1 karsisindaki yardim etme istekliligi ve
calisanlarin firmalarin taleplerini karsilama esnasindaki mesguliyetleri kurumsal
bankacilik hizmetlerini degerlendirmede 6nem arz eden diger boyutlardandir. Tiim
bu sebepler yiiziinden SERVQUAL modelinin hizmet kalitesini 6lgmek igin
kullanilan boyutlar1 icerisinde yer alan sorumluluk boyutunun katilimcilarin
cevaplar1 dogrultusunda kurumsal bankacilik hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde de

kullanilmasi gerekliligi kanitlanmistir.

4.3.3.4 Giiven

Katilimeilara kurumsal bankacilik hizmeti aldiklar1 banka ¢alisanlarina giivenebilme,
onlar ile gerceklestirdikleri islemlerde hissettikleri giliven, banka calisanlarinin
kibarhig1 ve firmalarin yonelttikleri sorulara cevap verebilecek bilgi birikime sahip
olmalarimin Onemi ile ilgili faktorleri irdelemek adina sorular yoneltilmistir. Elde
edilen bulgular 15131nda SERVQUAL sisteminin bir diger boyutu olan “Giivenlik”
boyutunun kurumsal bankacilik hizmet kalitesinin Olctimiindeki gecerliligi

arastirilmistir.

Kurumsal bankacilik hizmetlerinden yararlanan firmalarin yapilan hatalar ve
yanlishiklar karsisinda gosterdikleri hassasiyet ve tepki yiiksek oldugu i¢in bu tip
sorunlarin tolere edilebilirligi de ters orantili olarak diisiiktiir. Bu sebeplerden dolay1
firmalar bankacilik hizmetlerinden yararlanirken kendilerini giivende hissetmek
istemektedirler. Katilimcilar ile yapilan goriismeler sonucunda elde edilen
bulgulardan yola ¢ikarak, firmalar icin en Onemli olgu islemlerin hatasiz
yapilabilmesi ya da hatali gerceklestirilmesi durumunda hizli bir sekilde
diizeltilebilmesi gerekliligidir. Ozellikle firmalar talep ettikleri islemlerde banka
calisanlarina giivenmeyi onlarin ydnlendirmelerine ve tavsiyelerine uyabilecek
hissiyata sahip olmayr istemektedirler. Bu durumun gergeklesebilmesi icinde
bankalarin vermis olduklar1 kurumsal hizmet kalitesinin ve c¢aliganlarin kisisel

iligkileri kurma becerisinin yiiksek olmasi firmalar tarafindan talep edilmektedir.

Dolayis ile calisanlarin bilgi ve birikimleri ile sahip olduklart donamimin yeterliligi
ile ilgili yoneltilen sorulara katilimcilarin verdigi puanlamalar en yiiksek skorlardan
olugsmaktadir. Bu faktorlerin yaninda muhatap olunan calisanlarin kibarlig1 ve

inceligi firmalarin kendilerini 6zel hissetmesinde etkili oldugu icin katilimcilar

56



tarafindan olmazsa olmaz degil ancak olmasinin art1 oldugu bir diger faktor olarak

nitelendirilmistir.

4.3.3.5 Empati (Duyarhhk)

Katilimcilara bankanin miisterilerine gosterdigi bireysel ilgi, biitiin miisterilere uygun
calisma saati olmas1 gerekliligi, banka ¢alisanlarinin firma caliganlarina gosterdigi
kisisel ilgi, bankanin miisterileri icin en iyisini bilmesi, bankalarin miisterilerin 6zel
ihtiyaclarimm anlamas1 ile ilgili faktorlerin Onemi sorulmus ve irdelenmistir.
Katilimcilardan alinan cevaplara gore kurumsal miisterileri bireysel miisterilerden
ayran Ozellik kurum olgusunun birey olma olgusundan farkli olmasi sebebi ile
anlama, anlasilma gibi faktorlere daha az duyarh olmasidir. Bu sebepten otiirii
katilimcilara gore firma calisanlarina gosterilen bireysel ilgi her ne kadar sicak
iligkiler kurulmasi i¢in 6nemli olsa da firmalarin ihtiyaclarinin karsilanmasi daha 6n

plandadir.

Katilimcilara gore firma c¢ikarlart birincil planda gelmekte ve fiyatlama vb. diger
unsurlarda taleplerin yeterince karsilanmamasi durumunda kurulan sicak iliskilere
ragmen baska bankalar ile ¢alisiimasi tercih edilebilmektedir. Bu sebeple kurumsal
bankacilik hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ilgili caliganlarin bulunmasi

nispeten diger SERVQUAL skorlarina nazaran daha az puanlandirilmistir.

Bankalarin miisteriler icin en iyisini biliyor olmasi diisiincesi ise katilimcilar
tarafinda farkl1 degerlendirilmistir. Bazilar1 bankalarin 6zellikle mevzuatsal
konularda damsmanlik yapabilmesi ve yol gosterici olmasi gerektigini diisiiniirken
ozellikle biiyiik hacimli ve Olcekli calisan kurumsal firma calisanlar1 bankalarin
kendi firmalar1 i¢in neyin en iyi oldugunu bilemeyecegini dolayisiyla bu faktoriin
onemli olmadigim1 belirtmistir. Almnan cevaplar dogrultusunda bir ¢ikarsama
yapildiginda firmalarin kendileri icin neyin en iyi olduguna karar verebilecek yapiya
sahip olduklarin1 diisiindiikleri i¢in bu degisken kurumsal bankacilik hizmet

kalitesini degerlendirmede nispeten daha az 6nemli bir skor olmustur.

Katilimcilardan elde edilen bulgular 1s18inda firmalarin  6zel ihtiyaglarinin
anlagilmasinin dnemli oldugu vurgulandigindan, diger degiskenlerin yeterince dnem
arz etmemesine karsin “Empati” boyutu ile ilgili degiskenler hizmet kalitesinin

Olctimii ile ilgili arastirmaya dahil edilmistir.
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4.3.3.6 Damismanlik ve yonlendirme

Katilimcilara bankanin miisterilerin bulundugu sektoriin analizi, bankacilik iiriinleri
ile ilgili yonlendirmeyi ve hukuki konularda damigsmanlik yapilmasi ile ilgili

faktorlerin 6nemi sorulmus ve irdelenmistir.

Kurumsal firmalarin calisma biiyiikliikleri ile dogru orantili olarak bankacilik
hizmetlerinde kullandiklar1 islem ¢esitleri de yiiksektir. Bu sebeptendir ki ¢ok sayida
islem tipi icin yeri geldiginde kendilerine damigsmanlik yapabilecek yol gosterecek
miisteri temsilcilerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Katilimeilarin belirttigi iizere hukuki
konularda danmismanlik yapabilen ve yol goOstermekte basarili olan bankalar,
islemlerin yapilmasinda ki uzmanlagmig imaji pekistirdigi icin daha tercih edilir

olmaktadir.

Yapilan goriismelerde elde edilen bu bilgiler 1518inda, kurumsal bankacilik hizmet
kalitesini degerlendirmek icin mevcut SERVQUAL degiskenlerine bir yenisinin daha
ilave edilmesine karar verilmis, “Danigmanlik ve Yonlendirme” olarak adlandirilan

bu yeni boyut MODQUAL modeline dahil edilmistir.

4.3.3.7 Bilgilendirme

Katilimcilara bankalarin miisterilerine bankacilik mevzuati, sektér ve piyasalarin
giincel durumu ile ilgili bilgilendirmenin ve finansal piyasalardaki degisimlerin hizli
bir sekilde miisteriler ile paylasilmasinin 6nemi sorulmus ve miisterilerin beklentileri

anlagilmaya ¢aligilmustir.

Katilimcilarin vermis oldugu cevaplardan elde edilen bulgular 1s18inda yukarida
bahsedilen faktorlerin basarili bir hizmet sunmak isteyen bankalar icin olmazsa
olmaz faktorlerden oldugu sonucuna varilmistir. Kurumsal segmentteki firmalarin
ozellikle bankacilik mevzuati ile ilgili bilgiye sahip olmamasindan kaynaklanarak
kendilerine bu tiir konularda bilgilendirmede bulunan bankalarin iglemlerde tercih
edildiginin bilgisi alinmistir. Gerek vergilendirme gerekse dis ticaret islemlerinde 6n
plana c¢ikan mevzuatsal sikintilar firmalarin islemlerinde sorunlar yaratmakta ve bu
sorunlarin etkin c¢oziimii icin gerekli bilgilendirmeyi paylasabilecek bankalarin

Onemi vurgulanmaktadir.

Katilimeilar ile gerceklestirilen goriismelerde son donemde yasanan finansal krizin

firmalar iizerinde yarattig1 sikintiya sik sik deginildigi ve bu sebepten Otiirii
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piyasalardaki gelismeleri en hizli sekilde miisterileri ile paylasan bankalarin giiven
teskil ettiginin bilgisi alinmistir. Bu sebeplerden 6tiirii kurumsal bankacilik hizmet
kalitesinin Ol¢iimiinde “Bilgilendirme” olarak adlandirilan ilave bir boyutun
bulunmas: gerekliligi kanitlanmistir. Bu ylizdendir ki tasarlanan MODQUAL
modeline bu yeni boyut ilave edilmis ve hizmet kalitesi bu sekilde ol¢iilmeye

caligilmastir.

4.3.3.8 Fayda maliyet dengesi

Katilimcilara bankalarin kredi faiz oranlarinin, mevduat faiz oranlarinin, islem
komisyon oranlarinin ve tiirev islemleri fiyatlandirmalar ile ilgili faktorlerin 6nemi
sorulmus ve irdelenmistir. SERVQUAL modelinin boyutlar1 arasinda yer almayan
“Algilanan fiyat / fayda seviyesinin”, kurumsal bankacilik hizmetlerini dl¢erken goz
ard1 edilmesinin miimkiin olmadig1 disiiniildiigii icin kurumsal bankacilik
hizmetlerinin kalitesini degerlendirmede etkili olabilecek bir faktdr olarak
belirtilmistir.

Katilmeilar ile gerceklestirilen goriigmelerde kurumsal segmentte bulunan
miisterilerin fiyat degisimlerinde daha hassas bir yapiya sahip olduklar1 goriilmiistiir.
Ozellikle calisma biiyiikliigii agisindan biitiin bankalarin derinlemesine islemek
istedigi bu tarz miisterilerde bankalar arasi ciddi rekabetin oldugunu ve dolayisiyla
da fiyatlarda normal segmentlerde yer alan miisterilere nazaran cok daha rekabetci
fiyatlarin yer aldigi tespit edilmistir. Daha rekabet¢i fiyatlar bulmaya alismis olan
miisteriler daha talepkar bir yapiya biiriinmiis ve aldiklar1 hizmetleri fiyattan ayri
tutamaz hale gelmistir. Katilimcilar ile yapilan goriismeler esnasinda bir¢cok firmanin
fiyatlar1 hizmetin degeri degil neredeyse kendisi olarak nitelendirir hale geldigi tespit
edilmistir. Bazi1 islemlerde en diisiik fiyat: temin edebilmenin en bagarili hizmeti elde
etmek manasina geldigi goriilmiistiir. Bu sebeplerden otiirii katilimcilara bankalarin
hizmet kalitesini fiyat olgusu ile birlestirirken hangi alanlardaki fiyatlamalarin daha
onemli oldugu tespit edilmeye calisilmistir. Ayn1 zamanda alinan hizmetlerden elde
edilen faydanin hizmetlerin fiyatlamasi ile karsilagtirilmasinin hizmetin kalitesini

etkileyen bir diger boyut oldugu tespit edilmistir.

Firmalarin yapis1 geregi agirlikli olarak kredi kullanan veya likit olmasindan sebeple
mevduat baglayan olmak iizere degisiklilik gosterdigini gébrmekteyiz. Bu ylizdendir

ki firmalarin talepleri de kendi yapilar1 ile dogru orantih olarak farklilik
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gostermektedir. Katilimcilara bankacilik  hizmetlerinin  fiyatlar1 ile ilgili
degerlendirmede bulunmalar1 istendiginde firmalarinin yapist ile dogru orantili
olarak en cok kullandiklar1 hizmetlerin algilanan fiyat diizeylerine hassasiyetleri en

yiiksek puanlamalar1 almistir.

Katilimecilarin - vermis oldugu cevaplar dogrultusunda kurumsal bankacilik
miigterilerinin fiyat seviyelerine son derece duyarli oldugu ve hizmetin
fiyatlandirmasinin da goreceli olarak verilen hizmetlerin kalitesini degerlendirmede
etkili bir unsur oldugu goriilmiistir. Bu sebepten otiirii tasarlanan MODQUAL
modeli degiskenleri icerisine ilave edilmese de hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in

incelenmesi gereken bir etken oldugu tespit edilmistir.

4.3.4 Sonucg

Kurumsal bankacilik hizmet kalitesinin Sl¢limiinde kullanilacak olan SERVQUAL
modelinin boyutlarinin degistirilmesi ve hatta ilave boyutlarin eklenmesi ile ilgili
goriis kanitlanmigtir. Yapilan kesfedici arastirma sonucu mevcut modelin boyutlari
icerisinde yer alan somut 6zellikler boyutunun 6nem arz etmedigi tespit edilmis ve
bu boyut ile ilgili degiskenler modelden ¢ikartilmigtir. Bunun yaninda yine modelin
icerisinde yer alan giiven, giivenilirlik ve heveslilik — sorumluluk boyutlarinin mutlak
suretle tamamlayic1 arastirma igerisinde yer almasi gerektigine karar verilmistir.
Yine SERVQUAL modeli igerisinde bulunan empati — duyarhlik boyutu nispeten
daha az onem arz etse de modele dahil edilmesi gerekliligine karar verilmistir. Bu
boyutlarin yaninda orijinal model icerisinde yer almayan danigsmanhk ve
yonlendirme, bilgilendirme boyutlarinin elde edilen bulgular sonucunda arastirmaya
dahil edilmesi gerektigine karar verilmis ve MODQUAL modeli bu sekilde
tasarlanmistir. Fayda/maliyet dengesinin MODQUAL modelinden faydalanilarak
tespit edilecek kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi ile iliskisinin incelenmesi
gerektigine karar verilmistir. Yapillan bu kesfedici arastirma bulgularindan
faydalanilarak  olusturulan anket tamamlayic1 arastrmanin  yapilmasinda

kullanilacaktir.
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4.4 Tanimlayic1 Arastirma

4.4.1 Arastirmanin amaci ve model

Calismanin temel amaci, kurumsal bankacilik hizmetlerinde hizmet kalitesinin
Olciimiinii gerceklestirmek, hizmet kalitesi ile miisteri tatmini ve satin alma niyeti
iligkisini analiz etmektir. Bu amag¢ dogrultusunda 6ncelikle Yapilan yazin taramasi ve
aciklayici, kesfedici arastirma sonrasinda elde edilen bulgular dogrultusunda hizmet
kalitesinin dl¢iimiinde yaygin kullanilan Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafindan
gelistirilen orijinal SERVQUAL 0lceginin gelistirilmesi hedeflenmistir. Bu

kapsamda ¢aligmanin hedefleri;

1. Kurumsal bankacilik hizmetleri i¢in diizenlenmis olan gelistirilmis SERVQUAL
0lceginin(MODQUAL),orijinal 0Olgekle karsilagtirmali olarak hizmet kalitesinin

Olctimiinde etkinligini analiz etmek

2. Hizmet kalitesinin firmalarin demografik ozellikleri dogrultusunda ne derece

etkilendigi tespit etmek

3. Son olarak da uyarlanmis 6lgek (MODQUAL) temelli hizmet kalitesinin algilanan
fiyat diizeyinden ne derece etkilendigi, miisteri memnuniyeti, finansal performansa

katki ve satin alma niyeti ile ilgisi 6l¢iilmek istenmistir.

Yapilan yazin taramast ve aciklayici, kesfedici arastirma sonrasinda elde edilen
bulgular dogrultusunda bir model olusturulmustur. Olusturulan bu model sekil

4.1’°de gosterilmektedir.
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ALGILANAN FiYAT DUZEYi

KURUMSAL BANKACILIK
HiZMETLERI KALITESI

Guvenilirlik

/

Heveslilik/Sorumluluk . . . .
MUSTERI MEMNUNIYETI

.
/

Glven

SATIN ALMA NIiYETIi

W/

Empati/Duyarlilik

NI

Danigsmanlik/Yénlendirme

Bilgilendirme

FINANSAL PERFORMANSA KATKI

Sekil 4.1 : Kurumsal bankacilik hizmetleri ve miisteri memnuniyeti {izerine
etkisi kavramsal bir model

4.4.2 Veri toplama yontemi ve degiskenler

Tanimlayic1 arastirmada, SEVQUAL ve MODQUAL modelleri i¢in ayr1 tasarlanan
kapali ve acik uglu sorulardan olusan toplamda 16 soruluk anket formlari
kullanilmigtir. Anakiitle Tiirkiye’nin onde gelen 6zel sermayeli bankalardan bir
tanesinin kurumsal miisteri segmentinde yer alan kurumsal firmalar1 temsil eden
ithalat — ihracat, hazine ve finans departmanlarinda gorev alan yOneticileri ve
calisanlaridir. SERVQUAL ve MODQUAL modeli i¢in tasarlanmis olan anket
formlart ile ilgili dlcek tiirleri Cizelge 4.1°deki gibidir.
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Cizelge 4.1: Degiskenler ve olgek tiirleri

DEGISKEN TURU OLCEK TURU SORU NO
Demografik

SERVQUAL Sorular MODQUAL Sorulari
Faaliyet gbsterilen sektér | Faaliyet gdsterilen sektor Nominal 1
Firmanin cirosu Firmanin cirosu Oransal 2
Firmanin ithalat hacmi Firmanin ithalat hacmi Oransal 3
Firmanin ihracat hacmi Firmanin ihracat hacmi Oransal 4
Firmanin Halka arz olma | Firmanin Halka arz olma Nominal 5
durumu durumu
Firmanin halka aciklk | Firmanin  halka agiklik Oransal 6
ylzdesi ylzdesi
Firmanin Galistigi banka | Firmanin Calistigi banka Oransal 7
sayisl sayisl
XYZ Bankasi ile ¢alisilan | XYZ Bankas! ile ¢aligilan Oransal 8
yil yil
XYZ Bankasi ile ¢alisilan | XYZ Bankas! ile ¢aligilan Oransal 9
hacim hacim
Davranigsal
SERVQUAL boyutlarinin | MODQUAL  boyutlarinin Sirali 10
agirhkh dnemi agirhkh dnemi
ideal Banka hizmetleri ile | ideal Banka hizmetleri ile | 5 noktal Likert Olgek 11
ilgili beklenti seviyesi ilgili beklenti seviyesi
XYz Bankas! | XYZ Bankasi hizmetlerinin | 5 noktal Likert Olgek 15
hizmetlerinin algilanan | algilanan seviyesi
seviyesi
XYz Bankasi | XYZ Bankasi | 5 noktal Likert Olgek 12
hizmetlerinden hizmetlerinden
memnuniyet seviyesi memnuniyet seviyesi
XYZ Bankasi ile | XYZ Bankasi ile galismayi | 5 noktall Likert Olgek 13
calismayi surdirme istegi | sirdirme istegi (satin
(satin alma niyeti) alma niyeti)
XYz Bankas! | XYZ Bankasi hizmetlerinin | 5 noktal Likert Olgek 14
hizmetlerinin  firmalarin | firmalarin finansal
finansal performanslarina | performanslarina katkisi
katkisi
XYz Bankas! | XYZ Bankasi hizmetlerinin | 5 noktal Likert Olgek 16
hizmetlerinin ~ algilanan | algilanan fiyat dizeyi
fiyat dizeyi

Kurumsal bankacilik hizmetlerinin kalitesini 6lgmek i¢in miisteri firmalarin beklenti

ve algilarim 6lgmek adina iki farkli ifadeden olusan sorular sorulmustur. Bu ifadeler:

1) Miisteri beklentisi ¢esidine ait olan degiskenleri 6lgmek icin miisterilere

verilen ankette ‘Sizce ideal bir bankanin...” formatinda
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2) Miisteri algis1 gesidine ait olan degiskenleri 6lgmek icin miisterilere verilen
ankette ‘Calismakta oldugunuz XYZ bankas1 ile ilgili olarak...’

formatindadir.

4.4.3 Modeldeki farkhhklarin hesaplama yontemleri

Miisteri beklentileri ile miisteri algilar1 arasindaki farklar hizmet kalitesinin orijinal
SERVQUAL modelinin sahip oldugu bes adet degiskeni, 6zellestirilmis MODQUAL
modelinin sahip oldugu alt1 adet degiskeni temsil eden her bir boyut i¢in hesaplanmig
ve agirliklandirilip iki model icinde ayr1 ayri toplam fark skoruna ulasiimistir.
Agirliklandirmanin  yapilabilmesi i¢in anketlere 100 puan {izerinden Onemsel
agirliklandirma sorular1 eklenmistir. Kurumsal bankacilik hizmet kalitesinin
Olciimiinde kullamilacak orijinal SERVQUAL modeli ile ilgili asagidaki denklem
kullanilacaktir.

Miisteri Beklenti ve Algilar1 Farki (denek i)=

((Somut Ozellikler Beklentisi (denek i) — Somut Ozellikler Algisi (denek i)) * Somut
Ozellikler Agirlik Puami + ((Giivenilirlik Beklentisi (denek i) — Giivenilirlik Algis1
(denek 1)) * Giivenilirlik Agirlik Puanmi + ((Heveslilik/Sorumluluk Beklentisi (denek
i) — Heveslilik/Sorumluluk Algis1 (denek 1)) * Heveslilik/Sorumluluk Agirlik Puam +
((Giiven Beklentisi (denek i) — Giiven Algisi (denek i)) * Giiven Agirlik Puani +
((Empati/Duyarlilik Beklentisi (denek i) — Empati/Duyarlilik Algis1 (denek i)) *
Empati/Duyarlilik Agirlik Puanm

SERVQUAL modelini olusturan her bir degiskenin hesaplanma yOntemi icin
asagidaki ornek verilmistir. Tiim degiskenlerin hesaplanmasi benzer sekilde olup tek
fark degiskenleri olusturan boyut sayisina gore alinan cevaplarin boliinerek ortalama

puanin bulunmasidir. Somut Ozellikler degiskenin hesaplanmasi 6rnegi:
Somut Ozellikler Beklentisi (denek i) =

(Somut ozellikler degiskeni i¢in beklentiye yonelik 1. soruya verilen cevap puani
(denek 1) + Somut ozellikler degiskeni beklentiye yonelik i¢cin sorulan 2. soruya
verilen cevap puani (denek i) + Somut 6zellikler degiskeni i¢in beklentiye yonelik 3.
soruya verilen cevap puani (denek i) + Somut Ozellikler degiskeni icin beklentiye

yonelik 4. soruya verilen cevap puam (denek 1)) / 4 (Sorulan Soru Sayis1)
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Somut Ozellikler Algisi (denek i) =

(Somut dzellikler degiskeni i¢in algiya yonelik 1. soruya verilen cevap puam (denek
i) + Somut ozellikler degiskeni algiya yonelik icin sorulan 2. soruya verilen cevap
puani (denek i) + Somut Ozellikler degiskeni i¢in algiya yonelik 3. soruya verilen
cevap puam (denek i) + Somut 6zellikler degiskeni icin algiya yonelik 4. soruya

verilen cevap puant (denek i)) / 4 (Sorulan Soru Sayis1)

Kurumsal bankacilik hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde kullanilacak o6zellestirilmis

MODQUAL modeli ile ilgili asagidaki denklem kullanilacaktir.
Miisteri Beklenti ve Algilar1 Farki (denek i)=

((Giivenilirlik Beklentisi (denek i) — Giivenilirlik Algist (denek 1)) * Giivenilirlik
Agrrhik  Puami  +  ((Heveslilik/Sorumluluk  Beklentisi ~ (denek i) -
Heveslilik/Sorumluluk Algis1 (denek i)) * Heveslilik/Sorumluluk Agirlik Puani +
((Giiven Beklentisi (denek i) — Giiven Algisi (denek i)) * Giiven Agirlik Puani +
((Empati/Duyarlilik Beklentisi (denek i) — Empati/Duyarlilik Algis1 (denek i)) *
Empati/Duyarlilik Agirlik Puani + ((Danigsmanlik/Y6nlendirme Beklentisi (denek i) —
Danigsmanlik/Yonlendirme Algisi (denek i)) * Danigsmanlik/Yonlendirme Agirlik
Puan1 + ((Bilgilendirme Beklentisi (denek i) — Bilgilendirme Algis1 (denek i)) *
Bilgilendirme Agirlik Puam

MODQUAL modelini olusturan her bir degiskenin hesaplanma ydntemi orijinal
SERVQUAQL modelini olusturan degiskenlerin hesaplama yontemi ile aynidir.

Olusturulan yeni boyutlar ve Olciim yOntemlerinin tespiti sonucunda caligmanin

hipotezleri belirlenmis olup bundan sonraki boliimde agiklanacaktir.

4.4.4 Hipotezler

Yazin taramasi ve grup tartigmasi sonrasinda bu ¢alismada sianacak olan hipotezler

olusturulmustur. Hipotezler asagidaki gibi siralanabilir:

4.4.4.1 Orijinal SERVQUAL modeli ve modqual modeli ile ilgili hipotezler

HO01yp: SERVQUAL modelinde, miisteri firmalarin kalite beklentileri ile bankanin
sundugu kurumsal bankacilik hizmetlerine dair kalite algilar1 arasinda anlamli bir

fark yoktur.
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HO01,: SERVQUAL modelinde, miisteri firmalarin kalite beklentileri ile bankanin
sundugu kurumsal bankacilik hizmetlerine dair kalite algilar1 arasinda anlamli bir

fark vardir.

H02yp: MODQUAL modelinde, miisteri firmalarin kalite beklentileri ile bankanin
sundugu kurumsal bankacilik hizmetlerine dair kalite algilar1 arasinda anlamli bir

fark yoktur.

H02;: MODQUAL modelinde, miisteri firmalarin kalite beklentileri ile bankanin
sundugu kurumsal bankacilik hizmetlerine dair kalite algilar1 arasinda anlamli bir

fark vardir.

HO03y: SERVQUAL modeli ile belirlenen toplam kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki ile MODQUAL modeli ile belirlenen toplam kurumsal bankacilik

hizmetleri kalitesi farki arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO03;: SERVQUAL modeli ile belirlenen toplam kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki ile MODQUAL modeli ile belirlenen toplam kurumsal bankacilik

hizmetleri kalitesi fark: arasinda anlamli bir fark vardir.

4.4.4.2 Miisteri firmalarin demografik ozellikleri ile ilgili hipotezler
HO04A(: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin calistig1 sektor arasinda anlamli bir iligki yoktur.

HO04A;: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin calistig1 sektor arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO04B,: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin cirosu arasinda anlaml bir iligki yoktur.

HO04B;: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin cirosu arasinda anlaml bir iligki vardir.

H04Cp: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin ithalat hacmi arasinda anlaml bir iligki yoktur.

H04C;: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin ithalat hacmi arasinda anlaml bir iligki vardir.

H04Dy: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin ihracat hacmi arasinda anlaml bir iliski yoktur.
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H04D,: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin ihracat hacmi arasinda anlaml bir iliski vardir.

HO4Ey: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin halka acik olmasi durumu arasinda anlaml bir iligki yoktur.

HO4E;: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin halka ac¢ik olmas1 durumu arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO04F,: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile halka agik

miisteri firmalarin halka aciklik yiizdesi arasinda anlaml bir iligki yoktur.

HO04F;: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile halka agik

miisteri firmalarin halka aciklik yiizdesi arasinda anlaml bir iligki vardir.

H04Gy: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin calistigi banka sayis1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H04G;: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin calistigi banka sayis1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO04H): XYZ bankasit kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin XYZ bankasi ile ¢alistig1 siire arasinda anlamli bir iligki yoktur.

HO04H;: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin XYZ bankasi ile ¢alistig1 siire arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO04I,: XYZ bankas:1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin XYZ bankasiyla calistig1 is hacmi arasinda anlaml bir iligki yoktur.

HO04I;: XYZ bankas:1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin XYZ bankasiyla calistig1 is hacmi arasinda anlamli bir iligki vardir.

4.4.4.3Kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesinin miisteri memnuniyeti, satin
alma niyeti, finansal performansa katki ve algilanan fiyat diizeyi ile ilgili

hipotezler

HO05y: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite fark: ile miisteri firmalarin

memnuniyeti arasinda anlaml bir iligski yoktur.

HO05;: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite fark: ile miisteri firmalarin

memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.
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HO06y: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite fark: ile miisteri firmalarin
XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetlerini satin alma niyeti arasinda anlamli bir

iligki yoktur.

HO06y: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite fark: ile miisteri firmalarin
XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetlerini satin alma niyeti arasinda anlamli bir

iliski vardir.

HO07y: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile XYZ bankasinin

firmalara sagladig1 finansal performans katkis1 arasinda anlamli bir iliski yoktur.

HO07,: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite fark: ile XYZ bankasinin

firmalara sagladig1 finansal performans katkis1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO08y: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite fark: ile miisteri firmalarin

algiladiklar1 maliyet/fayda diizeyi arasinda anlamli bir iligki yoktur.

HO08;: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri firmalarin

algiladiklar1 maliyet/fayda diizeyi arasinda anlaml bir iligki vardir.

4.4.5 Orneklem yontemi

Arastirmada 6rneklem XYZ Bankasinin Kurumsal Bankacilik segmentinde bulunan
firmalar1 temsil eden firmalarda calisan 90 adet katilimciyla gerceklestirilmistir.

Orneklem biiyiikliigiinii belirlemek icin,

n=[Nxpx(1p)xZ21/[Z2xpx (1-p)+OH2x (N-1)] (4.1)

Anakiitle smirli yapiya sahip olugu icin Orneklem biiyiikliigli bu denklem ile
gerceklestirilmistir. Anakiitle biiyiikliigii 200 alinmistir. Denklemde 0,075 hata pay1
ile p= 0,5 ve Z= 1,92 olarak alindiginda, n= 90,3097 bulunmaktadir. Arastirma 90
kisi ile yapilmustir.
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5. ARASTIRMA BULGULARI

5.1 Orneklemin Genel Ozellikleri

Orneklemin demografik 6zellikleri ve davranigsal yapilarina gore bulgular Cizelge

5.1’de gosterilmektedir.

Cizelge 5.1 : Orneklemin genel 6zellikleri

Ozellik Frekans | Yiizde
1 Sektor
Akaryakit/Dogalgaz 6 6.7
Dayanikh Tiketim 4 4.4
Demir/Celik 5 5.6
Egitim/Danismanlik 3 3.3
Elektronik/Bilisim 9 10.0
Eneriji 2 2.2
Finans/Sigortacilik 3 3.3
Gida 5 5.6
Havaalanlari Yer Hizmetleri 3 3.3
Holding 2 2.2
insaat 6 6.7
Lojistik/ Tagimacilik 4 4.4
Medya/Basin 8 8.9
Otomotiv 4 4.4
Perakende/Magazacilik 5 5.6
Saglk/ilag 8 8.9
Tekstil 10 11.1
Turizm 3 3.3
2 Firma Cirosu
100 milyon TL ve alti 35 38.8
100 — 1000 milyon TL 38 42,2
1000 milyon TL Uzeri 37 41,0
3 ithalat Durumu
ithalati Olmayan 39 43,0
ithalati Olan 51 57,0
4 ithalat Hacmi (milyon USD)
100 milyon USD Alti 28 54,9
100 milyon USD Uzeri 23 45,1
5 ihracat Durumu
ihracati Olmayan 40 44,4
ihracati Olan 50 55,6
6 ihracat Hacmi (milyon USD)
100 milyon USD Alti 24 48,0
100 milyon USD Uzeri 26 52,0
7 Halka Aciklik Durumu
Halka Agik Olan 52 57,8
Halka Agik Olmayan 38 42,2

69



Cizelge 5.1 (devam) : Orneklemin genel 6zellikleri

8 Halka Aciklik Yiizdesi
%33 Alti 25 | 48,1
%33-%66 18 | 34,6
%66 Uzeri 9| 173
9 Caligilan Banka Sayisi
8 ve Alti Banka 39 | 43,3
8-16 Banka Arasi 35 | 389
16 Banka Uzeri 16 | 17,8
9 XYZ Bankasi ile Caligilan Yl
8 Yil ve Altinda Calisan 21 23,3
8-16 Yil Arasi Calisan 40 44 4
16 Y1l Uzeri Galisan 29 | 322
10 XYZ Bankasi Hizmetlerinden Yararlanma Yizdesi
%20 Alti 28 | 31,1
%20-%40 38 | 42,2
%40-%60 12 | 133
%60-%80 9| 10,1
%80 Uzeri 3 3,3
11 XYZ Bankasi Kurumsal Bankacilik Hizmetlerinden Memnuniyet Seviyesi
Hi¢ Memnun Olmayan 3 3,3
Memnun Olmayan 6 6,6
Ne Memnun olan Ne de Olmayan 14 | 156
Memnun Olan 43 | 47,8
Cok Memnun Olan 24 26,7
12 XYZ Bankasi Kurumsal Bankacilik Hizmetlerini Satin Alima Niyeti
Kesinlikle istemeyen 2 2.2
istemeyen 5 5.6
Ne isteyen Ne de istemeyen 23 | 256
isteyen 36 | 40.0
Kesinlikle Isteyen 24 | 26.7
13 XYZ Bankasi Kurumsal Bankacilik Hizmetlerinin Firmalarin Finansal Performanslarina
Katkisi
Yetersiz 6 6,7
Ne Yeterli Ne de Yetersiz 24 | 26,8
Yeterli 60 | 66,5
14 XYZ Bankasi Kurumsal Bankacilik Hizmetlerinin Algilanan Fiyat Diizeyi
Pahali 27 30
Makul 37 | 41,1
Ucuz 26 | 28,9
Toplam 90 100

Orneklemi olusturan firmalar faaliyet gosterdikleri sektorlere gore 20 ayri gruba

ayrilmigtir.  Orneklemi olusturan firmalar1 faaliyet gosterdikleri sektore gore

gruplandirdigimizda en fazla yiizdeye sahip ilk ii¢ sektor, %11,1 ile tekstil, %10,0 ile

elektronik/bilisim, %8,9 ile medya/basin ve saglik/ilag sektoriidiir.

Firmalar

cirolarina gore ii¢ farkli sekilde gruplandirilmigtir. Cirosu 100 milyon TL ile 1000

milyon TL arasinda bulunan firmalar 6rneklemin %42,2’sini olusturmaktadir.

Firmalarin %43’niin ithalati bulunmazken %57 sinin ithalati1 bulunmaktadir. Ithalati

olan firmalarin %54.,9’u 100 milyon USD’nin altinda ithalat hacmine sahiptir. [hracat

yapan firmalar Orneklemin %355,6’sim olusturmaktadir. Bu firmalarin %352’ sinin

ihracat hacmi 100 milyon USD’nin tizerindedir.
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Firmalarin %57,8’inin hisseleri halka agik iken %42,2’si halka acik degildir. Halka
acik firmalarin %48,1’inin halka aciklik ylizdesi %33 seviyesinin altinda
bulunmaktadir. Calisilan banka sayisina gore drneklemi inceledigimizde %43,3’1 8
ve daha alt sayida banka ile caligmaktadir. Firmalarin %44,4°1 8 ile 16 yil arasinda
XYZ bankasi ile ¢aligmaktadir. Bu firmalarm %42,2’si %20 ile %40 araliginda

bankacilik hizmetlerini XYZ bankasindan temin etmektedir.

XYZ bankasi ile caligmalarinda kendilerine sunulan kurumsal bankacilik
hizmetlerinden %47,8’i memnun seviyesindedir. XYZ bankas1 kurumsal bankacilik
hizmetlerini satin alma niyetleri agisindan firmalar1 inceledigimizde ise %40’1 bu
hizmetleri satin almak istemektedir. Calisan firmalarin %60°1 bankacilik hizmetlerini
finansal performanslarina katkisi agisindan yeterli seviyede bulmaktadir. Bu
firmalarin %37’si XYZ bankasimin kurumsal bankacilik hizmetlerinin fiyatlarmi

makul seviyede bulmaktadir.

5.2 Saha Calismasi Bulgulari

Bu boliime anket sorularinin yanitlar1 ile ilgili istatistikler sonucu elde edilen

bulgular aciklanmaktadir.

5.2.1 SERVQUAL degiskenleri agirlik skorlari ile ilgili istatistikler

Katilimeilar ile gergeklestirilen anketlerde, SEVQUAL modeli degiskenleri agirlik
skorlarinin hesaplanabilmesi i¢in anketlere bu degiskenlerin toplam puan1 100 olacak
sekilde puanlandirilmasini saglayan agirlik sorusu eklenmistir. Anket sonuclart ile

ilgili istatistikler Cizelge 5.2°de gosterilmistir.

Cizelge 5.2 : SERVQUAL degiskenleri agirlik skorlart ile ilgili anket
sonuglart istatistikleri

SR LIk sron o' | N | MINIMUM | MAKSIMUM | ORTALAMA | STD.
Somut Ozellikler Degiskeni 90 0 19 8.4 | 0.0440
Guvenlilik Degigkeni 90 7 43 24.0 | 0.0951
Heveslilik/Sorumluluk Degiskeni 90 8 43 23.1 | 0.0753
Glven Degiskeni 90 7 50 23.8 | 0.0722
Empati/Duyarlilik Degiskeni 90 8 50 20.7 | 0.0958

Elde edilen sonuclardan da goriildiigii iizere giivenlilik degiskeni en fazla agirlik
puanina sahip degisken olarak belirlenirken somut 6zellikler nispi 6nemi acisindan

miisteri firmalara gore en az onemli degisken olarak tespit edilmistir. Buna karsin
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heveslilik/sorumluluk ve giiven degiskenleri, giivenlilik degiskenine yakin sonuglar

almigtir. Empati/duyarlilik degiskeni ise nispeten daha az dnemli bulunmustur.

5.2.2 MODQUAL degiskenleri agirlik skorlarn ile ilgili istatistikler

Katilimeilar ile gerceklestirilen anketlerde MODQUAL modeli degiskenleri agirlik
skorlarinin hesaplanabilmesi i¢in anketlere bu degiskenlerin toplam puan1 100 olacak
sekilde puanlandirilmasini saglayan agirlik sorusu eklenmistir. Anket sonuclari ile
ilgili istatistikler Cizelge 5.3’de gosterilmistir.

Cizelge 5.3 : MODQUAL degiskenleri agirlik skorlari ile ilgili anket sonuglar1
istatistikleri

MODQUAL DEGISKENLERI . ; .

B I S N | MINIMUM | MAKSIMUM | ORTALAMA [ >T0.
Gavenlilik Degiskeni 90 3 40 18.9 | 0.0783
Heveslilik/Sorumluluk Degiskeni 90 5 38 18.4 | 0.0718
Gulven Degiskeni 90 6 36 18.5 | 0.0577
Empati/Duyarlilik Degiskeni 90 6 43 15.8 | 0.0615
B:g;ggﬁ“wo”'e”d”me 90 6 25 13.9 | 0.0462
Bilgilendirme Degiskeni 90 5 35 14.5| 0.0716

Elde edilen sonuglardan da goriildiigii izere giivenlilik degiskeni yine en fazla agirlik
puanina sahip degisken olarak belirlenmistir. Heveslilik/sorumluluk ve giiven
degiskenleri giivenlilik degiskenine yakin sonuglar almistir. Empati/duyarlilik,
damsmanlik/yonlendirme ve bilgilendirme degiskenleri ise nispeten daha az onemli

bulunmustur.

5.2.3 ideal banka ozellikleri ile ilgili istatistikler

Katilimcilar ile gerceklestirilen anketler sonucu ideal bir bankanin sahip olmasi
gereken Ozellikler ile ilgili ¢ikarsamalar yapilmigtir. Anket sorular1 1 (kesinlikle
katilmiyorum)’den 5 (kesinlikle katiliyorum)’e kadar 5°li likert 6lcek kullanilarak

yamitlanmistir. Istatistiksel sonuglar Cizelge 5.4°de gosterilmektedir.
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Cizelge 5.4 : Ideal banka ozellikleri ile ilgili anket sonuclari istatistikleri

iDEAL BANKA OZELLIKLERI N MiNiMUM MAKSIMUM ORTALAMA I-SI;;PA
Somut Ozellikler Degiskeni 90 1 4 2.9345 0.6645
Modern techizata sahip olmasi 90 3 4 4.0952 0.6515
Calisma ortamlari gérsel olarak gekici 90 1 4 4285 0.8255
olmasi.
Q?I!_ganlar] iyi giyimli olmali ve zarif 90 2 4 26190 0.5576
gorinmesi
gllrzrlgs?oruntusu sunduklari hizmetle ilgili 90 1 4 2 5950 0.6232
Giivenlilik Degiskeni 90 4 5 4.7143 0.4513
Iglg ilgili ve.aljllen spzlerm zamaninda 90 4 5 4.7142 0.4544
yerine getiriimesi
Musterilerinin bir sorunu oldugu zaman
sorunu ¢6zmek igin yakin ilgi 90 4 5 4.7857 0.4127
gosterilmesi
Hizmetleri her seferinde dogru olarak 90 4 5 4.6428 0.4820
sunulmasi
Hizmetleri taahhit edilen zaman
diliminde sunulmasi 90 4 5 4.7380 0.4423
isle ilgili her bilgiyi diizenli ve eksiksiz bir
bicimde kayit altinda tutulmasi %0 4 5 4.6904 0.4650
Heveslilik/'Sorumluluk Degiskeni 90 2 5 4.1815 0.6884
Calisanlarin musterilerin iglerinin tam
olarak ne zaman bitirilecegini séylemesi 90 8 5 4.1547 0.7027
Q_gllganlarm isleri mimkin olan en kisa 90 3 5 4.1904 0.6489
slirede yapmasi
Calisanlarin her zaman msteriye
yardim etmeye istekli gézlikmesi 90 3 5 4.2857 0.6319
Calisanlarin yogunluklarinin higbir
zaman musterilerin isteklerine cevap 90 2 5 4.0952 0.7702
vermelerine engel olmamasi
Giliven Degiskeni 90 2 5 4.3999 0.6597
Calisanlarin davraniglarinin misterilerde
glven duygusu uyandirmasi %0 2 5 4.8571 0.7547
Musterilerin banka ile olan is iligkilerinde
kendilerini glivende hissetmesi 90 8 5 4.4047 0.6232
Calisanlarin devamli olarak
musterilerine karsi saygili ve nazik 90 3 5 4.3452 0.6853
olmasi
Calisanlarin iglerini dogru yapmalari igin
ogitiimesi 90 3 5 4.4761 0.6106
Calisanlarin hatali iglemlerin hizli bir
sekilde diizeltiimesini saglamasi 90 8 5 4.4167 0.6249
Empati/Duyarlilik Degiskeni 90 2 5 4.0047 0.8497
Her mdsteri ile tek tek ilgilenilmesi 90 2 5 4.2024 0.6964
Calisma sagtlenmn tim msterilere 90 2 5 3.7976 0.9791
uyacak sekilde olmasi
Calisanlarin misterilere tek tek kisisel
Szen gostermesi 90 2 5 3.8095 0.9629
I_\_/Iu§terller|n menfaatlerini her seyin 90 3 5 3.9286 0.9415
Ustiinde tutmasi
Calisanlarin musterilerin isteklerini 90 3 5 4.0857 0.6690
anlamasi
Danigmanlik/Yénlendirme Degiskeni 90 3 5 4.2685 0.7186
Musterilerin yer aldigi sektéri dogru
analiz edip y6nlendirmesi 90 8 5 4.8214 0.7470
Musterilerine hangi bankacilik
Uranlerinin etkin ¢6zim saglayacagi 90 3 5 4.2023 0.6903
konusunda yénlendirmesi
Bilgilendirme Degiskeni 90 3 5 4.1338 0.6504
Finansal piyasalardaki degisimleri en
hizli sekilde misteriler ile paylasmasi 90 8 5 4.1071 06945
Hukuki konularda ihtiyaca yonelik,
kapsamli danismanlik yapmasi 90 3 5 4.2619 0.6232
Musterileri bankacilik mevzuati ile ilgili
detayli bir sekilde bilgilendirmesi 90 3 5 3.9880 0.5702
Musterileri sektér ve piyasalarin glincel
durumu hakkinda hizh bir sekilde 90 3 5 4.1785 0.7140
bilgilendirmesi
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Anket sonuclarindan goriildiigii iizere somut 6zellikler degiskeni ile ilgili olarak
kurumsal bankacilik segmentinde bulunan miisteriler, bu degiskeni olusturan
boyutlar ile ilgili ortalama 2.9345 seviyesinde puanlamada bulunmusglardir. Bu
sonuctan bu 6zelligin kurumsal bankacilik segmentindeki miisteriler icin yeterince
Onem arz etmediginin sonucuna varimaktadir. Giivenlilik degiskeni ise 4.7143 ile en
yiiksek puanlamayr almistir. Heveslilik/sorumluluk degiskeni 4.1815, giiven
degiskeni 4.3999, emptati/duyarlilik degiskeni 4.0047, damsmanlik/yonlendirme
degiskeni 4.2685 ve bilgilendirme degiskeni de 4.1338 puan ortalamasini almistir.

5.2.4 XYZ bankasi ozellikleri ile ilgili istatistikler

Katilimcilar ile gerceklestirilen anketler sonucu XYZ bankasinin sahip oldugu
ozellikler ile ilgili c¢ikarsamalar yapilmistir. Anket sorulari 1 (kesinlikle
katilmiyorum)’den 5 (kesinlikle katiliyorum)’e kadar 5°li likert 6lcek kullanilarak

yamitlanmistir. Istatistiksel sonuglar Cizelge 5.5°de gosterilmektedir.

Cizelge 5.5 : XYZ bankas1 6zellikleri ile ilgili anket sonuclar istatistikleri

XYZ BANKASI OZELLIKLERI N MiNiMUM MAKSIMUM ORTALAMA I-?I‘II?A
Somut Ozellikler Degiskeni 90 3 5 4.1011 | 0.5990
Modern techizata sahip olmasi 90 3 5 4.2857 | 0.6125
Qalll;ma ortamlari godrsel olarak 90 41309 | 05762
¢ekici olmasi.

Galisanlari iyi giyimli olmali ve zarif
goriinmesi 90 3 5 3.9404 | 0.6082
Fiziki gorantasa sunduklari
hizmetle ilgili olmasi 90 3 5 4.0476 | 0.5992
Guvenlilik Degiskeni 90 2 5 3.6713 | 0.7234
Isle ilgili verilen s6zlerin zamaninda 20 5 5 37738 | 05880

yerine getirimesi

Musterilerinin  bir sorunu oldugu
zaman sorunu ¢dzmek igin yakin 90 2 5 3.6428 | 0.8451
ilgi gbsterimesi

Hizmetleri her seferinde dogru

olarak sunulmasi 90 2 5 3.7023 | 0.7727
Hizmetleri taahhit edilen zaman

diliminde sunulmasi 90 2 5 8.5595 | 0.7501
isle ilgili her bilgiyi dizenli ve

eksiksiz bir bigcimde kayit altinda | 90 2 5 3.6785 | 0.6615
tutulmasi

Heveslilik/'Sorumluluk Degiskeni 90 1 5 3.2053 | 0.7249
Galisanlarin  mdgterilerin islerinin

tam olarak ne zaman bitirilecegini 90 2 5 3.2738 | 0.7002
sdylemesi

Galisanlarin igleri mimkin olan en

Kisa sirede yapmasi 90 2 5 3.2857 | 0.7694
Calisanlarin her zaman musteriye 90 1 5 3.1666 | 0.7085

yardim etmeye istekli gézikmesi

Galisanlarin yogunluklarinin hicbir
zaman musterilerin  isteklerine 90 2 5 3.0952 | 0.7217
cevap vermelerine engel olmamasi
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Cizelge 5.5 (devam) : XYZ bankasi ozellikleri ile ilgili anket sonuglar1 istatistikleri

Giiven Degiskeni 90 1 5 3.4333 | 0.6453
CGalisanlarin davraniglarinin

musterilerde glven duygusu 90 2 4 3.3452 | 0.7682
uyandirmasi

Musterilerin  banka ile olan is

iliskilerinde  kendilerini  glivende 90 2 5 3.5238 | 0.6850
hissetmesi

CGalisanlarin devamli olarak

muUsterilerine karsi saygilh ve nazik 90 2 5 3.4880 | 0.6492
olmasi

Galisanlarin iglerini dogru yapmalari

icin egitiimesi 90 2 4 3.3928 | 0.5600
Qal[ganla_rln hatall ]§!em[er|n hizl bir 90 1 5 3.4167 | 0.5642
sekilde dizeltimesini saglamasi

Empati/Duyarliik Degiskeni 90 1 5 3.1785 | 0.9471
Her mdsteri ile tek tek ilgilenilmesi 90 1 5 3.3690 | 1.0034
Calisma saatlerinin tim musterilere

uyacak sekilde olmasi 90 2 5 8.0238 | 1.0639
Qalllgarllarln __mu5terllere tek tek 90 5 5 30857 | 0.8582
kisisel 6zen gdstermesi

Masterilerin menfaatlerini her seyin

tistinde tutmas 90 1 5 3.0952 | 0.9133
CGalisanlarin  masterilerin isteklerini

anlamasi 90 2 4 3.1190 | 0.8971
Danigmanlik/Yonlendirme

Degigkeni 90 1 5 3.4761 | 0.7946
Musterilerin yer aldigi sektért dogru

analiz edip yénlendirmesi 90 2 5 3.7023 | 0.7408
Masterilerine hangi  bankacilik

Urdnlerinin etkin ¢6zim saglayacagi 90 1 5 3.2500 | 0.8484
konusunda yénlendirmesi

Bilgilendirme Degiskeni 90 1 5 3.4910 | 0.8664
Finansal piyasalardaki degisimleri

en hizh  sekilde masteriler ile 90 1 5 3.3928 | 0.9316
paylasmasi

Hukuki konularda ihtiyaca yonelik, 90 5 5 35952 | 0.8519
kapsamli danismanlik yapmasi

Musterileri bankacilik mevzuati ile

ilgili detayli bir sekilde bilgilendirmesi | ° 2 5 3.4404 | 08118
Masterileri sektér ve piyasalarin

glncel durumu hakkinda hizli bir 90 2 5 3.5357 | 0.8704
sekilde bilgilendirmesi

Anket sonuclarindan goriildiigii tizere XYZ bankasinin 6zelliklerinin icerisinde yer
alan somut ozellikler degiskeni ile ilgili olarak kurumsal bankacilik segmentinde
bulunan miisteriler bu degiskeni olusturan boyutlar ile ilgili ortalama 4.1011
seviyesinde puanlamada bulunmuglardir. Bu sonugtan bu 6zelligin kurumsal
bankacilik segmentindeki miisteriler icin en fazla beklentileri karsilayan degisken
grubu oldugu sonucuna varilmaktadir. Empati/duyarlilik degiskeni ise 3.1785 ile en
diisiik puanlamay1 almis ve beklentilerin en az karsilandig1 degisken grubu olmustur.
Heveslilik/sorumluluk degiskeni 3.2053, giiven degiskeni 3.4333, giivenlilik
degiskeni 3.6713, damsmanlik/yonlendirme degiskeni 3.4761 ve bilgilendirme

degiskeni de 3.4910 puan ortalamasim almigtir.
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5.3 Orijinal SERVQUAL ve Ozellestirilmis MODQUAL Modeli Boyutlarmin

Gruplanmasi

Yapilan bu ¢alisma i¢in kullanilacak olan modelin belirlenmesi adina ilk olarak iki
modeli olusturan boyutlar1 gruplayarak, degiskenlerin tespit edilmesi ile
karsilastirmak gerekmektedir. Iki modelin de sahip oldugu degisken gruplarin toplam
hizmet kalitesi {izerinde tespitinin yapilabilmesi icin Oncelikle bu degisken
gruplarinin uygun faktdr analizi ile tespit edilmesi zorunludur. Bu sebepten otiirii
caligmanin bu boliimiinde SERVQUAL ve MODQUAL modellerini olusturan
boyutlara ayr1 ayr1 faktdr analizi yapilarak sonuglar1 aciklanacaktir. SERVQUAL
modeli icin gerceklestirilen faktér analizi, modeli olusturan 22 adet boyutun
iligkilendirilip gruplandirilmas: ile gerceklesmistir. Faktor analizi icin uygulanan

Kaiser Meyer Olkin testi Cizelge 5.6’da gosterilmektedir.

Cizelge 5.6 : Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6l¢cmeye iliskin SERVQUAL
modeli boyutlar1t KMO ve Bartlett's Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. .826

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square | 1593.991
Sphericity Df 231

Sig. .000

Cizelge 5.6’da goriilen Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett dl¢iimlerine gore MODQUAL
modeli boyutlarinin faktér analizine sokulmast uygundur. Faktor analizi sonuglari

Cizelge 5.7’de goriilmektedir.
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Cizelge 5.7 : Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6l¢cmeye iliskin SERVQUAL
modeli boyutlar1 faktor analizi

Component

1 2 3 4 5

Modern teghizata sahip olmasi 683
Calisma ortamlari gérsel olarak ¢ekici olmasi .854
Calisanlari iyi giyimli olmali ve zarif gériinmesi .854

Fiziki gérantlisi sunduklari hizmetle ilgili olmasi 796

isle ilgili verilen sézlerin zamaninda yerine getiriimesi 621

Musterilerinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢ézmek
icin yakin ilgi gosterilmesi .720

Hizmetleri her seferinde dogru olarak sunulmasi 702

Hizmetleri taahh(t edilen zaman diliminde sunulmasi 858

isle ilgili her bilgiyi diizenli ve eksiksiz bir bigimde kayit
altinda tutulmasi .707

Calisanlarin masterilerin islerinin tam olarak ne zaman
bitirilecegini sdylemesi .755

Calisanlarin igleri mimkin olan en kisa siirede yapmasi 714

Calisanlarin her zaman musteriye yardim etmeye istekli
g6zikmesi .665

Calisanlarin yodunluklarinin higbir zaman musterilerin
isteklerine cevap vermelerine engel olmamasi .738

Calisanlarin davraniglarinin misterilerde gliven duygusu
uyandirmasi .793

Musterilerin banka ile olan is iligkilerinde kendilerini
glvende hissetmesi 797

Calisanlarin devamli olarak musterilerine karsi saygili ve
nazik olmasi 711

Calisanlarin iglerini dogru yapmalari i¢in egitilmesi 818

Her musteri ile tek tek ilgilenilmesi 813

Calisma saatlerinin  tim musterilere uyacak sekilde
olmasi .754

Calisanlarin musterilere tek tek kisisel 6zen gdstermesi 683

Musterilerin menfaatlerini her seyin Ustlinde tutmasi 751

Calisanlarin musterilerin isteklerini anlamasi 748

Faktor analizi sonucunda orijinal SERVQUAL modelinin boyutlarinin toplandigt 5
adet degisken tanimlanmigstir. Gergeklestirilen bu analiz sonucunda SEVQUAL
modeli i¢in gegerli olan boyutlarin gruplandigi degiskenler asagida belirtilmistir.
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Grup 1: Somut Ozellikler Degiskeni

Modern techizata sahip olmasi
Calisma ortamlar1 gorsel olarak ¢ekici olmast
Calisanlar1 iyi giyimli olmal1 ve zarif gériinmesi

Fiziki goriintiisii sunduklar1 hizmetle ilgili olmas1

Grup 2: Giivenilirlik Degiskeni

Isle ilgili verilen sozlerin zamaninda yerine getirilmesi

Miisterilerinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢6zmek i¢in yakin ilgi

gosterilmesi
Hizmetleri her seferinde dogru olarak sunulmasi
Hizmetleri taahhiit edilen zaman diliminde sunulmasi

Isle ilgili her bilgiyi diizenli ve eksiksiz bir bicimde kayit altinda tutulmasi

Grup 3: Heveslilik/Sorumluluk Degiskeni

Calisanlarin miisterilerin iglerinin tam olarak ne zaman bitirilecegini

sOylemesi
Calisanlarin igleri miimkiin olan en kisa siirede yapmast
Calisanlarin her zaman miisteriye yardim etmeye istekli goziikmesi

Calisanlarin yogunluklarinin higbir zaman miisterilerin isteklerine cevap

vermelerine engel olmamasi

Grup 4: Giiven Degigkeni

Calisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi
Miisterilerin banka ile olan is iligkilerinde kendilerini giivende hissetmesi
Calisanlarin devamli olarak miisterilerine karsi saygili ve nazik olmasi

Calisanlarin iglerini dogru yapmalar1 i¢in egitilmesi

Grup 5: Empati/Duyarlilik Degiskeni

Her miisteri ile tek tek ilgilenilmesi
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e (Calisma saatlerinin tiim miisterilere uyacak sekilde olmasi
e (Calisanlarin miisterilere tek tek kisisel 6zen gostermesi

e Miisterilerin menfaatlerini her seyin {istiinde tutmasi

e (alisanlarin miisterilerin isteklerini anlamasi

Faktor analizi sonucunda SERVQUAL modeli degisken gruplari, yazin taramasinda
elde edilen bulgularla es yonlii olarak PZB’nin ¢aligmalar1 sonucunda tespit edilen

degisken gruplari ile ayni elde edilmistir.

Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in mevcut SERVQUAL boyutlarimin
degistirilmesi, Ozellestirilmesi ile ilgili ¢alismay1 siirdiirebilmek i¢cin MODQUAL
boyutlarina faktor analizi yapilarak birbirleri ile iliskili, mevcut ve yeni boyutlar
tespit edilmek istenmistir. Faktor analizi icin uygulanan Kaiser Meyer Olkin testi

Cizelge 5.8’de gosterilmektedir.

Cizelge 5.8 : Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6l¢gmeye ilisgkin MODQUAL
boyutlart KMO ve Bartlett's Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. .807

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square | 1888.480
Sphericity Df 300

Sig. .000

Cizelge 5.8°de goriilen Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett dl¢iimlerine gore MODQUAL
modeli boyutlarinin faktér analizine sokulmast uygundur. Faktor analizi sonuglari

Cizelge 5.9’de goriilmektedir.
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Cizelge 5.9 : Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6l¢gmeye ilisgkin MODQUAL
boyutlar faktor analizi

isle ilgili verilen sbzlerin zamaninda yerine getiriimesi
712

Musterilerinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢ézmek igin yakin ilgi
gosterilmesi 718

Hizmetleri her seferinde dogru olarak sunulmasi 741

Hizmetleri taahhiit edilen zaman diliminde sunulmasi 79

isle ilgili her bilgiyi diizenli ve eksiksiz bir bigimde kayit altinda
tutulmasi 647

Calisanlarin misterilerin iglerinin tam olarak ne zaman bitirilecegini
sOylemesi 697

Calisanlarin isleri mimkin olan en kisa siirede yapmasi 775

Calisanlarin her zaman musteriye yardim etmeye istekli gdzikmesi 675

Calisanlarin yogunluklarinin higbir zaman mdisterilerin isteklerine
cevap vermelerine engel olmamasi 732

Calisanlarin  davraniglarinin ~ masterilerde  glven  duygusu
uyandirmasi 733

Musterilerin banka ile olan is iligkilerinde kendilerini glvende
hissetmesi 751

Calisanlarin devaml olarak mdsterilerine karsl saygili ve nazik
olmasi .786

Calisanlarin islerini dogru yapmalari i¢in egitilmesi 829

Calisanlarin  hatali iglemlerin  hizli bir sekilde dizeltimesini
saglamasi .846

Her musteri ile tek tek ilgilenilmesi
.805

Calisma saatlerinin tim msterilere uyacak sekilde olmasi 775

Calisanlarin musterilere tek tek kisisel 6zen gdstermesi 605

Musterilerin menfaatlerini her seyin Ustiinde tutmasi 653

Calisanlarin musterilerin isteklerini anlamasi 672

Musterilerin yer aldigi sekt6rii dogru analiz edip yénlendirmesi 845

Musterilerine hangi bankacilik Grlinlerinin etkin ¢6zim saglayacagi
konusunda yoénlendirmesi .714

Finansal piyasalardaki degisimleri en hizli sekilde musteriler ile
paylagmasi 709
Hukuki konularda ihtiyaca yonelik, kapsamli danismanlik yapmasi 833

Musterileri bankacilik mevzuati ile ilgili detayll bir sekilde
bilgilendirmesi 772

Musterileri sektoér ve piyasalarin glincel durumu hakkinda hizl bir
sekilde bilgilendirmesi .616

Ayirma Metodu: Temel bilesenler analizi
Rotasyon Metodu: Varimax ( Rotasyon 7 adimda gerceklestirildi ).

Faktor analizi sonucunda orijinal SERVQUAL modelinin boyutlarinin toplandigt 5
adet degiskene karsin MODQUAL modelinde 6 adet yeni degisken tanimlanmaistir.
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Gergeklestirilen bu analiz sonucunda kesfedici, agiklayic1 arastirma bulgulari

dogrultusunda olusturulan yeni MODQUAL boyutlarmin tutarliligi kanitlanmistir.

Yeni boyutlarin gruplandigi degiskenler asagidaki gibidir:

Grup 1: Giivenilirlik Degiskeni

Isle ilgili verilen sozlerin zamaninda yerine getirilmesi

Miisterilerinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢6zmek i¢in yakin ilgi

gosterilmesi
Hizmetleri her seferinde dogru olarak sunulmasi
Hizmetleri taahhiit edilen zaman diliminde sunulmasi

Isle ilgili her bilgiyi diizenli ve eksiksiz bir bicimde kayit altinda tutulmasi

Grup 2: Heveslilik/Sorumluluk Degiskeni

Calisanlarin miisterilerin iglerinin tam olarak ne zaman bitirilecegini

sOylemesi
Calisanlarin igleri miimkiin olan en kisa siirede yapmast
Calisanlarin her zaman miisteriye yardim etmeye istekli goziikmesi

Calisanlarin yogunluklarinin higbir zaman miisterilerin isteklerine cevap

vermelerine engel olmamasi

Grup 3: Giiven Degigkeni

Calisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi
Miisterilerin banka ile olan is iligkilerinde kendilerini giivende hissetmesi
Calisanlarin devamli olarak miisterilerine karsi saygili ve nazik olmasi
Calisanlarin iglerini dogru yapmalar1 i¢in egitilmesi

Calisanlarin hatal1 islemlerin hizli bir sekilde diizeltilmesini saglamasi

Grup 4: Empati/Duyarlilik Degiskeni

Her miigteri ile tek tek ilgilenilmesi
Calisma saatlerinin tiim miisterilere uyacak sekilde olmasi

Calisanlarin miisterilere tek tek kisisel 6zen gdstermesi
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e Miisterilerin menfaatlerini her seyin {istiinde tutmasi
e (alisanlarin miisterilerin isteklerini anlamasi
Grup 5: Danigmanlik ve Yonlendirme Degiskeni
e Miisterilerin yer aldig1 sektorii dogru analiz edip yonlendirmesi

e Miisterilerine hangi bankacilik iiriinlerinin etkin ¢6ziim saglayacagi

konusunda yonlendirmesi
Grup 6: Bilgilendirme Degiskeni
¢ Finansal piyasalardaki degisimleri en hizl sekilde miisteriler ile paylasmasi
e Hukuki konularda ihtiyaca yonelik, kapsamli danigmanlik yapmasi
e Miisterileri bankacilik mevzuati ile ilgili detayl bir sekilde bilgilendirmesi

e Miisterileri sektdor ve piyasalarin giincel durumu hakkinda hizl bir sekilde

bilgilendirmesi

Faktor analizi sonucunda orijinal SERVQUAL modelinin degigkenlerine ilave olarak
2 adet yeni degisken grubu olan damigmanlik ve yOnlendirme ile bilgilendirme
degiskenleri eklenmistir. Yapilan analiz sonucunda ¢alisanlarin hatali iglemleri hizli
bir sekilde diizeltmesi boyutu orijinal SERVQUAL modelinin giiven degiskeni ile
iligkili c¢ikmigtir. Bunun yaninda kesfedici, acgiklayict arastirma bulgulari
dogrultusunda eklenen hukuki konularda ihtiyaca yonelik, kapsamli damsmanhk
yapilmas1 boyutu bilgilendirme boyutu ile iligkili olmustur. Bu sebepten 6tiirii bu
boyut damigsmanlik ve yonlendirme degiskeninden c¢ikartilarak bilgilendirme
degiskenine ilave edilmistir. Calismanin hipotezlerinin sinanmasi ve hizmet kalitesi
degiskenlerinin agirliklandirilmis olarak test edilmesi boliimiinde, 6 adet degisken

grubu bu haliyle incelenecektir.

5.4 Hipotez testleri

Calismanin bu bdliimiinde One siiriilen hipotezlerin dogrulugu kanitlanmaya
calisilacaktir. Her hipotezin testi icin ayr1 test yontemleri uygulanmis olup ilgili

boliimlerde bu yontemler ve sonuclar ile ilgili gerekli agciklamalar yapilmistir.
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5.4.1 Orijinal SERVQUAL modeli ve 6zellestirilmis modqual karsilastirmasi

Her iki modelin karsilagtirilmasinin yapilabilmesi icin Oncelikle modellerin
giivenilirlik analizlerinin yapilmasi gerekmektedir. Bu sebeple de her iki model icin
ayr1 ayr1 gerceklestirilen faktdr analizleri sonucunda elde edilen degiskenlerin
giivenirlilik analizleri yapilacaktir. Ik olarak SERVQUAL modeli degiskenleri ile
ilgili giivenilirlik analizi gerceklestirilmis ve elde edilen sonuglar Cizelge 5.10, 5.11

ve 5.12’de gosterilmistir.

Cizelge 5.10 : Orijinal SERVQUAL modeli degiskenleri giivenilirlik analizi

N %
Cases Valid 90 100.0
Excluded 0 0
(a)
Total 90 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Cizelge 5.11 : Orijinal SERVQUAL modeli degiskenleri giivenilirlik analizi
istatistikleri

Cronbach's
Alpha N of ltems

.935 22
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Cizelge 5.12 : Orijinal SERVQUAL modeli degiskenlerini olusturan boyutlarin
giivenilirlik analizi istatistikleri

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if [tem-Total Alpha if Item
Item Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
Al 73.90 115.552 .436 .934
A2 74.07 116.804 .345 .935
A3 74.26 115.900 .406 .935
Ad 74.14 114.777 .508 .933
B1 74.38 115.631 427 .934
B2 74.48 107.174 771 .929
B3 74.46 111.352 .595 .932
B4 74.59 112.222 .541 .933
B5 74.43 110.046 .754 .930
C1 74.87 112.791 .558 .933
Cc2 74.83 109.129 .723 .930
C3 74.92 110.589 .637 .931
C4 75.00 109.213 .726 .930
D1 74.76 110.546 .610 .932
D2 74.58 113.280 .496 .934
D3 74.61 114.420 .440 .934
D4 74.72 116.023 .397 .935
E1 74.78 106.152 .705 .930
E2 75.09 103.363 777 .929
E3 74.84 107.167 .752 .929
E4 75.07 107.299 727 .930
E5 74.97 104.482 .840 .927

Yapilan testlerden elde edilen bulgular 1s18inda 22 boyutlu orijinal SERVQUAL
modelinin giivenilirlik analizi 0.935 olarak tespit edilmistir. Elde edilen bu oran 1’e
cok yakin ve oldukca yiiksek seviyede olup faktor analizlerinin ve anket sorularinin
sorulus bicimlerinin dogru oldugunu gostermektedir. A, B, C, D ve E olarak
adlandirilan boyutlar SERVQUAL modelini olusturan 5 ayr1 degisken grubunu ifade
etmekte olup bu gruplar ile ilgili sorulan sorularin ayri ayri giivenilirliginin de
yiiksek derece de oldugunu gostermektedir. Orijinal model icin gerceklestirilen
giivenilirlik analizi bu sefer ozellestirilmis MODQUAL modeli icin tekrarlanarak
hangi modelin daha giivenilir yapiya sahip oldugu tespit edilecektir. MODQUAL
modeli ile ilgili giivenilirlik analizleri sonuglar1 Cizelge 5.13, 5.14 ve 5.15’de

gosterilmistir.
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Cizelge 5.13 : Ozellestirilmis MODQUAL modeli degiskenleri giivenilirlik analizi

N %
Cases Valid 90 100.0
Excluded
0 .0
(a)
Total 90 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Cizelge 5.14 : Ozellestirilmis MODQUAL modeli degiskenleri giivenilirlik
analizi istatistikleri

Cronbach's
Alpha

.940 25

N of ltems

Cizelge 5.15 : Ozellestirilmis MODQUAL modeli degiskenlerini olusturan
boyutlarin giivenilirlik analizi istatistikleri

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance Total Alpha if ltem
Item Deleted if tem Deleted Correlation Deleted
Al 82.40 159.074 477 .939
A2 82.50 150.567 .735 .936
A3 82.48 154.320 .621 .937
A4 82.61 156.285 .516 .939
A5 82.46 153.577 .733 .936
B1 82.89 157.223 514 .939
B2 82.86 152.822 .687 .936
B3 82.94 154.750 .591 .938
B4 83.02 152.988 .686 .937
C1 82.78 153.748 .615 .937
Cc2 82.60 156.692 517 .939
C3 82.63 157.156 513 .939
C4 82.74 159.968 418 .940
C5 82.71 157.871 .540 .938
D1 82.80 149.196 .682 .936
D2 83.11 145.583 .768 .935
D3 82.87 149.802 .754 .935
D4 83.09 149.026 775 .935
D5 82.99 146.505 .847 .934
E1 82.50 159.961 .338 941
E2 82.91 153.857 .584 .938
F1 82.81 152.559 .585 .938
F2 82.64 156.456 .440 .940
F3 82.77 155.012 .549 .938
F4 82.69 155.408 .489 .939
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Yapilan testlerden elde edilen bulgular 1s18inda 25 boyutlu 6zellestirilmis
MODQUAL modelinin giivenilirlik analizi 0.940 olarak tespit edilmistir. Elde edilen
bu oran 1’e ¢ok yakin ve oldukga yiiksek seviyede olup faktor analizlerinin ve anket
sorularinin sorulug bigimlerinin dogru oldugunu gostermektedir. A, B, C, D, E ve F
olarak adlandirilan boyutlar MODQUAL modelini olusturan 6 ayr1 degisken grubunu
ifade etmekte olup bu gruplar ile ilgili sorulan sorularin ayr1 ayr1 giivenilirliginin de

yiiksek derece de oldugunu gostermektedir.

Cizelge 5.16 : SERVQUAL ve MODQUAL modeli degiskenleri giivenilirlik
analizi istatistikleri 6zet cizelgesi

DEGISKEN SERVQUAL MODQUAL
Somut Ozellikler 0.869 -
Gavenlilik 0.885 0.885
Heveslilik/Sorumluluk 0.867 0.867
Guven 0.850 0.889
Empati/Duyarlilik 0.928 0.928
Danismanlik/Yénlendirme - 0.750
Bilgilendirme - 0.825
TOPLAM 0.935 0.940

Giivenilirlik analizi sonuclar1 ile ilgili her iki modeli olusturan degiskenlerin
giivenilirligini gosteren ozet Cizelgesinde da goriildiigii iizere iki modelinde yiiksek
derecede giivenilirliginin  oldugunu ve faktor analizlerinin  gecerliligini
kanitlamaktadir. Ancak MODQUAL modelinin giivenilirligi 0.940>0.935 oldugu
icin daha giivenilir sonuclar ortaya koymaktadir. Bu bulgular dizayn etmis
oldugumuz MODQUAL modelinin  gegerliligine bizi bir admm daha
yaklastirmaktadir. Ancak kesin yargiya varmadan ©Once her iki modelden
yararlanilarak hesaplanan toplam kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farklarinin
da incelenmesi gerekmektedir. Bu sebeple calismanin bu boliimiinde her iki model
icin tespit edilen farklarin istatiksel gecerliligi ve birbirleri ile olan iligkisi

incelenecektir.

Orijinal SERVQUAL modelinde miisteri firmalarin toplam hizmet kalitesi
beklentileri ve algilar1 arasindaki farkliligin tespiti i¢in, bu toplam farklilig1 olusturan
modelin 5 ayr1 degiskenin ne derece etkili oldugunun da tespit edilmesi
gerekmektedir. Bu sebeple de SERVQUAL modeline gore toplam hizmet kalitesi
farkin1 olusturan degiskenlerin belirlenmesi gerekmektedir. Yapilan hesaplamalar

sonucunda Cizelge 5.17°da da goriildigii gibi orijinal SERVQUAL modeli

86



cercevesinde toplam kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farkini olusturan
modelin bes degiskeni ayr1 ayr1 hesaplanarak toplam SERVQUAL skoruna etkisi

arastirilmistir.

Cizelge 5.17 : Orijinal SERVQUAL modeli miisteri beklentisi ve algis1 farklar
Ozet cizelgesi

Std. Std. Error
N Mean Deviation Mean

FARKSERVQUAL 90 7635 47582 .05016
g‘z\gl'i(kler Somut 90|  -.0949 06521 .00687
FARK Gaveniiik 90 2565 21476 | 02264
FARK Hevesliik 90 2190 18588 | .01959
FARK Gaven 90 2243 18822 | 01984
FARK Empat 90 1587 17405 01835

Toplam kurumsal bankacilik hizmet kalitesi farkinin belirlenmesi sonucunda,
calismanin ilk hipotezi olan HOIly‘in test edilmesi ile orijinal SERVQUAL
modelinde, miisteri firmalarin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir

farkin olup olmadig: tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bu hipotez:

HO01y: SERVQUAL modelinde, miisteri firmalarin kalite beklentileri ile bankanin
sundugu kurumsal bankacilik hizmetlerine dair kalite algilar1 arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Bu hipotez test edilirken, her denek icin hesaplanan miisteri beklentileri ve algilari
fark: degiskeninin ortalamasinin (s6z konusu degiskenin hesaplama yontemi i¢in bkz
Modellerdeki Farkliliklarin Hesaplama Yontemleri) sifirdan istatiksel olarak anlamli
bir sekilde farkli olup olmadigina bakilmig, bu analizin yapilabilmesi icinde tek
orneklem durumu c¢ift kuyruk t-testi kullanilmistir. Elde edilen fark sifira ne kadar
yakin olursa hizmet kalitesi Olgiilen bankanin sunmus oldugu hizmetin, o denli
miisteri firmalarin beklentilerine yakin oldugu soylenebilir. Farkin sifira esit oldugu
durumda ise beklentiler ve algilar denk olmus olup miisteri beklentileri birebir
karsilanmistir denilebilir. Farkin sifirin altina indigi ve negatif yonlii oldugu
durumlarda ise miisteri algilarinin miisteri beklentilerinin iistiinde gerceklestigi ve
beklentilerinde Otesine gecildigi sOylenebilir. Bu sebepten Otiirii  testin
uygulanabilmesi i¢in anlamhilik diizeyi a=0,05 olarak belirlenmis ve sifir ile

istatiksel iligkisi irdelenmistir. Test sonuglar1 Cizelge 5.178’deki gibidir.
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Cizelge 5.18 : SERVQUAL modeline gore kurumsal bankacilik toplam hizmet
kalitesi fark: tek orneklem t-testi

Std. Std. Error
N Mean Deviation Mean
FARKSEVQUAL 90 .7635 .47582 .05016

Elde edilen sonuglardan da anlagildig: iizere orijinal SERVQUAL modeli ile dl¢iilen
miisteri beklenti ve algilar1 arasindaki farklarin ortalamas1 0.7635 olarak
bulunmustur. Bu degerin anlamli olup olmadiginin anlagilabilmesi i¢in testin diger

sonuclarinin yer aldig1 Cizelge 5.19°1 incelemek gerekmektedir.

Cizelge 5.19 : SERVQUAL modeline gore kurumsal bankacilik toplam hizmet
kalitesi fark: tek 6rneklem t-testi sonuglari

Test Value =0
95% Confidence Interval
of the Difference
Mean
T Df Sig. (2-tailed) Difference Lower Upper
FARKSERVQUAL | 15223 | 89 .000 .76351 .6639 .8632

Bu ol¢giimlerin sonuglarinda da goriildiigii tizere sig<0,05 olarak elde edildigi igin
miisteri beklentileri ve algilar1 arasindaki farklarin ortalamasi olan 0.76351 degeri
anlaml1 olup HO1y reddedilir. XYZ bankasinin kurumsal bankacilik segmentinde
bulunan miisteri firmalarin kalite beklentileri ile bu bankanin sundugu bankacilik
hizmetlerine dair kalite algilar1 arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Miisteri

firmalarin algiladiklar1 hizmet kalitesi beklentilerinin altinda kalmistir.

Iki modelin karsilastirilmasinin yapilabilmesi icin yazin taramasi ve kesfedici
arastirmalar sonucunda elde edilen bulgulardan yararlanilarak olusturulan
MODQUAL modelinin ve bu modeli olusturan alt1 degiskenin kurumsal bankacilik

hizmetleri kalitesinin 6l¢iimiinde elde edilen sonuglar1 ve etkinligi arastirilmalidir.

Ozellestirilmis MODQUAL modelinde miisteri firmalarin toplam hizmet kalitesi
beklenti ve algilar1 arasindaki farkliligin tespiti icin, bu toplam farkliligr olusturan
modelin 6 ayr1 degiskenin ne derece etkili oldugunun belirlenmesi gerekmektedir. Bu
sebeple de yapilan hesaplamalar sonucunda Cizelge 5.20°de goriildiigi gibi
ozellestirilmis MODQUAL modeli cercevesinde kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi beklenti ve algilar1 arasindaki farklar tespit edilmis, bu farklar1 olusturan
modelin 6 degiskeni ayr1 ayri hesaplanarak toplam MODQUAL skoruna etkisi

arastirilmistir.
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Cizelge 5.20 : Ozellestirilmis MODQUAL modeli miisteri beklentisi ve algist
farklar1 6zet cizelgesi

Std. Std. Error
N Mean Deviation Mean

FARKMODQUAL 90| .8784 45745 04822
FARK Gavenilirlik 90 2074 18445 01944
FARK Heveslilik 90|  .1769 15715 01656
FARK Glven 90 1756 14270 | .01504
FARK Empati 90 1227 14441 01522
FARK Danigmaniik 9|  .1064 12099 | .01275
FARK Bilgilendirme 9 .0894 11762 .01240

MODQUAL modeline gore toplam kurumsal bankacilik hizmetler kalitesi farkinin
belirlenmesi sonucunda ¢aligmanin ikinci hipotezi olan HO2o‘m test edilmesi ile
ozellestirilmis MODQUAL modelinde, miisteri firmalarin kalite beklentileri ile kalite
algilar1 arasinda anlamli bir farkin olup olmadig: tespit edilmeye calisilmistir. Bu

hipotez:

H02p: MODQUAL modelinde, miisteri firmalarin kalite beklentileri ile bankanin
sundugu kurumsal bankacilik hizmetlerine dair kalite algilar1 arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Bu hipotez test edilirken, her denek icin 6zellestirilmis modele gore hesaplanan
miisteri beklenti ve algilar1 farklar1 ortalamasinin (s6z konusu degiskenin hesaplama
yontemi icin bkz Modellerdeki Farkliliklarin Hesaplama Yontemleri), sifirdan
istatiksel olarak anlamli bir sekilde farkli olup olmadigina bakilmistir. Bu analizin
yapilabilmesi i¢cinde tek orneklem durumu cift kuyruk t-testi kullanilmistir. Elde
edilen fark sifira ne kadar yakin olursa hizmet kalitesi Ol¢iilen bankanin sunmusg
oldugu hizmet, o denli miisteri firmalarin beklentilerine yakin oldugu soylenebilir.
Farkin sifira esit oldugu durumda ise beklentiler ve algilar denk olmus olup miisteri
beklentileri birebir karsilanmistir denilebilir. Farkin sifirin altina indigi ve negatif
yonlii oldugu durumlarda ise miisteri algilarinin miisteri beklentilerinin {istiinde
gerceklestigi ve beklentilerinde Gtesine gecildigi sOylenebilir. Bu sebepten otiirii
testin uygulanabilmesi i¢in anlamlilik diizeyi 0=0,05 olarak belirlenmis ve sifir ile

istatiksel iligkisi irdelenmistir. Test sonuglar1 Cizelge 5.21 deki gibidir.
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Cizelge 5.21 : MODQUAL modeline gore kurumsal bankacilik toplam hizmet
kalitesi fark: tek orneklem t-testi

Std. Std. Error
N Mean Deviation Mean
FARKMDODQUAL 90 .8784 45745 .04822

Elde edilen sonuclardan da anlasildigi tizere MODQUAL modeli ile dlgiilen miisteri
beklenti ve algilar1 arasindaki farklarin ortalamasi 0.8784 olarak bulunmustur. Bu
degerin anlamli olup olmadiginin anlasilabilmesi igin testin diger sonuglarinin yer

aldig1 Cizelge 5.22’1 incelemek gerekmektedir.

Cizelge 5.22 : MODQUAL modeline gore kurumsal bankacilik toplam hizmet
kalitesi fark: tek 6rneklem t-testi sonuglari

Test Value =0
95% Confidence
Interval of the
Difference
Sig. (2- Mean
T df tailed) Difference Lower Upper
FARKMODQUAL | 18.216 | 89 .000 .87838 .7826 .9742

Bu ol¢giimlerin sonuglarinda da goriildiigii tizere sig<0,05 olarak elde edildigi igin
miisteri beklentileri ve algilar1 arasindaki farklarin ortalamasi olan 0.8784 degeri
anlamli olup HO02y reddedilir. MODQUAL modeline gore de XYZ bankasinin
kurumsal bankacilik segmentinde bulunan miisteri firmalarin kalite beklentileri ile bu
bankanin sundugu bankacilik hizmetlerine dair kalite algilar1 arasinda anlamli bir
fark bulunmaktadir. Miisteri firmalarin algiladiklar1 hizmet kalitesi beklentilerinin

altinda kalmastir.

SERVQUAL modeli ve MODQUAL modeli sonucunda hesaplanan toplam kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farklar1 arasindaki iligki, calismanin {i¢iincii hipotezi
olan HO3o‘m test edilmesi ile incelenecektir. Hangi modelin ayristirict
gercekciliginin  yiiksek oldugu tespit edilmeye calisilacaktir. Bu analizin

gerceklestirilmesi i¢in kullanilacak olan hipotez:

HO03y: SERVQUAL modeli ile belirlenen toplam kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki ile MODQUAL modeli ile belirlenen toplam kurumsal bankacilik

hizmetleri kalitesi fark: arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi i¢in miisteri firmalarin her iki modelin sahip oldugu

degiskenlerin onemi ile ilgili vermis oldugu cevaplar kullanilacaktir. Alinan cevaplar
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dogrultusunda elde edilen hizmet kalitesi beklenti ve algi farklar1 ortalamalari
eslestirilmis Orneklem t-testi ile karsilastirilmistir. Testin uygulanabilmesi icin
anlamlilik diizeyi a=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara ait istatiksel veriler Cizelge

5.23’de gosterilmektedir. Test sonuclar1 Cizelge 5.24 ve Cizelge 5.25’deki gibidir.

Cizelge 5.23 : Orijinal SERVQUAL modeli ve 6zellestirilmis MODQUAL
modeli toplam kurumsal bankacilik hizmetleri farklar1
eslestirilmis orneklem t-testi

Std. Std. Error

Mean N Deviation Mean
Pair 1 FARKSERVQUAL .7635 90 .47582 .05016
FARKMODQUAL .8784 90 45745 .04822

Cizelge 5.24 : Orijinal SERVQUAL modeli ve 6zellestirilmis MODQUAL
modeli toplam kurumsal bankacilik hizmetleri farklar1
eslestirilmis 6rneklem korelasyonu

N Correlation Sig.
90 .908 .000

Pair 1 FARKSERVQUAL &
FARKMODQUAL

Cizelge 5.25 : Orijinal SERVQUAL modeli ve 6zellestirilmis MODQUAL
modeli toplam kurumsal bankacilik hizmetleri farklar1
eslestirilmis 6rneklem t-testi sonuglari

Paired Differences

95% Confidence
Interval of the
Std. Difference
Std. Error Sig. (2-
Mean Deviation Mean Upper Lower t Df tailed)
Pair 1 FARKSERVQUAL -
FARKMODQUAL -.11487 .20066 .02115 | -.15689 -.07284 | -5.431 89 .000

Test sonuglarinda da goriildiigii iizere sig<0,05 olarak elde edildigi i¢in anlamli olup
HO3¢ reddedilir. MODQUAL modeli ve orijinal SERVQUAL modeli ¢ercevesinde
elde edilen miisteri firmalarin kurumsal bankacilik hizmet kalitesi ile ilgili beklenti
ve algilar1 arasindaki farklar birbirlerinden farklidir. Orijinal modelde elde edilen
farkin biiyiikligi 0.7635 iken Ozellestirilmis model kullanilarak elde edilen farkin
biiyiikligii 0.8784 olarak gerceklesmistir. Bu durumda elde edilen sonuglar bize
Ozellestirilmis modelin  ayristirict  gecerliliginin  daha  yiiksek  oldugunu
gostermektedir. Orijinal modeli kullanarak elde edilen sonuglar dogrultusunda kalite
beklenti ve algist arasinda ¢ikarsama yapmak yaniltici olacaktir. Yapilan bu analiz
giivenilirlik analizi sonug¢larina da kanit teskil etmekte olup MODQUAL modelinin

ayrigtirict gecerliligi iizerine bize daha kabul edilir bilgiler vermektedir.
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Kesfedici arastirma ve yazin taramasi sonucu elde edilen bulgular gbz Oniinde
bulundurularak 6zellestirilen model kurumsal bankacilik hizmet kalitesi beklenti ve
algilar1 arasindaki farki belirlemede daha gercekci sonuclar ortaya koymaktadir.
Ozellestirilmis modelde elde edilen toplam kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi
farki daha yliksek oranda gergeklesmis olup, modeli olusturan degiskenlerin hangisi
izerinde Oncelikli olarak durulmasi konusunda daha gecerli bilgiler vermektedir.
Elde edilen analiz sonuglarinda da goriildiigii iizere yapilan bu ¢alismanin birincil
hedefi gergeklestirilmis ve 0Ozellestirilmis MODQUAL modelinin gecerliligi

kanitlanmastir.

5.4.2 Demografik ozellikler ile ilgili hipotezlerin testleri

Bu boliimde kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesinin miisteri firmalarin calistiklari
sektor, ciro, ithalat — ihracat diizeyi, halka arz olma durumu, halka arz seviyesi,
calisilan banka sayisi, XYZ bankast ile calisma siiresi ve XYZ bankasi
hizmetlerinden ne derece yararlandigi ile ilgili faktorlerle iliskisi irdelenecektir.
Giivenilirlik analizi ve orijinal model ile ©6zellestirilmis modelin karsilastirmasi
sonucunda elde edilen bulgular 1s1ginda testlerin yapilabilmesi icin MODQUAL
modelini gegerliliginin daha yiiksek olmasi sebebi ile analizlerde bu model

kullanilacaktir.

5.4.2.1 Cahsilan sektoriin kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi ile iliskisi

[1k olarak calisilan sektor ile kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini degerlendirme
de miisteri firmalarin beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin iligkisi incelenecektir.

Bu sebeple de calismanin HO4 Ay hipotezi test edilecektir. Bu hipotez:

HO04A,: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin calistig1 sektor arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi i¢in miisteri firmalar calistiklar1 sektorlere gore ayrilarak
gruplandirilmistir.  Holding, egitim ve danismanlik, turizm ve havaalam1 yer
hizmetleri sunan firmalarin olusturduklari gruplarin frekanslarinin diisitk olmasi
sebebi ile bu firmalar hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalar adinda olusturulan
yeni bir gruba dahil edilmistir. Her grubun hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1
farklar1 tek yonlii varyans analizi ile karsilagtirilmigtir. Testin uygulanabilmesi igin

anlamlilik diizeyi 0=0,05 olarak belirlenmistir.
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Cizelge 5.26 : Firma faaliyet sektorlerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi fark: varyans ¢oziimlemesi

95% Confidence

Interval for Mean
Firma Faaliyet Sektorlerine Std. Std. Lower Upper
Gore Gruplar N Mean Deviation Error Bound | Bound Minimum | Maximum
Akaryakit/Dogalgaz/Eneriji 8 | 1.0502 45833 | .16204 .6670 1.4334 .54 1.90
ingaat/Mihendislik 6| 1.2852 .62068 | .25339 .6338 | 1.9366 22 1.97
Dayanikh Tiketim 4 .9831 .30334 | .15167 .5005 1.4658 .56 1.21
Demir/Gelik 5| 1.2289 21618 | .09668 .9604 1.4973 .97 1.49
Hizmet Sektdriinde Faaliyet
Gosteren Firmalar 10 .7136 57255 | .18106 .3041 1.1232 -.18 1.69
Elektronik/Biligim 9 .8086 39614 | .13205 .5041 1.1131 .28 1.41
Finans/Sigortacilik 4 | 1.1501 77527 | .38763 -.0835 | 2.3837 .26 2.15
Gida 5 .9997 .20475 | .09157 .7455 1.2539 .64 1.14
Lojistik/Tasimacilik 4 .9483 62510 | .31255 -.0464 1.9429 .40 1.84
Medya/Basin 8 .7484 .30360 | .10734 4946 1.0022 .38 1.34
Otomotiv 4| 1.2019 22828 | .13180 .6348 1.7690 1.05 1.46
Perakende/Magazacilik 5 .6829 .15399 | .06886 4917 .8741 .59 .95
Saglik/ilag 9 .5758 .30588 | .10196 .3407 .8110 12 1.05
Tekstil 10 .6868 39457 | 12477 4046 .9691 17 1.37
Total

ota 90 .8784 45745 | .04822 .7826 .9742 -.18 2.15

Cizelge 5.27 : Firma faaliyet sektorlerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi sonuglari

Sum of Mean

Squares df Square F Sig.
Between
Groups 4.422 13 .340 1.820 .055
Within Groups 14.202 76 187
Total 18.624 89

Test sonuglarinda da goriildiigii iizere sig>0,05 olarak elde edildigi i¢in anlamli olup
HO04A¢ reddedilmez. MODQUAL modeli ¢ercevesinde elde edilen miisteri firmalarin
hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilar1 arasindaki fark firmalarin faaliyet
gosterdikleri sektor ile iligkili degildir. Bu durum firmalarin ¢alistiklar1 sektorlerden
bagimsiz olarak hizmet kalitesini degerlendirdiklerini ve hizmet kalitesinin caligilan

sektorden bagimsiz olarak degistigini gostermektedir.

5.4.2.2 Firma calisma biiyiikliiklerinin kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi
ile iligkisi
Ikincil olarak firma cirolar1 (calisma biiyiikliikleri) ile kurumsal bankacilik hizmetleri

kalitesini degerlendirme de miisteri firmalarin beklentileri ve algilar1 arasindaki
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farkin iliskisi incelenecektir. Bu sebeple de c¢alismanin HO04Bo hipotezi test

edilecektir. Bu hipotez:

HO04B: Ozellestirilmis MODQUAL modelinde, miisteri firmalarin kalite beklentileri

ve kalite algilar1 farki ile miisteri firmalarin cirosu arasinda anlaml bir fark yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi i¢cin miisteri firmalar cirolarina gore ayrilarak ii¢ farkl
sekilde gruplandirilmistir. Her grubun hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 farklari
tek yonlii varyans analizi ile karsilagtirilmistir. Testin uygulanabilmesi igin
anlamlilik diizeyi a=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara ait istatiksel veriler Cizelge

5.28°de gosterilmektedir. Test sonuclar1 Cizelge 5.29°deki gibidir.

Cizelge 5.28 : Firma cirolarina gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
varyans ¢Oziimlemesi

95% Confidence

Interval for Mean
Firma
Cirolarina
Gore Std. Std. Lower | Upper
Gruplar N Mean Deviation Error Bound Bound | Minimum | Maximum
100 milyon
TL ve alti 35 .6754 .36665 | .06197 .5495 .8014 -.10 1.69
100 — 1000
milyon TL 28 .9429 .52566 | .09934 7390 | 1.1467 -18 2.15
1000 milyon
TL tizeri 27 | 1.0746 .39203 | .07545 9195 | 1.2297 .39 1.97
Total 90 .8784 45745 | .04822 .7826 .9742 -18 2.15

Cizelge 5.29 : Firma cirolarma gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
varyans ¢Oziimlemesi sonuclari

Sum of Mean

Squares Df Square F Sig.
Between
Groups 2.597 2 1.299 7.049 .001
Within Groups 16.027 87 .184
Total 18.624 89

Test sonuglarinda da goriildiigii iizere sig<0,05 olarak elde edildigi i¢in anlamli olup
HO5¢ reddedilir. MODQUAL modeli cergevesinde elde edilen miisteri firmalarin
hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilar1 arasindaki fark firmalarin cirolart ile
iligkili olup ciro arttikca kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki biiyiimektedir.
Bu durum firmalarin caligma biiyiikliiklerinin artmasi ile daha talepkar bir yapiya
biiriinmeleri ile aciklanabilir. Ancak analizin daha saglikli yapilabilmesi igin
belirlenen gruplar arasindaki iliskinin de incelenmesi gerekmektedir. Bu sebeple

analize Scheffe testi eklenmis ve gruplar kendi aralarinda kiyaslanmistir. Analiz
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sonuclar1 Cizelge D.1’de gosterilmektedir. Analiz bulgularindan cirosu 100 milyon
TL altinda bulunan firmalar ile cirosu 100 — 1000 milyon TL arasinda bulunan
firmalarin algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkin bulundugu tespit
edilmigtir. Cirosu en az olan firmalar nispeten hizmet kalitesini degerlendirirken

XYZ bankasi1 hizmetleri kalitesini daha yiiksek bulmustur.

5.4.2.3 Firma ithalat hacimlerinin kurumsal bankacihk hizmetleri kalitesi ile
iliskisi
Uciinciil olarak firma ithalat hacimleri ile kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini

degerlendirme de miisteri firmalarin beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin iligkisi

incelenecektir. Bu sebeple de ¢calismanin HO4Cy hipotezi test edilecektir. Bu hipotez:

H04Cp: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin ithalat hacmi arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi icin ithalat hacmi olan miisteri firmalar ithalat
hacimlerine gore ayrilarak gruplanmistir. 100 milyon USD alt1 ve {izeri hacimde
ithalat hacmine sahip firmalar olacak sekilde iki farkli grup olusturulmustur. Her
grubun hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 farki ortalamalar1 iki bagimsiz 6rnek
durumu cift kuyruk t-testi ile karsilastirilmistir. Testin uygulanabilmesi igin
anlamlilik diizeyi a=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara ait istatiksel veriler Cizelge

5.30°da gosterilmektedir. Test sonuclar1 Cizelge 5.31°daki gibidir.

Cizelge 5.30 : Firma ithalat hacimlerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi fark: iki bagimsiz 6rnek durumu t-testi

ihalat Hacmine Gore Std. Std. Error

Gruplama N Mean Deviation Mean
gﬁi‘iMOD 100 miyon USD Alt 28 8475 34068 | 06438

100 milyon USD Uzeri 23 1.1555 42351 .08831
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Cizelge 5.31 : Firma ithalat hacimlerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki iki bagimsiz 6rnek durumu t-testi sonuclari

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
. Interval of the
Sig. Std. .
(29_ Mean Error Difference
taile | Differenc | Differenc
F Sig. T df d) e e Upper | Lower
FARK Equal - - _
MOD  variances | .301 .586 | 2.87 49 .006 -.30797 10697 | .5229 | .0930
QUAL assumed 9 2 1
Equal ) ) -
variances 281 49 007| -30797| .10928| .5285 | .0874
not 47
8 2 2
assumed

Test sonuclarinda da goriildiigii lizere sig>0,05 olarak elde edildigi icin HO4Cy
reddedilemez. MODQUAL modeli cercevesinde elde edilen miisteri firmalarin
hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilar1 arasindaki fark firmalarin ithalat
hacimlerinden bagimsiz olup kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki

etkilenmemektedir.

Firma ihracat hacimleri ile kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini degerlendirme
de miisteri firmalarin beklenti ve algilar1 arasindaki farkin iligkisinin incelenebilmesi

icin caligmanin HO4Dy hipotezi test edilecektir. Bu hipotez:

H04D,: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin ihracat hacmi arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi icin ihracat hacmi olan miisteri firmalar ihracat
hacimlerine gore ayrilarak gruplanmistir. 100 milyon USD alt1 ve {izeri hacimde
ihracat hacmine sahip firmalar olacak sekilde iki farkli grup olusturulmustur. Her
grubun hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 farki ortalamalar1 iki bagimsiz 6rnek
durumu cift kuyruk t-testi ile karsilastirilmistir. Testin uygulanabilmesi igin
anlamlilik diizeyi a=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara ait istatiksel veriler Cizelge

5.32°de gosterilmektedir. Test sonuclar1 Cizelge 5.33°deki gibidir.
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Cizelge 5.32 : Firma ihracat hacimlerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi fark: iki bagimsiz 6rnek durumu t-testi

ihracat Hacmine Std. Std. Error

Gore Gruplar N Mean Deviation Mean
FARKMOD 100 miyon TL alti 24 .9765 .43588 .08897
DQUAL 100 milyon TL Gizeri 26 1.0613 44849 .08796

Cizelge 5.33 : Firma ihracat hacimlerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi fark: iki bagimsiz 6rnek durumu t-testi sonuglari

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
. Interval of the
Sig. Std. 4
(2g— Mean Error Difference
taile | Differenc Differenc
F Sig. T Df d) e e Upper | Lower
FARKMOD Equal ) | 1670
QUAL variances | .014 .907 677 48 | .501 -.08484 12526 | .3366 | ° 0
assumed ’ 9
Equal -
variances -| 47.8 .1667
not 678 64 .501 -.08484 .12511 .336? 3
assumed

Test sonucglarinda da goriildiigii tizere sig>0,05 olarak elde edildigi i¢cin H04Dy
reddedilemez. MODQUAL modeli cercevesinde elde edilen miisteri firmalarin
hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilar1 arasindaki fark firmalarin ihracat
hacimlerinden bagimsiz olup kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki

etkilenmemektedir.

5.4.2.4 Firmalarin halka arz durumunun kurumsal bankacilik hizmetleri ile
iliskisi

Firmanin halka arz durumu ile kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini

degerlendirme de miisteri firmalarin beklentileri ve algilari arasindaki farkin iliskisini

incelemek i¢in ¢alismanin HO4E hipotezi test edilecektir. Bu hipotez:

HO4E,: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin halka acik olmasi durumu arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi i¢in miisteri firmalar halka aciklik durumuna gore
ayrilarak gruplanmigtir. Halka a¢ik olan ve olmayan firmalar olacak sekilde iki farkli
grup olusturulmustur. Her grubun hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 farki

ortalamalar1 iki bagimsiz 6rnek durumu c¢ift kuyruk t-testi ile karsilastirilmistir.
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Testin uygulanabilmesi i¢in anlamlilik diizeyi a=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara
ait istatiksel veriler Cizelge 5.34’de gosterilmektedir. Test sonuglar1 Cizelge
5.35°deki gibidir.

Cizelge 5.34 : Firma halka arz durumuna gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi fark: iki bagimsiz 6rnek durumu t-testi

Halka Arz Std. Std. Error

Durumu N Mean Deviation Mean
FARKMODQUAL Evet 52 1.0683 .43209 .05992

Hayir 38 6184 .35481 .05756

Cizelge 5.35 : Firma halka arz durumuna gore kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi fark: iki bagimsiz 6rnek durumu t-testi sonuglari

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Sig. Std. Confidence
(2- Mean Error Interval of the
taile  Differenc | Differenc Difference
F Sig. t Df d) e e Upper | Lower
FARK  Equal
MODQ variances | 872| 353 | °2)| 88| 000  .44991 | .08s67| 2790 6201
UAL assumed
Equal
variances 541 86.7 .2847 | .6150
not 5 42 .000 .44991 .08309 6 6
assumed

Test sonuclarinda da goriildiigii tizere sig>0,05 olarak elde edildigi i¢cin HO4E,
reddedilemez. MODQUAL modeli cercevesinde elde edilen miisteri firmalarin
hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilar1 arasindaki fark firmalarin halka arz
bankacilik hizmetleri kalitesi farki

durumundan bagimsiz olup kurumsal

etkilenmemektedir.

Halka arz olan firmalarin halka arz seviyeleri ile kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesini degerlendirme de miisteri firmalarin beklentileri ve algilar1 arasindaki
farkin iligkisinin incelenebilmesi i¢in ¢alismanin HO4F, hipotezi test edilecektir. Bu

hipotez:

HO04F,: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile halka agik

miisteri firmalarin halka aciklik yiizdesi arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi i¢in miisteri firmalarin halka agik olanlari, halka agiklik

yiizdelerine gore ayrilarak ii¢ farkli sekilde gruplandirilmigtir. Her grubun hizmet
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kalitesi beklentileri ve algilar farklar1 tek yonlii varyans analizi ile karsilastirilmistir.
Testin uygulanabilmesi i¢in anlamlilik diizeyi a=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara
ait istatiksel veriler Cizelge 5.36’de gosterilmektedir. Test sonuglar1 Cizelge
5.37°deki gibidir.

Cizelge 5.36 : Firmalarin halka agiklik yiizdelerine gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi

95% Confidence

Interval for Mean
Halka Arz Std. Std. Lower | Upper
Yizdesi N Mean Deviation Error Bound Bound Minimum | Maximum
%33 vealt | 25| 9791 .37385 | .07477 .8247 | 1.1334 22 1.68
;/:2(33;%66 18 | 1.1557 52634 | .12406 8940 | 1.4175 46 2.15
%66 Gzeri 9| 1.1415 .36624 | .12208 .8600 | 1.4230 .38 1.69
Total 52| 1.0683 43209 | .05992 9480 | 1.1886 22 2.15

Cizelge 5.37 : Firmalarin halka agiklik yiizdelerine gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi sonuclari

Sum of Mean

Squares Df Square F Sig.
Between 385 2 192 1.032 .364
Groups
Within Groups 9.137 49 .186
Total 9.522 51

Test sonuglarinda da goriildiigii iizere sig>0,05 olarak elde edildigi i¢cin anlaml1 olup
HO4F, reddedilemez. MODQUAL modeli cercevesinde elde edilen miisteri
firmalarin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilar1 arasindaki fark firmalarin
halka aciklik yiizdesinden bagimsiz olup kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki

etkilenmemektedir.

5.4.2.5 Firmalarin cahstigi banka sayisinin kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi ile iliskisi

Firmalarin caligtiklar1 banka sayis1 ile kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini

degerlendirme de miisteri firmalarin beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin

iligkisinin incelenebilmesi i¢in ¢aligmanin HO04Gy hipotezi test edilecektir. Bu

hipotez:

H04Gy: XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin calistigi banka sayis1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.
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Hipotezin test edilebilmesi icin miisteri firmalar calistiklar1 banka sayisina gore
ayrilarak ii¢ farkli sekilde gruplandirimistir. Her grubun hizmet kalitesi beklentileri
ve algilart farklart tek yonlii varyans analizi ile karsilastirilmistir. Testin
uygulanabilmesi i¢in anlamlilik diizeyi a=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara ait
istatiksel veriler Cizelge 5.38’de gosterilmektedir. Test sonuglar1 Cizelge 5.39’deki
gibidir.
Cizelge 5.38 : Firmalarin ¢alistiklar1 banka sayisina gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi

95% Confidence
Interval for
Mean

Caligilan
Banka Std. Std. | Lower | Upper | Minimu | Maximu
Sayisl N Mean Deviation | Error | Bound | Bound m m
8 ve alt 39| 7079 42729 | 06841 5eoa| sasa .18 1.68
banka 2
8ila16 0723
banka 35| .9848 42781 | 1 .8379 | 1.1318 17 2.15
arasl
16 banka 1190
ve uzeri 16 | 1.0610 .47608 5 .8073 | 1.3147 .31 1.90
Total 90| 8784 45745 '0482 7826 | 9742 -18 2.15

Cizelge 5.39 : Firmalarin ¢alistiklar1 banka sayisina gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi sonuclari

Sum of Mean

Squares Df Square F Sig.
Between 2.064 2 1.032 5.421 .006
Groups
Within Groups 16.561 87 .190
Total 18.624 89

Test sonuglarinda da goriildiigii iizere sig<0,05 olarak elde edildigi i¢in anlamli olup
H04Gg reddedilir. MODQUAL modeli cergevesinde elde edilen miisteri firmalarin
hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilar1 arasindaki fark firmalarin ¢ahstiklari
banka sayisi ile iligkili olup calisilan banka sayisi arttikca kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki biiyiimektedir. Bu durum firmalarin c¢alistiklar1 banka
sayisinin  artmasi sonucunda farkli hizmet veren bankalar1 birbirleriyle
kiyaslayabilmesi ve farkli hizmetler konusunda edindikleri deneyimin artmasi
neticesinde beklentilerinin yiikselmesi ile aciklanabilir. Ancak daha detayli bir
analizin yapilabilmesi icin firmalarin calistiklar: banka sayisina gore gerceklestirilen
gruplar kendi aralarinda da karsilastinilmalidir. Bu sebeple analize Scheffe testi

eklenerek sonuglar1 Cizelge D.2°de gosterilmistir. Analiz bulgularindan elde edilen
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sonuglara gore 8 ve altinda banka ile calisan firmalarin kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi ile ilgili degerlendirmede daha fazla sayida banka ile calisan
firmalara nazaran daha olumlu davranmistir. Bu firmalarin kalite beklentilerinin daha
fazla karsilandigi soylenebilir. Buna karsin 8 ile 16 banka ve 16 banka iizerinde
bankayla calisan firmalarin kurumsal bankacilik hizmet kalitesi degerlendirmesi
arasinda kesin bir yargiya varmak miimkiin olmamaktadir. Bu gruplarin

degerlendirmeleri birbirlerine yakin sonuglar almistir.

5.4.2.6 Firmalarin XYZ bankasiyla calistiklar1 siirenin kurumsal bankacilik

hizmetleri Kkalitesi ile iliskisi

Firmalarin XYZ bankasi ile calistiklar1 yil sayist ile kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesini degerlendirme de miisteri firmalarin beklentileri ve algilar1 arasindaki
farkin iliskisinin incelenebilmesi i¢in calismanin HO4Hy hipotezi test edilecektir. Bu

hipotez:

HO04H,: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin XYZ bankasi ile ¢alistig1 siire arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi icin miisteri firmalar XYZ bankas1 ile caligtiklart yil
sayisina gore ayrilarak ii¢ farkli sekilde gruplandirilmistir. Her grubun kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farklari ile ilgili bulgular1 tek yonlii varyans analizi ile
karsilagtirilmigtir. Testin uygulanabilmesi i¢in anlamlilik diizeyi a=0,05 olarak
belirlenmistir. Gruplara ait istatiksel veriler Cizelge 5.40’de gosterilmektedir. Test

sonuclar1 Cizelge 5.41°deki gibidir.

Cizelge 5.40 : Firmalarin XYZ bankasi ile calistiklar: stireye gore kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi

95% Confidence
Interval for Mean
XYZ
Bankasi ile
CGalisilan Yl Std. Std. Lower Upper
Sayisi N Mean Deviation Error Bound Bound | Minimum | Maximum
8 wyil  ve
altinda 21 .7279 .56303 | .12286 4716 .9842 -18 1.97
calisan
8-16 yil
arasinda 40 .8530 .40290 | .06370 7241 .9818 A7 2.15
calisan
16 yilin
uzerinde 29 | 1.0224 41623 | .07729 .8641 | 1.1807 .22 1.90
calisan
Total 90 .8784 45745 | .04822 .7826 .9742 -18 2.15
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Cizelge 5.41 : Firmalarin XYZ bankasi ile calistiklar: siireye gore kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farki varyans ¢éziimlemesi sonuclari

Sum of Mean

Squares Df Square F Sig.
Between 1.103 2 551 2.737 .070
Groups
Within Groups 17.522 87 .201
Total 18.624 89

Test sonuglarinda da goriildiigii iizere sig>0,05 olarak elde edildigi i¢in anlamli olup
HO6Hy reddedilemez. MODQUAL modeli cergevesinde elde edilen miisteri
firmalarin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilar1 arasindaki fark firmalarin
XYZ bankasi ile calistiklar1 yil sayisi birbirinden bagimsiz olup hizmet kalitesi

beklentisi ile algis1 arasindaki fark etkilenmemektedir.

5.4.2.7 Firmalarin XYZ bankasiyla calisma hacminin kurumsal bankaciik

hizmetleri Kkalitesi ile iliskisi

Firmalarin XYZ bankast kurumsal bankacilik hizmetlerinden yararlanma oramni ile
kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini degerlendirme de miisteri firmalarin
beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin iliskisinin incelenebilmesi icin ¢aligmanin

HO4I, hipotezi test edilecektir. Bu hipotez:

HO04I,: XYZ bankas:1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri

firmalarin XYZ bankasiyla calistig1 is hacmi arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi i¢in miisteri firmalar XYZ bankas1 kurumsal bankacilik
hizmetlerinden yararlanma oramna gore ayrilarak bes farkli sekilde
gruplandirilmistir. Her grubun kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farklar1 tek
yonlii varyans analizi ile karsilastirilmigtir. Testin uygulanabilmesi icin anlamlilik
diizeyi 0=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara ait istatiksel veriler Cizelge 5.42’de

gosterilmektedir. Test sonuclar1 Cizelge 5.43°deki gibidir.
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Cizelge 5.42 : Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetlerinden
yararlanma oranina gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi
fark: varyans ¢oziimlemesi

95% Confidence
Interval for
Mean
XYZ
Bankasi iI_e
Calisilan Is Std. Std. Lower | Upper | Minimu | Maximu
Hacmi N Mean Deviation | Error | Bound | Bound m m
%20 Al 28| 13790  .30535 '057 1.2606 | 1.4974 1.05 215
7%20-%40 | 35| 7781 20750 '0332 7099 | 8463 21 112
%40-%60 | 15| s5gog 28742 '0823 3803 | .7455 31 1.38
760-%80 9| 4576 35019 ' 6; 1885 | 7268 12 113
780 Uzeri 3| 0000 .24832 '1433 _6169 | 6168 -18 28
Total 90| 8784 45745 '0482 7826 | 9742 -18 215

Cizelge 5.43 : Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetlerinden
yararlanma oranina gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi
farki varyans ¢dziimlemesi sonuclari

Sum of Mean

Squares df Square F Sig.
Between 12.501 4 3.125|  43.379 .000
Groups
Within Groups 6.124 85 .072
Total 18.624 89

Test sonuglarinda da goriildiigii iizere sig<0,05 olarak elde edildigi i¢in anlamli olup
Hp reddedilir. MODQUAL modeli cer¢evesinde elde edilen miisteri firmalarin hizmet
kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilar1 arasindaki fark firmalarin XYZ bakasi
kurumsal bankacilik hizmetlerinden yararlanma oram ile iliskili olup XYZ bakasi
kurumsal bankacilik hizmetlerinden yararlanma oram arttikca kurumsal bankacilik
hizmet kalitesi farki kiiciilmektedir. Bu durum firmalarin aldiklar1 hizmetlerden
memnun olmasi sonucunda banka ile ¢alisma hacimlerinin artmasi ile aciklanabilir.
Ancak analizin daha verimli olmasi1 agisindan ¢alisma hacmine gore gerceklestirilen
gruplar kendi aralarinda da karsilastirilmalidir. Bu sebeple gerceklestirilen varyans
analizine Scheffer testi eklenmis ve elde edilen sonuclar Cizelge D.3’de
gosterilmistir. Bu analiz sonucglarinda da goriildiigii iizere gruplarin hemen hemen
tiimii farkli hizmet kalitesi degerlendirmesinde bulunmus ve 6zellikle caligma hacmi

azaldik¢a kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi fark: artmigtir.
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5.4.3 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesinin miisteri memnuniyeti, satin
alma niyeti, finansal performansa katki ve algilanan fiyat diizeyi ile ilgili

hipotezler

Firmalarin XYZ bankas: ile ¢aligmalarindan memnuniyet seviyelerinin kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesini degerlendirme de miisteri firmalarin beklentileri ve
algilar1 arasindaki farkin iliskisinin incelenebilmesi i¢in ¢alismanin HOS, hipotezi test

edilecektir. Bu hipotez:

HO05y: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri firmalarin

memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi icin miisteri firmalarin XYZ bankasi ile calismalarindan
memnuniyet seviyeleri ile toplam kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
arasindaki iliski Pearson Korelasyonu ile incelenmistir. Teste ait istatiksel veriler

Cizelge 5.44°de gosterilmektedir.

Cizelge 5.44 : Firmalarin XYZ bankasi ile calismalarindan memnuniyet
seviyelerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
pearson korelasyonu

FARKMDF genel

Y memnuniyet

FARKMODQUAL Pearson o

Correlation 1 ~807(%)

Sig. (2-tailed) .000

N 90 90
Genel Pearson o

Memnuniyet Correlation ~807(%) !
Sig. (2-tailed) .000

N 90 90

** Korelasyon 0.01 Dliizeyinde Anlamlidir. (2-kuyruk).

Test sonucglarinda da goriildiigi iizere sonuclar sig 0.01 diizeyinde anlamldir.
MODQUAL modeli cercevesinde elde edilen miisteri firmalarin hizmet kalitesi ile
ilgili beklenti ve algilar1 arasindaki farklar firmalarin XYZ bakasi ile calismalarindan
memnuniyet seviyeleri ile -0.807 diizeyinde iliskilidir. Buradaki oranmin negatif
olmasi iligkinin ters yonlii oldugunu ifade etmektedir. XYZ bakasi ile ¢caligmalarinda
firmalarin memnuniyet seviyesi arttikca hizmet kalitesi beklentisi ile algis1 arasindaki
fark kiiciilmektedir. Bu durum firmalarin beklentilerinin karsilanmasi durumunda

memnuniyet seviyelerinin artmasi ile agiklanabilir. iliski -1 ile +1 arasinda bir deger
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almakta olup ilgili deger mutlak olarak 1 degerine ne kadar yakin ise iliski o derece
kuvvetli olmaktadir. Test sonucglarinda elde edilen -0.807 degeri iliskinin oldukca
giiclii oldugunu gostermektedir. Bu durumda bize kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine ¢cok kuvvetli etki ettigini gdstermektedir. Bu
analizler sonucunda HO5, reddedilerek kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesinin

miisteri memnuniyeti ile iligkili oldugu kanitlanmistir.

Firmalarin XYZ bankasi hizmetlerini satin alma niyetleri ile miisteri firmalarin
beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin iliskisinin incelenebilmesi icin ¢aligmanin

HO6¢ hipotezi test edilecektir. Bu hipotez:

HO06y: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farki ile miisteri firmalarin
XYZ bankast kurumsal bankacilik hizmetlerini satin alma niyeti arasinda anlamli bir

iligki yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi icin miisteri firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik
hizmetlerini satin alma niyeti ile toplam kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
arasindaki iliski Pearson Korelasyonu ile incelenmistir. Teste ait istatiksel veriler

Cizelge 5.45°de gosterilmektedir.

Cizelge 5.45 : Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetlerini satin
alma niyeti ile kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki pearson

korelasyonu
FARKMDF genel
Y memnuniyet

FARKMODQUAL  Pearson 1 -819(*)

Correlation

Sig. (2-tailed) .000

N 90 90
Satin Alma Niyeti  Pearson -819(*) 1

Correlation '

Sig. (2-tailed) .000

N 90 90

** Korelasyon 0.01 Dliizeyinde Anlamlidir. (2-kuyruk).

Test sonucglarinda da goriildiigi iizere sonuclar sig 0.01 diizeyinde anlamlidir.
MODQUAL modeli ¢ercevesinde elde edilen miisteri firmalarin hizmet kalitesi ile
ilgili beklenti ve algilar1 arasindaki farklar firmalarin XYZ bakasi kurumsal

bankacilik hizmetlerini satin alma niyeti ile -0.819 diizeyinde iligkilidir. Buradaki
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oranin negatif olmasi iligskinin ters yonlii oldugunu ifade etmektedir. XYZ bakas1
kurumsal bankacilik hizmetlerini satin alma niyeti arttikca hizmet kalitesi beklentisi
ile algis1 arasindaki fark kiiclilmektedir. Bu durum firmalarin beklentilerinin
karsilanmasi durumunda satin alma niyetlerinin artmasi ile agiklanabilir. iliski -1 ile
+1 arasinda bir deger almakta olup ilgili deger mutlak olarak 1 degerine ne kadar
yakin ise iliski o derece kuvvetli olmaktadir. Test sonuclarinda elde edilen -0.819
degeri iliskinin oldukga giiclii oldugunu gostermektedir. Bu durumda bize kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesinin miisteri firmalarin XYZ bankast kurumsal
bankacilik hizmetlerini satin alma niyeti {lizerine ¢ok kuvvetli etki ettigini
gostermektedir. Bu analizler sonucunda HO06, reddedilerek kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesinin miisteri firmalarin satin alma niyetleri iizerinde etkili oldugu

kanitlanmastir.

Firmalarin XYZ bankas1 ile ¢aligmalariin finansal performanslarina katkisinin
kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini degerlendirme de miisteri firmalarin
beklentileri ve algilar1 arasindaki farklara dair iliskisinin incelenebilmesi igin

calismanin HO7 hipotezi test edilecektir. Bu hipotez:

HO07y: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite fark: ile X'YZ bankasinin

firmalara sagladigi finansal performans katkis1 arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi icin miisteri firmalarin XYZ bankasi ile calismalarinin
finansal performanslarina katki seviyelerine gore ayrilarak ii¢ farkli sekilde
gruplandirilmistir. Her grubun hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 farklar1 tek
yonlii varyans analizi ile karsilagtirilmigtir. Testin uygulanabilmesi i¢in anlamlilik
diizeyi 0=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara ait istatiksel veriler Cizelge 5.46’de

gosterilmektedir. Test sonuclar1 Cizelge 5.47°daki gibidir.

106



Cizelge 5.46 : Firmalarin XYZ bankasi ile calismalarinin finansal
performanslarina katki seviyesine gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi

95% Confidence
Interval for
Mean
XYZ
Bankasi ile
Calisiimala
rnin
Finansal
Performans
larina Std. Std. Lower | Upper | Minimu | Maximu
Katkisl N Mean Deviation | Error | Bound | Bound m m
Yetersiz 61259 29568 207 | 9493 | 1.5699 91 1.69
Ne Yeterli .0912
Ne de 24 | 1.2045 44690 5 1.0158 | 1.3932 .49 2.15
Yetersiz
Vetorl 60| 7098 37877 0489 6120 8077 .18 1.49
eterli 0
90| 8784 45745 0482 7826|9742 .18 2.15

Total 2

Cizelge 5.47 : Firmalarin XYZ bankasi ile ¢calismalarinin finansal
performanslarina katki seviyesine gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi sonuclari

Sum of Mean

Squares df Square F Sig.
Between 5.129 2 2565 16.534 .000
Groups
Within Groups 13.495 87 .155
Total 18.624 89

Test sonuglarinda da goriildiigii iizere sig<0,05 olarak elde edildigi i¢in anlamli olup
HO7y reddedilir. MODQUAL modeli cergevesinde elde edilen miisteri firmalarin
kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farklar1 firmalarin XYZ bankasiyla
caligmalar1 sonucunda finansal performanslarina sagladiklar1 katki seviyeleri ile
iligkilidir. XYZ bakas1 ile caligmalarinda firmalarin finansal performanslarina
sagladiklar1 katki artttkca kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
kiiciilmektedir. Bu durum firmalarin finansal performanslarina sagladiklar1 katki
sonucunda beklentilerinin kargilanmasi ile aciklanabilir. Ancak gruplar arasinda daha
saglikli bir sonuca varmak icin varyans analizine Scheffer testi dahil edilerek gruplar
arasindaki iliski de incelenmelidir. Bu sebeple gerceklestirilen Scheffer testi
sonuglart Cizelge D.4’te gosterilmektedir. Analiz sonuclarinda da goriildiigi iizere

firmalarin finansal performanslarina yeterli seviyede katki saglanmasi durumunda
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kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki kiiciilmektedir. Ancak yetersiz seviyede
katki saglanmasi durumu ile ne yeterli nede yetersiz katki saglanmasi durumu
arasinda bir sonuca varmak miimkiin olmamaktadir. Bu durumu kisitlayan en 6nemli
faktorde calismanin gerceklestirildigi 6rneklemden elde edilen sonuclar da finansal
performansa yetersiz katki sagladigimi diisiinen grup frekansinin diisiik seviyede

olmasidir.

Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetlerine iliskin algilanan fiyat
diizeyi ile XYZ bankasinin kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini degerlendirme
de miisteri firmalarin beklenti ve algilar1 arasindaki farkin iligkisinin incelenebilmesi

icin caligmanin HO8, hipotezi test edilecektir. Bu hipotez:

HO08y: XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalite fark: ile miisteri firmalarin

algiladiklar1 maliyet/fayda diizeyi arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hipotezin test edilebilmesi icin miisteri firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik
hizmetleri ile ilgili algiladiklar1 fiyat diizeyleri ii¢ farkli sekilde gruplandirilmistir.
Her grubun hizmet kalitesi beklenti ve algilar1 farklar1 tek yonlii varyans analizi ile
karsilagtirilmigtir. Testin uygulanabilmesi i¢in anlamlilik diizeyi a=0,05 olarak
belirlenmistir. Gruplara ait istatiksel veriler Cizelge 5.48’de gosterilmektedir. Test

sonuclar1 Cizelge 5.49°deki gibidir.

Cizelge 5.48 : Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri ile ilgili
algiladiklar1 fiyat diizeyine gére kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi

95% Confidence
Interval for
Mean

XYZ
Bakasi
Kurumsal
Banakcilik
Hizmetleri
Algilanan
Fiyat Std. Std. | Lower | Upper | Minimu | Maximu
Dlzeyi N Mean Deviation | Error | Bound | Bound m m
Pahali 2710508  .37983 '073(1) 9005 | 1.2011 36 215
Makul 37| 9324  .46915 '077; 7760 | 1.0889 A7 1.97
Ucuz 26| 6224 41642 '0813 4542|7906 -18 1.49
Total 90| .8784 45745 '0482 7826 9742 -18 215
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Cizelge 5.49 : Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetleri ile ilgili
algiladiklar1 fiyat diizeyine gére kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi sonuglari

Sum of Mean

Squares df Square F Sig.
Between
Groups 2.614 2 1.307 7.104 .001
Within Groups 16.010 87 184
Total 18.624 89

Test sonuglarinda da goriildiigii iizere sig<0,05 olarak elde edildigi i¢in anlamli olup
HO8¢ reddedilir. MODQUAL modeli cercevesinde elde edilen miisteri firmalarin
kurumsal bankacilik hizmetleri farki sonuglari, firmalarin XYZ bankasinin kurumsal
bankacilik hizmetlerinin algilanan fiyat diizeyi ile iliskilidir. Algilanan fiyat diizeyi
arttikca hizmet kalitesi beklentisi ile algis1 arasindaki fark biiyiimektedir. Bu durum
firmalarin bankalardan aldiklar1 benzer hizmetlerin fiyat diizeyi arttikca
beklentilerinin yeterince karsilanamadigi ile agiklanabilir. Ancak daha kesin bir
yargiya varabilmek icin algilanan fiyat diizeyine gore gerceklestirilen gruplar kendi
aralarinda da karsilastirilmalidir. Bu sebeple varyans analizine Scheffer testi
eklenmis ve elde edilen sonuclar Cizelge D.5’de gosterilmistir. Scheffer analizi
sonuglarindan anlagilacag iizere XYZ banksi kurumsal bankacilik hizmetlerini ucuz
olarak nitelendiren firmalarin kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi ile ilgili
goriisleri makul ve pahali olarak nitelendiren gruplardan farklilik gostermektedir.
Ancak ayni durumu makul seviyede bulan firmalar ile pahal bulan firmalar arasinda

soylemek miimkiin olmamaktadir.

Calismanin amaci dogrultusunda gerceklestirilen tiim bu analizler ile ilgili tespitler
bundan sonraki sonuclar ve genel degerlendirmeler boliimiinde Ozetlenecektir.
Ayrica bu tespitlerden yola cikilarak bankalara ve yoneticilerine faydali olabilecek

bazi tavsiyelerde bulunulacaktir.
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6. SONUC

6.1 Genel Degerlendirme ve Analiz Bulgulari

Diinyada hizmet sektoriiniin giderek artan Oonemi bu sektdr icerisinde faaliyet
gosteren firmalarin da mevcut degisikliklerden etkilenmesine sebep olmustur. Bu
sektorde faaliyet gosteren firmalarin iilkelerin gayri safi milli hasilalarna etkisi
bliyiimiis ve pazar yapisi giderek daha rekabetci bir yapiya biiriinmiistiir. Artan
rekabet ortam1 ve yeni oyuncularin pazara dahil olmasi ile birlikte firmalar mevcut
pazar paylarin1 korumak ve varliklarini siirdiirebilmek icin yeni arayislar igerisine
girmistir.

Finansal piyasalardaki degisimler ve hizmet sektoriiniin yapisindaki degisimler bu
sektor icerisinde faaliyet gdsteren bankalar1 da etkilemis ve kiiresellesen pazar yapisi
ile birlikte daha iyiyi sunabilmek oncelikli hedef haline gelmistir. Tiim bu degisimler
hizmet kalitesinin Onemini arttirmis ve miisteri odakli pazarlama anlayisinin
benimsenmesi ile birlikte mevcut iyilestirmelerin yapilmasi zorunlu hale gelmistir.
Sunduklart hizmetlerin kalitesini arttramayan bankalar pazar paylarini yitirmis ve
hatta oyunun digina itilmekle yiizlesmek zorunda kalmislardir. Hizmet kalitesinin bu

denli dnemli bir yapiya biiriinmesi, iyilestirilmesi gerekliligini de mecbur kilmistir.

Kurumsal bankacilik hizmetlerinin kalitesini 6l¢gmeyi hedefleyerek baslanan bu
calisma, miisteri firmalarin beklentileri ile algilar1 arasindaki farklar1 ve bu farklari
olusturan etkenleri bulmak amaci ile gerceklestirilmistir. Yazin taramasindan
faydalanilarak temel alinan model iizerinde gelistirmeler yapilarak toplam kurumsal
bankacilik hizmet kalitesini 6l¢cmek adina ihtiya¢ duyulan boyutlar belirlenmistir.
Gergeklestirilen kesfedici ve tamimlayict arastirmalar 151ginda toplam hizmet
kalitesini etkileyen degiskenler; giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati, danismanlik
ve bilgilendirme olarak tespit edilmistir. Bu degiskenlerin tespiti sonucunda orijinal
model ile gelistirilen modelin kiyaslanmas1 gerceklestirilmistir. Temel alinan
SERVQUAL modeli ile gelistirilen MODQUAL modelinin karsilastirilmas: faktor

ve gilivenilirlik analizleri ile yapilmistir.
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Gerek giivenilirlik analizi sonuglar1 gerekse her iki modelin ortaya koydugu hizmet
kalitesi farkimin karsilastirilmas1 sonucunda gelistirilen modelin gegerliligi
kanitlanmistir. Gelistirilen modelin ayristirict gegerliliginin daha yiiksek olmas1
sebebi ile calismanin hedefleri icerisinde yer alan, hizmet kalitesinin firmalarin

demografik 6zellikleri ile iligkisi bu modelden faydalanilarak tespit edilmistir.

Yapilan analizler sonucunda miisteri firmalarin faaliyet gosterdikleri sektorlerin
algilanan hizmet Kkalitesi {izerinde etkili olmadig1 goriilmiistiir. Buna karsin
firmalarin caligma biiyiikliiklerinin  kurumsal bankacilik hizmet kalitesini
degerlendirmede etkili ozelliklerden bir tanesi oldugu tespit edilmistir. Firmalarin
cirolariin arttik¢a daha talepkar bir yapiya biirlinmeleri ile birlikte hizmet kalitesi
algisinin diistiigi gézlemlenmistir. Bu sebeple firmalarin ithalat ve ihracat hacimleri
ile algilanan hizmet kalitesinin ne sekilde degistigi belirlenmek istenmistir. Elde
edilen bulgular 1518inda ithalat ve ihracat hacimlerinin hizmet kalitesini

degerlendirmede etkili olmadig1 sonucuna varilmistir.

Kurumsal bankacilik segmentinde bulunan firmalarin yapist gere8i halka arz
durumunun ve halka arz seviyesinin hizmet kalitesini degerlendirmede ne derece
etkili oldugu saptanmak istenmistir. Gerceklestirilen analizler firmalarin halka arz
edilmis olmasinin ve halka arz seviyesinin algilanan hizmet kalitesini etkilemedigi

tespit edilmistir.

Pazarda cok sayida faaliyet gosteren bankanin bulunmasi sebebi ile firmalarin
calistiklar1 banka sayisimin hizmet kalitesi algilamasinda ne derece rol oynadigi
bulunmak istenmistir. Analiz sonuclarindan elde edilen bulgular, firmalarin
calistiklar1 banka sayisinin artmasi ile birlikte beklentilerinin yiikseldigini ve bu
sebeple kalite algilarinin distiiglinii gostermistir. Daha fazla banka ile calisan
firmalarin kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi ile ilgili beklentilerinin daha az
karsilandigini tespit etmemizi saglamistir. Buna karsin hizmet kalitesinin 6l¢iildiigi
banka ile ¢alisilan yil sayisinin hizmet kalitesi algisi lizerinde rol oynamadigi
bulunmustur. Ancak mevcut banka ile calisilan is hacminin artmast beklentilerin
karsilandigini ve hizmet kalitesi ile ilgili alginin daha kuvvetli oldugunu gostermistir.
Ozellikle banka ile yogun olarak ¢alisan firmalarin hizmet kalitesi farki oldukca
diisiik gerceklesmistir. Bu durum bize esyonlii olarak kaliteli hizmet verilmesinin

firmalarin banka ile caliyma oraninin artmasina yol actigim gostermektedir.
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Miisteri firmalarin demografik ozellikleri ile gergeklestirilen analizlerden sonra tiim
bu faktorlerin 1s181nda, firmalarin hizmet kalitesi analiz edilen bankadan memnuniyet
seviyesinin arastirilmasi i¢in kullanilmistir. Elde edilen bulgular 1s18inda hizmet
kalitesi farkinin azaldigi, beklentilerin karsilandigi firmalar da miisteri
memnuniyetinin saglandig1 tespit edilmistir. Bu analizlerin yaminda firmalarin
kurumsal bankacilik hizmetlerini satin alma niyetinin hizmet kalitesinden ne derece
etkilendigi bulunmak istenmistir. Gergeklestirilen iligki testleri sonucunda firmalarin
bankanin sundugu kurumsal bankacilik hizmet kalitesinin artmasinmin satin alma
niyeti iizerinde son derece etkili oldugu belirlenmistir. Ozellikle hizmet Kkalitesini
yetersiz bulan firmalarin banka ile caligma isteklerinin azaldigi ve mevcut

calismalarini sinirlandirdigi bulunmustur.

Bankanin sundugu hizmetlerin firmalarin finansal performanslarina ne dl¢iide etkili
oldugu ve derecesi ile ilgili gerceklestirilen analizler, kurumsal bankacilik
hizmetlerinin finansal performansa katki saglamasi durumunda Xkaliteli olarak
degerlendirildigi sonucuna varilmistir. Yazin taramasi ve agiklayici arastirmalar
1s51g¢1nda gergeklestirilen analize firmalarin bankanin sundugu hizmetlerinin algilanan
fiyat seviyesinin de ne derece etkili oldugu tespit edilmek istenmistir.
Gergeklestirilen analizler, sunulan hizmetleri ucuz bulan firmalarin makul ve pahali
olarak degerlendiren firmalara nazaran hizmet kalitesini daha yiiksek algiladigini
gostermistir. Bu duruma etkili faktor olarak firmalarin aldiklar1 hizmetlerden

sagladiklar1 fayda maliyet oranin artmasi ifade edilebilir.

Gercgeklestirilen tiim bu analizler 1s1g1nda gelistirilen modelin gecerliligi kanitlanmas,
hizmet kalitesinden etkilenen demografik 6zellikler belirlenmisg, bu faktorlerin satin
alma niyeti ve miisteri memnuniyeti iizerine etkisi tespit edilmistir. Yazin taramasi
sonucunda belirlenen hedefler ve ¢aligmanin amaci gerceklestirilerek One siiriilen

hipotezlerin gecerlilikleri kanitlanmigtir.

6.2 XYZ Bankasi ve Banka Yoneticileri icin Oneriler

Gergeklestirilen bu calisma XYZ bankasinin kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesini 6lgmemizi saglayarak hangi noktalara dncelik verilmesi gerektigi hakkinda
fikir sahibi olunmasina yardimci olmustur. Alt1 farkli hizmet boyutlarinin ayr1 ayr1
hizmet kalitesi farklar1 belirlenerek hangi boyutun en biiyiik farka sahip oldugu

belirlenmistir. Bu analiz sonucunda giivenilirlik boyutunun beklentilerin en az
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karsilandig1 hizmet boyutu oldugu tespit edilmistir. Bu sebepten o6tiirli XYZ bankas1
yoneticileri oncelikli olarak vaat edilen hizmetlerin eksiksiz olarak gergeklestirmesi
izerine yogunlasarak bu dogrultuda aksiyon plam1 hazirlamahdir. Calisanlarin
miisterilerin sorunlar1 oldugu zaman, ¢ozebilecek donanima sahip olacak sekilde
egitilmesi saglanmalidir. Vaat edilen hizmetlerin taahhiit edilen zaman dilimlerinde
gerceklestirilmesini saglayacak operasyonel yapi olusturulmalidir. Islemler ile ilgili
kayitlarin diizgiin olarak tutulmasi saglanarak miisteriler nazarindaki kurum imaji

giiclendirilmelidir.

XYZ bankas1 yoneticilerinin, bu asamalardan sonra iizerinde durmasi gereken kalite
boyutlart heveslilik ve giiven olmalidir. Yapilan analizler hizmet kalitesi farki
acisindan bu iki kalite boyutunun giivenilirlik boyutundan sonra en biiyiik farka sahip
oldugunu gostermistir. Bu sebeple bu boyutlar ile ilgili faktorler de gelistirilmelidir.
Heveslilik boyutu genel olarak ¢alisanlarin tutumlart ile ilgili oldugu i¢in ¢alisanlarin
miisterilere olan yaklasim tarzinin giiclendirilmesi adina miisteri iligkileri egitimleri
stk sik tekrarlanmalidir. Pazarlama ve satig teknikleri ile ilgili giincel gelismeler
uygun egiticiler tarafindan ¢aliganlara diizenli olarak aktarilmalidir. Biitiin bunlarin
yaninda miisteri odakli pazarlama anlayis1 kurumun geneli tarafindan benimsenmesi
saglanarak kurum kiiltiirii haline doniistiiriilmelidir. Miisterilerin banka ile olan is
iligkilerinde kendilerini giivende hissetmelerini saglayacak yapinin banka genelinde

kurulmasi saglanmalidir.

Hizmet kalitesi iyilestirilmesi yukarida bahsedilen boyutlarin yaninda diger boyutlar
icin de uygulanarak toplam hizmet kalitesinin beklentilere hitap edecek sekilde
iyilestirilmesine devam edilmelidir. Tiim bu c¢aligmalarin siirekliligi saglanarak
kalitenin her daim kalic1 olmast icin caba sarf edilmelidir. XYZ bankas1 igin
gerceklestirilen bu ¢aligma ayni zamanda sektdrde yer alan diger bankalar i¢inde
ornek teskil etmektedir. Bu sebeple onerilen bu iyilestirmeler yalnizca XYZ bankasi
icin degil miisteri odakli calisan ve pazar paymni arttirmak ya da devamliligim

saglamak isteyen tiim bankalar icin de gecerli, 6nemli faktorlerdendir.

Yazin taramas1 ve saha calismasi yardimiyla gerceklestirilen bu ¢alisma bankalarin
sunmus oldugu kurumsal bankacilik hizmetlerinin kalitesi ile ilgili ¢ikarsamalar
yapmamiza yardimci olmaktadir. Hizmet kalitesinin yeterince saglanamadigi
durumlarda miisterilerin memnuniyet seviyelerinin diistiigli ve banka ile calisma

hacimlerinin azaldig1 tespit edilmistir. Bu sebeplerden dolay1r banka yoneticileri
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mevcut pazar paylarin1  koruyabilmek ve rekabet istiinliiklerinin  devamini
saglayabilmek icin hizmet kalitesi iyilestirme felsefesini her daim benimsemek

zorundadirlar.

Hizmet kalitesini iyilestirmek sancili bir gelistirme olup her daim devam etmesi
gereken uzun bir siirectir. Maksimum performans1 elde etmek adina Kkalite
iyilestirmesi yalnizca miisteri beklentilerinin karsilanmasi ile smirli kalmamali,
banka calisanlar1 diizeyinde de i¢ memnuniyetin saglanmasi adina genisletilmelidir.
Kalite felsefesi yalmzca yoneticiler ile sinirlandirilmamali, bankanin tiim caligsanlar1
tarafindan benimsenmesi saglanmalidir. Firmalarin beklentilerini karsilamak adina
calisanlar diizenli olarak egitilmeli ve miisteri odakli pazarlama anlayisi
pekistirilmelidir. Umariz, yapilan bu calisma yazin taramasinda bulunan bircok
calismaya ilave olarak hizmet kalitesini belirlemede ve iyilestirmede bir kaynak
teskil ederek, yOneticilerin degisen ve gelisen pazarda varliklarimi siirdiirebilmek

adina yapilmasi gerekenlere fayda saglar.

6.3 Calismanm Kisitlar1 ve Gelecek Cahsmalar icin Oneriler

Yapilan bu ¢aligma XYZ bankas1 kurumsal bankacilik segmentinde bulunan firmalar
icerisinde rassal olarak belirlenen 6rneklem iizerinde gerceklestirilmistir. Orneklem
90 firmadan olusturulmustur. Gerek zaman kisit1 gerekse caligilan tiim firmalara
ulasmanin miimkiin olmamas1 sebebi yiiziinden 6rneklem biiyiikliigli bu seviyede
kalmistir. Ancak daha kapsamli bir calismanin gerceklestirilebilmesi icin drnekleme
dahil edilecek firmalarin sayis1 arttirilarak anakiitleyi daha fazla yansitmasi
saglanabilir. Ayrica gerceklestirilen bu calisma miisteri farkinin belirlenmesi iizerine
yapilmis olup iiretici farklarnm analiz edilmesi ile ilgili arastirma

gerceklestirilmemistir.

Calismanin daha kapsamli bir hale getirilebilmesi i¢in analizin yapildig1 bankanin
yoneticileri ve calisanlar1 ile ¢aligma genisletilebilir. Bu durumun yaninda ¢alisma
0zel sektorde faaliyet gosteren tek bir banka miisterileri ile gerceklestirilmistir. Oysa
daha fazla sayida banka ile mevcut calismayr yinelemek elde edilen sonuglarin daha
kapsamli olmasinda fayda saglayacaktir. Ayrica kamu sektoriinde faaliyet gosteren
bankalar ile de gergeklestirilebilecek calisma bankacilik sektorii  kurumsal
hizmetlerinin kalitesini yansitmakta daha fazla ayristirict sonuglar1 elde etmeye

yardimct olacaktir.
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Dileriz bu calisma bu kavram {izerine gerceklestirilmek istenen caligmalara dayanak
saglayarak genisletilen analizler ile sektoriin yapisi hakkinda daha saglikli sonuclar

alimmasinda yardimci rol oynar.
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EKLER

EK-A : KURUMSAL BANKACILIK HIZMETLERINDE BANKA TERCIHINI
BELIRLEMEDE BIR MODEL ONERISI DERINLEMESINE MULAKAT
GORUSME REHBERI

1.Firmanizin banka seciminde en 6nemli 3 kriteri belirtir misiniz? Neden? Akliniza

ilk gelen ve 6nemli buldugunuz bu kriterler disinda baska hangi kriterler firmaniz

acisindan 6nemlidir? Sizce hangi kriterlere 6nem verilmesinde yarar vardir. Neden?

2.Kurumsal bankacilik kapsaminda gergeklestirilen islemler ve firmamza verilen
hizmetler firmanizin finansal performansina ne oOl¢iide katkida bulunuyor?Séz
konusu katki yeterli diizeyde mi? ya da katkinin diizeyini belirtiniz. Yeterli diizeyde

degilse nedenleri nelerdir?

3.Bankacilik hizmetlerinden yararlanirken tercih ettiginiz belirli bir banka var midir,

yoksa bircok banka ile esit 6l¢iilerde calismayr m1 tercih edersiniz?

4.Bankacilik hizmetlerinden yararlanirken bankalarin marka bilinirlikleri ve calisma
Olcekleri firmaniz i¢in ne dlgiide 6nemlidir?
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Liitfen asagidaki kriterleri Kurumsal Firmalarin bankacilik ihtiyaglarint goz oniinde

bulundurarak, kurumsal bankacilik hizmetlerinin_kalitesini_gostermesi acisindan

Sfirmaniz icin onem derecesine gore 1’den 10°a kadar puanlandirmiz.

1- Olmasina gerekli degildir.........cccceeurserescasssacsnssnscsarosans 10- Kesinlikle olmahdir.

E1. Bankalar modern techizata sahip olmalilar. [.....]

E2. Banka calisma ortamlar1 gorsel olarak cekici olmal. [.....]

E3. Banka calisanlari iyi giyimli olmali ve zarif goriinmeli. [.....]

E4. Bankalarin fiziki goriintiisii sunduklar1 hizmetle ilgili olmalu. [.....]

ES. Eger banka bir seyi belirli bir zamanda yapma soézii vermisse, bunu yerine
getirmeli. [....]

E6. Miisterilerin sorunlar1 oldugu zaman banka anlayisgli ve giiven verici olmali. [.....]
E7. Bankalar kurum olarak giivenilir olmal. [.....]

ES8. Bankalar hizmetlerini soz verildigi zamanda yerine getirmeliler. [.....]

E9. Bankalar kayitlarini diizgiin ve dogru tutmalilar. [.....]

E10. Banka calisanlar1 hizmetin ne zaman yerine getirilecegini sdylemeleri
gerekmektedir. [.....]

E11. Banka cahlanlar1 miisterilerine hizli bir hizmet vermesi gerekmektedir. [.....]

E12. Banka calisanlar1 her zaman miisteriye yardim etme istekliligi i¢inde olmalidir.

E13. Banka calisanlar1 miisterilerinin isteklerine cevap verirken hicbirzaman ¢ok
mesgul olmamalidir. [.....]
E14. Miisteriler bankalarin caliganlarina giivenebilmelidirler. [.....]

E15. Miisteriler bankalarin calisanlariyla olan islemlerinde giiven hissetmelidirler.

E16. Banka calisanlar kibar olmalidur. [.....]

E17. Banka c¢alisanlar1 sorulan sorulara cevaplayabilecek bilgiye sahip olmalidir.

E18. Bankanin miisterilere bireysel ilgi gdstermeleri beklenmelidir. [.....]

E19. Bankanin biitiin miisterilerine uygun bir ¢aligma saatinin olmasi gerektigi
beklenmelidir. [.....]

E20. Banka c¢alisanlarinin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri beklenmelidir. [.....]

E21. Banka miisterileri i¢in en iyisini bilmelidir. [.....]
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E22. Banka ¢alisanlar miisterilerin 6zel ihtiyag¢larini anlamalidur. [.....]

E23. Banka calisanlar islerini iyi yapabilmek i¢in firmalarindan yeterli destegi
almalidirlar. [.....]

E24. Banka calisanlar1 hatali bankacilik islemlerinin hizli bir sekilde diizeltilmesini
saglamalidur. [.....]

E25. Bankalarin miisterilerinin yer aldigi sektorii dogru analiz edip miisteriyi
yonlendirmelidir. [.....]

E26. Bankalar hukuki konularda danismanlik yapabilmelidir. [.....]

E27. Bankalar miiiterilerine bankacilik mevzuati ile ilgili bilgilendirmede
bulunmalduir. [.....]

E28. Bankalar sektdor ve piyasalarin giincel durumu hakkinda bilgilendirmede
bulunmalidir. [.....]

E29. Bankalar miisterilerine bankacilik {irlinleri ile ilgili yOdnlendirmede
bulunmalidir. [.....]

E30. Bankalar finansal piyasalardaki degisimleri en hizli sekilde miisteri ile
paylasmalidir. [.....]

E31. Bankalarinnin etkin internet bankaciligi ve islem cesitliligi olmahdir. [.....]

E32. Bankalarinnin giivenli alternatif dagitim kanallar1 erisimi olmalhdir. [.....]

E33. Bankalarin kredi faiz oranlar1 makul bir diizeyde olmahdr. [.....]

E34. Bankalarin mevduat faiz oranlar1 makul bir diizeyde olmaldur. [.....]

E35. Bankalarin islem komisyon tutarlari makul bir diizeyde olmalidur. [.....]

E36. Bankalarin tiirev iglemleri fiyatlamas1 makul bir diizeyde olmalidur. [.....]
Yukarida belirtilen o6zelliklerin disinda kurumsal bankacilik hizmetlerinin
kalitesini belirleyen baska kriterler,nitelikler nelerdir maddeler halinde
belirtiniz.

( Dilediginiz Kadar Madde Belirtebilirsiniz)
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EK-B : AKET (SERVQUAL MODELI)

Bu anket Istanbul Teknik Universitesi isletme Miihendisligi Yiiksek Lisans
Program biinyesinde “Kurumsal Bankacilik Hizmet Kalitesi Ol¢iimii” konulu
bir tez calismasina kaynak olusturacaktir. Anket sorularina vereceginiz yamtlar
kesinlikle arastirma amaci disinda kullanmilmayacaktir. Ankete isim

yazilmayacaktir.

Katilimimz icin tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Nimet Uray, K. Oben Seymen
Istanbul Teknik Universitesi, Isletme Fakiiltesi, 34367, Macka / Istanbul
e-posta: obenseymen @ gmail.com

ANKET SORULARI

S1. Birlikte calistigimiz bankanin hizmet kalitesini degerlendirirken asagidaki
kriterleri sizin i¢in 6nem derecesine gore 0’dan 100’e kadar puanlandiriniz.
(LUTFEN TUM KRITERLERIN TOPLAM PUANI 100 OLACAK SEKILDE
PUANLANDIRINIZ!)

Binalarin, kullanilan techizatlarin, iletisim malzemelerinin ve personelin

goriinimu

Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi

Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi

Bankacilik islemlerinde tehlike risk veya siiphenin olmamasi

Miisterileri ve ihtiyaclarini anlamak, miisteri menfaatlerini gozeterek kisisel

0zen gostermeye caba sarf edilmesi

100
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S2. Asagida ideal bir bankada bulunmasi gereken 6zelliklere iliskin cesitli ifadeler

yer almaktadir. Sizin acimizdan ideal bir bankanin 6zelliklerini diisiinerek, her bir

ifadeye ne derece katildiginizi liitfen belirtiniz.

 I— p R — I 5

(1: Kesinlikle katumiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne de

katulmiyorum,

4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum)

IDEAL BiR BANKA

1 2 3 4 5

Modern techizata sahip olmalidir.

Calisma ortamlar1 gorsel olarak ¢ekici olmalidir.

Calisanlar1 iyi giyimli olmali ve zarif goriinmelidir.

Fiziki goriintiisii sunduklar1 hizmetle ilgili olmalidir.

Isle ilgili verdigi sozleri zamamnda yerine getirmelidir.

Miisterilerinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢é6zmek icin
yakin ilgi gostermelidir.

Hizmetleri her seferinde dogru olarak sunmalidir.

Hizmetleri taahhiit ettigi zaman diliminde sunmalidir.

Isle ilgili her bilgiyi diizenli ve eksiksiz bir bicimde kayit
altinda tutmahdir.

Calisanlar1 miisterilerin iglerinin tam olarak ne zaman
bitirilecegini soylemelidir.

Calisanlari isleri miimkiin olan en kisa siirede yapmalidir.

Calisanlar1 her zaman miisteriye yardim etmeye istekli
goziikmelidir.

Calisanlarinin yogunluklari higbir zaman miisterilerin
isteklerine cevap vermelerine engel olmamalidir.

Calisanlarinin davraniglar1 miisterilerde giiven duygusu
uyandirmalidir.

Miisterileri banka olan is iliskilerinde kendilerini giivende
hissetmelidir.

Calisanlar1 devamli olarak miisterilerine kars1 saygili ve nazik
olmalidir.

Calisanlarin islerini dogru yapmalari icin egitmelidir.

Her miisterisi ile tek tek ilgilenmelidir.

Calisma saatleri tiim miisterilerine uyacak sekilde olmalidir.

Calisanlar1 miisterilerine tek tek kisisel 6zen gostermelidir.
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Miisteri menfaatlerini her seyin iistiinde tutmalidir.

Calisanlar1 miisterilerin isteklerini anlamalidir.

S3. Genel olarak XYZ Bankas1 hizmetlerinden ne derecede memnunsunuz?

1--mmmmee- 2-mmmmmmem 3o e 5 [......]

(1: Hic memnun degilim, 2: Memnun degilim, 3: Ne memnun degilim ne de
memnunum, 4: Memnunum, 5: Cok memnunum)

S4. Kurumunuzun bankacilik hizmetlerinden yararlanma konusundaki tek karar
mercii olsaniz XYZ Bankasi ile ¢calismayi siirdiirmek ister misiniz?

1--mmmmee- 2-mmmmmmen 3o e 5 [......]

(1: Kesinlikle istemem, 2: Istemem, 3: Ne isterim ne de istemem, 4: Isterim, 5:
Kesinlikle isterim)

S5. XYZ Bankasi Kurumsal bankacilik kapsaminda gerceklestirilen islemler ve
firmaniza verilen hizmetler firmanizin finansal performansina ne olciide katkida
bulunuyor?

1--mmmmee- 2-mmmmmmen 3o e 5 [......]

(1: Kesinlikle yetersiz, 2: Yetersiz, 3: Ne yeterli ne de yetersiz, 4: Yeterli, 5:
Kesinlikle Yeterli)

S6. Asagida XYZ Bankasi’nin sundugu hizmetlere iliskin c¢esitli ifadeler yer
almaktadir. Kurumsal bankacilik hizmetlerinden yaralanirken elde etmis oldugunuz
deneyimlerinizi gdz Oniinde bulundurarak, her bir ifadeye ne derece katildiginizi
litfen belirtiniz.

1--mmmmee- 2-mmmmmoem 3o e 5

(1: Kesinlikle katumiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne de
katilmyyorum,

4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum)

XYZ BANKASI 1 2 3 4 5

Modern techizata sahiptir.

Caligma ortamlar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

Calisanlar1 iyi giyimli ve zarif goriiniimliidiir.

Fiziki goriintiisii sunduklar1 hizmetle ilgilidir.
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Isle ilgili verdigi sozleri zamaninda yerine getirir.

Miisterilerinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢é6zmek icin
yakin ilgi gosterir.

Hizmetleri her seferinde dogru olarak sunar.

Hizmetleri taahhiit ettigi zaman diliminde sunar.

Isle ilgili her bilgiyi diizenli ve eksiksiz bir bicimde kayit altinda
tutar.

Calisanlar1 miisterilerin iglerinin tam olarak ne zaman
bitirilecegini soyler.

Calisanlar isleri miimkiin olan en kisa siirede yapar.

Calisanlar1 her zaman miisteriye yardim etmeye istekli goziikiir.

Calisanlar1 yogunluklari hicbir zaman miisterilerin isteklerine
cevap vermelerine engel olmaz.

Calisanlarinin davraniglar1 miisterilerinde giiven duygusu
uyandirir.

Miisterileri banka ile olan is iliskilerinde kendilerini giivende
hissederler.

Calisanlar1 devamli olarak miisterilerine karsi saygili ve naziktir.

Calisanlarin islerini dogru yapmalari icin egitir.

Her miisterisi ile tek tek ilgilenir.

Calisma saatleri tiim miisterilerine uyacak sekildedir.

Calisanlar1 miisterilerine tek tek kisisel 6zen gosterir.

Miisterilerinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar.

Calisanlar1 miisterilerin isteklerini anlar.

S7. Asagida XYZ Bankas’nin sundugu kurumsal bankacilik hizmetlerinin fiyat

seviyeleri ve elde edilen faydaya iligskin cesitli ifadeler yer almaktadir. Kurumsal

bankacilik hizmetlerinden yaralanirken elde etmis oldugunuz deneyimlerinizi g6z

Oniinde bulundurarak, her bir ifadeye ne derece katildiginizi liitfen belirtiniz.

 I— p R — I 5

(1: Kesinlikle katumiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne de

katilmyyorum,

4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum)

1

2 3 4 5

Miisterilerine sundugu toplam fayda, hizmet bedellerinin
oldukca iizerindedir.
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Sundugu hizmetlerin toplam katkisi, faydasi diisiiniildiigtinde
kredi faiz oranlar1 makul diizeydedir.

Sundugu hizmetlerin toplam katkisi, faydasi diisiiniildiigtinde
islem komisyon oranlar1 makul diizeydedir.

Sundugu hizmetlerin toplam katkisi, faydasi diisiiniildiigtinde
tiirev iglemleri fiyatlamasi makul diizeydedir.

Sundugu hizmetlerin toplam katkisi, faydasi diisiiniildiigtinde
mevduat faiz oranlar1 makul diizeydedir.

S8. Firmamzin faaliyet gosterdigi sektor hangisidir?

Perakendecilik ve Magazacilik ............... Gida ve Eglence ...
Muhasebe ve Damismanlik  ............... Insaat ve Miihendislik ~ ..coc........
Egitim Hizmetleri ... Saghik Hizmetleri ...
Finans Sektori. .l Hukuk
Medya Akaryakit ve Petrol ...
Teknoloji ve Bilisim ... Giivenlik L
Tagimacilik ve Lojistik ... Turizm ve Otelcilik ...
Tekstil Tarmm ve Hayvancihk ...
Demir, Celik ve Cimento ~ ............... Otomotiv. =~ L
Eneji =~ Sigorta L

Firmaniz bu sektorlerin diginda faaliyet gosteriyor ise liitfen belirtiniz.

S12. Firmanizin hisseleri halka arz edilmis midir?
a) EVET
b) HAYIR (Soru 7‘ye gidiniz!)

S13. Firmamzin halka ag¢iklik yiizdesi nedir?

S14. Firmaniz ka¢ banka ile calismaktadir ya da ka¢ bankanin kurumsal bankacilik

hizmetlerinden yararlanmaktadir?
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S16. Firmamz toplam bankacilik hizmetlerinin yaklasik olarak ne kadarimt XYZ

Bankasindan temin etmektedir? (Liitfen % olarak belirtiniz!)
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EK-C : AKET (MODQUAL MODELI)

Bu anket Istanbul Teknik Universitesi isletme Miihendisligi Yiiksek Lisans
Program biinyesinde “Kurumsal Bankacilik Hizmet Kalitesi Ol¢iimii” konulu
bir tez calismasina kaynak olusturacaktir. Anket sorularina vereceginiz yamtlar
kesinlikle arastirma amaci disinda kullanmilmayacaktir. Ankete isim

yazilmayacaktir.

Katilimimz icin tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Nimet Uray, K. Oben Seymen
Istanbul Teknik Universitesi, Isletme Fakiiltesi, 34367, Macka / Istanbul
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ANKET SORULARI

S1. Birlikte calistigimiz bankanin hizmet kalitesini degerlendirirken asagidaki
kriterleri sizin i¢in 6nem derecesine gore 0’dan 100’e kadar puanlandiriniz.
(LUTFEN TUM KRITERLERIN TOPLAM PUANI 100 OLACAK SEKILDE
PUANLANDIRINIZ!)

Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi

Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi

Bankacilik islemlerinde tehlike risk veya siiphenin olmamasi

Miisterileri ve ihtiyaclarini anlamak, miisteri menfaatlerini gozeterek kisisel

0zen gostermeye caba sarf edilmesi

Bankacilik iiriinleri ve miisterilerin bulundugu sekt6riin durumu ile ilgili

yonlendirme yapilmasi

Piyasadaki degisimler, bankacilik mevzuat1 ve piyasalarin giincel durumu ile

ilgili bilgilendirilmesi

100
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S2. Asagida ideal bir bankada bulunmasi gereken 6zelliklere iliskin cesitli ifadeler

yer almaktadir. Sizin acimizdan ideal bir bankanin 6zelliklerini diisiinerek, her bir

ifadeye ne derece katildiginizi liitfen belirtiniz.

 I— p R — I 5

(1: Kesinlikle katumiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne de

katulmiyorum,

4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum)

IDEAL BiR BANKA

1 2 3 4 5

Isle ilgili verdigi sozleri zamamnda yerine getirmelidir.

Miisterilerinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢é6zmek icin
yakin ilgi gostermelidir.

Hizmetleri her seferinde dogru olarak sunmalidir.

Hizmetleri taahhiit ettigi zaman diliminde sunmalidir.

Isle ilgili her bilgiyi diizenli ve eksiksiz bir bicimde kayit
altinda tutmahdir.

Calisanlar1 miisterilerin iglerinin tam olarak ne zaman
bitirilecegini soylemelidir.

Calisanlari isleri miimkiin olan en kisa siirede yapmalidir.

Calisanlar1 her zaman miisteriye yardim etmeye istekli
goziikmelidir.

Calisanlarinin yogunluklari higbir zaman miisterilerin
isteklerine cevap vermelerine engel olmamalidir.

Calisanlarinin davraniglar1 miisterilerde giiven duygusu
uyandirmalidir.

Miisterileri banka olan is iliskilerinde kendilerini giivende
hissetmelidir.

Calisanlar1 devamli olarak miisterilerine kargi saygili ve nazik
olmalidir.

Calisanlarin islerini dogru yapmalari i¢in egitmelidir.

Her miisterisi ile tek tek ilgilenmelidir.

Calisma saatleri tiim miisterilerine uyacak sekilde olmalidir.

Calisanlar1, miisterilerine tek tek kisisel 6zen gostermelidir.

Miisteri menfaatlerini her seyin iistiinde tutmalidir.

Calisanlar1, miisterilerin isteklerini anlamalidir.

Calisanlari, hatali islemlerin hizli bir sekilde diizeltilmesini
saglamalidir.

Miisterilerin yer aldig1 sektorii dogru analiz edip miisterilerini
yonlendirmelidir.
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Miisterilerine hangi bankacilik iiriinlerinin etkin ¢6ziim
saglayacagi konusunda yonlendirmede bulunmalidir.

Hukuki konularda ihtiyaca yonelik, kapsamli danigmanlik
yapmalidir.

Finansal piyasalardaki degisimleri en hizli sekilde miisterileri ile
paylagsmalidir.

Miisterilerini bankacilik mevzuati ile ilgili detayl bir sekilde
bilgilendirmelidir.

Miisterileri sektor ve piyasalarin giincel durumu hakkinda hizh
bir sekilde bilgilendirmelidir.

S3. Genel olarak XYZ Bankas1 hizmetlerinden ne derecede memnunsunuz?

1--mmmmee- 2-mmmmmmen 3o e 5 [......]

(1: Hic memnun degilim, 2: Memnun degilim, 3: Ne memnun degilim ne de
memnunum, 4: Memnunum, 5: Cok memnunum)

S4. Kurumunuzun bankacilik hizmetlerinden yararlanma konusundaki tek karar
mercii olsaniz XYZ Bankasi ile ¢calismayi siirdiirmek ister misiniz?

1--mmmmee- 2-mmmmmmen 3o e 5 [......]

(1: Kesinlikle istemem, 2: Istemem, 3: Ne isterim ne de istemem, 4: Isterim, 5:
Kesinlikle isterim)

S5. XYZ Bankasi Kurumsal bankacilik kapsaminda gerceklestirilen islemler ve
firmaniza verilen hizmetler firmanizin finansal performansina ne olciide katkida
bulunuyor?

1--mmmmee- g 3o e 5 [......]

(1: Kesinlikle yetersiz, 2: Yetersiz, 3: Ne yeterli ne de yetersiz, 4: Yeterli, 5:
Kesinlikle Yeterli)

S6. Asagida XYZ Bankas’nin sundugu hizmetlere iliskin cesitli ifadeler yer
almaktadir. Kurumsal bankacilik hizmetlerinden yaralanirken elde etmis oldugunuz
deneyimlerinizi goz Oniinde bulundurarak, her bir ifadeye ne derece katildiginizi
litfen belirtiniz.

1--mmmmee- 2-mmmmmmem 3o e 5

(1: Kesinlikle katumiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne de

katulmyyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katilyyorum)

XYZ BANKASI 1 2 3 4 5

Isle ilgili verdigi sozleri zamaninda yerine getirir.
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Miisterilerinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢é6zmek icin
yakin ilgi gosterir.

Hizmetleri her seferinde dogru olarak sunar.

Hizmetleri taahhiit ettigi zaman diliminde sunar.

Isle ilgili her bilgiyi diizenli ve eksiksiz bir bicimde kayit altinda
tutar.

Calisanlar1 miisterilerin iglerinin tam olarak ne zaman
bitirilecegini sdyler.

Calisanlar1 isleri miimkiin olan en kisa siirede yapar.

Calisanlar1 her zaman miisteriye yardim etmeye istekli goziikiir.

Calisanlar1 yogunluklari hicbir zaman miisterilerin isteklerine
cevap vermelerine engel olmaz.

Calisanlarinin davraniglar1 miisterilerinde giiven duygusu
uyandirir.

Miisterileri banka ile olan is iliskilerinde kendilerini giivende
hissederler.

Calisanlar1 devamli olarak miisterilerine karsi saygili ve naziktir.

Calisanlarin islerini dogru yapmalari icin egitir.

Her miisterisi ile tek tek ilgilenir.

Calisma saatleri tiim miisterilerine uyacak sekildedir.

Calisanlar1 miisterilerine tek tek kisisel 6zen gosterir.

Miisterilerinin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar.

Calisanlar1 miisterilerin isteklerini anlar.

Calisanlari, hatali islemlerin hizli bir sekilde diizeltilmesini
saglamalidir.

Miisterilerin yer aldig1 sektorii dogru analiz edip miisterilerini
yonlendirmelidir.

Miisterilerine hangi bankacilik iiriinlerinin etkin ¢6ziim
saglayacagi konusunda yonlendirmede bulunmalidir.

Hukuki konularda ihtiyaca yonelik, kapsamli danigmanlik
yapmalidir.

Finansal piyasalardaki degisimleri en hizl1 sekilde miisterileri ile
paylagsmalidir.

Miisterilerini bankacilik mevzuati ile ilgili detayl bir sekilde
bilgilendirmelidir.

Miisterileri sektor ve piyasalarin giincel durumu hakkinda hizh
bir sekilde bilgilendirmelidir.

S7. Asagida XYZ Bankasi’nin sundugu kurumsal bankacilik hizmetlerinin fiyat

seviyeleri ve elde edilen faydaya iligskin cesitli ifadeler yer almaktadir. Kurumsal
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bankacilik hizmetlerinden yaralanirken elde etmis oldugunuz deneyimlerinizi g6z
Oniinde bulundurarak, her bir ifadeye ne derece katildiginizi liitfen belirtiniz.
1--mmmmee- 2-mmmmmeem 3o e 5

(1: Kesinlikle katumiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne de

katilmyyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katilyyorum)

1 2 3 4 5

Miisterilerine sundugu toplam fayda, hizmet bedellerinin
oldukca iizerindedir.

Sundugu hizmetlerin toplam katkisi, faydasi diisiiniildiigtinde
kredi faiz oranlar1 makul diizeydedir.

Sundugu hizmetlerin toplam katkisi, faydasi diisiiniildiigtinde
islem komisyon oranlar1 makul diizeydedir.

Sundugu hizmetlerin toplam katkisi, faydasi diisiiniildiigtinde
tiirev iglemleri fiyatlamasi makul diizeydedir.

Sundugu hizmetlerin toplam katkisi, faydasi diisiiniildiigtinde
mevduat faiz oranlar1 makul diizeydedir.

S8. Firmamzin faaliyet gosterdigi sektor hangisidir?

Perakendecilik ve Magazacilik ............... Gida ve Eglence ...
Muhasebe ve Damismanlik  ............... Insaat ve Miihendislik ~ ..coco.....
Egitim Hizmetleri ... Saglik Hizmetleri ...
Finans Sektori. .l Hukuk
Medya Akaryakit ve Petrol ...
Teknoloji ve Bilisim ... Giivenlik L
Tagimacilik ve Lojistik ... Turizm ve Otelcilik ...
Tekstil Tarmm ve Hayvancihk ...
Demir, Celik ve Cimento ~ ............... Otomotiv. =~ L
Enerji =~ Sigorta L

Firmaniz bu sektorlerin diginda faaliyet gosteriyor ise liitfen belirtiniz.

S12. Firmanizin hisseleri halka arz edilmis midir?

a) EVET
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b) HAYIR (Soru 7‘ye gidiniz!)

S13. Firmamzin halka ag¢iklik yiizdesi nedir?
S14. Firmaniz ka¢ banka ile calismaktadir ya da ka¢ bankanin kurumsal bankacilik

hizmetlerinden yararlanmaktadir?

S16. Firmamz toplam bankacilik hizmetlerinin yaklasik olarak ne kadarimt XYZ

Bankasindan temin etmektedir? (Liitfen % olarak belirtiniz!)
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EK-D : VARYANS ANALIZLERINE ILAVE EDILEN SCHEFFE TESTI

SONUCLARI

Cizelge D.1: Firma cirolarina gére kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
varyans ¢cOziimlemesi scheffe testi

95%
Confidence
(I) Ciro (J) Ciro Mean Interval
buyUkligine gére  blyukligine gére Difference (I- | Std. Lower | Upper
siniflandirma siniflandirma J) Error | Sig. | Bound | Bound
100 milyon TL alti 100 lle 1600 milyon -26742| 10918 120 | -5788 | .0439
1000 ile 1
moig,grz‘?n%orggl -.42203(*) | .11558 | .006 | -.7516 | -.0924
[113220 milyon TL _26749 | 22727 | 710 | -.9156 | .3806
}anﬂgsfooo milyon 100 milyon TL alt 26742 | 10918 | 120 | -.0439 | 5788
%ﬂg‘g;’%l%ﬂggl - 15461 | 12118 654 | -5002 | .1909
[113220 milyon TL -00007 | 23016 | 1.000 | -.6564 | 6563
1000 ile 10000 100 milyon TL alt
m”yor!?rL o) mityon 1L af .42203(*) | 11558 | .006 | .0924 | .7516
1Ttaoa|r|§srooo milyon 15461 | 12118 | 654  -1909 | .5002
[112220 milyon TL 15455 | 23327 | 932 -5107 | .8198
[113230 milyon TL 100 milyon TL alti 26749 | 22727 | 710 | -.3806 | .9156
1Ttaoa|r|§srooo milyon 100007 | 23016 | 1.000 | -.6563 | .6564
1000 ile 10000
m”yor'ﬁn_ e -15455 | 23327 | 932 | -.8198 | .5107

* Sig. 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Cizelge D.2: Firmalarin ¢alistiklar1 banka sayisina gére kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi Scheffe testi

95% Confidence
Interval
(I) Calisilan (J) Galisilan Mean Std. Lower Upper
banka sayisi banka sayisi Difference (I-J) | Error Sig. | Bound Bound
§vealibanka 81l 16 banka -27693() | 10158 | .028| -5299 |  -.0239
age?ia”ka ve -35309(") | 12953 | .028| -6757 |  -.0305
gr':;w banka 8 ve alti banka 27693(") 10158 | .028 | 0239 |  .5299
age?ia”ka ve -07615| .13166 | .846 |  -.4041 2518
10 bankave 8 ve alli banka 35309(*) | 12953 | .028|  .0305| 6757
8 ila 16 banka 07615 13166 | .846 | -2518  .4041
arasi

* Sig. 0.05 diizeyinde anlamlidir.
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Cizelge D.3: Firmalarin XYZ bankas1 kurumsal bankacilik hizmetlerinden
yararlanma oranina gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi
farki varyans ¢oziimlemesi Scheffe testi

95% Confidence
() Bankaile  (J) Bankaile Interval
galisma galisma Mean Std. Lower Upper
ylzdesi ylzdesi Difference (I-J) Error Sig. | Bound Bound
%20 Alti %20-%40 .60084(%) .06685 | .000 .3903 .8113
%40-%60 .81605(%) .09261 | .000 .5244 1.1077
%60-%80 .92132(%) .10285 | .000 .5975 1.2452
%80 Uzeri 1.37901(%) .16306 | .000 .8655 1.8925
%20-%40 %20 Alti -.60084(*) .06685 | .000 -.8113 -.3903
%40-%60 .21521 .08888 | .220 -.0647 4951
%60-%80 .32049(%) .09950 | .042 .0072 .6338
%80 Uzeri 77817(%) .16097 | .000 2713 1.2851
%40-%60 %20 Alti -.81605(*) .09261 | .000| -1.1077 -.5244
%20-%40 -.21521 .08888 | .220 -.4951 .0647
%60-%80 .10527 .11836 | .939 -.2674 4780
%80 Uzeri 56296(*) | .17326 | .039 0174 1.1085
%60-%80 %20 Alti -.92132(%) 10285 | .000| -1.2452 -.5975
%20-%40 -.32049(*) .09950 | .042 -.6338 -.0072
%40-%60 -.10527 .11836 | .939 -.4780 .2674
%80 Uzeri .45769 17894 | 173 -.1058 1.0212
%80 Uzeri %20 Alti -1.37901(*) .16306 | .000| -1.8925 -.8655
%20-%40 -77817(%) .16097 | .000| -1.2851 -.2713
%40-%60 -.56296(*) 17326 | .039| -1.1085 -.0174
%60-%80 -.45769 17894 | 173 | -1.0212 .1058

* Sig. 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Cizelge D.4: Firmalarin XYZ bankasi ile ¢alismalarinin finansal performanslarina

katki seviyesine gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
varyans ¢Oziimlemesi Scheffe testi

(I) XYZ Bankasi ile  (J) XYZ Bankasi ile 95% Confidence
Galisilmalarinin Galigilmalarinin Interval
Finansal Finansal Mean
Performanslarina Performanslarina Difference Std. Lower Upper
Katkisi Katkisi (I-J) Error | Sig. | Bound Bound
Yetersiz Je yotersiz Ne de 05508 .17977 | .954 | -3926| .5028
Yeterli .54977(*) .16863 | .007 .1298 .9698
%Jfliters'z Nede Yetersiz 05508 17977 | 954 | -5028| 3926
Yeterli .49469(*) .09512 | .000 .2578 .7316
Yeterli Yetersiz -.54977(*) .16863 | .007 | -.9698 -.1298
g yetersizNede | 40a60() .09512| .000| -7316| -2578
eterli

* Sig. 0.05 diizeyinde anlamlidir.
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Cizelge D.5: Firmalarin XYZ bankasi kurumsal bankacilik hizmetleri ile ilgili
algiladiklar1 fiyat diizeyine gére kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farki varyans ¢oziimlemesi Scheffe testi

95% Confidence
(I) Algilanan Fiyatla (J) Algilanan Mean Interval
Dlzeyine Gore Fiyatla Dizeyine | Difference Std. Lower | Upper
Gruplama Gore Gruplama (1-J) Error Sig. | Bound | Bound
Pahali Makul .11837 | .10858 | .554 | -.1520 .3888
Ucuz 42840(%) | 11787 .002 .1348 .7220
Makul Pahali -11837 | .10858 | .554 | -.3888 .1520
Ucuz .31003(*) | .10978 | .022 | .0366 .5834
Ucuz Pahal -.42840(*) | 11787 .002 | -.7220 -.1348
Makul -.31003(*) | .10978 | .022| -.5834 -.0366

* Sig. 0.05 diizeyinde anlamlidir.
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