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Amag - Bireylerin ve igletmelerin fon ihtiyaglarinin karsilanmasinda bankalar onemli bir rol
oynamaktadir. Bankalarin sunduklar: hizmetin kalitesi finansal performanslarini olumlu yénde
etkileyerek, aktif kalitesini ve karlarim artirmaktadir. Bankalarin biiyiimeleri miisterilerin giiven ve
aidiyet duygusuyla yakindan iligkilidir. Kurumsal imaj ve miisteri memnuniyeti, hizmetin tekrar
satin alinmasimi dogrudan etkiledigi gibi sunulan hizmetin kalitesiyle de yakindan iliskilidir.
Hizmet kalitesinin artirilmasi miisteri memnuniyetini dogrudan etkilediginden bu kavramlar
arasindaki iligkinin incelenmesi amaglanmaktadir.

Yontem — Veriler Kastamonu ilinde ikamet etmekte olan 867 banka miisterisinden anket yontemi ile
toplanmistir. Anketten elde edilen veriler SPSS 22 paket programinda dlgek gegerlik ve giivenirlik,
korelasyon ve dogrulayici faktor analizlerine tabi tutulmustur. Calismanin hipotezleri yapisal esitlik
modeli ile test edilmistir.

Bulgular - Analiz sonucunda hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve kurumsal imaji pozitif yonde
anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica miisteri tatmininin kurumsal imaji ve tekrar satin
alma niyetini pozitif yonde etkiledigi bulgusuna ulagilmustir.

Tartisma - Arastirma sonucunda bankacilik hizmet kalitesinin, miisteri tatmininin ve tekrar satin
alma niyetinin kamu ve 6zel bankalar arasinda 6zel bankalar lehine anlamli farklilik gosterdigi
bulgusu elde edilmistir.
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Purpose — Banks play an important role in meeting and financing the consumption needs of
individuals and Businesses. The quality of the service offered by banks in favor of their financial
performance positively increases the asset quality and profit. The growth of banks is closely related
to customers' sense of trust and belonging. Corporate image and customer satisfaction directly affect
the repurchase of the service and are also closely related to the quality of the service provided. Since
increasing service quality directly affects customer satisfaction, it is aimed to examine the
relationship between these concepts.

Design/methodology/approach - Data were collected from 867 bank customers residing in
Kastamonu. The data obtained from the questionnaire were analyzed in SPSS 22 statistic program
with statistical methods scale validity and reliability test, correlation test, confirmatory factor
analysis Furthermore, Hypothesis are tested with structural equation model.

Findings — As a result of the analysis, it has been determined that service quality has a positive effect
on customer satisfaction and corporate image. In addition, it was found that customer satisfaction
positively affected the corporate image and intention to buy again.

Discussion — As a result of the research, it was also found that the quality of banking service,

customer satisfaction and intention to buy again showed a significant difference between public and
private banks in favor of private banks.
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1. GIRiS

Bankalar, diger hizmet isletmelerinden farkli olarak, miisterilerine finansal hizmet sunmaktadir. Hizmet
kalitesi, miigterinin banka memnuniyetini dogrudan etkileyen 6nemli bir unsurdur. Hizmet kalitesi,
bankalarin gelirlerini ve karini etkilemektedir. Bankalar, miisterilerin beklentileri karsilayarak hem karint hem
de miisterinin bankaya olan sadakatini artirmakta ve miisteride tekrar satin alma giidiisii uyandirmaktadir.
Ayrica hizmetin giiven ve giivenilirligi miisterilerin beklentisini ve hizmet algisin1 dogrudan etkilemektedir.
Clinkii misterinin beklentisini karsilayan hizmet kalitesi, bankanin kurumsal imajina olan bagliligini ve
hizmeti yeniden satin alma egilimini dogrudan etkilemektedir. Miisterilerin bekledikleri hizmetin kalitesi
arttik¢ca, bankanin bekledigi kar da artmaktadir (Berry vd., 1994:32). Bankalar, miisterilerin beklentileri
karsilayarak hem karmi hem de miisterinin bankaya olan sadakatini artirmakta ve miisteride tekrar satin alma
glidiisii uyandirmay1 amaglamaktadir. Miisterinin beklentisini karsilayan hizmet kalitesi, bankanin kurumsal
imajina olan baghlifini ve hizmeti yeniden satin alma egilimini etkilemesi beklenmektedir.

Bankalar, miisterilerin beklentileri karsilayarak miisterinin bankaya olan sadakatini artirarak, miisterilerde
tekrar satin alma giidiisii uyandirmay1r amaglar. Banka hizmet kalitesinin giivenilirligi mdiisterilerin
beklentisini ve hizmet algisin etkileyebilecegi diistiniilmektedir. Miisterilerin bankanin kurumsal imajina
olan baghiligini ve hizmeti yeniden satin alma egilimini hizmet kalitesi etkileyebilmektedir.

Yogun bir rekabet goriilen bankacilik sektOriinde hizmetlerin fiyatlamasinda farklihk olabilmektedir.
Miisteriler, diisiik faiz oraniyla kredi kullanmak isterken; mevduatlarina isleyen faizin yiiksek oranda
olmasini beklerler. Benzer bir durum katilim bankacilig1 icin de gegerli olup, miisteriler diisiik maliyeti tercih
ederken, bankalar ise yiiksek oranda kar pay1 ile finansman kullandirmak isterler (Dogan, 2013:176). Katilim
bankalarinin genellikle yiiksek kar pay: almalarindan dolay: faiz hassasiyeti olmayan mdisterilerin katilim
bankalarindan hizmet almay tercih etmedikleri bilinmektedir.

Miisterilerin bankalardan hizmet satin almalarinda bankaya duyduklar1 giiven 6nemli bir etkendir.
Tiirkiye’de goriilen ekonomik ve finansal krizler bir¢ok bankanin batmasina neden olmus ve miisterilerin
gilivenini sarsmigtir (Demirel vd., 2013:103-104). Bu nedenle miisterilerin bankaya giiven duymasi, bankadan
tekrar hizmet satin alma giidiisii uyandirabilmektedir. Miisteri sadakati ve yeniden satin alma duygusu
bankanin hizmet kalitesiyle iliskili oldugu gibi giiven ve giivenirlik diizeyiyle de birlikte
degerlendirilmektedir. Miisteri memnuniyetinin artmasiyla birlikte miisterilerde tekrar satin alma istegi
uyandigindan, banka miisterilerinin sayisi artarak bankalar daha fazla gelir elde edebilir. Gelirlerin
artmasiyla, kar ve karliligin da artmasi beklenmektedir. Dolayisiyla sunulan hizmet kalitesi bankanin finansal
performansini dogrudan etkilemektedir (Altan ve Atan, 2004:17).

Toplanan mevduat, kullandirilan kredi, bankalarin likiditesi finansal varliklarmin biiyiikligiine baghdur.
Bankalarin finansal durumlariin degerlendirilmesinde toplam aktif tutar1 ve Oz kaynaklar kullanilan énemli
gostergelerdendir. Hizmet kalitesini artirmak ve daha uygun maliyetle hizmet sunmak isteyen bankalarin
finansal durumlarinin gii¢lii olmas1 beklenmektedir. Bylece miisterilerin beklentisi karsilanmakta, memnun
kalan miigteri bankayi tavsiye etmekte ve banka daha fazla gelir elde etmektedir. Ciinkii kurumsal imaj hizmet
kalitesi beklentisini dogrudan etkilemektedir. Varliklarin kalitesi ve yiiksek tutarlarda olusu, isletmelerin
faaliyet gosterdigi sektordeki rekabet diizeyini etkiledigi ifade edilmektedir (Erogluer, 2013:29).

Albayrak ve Erkut (2005) bankalarin finansal performanslarinin finansal gostergeler ile degerlendirilmesinin
yeterli olmadigini, hizmet kalitesinin de dikkate alinmasi gerektigini ifade etmislerdir. Calismada bankacilik
hizmet kalitesinin, kurumsal imaj ve miisteri tatmini ile yeniden satin alma arasindaki iliski incelenmistir.
Uygulamanin Kastamonu'da yapilmis olmasi, Kastamonu'daki banka subelerinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi agisindan literatiire katki saglamasi beklenmektedir.

2. LITERATUR
2.1. Bankalarin Finansal Performansinin Degerlendirilmesinde Aktif Kalitesi

Bireyler ve isletmeler, ihtiyag duyduklar1 fonlar1 temin etmek icin bankaya basvurmaktadir. Ekonomik ve
finansal sistemin 6nemli bir parcas1 olan bankacilik sisteminin gii¢lii ve saglam bir alt yapiya sahip olmas:
miigterilere gliven vermektedir. Krizlerin en ¢ok goriildiigii ekonomilerden biride Tiirkiye’dir. Krizler genel
olarak iktisadi ve finansal olarak ikiye ayrilmakta, bankacilik sektdriinde goriilen krizler finansal krizler
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kategorisinde simuflandirilmaktadir (Afsar, 2011:146-147). 1990’1 yillarda, Kasim 2000 ve Subat 2001
tarihlerinde Tiirkiye’de yasanan ekonomik ve finansal krizler, bankacilik sektoriiniin finansal yapisinin
saglam olmasmin Onemini ortaya c¢ikarmistir. Ciinkii para ve finansal piyasalar, bankalarin finansal
performanslarindan dogrudan etkilenmektedir. 2008 yilinda yasanan kiiresel finansal kriz ile finans

piyasalarindaki yatirim aracglarinin getirileri de olumsuz yonde etkilenmistir (Konak ve Kendirli, 2014:283-
284).

Finansal kriz miisterilerin bankadan bekledikleri hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir. Bankacilik
sistemininde goriilen herhangi bir problem ekonomiyi olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Tiirkiye'de
yasanan finansal krizler bankacilik sektoriiniin ¢dkmesine neden olmus, binlerce miisteri ve isletme olumsuz
yonde etkilenmigtir. Tiirkiye’de yasanan Subat 2001 krizi, kur, faiz ve aktif kalitesindeki yetersizlikten
kaynaklanmustir (Colak, 2012:1). Ozkaynaklarin yetersizligi, aktif kalitesinin diisiikliigii, kontrol ve denetim
mekanizmasinin etkin olmayis: gibi faktorler bankacilik sisteminin krizlerden olumsuz yonde etkilenmesine
neden olmustur (Taskin, 2011:290). 1997-2002 doneminde 18 banka cesitli sebeplerden dolayr TSMF’ye
(Tasarruf Mevduat: Sigorta Fonu) devredilmsitir (Celik, 2010:133). Bankalarin aktifleri ile 6zkaynaklariin
yetersizligi, finansal yapilarinin bozulmasina neden olabilmektedir. Bu nedenle bankalarin varhklarimin
degerlendirilmesi i¢in aktif kalitesinin incelenmesi gerekmektedir (Emir ve Atukalp, 2018:588).

Finansal performans, hizmet kalitesinden dogrudan etkilenmektedir. Bankalarin finansal performanslarinin
degerlemesinde aktif kalitesini 6l¢mek icin aktif karlilik orani kullanilmaktadir (Giilhan ve Uzunlar, 2011:343).
Bankalarin miisterilerine giiven verebilmesi icin aktifleri ile 6zkaynaklarin: yiiksek tutarlarda bulundurmasi
beklenmektedir. Aktif kalitesi yiiksek olan bankalar daha fazla kar elde ederek, ozkaynaklarini
gliclendirebilmektedir. Tiirkiye’de birey ve isletmelerin tasarruflar: istenilen diizeyde olmadigindan, aktif
kalitesinin artmas1 yabanci sermaye yatirimlar: ile miimkiin olabilmektedir. Bankacilik sektoriinde yapilan
dogrudan yabanci sermayeli yatirimlar kamu bankalarinin sektdrdeki agirligini azaltmis ve 6zel bankalarin
aktif kalitesini artirarak sektordeki rekabeti yiikseltmistir (Sakarya, 2010:11). 2005 yilinda bankacilik
sektoriindeki yabancilarin pay1 %5,2 iken 2006 yilinda oran %12’e yiikselmistir (Aktas ve Kargin, 2007:36).
Giiniimiizde ise bu oranin daha yiiksek oldugu tahmin edilmektedir.

ABD’de banka denetgileri, bankalarin aktif kalitesini degerlendirirken kredi verilmeden 6nce miisteriler igin
gerekli incelemelerin yapilip yapilmadiginin iyice arastirilmasi, kredi kullandirma sistemindeki etkinlige
dikkat edilmesi, sorunlu alacaklarin izlenmesi, tahsil siireci ve tahsil edilmesindeki basar1 oranina bakilmas;,
kullandirilan krediler i¢in ayrilan karsiliklar ve takipteki alacaklar izlenmesi, bankalarda i¢ denetim sisteminin
etkin calisip calismadig1 ve bilginin dogru zamanda aktarihp aktarilmadigina dikkat edilmesi gerektigi
belirtilmistir (Sakarya, 2010:14).

2018 yili aktif biiyiikliiklerine gore ilk 10 da yer alan bankalarin toplam aktifleri, toplam 6zkaynaklari, net
donem karlari, sube sayilari ve ¢alisan sayilar: Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Aktif Biiytikliiklerine Gore Bankalarin Listesi

. Net
Aldif Ozkaynaklar| Dénem Sube | Galigan
Sira |Bankalar Toplam1 R Sayis1 | Sayisi
(Milyon) | Loplami Kart© | (adet) | (Adet)
(Milyon) (Milyon)

1 Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankast A.S. | 579.377 55.748 1.102 1.766 | 24.650
2 Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 425.982 50.413 1.458 1.336 | 24.399
3 Tiirkiye Halk Bankas1 A.S. 407.034 29.168 305 998 18.620
4 Tiirkiye Garanti Bankas: A.S. 384.384 48.192 1.722 930 18.295
5 Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 368.999 39.070 1.241 854 17.379
6 Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. 363.224 28.615 651 950 16.811
7 Akbank T.A.S. 356.833 47.564 1.413 780 13.165
8 QNB Finansbank A.S. 169.802 14.858 631 543 12.365
9 Denizbank A.S. 146.907 15.944 492 710 12.094
10 | Tirk Ekonomi Bankas: A.S. 102.173 10.010 312 496 9.168

Kaynak: (TBB, 2019)
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Aktif toplami en yliksek bankalar arasinda Eximbank 9.sirada yer almakta olup perakende bankacilik hizmeti
sunan geleneksel bankalardan olmadig: igin tablodan cikarilmistir. Tablo 1’deki veriler incelendiginde 580
milyar lira toplam aktif ve 56 milyar lira 6zkaynaklar ile Tiirkiye’de ki en gii¢lii banka T. C. Ziraat Bankas1'dir.
Tiirkiye Is Bankas1 436 milyar lira toplam aktif ile ikinci sirada olup &zkaynaklar1 toplami 50 milyar liradir.
407 milyar toplam aktif Tiirkiye Halk Bankas: tigiincii siradadir. Tiirkiye’de toplam aktif tutar1 en diisiik banka
57 milyon lira ile Adabank’tir. Net donem karlar: incelendiginde 1,72 milyar lira ile en yiiksek net donem kar1
Tiirkiye Garanti Bankasi'nindir. Tiirkiye Is Bankasi 1,45 milyar ile en yiiksek net kara sahip ikinci bankadir.
1,41 milyar net donem kar1 ile Akbank ticlincii sirada yer almaktadir. Aktif biiyiikliigiine gore ilk {icte yer alan
iki kamu bankasinin ne dénem karlarina gore ilk tigte yer almadiklar: goriilmektedir. Sube ve calisan sayisina
gore ilk {i¢ siradaki bankalar sirastyla, T.C. Ziraat Bankast, Tiirkiye Is Bankas1 ve Tiirkiye Halk Bankast'dir.

Banka miigterileri aktif kalitesi yiiksek olan bankalari giivenilir olarak degerlendirebilir. Aktif tutarmin
yliksek olmasi, bankanin kurumsal degerinin de yiiksek olabilecegini diisiindiirmektedir. Bankalarin
sunduklar1 hizmetin kalitesi arttikca mdiisterilerin banka memnuniyetleri de artabilecektir. Aktif kalitesi
bankalarin finansal performanslarini degerlendirmekte 6nemli oldugu gibi finansal tablo kullanicilar iginde
onemli bir veri kaynagidir. Bankalarin hizmet kalitesinin artmasinda aktif kalitesinin 6nemli bir paymin
oldugu diisiiniilmektedir. Bankalarin aktif kalitesinin yiiksek olusu, miigterilerin bankaya olan giivenini
olumlu yonde etkileyebilmektedir. Aktif kalitesi yiiksek olan bankalarin kurumsal imajlarmin da ytiiksek
olmasi beklenmektedir.

2.2. Bankalarin Hizmet Kalitesi

Bankalarin finansal performanslarini degerlendirirken kullanilan gostergelerden biri de algilanan hizmet
kalitesidir (Albayrak ve Erkut, 2005:53). Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi, miisterinin beklentilerinin
karsilanmasinda bankanin gosterdigi performans diizeyi veya bankanin hizmetinden miisterinin algiladig1
memnuniyet diizeyidir (Toktas ve Giil, 2016:10). Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentisi dogrultusunda
hizmetin daha iyi nasil gerceklestirilebilecegini gosterecek bir gostergedir (Albayrak ve Erkut, 2005:48).
Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, mal veya {irliniin kalitesinin degerlendirilmesinden daha giictiir
(Erogluer, 2013:30). Hizmetin 6zelliklerinin farkli olmasi kalitesinin Ol¢iilmesi ve degerlendirilmesini giig
kilmaktadir (Usta ve Memis, 2009:89).

Bankalarin hizmet kalitesi, mdiisterilerinin beklentileri ile hizmetin sunuldugu kanala gore farklilik
gosterebilmektedir. Bilisim ve telekomiinikasyon teknolojisindeki gelismelere paralel olarak bankacilik
sektoriiniin sundugu hizmetlerin cesitliligi de artmistir. 1990’'li yillarda bankacilik hizmetleri sadece
subelerden yapilmaktaydi. Miisteriler subeye giderek, subenin yogunluguna gore sira bekleyerek temel
bankacilik islemlerini yaparlardi. Miisterilerin bankalardan aldig1 hizmetin biiyiik bir kismi, elektrik, su,
telefon faturalar: gibi bankacilikla dogrudan ilgili olmayan islemlerden olugsmaktaydi. 2000'li yillarin basinda
bankacilik sektoriinde internet bankacilig1 5nem kazanmis, miisterilerin adaptasyon siireci zaman almugtir. Tlk
yillarda internet hizmeti pahali oldugundan internete erisim sinirliydi. Internet hizmeti genellikle sehir
merkezlerinde sunulmaktayda. Internet bankaciligi hizmetinden yararlanmak icin hem bilgisayara hem de
internet servis saglayicisindan satin alinan internet hizmetine sahip olmak gerekmekteydi. Bu nedenle internet
bankaciligr kullanan miisteri sayist siirliydi. Bazi miisteriler ise internet bankaciligini giivenlik nedeniyle
kullanmak istemiyordu. Bilisim ve yazilim teknolojisinin gelismesiyle birlikte ¢esitli algoritmalar
gelistirilerek, bilgisayar yazihimlarinin ve internet kullaniminin giivenlik diizeyi yiikselmistir. Bankalarin,
internet bankaciligi hizmetinde sunduklari siber giivenlik sertifikalariyla internet bankaciligina giiven
artmagtir.

Gilinlimtiizde internet kullaniminin artmasiyla, miisterilerin internet bankaciligini daha fazla tercih ettikleri
goriilmektedir. Internet iizerinden yapilan iglemler bankalarin subelerdeki is yiikiinii de azaltmigtir. Bylece
bankalar temel bankacilik hizmetlerinin kalitesini artirarak miisteriye daha kaliteli hizmet sunabilmektedir.
Miisterinin bankaya gitmesine gerek kalmadan, gergeklestirmek istedigi islemi internet {izerinden saniyeler
igerisinde yaptigindan, subede saatlerde sira beklemesine de gerek kalmamustir. Internet {izerinden yapilan
islemler bankalarin subelerindeki is yiikiinii de azaltmis ve bankalar temel bankacilik hizmetlerine daha fazla
Oonem vermeye baslamistir. Internet bankaciligr bankacilik sektoriiniin gelismesinde 6nemli bir ¢igir agmus,
mobil bankacilik hizmetlerinin de alt yapisini olusturmustur. Miisteriler mobil iletisim araglariyla internet
tizerinden kolayca mobil banka subesine erisim saglamakta ve diledigi islemi hem ¢ok hizli hem de subedeki
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islem ticretlerinden daha diisiik fiyatlar ile yapabilmektedir. Mobil bankacilik hizmeti ile internet bankacilik
hizmeti nitelik olarak ayni goriilse de, internet bankaciliginda sunulan hizmetler, mobil bankacilik subesinden
daha kapsamlidir. Bankalarin hizmet kalitesini artirma ¢abalari, satis ve dagitim kanallarinin gesitlenmesinde
etkili olmaktadr.

2.3. Literatiir Taramasi

Athanassopoulos (1997), banka subelerinin etkinligi ile bankalarin hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi
incelemistir. Uygulamada Yunanistan'daki biiyiik bir bankanin 68 subesinin verileri kullanilarak Veri
Zarflama Analizi yontemi ile etkinlik analizi yapilmistir. Bankalarin subelerindeki etkinlik diizeyi ile sunulan
hizmetin kalitesi arasinda pozitif yonlii bir iligski oldugu vurgulanmistir.

Bloomer vd. (1998), miisterilerin bankaya olan sadakatleri, bankadan aldiklari hizmetten duyduklar:
memnuniyet ve bankanin sundugu hizmetin kalitesini arastirmiglardir. Hollanda’da yasayan 2.500 banka
miisterisini telefon ile aranarak 17 sorudan olusan anket yontemi ile veri toplanmistir. Korelasyon ve
regresyon analizi sonucunda, miisterilerin memnuniyeti ile bankanin sundugu hizmetin kalitesi ile sadakat
arasinda pozitif bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Bahia ve Nantel (2000) algilanan hizmet kalitesinin bankalarda olgiilmesine yonelik gegerli ve gilivenilir bir
oOlcek gelistirmek i¢in yaptiklari ¢calismada, bankalarin 102 bireysel miisterisinden anket ile veri toplamistir.
Aragtirmalarinda miisterinin bankadan aldigi hizmetin kalite algis1 ServQual teknigi ile incelenmistir.
ServQual kalite boyutlar1 agisindan yeni 6lgeklerin gelistirilmesinin yararh olacagini ifade etmislerdir.

Gerrard ve Cunningham (2001) Singapur'daki bankalarin hizmet kalitesini {i¢ boyutta incelemistir. Uygulama
biri halka acik digeri devlete ait olan iki bankanin miisterileri {izerinde yapilmistir. Analiz sonuglari
tiiketicilerin miitkemmel bir bankanin hizmet kalitesiyle ilgili beklentilerinin, halka agik ve devlet bankasi
arasinda anlamli derecede farkli olmadigini gostermistir.

Aldlaigan ve Buttle (2002) bankalarin hizmet kalitelerini degerlendirmek icin yeni bir 6lgek gelistirmislerdir.
Uygulamada 39 miisteriyle birebir goriisme yapilarak veri toplanmistir. Elde ettikleri nitel veriler ile 6lgek
gelistirme c¢alismasi yapmuislardir. Gelistirilen olgegin Ingiltere’de ki bankalarin hizmet kalitesinin
ol¢lilmesinde kullanilabilecegi tespit edilmistir.

Patricio vd., (2003) internet bankacilig1 ile entegreli, ATM, mobil bankacilik ve subeden yiiz yiize sunulan
hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesine yonelik Portekiz’deki bankalar {izerinde aragtirma yapmaislardir.
Uygulama da 36 miisteri ve 13 banka ¢alisan: ile goriisme yapilmistir. Analiz sonuglaria goére sunulan
hizmetin kanalmin etkinliginin de performans iizerinde etkili oldugu bulgulanmustir.

Altan ve Atan (2004) hizmet isletmelerinde kalite degerlendirmesinin, {iretim isletmelerinden daha zor
oldugunu, kalitenin 6neminin her gegen giin arttigini ifade etmistir. Bu nedenle hizmet kalitesinin 6l¢timiine
yonelik ServQual teknigini bankacilik sektoriinde degerlendirmislerdir. Pamukbank ve Ziraat Bankasi
miisterileriyle yiiz yiize goriiserek 60 anket yapilmistir. ServQual skoru hesaplanarak t testi ile bankalarin
hizmet kalitesi kalite boyutlar1 agisindan karsilastirilmistir. Pamukbank’in hizmet kalitesi, Ziraat Bankasindan
daha yiiksek ¢ikmustir.

Erdogan vd. (2006) Kiitahya ilinde yaptiklari bir aragtirmada sirketin imajini1 belirleyen faktorlerin;
yenilik¢ilik, giivenilirlik, performans, sosyal sorumluluk, isveren imaji ve dagitim kanallar1 seklinde ortaya
giktigini tespit etmislerdir.

Glaveli vd., (2006) Yunanistan, Bulgaristan, Makedonya, Arnavutluk ve Sirbistan’da faaliyet gosteren
bankalarin hizmet kaliteleri iizerinde miigteri algisini incelemislerdir. Anketlerin dagilimi incelendiginde
Yunanistan’dan 153; Bulgaristan’dan 70; Arnavutluk’tan 40; Sirbistan’dan 40 ve Makedonya’dan 37 olmak
lizere toplam 340 miisteriye anket yapilmigtir. Analizde t testi ile faktor analizi yapilmis hizmet kalitesi 6
boyutuyla incelenmistir. Bankalarm hizmet kalitesi ve miisterilerin algisinin {ilkelere gore farklilik gosterdigi,
bankalardan en ¢cok memnun kalan miisterilerin Yunanistanli olduklar1 ifade edilmistir.

Demirel (2007) bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati {izerine etkisini
incelenmistir. Uygulama kapsaminda Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalardan A ve B bankalar: segilerek,
bankalarin 55 farkli subesinde calisan 395 personele anket yapilmistir. Analizde korelasyon testi, faktor
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analizi, ANOVA testi, regresyon analizi, varyans testi yapilmistir. Miigteri iligkileri yonetimin miigteri
sadakati {izerine etkisi oldugu tespit edilmistir.

Yilmaz vd. (2007) bankalarin kalitesinin degerlendirilmesinin Oneminin vurgulandigr ¢alismada,
miisterilerinin beklentileri ve algiladiklari hizmet kalitesini karsilastirmislardir. Miisterilerin bankalardan
bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi ServQual 6lgegi ile tespit edilmistir. Uygulama icin 250 kamu
bankasi ile 150 6zel bankanin miisterilerinden anket ile veri toplamislardir. Arastirma sonucuna gore 6zel ve
kamu bankalarinin hizmet kalitelerinin miisterileri memnun etmedigi belirtilmistir.

Ladhari vd., (2009) Tunus ve Kanada’daki bankalarin hizmet kalitelerini miisteri memnuniyeti ve baglilig:
agisindan karsilastirmistir. Calismada ServQual analizinin 5 boyutu ile degerlendirme yapilmistir.
Miisterilerden toplanan 477 anket verisi ile ANOVA testi yapilmistir. Kanada ve Tunustaki banka
miisterilerinin banka kalite hizmet algilarinda farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Ustasiileyman (2009) banka miisterilerinin memnuniyetlerini etkileyen faktorlerin incelenmesinin bankacilik
sektoriiniin gelismesine onemli katki saglayacagini ifade etmektedir. Ticari bankalarin hizmet kalitesini ve
performansini belirlemek amaciyla yapilan arastirmada 3 ticari bankanin miisterilerinden toplanan 204
anketin verileri, kalitenin giivenirlilik, giiven, empati ve fiziksel 6zellikler boyutlar1 agisindan Analitik
Hiyerarsi Stiireci ve TOPSIS yontemleriyle incelenmistir. Analiz sonuglarina gore banka hizmet kalitesinde en
onemli faktoriin giivenilirlik (0,451) oldugu tespit edilmistir.

Cigek ve Dogan (2009) ServQual 6lgegi ile banka hizmet kalitesini degerlendirmislerdir. Uygulama Nigde
ilinde faaliyet gosteren kamu ve 6zel bankalarm miisterilerine yapilmistir. Tkiser kamu ve 6zel banka
miigterilerinden toplanan 320 anket ile analiz yapilmigtir. Miisterilerin bankadan bekledikleri kaliteden daha
diisiik kalitede hizmet aldiklar tespit edilmistir. Bankadan beklenen en ¢nemli kalite boyutunun giivence
oldugu analiz sonuglarinda goriilmektedir. Analiz sonuclar1 degerlendirildiginde bankacilik sektoriindeki
hizmet kalitesi beklenti ve algis1 arasindaki farkin diger hizmet sektorlerindekinden daha fazla oldugu ifade
edilmistir.

Oncii vd., (2010) bankalarin hizmet kalitesini onceki calismalardan farkli olarak ServPerf yontemiyle
incelemistir. Zonguldak ilindeki 10 bankay: kapsayan aragtirmada 204 banka miisterisine anket uygulanmus,
faktor analizi, t testi ve. ANOVA yontemleriyle analiz yapilmistir. Analiz sonuglarina gore miisterilerin
bankalar: tercih etmelerinde, bankalarin giivenilir olmas: ve bankanin miisteri iligkilerine verdikleri dnemin
etkili oldugu tespit edilmistir. Bankalarin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en énemli boyutun fiziksel
ozellikler, en 6nemsiz boyutun ise empati oldugu tespit edilmisgtir.

Taskin vd., (2010) teknolojideki gelismelerin miisterilerin ihtiyag¢ ve beklentilerini karsilamasi gerektiginden,
bankalarin sektorde rekabet edebilmesi igin hizmet kalitesini gelistirmesi gerektigini ifade etmislerdir.
Arastirma Bursa ilinde yapilmis olup 418 miisteriden anket yoluyla veri toplanmaistir. Frekans ve faktor analizi
yapilmugtir. Analiz sonuglarinda miisterilerin banka tercihlerinde en énemli faktdriin bankanin “giivenilir”
olma 6zelligi oldugu tespit edilmistir.

Biilbiil vd., (2012) tarafindan Tiirkiye’de faaliyet gosteren Ozel sermayeli bankalarin sundugu hizmet
kalitesiyle ilgili miisterilerin beklentisi ve algis1 arastirilmistir. Miisteri tatmini, tekrar satin alma ve banka
hizmet kalitesi arasindaki iliski yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Uygulamada bir bankanin 500
miisterisinden anket yontemiyle veri toplanmistir. Analiz sonucunda miisteri hizmet kalitesi algisinin
beklentiyi karsilamadig1, sunulan hizmetin kalitesinin miisterinin tekrar satin alma davranis tizerinde etkisi
olmadig1 ve miisteri tatmininin artmasiyla miisterinin tekrar satin alma davranis: gosterdigi ifade edilmistir.
Bu nedenle tekrar satin alma davranisi gosterilmesi icin miisteri tatminini gerceklesmesi gerektigi
vurgulanmaktadir. Ayrica ¢alismalarinda banka hizmet kalitesinin miisteri tatminini pozitif yonde anlamli
olarak etkiledigini bulgulamiglardar.

Shanka (2012), Etiyopya’daki 6zel bankalar tarafindan sunulan hizmetin kalitesini incelemistir. Arastirma igin
220 miisteriden anket ile veri toplamistir. Analiz sonugclarina gore miisteri kalite beklentisi ile bankanin hizmet
kalitesi boyutlar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. Bankanin miisteriye teklif ettigi diger bir ifadeyle
sundugu hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi ifade edilmistir.
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Yiicel (2013) banka hizmet kalitesini ServQual teknigi ile incelemistir. Malatya ilinde yapilan arastirmada 60
migteriyle yiiz yiize goriisiilerek veri toplanmistir. ServQual skoru hesaplanarak yapilan analizler sonucunda
bankanin miisterilerin beklentilerini karsilayamadigi, bankanin sundugu hizmette miisterilerin kalite
algisinin diisiik oldugu tespit edilmistir.

Sahin (2013) hizmet kalitesinin rekabet giicli ve pazar pay1 {izerinde etkili oldugunu; hizmet kalitesinin
artmasiyla miigteri memnuniyeti ve sadakatinin arttgmm ifade etmistir. ServQual Olgegi kullanilarak
bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin cinsiyet agisindan farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.
Uygulamada banka mdisterilerine 5'1i Likert 6lcegi ile 50 anket yapilmis, frekans, agirlikli ortalama ve t testi
ile analiz yapilmistir. Arastirma sonucunda, gorsel, giivenirlilik, giivence ve ilgi acisindan beklentilerinin ve
alg1 degerlerinin, erkeklerinkinden daha yiiksek oldugu; duyarlilik boyutu agisindan ise erkeklerin
beklentilerinin kadinlardan daha yiiksek oldugu tespit edilmisgtir.

Erogluer (2013) Balikesir’de yaptig1 bir arastirmada bankacilik hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler
ve giivenin kurumsal imaji pozitif yonde anlamli olarak etkiledigini bulgulamstir.

Isik vd., (2013) banka miisterilerinin bagliliklarini etkileyen banka hizmet kalitesini ServPerf Olgegi ile
incelemistir. Arastirmada anket yontemi kullanilmis ve 400 banka miisterisine anket uygulanmistir. Elde
edilen veriler faktor analizi, korelasyon, regresyon ve t testine tabi tutulmustur. Katihimcilarin en ¢ok hizmet
aldiklar1 bes bankanin ticii 6zel, ikisi kamu bankasidir. Miisterilerin banka tercihinde maas almak gibi zorunlu
faktorlerin etkili oldugu ifade edilmistir. Giivenilirlik, giivence ve cevap verilebilirlik a¢isindan bankalar
arasinda herhangi bir anlamli farklilik olmadigi belirtilmistirr. Kamu ve 0zel bankalar arasinda
dokunulabilirlik ve empati agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.

Ar vd., (2015) banka hizmet kalitesinin, miisterilerin sadakat ve baghliklarina etki eden faktorler yapisal
esitlik modeli ile incelenmistir. Ankara’da yasayan 229 banka mdiisterisine anket yapilmistir. Analiz sonucunda
miisterinin bankaya giiveni, miisteriye saglanan giivence, bankaya ve bankanin ATM hizmetine erisimin
miisterilerin memnuniyetini ve sadakatini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Ar1 ve Yilmaz (2015) banka hizmet kalitesi ile banka sadakati arasindaki iliskiyi incelemistir. 285 IiBF Ogrencisi
ile yliz ylize goriisiilerek anket yontemi ile veri toplanmustir. ServQual 6lgegi kullanilarak dogrulayic faktor
analizi yapilmis, yapisal esitlik modeli Onerilmistir. Giivenirlik ve ATM hizmetinin bankalara duyulan
memnuniyeti ve sadakati artirdig1 sonucuna varilmistir.

Kalyoncuoglu ve Faiz (2016) miisterilerin bankadan aldiklar1 hizmetin kalitesinin bankanin imaj: {izerinde
etkisini incelemigtir. Diizce’de faaliyet gdsteren kamu ve 6zel mevduat bankalarindan hizmet alan 467
miisteriye anket yapilmistir. Bankanin kendini miisterisiyle 6zdeslestirmesinin kurumsal imaj tizerinde en
etkili faktor oldugu tespit edilmistir. Ayrica arastirmalarinda hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar,
glivenilirlik, giivence ve 6zdeslestirmenin kurumsal imaji anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir.

Toktas ve Giil (2016) bankanin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in bir bankanin Ankara’da faaliyet gosteren
subesinin 392 miisterisinden anket ile veri toplamistir. Arastirmalarini ServQual teknigi ile yapmuslardur.
Arastirmalar1 sonucu bankanin hizmet kalitesinin miisterilerin beklentisini karsilamadig: tespit edilmistir.

3. ARASTIRMANIN MODELI VE YONTEMI

Bu calismada bankacilik hizmet kalitesinin kurumsal imaj, miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti
tizerindeki etkisi arastirilmistir. Ayrica kurumsal imaj ve miisteri tatmininin tekrar satin alma niyeti
tizerindeki etkisi incelenmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Bankalarin hizmet kalitesinden memnun kalan miisteriler bankacilik hizmetini ayni bankadan yeniden satin
alma davranis: gosterebilmektedir. Ayrica bankanin hizmet kalitesi kurumsal imaj ile birlikte hizmetin tekrar
satin alinmasinda etkili olabilmektedir. Bankacilik hizmetinden memnun kalan miisterinin hizmeti tekrar
satin alma egilimi gostermesi de beklenmektedir. Bankacilik hizmet kalitesi, kurumsal imaj ve miisteri tatmini
ile yeniden satin alma arasindaki iliskiyi gosteren arastirmanin modeli Sekil 1’de verilmistir.
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Kurumsal imaj

A

Bankacilik Hizmet
Kalitesi

Mugteri Tatmini

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Bankalarin finansal performansina etki eden faktorlerden biri de hizmet kalitesidir. Ciinkii hizmet
kalitesinden memnun olan miisteriler tekrar satin alma davranisi gosterecek ve bankanin sadik miisterileri
haline gelebilecektir. Neticede bu durum bankalarin rekabet giiciinii ve finansal performansin da artiracaktir.
Bu nedenle bu calismada hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, kurumsal imaj ve tekrar satin alma
davranusi {izerindeki etkisi arastirilmistir. Kuramsal calisma ve literatiir taramas: neticesinde asagidaki
hipotezler kurulmustur:

H1: Bankacilik hizmet kalitesi kurumsal imaji anlamli olarak etkiler.

H2: Bankacilik hizmet kalitesi miisteri tatminini anlamli olarak etkiler.

H3: Bankacilik hizmet kalitesi tekrar satin alma davranisini anlamli olarak etkiler.

H4: Miisteri tatmini kurumsal imaji anlamli olarak etkiler.

Hb5: Miisteri tatmini tekrar satin alma davranigsini anlamli olarak etkiler.

Hé: Kurumsal imaj tekrar satin alma davranigini anlamli olarak etkiler.

H7: Bankacilik hizmet kalitesi kamu ve 6zel sektor bankalar1 arasinda anlaml farklilik gostermektedir.
H7a: Heveslilik boyutu kamu ve 6zel sektor bankalar1 arasinda anlaml farklilik gostermektedir.

H7b: Empati boyutu kamu ve 6zel sektor bankalar1 arasinda anlaml farklilik gostermektedir.

H7c: Glivenilirlik boyutu kamu ve 6zel sektor bankalar: arasinda anlaml: farklilik gostermektedir.
H7d: Giiven boyutu kamu ve 6zel sektor bankalar: arasinda anlamli farklhilik gostermektedir.

H7e: Somut 6zellikler boyutu kamu ve 6zel bankalar: sektor arasinda anlamli farklilik gostermektedir.
HS8: Kurumsal imaj kamu ve 6zel sektor bankalari arasinda anlamli farklilik géstermektedir.

HO: Miisteri tatmini kamu ve 6zel sektor bankalar: arasinda anlamli farklilik gostermektedir.

H10: Tekrar satin alma kamu ve 6zel sektor bankalar1 arasinda anlamh farklilik gostermektedir.

3. 2. Arastirmanin Olgekleri

Hizmet kalitesi Olgegi Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilmistir. Dolayisiyla arastirmada
Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Olgegin Tiirkge maddeleri ise Yiicel (2013)
calismasindan alinmistir. Miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti 6lgekleri Biilbiil vd. (2012) ¢alismasindan
almmustir. Kurumsal imaj 6lgegi ise Bayol vd. (2000) tarafindan gelistirilmistir. Olgegin Tiirk¢ce maddeleri
Kalyoncuoglu ve Faiz (2016) ¢alismalarindan alinmistir.
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3. 3. Arastirmanin Orneklemi

Arastirma verileri toplanirken kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Arastirmada 5’1i likert Olgegi
kullanilmistir. Katilimcilardan katilma diizeylerini belirtmeleri istenmistir. Sorulara 1: Kesinlikle
katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4: Katiiyorum ve 5: Kesinlikle
katiliyorum seklinde cevap vermeleri istenmistir.

Aragtirmanin 6rneklemini Kastamonu ilinde ikamet etmekte olup bankacilik hizmeti alan 867 banka miisterisi
olusturmaktadir. 982 banka miisterisinden anket ile veri toplanmigtir. 115 anket cevaplayicilar tarafindan
eksik dolduruldugundan yani katilimcilarin cevap vermedikleri sorular bulundugundan analize dahil
edilmemistir. Neticede 867 anketten elde edilen verilerle analizler yapilmstir.

4. BULGULAR

Bu béliimde ilk olarak dlgeklerin yap1 gegerligi ve giivenilirlik testi yapilarak, dogrulayic faktor analizi ve
korelasyon testi sonuglarina yer verilmistir. Ikinci kisimda ise yapisal esitlik modeli ve T testi sonuglar1 yer
almaktadir.

4.1. Demografik Bulgular
Katilimcilarin bazi demografik 6zellikleri Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Demografik Bulgular

Cinsiyet Frekans Yiizde %
Kadin 299 34,5
Erkek 568 65,5
Toplam 867 100,0
Yas Frekans Yiizde
18-24 248 28,6
25-34 249 28,7
35-44 225 26,0
45-54 96 11,1
55 ve tizeri 49 5,7
Toplam 867 100,0
Egitim Durumu Frekans Yiizde
[kogretim 46 53
Ortadgretim 199 23,0
Onlisans 151 17,4
Lisans 395 45,6
Lisanstistii 58 6,7
Total 849 97,9
Cevapsiz 18 2,1
Toplam 867 100,0
Aylik Gelir Frekans Yiizde
2000 alt1 248 28,6
2000-3999 325 37,5
4000-5999 191 22,0
6000-7999 52 6,0
8000 tistii 31 3,6
Total 847 97,7
Cevapsiz 20 2,3
Toplam 867 100,0
Meslek Frekans Yiizde
Ozel sektor calisan 220 25,4

isletme Aragtirmalar: Dergisi 9 Journal of Business Research-Turk



F. Day1 - B. Yildiz 12/1 (2020) 1-17

Kamu ¢alisan 205 23,6
Ozel sektor yonetici 34 3,9
Kamu yonetici 6 7
Akademisyen / 6gretmen 45 52
Ogrenci 203 23,4
Esnaf / sirket sahibi 111 12,8
Ev hanim 19 2,2
Serbest meslek (Avukat, eczaci vb.) 24 2,8
Toplam 867 100,0

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin 249" u 25-34, 248’i 18-24, 225’1 35-44, 96’s1 45-54 arasinda ve 49'u da
55 ve iizeri yasa sahiptir. Katihmcilarin % 83,3’11 45 yasin altindadir. Bu nedenle arastirma 6rneklemini geng
ve orta yas kesimi olusturmaktadir.

Katilimcilarin 568'i erkek ve 299'u kadindir. 3951 lisans, 199'u orta 6gretim, 151’1 6n lisans, 58'i lisansiistii ve
46’s1 da ilkogretim seviyesinde egitime sahiptir. 18 katiimcr egitim durumu ile ilgili soruyu cevapsiz
birakmigtir.

Arastirmaya katilan banka mdiisterilerinin 3251 2.000TL-3.999TL aras1, 248’i 2.000 lira alti, 191’i 4.000TL-
5.999TL aras1 52’si 6.000TL-7.999TL aras: ve 31'i de 8.000 lira ve {izeri aylik gelire sahiptir. 20 katilimcr aylik
gelir ile ilgili soruyu cevapsiz birakmistir. Katilimcilarin %67,7’si aylik 4.000 liranin altinda gelire sahiptir.

Katilimcilarin 220’si 6zel sektor galisani, 205'i kamu sektorii ¢alisani olarak gorev yapmakta olup 11'i esnaf ya
da sirket sahibidir. 45’i akademisyen ya da Ogretmen olarak gorev yapmakta, 34'i 6zel sektorde yonetici
olarak calismakta, 24’ii serbest meslek (avukat, eczaci vb.) ile istigal etmektedir. 19'u ev hanimidir, 6’s1 kamu
sektoriinde yoneticilik yapmaktadir ve 203’11 de 6grencidir. Aragtirma sorusunda emekli secenegi de olmakta,
ancak arastirmaya katilanlar arasinda emekli bulunmamaktadir.

Katilimcilara ayrica en ¢ok hizmet aldiklari bankanin hangisi oldugu sorusu sorulmustur. En ¢ok hizmet
alinan bankaya iliskin bulgular Tablo 3'te verilmisgtir.

Tablo 3. En Cok Hizmet Alinan Banka Bilgileri

En Cok Calisilan Banka Frekans Yiizde
Ziraat Bankasi 340 39,2
Vakifbank 109 12,6
Halkbank 66 7,6
Garanti 75 8,7
Akbank 49 5,7
Albaraka Tiirk 2 2
Denizbank 13 1,5
Finansbank 25 2,9
ING 16 18
Is Bankast 71 8,2
Kuveyt Tiirk 9 1,0
Sekerbank 1 ,1
TEB 26 3,0
Tiirkiye Finans 2 2
Yap1 ve Kredi 63 7,3
Toplam 867 100,0

Katilimcilarin en ¢ok hizmet aldiklar1 bankaya iliskin bulgular ise su sekildedir: 340’i en ¢ok T. C. Ziraat
Bankasindan, 109'u Tiirkiye Vakiflar Bankasindan, 75'i Tiirkiye Garanti Bankasindan, 71’i Tiirkiye ig.

isletme Aragtirmalar: Dergisi 10 Journal of Business Research-Turk



F. Day1 - B. Yildiz 12/1 (2020) 1-17

Bankasindan, 66's1 Tiirkiye Halkbankasi’'ndan, 63'ii Yap1 ve Kredi Bankasindan, 49'u Akbank’tan, 26’s1 Tiirk
Ekonomi Bankasindan, 25’1 QNB Finansbank’tan, 16’s1 ING’den, 13’ii Denizbank’tan, 9'u Kuveyt Tiirk Katilim
Bankasindan, 2’si Albaraka Tiirk Katilim Bankasindan, 2’si Tiirkiye Finans Katiim Bankasindan ve 1’i de
Sekerbank’tan hizmet almaktadir. Katilimcilarin 514’4 en ¢ok bankacilik hizmetini kamu bankalarindan
almakta olup 353’11 ise 6zel bankalardan almaktadur.

4.2. Olgeklerin Yapr Gegerligi ve Giivenilirligi

Olgeklerin yap1 gecerligi ve giivenilirligi test edilmeden dnceden normal dagilim &n kosulunu saglayip
saglamadiklarini tespit edebilmek igin basiklik ve carpiklik degerlerine bakilmistir. Biitiin maddelerin basiklik
ve carpiklik degerlerinin -1 ile +1 arasinda degerler aldig1 goriilmiistiir. Bu nedenle veriler normal dagilim
gostermektedir.

Aragtirmada kullanilan olgeklerin daha onceki calismalarda Tiirkge yapr gecgerligi ve giivenilirligi test
edilmistir. Bu nedenle arastirma modeli analiz edilmeden 6nce dogrulayici faktor analizi (DFA) ve giivenilirlik
analizleri yapilmistir. DFA sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 4’de sunulmustur.

Tablo 4. DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degiskenler CMIN | DF | CMIN/DF | GFI | CFI | SRMR RMSEA
Banka Hizmet Kalitesi 2 diizey | 684,038 | 184 3,718 0,928 | 0,919 | 0,0449 0,056
Kurumsal imaj 7,117 4 1,779 0,997 | 0,997 | 0,0143 0,03
Miisteri Tatmini 0 0 - 1 1 0,0000 -
Tekrar Satin Alma 0 0 - 1 1 0,0000 -

Analiz sonucu 6l¢eklerin kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerini sagladig: tespit edilmistir (Schermelleh vd.,
2003). Miigteri tatmini ve tekrar satin alma Olgekleri 3 maddeden olustugundan, CMIN ve DF degerleri sifir
olarak elde edilmistir. Bu 6lgekler icin GF ve CFI degerleri 1 oldugundan ve SRMR degeri 0,0000 olarak elde
edildiginden iyi uyum gosterdikleri varsayilmaktadir.

DFA sonucu faktor yiikleri banka hizmet kalitesi 6l¢eginin heveslilik boyutu i¢in 0,62 ile 0,78 arasinda; empati
boyutu icin 0,52 ile 0,63 arasinda; somut 6zellikler boyutu icin 0,66 ile 0,72 arasinda; giivence boyutu i¢in 0,62
ile 0,69 arasinda ve giivenilirlik boyutu i¢in 0,59 ile 0,65 arasinda elde edilmistir. Faktor yiikleri kurumsal imaj
boyutu i¢in 0,55 ile 0,72 arasinda elde edilmistir. Miisteri tatmini boyutu icin 0,60 ile 0,76 arasinda ve tekrar
satin alma boyutu i¢in 0,62 ile 0,83 arasinda tespit edilmistir.

DFA’dan sonra korelasyon ve giivenilirlik analizi yapilmistir. Korelasyon ve giivenilirlik analizi bulgular:
Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5. Korelasyon ve Giivenilirlik Analizi

.. Standart Hizmet | Kurumsal | Miisteri Tekrar Satin
Degiskenler Ortalama . . . ..
Sapma Kalitesi Imaj Tatmini Alma
Hizmet Kalitesi 3,5850 ,60879 (,904)
Kurumsal imaj 3,6938 ,72804 ,705" (,780)
Miigteri Tatmini 3,5293 ,80796 ,664” ,686™ (,744)
Tekrar Satin Alma 3,5948 ,90870 ,597* ,631" ,676™ (,793)

Korelasyon analizi sonucu degiskenler arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde aym1 yonde ve orta seviyede
anlaml iligki oldugu tespit edilmistir. Glivenilirlik analizi sonucu da 6lgeklerin alfa katsayis1 degerleri 0,70"in
tizerinde elde edilmis oldugundan giivenilir oldugu bulgusuna ulagilmistir. Olgeklerin ortalama degerlerine
bakildiginda miisterilerin banka hizmet kalitesinden genel olarak memnun oldugu goriilmektedir.
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4.3. Yapisal Esitlik Modeli

Arastirma modelini test etmek amaciyla yapisal esitlik modeli kurularak analiz edilmistir. Model Sekil 2’de,
modelin uyum iyiligi degerleri Tablo 4’de, analiz sonuglar1 ise Tablo 5’ de verilmistir.
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Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli

Sekil 2’de goriilecegi {izere banka hizmet kalitesinin kurumsal imaj, tekrar satin alma ve miisteri tatmini
tizerindeki etkisi analiz edilmistir. Miisteri tatmininin, tekrar satin alma ve kurumsal imaj tizerindeki etkisi
analiz edilmistir. Kurumsal imajin da tekrar satin alma {izerindeki etkisi analiz edilmistir.

Tablo 6. Yapisal Esitlik Modeli Uyum Iyiligi

Degisken CMIN DF CMIN/DF GFI CFI SRMR RMSEA

Yapisal Esitlik Modeli 1277,812 453 2,821 0,913 0,924 0,0414 0,046

Tablo 6 verilen analiz sonuglarin incelendiginde yapisal esitlik modelinin kabul edilebilir uyum iyiligi
kriterlerini sagladig tespit edilmisgtir.

Tablo 7. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuglar:

Standardize ..
Test Edilen Yol Edilmis Standart Kritik P
Tahmin Hata Oran
Miisteri Tatmini <--- Hizmet Kalitesi 0,823 0,068 14,513 i
Kurumsal imaj <em- Hizmet Kalitesi 0,408 0,084 5,48 e
Kurumsal imaj <--- Miisteri Tatmini 0,572 0,074 7,348 ok
Tekrar Satin Alma <em- Hizmet Kalitesi -0,033 0,112 -0,342 0,732
Tekrar Satin Alma <--- Kurumsal imaj 0,16 0,185 0,894 0,371
Tekrar Satin Alma <--- Miisteri Tatmini 0,725 0,16 4,44 ook
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Yapisal esitlik modelinin analiz sonucunda banka hizmet kalitesinin miisteri tatminini ve kurumsal imajt
pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Miisteri tatmininin de kurumsal imaj ve tekrar
satin almay1 pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Hizmet kalitesi ve kurumsal imaj tekrar
satin alma niyetini anlamli olarak etkilememistir. Hizmet kalitesinin miisteri tatmini {izerindeki etkisinde
katsay1 tahmin degeri 0,823 olarak bulunmustur. Bu bulgu hizmet kalitesinin 1 birim artis gostermesi
durumunda miisteri tatmininin 0,823 birim artis gosterecegi anlamina gelmektedir. Miisteri tatmini igin
hizmet kalitesinin ¢ok biiyiik bir éneme sahip oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesinin kurumsal imaj
tizerindeki etkisinde katsay1 tahmin degeri 0,408 olarak bulunmustur. Bu bulgu hizmet kalitesinin 1 birim artis
gostermesi durumunda kurumsal imajin 0,408 birim artis gosterecegi anlamina gelmektedir. Miisteri
tatmininin kurumsal imaj {izerindeki etkisinde katsay1 tahmin degeri 0,572 olarak elde edilmistir. Bu bulgu
miigteri tatmininin 1 birim artig gostermesi halinde kurumsal imaj algismin 0,572 birim artig gosterecegi
anlamina gelmektedir. Kurumsal imaj algisi icin tatmin olmus miisterilerin 6nem arz ettigi goriilmektedir.
Miisteri tatmininin tekrar satin alma tizerindeki etkisinde katsay1 tahmin degeri 0,725 olarak bulunmustur. Bu
bulgu miisteri tatmininin 1 birim artis gostermesi durumunda tekrar satin alma niyetinin 0,725 birim artis
gosterecegi anlamina gelmektedir. Tiiketicilerin tekrar satin alma davranisinda miisteri tatmininin ¢ok biiyiik
bir 6neme sahip oldugu goriilmektedir.

Analiz neticesinde H1, H2, H4 ve H5 hipotezleri desteklenmistir. H3 ve H6 hipotezleri desteklenememistir.
4.4. Farklilik Analizleri

Degiskenlerin kamu ve 6zel sektor arasinda anlamli farklilik gosterip gostermedigini test edebilmek igin T
testi yapilmustir. Analiz sonuglar1 Tablo 8'da verilmistir.

Tablo 8. Bagimsiz Orneklem T Testi

Levene'nin
Varyans Esitligi
Testi Ortalamalarin Esitligi igin t-testi
F Sig. t df Sig. (2-kuyruk)

Hizmet Varsayilan esitlikler ,002 ,962 -2,908 865 ,004
Kalitesi Varsayilmayan egitlikler -2,906 754,238 ,004
Heveslilik | Varsayilan esitlikler ,643 ,423 -2,755 865 ,006
Varsayilmayan esitlikler -2,772 772,801 ,006

Empati Varsayilan esitlikler ,036 ,849 -1,557 865 ,120
Varsayilmayan esitlikler -1,555 752,133 ,120

Giivenilirlik | Varsayilan esitlikler 1,463 ,227 -2,194 865 ,029
Varsayilmayan esitlikler -2,214 780,028 ,027

Guven Varsayilan esitlikler ,202 ,653 -1,932 865 ,054
Varsayilmayan esitlikler -1,913 729,689 ,056

Somut Varsayilan esitlikler 477 ,490 -3,011 865 ,003
Ozellikler Varsayilmayan esitlikler -3,019 763,242 ,003
Kurumsal | Varsayilan esitlikler ,743 ,389 -1,514 865 ,130
imaj Varsayilmayan esitlikler -1,527 778,174 127
Muisteri Varsayilan esitlikler 1,010 ,315 -2,717 865 ,007
Tatmini Varsayilmayan esitlikler -2,735 774,294 ,006
Tekrar Varsayilan esitlikler ,535 ,465 -2,995 865 ,003
Satin Alma | Varsayilmayan esitlikler -2,988 751,043 ,003

Banka genel hizmet kalitesi, heveslilik, giivenilirlik, somut 6zellikler boyutlari, miisteri tatmini ve tekrar satin
alma niyetinin kamu ve 6zel sektor bankalarina gore anlamlilik diizeyi 0,05'in altinda bulundugundan anlaml
farkhilik gosterdigi tespit edilmistir. Farkliligin yonii i¢in ortalama degerlere bakilmistir. Ortalama degerlere
iliskin bulgular Tablo 9'de verilmistir.
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Tablo 9. T Testi Ortalama Degerler

N Ortalama Std. Sapma | Std. Hata Ort.
Kamu 514 3,5354 ,60499 ,02668
Genel Hizmet Kalitesi "
Ozel 353 3,6573 ,60793 ,03236
. Kamu 514 3,5274 ,85635 ,03777
Heveslilik =
Ozel 353 3,6883 ,82820 ,04408
) Kamu 514 3,2048 ,80147 ,03535
Empati m
Ozel 353 3,2914 ,80881 ,04305
I Kamu 514 3,5841 ,74317 ,03278
Giivenilirlik "
Ozel 353 3,6946 ,70775 ,03767
. Kamu 514 3,5602 ,72930 ,03217
Gliven "
Ozel 353 3,6598 ,76952 ,04096
. K 514 3,7943 ,75951 ,03350
Somut Ozellikler amy
Ozel 353 3,9515 ,74933 ,03988
. Kamu 514 3,6628 ,74054 ,03266
Kurumsal Imaj =
Ozel 353 3,7389 ,70806 ,03769
. ) o Kamu 514 3,4678 ,81681 ,03603
Miisteri Tatmini -
Ozel 353 3,6189 ,78748 ,04191
Kamu 514 3,5185 ,90037 ,03971
Tekrar Satin Alma =
Ozel 353 3,7058 ,91061 ,04847

Ortalama degerlere bakildiginda; genel bankacilik hizmet kalitesi, heveslilik, giivenilirlik ve somut 6zellikler
boyutlar1 ile miisteri tatmini ve tekrar satin alma Olgeklerinin 6zel sektor ortalama degerleri kamu
bankalarmin ortalama degerlerinden daha yiiksektir. Bu bulgular, bankalarin genel hizmet kalitesi
bakimindan 6zel bankalarinin hizmet kalitesinin kamu bankalarindan anlamli olarak farkli oldugu ve 6zel
bankalarin hizmet kalitesi seviyesinin kamu bankalarindan daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Miisteriler
0zel bankalarin hizmet kalitesinin daha yiiksek oldugu goriisiine sahiptirler. Ayrica miisterilerin &zel
bankalardan tekrar hizmet satin alma niyetlerinin daha yiiksek oldugunu goriilmektedir.

Yapilan analiz sonuglarma gore H7, H7a, H7c, H7e, H9 ve H10 hipotezleri desteklenmistir. H7b, H7d ve H8
hipotezleri ise desteklenememistir.

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu ¢alismada bankacilik hizmet kalitesinin kurumsal imaj, miisteri tatmini, tekrar satin alma niyeti {izerindeki
etkisi; miisteri tatminin kurumsal imaj ve tekrar satin alma tizerindeki etkisi ve kurumsal imajin tekrar satin
alma tizerindeki etkisi aragtirilmigtir. Ayrica bankacilik hizmet kalitesi, miisteri tatmini, kurumsal imaj ve
tekrar satin alma niyetinin kamu ve 6zel sektor arasinda anlamli farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.
Bu amagla Kastamonu ilinde ikamet etmekte olan bankacilik hizmeti alan 867 banka miisterisinden anket ile
veri elde edilmistir. Oncelikle arastirmada kullanilan 6lceklerin yap1 gecerligi ve giivenilirligini test etmek
amactyla DFA ve giivenilirlik analizleri yapilmistir. Arastirma hipotezleri kurulan yapisal esitlik modelinin
analizi ile test edilmistir. Yapisal esitlik modelinin analizi neticesinde hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve
kurumsal imaj1 pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Bu bulgu miigteri tatmini saglamay1
hedefleyen bankalarin hizmet kalitesine azami 6nem vermeleri gerektigini gostermektedir. Giiniimiizde
bankacilik sektoriinde sunulan iirtinlerin birbirine benzerligi ve kredi vb. iiriinlerin faiz oranlarmnin da yakin
degerler almasi nedeniyle miisteri memnuniyeti ve tatminini saglayabilmek i¢in bankalarin sunmus olduklar1
hizmetin kalitesi 6n plana ¢ikmaktadir. Dolayistyla banka tercihinde hizmet kalitesi rekabet edebilirlikte ¢ok
ciddi bir rol oynamaktadir. Hizmet kalitesi ayn1 zamanda kurumsal imaji da anlaml olarak etkilemistir.
Tiiketicinin goziinde yerlesmis olan kurumsal imaj da banka tercihinde 6nemli bir yere sahip olmaktadir. Bu
nedenle hem miisteri tatmini hem de kurumsal imaj i¢in bankalarin sunduklar1 hizmet kalitesi 6nem arz
etmektedir. Analiz sonucunda ayrica miisteri tatmininin kurumsal imaji ve tekrar satin alma niyetini pozitif
yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Hizmet kalitesinden tatmin olmus miisterilerin
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kurumsal imaj algilarinda da farklihlk meydana gelmektedir. Bu da tekrar hizmet satin alma istegini olumlu
olarak etkilemektedir.

Arastirma sonucunda bankacilik hizmet kalitesinin, miigteri tatmininin ve tekrar satin alma niyetinin 6zel
bankalar lehine, kamu ve 0zel bankalar arasinda anlamli farklilik gosterdigi bulgusu elde edilmistir. Bu
bulgular tiiketicilerin 6zel bankalarin hizmet kalitesinden daha fazla memnun olduklarmi gostermektedir.
Tiiketiciler 6zel bankalarla ¢alistiklarinda daha fazla tatmin olmaktadirlar ve 6zel bankalardan tekrar hizmet
satin alma niyetleri daha yiiksektir. Kamu ve 6zel sektor bankalar1 arasinda da ciddi rekabet bulunmaktadir.
Yapilan ¢alisma miisterilerin 6zel bankalardan daha memnun oldugunu gostermektedir. Bu nedenle kamu
bankalar1 miisteri memnuniyetini elde etmek ve sadik miisteriler elde edebilmek icin hizmet kalitesine
ylikseltecek calismalara agirhik vermelidirler. Cicek ve Dogan (2009) Nigde’de yaptiklar1 bir arastirmada
banka miisterilerinin kamu bankalarinin hizmet kalitesinden daha memnun oldugunu bulgulamiglardir. Bu
bulgu arastirmanin sonuglari ile uyusmamaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesinin sehirlere ve hatta subelere
gore farklilik gosterebilecegi sdylenebilecektir. Ciinkii miisteriler yasamis olduklar ilin subesinde gorev
yapan personel ile iletisim halindedirler. Giiniimiiz bankacilik hizmetlerinde miigteriler bireysel ilgi
beklemektedir. Bu nedenle sik sik miisteri ziyaretlerinin gergeklestirilmesi, sube dizaynlarinin her kesimden
miisteriye hitap edecek sekilde ve ferah bir ortam olusturularak yapilmasi, kalabalik ve biiyiik subelerde
beklemekte olan miisteriler icin kiiciik ikramlarin yapilmasi hizmet kalitesini artiracak unsurlar olabilecektir.

Bu arastirmanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Arastirmanin en énemli kisit1 sadece Kastamonu ilinde ikamet
eden banka miisterilerini kapsiyor olmasidir. Diger kisiti ise anket ile toplanan verilerle yapilmis olmasi yani
sorularin ankette katilimcilara yoneltilenler ile sinirli olmasidir. Ayrica katilimalarin anket sorularina dogru
cevap verdigi varsayillmistir. Calismanin biiyiiksehirlerde daha biiyiik 6rneklem ile yapilmasinin literatiire
katki saglamas1 beklenmektedir.
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