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Ozet

Bu calismanin amaci banka misterilerinin bagliliklarini etkileyen hizmet Kkalitesi
algilarini arastirmaktir. Calismada veri toplama amaciyla Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan gelistirilen SERVPERF 6lcegi kullanilmistir. Elde edilen verilerin gecerlilik ve
glvenilirligini test etmek amaciyla Cronbach Alfa degeri ve dogrulayici faktor analizi
kullanilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistiksel yontemler, korelasyon ve
regresyon analizi ve bagimsiz drneklerde t testi kullanilmistir. Sonuclar 0,05 anlamhilik
diizeyinde degerlendirilmistir. Calismanin sonuclarina gore, daha sonra hizmet alma
dislincesi, genel kalite ve memnuniyet ile hizmet kalitesi boyutlar arasinda pozitif
iliskiler bulunmaktadir. Empati ve givenilirlik kalite boyutlarinin daha sonra hizmet
alma, hizmet kalitesi ve memnuniyet Uzerinde olumlu etkisi vardir. Buna karsilik,
hizmet kalitesi boyutlarindan somutluk, cevap verebilirlik ve giivencenin daha sonra
hizmet alma dislincesi, genel kalite ve memnuniyet Uzerinde olumlu bir etkisi
bulunmamaktadir. Somutluk ve empati boyutlarinda 6zel bankalar ile kamu bankalari
arasinda fark vardir. Bu boyutlarda 6zel banklarin kalite algisi kamu bankalarindan
daha yuksek bulunmustur. Buna karsiik, daha sonra hizmet alma, genel hizmet
kalitesi ve memnuniyet bakimindan kamu bankalar 6zel bankalardan daha iyi
durumdadir. Sonug olarak, banka tercihinde etkili olan sebeplerden yalnizca %30,8’i
gercek kalite algisi ile ilgilidir. Bankacilik sektoriinde kalite algisinin artirlmasi icin
calismalar yapilmasi onerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Servperf, Hizmet kalitesi, Bankalar.
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A Research on Evaluation of
Service Quality Of Public And Private
Banks According To Customer
Perceptions

Abstract

The aim of this study was to research the consumers' perceptions about service
quality that affected their commitment to banks. The SERVPERF scale, developed by
Cronin and Taylor (1992), was used to collect the data. Cronbach Alpha value and
confirmatory factor analysis were used in order to test reliability and validity of the
data. Data was analyzed using descriptive statistical methods, correlation analysis,
regression analysis and independent samples t test. The results were assessed at
significance level of 0.05. According to results of study, there were positive
correlations among the future purchase behavior, overall quality and satisfaction and
dimensions of services quality. Empathy and reliability dimensions of service quality
had positive effects on future purchase behavior, overall quality and satisfaction. But,
tangibles, responsiveness and assurance had no effects on future purchase behavior,
overall quality and satisfaction. There were differences between private banks and
public banks in the dimensions of tangibles and empathy. The perception of quality
of private banks was found higher than public banks in two dimensions. On the
other hand, public banks were better than private banks in terms of future purchase
behavior, overall quality and satisfaction. As a result, only 30.8% of effective causes
relates the real perception of quality to the choice of the bank. It was recommended
to perform work to increase the perception of quality in the banking sector.

Key Words: Servperf, Service quality, Banks.

I. Girig

Tim dinya genelinde bankaciik cevresindeki duzenleyici, yapisal ve
teknolojik faktorler 6nemli 6lctiide degismektedir. Yasal degisiklikler daha entegre bir
kiresel bankacilik pazari olusturarak, sinir Otesi genisleme oniindeki engelleri
azaltmakta veya ortadan kaldirmaktadir. Yapisal degisiklikler bankalarin, bankalar
disindaki mali kurumlar ile daha rekabetci olmayl saglayan, daha genis bir
yelpazedeki faaliyetlere izin vermesiyle sonuclanmaktadir. Teknolojik degisimler
bankalarin ticari ve bireysel misterilerine sunulan hizmetler icin kendi stratejilerini
yeniden distinmesine neden olmaktadir. Bu degisim, misteri memnuniyeti ve hizmet
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kalitesini tim bankaciik kurumlarinin dikkatini ceken bir hizla degisen cevrede
olugsmaktadir (Angur, et al., 1999).

Hizmet, bir taraftan diger bir tarafa sunulan bir hareket veya performanstir
(Lovelock, 2000). ihtiyaclara uygunluk (Crosby, 1984) ve kullanimi kargilama (Juran,
1988) orneklerinde oldugu gibi farkli sekillerde tanimlanan kalite ise herhangi bir
ariindn, tiketicinin beklentilerini nasil en iyi karsilayabilecegini kesfetmektir (Stanton,
et al., 1994). Musteri baglii§i ve memnuniyetini etkiledigi icin tim sirketler, hizmet
kalitesinin her sektérde énemli oldugunun farkindadir. Ancak hizmet kalitesi bilgisini
ortaya cikarmak icin guvenilir bir ara¢ kullanmak gerekir (Landrum, et al., 2007).
Bunun icin objektif Olcutlere ihtiyagc vardir. Ancak hizmetin UGretim esnasinda
tiketilmesi ve Uretiimeden oOnce satiimasi gibi Ozellikleri objektif Olcitlerin
kullanilmasini imkansiz kilmaktadir. Objektif Olciitler olmadigi zaman, bir firmanin
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi icin uygun bir yaklasim musterinin kalite
algilarinin ol¢tilmesidir. Ancak bu algilarin ol¢iilmesi icin kullanilabilecek kantitatif bir
kistas bulunmamaktadir (Parasuraman, et al., 1988).

Parasuraman ve arkadaglar (1985: 42) hizmet kalitesi lizerinde arasgtirmalar
yaptiktan sonra hizmet kalitesi 6lcimi konusunda Ug kilit 6neride bulunmuglardir:

1. Tiketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi mallarin kalitesini
degerlendirmesinden daha zordur;

2. Hizmet kalitesi algilari, tiiketicilerin beklentilerini hizmetin gercek performansi ile
karsilastirmalarindan olugsmaktadir;

3. Kalite degerlendirmeleri sadece hizmet ciktisinin sonucunu degil, ayni zamanda
hizmet sunum surecinin degerlendirmesini de kapsamaktadir.

Bu durumda algilanan kalite, bir varhgin butiinsel mikemmelligi veya
onceligi hakkinda tiiketicinin yargilaridir. Performans algisiyla, beklentilerin
karsilastirlmasidir ve bir memnuniyetten daha cok bir tutum seklidir (Parasuraman, et
al., 1988). Verilen bir hizmetin algilanan kalitesi, hizmeti alan ve algilayan tiiketicinin
beklentileri ile algilarinin uyumlastigi bir degerlendirme siirecinin sonucu olarak
aciklanabilir. Tiiketici beklenilen hizmete karsi algilanan hizmeti ifade eder. Bu strecin
sonunda algilanan hizmet kalitesi olusacaktir. Bu nedenle hizmet kalitesi, beklenilen
hizmet ve algilanan hizmet degiskenlerine bagimhidir (Grénros, 1984: 37).

Hizmet kalitesindeki bakis agilarinin farkli olmasi, hizmet kalitesi Olciim
modellerinin de cesitlenmesine sebep olmustur (Girblz ve digerleri, 2008). Hizmet
kalitesinin olctimiine iliskin ilk model Grénroos (1984) tarafindan gelistirilen
“Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli” dir. Daha sonra Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
(1988) tarafindan SERVQUAL ve Cronin ve Taylor (1992) tarafindan hizmet kalitesi
Olcimiinde sadece misteri algilarini esas alan SERVPERF modeli gelistirilmistir. Hizmet
kalitesinin olcllmesinde Gronros, SERVQUAL ve SERPERF hizmet modeli siklikla
kullanilmaktadir.

Gronros Modeli (1984), hizmet kalitesini, teknik, fonksiyonel ve imaj olarak
U¢ boyutta degerlendirilmesini 6nermektedir (Kang ve James, 2004). Teknik kalite,
tiketicilerin hizmet firmasiyla etkilesimi sonucunda gercekte ne aldigidir. Fonksiyonel
kalite, tiiketicinin teknik sonucu nasil aldigidir. imaj, hizmet firmalan icin cok
onemlidir ve imaj; gelenek, ideoloji, agizdan agiza iletisim ve halkla iliskiler gibi
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faktorlerden etkilenen teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesinin sonucunda olusabilir
(Gronros, 1984).

Parasuraman (1985,1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL, genel hizmet
kalitesinin oOlctilmesi icin bir cerceve olusturmakta ve bu cerceve kamu ve 6zel sektor
hizmetlerinin genis bir alaninda yaygin olarak kullaniimaktadir (Robledo, 2001;
Galloway,1998).  Parasuraman ve arkadaslari  (1985), hizmet kalitesini
degerlendirmeye iliskin arastirmalarinda, hizmet kalitesinin etki alaninin temel bir
yapisi olarak kullanilan kriterleri dokunulabilirlilik, glvenilirlik, yanit verme, iletisim,
glivenilir olma, guivence, yeterlilik, incelik, tlketiciyi anlama/bilme ve erisim olmak
Uzere on boyutta siniflanmistir (Parasuraman et al., 1988). Daha sonra SERVQUAL
Model yukaridaki on boyutun tiim yonlerini kapsayacak —uicl orijinal ve ikisi birlesen-
sekilde asagida aciklanan bes boyutta kisa tanimlara donustirilmistir. Son iki boyut,
-guiven ve empati- yedi orijinal boyutun -iletisim, guvenilir olma, glivence, yetenek,
incelik, tuketiciyi anlama/bilme ve erisimi icerecek sekilde birlestirilmistir
(Parasuraman et al., 1988). Dokunulabilirlik, fiziksel olanaklar, ekipman ve personelin
gorunlsu; guvenilirlik, gtvenilir ve dakik olarak s6z verilen hizmeti uygulama
yetenegi; cevap verme, tiketicilere yardm etme gondlliligl ve hizmeti tam
zamaninda saglama; glven, calisanlarin inceligi, bilgisi, gliven ve duristligu telkin
etme yetenekleri ve empati (duygu paylagimi), tiketicilerin ihtiyaclarini anlamak icin
gosterilen caba ve kolay yaklasilabilirlik seklinde tanimlanmaktadir.

SERVQUAL'in  orijinal versiyonu herhangi bir hizmet isletmesinde,
tlketicilerin hizmet beklentilerini 6lcmede 22 maddelik bir bolim ve tiiketici algilarini
olcmeye iliskin diger bir 22 parcalik bolim olmak Uzere, iki bélimden olusmaktadir
(Parasuraman et al., 1991). Servqual Olceginin 22 maddeyi iceren ifadelerinin 1-4
arasi dokunulabilirlilik, 5-9 arasi guvenilirlilik, 10-13 arasi cevap verme, 14-17 arasi
glivence ve 18-22 arasi empati boyutunu olusturmaktadir (Cronin ve Taylor 1994).

SERVPERF modeli SERVQUAL modelini gelistirerek olusturulmustur. Cronin
ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen modele Babakus ve Boller (1992) yaptiklar
calismayla kavramsal ve ampirik bakimdan 6nemli destekler saglamislardir. Cronin ve
Taylor (1992) basariyr 6lgmenin, uzun donem hizmet kalitesi tutumlarini daha iyi
yansittigini iddia etmiglerdir. SERVQUAL o6lceginde belirtilen beklenti unsurundan
vazgecmisler ve yerine basari unsurunu kullanmiglardir. SERVQUAL 6lcegindeki
dogrulamama yerine, sadece basarinin onceligi fikrini desteklemislerdir. SERVQUAL
Olceginin bir cesidi olan ve algilanan basari unsurunu iceren basar Olcegi, 22
ifadeden olusmaktadir. Daha yuksek algilanan performans/basari, daha yiiksek hizmet
kalitesi anlamina gelmekte ve SERVPERF modeli olarak bilinmektedir.

SERVQUAL ve kapsamli hizmet kalitesi olculeri (SERVQUAL ve SERVPERF'in
her ikisi birlikte), tiiketici beklentileri ve/veya tiketici algilamalari (izerine veri
gerektirirken, performans/basar  sadece tiiketici algillamalar  Uzerine veri
gerektirmektedir. Veri gerektiren maddelerin sayisi SERVPERF Olcegdi icin sadece 22
iken, SERVQUAL ve kapsamli SERVQUAL icin 44 ve 66’dir. SERVPERF dlceginin 22
maddesi aynen SERVQUAL'de oldugu gibi, dokunulabilirlik, glvenilirlik, yanit verme,
glivence ve empati boyutlar altinda siniflandirilarak analiz edilmektedir (Cronin ve
Taylor, 1994; Cunningham ve Young, 2002; Jain ve Gupta; 2004).
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Uluslararasi literatiirde SERVPERF Olceg@i kullanilarak pek cok hizmet kalitesi
Olcimi calismasinin  yani sira, bankacilik sektoriinde yapilan calismalara da
rastlanmaktadir (Angur et al., 1999; Cronin and Taylor 1992; Cronin and Taylor
1994; Guo, et al., 2008). Ancak yapilan literatlir incelemesinde Tirkce literatiirde
bazi alanlarda yapilan calismalara rastlanmasina karsilik, bankacilik alaninda yapilmis
bir calismaya rastlanmamistir. Bu sebeplerden dolayl, bu calismada hizmet
sektoriniin farkli alanlarinda kullanilan ve hizmet kalitesinin cesitli boyutlari ile ilgili
alglyr  oOlgmeyi amaclayan SERVPERF modelinin  bankaciik  sektoriinde de
kullanilmasina karar verilmistir.

Il. Yontem

A. Amag

Bu arastirma ile Sakarya’da subesi bulunan bankalardan hizmet alan kisilerin
bankalarin hizmet kalitesi faktorlerini nasil degerlendirdikleri ve hizmet kalitesi
faktorlerinin musterilerin daha sonra hizmet alma dustincesi, genel hizmet kalitesi ve
genel olarak bankadan memnuniyetlerini etkileyip etkilemediginin tespit edilmesi
hedeflenmistir.

Hizmet  kalitesi  arastirmalarinda  hangi  nitelik  degiskenlerinin
kullanilabilecegi, Servqual, Servperf ve Gronroos modellerinde tanimlanmakta ve bu
degiskenleri kullanan farkli hizmet Uretim alanlarinda yapilan cahsmalar
bulunmaktadir. Ancak, bu calismada orijinal Serperf modeli esas alinarak ifadeler
bankalarin hizmet alanlarina 6zgl olarak hazirlanmigtir. Arastirmanin  bulgulari
Sakarya il merkezi sinirlari icerisinde yasayan banka misterilerinin algilari ile sinirhdir.

B. Veri Toplama Araci

Arastirma alan incelemesine dayanmaktadir. Arastirmada veriler yiiz ylize
anket yontemiyle elde edilmistir. Calismada, bankalardan hizmet alan tiiketicilerin
hizmet kalitesi algilarini 6lcmek amaciyla Cronin ve Taylor (1992) tarafindan
gelistirilen Servperf Olceginden yararlanilmistir. 25 ifadeden olusan oOlcegin, ilk
boliminde hizmet kullanicilarinin kalite algilarini 6lcmeye yonelik bes boyut ve 22
ifade (1-4. sorular somutluk, 5-9. sorular guvenilirlik, 10-13. Sorular cevap verebilirlik,
14-17. Sorular giivence ve 18-22. sorular empati) bulunmaktadir. Olcegin son ii¢
ifadesi ile daha sonra hizmet alma dustincesi, genel hizmet kalitesi ve genel olarak
bankadan memnuniyeti 6lcmeyi amaclamaktadir. 1 hi¢c 6nemi yok- 7 ¢ok 6nemlidir
arasinda Likert tipi bir yapida dizenlenen Olcege ayrica banka mdsterilerinin sosyo-
demografik 6zellikleri de eklenmistir.

C. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Sakarya il merkezinde ikamet eden banka mdusterileri
olusturmaktadir. Banka mdusterilerinin tespitinin zaman ve kaynak bakimindan gii¢
olmasi sebebiyle kolayda ornekleme yontemi kullanilarak calisma sinirlandiriimistir.
Orneklem blyukluginin belirlenmesinde n= [N*p*q*Z2]/[(N-
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1)*t2]+(p*q*Z2)'formiiliinden yararlanilmistir (Bal, 2001; Giredin, 1987). Buna gére
%95 guven araliginda evreni temsil edecek orneklem buyukligid 384 bulunmus,
ancak calismada orneklem bulyuklugi 400 alinmistir.

D. Verilerin Degerlendiriimesi

Arasgtirma sonucunda elde edilen veriler SPSS 18.0 ve AMOS 18.0 paket
programlari yardimiyla degerlendirildi. Olcedin gecerlilik ve givenilirligini analiz
etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi ve Cronbach Alpha katsayisindan
yararlanildi. Verilerin analizinde tanimlayici istatistiksel metotlarin (ortalama, standart
sapma, frekans, ylzde) yani sira, korelasyon, regresyon ve bagimsiz ornekler t
testinden yararlanildi. Sonuclar %95’lik gliven araliginda, anlamllik p<0,05
diizeyinde degerlendirildi.

E. Calismanin Modeli ve Hipotezler
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Sekil 1. Calismanin Modeli

Yukaridaki modelden de yararlanarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

! Formiilde; N=Evren, n=Orneklem, p= Evren i¢inde ilgilenilen 6zelligin gériilme sikligi, q=Evren iginde
ilgilenilen &zelligin goriilmem sikligi (1-p), Z=Giiven diizeyine gore standart deger (normal dagilim
tablolarinda bulunur, %95 i¢in 1,96), t=g6z yumulabilir yanilma diizeyi (0,05 alinmstir).
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H,. Hizmet kalite faktorleri ile daha sonra hizmet alma dislincesi, hizmet kalitesi ve
memnuniyet arasinda istatistiksel acidan anlamli iliski vardir.
H,. Hizmet kalite faktorleri, daha sonra hizmet alma dustincesi, hizmet kalitesi ve
memnuniyet izerinde aciklayic etkiye sahiptir.
H,. Bankanin milkiyet 6zelligi ile hizmet kalite faktorleri, daha sonra hizmet alma
distincesi, hizmet kalitesi ve memnuniyet arasinda istatistiksel acidan anlamli fark
vardir.
F. Gegerlilik ve Guvenilirlik Analizi

Calismada kullanilan 6lcegin gecerlilik ve giivenirligini test etmek amaci ile
oncelikle olcegin kalite algisini 6lcmeyi amaclayan 22 ifadesi beg faktor halinde
dogrulayici faktor analizine tabi tutuldu. Yapilan analiz sonucunda Olcege bozucu
etkisi olan herhangi bir madde olmadigi tespit edildi. Analiz sonucu ortaya c¢ikan
uyum iyiligi indeksleri de kabul edilebilir sinirlar icerisinde oldugundan, Olcegi
olusturan 5 boyut ve 22 maddenin tamaminin analizlerde kullanilmasina karar verildi
(Sekil 2).
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Uyum iyiligi olcutleri: CMIN=519,786, DF=188, p=0.000, CMIN/DF=2,765,
GFI=0,896, AGFI=0,860, CFI=0,949, NFI=0,923, IFI=0,950, TLI=0,938, CFI=0,949,
RMSEA=0,067

Sekil 2. Servperf Modelinin Dogrulayici Faktor Analizi Ciktisi
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Yukaridaki islemler tamamlandiktan sonra dlcedin tamaminin ve her bir
boyutunun Cronbach Alpha katsayisi hesaplandi. Cronbach’s Alpha katsayisi 1’e
yaklastikca dlcedin giivenilirligi artmaktadir (Ozdamar, 1999). Calismada kullanilan
Olcegin Cronbach Alpha degeri 0,944 bulunmustur. Tablo 1’de dlcedi olusturan
boyutlarin aritmetik ortalama, standart sapma ve Cronbach Alpha degerleri
verilmistir. Ayrica tablo incelendiginde goérilecedi gibi, genel olarak bankalarin
hizmet kalitesi yiiksek seviyelerde algilanmaktadir.

Tablo 1. Olcegin Gecerlilik ve Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Boyutlar Ortalama Standart Sapma Crobach Alpha
Somutluk 5,65 1,126 0,790
Guvenilirlik 6,20 1,053 0,924
Cevap Verebilirlik 6,00 1,072 0,896
Glvence 5,90 1,040 0,857
Empati 5,55 1,286 0,901
lll. Bulgular

Tablo 2’de aynintisi goruldigu gibi calismaya katilanlarin %64,5°i 26 ve Uzeri
yaslarda olup; %54'l kadin ve %53,8’i evlidir. Katiimcilar cogunlukla lise ve 6n lisans
(%72,5) mezunlarindan olusmaktadir. Memur (%29,8) ve isci (%28,0) agirhkl
katilmailarin yaklagik yarisinin (%50,8) aylik hane geliri 1001-2000 TL arasindadir.

Tablo 2. Katiimcilarin Sosyo-demografik Ozellikleri

Ozellik Say! % Ozellik Say! %

Kadin 216 54,0 <25 138 34,5
Cinsiyet

Erkek 184 46,0 Yas 26-35 152 38,0
Medeni Evli 215 53,8 236 110 27,5
durum  Bekar 185 46,3 ilkogretim 62 15,5

Memur 119 29,8 Lise 158 39,5

isci 112 28,0 Egitim  Onlisans 132 33,0

Emekli 17 4,3 Lisans 40 10,0
Meslek  Ev hanimi 37 9,3 Lisansustu 8 2,0

Esnaf 29 7,3 . <1000 124 31,2

Hanenin
Serbest meslek 11 2,8 ayhk 1001-2000 202 50,8

geliri

Ogrenci 75 18,8 22001 72 18,1
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Calismanin bulgularina gore, ankete katilan banka miusterilerinin halen
hizmet aldiklari bankalardan hizmet almalarinin nedenleri arasinda en dnemlisi maas
almasi veya bir takim zorunluluklar nedeniyle (%56,9) ilgili bankay! kullanmasidir.
Buna karsilik katihmcilarin halen hizmet aldiklari bankadan hizmet alma nedenleri
arasinda bankayi guvenilir bulmalan (%15,4) ve hizmetlerinden memnun kalmalari
(%15,4) 6nemli bir yer tutmaktadir. Bunlarin diginda kredi kullanma (%5,1), 6grenim
kredisi alma (%3,8), ev veya is yerine yakinlk (%2,2) ve kalabalik olmamasi (%1,3)
bankalarin tercih edilmesinde temel rol oynayan faktorlerdir. Katihmcilarin en fazla
kullandiklar (%66,6) bes bankanin ikisi kamusal nitelikli, Gcl ise 6zel bankalardan
olusmaktadir. Yukarida ayrintisi verilen sebeplerin ortadan kalkmasi durumunda
mdsteriler yine ayni bes bankayi tercih edileceklerini (%78,3) bildirmislerdir. Burada
dikkate deger husus, musterilerin zorunluluklarinin kalkmasi durumunda en c¢ok
hizmet alinan bes bankayi daha fazla kullanma egiliminde olmalardir.

Calismada kalite algisini olusturan faktorler arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir iligki olup olmadigi Pearson Korelasyon analizi ile test edilmistir. Tablo 3'te
goruldugi gibi oOlcegi olusturan faktorler arasinda 0,01 anlamliik dizeyinde
istatistiksel acidan anlamli iliskiler bulunmaktadir. Ayrica, Servperf modelini olusturan
boyutlarin tamami ile muisterilerin halen hizmet aldiklari bankadan daha sonra hizmet
alma dislnceleri, bankada sunulan hizmetlerin genel kalitesi ve banka
hizmetlerinden duyduklari memnuniyet arasinda da pozitif yonli ve anlamli iliskiler
bulunmaktadir. Bu bulgulara goére, H1 “Hizmet kalite faktorleri, daha sonra hizmet
alma disuncesi, hizmet kalitesi ve memnuniyet arasinda istatistiksel acidan anlamli
iliski vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Faktorleri ile Bankanin Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve Daha Sonra
Hizmet Alma Niyeti Arasindaki iligki

1 2 3 4 5 6 7
Somutluk (1) 1
Giivenilirlik (2) 0,420" 1
Cevap verebilirlik (3) 0,381" 0,760" 1
Givence (4) 0,426™ 0,647 0,780" 1
Empati (5) 0,499” 0,510™ 0,596™ 0,676" 1

Daha sonra hizmet alma

- . 0,206™ 0,263™ 0,281™ 0,288 0,356" 1
dusiincesi (6)

Genel hizmet kalitesi (7) 0,239 0,318™ 0,284™ 0,310” 0,333" 0,802" 1

Genel olarak bankadan

. 0,191” 0,221™ 0,193" 0,231 0,271 0,768~ 0,797"
memnuniyet (8)

**Korealasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (cift yonli).

Calismada hizmet kalite faktorlerinin musterilerin daha sonra ayni bankadan
hizmet alma niyeti, banka hizmetlerinin genel kalitesi ve bankadan duyulan genel
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memnuniyet Uzerine etkilerini analiz etmek amaciyla olusturulan regresyon modeli
Tablo 4’te gorilmektedir. Modelde yordayan degisken hizmet kalite faktorlerini
olusturan somutluk, guvenilirlik, cevap verebilirlik, glivence ve empati
olusturmaktadir. Daha sonra hizmet alma dislincesi, hizmet kalitesi ve bankanin
hizmetlerinden duyulan memnuniyet ise yordanan degiskenler olarak kullaniimistir.
Yapilan analizler sonucunda somutluk, cevap verebilirlik ve glivence hizmet kalitesi
faktorlerinin daha sonra hizmet alma dustlincesi, genel olarak hizmet kalitesi ve genel
olarak bankanin hizmetlerinden duyulan memnuniyet Uzerinde istatistiksel acidan
anlamli bir yordayici etkisinin olmadigi bulunmustur (p>0,05). Buna karsilik, empati
ve guvenilirlik kalite boyutlarinin daha sonra hizmet alma dustincesi (F=31,115;
p=0,000), hizmet kalitesi (F=32,394; p=0,000) ve bankanin hizmetlerinden duyulan
memnuniyet (F=31,115; p=0,000) lizerinde istatistiksel acidan anlamli bir etkisinin
oldugu bulunmustur. Modelde daha sonra hizmet alma dustincesine iliskin iligki
katsayisi 0,386, hizmet kalitesine iliskin iliski katsayisi 0,375 ve bankanin
hizmetlerinden duyulan memnuniyete iligkin iliski katsayisi 0,287°dir. Empati ve
glivenilirligin daha sonra hizmet alma dislincesini aciklamaya etkisi %13,6, hizmet
kalitesini aciklamaya etkisi %14,0 ve bankanin hizmetlerinden duyulan memnuniyeti
aciklamaya etkisi %8,3 olarak bulunmustur.

Bu bulgulara gore, H2 “Hizmet kalite faktorleri, daha sonra hizmet alma
distincesi, hizmet kalitesi ve memnuniyet lizerinde aciklayici etkiye sahiptir” hipotezi
hizmet kalitesi faktorlerinden empati ve guvenilirlik bakimindan kabul edilirken;
somutluk, cevap verebilirlik ve glivence bakimindan reddedilmistir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Faktorleri ile Bankanin Hizmet Kalitesi, Memnuniyet ve Daha Sonra
Hizmet Alma Niyetini Ortaya Koyan Regresyon Modeli
Standardize Standardiz

Yordanan
Degisken edilmemis e edilmis
kat | k | t p R R2 F P
Yordayan__katsayilar atsayilar
Degiskenler B S. H. B

Daha sonra (Sabit) 2,377 0,458 5,193 0,000
hizmet
I'Zme Empati 0,370 0,067 0,299 5,515 0,000 0,386 0,136 31,11 0,000
alma

diisiincesi  Guvenilirlik 0,167 0,082 0,111 2,040 0,042

Genel (Sabit) 2,435 0,401 6,071 0,000

larak
E,arat Empati 0,251 0,059 0,231 4,269 0,000 0,375 0,140 32,39 0,000
1Izme

kalitesi Guvenilirlik 0,265 0,072 0,200 3,693 0,000

Genel (Sabit) 3,020 0,462 6,541 0,000

olarak )

bankadan EMPat 0,260 0,068 0,214 3,837 0,000 (2; 0083 1788 0000
m‘t’m”“"" Giivenilirlik 0,164 0,083 0,111 1,990 0,047

ye

Calismada bagimsiz 6rneklerde t testinden yararlanarak musterilerin kamu ve
Ozel bankalari tercih etmelerinde istatistiksel acidan 6nemli bir farkin olup olmadigi
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arastinlmistir. Tablo 5’te de gorildigu gibi, glvenilirlik, cevap verebilirlik ve glivence
bakimindan kamu ve 0zel bankalar arasinda istatistiksel acidan anlamh bir fark
bulunmamaktadir (p>0,05). Buna karsilik somutluk ve empati faktorlerinde kamu ve
Ozel bankalar arasinda istatistiksel acidan anlamli fark bulunmustur (p<0,005). Bu
sonuca gore hizmet kullanicilari somutluk ve empati faktorlerinde 6zel bankalari
kamu bankalarina gore daha olumlu algilamaktadir. Bu sonuca gére H3 “Bankanin
mulkiyet 6zelligi ile hizmet kalite faktorleri, daha sonra hizmet alma dusiincesi,
hizmet kalitesi ve memnuniyet arasinda istatistiksel acidan anlamli fark vardir”
hipotezi gtvenilirlik, cevap verebilirlik ve glvence bakimindan reddedilirken;
somutluk ve empati faktorleri bakimindan kabul edilmistir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Bankalarinin Miilkiyetine Gore Farkliliklari

_ n Ort. S.S. t p
Somutluk (I;Zre:u $172 2:22 1:(1)312 0,351 0,004
Giivenilirlik ?:ri'u ff: 2:;3 1:8;; 3,851 0,266
G e i R P
Giivence ?:r‘:u ff: 55'1985 1:3?? 1,296 0,95
Empati | Ozel 278 5,57 1,309 | 0,256 | 0,022

Tablo 6’da gorildigu gibi, calismada daha sonra hizmet alma dustincesi,
genel olarak hizmet kalitesi ve genel olarak bankadan memnuniyette hizmet
kullanicilarinin degerlendirmelerinin kamu ve o6zel bankalar arasinda bir farkhlik
olusturup olusturmadigi da incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore, her Ug¢ ifadede
istatistiksel acidan anlaml fark bulunmustur (p<0,05). Guvenilirlik, cevap verebilirlik
ve glivence bakimindan kamu ve 6zel bankalar arasinda istatistiksel acidan anlamh
fark bulunmamasi ve somutluk ve empati faktorlerinde 6zel bankalarin daha Ustln
algilanmasina ragmen, hizmet kullanicilari her Ug¢ ifadede de kamu bankalarini 6zel
bankalara gore daha olumlu degerlendirmektedir.

Tablo 6. Daha Sonra Hizmet Alma Dustincesi, Genel Olarak Hizmet Kalitesi ve Bankadan
Memnuniyet Bakimindan Kamu ve Ozel Bankalar Arasindaki Fark

n Ort. S.S. t p

i Ozel 278 5,40 1,664

Dflhfj son.ra hizmet alma 1,698 0,006
disiincesi Kamu 118 5,67 1,346
Ozel 278 5,40 1,495

Genel olarak hizmet kalitesi -1,913 0,001
Kamu 118 5,66 1,096
Genel olarak bankadan Ozel 278 537 1,648

. -2,740 0,003
memnuniyet Kamu 118 5,78 1,234
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IV. Tartigma Ve Sonug

Bu calismada bankacilik sektoriinde faaliyetlerin stirdirilmesinde dnemli bir
etkisi bulunan, isletmelerin finansal kazanclari tizerinde belirleyici rol oynayabilen ve
bankalarin algilanan hizmet kalitesinin yani sira, musterilerin daha sonra hizmet alma
dislincesi, genel olarak hizmet kalitesi ve bankadan memnuniyet hakkindaki
degerlendirmeleri incelenmistir.

Arastirmadan elde edilen sonuclara gore, miusterilerin genel olarak
bankalarin hizmet kalite seviyelerini yliksek bulmaktadir. Ancak 6zellikle guvenilirlik
(6,20+ 1,053) ve cevap verebilirlik (6,00+1,072) boyutlarinda en yiiksek seviyelere
ulasan bu kalite algisi, empati (5,55+1,286) ve somutluk (5,65+1,126) boyutlarinda
daha disuk seviyelerde yer almaktadir. Somutlugun fiziksel olanaklar, ekipman ve
personelin goriinisli ve empatinin incelik, tiketiciyi anlama/bilme ve erisimi ifade
ettigi (Parasuraman et al., 1988; Kilbourne et al., 2004) disinildiglinde banka
yoneticilerinin bu alanlara daha fazla 6nem vermesi 6nem arz etmektedir. Ayrica
yapilan bagimsiz drneklerde t testi sonuclari bu iki kalite boyutunda kamu ve 6zel
bankalar arasinda fark oldugunu ve her iki boyutta da 6zel bankalarin kamu
bankalarindan daha olumlu algilandigini gostermektedir. Bu durumda kamu
bankalarinin bu alanda 6zel sektor bankalarindan daha geride oldugu ve aradaki fark
ortadan kaldirmasi icin daha fazla caba sarf etmelerinin geregi daha da on plana
cikmaktadir.

Calismanin sonuglarina katiimcilarin en fazla hizmet aldiklar bes bankanin
(%66,6) ikisi kamu ve licli 0zel sektor bankalarindan olusmaktadir. Banka tercihinde
daha ¢ok maagin ilgili bankadan alinmasi (%56,9) ve 6grenim kredisinin o bankadan
odenmesi (%3,8) gibi zorunlu sebepler rol oynamaktadir. Buna karsilik, bankayi
glivenilir bulma (%15,4) ve bankadan memnun kalma (%15,4) asil kalite algisini
olusturmaktadir ki, bu oran toplam %30,8 gibi kiciik degerlerde kalmaktadir. Bu
sebeplerin disinda kredi kullanma (%5,1), ev veya is yerine yakinlik (%2,2) ve
bankanin kalabalik olmamasi (%1,3) gibi faktorler de banka tercihinde az da olsa rol
oynamaktadir. Bu sonuclar banka tercihinde etkili olan sebeplerin yalnizca %30,8’inin
gercek kalite algisina bagli oldugunu gostermektedir ki, diger sebepler dikkate
alindiginda bu oranin ¢ok dustuk oldugu ve bankacilik sektoriinde bu oranin
artinlmasi icin calismalar yapilmasi gerektiginin nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesinin boyutlari arasinda ylksek diizeyde iliski bulunmaktadir.
Baska bir ifade ile hizmet faktorlerinin herhangi birinde meydana gelen olumlu bir
degisim diger faktorlerin de olumlu algilanmasina sebep olmaktadir. Ayrica SERVPERF
Olceginde performans kriteri olarak degerlendirilen daha sonra hizmet alma
dislincesi, genel hizmet kalitesi ve genel olarak bankadan memnuniyetin gerek kendi
aralarinda, gerekse hizmet faktorleri arasinda olumlu ve yiksek dizeyde iligki
bulunmaktadir. Bu sonuca gore, “Hizmet faktorlerinin  olumlu algilanmasi
bankalarinin performansini olumlu etkileyecektir.” denilebilir.

Calismada kullanilan regresyon modelinin sonuclarina gore empati ve
glivenilirlik banka musterilerinin daha sonra hizmet alma dislincesi, genel hizmet
kalitesi ve genel olarak bankadan memnuniyeti lizerinde olumlu algilamalara sebep
olmaktadir. Buna karsilik, somutluk, cevap verebilirlik ve glivence faktorlerinin
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yukarida sayillan ¢ degerlendirme icin istatistiksel acidan anlamli bir etkisi
bulunmamaktadir.

Calismada hizmet faktorlerinin algilanmasinda kamu ve 6zel bankalar
arasinda istatistiksel acidan anlamli bir farklihk olup olmadigr da arastinimis ve
guvenilirlik, cevap verebilirlik ve glivence bakimindan kamu ve 6zel bankalar arasinda
bir fark olmadigi; buna karsiik dokunulabilirlik ve empati bakimindan kamu ve 6zel
bankalar arasinda istatistiksel acidan anlamli bir fark oldugu bulunmustur. Banka
mdsterileri dokunulabilirlik ve empati bakimindan o6zel bankalari daha olumlu
algilamaktadir. Bu sonuclara paralel olarak banka mdusterilerinin daha sonra hizmet
alma dustincesi, genel hizmet kalitesi ve genel olarak bankadan memnuniyet
husularinda 6zel sektor bankalarini tercih edecekleri beklenmektedir. Ancak elde
edilen sonuglara gore her ¢ performans kriterinde de kamu bankalari lehine bir
farklilik bulunmustur.
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