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Ozet

Bu tezde; bankacilik hizmet kalite standartlar1 ile miisteri memnuniyeti iligkisinin ortaya
konmasi1 amaclanmistir. Calisma iligkisel arastirma teknigi kullanilarak hazirlanmstir.
Calismanin evrenini Kuzey Irak Dohuk Bolgesi’nde faaliyet gosteren 14 6zel ticari banka
olusturmaktadir. Bu bankalar arasindan rastgele segilen 5 bankaya ait rastgele secilen 100
banka miisterisiyle yliz ylize konusma ve birebir anket uygulanarak veriler elde edilmistir.
Anket {ic bolimden olusturulmustur. Ilk béliimde kapali uglu sorularla katilimcilarin
kisisel bilgi ve goriisleri alinmistir. ikinci boliimde 5°1i Likert dlgegiyle hazirlanan Miisteri
Memnuniyeti Olgegi kullanilmigtir. Analizler IBMM SPSS 24.0 Istatistik programiyla
yapilmistir. Ortalama, standart sapma, KMO-Bartletts Testi, Cronbach Alpha Giivenirlik
Testi, T Testi, Tek Yonlii Anova Testi istatistikleri kullanilmistir. Ayrica korelasyon ve
regresyon analizi yapilmistir. Calisma sonucunda hizmet kalite standartlari ile miisteri

memnuniyeti arasinda ¢ok giiclii bir iligki oldugu belirlenmistir.

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

In this thesis; The banking customer satisfaction with service quality standards are
intended to reveal the relationship. The study was prepared using relational research
techniques. The universe of the study consists of 14 private commercial banks operating in
the region of Dohuk in northern Iraq. These banks of randomly selected five banks of
randomly selected data banks 100 clients speaking face to face and head have been
obtained by applying the survey. The survey was comprised of three sections. personal
information of the participants in the first section with closed-ended questions and opinions
were taken. In the second part, prepared by Likert scale 5s Customer Satisfaction Scale
was used. Analyzes were performed with SPSS 24.0 statistical programs IBMM. Mean,
standard deviation, KMO-Bartletts test Cronbach Reliability test, t test, One-way ANOVA
test statistics were used. In addition, correlation and regression analysis was performed.
Operating results in the quality of service standards and customer satisfaction is

determined that there is a strong relationship.

Keywords: Iraq, Dohuk, Service Quality, Customer Satisfaction
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Giris

Banka ve bankacilik giiniimiizdeki gibi sistematik bir yapiya sahip olmamakla birlikte
tarih 6ncesine dayanan kavramlardir. ilk banka yapilandirmas1 sayilabilecek Maketler
Mezopotamya’nin Uruk adi verilen bolgesinde kurulmustur. Maket sahipleri ¢iftcilere
sagladiklar1 ¢esitli hammadde ya da tarim aletleri karsiliginda hasat sonunda belirli bir
bedel almiglardir. Bankaciligin modernize hali ise XIX. Yiizyilin ortalarina denk
gelmektedir. Giinlimiizde bankalar hemen hemen her iilke ekonomisinin kilit noktasi
konumundadir. Dolaysiyla bankalar biiyiik bir gorev yiiklenmektedir. Bu calismada
bankaciliktaki hizmet kalite standartlarinin miisteri memnuniyetine etkisinin 6lgiilmesi
amagclanmistir. Bu amagla calisma {li¢c ana bolimden olusturulmustur. Calismanin ilk
boliimiinde banka, bankacilik kavramlari, bankaciligin diinyada gelisimi ve bankacilik
hizmetleri iizerinde durulmustur. Calismanin ikinci boliimiinde miisteri memnuniyeti
kavrami ve bankalar agisindan miisteri memnuniyeti ve Olglimiine iliskin yontemler
hakkinda bilgi verilmistir. Calismanin {i¢iincii ve son boliimiinde Kuzey Irak’ta yer alan
Dohuk Kentinde faaliyet gosteren tiim bankalarin uyguladiklar: hizmet standartlarinin

miisteri memnuniyetine etkisi ampirik bir ¢aligmayla 6lctilerek bulgulara yer verilmistir.

1. Bankacilik ve Bankacilik Hizmetlerinin Kavramsal Cercevesi

Bu béliimde bankacilik kavrami ve bankacilik hizmetleri kavramsal gergevesi ¢izilerek

bilgi verilmistir.

1.1. Banka, Bankacihik Kavram ve Tarihi Gelisimi

Banka kavramina yonelik birgok tanimlama mevcuttur. Bunlarin hemen hepsi icerik
olarak ayni1 anlami ifade etmektedir. Cambridge Universitesi sézliigiinde banka “6diing
para vermek, para tasarrufu saglamak i¢in kurulan oOrgiit ya da yer” olarak
tanimlanmaktadir (Cambridge Dictionary). Bir bagka tanima gore banka; bir devlet
tarafindan mevduat kabulii, tahsilat ve c¢eklerin kontrolii, kredi kullanimi, mali
islemlerde aracilik yapma ve miisterilerine diger finansal hizmetler verme gibi yetkiler
verilmis kurulustur (Business Dictionary). Tiirk Bankacilik Kanunu’nda net bir banka
tanimi yer almamakla birlikte banka “mevduat bankalar1 ve katilim bankalar1 ile

kalkinma ve yatirim bankalarini” ifade etmektedir (T.C. Resmi Gazete, 19.10.2005).



Bankaciligin tarihi paranin kullanmaya baslamasindan ¢ok eskilere uzanmakla birlikte
modern bankaciligin ¢ekirdegini sarraflar olusturmustur (Erdogan, 1993:483). Ticari
faaliyetlerin yogunlasmasiyla birlikte Milattan Once (M.O) 2000’1i yillarda gelismeye
gostermesiyle bankacilik iglemleri de giindeme gelmeye baslamistir(Giigliiay,

2001:296).

M.O. 3500 yillarinda Mezopotamya’da bulunan Uruk kentinde Kizil tapmakta
bankacilik islemlerinin yapildiginin diisiiniilmesine sebep olan bazi belgeler arkeologlar
tarafindan ortaya ¢ikarilmistir. Bu bolgede kurulan “Maket” olarak anilan kuruluslar ilk

banka 6zelligini tasimaktadirlar (Siimer, 2013:7).

Modern anlamda bankacilik 1609 yilinda “Amsterdam Bankasi” nin kurulmasiyla
baslamistir (Altan, 2001:42). 1637 yilinda ise Venedik’te “Venedik Bankasi”, 1694
yilinda “Ingiltere Merkez Bankas1” kurulmustur. 1907°de Amerika Birlesik
Devletleri'nde (ABD) kurulan “Federal Rezerv Bank” giinlimiizdeki modern

bankaciliginin temellerini olusturmustur (Kinik, 2010:20).

1.2. Hizmet Kavrami ve Bankacilik Hizmetleri

Hizmet; ihtiyaglar1 karsilamak amacli belirli bir fiyat karsilig1 satisa sunalan ve herhangi
bir mal sahipligini gerekli kilmayan, yarar1 yaninda doyum da olusturan soyut
faaliyetler olarak tanimlanabilir (Pakdil, 2002:4). Hizmetler soyuttur ve duyu
organlartyla algilanamazlar, fiziksel bir boyutlar1 yoktur (Eleren ve Kilig, 2007:240).
Kotler (2001)’e gore hizmetler; “tiiketildiginde herhangi bir somut mala sahip olmakla
sonuglanmayan, bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut

faaliyetlerden meydana gelen {iriin ¢esididir” (Sayim ve Aydin, 2011:245).

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

ticret almaktadirlar (Celik, 2010:10).

1.2.1. Bankacilik Hizmet Tiirleri, Ozellikleri, Islev ve Onemi

Bankacilik hizmetleri temel olarak kredi kullandirmak, mevduat toplamak ve diger

bankacilik hizmetleri olmak {izere ii¢ grup altinda toplanabilmektedir.



- Krediler, belirli tutarda bir nakdin geri 6denmesi sartiyla belirli bir bedelle
belirli bir siire i¢in gercek ya da tiizel kisilere ya da devlete tahsis edilmesidir (Kayan,

2009).

- Mevduat; “yazili ya da sozli olarak veya herhangi bir sekilde halka
duyurulmak suretiyle ivazsiz veya bir ivaz karsiliginda, istendiginde ya da belli bir
vadede geri 6denmek tizere kabul edilen paray1” ifade etmektedir” (T.C. Resmi Gazete,

19.10.2005).

- Bankalarin kredi ve mevduat hizmetleri disinda verdigi diger hizmetler ise;
katilim fonu kabulii, nakdi ve kaydi ddeme ve fon transferi islemleri, muhabir
bankacilik veya ¢ek hesaplarinin kullanilmasi dahil her tiirlii 6deme ve tahsilat
islemleri, ¢cek ve diger kambiyo senetlerinin istirasi islemleri, saklama hizmetleri gibi

hizmetlerden olusmaktadir.

Bankacilik hizmetlerinin soyut o&zelliginin yan1 sira bu hizmetlerin sézlesmeye
baglanmis olmasi agiklanma ihtiyacinin yogun hal almasina sebebiyet vermektedir
(Berk, 1988:5). Bankacilik hizmetlerinin hizmet kavraminda gecen genel 6zellikleri
yaninda kendine soyutluk/somutluk derecesi, degisiklik ozelligi, ayni1 hizmetin ¢ok
kereler temin edilebilmesi gibi kendine has Ozellikleri de bulunmaktadir (Atis,

2011:38):

Bankalarin gelismekte olan iilkeler basta olmak {izere; kisilere ve oOzellikle ticari
isletmelere sagladiklari krediyle ekonomiyi canlandirmaktadirlar (Balsoz, 2004:4). Para
yatiran miisteriye verilen kredi karsiligi alinan faizle verdigi kredi arasindaki faizden
kazan¢ saglayan bankalar, parast olan kisilerin atil parasin1 ¢alistirmakta ticari

girisimcilere sermaye saglayarak yatirim imkani yaratmaktadir (Arican, 2002:95).

1.3. Kalite ve Hizmet Kalitesi

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

Hizmet kalitesi ise dogrudan dogruya verilen hizmetle alakalidir.

Avrupa Kalite Organizasyonu kaliteyi, bir mal ya da hizmetin alicinin isteklerine
uygunluk derecesi, olarak tanimlamaktadir (Usta ve Memis, 2009:89). Kalite, bir iiriin
ya da hizmetin belirlenen ya da ortaya ¢ikabilecek ihtiyaglar1 karsilama yetenegine
dayanan o6zelliklerinin toplami olarak tanimlanabilmektedir (Kuruscu, 2003:23). Garvin

(1984) tirtin kalitesinin temel unsurlarini sekiz boyut altinda ele almistir. Bu boyutlar;
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Performans, Ozellikler, Giivenilirlik, Uygunluk, Dayaniklilik, Kullanilabilirlik, Estetik
ve Algilanan kalite seklindedir (Garvin, 1984:29-30):

Kalite zor ve belirsiz bir yapidir. Hizmetin iyiligi, liikks olmasi, gériiniimii ya da agirhig
tiikketiciler tarafindan kolay ifade edilemez (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:41).
Hizmette meydana getirilen bu farklilik hizmetin taklit edilememesindeki siire de
hizmet iireten isletmenin daha uzun zaman pazardaki paymin yiiksek kalmasinda katki
saglayacaktir (Ertan, 2016:44). Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetin
kalitesine yonelik sezgilerdir ve miisterilerin tatmin derecesini biiyilk Olcilide

belirlemektedir (Ghobaian, Speller ve Jones, 1994:43-66).

1.3.1. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak cesitli calisma ve arastirmalar yapilmistir. Hizmet
kalitesine ait boyutlarin belirlenmesiyle alakali ¢alismalarin temelleri 1970’lere kadar
dayanmaktadir. Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978); hizmet kalite boyutlarini “personel
diizeyi, tesis diizeyi ve malzeme diizeyi” olarak {i¢ boyutta ele almislardir (Yayla ve
Cengiz, 2006:178). Bankacilikta hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla Gronroos Modeli
(Gronroos, 1984:36-44), Lehtinen & Lehtinen Modeli (1992) (Torun, 2009:41-42;
Ghobadian vd, 1994:51) , Normann (1984) Modeli (Harput, 2014:35), Serverperf ve
Servqual Modeli Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991:44-46) gibi modeller
bulunmaktadir. En fazla kullanilan1 Servqual Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry
Modeli): Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988, 1991) tarafindan nicel
(kantitatif) ve nitel (kalitatif) arastirmalar kullanilarak gelistirilen hizmet kalitesi
modelidir. Calismalar sonucunda hizmet kalitesi belirleyicilerini bir baska deyisle

hizmet kalitesi boyutlarini on adet olarak belirlemislerdir (Tablo 1).

Tablo 1: Hizmet Kalitesi Belirleyicileri

Boyut Aciklama

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

Yanit Calisanlarin hizmet sunmaya hazir ve istekli olmalaryla ilgilidir.
Hizmetin zamaninda yapilmasini gerektirir (miisteriye hizli bir sekilde
geri donme ve hizli randevu olusturma).

Yeterlilik Hizmeti yerine getirmek i¢in yeterli bilgi ve beceriye sahip olmay1
ifade eder. (Bilgi ve iletisim personelinin becerisi, operasyonel destek
personelinin bilgi ve becerisi, kurulusun aragtirma yetenegi).




Ulasilabilirlik Hizmete ya da ilgili personel kolayca erisilmesi ya da ulagilabilmesidir

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

Nezaket Iletisim personelinin miisteriye karsi samimi, nazik, saygili ve
anlayish olmasidir.

Iletisim Personelin hizmetle ilgili bilgi vermesi noktasinda miisteriye

anlayabilecegi dilde, onun seviyesine uygun bir iletisim yolu
kullanabilecek egitim seviyesine sahip olmasidir.

Inanilirlik Giivenilirlik, inandiricilik ve diriistliik gerektirir. Bu da 6ztinde
(Kredibilite) miisterinin ¢ikarlarina sahip ¢ikmayi igerir. Inanilirlik firmanin adi,
itibari, iletisim personeli, miisteri ile iletisim kuran personelinin kisisel
oOzellikleri giivenirlige katkida bulunur.

Giivenlik Ozgiir olma, risk, tehlike ya da siiphe olmamasidir. (Fiziksel giivenlik,
finansal giivenlik ve gizlilik).

Anlama/Miisteriyi | Miisteriyi ve ihtiyaglarini anlamak i¢in gaba harcanmasidur.

Tanima (Miisterinin 6zel ihtiyaclarini 6grenme, miisterileri diizenli olarak
tanima ve bireysel ilgi).

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

Ozellikler ekipman, personelin goriiniimiinii ifade eder (Plastik kredi kart1 ya da
banka kart1 gibi).

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

1.3.2. Hizmet Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesi yapisindan dolay:r siibjektif bir kavram ozelligi tasimaktadir. Aym
hizmet kisilerin 6zelliklerine ve hatta kisinin o anki ruh haline gore farkli algilanabilir
ve degerlendirilebilir. Hizmet isletmelerinde kalite miisteri tatmini, kalite ve deger
kavramlarmin bilesimi olarak ifade edilir. Hizmet kalitesinin 6neminin giin gegtikce
artmasma ragmen hizmet Kkalitesini Onemseyemeyen isletmeler zor durumlara
diismektedir. Ancak Onemseyen isletmelerin bu konuda daha basarili oldugu

goriilmektedir (Demirhan, 2004:26-29):

1.4. Bankacihk Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Ol¢iimii

Bankacilik hizmet kalitesinin en biiyiik belirleyicisi, miisterinin hizmet {iretimine olan
katilimidir. Miisterinin katilimiyla es zamanli olarak hizmetin {iretilmesi, miisterilerin
kalite iizerinde degerlendirme yaparken onlarin goriislerine yonelik olarak yapilan
degisikliklerle verilen hizmetin tekrar onlar tarafindan degerlendirilmesi dongiisii
tizerinden ilerler ve bu yeni degerlendirme ayni zamanda miisteri memnuniyetinin
saglanma durumu konusunda da bilgi vermektedir (Uygug, 1998:37-38). Genel olarak
bankacilikta hizmet kalitesinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve genel imaj olmak

tizere ili¢ boyutu bulunmaktadir (Oguz, 2010:80). Hizmet kuruluslarindan olan

7



bankaciligin hizmet kalitesinin boyutlari, kurumsal miisterilere ait kendi kriterleri,

beklentileri ve istekleri ¢ergevesinde sekillenmektedir (Takan, 2001:12; Lewis, 1989:8)

Hizmet kalitesinin Ol¢limiinde literatiirde yer alan en kapsamli Olglim modeli
Servqual’dir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gerceklestirilmis bir modeldir.
10 boyut olarak alinan hizmet kalitesi bu boyutlar iizerinde yapilan ¢alismalarla fiziksel
ozellikler, gilivenilirlik, yanit, giivenlik ve empati olmak iizere 5’e¢ indirilmisgtir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:41). Servqual 6l¢im modelinde bes boyutla
alakal1 22 6l¢cek maddesi bulunmaktadir (Saat, 1999:114).

2. Miisteri Memnuniyeti A¢isindan Bankacilik Hizmet Kalite Standartlarinin Rolii
Uzerine Bir Arastirma

2.1 Arastirmayla ilgili Literatiirde Yer Alan Calismalar

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

caligmalar Tablo 2‘de 6zetlenmistir.

Tablo 2: Arastirma Konusuyla Ilgili Literatiir ‘de Yer Alan Cahsmalar

Calismay1 Yapan | Yil Sonug
Madhukar
G.Angur Miisteri memnuniyetinde somutluluk en fazla puan

Rajan Nataraajan 1999 ortalamasina sahipken, bunu giivenirlik takip etmektedir.

John s. Jahera Jr.

Miisteri memnuniyetinde gilivenirlik ilk faktor ortaya
Karin Newman 2001 | ¢ikmaktadir. Bu faktorii empati ve giivence, empati ve
duyarhlik takip etmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki

Osman Miibin 2002 | iliskinin kabul edilebilir bir diizeyde diisiik oldugu

Karatepe ot
gorilmiistiir.
Ayse Gamze Miisteri memnuniy§t'inin saglanmasmdg gl'iven'ili'rlik ba}sta
Ciftci 2006 | olmak iizere heveslilik, giivence, empati ve fiziki 6zellikler
onemli bulunmustur.
Ahmet Ozkan 2010 Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda giiven boyutunun

O6nemli oldugu belirlenmistir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 olan giivenilirlik, iletisim ve
Aysegiil Yildirrm | 2010 | teknoloji miigteri memnuniyetini olumlu olarak

etkilemektedir.
Bankalarin sunduklar1 hizmetler miisteriler tarafindan genel
Fatih Giiler 2010 | olarak yiiksek kalitede goriilmektedir. Miisteri
memnuniyeti de yiiksek ¢ikmistir.
Vahit Aytekin 2015 | Misteriler tarafindan beklenen hizmet kalitesi ile




miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli farkin mevcut oldugu, miisterilerin algiladiklari
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve
pozitif bir iliskinin oldugu ve miisterilerin sosyo
demografik 6zelliklerden 6grenim durumu ile egitim
durumu arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iligki oldugu
gorilmiistiir.

Banka miisterilerinin memnun olmadiklart zaman bunu
unutmadiklari, sikayete yoneldikleri ve bankanin bunu
¢ozmesini istedikleri belirlenmistir. Sikayet etmeleri
halinde diger miisterilere ayni hatalarin
tekrarlanmayacagini diisiindiikleri de ortaya ¢ikmistir.
Sezer Yildizli 2016 | Miisterilerin cogunlugu bankalarin hizmetlerinin
teknolojiye dayali oldugunu ve ¢alisanlarin fiziki
goriintlilerinin diizglin oldugunu diistinmektedir. Kisilerin
demografik 6zellikleri sikayet etme niyetini
etkilememektedir. Esas etki hizmet kalitesi algisindan
kaynaklanmaktadir.

2.2. Arastirmanin Yontemi
2.2.1. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin evreni Dohuk ilinde ticari 6zel bankalarin miisterilerinden olusmaktadir.
Calisma bireysel miisterilerle sinirlandirilmigtir.  Anket bankalarla siirekli goriismekte
olan miisterilere rastgele dagitilmistir. Miisteri kendisine sunulan hizmetlerin kalitesini
degerlendirmek icin fiilen ve gerceklere dayanarak ayni zamanda bazi soru ve ifadeleri
acikliga kavusturulmasinda ne kadar yardimei olacaginin goriilmesi amaclanmistir. Bu
amacla Dohuk ilinde bulunan 14 Ticari Banka arasindan rastgele secilen 5 bankaya ait
miisteriler arasindan rastgele secilen 100 katilimer arastirmanin  6rneklemini

olusturmustur.

2.2.2. Veri Toplama Araci

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

edilmistir.

Katilimcilarin  kisisel bilgilerini almak amaciyla arastirmaci tarafindan hazirlanan
tamami kapali u¢lu 8 soru sorulmustur. Miisterilerin bankacilik hizmet standartlarinin
kalitesini 6lgmek amaciyla Oncii vd.’den (2010) alman 25 soruluk dlgek kullanilmistir.

Olgegin notr hizmet kalite standardi alg1 puani 3’tiir. Olgekten alman puan 3’ten kiigiik




ise miisterinin hizmet kalite standardi algis1 diisiik, 3’ten biiylik ise miisterinin hizmet

kalite standard1 algis1 yiiksek™ olarak degerlendirilmistir.

Miisterilerin memnuniyetlerini 5lgmek amaciyla Oncii vd.’den (2010) alman 15 sorudan
olusan Miisteri Memnuniyeti Olgegi kullanilmistir. Olgek tek boyut olarak alimmustir.
Olgekten alman puan 3’ten kiigiik ise miisteri memnuniyeti diisiik, 3’ten biiyiik ise

miisteri memnuniyeti yiiksek” olarak degerlendirilmistir.

2.3 Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirmanin modeli Sekil 1’de goriildiigii gibi olusturulmustur.

| Somutluluk ”Gl‘.‘lvenilirlik | [ Yanit | | Guven I I Empati I

Hizmet Kalite Standardi

Yas

Cinsiyet

Kigisel Bilgiler Bankalarla calisma suresi

Egitim duzeyi |

Bir ay icindeki bankay! ziyaret sayisi

Banka hesaplarinda kullanilan para birimi

Banka ile yapilan islem tara

Musteri Memnuniyeti

Sekil 1: Arastirma'nmin Modeli

Aragtirma Modeli olarak iligkisel model kullanilmistir. Olusturulan modelle
bankacilikta hizmet kalite standard1 algisinin miisteri memnuniyetine etkisi 6l¢iilmiistiir.

Modele gore dort temel hipotez Tablo 3’de goriildiigli gibi belirlenmistir.
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Tablo 3: Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez 1

Hp: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 kisisel bilgiler bakimindan anlamli
farklilik gostermemektedir.

H;: Bankacilik hizmet kalite standartlar1 algis1 kisisel bilgiler bakimindan anlamli
farklilik gostermektedir.

Hipotez 2

Ho: Bankacilikta miisteri memnuniyet algist kisisel bilgiler bakimindan farklilik
gostermemektedir.

H;: Bankacilikta miisteri memnuniyet algis1 kisisel bilgilere bakimindan farklilik
gostermektedir.

Hipotez 3:

Hy: Miisterilerin bankacilik hizmet kalite standartlari algist ile memnuniyetleri arasinda
bir iliski (korelasyon) yoktur.

H;: Miisterilerin bankacilik hizmet kalite standartlari algist ile memnuniyetleri arasinda
bir iliski (korelasyon) vardir.

Hipotez 4:

Hp: Miusterilerin  hizmet kalite standartlar1 algis1  miisteri memnuniyetini
yordamamaktadir (agiklamamaktadir).

H,.: Miisterilerin hizmet kalite standartlar1 algis1 miisteri memnuniyetini yordamaktadir
(agiklamaktadir).

2.4. Arastirmanin Simirhhklar

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

sonuglar bu katilimcilarin verileriyle siirlidir.

2.5. On Analizler

Verilere Skewness (Carpiklik) ve Kurtosis (Basiklik) normallik testi uygulanmistir. Test
sonucunda ¢ikan c¢arpiklik ve basiklik degerlerinin referans degerler iginde kaldigi

belirlenmistir(Yiicenur vd., 2011:160).

Ankette yer alan Hizmet Standartlari Kalite Olcegindeki 25 soru ve Miisteri
Memnuniyeti Olgegindeki 20 soru ile ilgili gegerlilik ve giivenirlik analizi Cronbach
Alpha Giivenirlik Katsayis1 yoluyla o6l¢iilmiistiir. Tablo 4°‘de gorildigi gibi

belirlenmistir.
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Tablo 4: Ankette Kullamlan Olgeklerin Giivenirlik Analizi Sonuglari

Olgek Katsay1 Giivenirlik Derecesi
Hizmet Kalite Standardi 0,881 | Cok Yiiksek

- Somutluluk 0,528 | Diisiik

- Giivenilirlik 0,696 | Oldukca

- Yanit 0,737 | Oldukga

- Giivenlik 0,753 | Oldukca

- Empati 0,769 | Oldukga

Miisteri Memnuniyeti 0,889 | Cok Yiiksek

Olgeklerin ana boyutunda “hizmet kalite standardi ve miisteri memnuniyeti 6lgekleri”

cok yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. Hizmet kalite standardi alt boyutlarinda yer

alan “somutluluk™ Olceginin giivenirligi diisiikken, “giivenilirlik, yanit, glivenlik ve

empati” boyutlarinda oldukca giivenilir bulunmustur. Olgekler genel olarak giivenilirdir.

Dolaysiyla veriler analize uygundur.

2.6. Bulgular
Tablo 6: Katihmeilarin Kisisel Ozelliklerine Ait Bulgular
Degisken F | Oran | Kiimiilatif
Cinsiyet Erkek 69| 69.0 69.0
Kadin 31| 31.0 100.0
Yas 20-30 471 47.0 47.0
31-40 31] 31.0 78.0
41 ve lizeri 22| 22.0 100.0
Egitim diizeyi Lise ve alt1 20| 20.0 20.0
Meslek Yiiksek Okulu 26| 26.0 46.0
Lisans 44| 440 90.0
Yiiksek Lisans 10] 10.0 100.0
Bankalarla ¢alisma siiresi 5 yildan az 55| 55.0 55.0
5-10 y1l 26| 26.0 81.0
10 yildan fazla 191 19.0 100.0
Bir ay i¢inde bankaya ziyaret | Bir kez 471 47.0 47.0
say1sl Iki kez 27( 27.0 74.0
Uc ve lizeri 26| 26.0 100.0
Banka hesaplarinda kullanilan | Irak Dinari 36| 36.0 36.0
para birimi Amerikan Dolari 591 59.0 95.0
Euro 51 5.0 100.0
- Bir banka 58| 58.0 58.0
Caligsmakta oldugu banka sayist iki banka 33| 33.0 91.0
Uc ve iizeri 91 9.0 100.0
Banka ile yapilan iglem tiirii Cari hesap 751 75.0 75.0
Akreditif 1 1.0 76.0
Havaleler 13] 13.0 89.0
Diger islemler 111 11.0 100.0
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Katilimcilardan %69°u (69 kisi) erkek %31°1 (31 kisi) kadindir. Banka miisterilerinin
%47’si (47 kisi) 20-30 yas grubu kisiler olusturmaktadir. Katilimcilarin %31°1 (31 kisi)
31-40 yas arasindadir. 41 ve lizeri yasa sahip olanlarin orani %22 (22 kisi)’dir.
Bankalar1 en fazla kullananlar Lisans mezunlaridir. Bankalarla ¢aligma stiresi 5 yildan
az olanlarin orani en yiiksektir ve oran1 %55 (55 kisi)dir. Katilimcilarin %47°si (47
kisi) bankaya ayda bir kez gitmektedir. Ayda iki kez gidenlerin oran1 %27 (27 kisi) ve
ic ve daha fazla gidenlerin oran1 %26 (26 kisi)’dir. Banka miisterilerinin ayda en az bir
kez bankaya gitmekte olduklarmi gostermektedir. Banka hesaplarinda en fazla
bulundurulan para birimi Amerika Dolaridir. En az iglem yapilan para cinsi Euro’dur ve
katilimcilarin %5’ini (5 kisi) olusturmaktadir. Miisterilerin yaridan ¢ogu; %58’lik kism1
(58 kisi) tek bankayla calismaktadir. Bankayla biiyiik ¢ogunlukla %75 (75 kisi) oranla
cari hesap islemi yapilmaktadir. Havale yapanlarin orant %13(13 kisi) ve akreditif
yapanlarin oran1 %1(1 kisi) ile yok denecek diisiiktiir.

Kattlimcilarin Hizmet Kalite Standardi ile Miigteri Memnuniyeti Korelasyon Analizi

Bulgular

Tablo 7: Hizmet Kalite Standardi ve Miisteri Memnuniyeti Korelasyon Bulgular1

Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyeti
Standard:

Hizmet Kalitesi | Pearson Correlation 1 718"
Standard1 Sig. (2-tailed) ,000

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

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

Korelasyon analizi sonucunda ¢ikan 0’a yakin degerler, iki degisken arasinda dogrusal
ve zayif, 1’e yakin degerler ise, iki degisken arasinda dogrusal ve giiclii bir iliskinin
oldugunu gosterir (Yiiksekbilgili, 2016:159). Tablo 7°deki korelasyon testi sonuglarina
gore; katilimcilarin hizmet kalite standartlar algis1 ile miisteri memnuniyetleri arasinda

pozitif (r=0,718) ¢ift yonlii ve gii¢lii bir iliski bulunmaktadir.
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Kattlimcilarin Hizmet Kalite Standardy ile Miisteri Memnuniyeti Regresyon Analizi

Bulgular

Tablo 8: Hizmet Kalite Standardi ve Miisteri Memnuniyeti Regresyon Tablosu

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

Regresyon katsayilarina gore; miisteri memnuniyeti ile hizmet kalite standardi
arasindaki iliski diizeyi anlamhidir (p<0,05). Miisteri memnuniyetinin olusumunda
hizmet kalite standard1 0,749 katsayida katkida bulunmaktadir. Dolaysiyla hizmet kalite
standart katsayisi arttik¢a miisteri memnuniyeti de artacaktir. Ayrica; hizmet kalite

standardi miisteri memnuniyetini pozitif yénde %56 (r*) oraninda yordamaktadir.
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Sonuc¢

Aragtirma sonucuna gore; hizmet kalite boyutlarindan en yiiksek puan ortalamasi
giivenilirlik boyutunda iken (4,15) en diisigli empati boyutuna aittir (3,72). Bu
sonuglara gore miisterilerin bankalar1 gilivenilir buldugu sdylenebilir. Genel hizmet
kalitesi puan ortalamasi 4,03 olarak belirlenmistir. Bu puana gore de miisterilerin genel
hizmet kalitesini yiiksek degerlendirdikleri sOylenebilir. Miisteri memnuniyetine ait
genel puan ortalamasi 4,23 olarak Olclilmiistiir. Bu sonuca gore miisteriler banka
hizmetlerinden yiliksek derecede memnundur. Miisteriler banka personelinin
miisterilerle olan iliskilerinden yiiksek ve list diizeyde oldugunu diisiinmektedirler.
Hizmet kalitesi standart algis1 genel boyutuyla tiim alt (somutluluk, giivenilirlik, yanat,
giivenlik ve empati) boyutlar1 arasinda olmasi gerektigi gibi giiclii bir korelasyon
bulunmustur. Miisteri memnuniyetinin en fazla etkili oldugu hizmet kalite boyutlar
giivenilirlik, giivenlik ve empati boyutlaridir. Bu boyutlarin etkinliginin daha fazla

arttirllmasi ve somutluluk ile glivenlik boyutlarinin gelistirilmesi gerekmektedir.

Bundan sonraki zamanlarda Bolgede yapilacak ¢aligmalarla ilgili olarak tiim bankalarin
alinmasi ve katilimci sayisinin arttirilmasi yaninda ankette acik uglu sorulara da yer

verilmesi salik verilebilir.
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