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Kisilik Tiplerinin Banka Hizmet Kalitesi Algis1 Uzerindeki Etkisi
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Oz: Bankacilik sektérii iilkemizde hizmet, miisteri sadakati, yeni miisteri kazanma ve fiyat
alaminda yogun rekabetin yasandigi bir sektor oldugundan hizmet kalitesi ile ilgili yapilacak
arastirmalar 6nem kazanmaktadir. Miisterilerin kisilik tipleri gerek satin alma kararlarinda
gerekse aldiklart mal veya hizmete iligkin degerlendirmelerinde belirleyici olabilmektedir. Bu
durum, kisilerin hizmet kalitesine ve kalitenin bilesenlerine yaklasimlarini etkileyebilir.
Isletmeler gibi bankalar da miisteri memnuniyeti kapsaminda ¢alismalar yaparak
miisterilerin - memnuniyeti ve sadakatine onem vermektedir. Calismanin amaci banka
miisterilerinin bankalarin hizmet kalitesine yonelik algilarina etki eden kisilik 6zelliklerini
belirlemektir. Arastirmanin 6rneklemini Erzurum ilindeki banka miisterilerinden 404 kisi
olusturmaktadir. Calismada 6l¢iim araci olarak Tiirkge uyarlama ¢alismalart yapilmis olan
Hizmet Kalitesi Olcegi ve Bes Faktor Kisilik Ozelligi élgekleri kullanilmistir. Dogrulayic
faktor analizi, korelasyon ve hiyerarsik regresyon analizleri yapilmistir. Analizler sonucunda
bazi kisilik ézelliklerinin hizmet kalitesi algist iizerinde etkisi oldugu goriilmiistiir. Ancak
hizmet kalitesi faktorlerinin tiimii iizerinde etkisi olan ortak bir kisilik o6zelligi
bulunamanmustir. Dikkat ¢ekici olan bir bulgu ise disa doniik kisilik ozelliginin hizmet
kalitesinin hi¢bir boyutu tizerinde etkisi olmadiginin gériilmesidir.

Anahtar Kelimeler: Kisilik Tipleri, Hizmet Kalitesi, SERVPERF, Banka.

Effects of Personality Types on Bank Service Quality

Abstract: Since the banking sector is a sector in which there is intense competition in the
field of service, customer loyalty, winning new customers and price in our country, the
researches about service quality gain importance. The personality types of the customers can
be decisive in both their purchasing decisions and their evaluations regarding the goods or
services they receive. This may affect people's approach to quality of service and the
components of quality. Banks, like businesses, are committed to customer satisfaction and
loyalty by carrying out activities within the scope of customer satisfaction. The aim of this
study is to determine the personality characteristics of bank customers that affect the
perception of the service quality of banks. The sample of the study consists of 404 bank
customers in Erzurum. In the study, Quality of Service Scale and Five Factor Personality
Scales were used as measurement instruments. Confirmatory factor analysis, correlation and
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hierarchical regression analyzes were performed. As a result of the analyzes, some

personality traits had an effect on the perception of service quality. However, there was no

common personality trait that had an impact on all service quality factors. A remarkable

finding is that the extrovert personality trait has no effect on any aspect of service quality.
Keywords: Personality Types, Service Quality, SERVPERF, Bank.
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l. Giris

Hizmet sektdrii giliniimiiz yasantisinin merkezinde yer alan pek ¢ok hizmeti
kapsamaktadir. Telekomiinikasyon, egitim, saglik, turizm ve seyahat, eglence ve kiiltiir
hizmetleri ile bankacilifin da ig¢inde bulundugu mali hizmetler hem ulusal hem de
uluslararasi ekonomilerde hizla biiyiimektedir. Diinya Bankasinin 2017 yil1 verilerine
gore, diinyada hizmet sektoriinde calisanlarin oranmi yaklasik % 51; Tiirkiye'de ise
%54'tir (https://data.worldbank.org). Verilere gore giiniimiiz toplumlarinda genel
isgiictiniin yarisindan fazlasinin hizmet sektoriinde oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
hizmette kalite, sektorde faaliyet gdsteren kuruluslari 6n plana ¢ikartabilecek bir
faktordiir. Ancak bu sektérde hizmet kalitesindeki farklilik hizmeti veren insana; bu
kalitenin algilanmasi da hizmeti alan insanin kisilik 6zelligine bagl olabilmektedir.

Uretimde belirli bir standardin yakalanmasinin miimkiin olmasi, rakipler agisindan
fark yaratict unsurun {iiretimden ote, sunulan hizmetlerin kalitesi ve sonrasinda
gergeklesen miisterilerin memnuniyeti gibi unsurlarin énemini artirmistir. Giiniimiizde
tiim isletmelerde oldugu gibi, hizmet isletmelerinde de kalite gok dnemli bir kavramdir.
Cinki kaliteyle birlikte isletmeler rekabet seviyelerini yiikseltmekte, pazar paylari
artirmakta, iyi bir imaj olusturabilmektedirler. Ozellikle yeni miisteri bulmanin ve eldeki
misteriyi korumanin ¢ok zorlasti§i pazar ortaminda, miisteri memnuniyetinin ve
sadakatinin saglanmasi kaliteyle birlikte gergeklesmektedir. Bu nedenle isletmelerde
kalite diizeyinin 6l¢iimii dnem arz etmektedir.

Bankacilik sektorii de tilkemizde hizmet, miigteri sadakati, yeni miigteri kazanma ve
fiyat alaninda yogun rekabetin yasandig1 bir sektdr oldugundan hizmet kalitesi ile ilgili
yapilacak arastirmalar énem kazanmaktadir. Ozellikle de demografik ya da psikolojik
faktorlerin daha da Oniine gegen kisilik ile ilgili caligmalar bu alana daha fazla katki
saglayacak ve giiniimiiz yonetim anlayiginda da daha fazla dikkate alinacaktir.

Miisterilerin kisilik tipleri gerek satin alma kararlarinda gerekse aldiklari mal veya
hizmete iligkin degerlendirmelerinde belirleyici olabilmektedir. Bu durum, kisilerin
hizmet kalitesine ve kalitenin bilesenlerine yaklasimlarmi etkileyebilir. Isletmeler gibi
bankalar da miigteri memnuniyeti kapsaminda g¢alismalar yaparak miisterilerin
memnuniyeti ve sadakatine 6nem vermektedir. Bankalarin yeni miisteriler edinmesi ve
var olan miisterilerini koruyabilmesi icin bu kitlelerle duygusal baglar kurmasi
onemlidir. Bu amagla bankalarin duygusal davranig kurallar1 gelistirmeleri gereklidir.
Boylelikle miisterinin kisiligine gore hizmet sunulmasi ve algilanan hizmet kalitesinin
arttirilmasi saglanabilir.
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Bu baglamda bu ¢aligmanin amaci bankalardan hizmet alan miisterilerin aldiklari
hizmetin kalitesini algilamalarinda kisilik 6zelliklerinin etkisinin olup olmadiginin
belirlenmesidir. Bu c¢aligmanin, bankalarin sunduklar1 hizmetlerin kalitesini
degerlendirmelerinde yardime1 olacag: diisiiniilmektedir.

Yapilan literatiir taramasi neticesinde, kisilik 6zelliklerinin banka hizmet kalitesi
algis1 izerindeki etkisi tizerine yapilan caligmaya rastlanilamamigtir. Bu nedenle yapilan
bu arastirma daha da 6nem kazanmaktadir. Bu kapsamda oncelikle hizmet, kalite ve
kisilik kavramlarina deginilmis, hizmet kalitesi boyutlar1 ve bes faktorlii kisilik
ozelliklerinin boyutlart agiklanmigtir. Caligmanin uygulama kisminda ise kisilik
ozelliklerinin banka hizmet kalitesi algis1 iizerindeki etkisinin 6lgiilmesine yonelik
aragtirma bulgularina yer verilmistir. Arastirma sonucunda bes faktor kisilik 6zellikleri
boyutlari ve hizmet kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir iligkinin oldugu goriilmektedir.
Kisilik tiplerinin banka hizmet kalitesi algisi iizerindeki etkisi tizerine yapilan bu ¢aligma
kisilik tiplerinin hizmet kalitesini algilamada nasil bir tavir sergiledigi ve sunulan hizmeti
algilama sekillerini ortaya koymaktadir. Ayrica hizmet kalitesi boyutlarinin goéreceli
Onemini tespit etmek adina bankalara bilgi saglayacak bir ¢alisma olmasi amaglanmustir.

1. Hizmet Kalitesi
A. Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramlar

Kalite, tiikketicinin isletme tarafindan iiretilen {irlin veya hizmet hakkindaki tutumudur
(Deming, 1998, s.137). Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’ na gore kalite,
bir {iriiniin ya da hizmetin 6zelliklerinin miisteri isteklerine uygunlugu veya miisteri
ihtiyaglarini kargilayabilme derecesidir (Kotler ve Keller, 1956, s.131). Kalite, miisteri
ihtiyag ve beklentilerinin kargilanmasi ¢ergevesinde yiiriitiilen faaliyetlerdir. Dolayisiyla
misteri bakis agisina gore sekillenmekte ve 6nem kazanmaktadir (Okumus ve Duygun,
2008, s.18). Soyut bir nitelikte olan hizmet kavrami, somut nitelikli mal kavramindan
farkli 6zellikler tasimaktadir. Hizmet kavrami, soyut nitelikte olup bir gruptan digerine
aktarildiginda herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan, insan tarafindan
sunuldugu i¢in heterojen bir yapiya sahip olan insan ihtiya¢ ve isteklerini karsilayan
faaliyetler dizisidir (Ozgiiven, 2008, s.653). Kalite tanimlarindan hareketle hizmet
kalitesi, uzun bir siire¢ sonucunda bir performans degerlendirmesi ile edinilen tutum
olarak tanimlanmaktadir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007, s.78). Bir bagka tanima gore
hizmet Kkalitesi, tiiketicinin bir {iriin veya hizmetin Ustiinligii ya da milkemmelligi
hakkindaki goriisiidiir. Algilanan hizmet kalitesi ise miisteri beklentileri ile hizmet
performans1 arasindaki farkliliklardir (Zeithaml, 1988). Hizmet Kkalitesi, miisteri
beklentileri agisindan bakildiginda miisteri beklentisi ile algis1 arasindaki kiyas olarak
tanimlanmaktadir. (Parasuraman vd., 1985, s.42). Hizmet firmalarinin uzun siire ayakta
kalabilmesi i¢in kalite onemi yadsinamaz bir hale gelmistir. Yiiksek kaliteli {irlinler ve
hizmetler neticesinde saglanan miisteri memnuniyeti ve sadakati uzun dénemde basarili
olmak ve firma varligini siirdiirebilmek i¢in sarttir (Robledo, 2001, s.22).

B. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Uretim isletmelerinde kalite ve performans 6l¢iimii hizmet isletmelerine kiyasla daha
kolaydir. Ciinkii iiretim igletmelerinde somut bir ¢ikti vardir ve dlgiilebilmektedir.
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Hizmet isletmelerinde ise kazandirilan fayda somut olmadigi igin Olgiilmesi de
zorlasmaktadir. Bu konuda kalite algilama diizeyleri ile ilgili cesitli Olcekler
gelistirilmistir (Eleren vd., 2007, s.76). Hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in kullanilan belli
baslt yontemler sunlardir; Benchmarking, Toplam Kalite Endeksi, SERVQUAL,
SERVPERF, Kritik Olaylar Yontemi (CIT), Linjefly’nin Hizmet Barometresi, Grup
Miilakat Yéntemi ve Istatistiksel Yontemler. Bu yontemler hizmet kalitesinin farkli
boyutlarina agirlik vererek farkli 6lgiim yapmaktadir (Sahin, 2013, s.38).

Hizmet kalitesini 6l¢en g¢esitli modeller bulunmakla birlikte genellikle iki model
kullanilmaktadir. Bunlar SERVQUAL ve SERVPERF modelleridir. SERVQUAL
modeli, Parasuruman, Zeithaml ve Berry tarafindan (1985, 1988) gelistirilmistir. Hizmet
kalitesi hakkinda gelistirilen bu model genel kabul gérmiis ¢aligmalardan birisidir. Buna
gore, hizmet kalitesi on alt baslikta toplanarak hizmet kalitesi boyutlar1 olusturulmustur.
Bunlar; fiziksel varliklar, giivenilirlik, yanit verebilirlik, yeterlilik, nezaket, inanilirlik,
erigilebilirlik, iletisim, giivenlik ve anlayistir (Zeithaml vd., 1990, ss.20-22). Yapilan
caligmalar devam ettikce hizmet kalitesi ile ilgili boyutlardan bes tanesinin yiiksek
diizeyde iligkili oldugu saptanmistir ve model bes boyutla kullanilmaya devam
edilmistir. Bu boyutlar ise; giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence (yeterlilik, saygt,
inanilirhik, giivenlik), empati (ulasilabilirlik, iletisim, anlayis), fiziksel ozellikleri
kapsamaktadir (Okumus ve Duygun, 2008, s.19). Fiziksel 6zellikler; isletmenin hizmet
sunumundaki bina, arag-gere¢ ve personelin goriiniimiidiir. Giivenilirlik; s6z verilen
hizmetin dogru bir sekilde ve zamaninda yerine getirilmesidir. Yanit verebilirlik;
miisterilere yardime1 olma ve hizmeti hizli sunma istekliligidir. Giivence; ¢alisanlarin
bilgili, kibar olmalart ve miisteriye giiven vermeleridir. Empati ise calisanlarin
kendilerini  miisterilerin  yerine  koyarak anlayis  gostermeleri, seklinde
aciklanabilmektedir (Parasuraman vd., 1988).

SERVQUAL modeli algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ve
sunulan hizmetin performansindan algiladiklari farka dayanmaktadir. Buna gére model
iki temel kisimdan olusmaktadir. Bunlar; beklentiler ve algilanan hizmettir. Birinci
kisimda miisterilerin hizmetten ne beklediklerini anlamaya yardime1 olacak bes alt boyut
ve bunlar1 temsilen 22 degisken bulunmaktadir. Bu degiskenler miisterilerin deger
yargilarma gore belirlenmistir. Ikinci kisimda, 22 degiskenin karsilastirilmasi
yapilmaktadir. Miisterilerin  hizmetten beklentilerinin karsilanip karsilanmadigt
degerlendirilmektedir. (Zeithaml vd. 1990, ss.19-23). Sonu¢ olarak hizmet Kalitesi
yontemlerinden biri olan SERVQUAL, miisterilerin beklenti ya da istekleri ile sunulan
hizmeti algilamalari arasindaki farklilik olgiisii olarak tanimlanmaktadir (Eleren vd.,
2007, s.78). SERVQUAL o6l¢eginin 22 maddeden olusan degiskenlerinin 1-4 arasi
fiziksel oOzellikler, 5-9 arasi1 giivenilirlik, 10-13 aras1 yanit verebilirlik, 14-17 arasi
giivence, 18-22 arasi empati boyutunu 6l¢mektedir (Taylor ve Cronin, 1992, 5.59).

Hizmet kalitesini 6lgen bir diger model olan SERVPERF, Cronin ve Taylor
tarafindan (1992) gelistirilmistir. Cronin ve Taylor, SERVQUAL modelinin hizmet
kalitesini 6lgmede yeterli olmadigini savunarak alternatif bir model olan SERVPERF’i
onermiglerdir (Biilbiil ve Demirer, 2008, s.183). SERVQUAL modelinin yeterli
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olmamasinin nedeni olarak, tiiketicilerin hizmetten yararlanmadan dnce hizmet hakkinda
herhangi bir beklentilerinin olamamasi ve ne beklemeleri gerektigini bilmemeleri olarak
gosterilmistir (Aydin ve Yildirim, 2012, 5.40). SERVQUAL o6l¢eginde belirtilen beklenti
unsurundan vazgegip performansi 6l¢mislerdir. Performansi 6lgmenin hizmet kalitesi
tutumlarini daha iyi yansittigini ifade etmektedirler. SERVPERF modeli, SERVQUAL
modelinin bir ¢esididir ve fiziki ortam, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati
olmak {izere bes boyutu ve 22 degiskeni bulunmaktadir (Cronin and Taylor, 1992, s.58).
SERVPEREF 06l¢egi, bankacilik, egitim, saglik ve turizm gibi bir¢cok hizmet sektoriinde
gecerlilik ve giivenilirligi test edilmistir (Biiytikkeklik vd., 2014, s.34).

C. Bankalarda Hizmet Kalitesi

Bankalar, gelismekte olan iilkelerde finansal sektoriin dnemli bir payina hakimdirler.
Kiiresellesen ekonomik ortamla birlikte bankacilik sektorii de yogun bir rekabet ortamina
maruz kalmistir. Rekabet ortaminda ayakta kalabilmek ve varliginmi siirdiirebilmek
kuskusuz miisterilerin bankalara karst olan tutum ve giivenlerine baglidir. Bu agidan
bakildiginda bankalarin hizmet kalitesini 6l¢menin literatiire ve bankacilik sektoriine
yarar saglayacagi sdylenebilir. Bankalar miisteri beklentilerini karsiladigi ve miisteri
memnuniyetini sagladigi Olgiide Kkaliteli sayilmakta ve bu da rekabet diizeyini
artirmaktadir.

Bankalarda hizmet kalitesi 61¢iimii yoniinde yapilan ¢esitli calismalar bulunmaktadir.
Allred ve Addams (2000), bankalar ve kredi birliklerinin hizmet kalitesini 6l¢en bir anket
uygulamiglardir. Buna gore bankalar ve kredi birlikleri miisteri ihtiyacini karsilama ve
misteriyi elde tutma konusunda iyi g¢aligmadiklart sonucuna varilmistir. Ankete
katilanlarin %50’si kotli hizmet sunduklar1 gerekgesiyle finansal hizmet saglayicilarini
birakmiglardir. Bozdag vd. (2003), hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in yaptiklari calismada 6zel
ve kamu sermayeli iki bankayi1 kalite agisindan kiyaslamislardir. Sonug olarak, 6zel
sermayeli banka, kamu sermayeli bankaya gore miisteriler nezdinde daha kaliteli
bulunmustur. Altan ve Atan (2004), bankacilik sektoriinde toplam hizmet kalitesini
SERVQUAL modeli ile o6lgmiislerdir. Calismanin sonucunda, 6l¢iime dahil edilen
bankalardan kamu sermayeli Ziraat Bankast A.S. nin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin
0zel sermayeli Pamukbank T.A.S.” den daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Safakli (2006), KKTC’de KOBI’lere doéniik banka hizmet kalitesi 6lgiimiinde
bankalarin KOBI’lerin beklentilerini karsilayamadiklar1 sonucuna varmislardir. Aksoy
(2007), bankalarin ¢agri merkezlerinde miisterilerin hizmet kalitesini 6lgmiis ve sonugta
misterilerin zaman ve empati boyutlarini daha fazla 6nemsediklerini belirtmistir. (Sahin,
2013, ss.35-36). Yilmaz vd. (2007), Eskisehir’de 6zel ve kamu bankalarinin hizmet
kalitesini karsilagtirmiglardir. Bunun i¢cin SERVQUAL modelini kullanmislardir.
Bulgular neticesinde, her iki bankada da miisterilerin bekledikleri hizmeti tam
alamadiklar1 ortaya c¢ikmustir. Miisteriler 6zellikle devlet bankalarinda bekledikleri
kaliteli hizmeti alamamuslardir. Kumar, Kee ve Manshor (2009), calismalarinda
bankalarin hizmet kalitesini belirlemede kritik faktorleri incelemislerdir. Bunun igin
Malezya’da 308 banka miisterisine anket uygulanmistir. Buna gore katilimcilarin
beklentileri ile algiladiklar kalite arasinda 6nemli farkliliklar bulunmaktadir. Bankacilik
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sektorii miisteri beklentilerine daha ¢ok cevap veren, daha ¢ok giiven vaat eden bir sektor
haline getirilmelidir.

Oncii vd. (2010), bankalarda hizmet kalitesini SERVPERF modeli ile dlgmiislerdir.
Buna gore, miisterilerin banka tercihlerinde en dnemli degiskenin, bankanin giivenilirligi
ve miisteri iliskilerine verdigi 6nem oldugu ortaya ¢ikmistir. Miisteriler fiziksel unsurlart
en kaliteli boyut olarak degerlendirirken, empati boyutu en kalitesiz boyut olarak ifade
edilmektedir. Sahin (2013), cinsiyetin banka hizmet kalitesi algisina etkisini
aragtirmistir. Hizmet kalitesi algisinin (gorsel, giivence, giivenilirlik ve ilgi) kadinlarda
erkeklerden daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Lau ve Digerleri (2013), Hong Kong
bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmiislerdir. Calismada SERVQUAL o6lcegi
kullanilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢eginin alt boyutlarinin miisteri memnuniyetine olumlu
etkileri oldugunu saptamislardir. Verilere gore miisteriler saglanan hizmetlerden ve bu
siiregteki giivenlik seviyesinden memnunlardir. Isik, Akbolat ve Ungan (2013)
tarafindan yapilan caligmada ise kamu ve 6zel banka miigterilerinin hizmet kalite algilart
SERVPERF modeli ile degerlendirilmis, giivenilirlik, cevap verebilirlik ve giivence
bakimindan kamu ve 0Ozel bankalar arasinda bir fark olmadigi; buna karsilik
dokunulabilirlik ve empati bakimindan kamu ve 6zel bankalar arasinda istatistiksel
acidan anlamli bir fark oldugu bulunmustur. Arastirmaya gore banka miisterileri
dokunulabilirlik ve empati bakimindan 6zel bankalar1 daha olumlu algilamaktadir.

Isler (2015), internet bankacilig1 kullanicilarinin e-hizmet kalite algisini dlgmiistiir.
Sonucta internet bankaciligini siirekli gelistiren bankalarin miisteri memnuniyeti ve
sadakati sagladig1 ifade edilmistir. Ari ve Yilmaz (2015), banka hizmet kalitesi boyutlar1
ile banka sadakati arasindaki iligkiyi arastirmiglardir. Giivenilirlik alt boyutunun anket
orneklemindeki Ogrencilerin banka memnuniyeti ve sadakatini pozitif etkiledigi
sonucuna varmislardir. Toktas ve Giil (2016), Ankara’da faaliyet gosteren bir bankanin
iki subesinde hizmet kalitesini SERVQUAL modeli ile 6l¢miislerdir. Aldiklar1 sonuglara
gore, hizmet kalitesi beklenen hizmetten disiik bulunmustur. Ayrica fiziksel goriiniim
memnuniyetsizligi dikkat ¢ekmistir. Kalyoncuoglu ve Faiz (2016), bankalarda hizmet
kalitesinin bankalarin kurumsal imajina etkisini SERVPERF modeli ile 6l¢miislerdir.
Diizce’de faaliyet gosteren bankalarda gergeklestirdikleri arastirmada kamu ve &zel
sektor bankalarinin, hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
giivence, yanit verebilirlik ve dzdeslestirme boyutlarinin kurumsal imaj1 olumlu ydnde
etkiledigi sonucuna varmislardir.

Her iki modelin de daha once Tirkiye’de yapilan caligmalarda uygulandigi
goriilmektedir. Literatitde SERVQUAL ve SERVPERF’i kiyaslayan Elliott (1994),
SERVPERF’in agiklanan varyansinin daha yiiksek olmasindan dolay1 hizmet kalitesini
bir biitiin olarak ele alip, performansi temel alarak 6l¢gmenin daha dogru oldugunu ifade
etmektedir (Kalyoncuoglu ve Faiz, 2016, s.73). Bu nedenle bu ¢alismada SERVPERF
Olgegi kullanilmistir.
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111. Bes Faktor Kisilik Ozellikleri

Kisilik; bir kimseye has 6zelliklerin, manevi ve ruhsal niteliklerin biitiinii olarak
tanimlanabilir. Kisilik; bireysel yapinin, duygu durumlarinin, davranigsal bigimlerin,
kisinin alakalarinin, kisisel yeteneklerin ve bagka psikoloji yonlii niteliklerin en tipik
sentezidir (Ciiceloglu, 2010, s.432).

Kisilik, bireyin 6zel ve ayirict yanlarini igermektedir. Bireyin kalip veya siklikla
yaptigi tipik davraniglari temsil etmesi kisiligi 6zel hale getirmektedir. Kisilik, insanin
¢evreye uyumunda rol oynayan 6zelikler ve davranig oriintiilerini kapsamaktadir. Buna
benzer sekilde kisiligi “belirli durum ve olaylar karsisinda bireyin tavri, davranislari ve
stirekliligi olan &zellikleri” ile agiklamak da miimkiindiir. Diger taraftan kalitsal ve
cevresel ozelliklerin kisiligi etkiledigi kadar bireyin de ¢evre iizerindeki etkisi ile
kisiligin olusup tamamlandig: da bilinmektedir. Bundan dolay1 is ya da sosyal hayatta
bireylerin kisilik 6zelliklerinin bilinip yagamin her alaninda bireyin kisilik 6zelliklerine
gore davranilmast dnemlidir.

Yirminci yiizyilin ilk yarisindan itibaren, kisilik 6zellikleri boyutlarini tespit etmek
i¢in faktor analizi ¢aligmalari yapilmistir. Bu ¢alismalarda kisilik modellerinin faktor
sayilarinin ii¢ ve yedi arasinda degistigi gézlenmistir. Kisiligin bes boyutta a¢iklanmasi
1960’11 yillarda kullanilmaya baglanmig, 1980 ve 1990’11 yillarda {izerine yapilan
aragtirmalar hiz kazanmistir. 1980’lerin sonlarinda, kisilik psikologlart kisilik
tanimlamalarinda ki karmagik yapinin diizenlenmesi i¢in anlamli ve kullanish
siiflandirma saglayan “Bes Faktor Modeli”nin bes giiclii yonii i¢in genel bir anlagmaya

varmuglardir (Taggar, vd. 1999, s. 899).

Bes faktor kisilik modeli, gesitli kisilik testlerinin ve 6lg¢eklerinin ayrintili bir faktor
analizinden ve kisiligi tanimlamak i¢in kullanilan sifatlarin ayrmtili bir analizinden
dogmustur. Bugiin kisiligin bes faktor modeli hemen hemen tiim diinyada kabul
gormektedir. Bundan dolayr bu ¢alismada bes faktér modeli kullanilmistir. Bes faktor
modelinin boyutlari asagida belirtilmistir.

A. Disa Doniikliik

McCrae ve Costa 1987 yilinda yapmis olduklari ¢alismalarinda disa doniiklik
kavramini bireyler arasinda gerceklesen etkilesimin derecesi olarak ifade etmektedirler.
McCrae ve Costa agirbaslilik, sogukluk, cekingenlik gibi kisilik 6zelliklerinin disa
doniikliigiin diisiik karakteristik 6zellikleri oldugunu sdylerken; konugkanlik, sosyallik,
insanlara yonelik olma gibi kisilik O6zelliklerinin ise disa doniikligiin yiiksek
karakteristik 6zelliklerini olusturdugunu belirtmektedirler (Dede, 2009, s. 60).

Diga doniik 6zellikler sergileyen bireylerin genel 6zelliklerinin sosyallesme derecesi
yiiksek, diger bireylerle iletisime gecmekten hoslanan, konusmay1 seven, iddiali tiplerin
olusturdugu ifade edilmektedir (Barrick ve Mount,1991, s.5, Yoon, 1997, s.31). Baska
bir arastirmaciya gore disa doniik bireyler bu 6zelliklerin yaninda, i¢inde bulunduklar
durumlar1 abartmaya meyilli, tutkulu, hirsli ve ¢evresindekilere gore baskin bireylerden
olugmaktadir (Trouba, 2007, s. 9). McCrae ve Costa’ ya gore ise diga doniikliik ile ilgili
temel olarak alt1 tane tanimlayici sifat bulunmaktadir. Bu sifatlar (Shaye, 2009, s. 8);
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girigken (neseli ve bir¢ok arkadast bulunan—soguk ve arkadas iliskileri diisiik olan), aktif
(enerjik ve hizli hareket edip, hizl yiiriiyen—sakin, yavag ve diislinceli yiiriiyen), iddialt
(s6zli gecen ve kuvvetli-miitevazi ve utangag), maceraci—heyecan odakli (gosterigli—
ihtiyatll), iyimser (giiler yiizlii ve cesur—isteksiz ve sakin), sicakkanli (sempatik ve
konuskan—soguk ve insanlardan kendini soyutlayan) seklinde siralanabilir.

Yapilan bir¢ok ¢alisma disa doniik 6zellikler sergileyen bireylerin ise adapte olma,
farkli kiiltiirlere uyum saglama, meslekte basarili olma, ise alisma, performans ve daha
birgok konuda diger kisilik 6zelliklerine sahip bireylerden daha basarili olduklarini
ortaya koymus ve ayni zamanda bu konularin disadoniikliik degiskeniyle aralarinda
anlaml iligkileri oldugu sonucuna ulasilmigtir (Caligiuri, 2000, s. 76, Mount ve Barrick,
1998, s. 853-857, Lievens vd., 2001,s. 629, Seibert ve Kraimer, 2001, s. 17-19). Disa
doniikliik boyutunun tam karsit1 kisilik 6zellikleri ise ige doniikliik boyutu olarak ifade
edilmektedir. ice doniik kisilik 6zellikleri sergileyen bireyler ise daha sessiz olma,
utangaclik, 1limh olma, sakin ve ketum olma gibi ifadelerle tasvir edilmektedir (Yoon,
1997,s. 31, Zel, 20086, s. 26).

B. Duygusal Dengesizlik (Nevrotiklik)

Costa ve McCrae'nin 1992 yilinda yapmis olduklar1 ¢aligmalarina gére duygusal
dengesizlik, olumlu psikolojik uyum ve duygusal dengenin eksik olma durumunu ifade
etmektedir. Duygusal dengesizlik, bireyin kisiliginde bulunan duygusal dengeye ait
bilgileri ortaya koymaktadir (Trouba, 2007, s. 9). Bireyler, yiiksek stres ve baski altinda
bulunduklart durumlarda duygusal dengesizlik boyutuna uygun davranis sekilleri
sergilemektedirler (Perry, 2003, s. 5).

Duygusal dengesizlik kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin tasidiklari &zellikler
genellikle, duygusal olarak tepkili ve reaktif, stresten kolay etkilenebilen, zorlayict ve
tedirgin edici bir durum karsisinda ortami terke etme ve kosullardan uzaklagma
egiliminde olan seklinde tanimlanmaktadir. Bununla birlikte bu kisilik 6zelligine sahip
olan bireylerin ig¢inde bulunduklari bu negatif duygular bireyde olaylar1 anlama,
problemlere ¢6ziim Onerileri sunma, saglikli olarak karar verebilme gibi yeteneklere
zarar vermektedir. Duygusal dengesizlik 6zelliklerinin bireyde baskin olmadigi
durumdaki kisilik 6zellikleri ise sakin, duygusal olarak daha duragan halde, 6fkelenme
diizeyleri diisiik olarak tanimlanmaktadir (Puher, 2009, s. 13). Duygusal dengesizlik,
ayn1 zamanda ruhsal kokenli hastaliklarin ortak adi olarak da ifade edilmektedir. Bu
rahatsizliklar1 kaygi, bedensel tepkiler, depresif tepkiler, fobiler ve histerik doniigiimler
gibi rahatsizliklar olusturmaktadir (Budak, 2000, s. 535-536).

Goldberg’ in 1990 yilinda yapmis oldugu caligmasina gore duygusal dengesizlik
kisilik oOzelliklerini kisiliginde bulunduran bireyler stres, endise gibi durumlarda
uyumsuz davraniglar sergilemektedirler. Yani stres ve endise durumunda bulunan
bireyler asir1 inat¢1, asir1 heyecanli ve oldukga duygusal olmaktadirlar (Jia, 2008, s. 46).
McCrae ve Costa’ ya gore duygusal dengesizlik ile ilgili temel olarak alt1 tane tanimlayici
sifat bulunmaktadir. Bu sifatlar (Shaye, 2009, s. 9); endiseli, diismanca duygulara sahip,
diisiincesiz, depresif, kendinin farkinda ve kirilgan olarak ifade edilmektedir.
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C. Uyumluluk

Uyumluluk kisilik 6zellikleri sergileyen bireylerin sahip oldugu o6zellikler diger
bireylerden farkli olarak; igbirligi ile hareket eden, nazik, esnek, rekabetten 6te birlikte
bagarma yanlisi, sevecen, dostane gibi olumlu 6zelliklerden olugsmaktadir (Moody, 2007,
s. 28). Uyumluluk 6zellikleri baskin olan bireylerin yardimseverlik yonleri daha 6n plana
ctkmakta iken uyumluluk 6zellikleri daha az olan bireylerde olaylara siirekli bir sekilde
muhalif olma, elestirme yanlisi, tartismaci ve uyumsuz gibi yonler agir basmaktadir
(Perry, 2003, s. 5). Bu kisilik 6zelliklerine sahip olan bireyler is hayatinda, yoneticilikte,
ozellikle de hizmet sektorlerinde daha bagarili olmaktadirlar. Bu durum uyumluluk
kisilik 6zelliklerine sahip olan bireylerin kisilerarasi iligkileri kolaylastirici, empatik ve
giivenilir bir imaj sergileme 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir (Ones ve Viswesvaran,
2001, s. 35, Lin, Chiu ve Hsieh, 2001,s . 61).

Bunun yaninda, bu kisilik 6zelliklerine sahip olan bireyler kendinden ¢ok
karsisindaki bireyin ¢ikarlarimi diislinen, ¢evresine saygili, yumusak kalpli ve duygusal
olarak tatmin edici 6zelliklere sahip olmakta iken, uyumluluk &zelliklerinin tam tersi
ozelliklere sahip olan bireylerin kaba, ¢evresine karsi diigmanca dzellikler sergileyen,
igbirliginden uzak ve bencillik gibi kisilik 6zelliklerine sahip olduklart
gozlemlenmektedir (Digman, 1990, s. 422 — 424).

McCrae ve Costa’ nin 1992 yilinda yapmis olduklar1 ¢alismaya goére, uyumluluk
Ozelliklerine sahip olan bireyler ile disa doniik 6zelliklere sahip olan bireylerin benzer
bazi firsatlardan faydalandiklar1 goriilmektedir. Uyumluluk boyutunda yer alan isbirligi,
kisilere kars1 yardimci olma egilimiyle, bireyleri kisilerarasi iligkilerde disa doniikliikte
oldugu gibi basarili kilmaktadir (Cutchin, 1998, s. 18). McCrae ve Costa’ ya gore
uyumluluk ile ilgili temel olarak alt1 tane tanimlayici sifat bulunmaktadir. Bu sifatlar
(Shaye, 2009, s. 8); algak goniillii, diriist, uyumlu, yumusak huylu, digergam (bazi
durumlarda bagkalarini kendinden daha once diisiinen) ve giivenilir olarak
siralanmaktadir.

D. Oz Disiplin (Sorumluluk)

Oz disiplin &zelliklerini kisiliginde barindiran bireyler diger bireylere gore
giivenilirlik, sorumluluk, israrcilik, diiriistliik, dikkatli olma gibi vasiflar1 kisiliklerinde
daha baskin olarak bulundurmaktadirlar. Kisiliginde bu boyutun tam tersi 6zellikleri
barindiran bireylerde ise tembellik, vurdumduymazlik, sorumsuzluk, dikkatsizlik,
giivenilmezlik gibi vasiflar daha baskin sekilde bulunmaktadir (Church, 1993, s. 10). Bu
boyutun 6zelliklerini kisiliginde barindiran bireylerin hem hiyerarsik yapi igerisinde hem
de otonom yapit igerisinde, hemen hemen biitiin iglerde basarili olma olasiliklart yiiksek
olmaktadir (Zel, 2006, s. 26). Yapilan ¢alismalar 6z disiplin boyutunun ciddiyet,
israrcilik, giivenilirlik gibi sifatlarla pozitif yonlii bir iliskiye sahip oldugunu
gostermektedir. Ozdisiplinin; bencillik, unutkanlik, tembellik sifatlartyla ise negatif
yonlii bir iliskiye sahip oldugu ortaya ¢ikmustir (Bishop, 1997, s. 17).

McCrae ve Costa (1992) ile Costa, McCrae ve Dye (1991) yapmis olduklari
caligmalarda, 6z disiplin boyutunu alt1 tane tamimlayici sifatinin  oldugunu
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belirtmislerdir. Bu sifatlar (Shaye, 2009, s. 9); gorev bilincine sahip, diizenli, kabiliyetli,
ihtiyatli, basarmak i¢in miicadele giidiisiine sahip olma ve 6z disiplinliliktir.

E. Gelisime A¢ikhk

Gelisime agiklik boyutunun 6zelliklerini kisiliginde bulunduran bireyler; zeki, bilgili,
hayal giicii yiiksek, sanata karsi ilgili ve bunun gibi 6zellikleri ile tanimlanmaktadirlar
(Church, 1993, s. 10). Bu boyut, arastirmacilar arasinda ortak fikre varilamayan bir boyut
olarak kalmistir. Her arastirmact bu boyutu farkli bir sekilde ifade etmistir. Bazilarina
gore biling boyutu, bazilarina gore kiiltiir boyutu, bazilarina gore ise deneyime agik olma
boyutu olarak adlandirilmistir (Somer, Korkmaz ve Tatar, 2002, s. 23).

Kisilik 6zelliklerinde gelisime agiklik baskin olan bireyleri digerlerinden ayirt eden
ozellikleri analitiklik, agik fikirlilik, karmasiklik, sanata karsi ilgili olma, meraklilik,
degisiklikleri sevme, bagimsizlik, cesur olma, yaraticilik, genis ilgi alanina sahip olma,
liberallik, hayal giicliniin kuvvetli olmasi, geleneksel olmayan ve orijinal gibi sifatlar
olarak siralanmustir (Zel, 2006, s. 26). Deneyime agiklik kisilik 6zelligine sahip olan
bireyler; kurallar hususunda daha esnek, cinsiyetten kaynakli geleneksel rollere karst ve
yeni deneyimlere agik bireylerden olugmaktadirlar. Bu kimseler, genellikle kendilerini
0zglin ve bagimsiz bireyler olarak tanimlamaktadirlar. Deneyime acik bireyler yiiksek
hayal giicii olan, merakli, cesur, yaratici, liberal sifatlari ile tanimlanmakta iken, bunun
tam tersi olan deneyime kapali bireyler geleneksel tutumlara sahip olan, hayal kurma
kabiliyeti gelismemis, ilkelere kokten bagimli sifatlari ile tanimlanmaktadirlar (Dede,
2009, s. 61). Ayni sekilde deneyime kapali olan bireylerde, diisiincesizce davranislar
sergileme, dar bakis agisina sahip, basit diisiinen, aligkanliklarina bagli, sosyal baskidan
¢ekinen, maceradan uzak, basmakalip fikirlerle hareket eden bireylerden olugmaktadir
(Zweig ve Webster, 2004, McCrae ve Costa, 1987, Aktaran, Jia, 2008, s. 53-53).

McCrae ve Costa 1985 ve 1992 yillarinda yapmuis olduklari ¢alismalarin sonucunda
deneyime acik kisilik yapist ile ilgili alt1 tane temel sifat belirtmislerdir. Bu sifatlar
(Shaye, 2009, s. 9); duygusal, fikir sahibi, estetik, aktif, fantastik ve deger sahibi olmadir.

IV. Literatiir incelemesi

Dabholkar ve Bagozzi (2002)'ye gore tiiketicilerin farkliliklari, aragtirmalar igin
onemli sayilmaktadir. Kisilige 6zgii ozellikler, tiiketici tutumunun ve davranissal
niyetlerin merkezinde yer aldigindan demografik veya psikolojik etkilerden daha fazla
ilgi cekmektedir. Dolayisiyla miisteri kisiligi ile ilgili yapilan ¢aligmalar hem teoriye hem
de uygulamaya 6nemli katkilar sunmakta ve giiniimiiz yonetim anlayisinda da daha fazla
dikkate alinmaktadir.

Baker (2004)'a gore kisilik, tiiketici davraniglarinin belirleyicisidir. Her ne kadar
birgok birey benzer ozellikler gostermeye egilimli olsa da farkli kisiliklere sahip
miisteriler ayni durum altinda farkli davraniglar sergileyebilirler. Miisteri kisiligi;
misterinin aligkanliklarindan olusan karakterini, aligilmig bir kalip ya da diisiinme
bicimini, konusma ya da eylemini igerir. Karakter aligkanliklar1 hevesli, dakik, giivenilir,
hayirsever olmay1; mizag ise kiginin g¢esitli yasam sartlarindaki duygusal durumlarimin
ortalamasini temsil eder. Mizag diizen, tepki ve duyarlilig1 ve ayrica hissetme kabiliyeti,
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bilgiye kars1 merak ve arzuyu, bes duyu organi araciligtyla alinan duyum ve uyaranlarin
farkinda olma ve harekete gegme yetenegini igerir. Ayrica ayirt etme, analiz ve karar
verme kabiliyetlerini de icermektedir. Bu 6zellikler ise miisterinin yeniden satin alma
davranisii  ve sadakatini etkileyebilecek esik ve tolerans seviyelerine katkida
bulunabilmektedir (Onditi, 2013, s. 133).

Kisilik tipleri ile ilgili arastirmalar genellikle saglik ve turizm gibi hizmet sektoriine
yonelik olup bankacilik sektoriinde kisilik tipleri ile ilgili yerli yazinda bir arastirmaya
rastlanilamazken, yabanci yazinda ¢ok az sayida arastirmaya rastlanilmistir. Yapilan
caligmalar genellikle banka ¢alisanlarinin kisilik 6zelliklerini 6lgmekte, miisterilerin
kisilik tiplerine deginmemektedir. Bu nedenle Onditi (2013) tarafindan miisterilerin
kisilik ozelliklerini de konu alan banka hizmetleri ve miisteri sadakati ile ilgili
aragtirmada, banka {irlin yoneticilerinin iriin tekliflerini miisterilerinin kisiliklerine
uygun sekilde stirekli olarak degistirmeleri onerilmektedir.

Berger (2009) tarafindan yapilan bankacilik hizmetlerinde self servis teknolojisi ve
miisteri kisilik 6zellikleri ile ilgili ¢alismada ise miisteri kisilik 6zelliklerine daha fazla
dikkat edilmesi ve sistematik olarak kaydedilmesi gerektigi ve bireysellestirilmis tanitim
kampanyalarinin hazirlanmasi gerektigi onerilmistir.

Bununla birlikte Khare, Khare ve Singh (2010) tarafindan yapilan Hindistan’da
internet bankaciligt hizmetlerinin tercih edilmesinde tiiketicilerin kisiliginin roliinii
aragtiran ¢aligmada disa doniik kisilik 6zelligi gosteren miisterilerin yeniliklere daha agik
oldugu sonucuna varilmig ve internet siteleri tasarlanirken bankalarin tiiketicilerin
kisiligine 6nem vermesi gerektigi onerilmistir. Yoon ve Barker Steege (2013) tarafindan
Amerika'daki internet bankaciligi hizmeti kullanan {iniversite Ogrencileri {izerinde
yapilan bir caligmada ise gelisime agik kisilik 6zelliginin internet bankacilig1 kullanimint
olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Benzer sekilde Ko vd. (2012) tarafindan
yapilan arastirmada da miisterilerin gelisime acik olmasinin internet bankaciligi
kullanimi tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Ko vd. (2012), banka
miisterilerinin  kisilik  6zelliklerinin internet bankaciligt kullanimma etkisini
aragtirmiglardir. Buna gore; miisterilerin deneyime agik olmasi internet bankaciligi
kullanimi tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Mishra ve Vaithianathan (2014), miisteri
iligkilerinin miisterilerinin kisilik tiplerinden etkilenecegini belirtmektedirler.

V. Yontem Ve Bulgular
A. Yontem

Bankalardan hizmet alan miisterilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini algilamalarinda
kisilik ozelliklerinin etkisinin olup olmadiginin belirlenmesine yonelik yapilan bu
caligmada sirasiyla Orneklem, Olgekler ve kurulan modele iliskin analizlere yer
verilmistir. Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin gegerliligini saglamak igin dogrulayict
faktor analizi AMOS 20.0 paket programi kullanilarak yapilmistir. Katilimcilara iliskin
demografik bulgular ve degiskenler arasindaki iliskileri saptamaya yonelik yapilan
korelasyon analizi ile arastirma hipotezlerini test etmek icin amaciyla yapilan Coklu
Regresyon Analizi igin SPSS 20.0 paket programi kullanilmistir.
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B. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirma evrenini Erzurum ilinde banka hizmetlerinden faydalanan miisteriler
olusturmaktadir. Arastirma Orneklemi, kolayda ornekleme metoduyla secilmis 404
kisiden olugmaktadir.

Arastirmada demografik degisken olarak yer verilen cinsiyet, yas ,medeni durum,
ailenin toplam aylik geliri ve egitim durumu degiskenlerine ait frekans ve yiizde degerleri
Tablo 1°deki gibidir. Buna goére katilimcilarin %55,9’u kadinken %44,1 erkektir. Yas
ortalamas1 %43,8 agirlikli ortalama ile 21-30 yas aras1 geng bireylerden olugmaktadir.
Katilimcilarin %58,7’si bekar; %41,3’1 evlidir. Ogrenim diizeyi agisindan katilimcilarin
%38,4’1 lisans, %23,5’1 lise mezunudur.

Tablo 1: Katilimcilara Ait Demografik Bulgular

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 226 55,9
Erkek 178 44,1
Yas Frekans Yiizde
20’den az 49 12,1
21-30 177 43,8
31-40 75 18,6
41-50 o6 13,9
51-60 31 7,7

61 ve iizeri 16 4,0
Medeni Durum Frekans Yiizde
Evli 167 41,3
Bekar 237 58,7
Ailesinin Ayhk Geliri Frekans Yiizde
1500 TL ve alt1 27 6,7
1501-3000 TL arast 94 23,3
3001-4500 TL aras1 124 30,7
4501-6000 TL aras1 78 19,3
6001-7500 TL arast 35 8,7
7501-9000 TL aras1 21 52
9001TL ve lizeri 25 6,2
Egitim Durumu Frekans Yiizde
[kdgretim 29 7,2
Lise 95 23,5
Onlisans 38 9,4
Lisans 155 38,4
Lisansiistii/Doktora 87 21,5
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C. Veri Toplama Araci

Calismanin amaci1 dogrultusunda birincil verilere ulasabilmek i¢in anket
uygulamasina basvurulmustur. Kullanilan anket formu {i¢ bdliimden olugmaktadir.
Birinci bolimde aragtirmaya katilan bireylerin demografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik sorulara yer verilmistir. ikinci boliimde bankalarda hizmet kalitesi, son boliimde
ise bes faktor kisilik 6zelliklerini 6lgmeye yonelik dlgekler kullanilmustir.

Bankalarda hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullamlan hizmet kalitesi 6lgegi Cronin-
Taylor (1992) tarafindan gelistirilmigtir. Tirkceye uyarlama c¢alismalarinda
Biiyiikkeklik, Ozoglu ve Biilbiil (2014) tarafindan yapilmustir. Zaman smirlamasi
olmayan 6lgek bes alt boyut ve toplam 22 maddeden olusmaktadir. Olgek fiziksel
goriiniim, gilivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence ve empati olarak adlandirilan alt
boyutlardan olusmaktadir.

Bes faktor kisilik 6zelliklerini 6lgmek i¢in kullanilan kisilik tipleri 6l¢egi ise Benet-
Martinez ve John (1998) tarafindan gelistirilmis. Tiirkiye’ye uyarlamas1 Siimer ve Stimer
(2005) tarafindan yapilmis 44 maddelik bir lgme aracidir. Olgek kisilik dzelliklerinden
disadoniikliik, duygusal dengesizlik, uyumluluk, 6z disiplin ve gelisime agiklik alt
boyutlarindan olugmaktadir.

Olgeklerin Cronbach’s alfa (o) yontemiyle giivenilirlik analizi yapilmistir. Buna gére
hizmet kalitesi 6l¢eginin Cronbach’s alfa giivenilirlik degeri o= ,96 olarak bulunmustur.
Bununla birlikte 6lgege ait fiziki ortam faktorii icin o= 0,84 giivenilirlik faktorii i¢in o=
0,91 yanit verebilirlik faktori i¢in a= 0,85 giivence faktorii i¢in o= 0,88 ve empati
faktori i¢in o= 0,92 degerleri bulunmustur. Bes faktor kisilik 6zellikleri 6l¢eginin
Cronbach’s alfa giivenilirlik degeri ise a= ,87 olarak bulunmustur. Bu 6l¢ekteki disa
doniiklik faktori igin a= 0,85, duygusal dengesizlik faktorii i¢in o= 0,75, uyumluluk
faktorii i¢in a= 0,72, 6zdisiplin faktori i¢in o= 0,84 ve gelisime agiklik faktorii igin a=
0,85 degerleri elde edilmistir.

D. Gegerlilik Analizi

Aragtirmada Olgeklerin yap1 gegerligi i¢cin Amos 22.0 programi kullanilarak
dogrulayic1 faktdr analizi yapilmistir. Hizmet Kalitesi Olgegi ile Bes Faktor Kisilik
Ozellikleri 6lgeginin analizi sonucunda faktdr yiikii 0,50’nin altinda olan maddeler
analizden ¢ikartildiktan sonra verilerin 6l¢eklerin madde faktdr yapisina uyum sagladigt
gozlenmigtir. Bu siiregte en diisiik faktdr yiikii bulunan maddelerin sirayla 6lgekten
c¢ikarilarak, 6l¢egin uyum indeksleri saglanmaya ¢aligilmustir.

Literatiirde; uyum istatistiklerinin degerlendirilmesinde en ¢ok kullanilan uyum
indeksleri; x2/df, GFI, CFI ve RMSEA 'dir. Bu endekslere ait esik degerler ve modele
ait uyum iyiligi degerleri Tablo 2' de verilmistir.

Tablo 2: Olgeklere Ait Model Uyum Istatistikleri
Uyum Indeksleri CMIN/DF GFI CFlI RMSEA

Esik Degerler <4-5 >0,85 >0,90* <0,08

ngmet kalitesi 6lgegine iligkin 3,67 0,858 0,035 0,08
degerler
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Bes faktor kisilik o6zellikleri
kalitesi 6lgegine iliskin 2,79 0,864 0,893 0,067
degerler

Meydan ve Sesen 2011, s.37; Yaslioglu, 2017, s.77
E. Arastirma Modeli

Aragtirmanin modeli kisilik tiplerinin algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkisi olup
olmadigini aragtirmak {izere kurulmus ve modele Sekil 1'de verilmistir. Bu model
tizerinden gelistirilen hipotez ise asagidaki gibidir.

H1: Kisilik 6zelliklerinin algilanan hizmet kalitesi iizerinde anlamli etkisi vardir.
KISILIK TIPLERT KALITE ALGIST

Uyumluluk

Fiziki Ortam

2 Guvenilirlik

Sekil 1: Arastirma Modeli

F. Bulgular

Aragtirma modeline gore Oncelikle hizmet kalitesi faktorleri ile bes faktor kisilik
ozellikleri arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir (Tablo
3). Bir sonraki asamada her bir hizmet kalitesi faktoriinii yordayan kisilik 6zelliklerinin
hangileri oldugu ve hizmet kalitesi faktorlerinin ne kadarinin kisilik &zellikleriyle
aciklandiginin belirlenmesi i¢in hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir. Cinsiyet faktorii
analize dahil edilerek demografik degisken etkileri kontrol edilmistir. Daha sonra kisilik
ozellikleri analize dahil edilmistir.

Tablo 3: Degigkenler Arasindaki Korelasyonlar (N= 404)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Degiskenler
(1) Disa 1
Doniiklitk
(2) Uyumluluk | ,511™ 1
(3) Oz Disiplin | ,465™ | ,566™ 1
(4) Duygusal ) ) -
Dengesizlik 497 | -404 374™ !
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Efgfﬁlljsime 672 | 629 | 583~ | ,-468 1

(6) Fiziki Ortam | 228" | 307" | 305" |-235 | 344" |1

(7) Giivenilirlik | 246™ | 344" | 344 | -113" | 348" | 678" 1

(@) Yame 277 | 285" | 303" | -335 | 378" | 563" | 764" 1

(9) Givence | 293" | 379" | ,333* | - 298" | 385" | 685" | ;766" | ;791" 1

(10) Empati 315" | 343" | 204™ | -328" | 392" | 5747 | 7117 | 822 | 854" 1

Notlar: p < 0,05; p <0,01

Tablo 3 incelendiginde disa doniik insanlarin fiziki ortam, giivenilirlik, yanit
verebilirlik, giivence ve empati hizmet kalitesi alt boyutlar: ile zayif yonde bir iliski
oldugu goriilmektedir. Disa doniik insanlarin hizmet kalitesi alt boyutlarini pek
onemsemedikleri sdylenilebilir. Uyumluluk alt boyutunun hizmet kalitesi alt boyutlart
ile iligkisine bakildiginda orta diizeyde bir iligki oldugu goriilmektedir. Uyumlu insanlar
bankalarinin fiziki goériiniimlerini, giiven vermelerini, empati yapabilme kabiliyetini
yamit verebilir fonksiyonunu az da olsa énemsemektedir. Oz disiplinli insanlarda tipki
uyumlu insanlardaki gibi hizmet kalitesi alt boyutlar1 ile orta diizeyde bir iligski
sergilemektedirler. Duygusal dengesiz kisilik tipine sahip insanlarin ise tiim hizmet
kalitesi alt boyutlariyla negatif ve ters yonde iligski gostermektedir. Gelisime agik insanlar
ise hizmet kalitesi alt boyutlari ile orta diizeyde pozitif bir iligki igerisindedir.

Tablo 4: Hizmet Kalitesi Boyutlarim1 Yordayan Kisilik Ozellikleri

s t R R2 | R?Deg. F
1- Demografik Ozellikler .032 .001 .001 405
Cinsiyet .032 -.637
é iz gﬁilf:rllf“’r Kisilik 456 208 208 | 20.701
% Disa Doniiklik -.088 -1.387
ﬁ% Nevrotiklik 054 | -.994
= Uyumluluk 231 3.757*
Oz Disiplin .229 3.886*
Gelisime Agiklik .097 1.360
1- Demografik Ozellikler 113 .013 .013 5.170
Cinsiyet -113 -2.274*
é 2 Bes fakior ksl 423 | 179 | 167 | 16100
2 | Disa Doniiklik ~060 ~932
= | Nevrotiklik 124 | -2,.254%
3 [ Uyumluluk 134 | 2.146*
Oz Disiplin ,150 2,500*
Gelisime Ag¢iklik ,152 2,098*
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1- Demografik Ozellikler .103 .011 .011 4.319
5 Cinsiyet -103 | -2.078*
= 2- Bes fakior kisilik 439 193 182 | 17.919
I ozellikleri
E Disa Doniikliik -,043 -679
i Nevrotiklik -,224 -4,082*
Z | Uyumluluk ,006 ,091
S [ 62 Disiplin 079 1323
Gelisime Ag¢iklik ,246 3,431*
1- Demografik Ozellikler .081 .007 .007 2.638
Cinsiyet -.081 -1.624
. 2 Bes fkior ksl 446 | 199 | 103 | 10119
é Disa Doniiklitk -,021 -,322
’8 Nevrotiklik -,133 -2,430*
Uyumluluk 171 2,764*
Oz Disiplin ,087 1,466
Gelisime Ag¢iklik ,175 2,442*
1- Demografik Ozellikler .149 .022 .022 9.150
Cinsiyet -.149 -3.025*
2- Bes fakior kisilik 461 | 212 | 190 | 19.127
= ozellikleri
= | Disa Doniikliik 010 158
E Nevrotiklik -,194 -3,591*
Uyumluluk ,099 1,611
Oz Disiplin ,020 ,333
Gelisime Aciklik ,213 3,000*

Tablo 4’e bakildiginda fiziki ortam degiskeni ile kisilik 6zelliklerinden sirasiyla
“disadontikliik” (r = .228, p <.01), “6zdisiplin” (r = .395, p <.01), “gelisime aciklik” (r
=.344,p <.01) ve “uyumluluk” (r =.397, p <.01) dzellikleri arasinda anlamli ve pozitif
yonlii bir iliski bulunurken; “nevrotik™ kisilik 6zelligi ile anlamli ve negatif yonlii (r = -
235, p <.01) bir iligski bulunmustur.

Fiziki ortam degiskenini yordayan kigilik oOzelliklerinin hangileri oldugunu
belirlemeye yonelik yapilan regresyon analizi sonuglar ise Tablo 4’te verilmistir. Buna
gore uyumluluk” (B =.231, p <.01) “6zdisiplin” (f = .229, p <.01), kisilik 6zelliklerinin
fiziki ortam ile ilgili kalite algisin1 yordadigi ve toplam varyansin %20.8' ini agikladig1
goriilmektedir. Cinsiyet degiskeninin fiziki ortam degiskenini yordamadig1 gériilmiistiir.

Giivenilirlik degiskeni ile kisilik 6zelliklerinden sirasiyla “disadoniiklik™ (r = .246,
p < .01), “6zdisiplin” (r = .344, p < .01), “gelisime agiklik” (r = .348, p < .01) ve
“ayumluluk” (r = .344, p < .01) ozellikleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki
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bulunurken; “nevrotik” kisilik 6zelligi ile anlaml1 ve negatif yonlii (r = -.264, p <.01) bir
iligki bulunmustur.

Giivenilirlik degiskeni incelendiginde cinsiyet degiskeninin giivenilirlik algisini
yordadigi (f =-.113, p <.01) ve toplam varyansin %1.3"inii ac¢ikladig1 ortaya ¢ikmustir.
Diger asamada kisilik 6zelliklerinden "nevrotiklik” (B = -.124, p <.01), "uyumluluk” (B
=.134, p <.01) "6zdisiplin” (p = .150, p < .01) ve "gelisime agiklik” (B = .152, p <.01)
ozelliklerinin giivenilirlik algisin1 yordadigi ve toplam varyansin %16.7'sini agikladig1
goriilmistiir. Giivenilirlik hizmet kalite algisinin % 17.9'u luk kismi elde edilen bu model
ile aciklanmuigtir.

Yanit verebilirlik degigkeni ile kisilik 6zelliklerinden sirasiyla “disadoniiklik” (r =
277, p < .01), “6zdisiplin” (r = .303, p <.01), “gelisime agiklik” (r =.378, p <.01) ve
“ayumluluk” (r = .285, p < .01) 6zellikleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki
bulunurken; “nevrotik™ kisilik 6zelligi ile anlaml1 ve negatif yonlii (r = -.335, p <.01) bir
iligki bulunmustur.

Yanit verebilirlik degiskeni incelendiginde cinsiyet degiskeninin giivenilirlik algisini
yordadigi (B = -.103, p < .01) ve toplam varyansin %]1.1ini agikladig1 ortaya ¢ikmistir.
Diger asamada kisilik 6zelliklerinden "nevrotiklik” (B = -,224, p < .01), ve "gelisime
aciklik” (B = .246, p < .01) ozelliklerinin giivenilirlik algisin1 yordadigi ve toplam
varyansin %18.2'sini agikladig1 goriilmiistiir. Yanit verebilirlik hizmet kalite algisinin %
19.3 'liikk kism1 elde edilen bu model ile agiklanmustir.

Giivence degiskeni ile kisilik 6zelliklerinden sirastyla “disadoniiklik” (r=.293, p <
.01), “Ozdisiplin” (r = .333, p < .01), “gelisime acgiklik” (r = .385, p < .01) ve
“ayumluluk” (r = .379, p < .01) 6zellikleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki
bulunurken; “nevrotik” kisilik 6zelligi ile anlamli ve negatif yonlii (r = -.298, p <.01) bir
iligki bulunmustur.

Giivence degiskeni incelendiginde cinsiyet degiskeninin gilivence algisini
yordamadig1 goriilmustiir. Kisilik 6zelliklerinden ise "nevrotiklik” (B = -.133, p < .01),
"uyumluluk” (B = .171, p < .01) ve "gelisime agiklik” (B = .175, p <.01) 6zelliklerinin
giivence algisint yordadigi ve toplam varyansin %19.9' unu agikladigi goriilmiistiir

Empati degiskeni ile kisilik 6zelliklerinden sirastyla “digadoniikliik” (r = 315, p <
.01), “Ozdisiplin” (r = .294, p < .01), “gelisime acgiklik” (r = .392, p < .01) ve
“ayumluluk” (r = .343, p < .01) ozellikleri arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski
bulunurken; “nevrotik” kisilik 6zelligi ile anlamli ve negatif yonlii (r = -.328, p <.01) bir
iligki bulunmustur.

Empati degiskeni incelendiginde cinsiyet degiskeninin empati algisin1 yordadig: (B =
-.149, p <.01) ve toplam varyansin %2.2' sini agikladigi ortaya ¢ikmustir. Diger asamada
kisilik 6zelliklerinden "nevrotiklik” (B =-.194 , p <.01), ve "gelisime agiklik” (B =.213,
p <.01) ozelliklerinin empati algisin1 yordadigi ve toplam varyansin %19' unu acikladig
goriilmiistiir. Empati hizmet kalite algisinin % 21.2 'lik kismu elde edilen bu model ile
aciklanmistir.
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VI. Sonug ve Oneriler

Hizmet kalitesini 6lgmek ve hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorleri belirlemek
icin cesitli aragtirmalar yapilmistir. Hizmet kalitesinin algilanmasinda verilen hizmetin
hangi sektorde oldugu, hizmet ortami ya da hizmeti sunanlarin kisilik 6zellikleri gibi
faktorler etkili olurken hizmetten yararlananlarin kisilik 6zelliklerinin de etkili oldugu
(Hovenga, 2010; Fan ve Du, 2010; Kocabulut ve Albayrak, 2019) ortaya ¢ikmistir. Bu
calismada da bankacilik sektdriinde verilen hizmet kalitesinin algilanmasinda kigilik
ozelliklerinin etkisi aragtiritlmistir.

Aragtirmanin bulgularina bakildiginda banka miisterilerinin bir takim kisilik
ozelliklerinin hizmet kalitesi algis1 lizerinde etkisi oldugu goriilmistiir. Ancak hizmet
kalitesi faktorlerinin tiimii {izerinde etkisi olan ortak bir kisilik 6zelligi bulunamamustir.
Dikkat gekici olan bir bulgu ise disa doniik kisilik 6zelliginin hizmet kalitesinin hi¢bir
boyutu tizerinde etkisi olmadiginin gériilmesidir. Hovenga (2010)'da yaptig1 ¢aligmada
ayni sonuca ulasmig ve alan yazinda disa doniik kisilik 6zelliginin hizmet kalitesi
iizerindeki etkisini agiklayan hicbir caligmaya rastlamadigini belirtmistir.

Hizmet kalitesi alt boyutlarina gore bakilacak olursa sadece uyumluluk ve 6z disiplin
kisilik 6zelliklerinin deneyimlenen banka hizmet kalitesi unsurlarindan fiziki ortam
iizerinde etkisi oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu bulgu dikkat ¢ekici bir sekilde Hovenga
(2010) tarafindan turizm sektoriinde yapilan ¢aligmanin sonucu ile aymdir. Oz disiplin
sahibi kisilerin dikkatli kigiler olarak tanimlanmasi ayni zamanda uyumlu kisilerin de
bulunduklar1 ortama uyum saglayabilme yeteneklerinin fiziki ortam ile ilgili kalite
algilarinda etkili oldugu sdylenebilir. Giivenilirlik alt boyutuna bakildiginda ise uyumlu,
0z disiplin sahibi ve gelisime agik kisilerin bankalarin giivenilir hizmet verdigine yonelik
bir algis1 varken, nevrotik kisilerin bunu tam tersini algiladig1 ortaya ¢ikmustir. Yine
gelisime agik kisiler bankalarin sirastyla yanit verebilirlik, giivence ve empati kalite
boyutlarint olumlu algiliyorken nevrotik kisilerin olumsuz bir algist s6z konusudur.

Yapilan c¢aligmalarda hizmet kalitesinin miisteri tatmini iizerinde etkisinin olup
olmadig1 ¢okga arastirilmistir. Bu ¢alismalardan biri de Fan ve Du (2010) tarafindan
yapilan bir aragtirmadir. Bu arastirmada iyi bir hizmet kalitesinin her zaman miisterileri
memnun etmedigi; farkli kisilik 6zelliklerine sahip miisterilerin aym hizmet kalitesine
kars1 farkli tutumlara sahip olduklart belirtilmistir. Bu ¢alismada da benzer sonuglara
ulagilmistir. Bu nedenle banka yoneticileri igin sunulacak ilk 6neri bankalarin hizmet
kalitesini artirmak igin, belirli araliklarla hizmetin kalitesini lglilmesi iken, diger bir
Oneri ise banka ¢aliganlar1 i¢in miisterilerin kisilik 6zelliklerini tanimalar1 ve ona uygun
davranmalarina yonelik egitim programlar1 gelistirmeleri olabilir. Gelecek c¢aligsmalar
icin ise farkli hizmet sektorlerinde benzer bir c¢aligmanin yapilmasi ve cesitli
degiskenlerle de iliskilerinin arastirilmasi dnerilebilir.

Kaynaklar

Aksoy, L. (2007). “Tirkiye Bankacilik Sektoriinde Cagri Merkezleri ve Misteri
Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyasi, Subat Sayisi.



Kisilik Tiplerinin Banka Hizmet Kalitesi Algis: Uzerindeki Etkisi 489

Aksoy, R. ve Kogoglu, C.M. (2012). “Hizmet Kalitesinin Servperf Yontemi ile
Olgiilmesi: Otobiis Isletmeleri Uzerinde Bir Uygulama” Akademik Bakis Dergisi, 19,
1-20.

Altan, S. ve Atan, M. (2004). “Bankacilik Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Analizi ile Olgimii”. Gazi Universitesi IIBF Dergisi.17-32.

Anthony T. Allred, H. Lon Addams, (2000). "Service quality at banks and credit unions:
what do their customers say?", Managing Service Quality: An International Journal,
10 (1), 52-60.

Ari, E. ve Yilmaz, V. (2015). “Banka Hizmet Kalitesi Boyutlar ile Banka Sadakati
Arasindaki Iliskilerin SERVQUAL ve Yapisal Esitlik Modeli ile Incelenmesi:
L1.B.F. Ogrencileri Uzerine Bir Uygulama”, Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 20 (3):121-135.

Aydin, K. ve Yildirim, S. (2012). “Hizmet Sektdriinde SERVPERF Olgegi ile Hizmet
Kalitesinin Belirlenmesi (Saglik Hizmetleri Sektoriinde Bir Uygulama)”, Ekonomi ve
Yonetim Arastirmalar: Dergisi, 1 (2), 33-52.

Barrick, Murray R. and Mount, Michael K., (1991). “The Big Five Personality
Dimensions and Job Performance: A Meta-Analysis”, Personnel Psychology, 44(1),
1- 26.

Berger, S. C. (2009). "Self-service technology for sales purposes in branch banking: The
impact of personality and relationship on customer adoption”, International Journal
of Bank Marketing, 27 (7), 488-505.

Benet-Martinez, V., & John, O. P. (1998). Los Cinco Grandes Across cultures and ethnic
groups: Multitrait-multimethod analyses of the Big Five in Spanish and English.
Journal of Personality and Social Psychology, 75(3): 729-750.

Bishop, Wandajune, (1997). Questions as Interventions: Big Five Personality Factors
and Perceptions of Socratic, Solution Focused and Diagnostic Questioning Styles,
Doctoral Dissertation, St. John’s University, New York.

Bozdag, N., Atan, M. ve Altan, S. (2003). “Hizmet Sektoriinde Toplam Hizmet
Kalitesinin SERVQUAL Analizi ile Olgiimii ve Bankacilik Sektdriinde Bir
Uygulama”. VI. Ulusal Ekonometri ve Istatistik Sempozyumu, 29-30 Mayis, Ankara:
Gazi Universitesi Ekonometri Béliimii.

Brady, M. K. and Cronin J.J. (2001). “Some New Thoughts on Conceptualizing
Perceived Service Quality: A Hierarchical Approach”. Journal of Marketing, 65 (3),
34-49.

Budak, S. (2000). Psikoloji Sozliigii, Bilim ve Sanat Yayinlari, Ankara.



Aysen AKBAS TUNA ATASOBED

490 jiknur CAN 2020 24(1): 471-494
Irfan DOGAN

Biilbiil, H. ve Demirer, O. (2008). “Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri Servqual Ve
Serperf’in Karsilastirmali Analizi”. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 20, 181-198.

Biiyiikkeklik, A., Ozoglu, B. ve Biilbiil, H. (2014). “Kargo Hizmet Saglayicilarinda
Kalitenin Tiketici Davranigina Etkisi: Bireysel Tiketici Arastirmasi”. Selcuk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Dr. Mehmet YILDIZ Ozel Sayist, 33-
43.

Caligiuri, P. M., (2000). “The Big Five Personality Characteristics as Predictors of
Expatriate’s Desire to Terminate the Assignmetn and Supervisor-Rated
Performance”, Personnel Psychology, 53(1), 67-68.

Church, M. K., (1993). “Investigation and Measurement of Personality Structure in a
Non-Western Culture: Relating Indigenous Philiphinne Dimensions to the Big Five
Model”, Doctoral Dissertation, Washington State University, Washington.

Costa, Paul T. and Mccrae, R., (1992). “Four Ways Five Factors Are Basic”, (Akt: Selcen
Demirkan), Personality and Individual Differences, 13()6, 653-665.

Cronin, J. J. and Taylor, A. S. (1994). “SERVPERYV Versus SERVQUAL.: Reconciling
Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectations” Measurement of Service
Quality. 58, 125-131.

Cronin, J. J. and Taylor, A. S. (1992). “Measuring Service Quality: A Reexamination
and Extension”, 56 (3), 55-68.

Cutchin, G. C. (1998). “Relationships Between the Big Five Personality Factors and
Performance Criteria for in-Service High School Teachers”, Doctoral Dissertation,
Purdu University.

Ciiceloglu, D. (2010). Insan ve Davranisi, Psikolojinin Temel Kavramlar1. Istanbul: 19.
Baski, Remzi Kitabevi.

Dabholkar, P.A. and Bagozzi, R.P. (2002). “An attitudinal model of technology-based
self-service: moderating effects of consumer traits and situational factors”, Journal
of the Academy of Marketing Science, 30, 184-201.

Dede, B. (2009). “Kisilik Ozelliklerinin Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Uzerindeki
Etkileri: Bankalar Ornegi”, (Yayimmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Trabzon:
Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Deming, W.Edwards (1998). Krizden Cikis. cev. Cem Akas, Istanbul, Kalder Yayinlar1.

Digman, J. M. (1990). “Personality Structure: Emergence of the Five Factor Model”,
Annual Reviews of Psychology, 41, 417-440.



Kisilik Tiplerinin Banka Hizmet Kalitesi Algis: Uzerindeki Etkisi 491

Eleren, A., Bektas, C. ve Gormiis, S. (2007). “Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Yéntemi ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama”.
Finans Politik & Ekonomik Yorumlar Dergisi, 44 (514), 75-88.

Elliott, K.M. (1994). “SERVPERF Versus SERVQUAL: A Marketing Management
Dilemma When Assessing Service Quality”. The Journal of Marketing
Management, 4 (2): 56-61.

Ertugrul, 1. (2004). Toplam kalite Kontrol ve Teknikleri, Istanbul, Ekin Kitabevi.

Giirbiiz, E. ve Ergiilen, A. (2006). “Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Gronroos Modeli
Ugzerine Bir Arastirma”. Istanbul Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi, 35,
173-190.

Fan, X., & Du, Y. (2010). How do Consumer Personality Traits Affect their Perceptions
and Evaluations of Service Quality? 2010 International Conference on Service
Sciences, 148-153.

Hovenga, E. (2010). Service quality in hotel sector & influence of personality traits,
Master’s Thesis, WO-Bedrijfskunde, richting Master Supply Chain Management.

Isik, O., Akbolat, M. Ve Ungan, M.C. (2013).”Kamu ve Ozel Banka Miisterilerinin
Hizmet Kalite Algilarinin Degerlendirilmesi: Bir Alan Arastirmasi”. Isletme Bilimi
Derqgisi, 2, 51-64.

Isler, A.U. (2015). “Internet Bankacilig1 E-Hizmet Kalitesinin Kullanicilar Tarafindan
Degerlendirilmesi: Kuveyt Tiirk Ornegi”. Business & Management Studies: An
International Journal, 3(2):220-233.

Jia, Heather Hartke, (2008). “Relationships Between the Big Five Personality
Dimensions and Cyberloafing Behavior”, Doctoral Dissertation, Southrern Illionis
Universty Carbondale, Illionis.

Kalyoncuoglu, S. ve Faiz, E. (2016). “Hizmet Kalitesinin Kurumsal Imaja Etkisi: Kamu
ve Ozel Mevduat Bankalar1 Uzerinde Bir Arastirma”. Pazarlama ve Pazarlama
Arastirmalar: Dergisi, 17, 67-103.

Kaur, N., & Kiran, R. (2015). “E-Banking Service Quality and Customer Loyalty:
Changing Dynamics of Public, Private and Foreign Bank of Public Consumers in
India”. Global Business and Management Research: An International Journal, 74-
92.

Khare, A., Khare, A., ve Singh, S. (2010). “Role of consumer personality in determining
preference for online banking in India”, Journal of Database Marketing & Customer
Strategy Management, 17(3/4): 174-187.

Khurana, S. (2014). “Service Quality Versus Customer Satisfaction in Banking Sector:
A Literature Review”. The IUP Journal of Marketing Management, 65-78.



Aysen AKBAS TUNA ATASOBED

492 jiknur CAN 2020 24(1): 471-494
Irfan DOGAN

Ko, M. Mancha, R., Beebe, N. and Yoon, H. S. (2012). “Customers’ Personality, Their
Perceptions, and Green Concern on Internet Banking Use”, Journal of Information
Technology Management, 23(4): 21-32.

Kocabulut, O. ve Albayrak, T. (2019). "The effects of mood and personality type on
service quality perception and customer satisfaction"”, International Journal of
Culture, Tourism and Hospitality Research, 13(1), 98-112.

Kumar, M., Kee, T. F. and Manshor, T. (2009). “Determining the relative importance of
critical factors in delivering service quality of banks: An application of dominance
analysis in SERVQUAL model”, Managing Service Quality: An International
Journal, 19 (2), 211-228.

Kotler, P. and Keller, K. L. (1956). Marketing Management, New Jersey:
Pearson/Prentice Hall.

Lau, M. M., Cheung, R., Lam, A., & Chu, Y. T. (2013). “Measuring Service Quality in
the Banking Industry: A Hong Kong Based Study”. Contemporary Management
Research, 9(3):263-282.

Lievens, F., De Fruyt, F., & VAN DAM, K. (2001). “Assessors’ Use of Personality Traits
in Descriptions of Assessment Centre Candidates: A Five-Factor Model
Perspective”. Journal of Occupational and Organizational Psychology, 74, 629.

Lin, Neng - Pai, Chiu, Hung - Chang and Hsieh, Yi - Ching, (2001). “Investigating The
Relationship Between Service Providers' Personality and Customers' Perceptions of
Service Quality Across Gender”, Total Quality Management, 12, (1), 57-67.

Mishra, V. and Vaithianathan, S. (2015). "Customer Personality and Relationship
Satisfaction: Empirical Evidence from Indian Banking Sector", International Journal
of Bank Marketing, 33(2):122-142.

Moody, M. C. (2007). “Adaptive Behvior in Intercultural Environments: The
Relationship Between Cultural Intelligence Factors and Big Five Personality Traits”,
Doctoral Dissertation, George Washington University, Washington.

Mount, M. K. and Murray R. B. (1998). “ Five Reasons Why The “Big Five” Article Has
Been Frequently Cited”, Personnel Psycho- logy, 51, 853-857.

Okumus, A. ve Duygun, A. (2008). “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet
Kalitesinin Ol¢iimii Ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti
Arasindaki 1liski”. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8 (2), 17-38.

Onditi, A. A. (2013). “Relationship between Customer Personality, Service Features and
Customer Loyalty in the Banking Sector: A Survey of Banks in Homabay County”,
Kenya, International Journal of Business and Social Science, 4 (15) (Special Issue),
132-150.


https://www.emerald.com/insight/search?q=%C3%96zge%20Kocabulut
https://www.emerald.com/insight/search?q=Tahir%20Albayrak
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1750-6182
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1750-6182

Kisilik Tiplerinin Banka Hizmet Kalitesi Algis: Uzerindeki Etkisi 493

Ones, D. S. and Viswesvaran, C. (2001). “Integrity Tests and Other Criterion-Focused
Occupational Personality Scales (COPS) Used in Personnel Selection ”, International
Journal of Selection and Assessment, 9, (1-2), 31-39.

Oncii, M.A., Kutukiz, D. ve Kogoglu, M. (2010). “Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve
Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama”. Muhasebe ve Finansman Dergisi, 237- 252.

Ozgiiven, N. (2008). “Hizmet Pazarlamasinda Misteri Memnuniyeti ve Ulastirma
Sektorii Uzerinde Bir Uygulama”. Ege Akademik Bakig, 8 (2), 651-682.

Pala, E., & Kartal, B. (2010).”Banka Miisterilerinin Internet Bankacilig: ile Hgili
Tutumlarina Yonelik Bir Pilot Arastirma”. Yénetim ve Ekonomi , 43-61.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ve Berry, L. L. (1985). “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, 49
(4), 41-50.

Perry, S. R. (2003). “Big Five Personality Traits and Work Drive as Predictors of
Adolescent Academic, Performance”, Doctoral Dissertation, The University of
Tennessee, Tennesseee.

Puher, M. A. (2009). “The Big Five Personality Traits as Predictors of Adjustment to
College”, Master Dissertation, Villanova University, Pennsylvania.

Robledo, M.A. (2001). “Measuring and Managing Service Quality: Integrating Customer
Expectations”. Managing Service Quality, 11 (1), 22-31.

Seibert, S. E. and Kraimer, M. L., (2001). “The Five-Factor Model of Personality and
Career Success”, Journal of Vocational Behavior, 58, (1), 17-19.

Shaye, A. (2009). “Infidelity in Dating Relationships: Do Big Five Personality Traits and
Gender Influence Infidelity?”, Doctoral Dissertation, Alliant International
University, California.

Somer, O., Korkmaz, M. ve Tatar, A. (2002). “Bes Faktor Kisilik Envanteri’ nin
Gelistirilmesi — 1: Olgek ve Alt Olgeklerinin Olusturulmasi”, Tiirk Psikoloji Dergisi,
17, (49), 21 - 33.

Stimer, N. ve Stimer, H.C. (2005). Bes faktor kisilik 6zellikleri 6l¢egi (Yaymlanmamis
caligma).

Safakl, O. V. (2006). “KKTC’de KOBI’lere Dénilk Banka Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi”, 3. Kobiler ve Verimlilik Kongresi, T.C Istanbul Kiiltiir Universitesi &
KOSGEB, istanbul.

Sahin, K. (2013). “Cinsiyete Gore Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Uzerine Bir
Calisma”. LAU Sosyal Bilimler Dergisi, 4 (1), 34-48.

Taggar, S., Hackett, R., Saha, S. (1999). “Leadership Emergence in Autonomous Work
Teams: Antecedents and Outcomes”. Personnel Psychology, 52, 899 — 926.



Aysen AKBAS TUNA ATASOBED

494 jlknur CAN 2020 24(1): 471-494
Irfan DOGAN

Toktas, P. ve Giil, B. (2016). “Bir Bankanin Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii”. Bankacilik ve
Sigortacilik Aragtirmalart Dergisi, 2 (9), 8-27.

Trouba, E. J. (2007). “A Person-Organization Fit Study of the Big Five Personality
Model and Attraction to Organizations With Varying Compensation System
Characteristics”, Doctorta Dissertation, DePaul University, Chicago.

Turner, J. E. (2003). “Proactive Personality and the Big Five as Predictors of Motivation
to Learn”, Doctoral Dissertation, Old Dominion University, Virginia.

Untaru, E. N., Ispas, A., and Dan, I. (2015). “Assessing the Quality of Banking Services
Using the SERVQUAL Model”. Romanian Journal of Marketing, 84-92.

Yilmaz, V., Celik, E. ve Depren, B. (2007). ‘fDevlet ve Ozel Sgktér Bankalardaki Hizmet
Kalitesinin Karsilastirilmasi: Eskisehir Ornegi”, Dogus Universitesi Dergisi, 8 (2),
234-248.

Yoon, K. (1997). “General Mental Ability and the Big Five Personality Dimensions: An
Investigation of the Cross-Cultural Generalizability of Their Construct and Criteron-
Related Validities in Korea”, Doctoral Dissertation, The University of lowa, lowa.

Yoon, H.S. and Steege L. (2013). Development of a quantitative model of the impact of
customers' personality and perceptions on internet banking use Computers in Human
Behavior, 29 (3), 1133-1141.

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A, and Berry, L. L. (1990). Delivering Quality Service:
Balancing Customer Perceptions and Expectations. The Free Press, New York.

Zeithaml, V.A. (1988). “Consumer Perceptions of Price, Quality and Value: a Means-
end Model and Synthesis of Evidence”. Journal of Marketing, 52, 2-22.

Zel, Ugur, (2006). Kisilik ve Liderlik, Nobel Yayinlar1, Ikinci Baski, Ankara.

https://data.worldbank.org/indicator/SL.SRV.EMPL.ZS?contextual=default&end=2017
&name_desc=false&start=2010&view=chart.



