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Öz: Bankacılık sektörü ülkemizde hizmet, müşteri sadakati, yeni müşteri kazanma ve fiyat 

alanında yoğun rekabetin yaşandığı bir sektör olduğundan hizmet kalitesi ile ilgili yapılacak 

araştırmalar önem kazanmaktadır. Müşterilerin kişilik tipleri gerek satın alma kararlarında 

gerekse aldıkları mal veya hizmete ilişkin değerlendirmelerinde belirleyici olabilmektedir. Bu 

durum, kişilerin hizmet kalitesine ve kalitenin bileşenlerine yaklaşımlarını etkileyebilir. 

İşletmeler gibi bankalar da müşteri memnuniyeti kapsamında çalışmalar yaparak 

müşterilerin memnuniyeti ve sadakatine önem vermektedir. Çalışmanın amacı banka 

müşterilerinin bankaların hizmet kalitesine yönelik algılarına etki eden kişilik özelliklerini 

belirlemektir. Araştırmanın örneklemini Erzurum ilindeki banka müşterilerinden 404 kişi 

oluşturmaktadır. Çalışmada ölçüm aracı olarak Türkçe uyarlama çalışmaları yapılmış olan 

Hizmet Kalitesi Ölçeği ve Beş Faktör Kişilik Özelliği ölçekleri kullanılmıştır. Doğrulayıcı 

faktör analizi, korelasyon ve hiyerarşik regresyon analizleri yapılmıştır. Analizler sonucunda 

bazı kişilik özelliklerinin hizmet kalitesi algısı üzerinde etkisi olduğu görülmüştür. Ancak 

hizmet kalitesi faktörlerinin tümü üzerinde etkisi olan ortak bir kişilik özelliği 

bulunamamıştır. Dikkat çekici olan bir bulgu ise dışa dönük kişilik özelliğinin hizmet 

kalitesinin hiçbir boyutu üzerinde etkisi olmadığının görülmesidir. 

Anahtar Kelimeler: Kişilik 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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I. Giriş 

Hizmet sektörü günümüz yaşantısının merkezinde yer alan pek çok hizmeti 

kapsamaktadır. Telekomünikasyon, eğitim, sağlık, turizm ve seyahat, eğlence ve kültür 

hizmetleri ile bankacılığın da içinde bulunduğu mali hizmetler hem ulusal hem de 

uluslararası ekonomilerde hızla büyümektedir. Dünya Bankasının 2017 yılı verilerine 

göre, dünyada hizmet sektöründe çalışanların oranı yaklaşık % 51; Türkiye'de ise 

%54'tür (https://data.worldbank.org). Verilere göre günümüz toplumlarında genel 

işgücünün yarısından fazlasının hizmet sektöründe olduğu görülmektedir. Bu nedenle 

hizmette kalite, sektörde faaliyet gösteren kuruluşları ön plana çıkartabilecek bir 

faktördür. Ancak bu sektörde hizmet kalitesindeki farklılık hizmeti veren insana; bu 

kalitenin algılanması da hizmeti alan insanın kişilik özelliğine bağlı olabilmektedir.  

Üretimde belirli bir standardın yakalanmasının mümkün olması, rakipler açısından 

fark yaratıcı unsurun üretimden öte, sunulan hizmetlerin kalitesi ve sonrasında 

gerçekleşen müşterilerin memnuniyeti gibi unsurların önemini artırmıştır. Günümüzde 

tüm işletmelerde olduğu gibi, hizmet işletmelerinde de kalite çok önemli bir kavramdır. 

Çünkü kaliteyle birlikte işletmeler rekabet seviyelerini yükseltmekte, pazar paylarını 

artırmakta, iyi bir imaj oluşturabilmektedirler. Özellikle yeni müşteri bulmanın ve eldeki 

müşteriyi korumanın çok zorlaştığı pazar ortamında, müşteri memnuniyetinin ve 

sadakatinin sağlanması kaliteyle birlikte gerçekleşmektedir. Bu nedenle işletmelerde 

kalite düzeyinin ölçümü önem arz etmektedir. 

Bankacılık sektörü de ülkemizde hizmet, müşteri sadakati, yeni müşteri kazanma ve 

fiyat alanında yoğun rekabetin yaşandığı bir sektör olduğundan hizmet kalitesi ile ilgili 

yapılacak araştırmalar önem kazanmaktadır. Özellikle de demografik ya da psikolojik 

faktörlerin daha da önüne geçen kişilik ile ilgili çalışmalar bu alana daha fazla katkı 

sağlayacak ve günümüz yönetim anlayışında da daha fazla dikkate alınacaktır. 

Müşterilerin kişilik tipleri gerek satın alma kararlarında gerekse aldıkları mal veya 

hizmete ilişkin değerlendirmelerinde belirleyici olabilmektedir. Bu durum, kişilerin 

hizmet kalitesine ve kalitenin bileşenlerine yaklaşımlarını etkileyebilir. İşletmeler gibi 

bankalar da müşteri memnuniyeti kapsamında çalışmalar yaparak müşterilerin 

memnuniyeti ve sadakatine önem vermektedir. Bankaların yeni müşteriler edinmesi ve 

var olan müşterilerini koruyabilmesi için bu kitlelerle duygusal bağlar kurması 

önemlidir. Bu amaçla bankaların duygusal davranış kuralları geliştirmeleri gereklidir. 

Böylelikle müşterinin kişiliğine göre hizmet sunulması ve algılanan hizmet kalitesinin 

arttırılması sağlanabilir. 
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Bu bağlamda bu çalışmanın amacı bankalardan hizmet alan müşterilerin aldıkları 

hizmetin kalitesini algılamalarında kişilik özelliklerinin etkisinin olup olmadığının 

belirlenmesidir. Bu çalışmanın, bankaların sundukları hizmetlerin kalitesini 

değerlendirmelerinde yardımcı olacağı düşünülmektedir.  

Yapılan literatür taraması neticesinde, kişilik özelliklerinin banka hizmet kalitesi 

algısı üzerindeki etkisi üzerine yapılan çalışmaya rastlanılamamıştır. Bu nedenle yapılan 

bu araştırma daha da önem kazanmaktadır. Bu kapsamda öncelikle hizmet, kalite ve 

kişilik kavramlarına değinilmiş, hizmet kalitesi boyutları ve beş faktörlü kişilik 

özelliklerinin boyutları açıklanmıştır. Çalışmanın uygulama kısmında ise kişilik 

özelliklerinin banka hizmet kalitesi algısı üzerindeki etkisinin ölçülmesine yönelik 

araştırma bulgularına yer verilmiştir. Araştırma sonucunda beş faktör kişilik özellikleri 

boyutları ve hizmet kalitesi boyutları arasında anlamlı bir ilişkinin olduğu görülmektedir. 

Kişilik tiplerinin banka hizmet kalitesi algısı üzerindeki etkisi üzerine yapılan bu çalışma 

kişilik tiplerinin hizmet kalitesini algılamada nasıl bir tavır sergilediği ve sunulan hizmeti 

algılama şekillerini ortaya koymaktadır. Ayrıca hizmet kalitesi boyutlarının göreceli 

önemini tespit etmek adına bankalara bilgi sağlayacak bir çalışma olması amaçlanmıştır. 

II. Hizmet Kalitesi 

A.  Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramları 

Kalite, tüketicinin işletme tarafından üretilen ürün veya hizmet hakkındaki tutumudur 

(Deming, 1998, s.137). Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na göre kalite, 

bir ürünün ya da hizmetin özelliklerinin müşteri isteklerine uygunluğu veya müşteri 

ihtiyaçlarını karşılayabilme derecesidir (Kotler ve Keller, 1956, s.131). Kalite, müşteri 

ihtiyaç ve beklentilerinin karşılanması çerçevesinde yürütülen faaliyetlerdir. Dolayısıyla 

müşteri bakış açısına göre şekillenmekte ve önem kazanmaktadır (Okumuş ve Duygun, 

2008, s.18). Soyut bir nitelikte olan hizmet kavramı, somut nitelikli mal kavramından 

farklı özellikler taşımaktadır. Hizmet kavramı, soyut nitelikte olup bir gruptan diğerine 

aktarıldığında herhangi bir şeyin sahipliği ile sonuçlanmayan, insan tarafından 

sunulduğu için heterojen bir yapıya sahip olan insan ihtiyaç ve isteklerini karşılayan 

faaliyetler dizisidir (Özgüven, 2008, s.653). Kalite tanımlarından hareketle hizmet 

kalitesi, uzun bir süreç sonucunda bir performans değerlendirmesi ile edinilen tutum 

olarak tanımlanmaktadır (Eleren, Bektaş ve Görmüş, 2007, s.78). Bir başka tanıma göre 

hizmet kalitesi, tüketicinin bir ürün veya hizmetin üstünlüğü ya da mükemmelliği 

hakkındaki görüşüdür. Algılanan hizmet kalitesi ise müşteri beklentileri ile hizmet 

performansı arasındaki farklılıklardır (Zeithaml, 1988). Hizmet kalitesi, müşteri 

beklentileri açısından bakıldığında müşteri beklentisi ile algısı arasındaki kıyas olarak 

tanımlanmaktadır. (Parasuraman vd., 1985, s.42). Hizmet firmalarının uzun süre ayakta 

kalabilmesi için kalite önemi yadsınamaz bir hale gelmiştir. Yüksek kaliteli ürünler ve 

hizmetler neticesinde sağlanan müşteri memnuniyeti ve sadakati uzun dönemde başarılı 

olmak ve firma varlığını sürdürebilmek için şarttır (Robledo, 2001, s.22). 

B. Hizmet Kalitesi Ölçüm Modelleri 

Üretim işletmelerinde kalite ve performans ölçümü hizmet işletmelerine kıyasla daha 

kolaydır. Çünkü üretim işletmelerinde somut bir çıktı vardır ve ölçülebilmektedir. 
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Hizmet işletmelerinde ise kazandırılan fayda somut olmadığı için ölçülmesi de 

zorlaşmaktadır. Bu konuda kalite algılama düzeyleri ile ilgili çeşitli ölçekler 

geliştirilmiştir (Eleren vd., 2007, s.76). Hizmet kalitesinin ölçümü için kullanılan belli 

başlı yöntemler şunlardır; Benchmarking, Toplam Kalite Endeksi, SERVQUAL, 

SERVPERF, Kritik Olaylar Yöntemi (CIT), Linjefly’nin Hizmet Barometresi, Grup 

Mülakat Yöntemi ve İstatistiksel Yöntemler. Bu yöntemler hizmet kalitesinin farklı 

boyutlarına ağırlık vererek farklı ölçüm yapmaktadır (Şahin, 2013, s.38). 

Hizmet kalitesini ölçen çeşitli modeller bulunmakla birlikte genellikle iki model 

kullanılmaktadır. Bunlar SERVQUAL ve SERVPERF modelleridir. SERVQUAL 

modeli, Parasuruman, Zeithaml ve Berry tarafından (1985, 1988) geliştirilmiştir. Hizmet 

kalitesi hakkında geliştirilen bu model genel kabul görmüş çalışmalardan birisidir. Buna 

göre, hizmet kalitesi on alt başlıkta toplanarak hizmet kalitesi boyutları oluşturulmuştur. 

Bunlar; fiziksel varlıklar, güvenilirlik, yanıt verebilirlik, yeterlilik, nezaket, inanılırlık, 

erişilebilirlik, iletişim, güvenlik ve anlayıştır (Zeithaml vd., 1990, ss.20-22). Yapılan 

çalışmalar devam ettikçe hizmet kalitesi ile ilgili boyutlardan beş tanesinin yüksek 

düzeyde ilişkili olduğu saptanmıştır ve model beş boyutla kullanılmaya devam 

edilmiştir. Bu boyutlar ise; güvenilirlik, yanıt verebilirlik, güvence (yeterlilik, saygı, 

inanılırlık, güvenlik), empati (ulaşılabilirlik, iletişim, anlayış), fiziksel özellikleri 

kapsamaktadır (Okumuş ve Duygun, 2008, s.19). Fiziksel özellikler; işletmenin hizmet 

sunumundaki bina, araç-gereç ve personelin görünümüdür. Güvenilirlik; söz verilen 

hizmetin doğru bir şekilde ve zamanında yerine getirilmesidir. Yanıt verebilirlik; 

müşterilere yardımcı olma ve hizmeti hızlı sunma istekliliğidir. Güvence; çalışanların 

bilgili, kibar olmaları ve müşteriye güven vermeleridir. Empati ise çalışanların 

kendilerini müşterilerin yerine koyarak anlayış göstermeleri, şeklinde 

açıklanabilmektedir (Parasuraman vd., 1988). 

SERVQUAL modeli algılanan hizmet kalitesi, müşterilerin hizmetten beklentileri ve 

sunulan hizmetin performansından algıladıkları farka dayanmaktadır. Buna göre model 

iki temel kısımdan oluşmaktadır. Bunlar; beklentiler ve algılanan hizmettir. Birinci 

kısımda müşterilerin hizmetten ne beklediklerini anlamaya yardımcı olacak beş alt boyut 

ve bunları temsilen 22 değişken bulunmaktadır. Bu değişkenler müşterilerin değer 

yargılarına göre belirlenmiştir. İkinci kısımda, 22 değişkenin karşılaştırılması 

yapılmaktadır. Müşterilerin hizmetten beklentilerinin karşılanıp karşılanmadığı 

değerlendirilmektedir. (Zeithaml vd. 1990, ss.19-23). Sonuç olarak hizmet kalitesi 

yöntemlerinden biri olan SERVQUAL, müşterilerin beklenti ya da istekleri ile sunulan 

hizmeti algılamaları arasındaki farklılık ölçüsü olarak tanımlanmaktadır (Eleren vd., 

2007, s.78). SERVQUAL ölçeğinin 22 maddeden oluşan değişkenlerinin 1-4 arası 

fiziksel özellikler, 5-9 arası güvenilirlik, 10-13 arası yanıt verebilirlik, 14-17 arası 

güvence, 18-22 arası empati boyutunu ölçmektedir (Taylor ve Cronin, 1992, s.59). 

Hizmet kalitesini ölçen bir diğer model olan SERVPERF,  Cronin ve Taylor 

tarafından (1992) geliştirilmiştir. Cronin ve Taylor, SERVQUAL modelinin hizmet 

kalitesini ölçmede yeterli olmadığını savunarak alternatif bir model olan SERVPERF’i 

önermişlerdir (Bülbül ve Demirer, 2008, s.183). SERVQUAL modelinin yeterli 
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olmamasının nedeni olarak, tüketicilerin hizmetten yararlanmadan önce hizmet hakkında 

herhangi bir beklentilerinin olamaması ve ne beklemeleri gerektiğini bilmemeleri olarak 

gösterilmiştir (Aydın ve Yıldırım, 2012, s.40). SERVQUAL ölçeğinde belirtilen beklenti 

unsurundan vazgeçip performansı ölçmüşlerdir. Performansı ölçmenin hizmet kalitesi 

tutumlarını daha iyi yansıttığını ifade etmektedirler. SERVPERF modeli, SERVQUAL 

modelinin bir çeşididir ve fiziki ortam, güvenilirlik, yanıt verebilirlik, güvence ve empati 

olmak üzere beş boyutu ve 22 değişkeni bulunmaktadır (Cronin and Taylor, 1992, s.58). 

SERVPERF ölçeği, bankacılık, eğitim, sağlık ve turizm gibi birçok hizmet sektöründe 

geçerlilik ve güvenilirliği test edilmiştir (Büyükkeklik vd., 2014, s.34).  

C. Bankalarda Hizmet Kalitesi 

Bankalar, gelişmekte olan ülkelerde finansal sektörün önemli bir payına hâkimdirler. 

Küreselleşen ekonomik ortamla birlikte bankacılık sektörü de yoğun bir rekabet ortamına 

maruz kalmıştır. Rekabet ortamında ayakta kalabilmek ve varlığını sürdürebilmek 

kuşkusuz müşterilerin bankalara karşı olan tutum ve güvenlerine bağlıdır. Bu açıdan 

bakıldığında bankaların hizmet kalitesini ölçmenin literatüre ve bankacılık sektörüne 

yarar sağlayacağı söylenebilir. Bankalar müşteri beklentilerini karşıladığı ve müşteri 

memnuniyetini sağladığı ölçüde kaliteli sayılmakta ve bu da rekabet düzeyini 

artırmaktadır. 

Bankalarda hizmet kalitesi ölçümü yönünde yapılan çeşitli çalışmalar bulunmaktadır. 

Allred ve Addams (2000), bankalar ve kredi birliklerinin hizmet kalitesini ölçen bir anket 

uygulamışlardır. Buna göre bankalar ve kredi birlikleri müşteri ihtiyacını karşılama ve 

müşteriyi elde tutma konusunda iyi çalışmadıkları sonucuna varılmıştır. Ankete 

katılanların %50’si kötü hizmet sundukları gerekçesiyle finansal hizmet sağlayıcılarını 

bırakmışlardır. Bozdağ vd. (2003), hizmet kalitesi ölçümü için yaptıkları çalışmada özel 

ve kamu sermayeli iki bankayı kalite açısından kıyaslamışlardır. Sonuç olarak, özel 

sermayeli banka, kamu sermayeli bankaya göre müşteriler nezdinde daha kaliteli 

bulunmuştur. Altan ve Atan (2004), bankacılık sektöründe toplam hizmet kalitesini 

SERVQUAL modeli ile ölçmüşlerdir. Çalışmanın sonucunda, ölçüme dâhil edilen 

bankalardan kamu sermayeli Ziraat Bankası A.Ş.’nin algılanan hizmet kalitesi düzeyinin 

özel sermayeli Pamukbank T.A.Ş.’ den daha düşük olduğu tespit edilmiştir.  

Şafaklı (2006), KKTC’de KOBİ’lere dönük banka hizmet kalitesi ölçümünde 

bankaların KOBİ’lerin beklentilerini karşılayamadıkları sonucuna varmışlardır. Aksoy 

(2007), bankaların çağrı merkezlerinde müşterilerin hizmet kalitesini ölçmüş ve sonuçta 

müşterilerin zaman ve empati boyutlarını daha fazla önemsediklerini belirtmiştir. (Şahin, 

2013, ss.35-36). Yılmaz vd. (2007), Eskişehir’de özel ve kamu bankalarının hizmet 

kalitesini karşılaştırmışlardır. Bunun için SERVQUAL modelini kullanmışlardır. 

Bulgular neticesinde, her iki bankada da müşterilerin bekledikleri hizmeti tam 

alamadıkları ortaya çıkmıştır. Müşteriler özellikle devlet bankalarında bekledikleri 

kaliteli hizmeti alamamışlardır. Kumar, Kee ve Manshor (2009), çalışmalarında 

bankaların hizmet kalitesini belirlemede kritik faktörleri incelemişlerdir. Bunun için 

Malezya’da 308 banka müşterisine anket uygulanmıştır. Buna göre katılımcıların 

beklentileri ile algıladıkları kalite arasında önemli farklılıklar bulunmaktadır. Bankacılık 
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sektörü müşteri beklentilerine daha çok cevap veren, daha çok güven vaat eden bir sektör 

haline getirilmelidir. 

Öncü vd. (2010), bankalarda hizmet kalitesini SERVPERF modeli ile ölçmüşlerdir. 

Buna göre, müşterilerin banka tercihlerinde en önemli değişkenin, bankanın güvenilirliği 

ve müşteri ilişkilerine verdiği önem olduğu ortaya çıkmıştır. Müşteriler fiziksel unsurları 

en kaliteli boyut olarak değerlendirirken, empati boyutu en kalitesiz boyut olarak ifade 

edilmektedir. Şahin (2013), cinsiyetin banka hizmet kalitesi algısına etkisini 

araştırmıştır. Hizmet kalitesi algısının (görsel, güvence, güvenilirlik ve ilgi) kadınlarda 

erkeklerden daha yüksek olduğu ortaya çıkmıştır. Lau ve Diğerleri (2013), Hong Kong 

bankacılık sektöründe hizmet kalitesini ölçmüşlerdir. Çalışmada SERVQUAL ölçeği 

kullanılmıştır. Hizmet kalitesi ölçeğinin alt boyutlarının müşteri memnuniyetine olumlu 

etkileri olduğunu saptamışlardır. Verilere göre müşteriler sağlanan hizmetlerden ve bu 

süreçteki güvenlik seviyesinden memnunlardır. Işık, Akbolat ve Ünğan (2013) 

tarafından yapılan çalışmada ise kamu ve özel banka müşterilerinin hizmet kalite algıları 

SERVPERF modeli ile değerlendirilmiş, güvenilirlik, cevap verebilirlik ve güvence 

bakımından kamu ve özel bankalar arasında bir fark olmadığı; buna karşılık 

dokunulabilirlik ve empati bakımından kamu ve özel bankalar arasında istatistiksel 

açıdan anlamlı bir fark olduğu bulunmuştur. Araştırmaya göre banka müşterileri 

dokunulabilirlik ve empati bakımından özel bankaları daha olumlu algılamaktadır. 

İşler (2015), internet bankacılığı kullanıcılarının e-hizmet kalite algısını ölçmüştür. 

Sonuçta internet bankacılığını sürekli geliştiren bankaların müşteri memnuniyeti ve 

sadakati sağladığı ifade edilmiştir.  Arı ve Yılmaz (2015), banka hizmet kalitesi boyutları 

ile banka sadakati arasındaki ilişkiyi araştırmışlardır. Güvenilirlik alt boyutunun anket 

örneklemindeki öğrencilerin banka memnuniyeti ve sadakatini pozitif etkilediği 

sonucuna varmışlardır. Toktaş ve Gül (2016), Ankara’da faaliyet gösteren bir bankanın 

iki şubesinde hizmet kalitesini SERVQUAL modeli ile ölçmüşlerdir. Aldıkları sonuçlara 

göre, hizmet kalitesi beklenen hizmetten düşük bulunmuştur. Ayrıca fiziksel görünüm 

memnuniyetsizliği dikkat çekmiştir. Kalyoncuoğlu ve Faiz (2016), bankalarda hizmet 

kalitesinin bankaların kurumsal imajına etkisini SERVPERF modeli ile ölçmüşlerdir. 

Düzce’de faaliyet gösteren bankalarda gerçekleştirdikleri araştırmada kamu ve özel 

sektör bankalarının, hizmet kalitesi boyutlarından fiziksel özellikler, güvenilirlik, 

güvence, yanıt verebilirlik ve özdeşleştirme boyutlarının kurumsal imajı olumlu yönde 

etkilediği sonucuna varmışlardır. 

Her iki modelin de daha önce Türkiye’de yapılan çalışmalarda uygulandığı 

görülmektedir. Literatürde SERVQUAL ve SERVPERF’i kıyaslayan Elliott (1994), 

SERVPERF’in açıklanan varyansının daha yüksek olmasından dolayı hizmet kalitesini 

bir bütün olarak ele alıp, performansı temel alarak ölçmenin daha doğru olduğunu ifade 

etmektedir (Kalyoncuoğlu ve Faiz, 2016, s.73). Bu nedenle bu çalışmada SERVPERF 

ölçeği kullanılmıştır. 
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III. Beş Faktör Kişilik Özellikleri  

Kişilik; bir kimseye has özelliklerin, manevi ve ruhsal niteliklerin bütünü olarak 

tanımlanabilir. Kişilik; bireysel yapının, duygu durumlarının, davranışsal biçimlerin, 

kişinin alakalarının, kişisel yeteneklerin ve başka psikoloji yönlü niteliklerin en tipik 

sentezidir (Cüceloğlu, 2010, s.432). 

Kişilik, bireyin özel ve ayırıcı yanlarını içermektedir. Bireyin kalıp veya sıklıkla 

yaptığı tipik davranışları temsil etmesi kişiliği özel hale getirmektedir. Kişilik, insanın 

çevreye uyumunda rol oynayan özelikler ve davranış örüntülerini kapsamaktadır. Buna 

benzer şekilde kişiliği “belirli durum ve olaylar karşısında bireyin tavrı, davranışları ve 

sürekliliği olan özellikleri” ile açıklamak da mümkündür. Diğer taraftan kalıtsal ve 

çevresel özelliklerin kişiliği etkilediği kadar bireyin de çevre üzerindeki etkisi ile 

kişiliğin oluşup tamamlandığı da bilinmektedir. Bundan dolayı iş ya da sosyal hayatta 

bireylerin kişilik özelliklerinin bilinip yaşamın her alanında bireyin kişilik özelliklerine 

göre davranılması önemlidir.  

Yirminci yüzyılın ilk yarısından itibaren, kişilik özellikleri boyutlarını tespit etmek 

için faktör analizi çalışmaları yapılmıştır. Bu çalışmalarda kişilik modellerinin faktör 

sayılarının üç ve yedi arasında değiştiği gözlenmiştir. Kişiliğin beş boyutta açıklanması 

1960’lı yıllarda kullanılmaya başlanmış, 1980 ve 1990’lı yıllarda üzerine yapılan 

araştırmalar hız kazanmıştır. 1980’lerin sonlarında, kişilik psikologları kişilik 

tanımlamalarında ki karmaşık yapının düzenlenmesi için anlamlı ve kullanışlı 

sınıflandırma sağlayan “Beş Faktör Modeli”nin beş güçlü yönü için genel bir anlaşmaya 

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

Beş faktör kişilik modeli, çeşitli kişilik testlerinin ve ölçeklerinin ayrıntılı bir faktör 

analizinden ve kişiliği tanımlamak için kullanılan sıfatların ayrıntılı bir analizinden 

doğmuştur. Bugün kişiliğin beş faktör modeli hemen hemen tüm dünyada kabul 

görmektedir. Bundan dolayı bu çalışmada beş faktör modeli kullanılmıştır. Beş faktör 

modelinin boyutları aşağıda belirtilmiştir. 

A. Dışa Dönüklük  

McCrae ve Costa 1987 yılında yapmış oldukları çalışmalarında dışa dönüklük 

kavramını bireyler arasında gerçekleşen etkileşimin derecesi olarak ifade etmektedirler. 

McCrae ve Costa ağırbaşlılık, soğukluk, çekingenlik gibi kişilik özelliklerinin dışa 

dönüklüğün düşük karakteristik özellikleri olduğunu söylerken; konuşkanlık, sosyallik, 

insanlara yönelik olma gibi kişilik özelliklerinin ise dışa dönüklüğün yüksek 

karakteristik özelliklerini oluşturduğunu belirtmektedirler (Dede, 2009, s. 60).  

Dışa dönük özellikler sergileyen bireylerin genel özelliklerinin sosyalleşme derecesi 

yüksek, diğer bireylerle iletişime geçmekten hoşlanan, konuşmayı seven, iddialı tiplerin 

oluşturduğu ifade edilmektedir (Barrick ve Mount,1991, s.5, Yoon, 1997, s.31). Başka 

bir araştırmacıya göre dışa dönük bireyler bu özelliklerin yanında, içinde bulundukları 

durumları abartmaya meyilli, tutkulu, hırslı ve çevresindekilere göre baskın bireylerden 

oluşmaktadır (Trouba, 2007, s. 9). McCrae ve Costa’ ya göre ise dışa dönüklük ile ilgili 

temel olarak altı tane tanımlayıcı sıfat bulunmaktadır. Bu sıfatlar (Shaye, 2009, s. 8); 
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girişken (neşeli ve birçok arkadaşı bulunan–soğuk ve arkadaş ilişkileri düşük olan), aktif 

(enerjik ve hızlı hareket edip, hızlı yürüyen–sakin, yavaş ve düşünceli yürüyen), iddialı 

(sözü geçen ve kuvvetli–mütevazı ve utangaç), maceracı–heyecan odaklı (gösterişli–

ihtiyatlı), iyimser (güler yüzlü ve cesur–isteksiz ve sakin), sıcakkanlı (sempatik ve 

konuşkan–soğuk ve insanlardan kendini soyutlayan) şeklinde sıralanabilir.  

Yapılan birçok çalışma dışa dönük özellikler sergileyen bireylerin işe adapte olma, 

farklı kültürlere uyum sağlama, meslekte başarılı olma, işe alışma, performans ve daha 

birçok konuda diğer kişilik özelliklerine sahip bireylerden daha başarılı olduklarını 

ortaya koymuş ve aynı zamanda bu konuların dışadönüklük değişkeniyle aralarında 

anlamlı ilişkileri olduğu sonucuna ulaşılmıştır (Caligiuri, 2000, s. 76, Mount ve Barrick, 

1998, s. 853–857, Lievens vd., 2001,s. 629, Seibert ve Kraimer, 2001, s. 17–19). Dışa 

dönüklük boyutunun tam karşıtı kişilik özellikleri ise içe dönüklük boyutu olarak ifade 

edilmektedir. İçe dönük kişilik özellikleri sergileyen bireyler ise daha sessiz olma, 

utangaçlık, ılımlı olma, sakin ve ketum olma gibi ifadelerle tasvir edilmektedir (Yoon, 

1997,s. 31, Zel, 2006, s. 26).  

B. Duygusal Dengesizlik (Nevrotiklik) 

Costa ve McCrae'nin  1992 yılında yapmış oldukları çalışmalarına göre duygusal 

dengesizlik, olumlu psikolojik uyum ve duygusal dengenin eksik olma durumunu ifade 

etmektedir. Duygusal dengesizlik, bireyin kişiliğinde bulunan duygusal dengeye ait 

bilgileri ortaya koymaktadır (Trouba, 2007, s. 9). Bireyler, yüksek stres ve baskı altında 

bulundukları durumlarda duygusal dengesizlik boyutuna uygun davranış şekilleri 

sergilemektedirler (Perry, 2003, s. 5).  

Duygusal dengesizlik kişilik özelliklerine sahip bireylerin taşıdıkları özellikler 

genellikle, duygusal olarak tepkili ve reaktif, stresten kolay etkilenebilen, zorlayıcı ve 

tedirgin edici bir durum karşısında ortamı terke etme ve koşullardan uzaklaşma 

eğiliminde olan şeklinde tanımlanmaktadır. Bununla birlikte bu kişilik özelliğine sahip 

olan bireylerin içinde bulundukları bu negatif duygular bireyde olayları anlama, 

problemlere çözüm önerileri sunma, sağlıklı olarak karar verebilme gibi yeteneklere 

zarar vermektedir. Duygusal dengesizlik özelliklerinin bireyde baskın olmadığı 

durumdaki kişilik özellikleri ise sakin, duygusal olarak daha durağan halde, öfkelenme 

düzeyleri düşük olarak tanımlanmaktadır (Puher, 2009, s. 13). Duygusal dengesizlik, 

aynı zamanda ruhsal kökenli hastalıkların ortak adı olarak da ifade edilmektedir. Bu 

rahatsızlıkları kaygı, bedensel tepkiler, depresif tepkiler, fobiler ve histerik dönüşümler 

gibi rahatsızlıklar oluşturmaktadır (Budak, 2000, s. 535–536). 

Goldberg’ in 1990 yılında yapmış olduğu çalışmasına göre duygusal dengesizlik 

kişilik özelliklerini kişiliğinde bulunduran bireyler stres, endişe gibi durumlarda 

uyumsuz davranışlar sergilemektedirler. Yani stres ve endişe durumunda bulunan 

bireyler aşırı inatçı, aşırı heyecanlı ve oldukça duygusal olmaktadırlar (Jia, 2008, s. 46). 

McCrae ve Costa’ ya göre duygusal dengesizlik ile ilgili temel olarak altı tane tanımlayıcı 

sıfat bulunmaktadır. Bu sıfatlar (Shaye, 2009, s. 9); endişeli, düşmanca duygulara sahip, 

düşüncesiz, depresif, kendinin farkında ve kırılgan olarak ifade edilmektedir. 
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C. Uyumluluk 

Uyumluluk kişilik özellikleri sergileyen bireylerin sahip olduğu özellikler diğer 

bireylerden farklı olarak; işbirliği ile hareket eden, nazik, esnek, rekabetten öte birlikte 

başarma yanlısı, sevecen, dostane gibi olumlu özelliklerden oluşmaktadır (Moody, 2007, 

s. 28). Uyumluluk özellikleri baskın olan bireylerin yardımseverlik yönleri daha ön plana 

çıkmakta iken uyumluluk özellikleri daha az olan bireylerde olaylara sürekli bir şekilde 

muhalif olma, eleştirme yanlısı, tartışmacı ve uyumsuz gibi yönler ağır basmaktadır 

(Perry, 2003, s. 5). Bu kişilik özelliklerine sahip olan bireyler iş hayatında, yöneticilikte, 

özellikle de hizmet sektörlerinde daha başarılı olmaktadırlar. Bu durum uyumluluk 

kişilik özelliklerine sahip olan bireylerin kişilerarası ilişkileri kolaylaştırıcı, empatik ve 

güvenilir bir imaj sergileme özelliklerinden kaynaklanmaktadır (Ones ve Viswesvaran, 

2001, s. 35, Lin, Chiu ve Hsieh, 2001,s . 61).  

Bunun yanında, bu kişilik özelliklerine sahip olan bireyler kendinden çok 

karşısındaki bireyin çıkarlarını düşünen, çevresine saygılı, yumuşak kalpli ve duygusal 

olarak tatmin edici özelliklere sahip olmakta iken, uyumluluk özelliklerinin tam tersi 

özelliklere sahip olan bireylerin kaba, çevresine karşı düşmanca özellikler sergileyen, 

işbirliğinden uzak ve bencillik gibi kişilik özelliklerine sahip oldukları 

gözlemlenmektedir (Digman, 1990, s. 422 – 424). 

McCrae ve Costa’ nın 1992 yılında yapmış oldukları çalışmaya göre, uyumluluk 

özelliklerine sahip olan bireyler ile dışa dönük özelliklere sahip olan bireylerin benzer 

bazı fırsatlardan faydalandıkları görülmektedir. Uyumluluk boyutunda yer alan işbirliği, 

kişilere karşı yardımcı olma eğilimiyle, bireyleri kişilerarası ilişkilerde dışa dönüklükte 

olduğu gibi başarılı kılmaktadır (Cutchin, 1998, s. 18). McCrae ve Costa’ ya göre 

uyumluluk ile ilgili temel olarak altı tane tanımlayıcı sıfat bulunmaktadır. Bu sıfatlar 

(Shaye, 2009, s. 8); alçak gönüllü, dürüst, uyumlu, yumuşak huylu, diğergam (bazı 

durumlarda başkalarını kendinden daha önce düşünen) ve güvenilir olarak 

sıralanmaktadır. 

D. Öz Disiplin (Sorumluluk) 

Öz disiplin özelliklerini kişiliğinde barındıran bireyler diğer bireylere göre 

güvenilirlik, sorumluluk, ısrarcılık, dürüstlük, dikkatli olma gibi vasıfları kişiliklerinde 

daha baskın olarak bulundurmaktadırlar. Kişiliğinde bu boyutun tam tersi özellikleri 

barındıran bireylerde ise tembellik, vurdumduymazlık, sorumsuzluk, dikkatsizlik, 

güvenilmezlik gibi vasıflar daha baskın şekilde bulunmaktadır (Church, 1993, s. 10). Bu 

boyutun özelliklerini kişiliğinde barındıran bireylerin hem hiyerarşik yapı içerisinde hem 

de otonom yapı içerisinde, hemen hemen bütün işlerde başarılı olma olasılıkları yüksek 

olmaktadır (Zel, 2006, s. 26). Yapılan çalışmalar öz disiplin boyutunun ciddiyet, 

ısrarcılık, güvenilirlik gibi sıfatlarla pozitif yönlü bir ilişkiye sahip olduğunu 

göstermektedir. Özdisiplinin; bencillik, unutkanlık, tembellik sıfatlarıyla ise negatif 

yönlü bir ilişkiye sahip olduğu ortaya çıkmıştır (Bishop, 1997, s. 17). 

McCrae ve Costa (1992) ile Costa, McCrae ve Dye (1991) yapmış oldukları 

çalışmalarda, öz disiplin boyutunu altı tane tanımlayıcı sıfatının olduğunu 
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belirtmişlerdir. Bu sıfatlar (Shaye, 2009, s. 9); görev bilincine sahip, düzenli, kabiliyetli, 

ihtiyatlı, başarmak için mücadele güdüsüne sahip olma ve öz disiplinliliktir. 

E. Gelişime Açıklık 

Gelişime açıklık boyutunun özelliklerini kişiliğinde bulunduran bireyler; zeki, bilgili, 

hayal gücü yüksek, sanata karşı ilgili ve bunun gibi özellikleri ile tanımlanmaktadırlar 

(Church, 1993, s. 10). Bu boyut, araştırmacılar arasında ortak fikre varılamayan bir boyut 

olarak kalmıştır. Her araştırmacı bu boyutu farklı bir şekilde ifade etmiştir. Bazılarına 

göre bilinç boyutu, bazılarına göre kültür boyutu, bazılarına göre ise deneyime açık olma 

boyutu olarak adlandırılmıştır (Somer, Korkmaz ve Tatar, 2002, s. 23).  

Kişilik özelliklerinde gelişime açıklık baskın olan bireyleri diğerlerinden ayırt eden 

özellikleri analitiklik, açık fikirlilik, karmaşıklık, sanata karşı ilgili olma, meraklılık, 

değişiklikleri sevme, bağımsızlık, cesur olma, yaratıcılık, geniş ilgi alanına sahip olma, 

liberallik, hayal gücünün kuvvetli olması, geleneksel olmayan ve orijinal gibi sıfatlar 

olarak sıralanmıştır (Zel, 2006, s. 26). Deneyime açıklık kişilik özelliğine sahip olan 

bireyler; kurallar hususunda daha esnek, cinsiyetten kaynaklı geleneksel rollere karşı ve 

yeni deneyimlere açık bireylerden oluşmaktadırlar. Bu kimseler, genellikle kendilerini 

özgün ve bağımsız bireyler olarak tanımlamaktadırlar. Deneyime açık bireyler yüksek 

hayal gücü olan, meraklı, cesur, yaratıcı, liberal sıfatları ile tanımlanmakta iken, bunun 

tam tersi olan deneyime kapalı bireyler geleneksel tutumlara sahip olan, hayal kurma 

kabiliyeti gelişmemiş, ilkelere kökten bağımlı sıfatları ile tanımlanmaktadırlar (Dede, 

2009, s. 61). Aynı şekilde deneyime kapalı olan bireylerde, düşüncesizce davranışlar 

sergileme, dar bakış açısına sahip, basit düşünen, alışkanlıklarına bağlı, sosyal baskıdan 

çekinen, maceradan uzak, basmakalıp fikirlerle hareket eden bireylerden oluşmaktadır 

(Zweig ve Webster, 2004, McCrae ve Costa, 1987, Aktaran, Jia, 2008, s. 53-53). 

McCrae ve Costa 1985 ve 1992 yıllarında yapmış oldukları çalışmaların sonucunda 

deneyime açık kişilik yapısı ile ilgili altı tane temel sıfat belirtmişlerdir. Bu sıfatlar 

(Shaye, 2009, s. 9); duygusal, fikir sahibi, estetik, aktif, fantastik ve değer sahibi olmadır. 

IV. Literatür İncelemesi 

Dabholkar ve Bagozzi (2002)'ye göre tüketicilerin farklılıkları, araştırmalar için 

önemli sayılmaktadır. Kişiliğe özgü özellikler, tüketici tutumunun ve davranışsal 

niyetlerin merkezinde yer aldığından demografik veya psikolojik etkilerden daha fazla 

ilgi çekmektedir. Dolayısıyla müşteri kişiliği ile ilgili yapılan çalışmalar hem teoriye hem 

de uygulamaya önemli katkılar sunmakta ve günümüz yönetim anlayışında da daha fazla 

dikkate alınmaktadır.  

Baker (2004)'a göre kişilik, tüketici davranışlarının belirleyicisidir. Her ne kadar 

birçok birey benzer özellikler göstermeye eğilimli olsa da farklı kişiliklere sahip 

müşteriler aynı durum altında farklı davranışlar sergileyebilirler. Müşteri kişiliği; 

müşterinin alışkanlıklarından oluşan karakterini, alışılmış bir kalıp ya da düşünme 

biçimini, konuşma ya da eylemini içerir. Karakter alışkanlıkları hevesli, dakik, güvenilir, 

hayırsever olmayı; mizaç ise kişinin çeşitli yaşam şartlarındaki duygusal durumlarının 

ortalamasını temsil eder. Mizaç düzen, tepki ve duyarlılığı ve ayrıca hissetme kabiliyeti, 
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bilgiye karşı merak ve arzuyu, beş duyu organı aracılığıyla alınan duyum ve uyaranların 

farkında olma ve harekete geçme yeteneğini içerir. Ayrıca ayırt etme, analiz ve karar 

verme kabiliyetlerini de içermektedir. Bu özellikler ise müşterinin yeniden satın alma 

davranışını ve sadakatini etkileyebilecek eşik ve tolerans seviyelerine katkıda 

bulunabilmektedir (Onditi, 2013, s. 133).  

Kişilik tipleri ile ilgili araştırmalar genellikle sağlık ve turizm gibi hizmet sektörüne 

yönelik olup bankacılık sektöründe kişilik tipleri ile ilgili yerli yazında bir araştırmaya 

rastlanılamazken, yabancı yazında çok az sayıda araştırmaya rastlanılmıştır. Yapılan 

çalışmalar genellikle banka çalışanlarının kişilik özelliklerini ölçmekte, müşterilerin 

kişilik tiplerine değinmemektedir. Bu nedenle Onditi (2013) tarafından müşterilerin 

kişilik özelliklerini de konu alan banka hizmetleri ve müşteri sadakati ile ilgili 

araştırmada, banka ürün yöneticilerinin ürün tekliflerini müşterilerinin kişiliklerine 

uygun şekilde sürekli olarak değiştirmeleri önerilmektedir. 

Berger (2009) tarafından yapılan bankacılık hizmetlerinde self servis teknolojisi ve 

müşteri kişilik özellikleri ile ilgili çalışmada ise müşteri kişilik özelliklerine daha fazla 

dikkat edilmesi ve sistematik olarak kaydedilmesi gerektiği ve bireyselleştirilmiş tanıtım 

kampanyalarının hazırlanması gerektiği önerilmiştir.  

Bununla birlikte Khare, Khare ve Singh (2010) tarafından yapılan Hindistan’da 

internet bankacılığı hizmetlerinin tercih edilmesinde tüketicilerin kişiliğinin rolünü 

araştıran çalışmada dışa dönük kişilik özelliği gösteren müşterilerin yeniliklere daha açık 

olduğu sonucuna varılmış ve internet siteleri tasarlanırken bankaların tüketicilerin 

kişiliğine önem vermesi gerektiği önerilmiştir. Yoon ve Barker Steege (2013) tarafından 

Amerika'daki internet bankacılığı hizmeti kullanan üniversite öğrencileri üzerinde 

yapılan bir çalışmada ise gelişime açık kişilik özelliğinin internet bankacılığı kullanımını 

olumlu yönde etkilediği sonucuna ulaşılmıştır. Benzer şekilde Ko vd. (2012) tarafından 

yapılan araştırmada da müşterilerin gelişime açık olmasının internet bankacılığı 

kullanımı üzerinde pozitif bir etkiye sahip olduğu ortaya çıkmıştır. Ko vd. (2012), banka 

müşterilerinin kişilik özelliklerinin internet bankacılığı kullanımına etkisini 

araştırmışlardır. Buna göre; müşterilerin deneyime açık olması internet bankacılığı 

kullanımı üzerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Mishra ve Vaithianathan (2014), müşteri 

ilişkilerinin müşterilerinin kişilik tiplerinden etkileneceğini belirtmektedirler.  

V. Yöntem Ve Bulgular 

A. Yöntem 

Bankalardan hizmet alan müşterilerin aldıkları hizmetin kalitesini algılamalarında 

kişilik özelliklerinin etkisinin olup olmadığının belirlenmesine yönelik yapılan bu 

çalışmada sırasıyla örneklem, ölçekler ve kurulan modele ilişkin analizlere yer 

verilmiştir. Araştırmada kullanılan ölçeklerin geçerliliğini sağlamak için doğrulayıcı 

faktör analizi AMOS 20.0 paket programı kullanılarak yapılmıştır. Katılımcılara ilişkin 

demografik bulgular ve değişkenler arasındaki ilişkileri saptamaya yönelik yapılan 

korelasyon analizi ile araştırma hipotezlerini test etmek için amacıyla yapılan Çoklu 

Regresyon Analizi için SPSS 20.0 paket programı kullanılmıştır.  

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0740624X1730401X#bbb0780
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B. Araştırmanın Evren ve Örneklemi 

Araştırma evrenini Erzurum ilinde banka hizmetlerinden faydalanan müşteriler 

oluşturmaktadır. Araştırma örneklemi, kolayda örnekleme metoduyla seçilmiş 404 

kişiden oluşmaktadır.  

Araştırmada demografik değişken olarak yer verilen cinsiyet, yaş ,medeni durum, 

ailenin toplam aylık geliri ve eğitim durumu değişkenlerine ait frekans ve yüzde değerleri 

Tablo 1’deki gibidir. Buna göre katılımcıların  %55,9’u kadınken %44,1 erkektir. Yaş 

ortalaması %43,8 ağırlıklı ortalama ile 21-30 yaş arası genç bireylerden oluşmaktadır. 

Katılımcıların %58,7’si bekar; %41,3’ü evlidir. Öğrenim düzeyi açısından katılımcıların 

%38,4’ü lisans, %23,5’i lise mezunudur.  

Tablo 1: Katılımcılara Ait Demografik Bulgular 

Cinsiyet Frekans Yüzde 

Kadın 226 55,9 

Erkek 178 44,1 

Yaş Frekans Yüzde 

20’den az 49 12,1 

21-30 177 43,8 

31-40 75 18,6 

41-50 56 13,9 

51-60 31 7,7 

61 ve üzeri 16 4,0 

Medeni Durum Frekans Yüzde 

Evli 167 41,3 

Bekâr 237 58,7 

Ailesinin Aylık Geliri Frekans Yüzde 

1500 TL ve altı 27 6,7 

1501-3000 TL arası 94 23,3 

3001-4500 TL arası 124 30,7 

4501-6000 TL arası 78 19,3 

6001-7500 TL arası 35 8,7 

7501-9000 TL arası 21 5,2 

9001TL ve üzeri 25 6,2 

Eğitim Durumu Frekans Yüzde 

İlköğretim 29 7,2 

Lise 95 23,5 

Önlisans 38 9,4 

Lisans 155 38,4 

Lisansüstü/Doktora 87 21,5 
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C. Veri Toplama Aracı 

Çalışmanın amacı doğrultusunda birincil verilere ulaşabilmek için anket 

uygulamasına başvurulmuştur. Kullanılan anket formu üç bölümden oluşmaktadır. 

Birinci bölümde araştırmaya katılan bireylerin demografik özelliklerini belirlemeye 

yönelik sorulara yer verilmiştir. İkinci bölümde bankalarda hizmet kalitesi, son bölümde 

ise beş faktör kişilik özelliklerini ölçmeye yönelik ölçekler kullanılmıştır.  

Bankalarda hizmet kalitesini ölçmek için kullanılan hizmet kalitesi ölçeği Cronin-

Taylor (1992) tarafından geliştirilmiştir. Türkçeye uyarlama çalışmalarında 

Büyükkeklik, Özoğlu ve Bülbül (2014) tarafından yapılmıştır. Zaman sınırlaması 

olmayan ölçek beş alt boyut ve toplam 22 maddeden oluşmaktadır. Ölçek fiziksel 

görünüm, güvenilirlik, yanıt verebilirlik, güvence ve empati olarak adlandırılan alt 

boyutlardan oluşmaktadır.  

Beş faktör kişilik özelliklerini ölçmek için kullanılan kişilik tipleri ölçeği ise Benet-

Martinez ve John (1998) tarafından geliştirilmiş. Türkiye’ye uyarlaması Sümer ve Sümer 

(2005) tarafından yapılmış 44 maddelik bir ölçme aracıdır. Ölçek kişilik özelliklerinden 

dışadönüklük, duygusal dengesizlik, uyumluluk, öz disiplin ve gelişime açıklık alt 

boyutlarından oluşmaktadır.   

Ölçeklerin Cronbach’s alfa (α) yöntemiyle güvenilirlik analizi yapılmıştır. Buna göre 

hizmet kalitesi ölçeğinin Cronbach’s alfa güvenilirlik değeri α= ,96 olarak bulunmuştur. 

Bununla birlikte ölçeğe ait fiziki ortam faktörü için α= 0,84 güvenilirlik faktörü için α= 

0,91 yanıt verebilirlik faktörü için α= 0,85 güvence faktörü için α= 0,88 ve empati 

faktörü için α= 0,92 değerleri bulunmuştur. Beş faktör kişilik özellikleri ölçeğinin 

Cronbach’s alfa güvenilirlik değeri ise α= ,87 olarak bulunmuştur. Bu ölçekteki dışa 

dönüklük faktörü için α= 0,85, duygusal dengesizlik faktörü için α= 0,75, uyumluluk 

faktörü için α= 0,72, özdisiplin faktörü için α= 0,84 ve gelişime açıklık faktörü için α= 

0,85 değerleri elde edilmiştir. 

D. Geçerlilik Analizi 

Araştırmada ölçeklerin yapı geçerliği için Amos 22.0 programı kullanılarak 

doğrulayıcı faktör analizi yapılmıştır. Hizmet Kalitesi Ölçeği ile Beş Faktör Kişilik 

Özellikleri ölçeğinin analizi sonucunda faktör yükü 0,50’nin altında olan maddeler 

analizden çıkartıldıktan sonra verilerin ölçeklerin madde faktör yapısına uyum sağladığı 

gözlenmiştir. Bu süreçte en düşük faktör yükü bulunan maddelerin sırayla ölçekten 

çıkarılarak, ölçeğin uyum indeksleri sağlanmaya çalışılmıştır.  

Literatürde; uyum istatistiklerinin değerlendirilmesinde en çok kullanılan uyum 

indeksleri; χ2/df, GFI, CFI ve RMSEA 'dır. Bu endekslere ait eşik değerler ve modele 

ait uyum iyiliği değerleri Tablo 2' de verilmiştir. 

Tablo 2: Ölçeklere Ait Model Uyum İstatistikleri 

Uyum İndeksleri CMIN/DF GFI CFI RMSEA 

Eşik Değerler ≤4-5 ≥0,85 ≥0,90* ≤0,08 

Hizmet kalitesi ölçeğine ilişkin 

değerler 
3,67 0,858 0,935 0,08 
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Beş faktör kişilik özellikleri 

kalitesi ölçeğine ilişkin 

değerler 

2,79 0,864 0,893 0,067 

Meydan ve Şeşen 2011, s.37; Yaşlıoğlu, 2017, s.77 

E. Araştırma Modeli 

Araştırmanın modeli kişilik tiplerinin algılanan hizmet kalitesi üzerinde etkisi olup 

olmadığını araştırmak üzere kurulmuş ve modele Şekil 1'de verilmiştir. Bu model 

üzerinden geliştirilen hipotez ise aşağıdaki gibidir.  

H1: Kişilik özelliklerinin algılanan hizmet kalitesi üzerinde anlamlı etkisi vardır. 

 

Şekil 1: Araştırma Modeli 

F. Bulgular  

Araştırma modeline göre öncelikle hizmet kalitesi faktörleri ile beş faktör kişilik 

özellikleri arasındaki ilişkileri belirlemek amacıyla korelasyon analizi yapılmıştır (Tablo 

3). Bir sonraki aşamada her bir hizmet kalitesi faktörünü yordayan kişilik özelliklerinin 

hangileri olduğu ve hizmet kalitesi faktörlerinin ne kadarının kişilik özellikleriyle 

açıklandığının belirlenmesi için hiyerarşik regresyon analizi yapılmıştır. Cinsiyet faktörü 

analize dahil edilerek demografik değişken etkileri kontrol edilmiştir. Daha sonra kişilik 

özellikleri analize dahil edilmiştir.  

Tablo 3: Değişkenler Arasındaki Korelasyonlar (N= 404) 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Değişkenler           

(1) Dışa 
Dönüklük 

1          

(2) Uyumluluk ,511** 1         

(3) Öz Disiplin ,465** ,566** 1        

(4) Duygusal 

Dengesizlik  
,-497 ,-404 

,-

374** 
1       
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(5) Gelişime 
Açıklık 

,672** ,629** ,583** ,-468 1      

(6) Fiziki Ortam ,228** ,397** ,395** ,-235 ,344** 1     

(7) Güvenilirlik ,246** ,344** ,344** -,113* ,348** ,678** 1    

(8) Yanıt 

Verebilirlik 
,277** ,285** ,303** -,335 ,378** ,563** ,764** 1   

(9) Güvence ,293** ,379** ,333** -,298* ,385** ,685** ,766** ,791** 1  

(10) Empati ,315** ,343** ,294** -,328* ,392** ,574** ,711** ,822** 854** 1 

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

Tablo 3 incelendiğinde dışa dönük insanların fiziki ortam, güvenilirlik, yanıt 

verebilirlik, güvence ve empati hizmet kalitesi alt boyutları ile zayıf yönde bir ilişki 

olduğu görülmektedir. Dışa dönük insanların hizmet kalitesi alt boyutlarını pek 

önemsemedikleri söylenilebilir. Uyumluluk alt boyutunun hizmet kalitesi alt boyutları 

ile ilişkisine bakıldığında orta düzeyde bir ilişki olduğu görülmektedir. Uyumlu insanlar 

bankalarının fiziki görünümlerini, güven vermelerini, empati yapabilme kabiliyetini 

yanıt verebilir fonksiyonunu az da olsa önemsemektedir. Öz disiplinli insanlarda tıpkı 

uyumlu insanlardaki gibi hizmet kalitesi alt boyutları ile orta düzeyde bir ilişki 

sergilemektedirler. Duygusal dengesiz kişilik tipine sahip insanların ise tüm hizmet 

kalitesi alt boyutlarıyla negatif ve ters yönde ilişki göstermektedir. Gelişime açık insanlar 

ise hizmet kalitesi alt boyutları ile orta düzeyde pozitif bir ilişki içerisindedir. 

Tablo 4: Hizmet Kalitesi Boyutlarını Yordayan Kişilik Özellikleri 

  β t R R2 R2 Değ. F 

F
İZ

İK
İ 

O
R

T
A

M
 

1- Demografik Özellikler   .032 .001 .001 .405 

Cinsiyet   .032 -.637     

2- Beş faktör kişilik 

özellikleri 
  .456 .208 .208 20.701 

Dışa Dönüklük -.088 -1.387     

Nevrotiklik  -.054 -.994     

Uyumluluk  .231 3.757*     

Öz Disiplin .229 3.886*     

Gelişime Açıklık  .097 1.360     

G
Ü

V
E

N
İL

İR
L

İK
 

1- Demografik Özellikler   .113 .013 .013 5.170 

Cinsiyet   -.113 -2.274*     

2- Beş faktör kişilik 

özellikleri 
  .423 .179 .167 16.109 

Dışa Dönüklük -,060 -,932     

Nevrotiklik  -,124 -2,254*     

Uyumluluk  ,134 2,146*     

Öz Disiplin ,150 2,500*     

Gelişime Açıklık  ,152 2,098*     
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Y
A

N
IT

 V
E

R
E

B
İL

İR
L

İK
 1- Demografik Özellikler   .103 .011 .011 4.319 

Cinsiyet   -.103 -2.078*     

2- Beş faktör kişilik 

özellikleri 
  .439 .193 .182 17.919 

Dışa Dönüklük -,043 -,679     

Nevrotiklik  -,224 -4,082*     

Uyumluluk  ,006 ,091     

Öz Disiplin ,079 1,323     

Gelişime Açıklık  ,246 3,431*     

G
Ü

V
E

N
C

E
 

1- Demografik Özellikler   .081 .007 .007 2.638 

Cinsiyet   -.081 -1.624     

2- Beş faktör kişilik 

özellikleri 
  .446 .199 .193 19.119 

Dışa Dönüklük -,021 -,322     

Nevrotiklik  -,133 -2,430*     

Uyumluluk  ,171 2,764*     

Öz Disiplin ,087 1,466     

Gelişime Açıklık  ,175 2,442*     

E
M

P
A

T
İ 

1- Demografik Özellikler   .149 .022 .022 9.150 

Cinsiyet   -.149 -3.025*     

2- Beş faktör kişilik 

özellikleri 
  .461 .212 .190 19.127 

Dışa Dönüklük ,010 ,158     

Nevrotiklik  -,194 -3,591*     

Uyumluluk  ,099 1,611     

Öz Disiplin ,020 ,333     

Gelişime Açıklık  ,213 3,000*     

Tablo 4’e bakıldığında fiziki ortam değişkeni ile kişilik özelliklerinden sırasıyla 

“dışadönüklük” (r = .228, p < .01), “özdisiplin” (r = .395, p < .01), “gelişime açıklık” (r 

= .344, p < .01) ve “uyumluluk” (r = .397, p < .01) özellikleri arasında anlamlı ve pozitif 

yönlü bir ilişki bulunurken; “nevrotik” kişilik özelliği ile anlamlı ve negatif yönlü (r = -

.235, p < .01) bir ilişki bulunmuştur.  

Fiziki ortam değişkenini yordayan kişilik özelliklerinin hangileri olduğunu 

belirlemeye yönelik yapılan regresyon analizi sonuçları ise Tablo 4’te verilmiştir. Buna 

göre uyumluluk” (β = .231, p < .01) “özdisiplin” (β = .229, p < .01), kişilik özelliklerinin 

fiziki ortam ile ilgili kalite algısını yordadığı ve toplam varyansın %20.8' ini açıkladığı 

görülmektedir. Cinsiyet değişkeninin fiziki ortam değişkenini yordamadığı görülmüştür. 

Güvenilirlik değişkeni ile kişilik özelliklerinden sırasıyla “dışadönüklük” (r = .246, 

p < .01), “özdisiplin” (r = .344, p < .01), “gelişime açıklık” (r = .348, p < .01) ve  

“uyumluluk” (r = .344, p < .01) özellikleri arasında anlamlı ve pozitif yönlü bir ilişki 
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bulunurken; “nevrotik” kişilik özelliği ile anlamlı ve negatif yönlü (r = -.264, p < .01) bir 

ilişki bulunmuştur.  

Güvenilirlik değişkeni incelendiğinde cinsiyet değişkeninin güvenilirlik algısını 

yordadığı (β = -.113, p < .01) ve toplam varyansın %1.3'ünü açıkladığı ortaya çıkmıştır. 

Diğer aşamada kişilik özelliklerinden "nevrotiklik” (β = -.124, p < .01), "uyumluluk” (β 

= .134, p < .01) "özdisiplin” (β = .150, p < .01) ve "gelişime açıklık” (β = .152, p < .01) 

özelliklerinin güvenilirlik algısını yordadığı ve toplam varyansın %16.7'sini açıkladığı 

görülmüştür. Güvenilirlik hizmet kalite algısının % 17.9'u luk kısmı elde edilen bu model 

ile açıklanmıştır.  

Yanıt verebilirlik değişkeni ile kişilik özelliklerinden sırasıyla “dışadönüklük” (r = 

.277, p < .01), “özdisiplin” (r = .303, p < .01), “gelişime açıklık” (r = .378, p < .01) ve  

“uyumluluk” (r = .285, p < .01) özellikleri arasında anlamlı ve pozitif yönlü bir ilişki 

bulunurken; “nevrotik” kişilik özelliği ile anlamlı ve negatif yönlü (r = -.335, p < .01) bir 

ilişki bulunmuştur.  

Yanıt verebilirlik değişkeni incelendiğinde cinsiyet değişkeninin güvenilirlik algısını 

yordadığı (β = -.103, p < .01) ve toplam varyansın %1.1ini açıkladığı ortaya çıkmıştır. 

Diğer aşamada kişilik özelliklerinden "nevrotiklik” (β = -,224, p < .01), ve "gelişime 

açıklık” (β = .246, p < .01) özelliklerinin güvenilirlik algısını yordadığı ve toplam 

varyansın %18.2'sini açıkladığı görülmüştür. Yanıt verebilirlik hizmet kalite algısının % 

19.3 'lük kısmı elde edilen bu model ile açıklanmıştır.  

Güvence değişkeni ile kişilik özelliklerinden sırasıyla “dışadönüklük” (r = .293, p < 

.01), “özdisiplin” (r = .333, p < .01), “gelişime açıklık” (r = .385, p < .01) ve  

“uyumluluk” (r = .379, p < .01) özellikleri arasında anlamlı ve pozitif yönlü bir ilişki 

bulunurken; “nevrotik” kişilik özelliği ile anlamlı ve negatif yönlü (r = -.298, p < .01) bir 

ilişki bulunmuştur.  

Güvence değişkeni incelendiğinde cinsiyet değişkeninin güvence algısını 

yordamadığı görülmüştür. Kişilik özelliklerinden ise "nevrotiklik” (β = -.133, p < .01), 

"uyumluluk” (β = .171, p < .01) ve "gelişime açıklık” (β = .175, p < .01) özelliklerinin 

güvence algısını yordadığı ve toplam varyansın %19.9' unu açıkladığı görülmüştür 

Empati değişkeni ile kişilik özelliklerinden sırasıyla “dışadönüklük” (r = .315, p < 

.01), “özdisiplin” (r = .294, p < .01), “gelişime açıklık” (r = .392, p < .01) ve  

“uyumluluk” (r = .343, p < .01) özellikleri arasında anlamlı ve pozitif yönlü bir ilişki 

bulunurken; “nevrotik” kişilik özelliği ile anlamlı ve negatif yönlü (r = -.328, p < .01) bir 

ilişki bulunmuştur.  

Empati değişkeni incelendiğinde cinsiyet değişkeninin empati algısını yordadığı (β = 

-.149, p < .01) ve toplam varyansın %2.2' sini açıkladığı ortaya çıkmıştır. Diğer aşamada 

kişilik özelliklerinden "nevrotiklik” (β = -.194 , p < .01), ve "gelişime açıklık” (β = .213, 

p < .01) özelliklerinin empati algısını yordadığı ve toplam varyansın %19' unu açıkladığı 

görülmüştür. Empati hizmet kalite algısının % 21.2 'lik kısmı elde edilen bu model ile 

açıklanmıştır.  
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VI. Sonuç ve Öneriler  

Hizmet kalitesini ölçmek ve hizmet kalitesi algısını etkileyen faktörleri belirlemek 

için çeşitli araştırmalar yapılmıştır.  Hizmet kalitesinin algılanmasında verilen hizmetin 

hangi sektörde olduğu, hizmet ortamı ya da hizmeti sunanların kişilik özellikleri gibi 

faktörler etkili olurken hizmetten yararlananların kişilik özelliklerinin de etkili olduğu 

(Hovenga, 2010; Fan ve Du, 2010; Kocabulut ve Albayrak, 2019) ortaya çıkmıştır. Bu 

çalışmada da bankacılık sektöründe verilen hizmet kalitesinin algılanmasında kişilik 

özelliklerinin etkisi araştırılmıştır. 

Araştırmanın bulgularına bakıldığında banka müşterilerinin bir takım kişilik 

özelliklerinin hizmet kalitesi algısı üzerinde etkisi olduğu görülmüştür. Ancak hizmet 

kalitesi faktörlerinin tümü üzerinde etkisi olan ortak bir kişilik özelliği bulunamamıştır. 

Dikkat çekici olan bir bulgu ise dışa dönük kişilik özelliğinin hizmet kalitesinin hiçbir 

boyutu üzerinde etkisi olmadığının görülmesidir. Hovenga (2010)'da yaptığı çalışmada 

aynı sonuca ulaşmış ve alan yazında dışa dönük kişilik özelliğinin hizmet kalitesi 

üzerindeki etkisini açıklayan hiçbir çalışmaya rastlamadığını belirtmiştir.  

Hizmet kalitesi alt boyutlarına göre bakılacak olursa sadece uyumluluk ve öz disiplin 

kişilik özelliklerinin deneyimlenen banka hizmet kalitesi unsurlarından fiziki ortam 

üzerinde etkisi olduğu ortaya çıkmıştır. Bu bulgu dikkat çekici bir şekilde Hovenga 

(2010) tarafından turizm sektöründe yapılan çalışmanın sonucu ile aynıdır. Öz disiplin 

sahibi kişilerin dikkatli kişiler olarak tanımlanması aynı zamanda uyumlu kişilerin de 

bulundukları ortama uyum sağlayabilme yeteneklerinin fiziki ortam ile ilgili kalite 

algılarında etkili olduğu söylenebilir. Güvenilirlik alt boyutuna bakıldığında ise uyumlu, 

öz disiplin sahibi ve gelişime açık kişilerin bankaların güvenilir hizmet verdiğine yönelik 

bir algısı varken, nevrotik kişilerin bunu tam tersini algıladığı ortaya çıkmıştır. Yine 

gelişime açık kişiler bankaların sırasıyla yanıt verebilirlik, güvence ve empati kalite 

boyutlarını olumlu algılıyorken nevrotik kişilerin olumsuz bir algısı söz konusudur.  

Yapılan çalışmalarda hizmet kalitesinin müşteri tatmini üzerinde etkisinin olup 

olmadığı çokça araştırılmıştır. Bu çalışmalardan biri de Fan ve Du (2010) tarafından 

yapılan bir araştırmadır. Bu araştırmada iyi bir hizmet kalitesinin her zaman müşterileri 

memnun etmediği; farklı kişilik özelliklerine sahip müşterilerin aynı hizmet kalitesine 

karşı farklı tutumlara sahip oldukları belirtilmiştir. Bu çalışmada da benzer sonuçlara 

ulaşılmıştır. Bu nedenle banka yöneticileri için sunulacak ilk öneri bankaların hizmet 

kalitesini artırmak için, belirli aralıklarla hizmetin kalitesini ölçülmesi iken, diğer bir 

öneri ise banka çalışanları için müşterilerin kişilik özelliklerini tanımaları ve ona uygun 

davranmalarına yönelik eğitim programları geliştirmeleri olabilir. Gelecek çalışmalar 

için ise farklı hizmet sektörlerinde benzer bir çalışmanın yapılması ve çeşitli 

değişkenlerle de ilişkilerinin araştırılması önerilebilir.  
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