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OZET

Ulke ekonomilerinde hizmet sektdriine ayrilan paylarin yiikselmesi, hizmetlerin
cesitlenmesi ve hizmet isletmelerinin sayisinin artmasi kaliteli hizmet tiretmek
olgusuna dikkat ¢ekmektedir. Kaliteli hizmet {iretebilen isletmeler ise miisterile-
rinin goziinde kurum imajini da gliclendirmektedir. Bu kapsamda arastirma;
banka mdisterilerinin aldiklari hizmetin kalitesine iliskin algilarinin, bankanin
kurumsal imajinu etkileyip etkilemedigini bankanin sahiplik tiiriine gore tespit
etmeye odaklanmistir. Arastirmanin hipotezleri, Diizce ili Merkez ilgesinde faali-
yet gostermekte olan kamu ve 6zel mevduat olarak tasniflenen alti bankadan da
hizmet alan toplam 467 gercek miisteriden olusan bir 6rneklem {izerinde test
edilmistir. Arastirma sonuglari, bankalarn kurumsal imajlar {izerinde kamu
mevduat bankalar1 agisindan hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar, gii-
venilirlik, glivence ve 6zdeslestirmenin; 6zel mevduat bankalar1 agisindan ise
fiziksel varliklar, gilivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve 6zdeglestirmenin
belirleyici etkileri oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, kurumsal imaj
tizerinde etkisi en yiiksek olan degisken her iki sahiplik tiirii agisindan da “ban-
kanin kendini miisterisiyle 6zdeslestirmesi” olmustur. Ote yandan; banka miiste-
rilerinin, bankanin kurumsal imajima iligskin gortisleri ile bankalarin hizmet kalite-
sinin giivenilirlik boyutu disindaki diger dort boyutuna iliskin algilarinin banka-
larin sahiplik tiiriine gore farklilik gosterdigi sonucuna da ulagilmistir.
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CORPORATE IMAGE:
A STUDY OF PUBLIC AND PRIVATE COMMERCIAL BANKS

ABSTRACT

The increase in the shares of national economies allocated to service sector and
in the number of service businesses as well as varying services point out the
phenomenon of providing quality service. In addition, businesses which provide
quality services enhance the corporate image reflected on customers. Within this
scope, this study aims at investigating whether bank customers’ perceptions on
the quality of the services they received have an effect on the corporate image of
the bank in terms of ownership types of banks. We tested the hypotheses of the
study on a sample composed of a total of 467 real customers who received ser-
vices from six banks which are regarded as public and private commercial banks
operating in central district of Diizce. The findings of the study revealed that in
terms of public commercial banks, dimensions of service quality, namely tangi-
bles, reliability, assurance and empathy had significant effect on their corporate
images; in terms of private commercial banks, dimensions of service quality,
namely tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy had signif-
icant effect on their corporate images. Furthermore, “bank’s empathy with its
customers” had the highest level of effect on corporate images of both public
and private commercial banks. It was also concluded that bank customers’” opin-
ions about the bank’s corporate image and their perceptions on four dimensions
of quality of services (tangibles, responsiveness, assurance and empathy) ex-
cluding the dimension of reliability varied depending on the ownership types of
banks.
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1. Giris

Diinyada yasanan hizli sehirlesme, teknolojik gelismeler, gelismekte olan tilkele-
rin hizmet altyapilarina iligkin tamamlama siiregleri ile tarim ve sanayi sektorle-
rinin {ilkelerin ekonomisindeki agirliginin azalmasi gibi faktorler hizmet sekto-
riine dikkat cekmistir. Imalat sektoriinde gerceklesen rekabet iistiinliigtiniin
temelinde hizmetlerin sagladigi basarinin katkilarinin anlasilmasiyla beraber
hizmet sektoriine gereken onem verilmeye baglanmistir. Sanayi-6tesi ekonomi-
lerde, sanayi toplumlarindaki fiziki mal {iretiminin yerini alan hizmet sektorii,
diinya ekonomisinin kiiresel degisim siirecinde elle tutulmaz ekonomileri olarak
tanimlanmakta ve yeni karli sektorler olarak biiyiik bir gelisme potansiyeli tasi-
maktadir (Giindogan, 2002: 4).
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Hizmet sektorii ile ilgili arastirmalar da gelismis iilkelerde sanayi sektoriiniin
oniine gecmesi ve yarattigl arti degerin fark edilmesi {izerine akademisyenlerin
ilgi alan1 olmustur. Hizmet kavraminin tanimlanmasi ve mallardan ayrilmasi ise
bir¢ok aragtirmada ele alinmistir. Ciinkii hizmetlerin tanimlanmasi konusunda
evrensel bir goriis birligi bulunmamaktadir. Tanimlamada birlik olmamasma
karsin tanimlar hizmetlerin temel Ozelliklerini agiklama konusunda yardimac
olmaktadir.

Kotler (2001: 291), hizmeti, “tiiketildiginde sahiplik ile sonuglanmayan, bir tara-
fin digerine sunmus oldugu sahipligi gerekli kilmayan faaliyetler” seklinde ta-
nimlamistir. Bu tanum ile birlikte hizmetlerin mallardan ayrilan iki 6zelligi orta-
ya cikmaktadir. Birincisi, mallarin somut, hizmetlerin elle tutulamayan soyut
varhiklar oldugudur. Ikincisi ise, sahiplikle sonuglanamamasidir. Hizmetlerin
diger bir 6zelligi ise {iretimin ve tiiketimin es zamanh gerceklesmesidir. Bu 6zel-
lik ayrica hizmetlerin sunulmadan kalitelerinin de degerlendirilemeyecegi ger-
¢egini ortaya koymaktadir. Miisteriler hizmeti satin alip titketmeden 6nce kalite-
si konusunda fikre sahip olamazlar. Bu da hizmet kalitesini dl¢iimleme konusu-
nu glindeme getirmistir. Hizmetlerin sunumunda hizmeti sunan ile hizmeti
alanlarin karsilasmasi sonucu hizmet kalitesinin olusacag: diisiincesi yatmakta-
dir. Hizmetin kalitesini belirleyen ve artiran en 6nemli husus ise hizmetin su-
numu ile sunanlarin ortaya koydugu performans olmaktadir (Altunisik vd.,
2014: 295).

Hizmetler sektorii igerisinde mali hizmetler smifinda yer alan bankacilik hizmet-
leri de diger pek ¢ok hizmet gibi elle tutulamaz, gozle goriilemez, soyut 6zellik
yansitmaktadir. Bu nedenle bankacilikta kalite 6l¢limii konusu da kritik ve zor
bir istir. Hizmetlerin soyut ve hizmeti sunan kisiden kisiye performansinin de-
gismesi Ozelligi bankacilik sektoriinde one ¢ikmakta; kalitenin standart hale
gelmesini ve Ol¢limlenmesini zorlastirmaktadir. Oysaki bankalar hizmet kalite-
sini siirekli 6lgmek ve degerlendirmek durumundadir. Ciinkii hizmet kalitesi
bankalar tarafindan diger rakip bankalara kars1 rekabet {istiinliigli saglamak i¢in
kullanilmaktadir.

Glintimiizde bankalar kar odakliliktan miisteri odakliliga dogru yonelmektedir
(Kog, 2015: 197). Yakin tarihlerde bankacilik sektoriinde faaliyet gdsteren banka-
lar miisteri memnuniyetine ve sadakatine daha fazla 6nem vermek durumunda
kalmustir. Tiirkiye’de her gecen giin banka sayisinin artiyor olmasr® da bankala-
rin miisteri kazanma gerekliliginin yani sira var olan mdiisterilerini kaybetmeme
riskini de tasimalarina neden olmaktadir. Miisterinin memnuniyetinin saglan-
mas1 hizmet kalitesinin yiiksek olmasi ile gerceklesebiliyor iken (Tiirk, 2009: 413;

3 30.01.2016 tarihi itibariyle bankacilik sisteminde faaliyet gosteren banka sayis1 47'dir.
(https://www.tbb.org.tr/modules/banka-bilgileri/banka_sube_bilgileri.asp)
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Kogoglu ve Aksoy, 2012: 16) hizmet kalitesinin artmasi da miisterilerin kurum-
sal imaj algistmi olumlu etkilemektedir (Erogluer, 2013: 29). Ozellikle de finansal
hizmet iireten isletmelerde iirtinle ilgili faydanin hedef kitleye aktarilmasinin
zorluklari, bankalari, kurum kimligine ve kurum imajina yonelik calismalar
yapmaya yénlendirmektedir (iraz vd., 2012: 220).

Bu kapsamda calismada, kamu ve 6zel mevduat bankalar1 acgisindan hizmet
kalitesinin kurumsal imaj tizerindeki etkisinin tespit edilmesi ve karsilastirilmas:
amaclanmaktadir. Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili ¢cok sayida ¢alismaya rast-
lamak miimkiindiir. Ozellikle hizmet kalitesini temel alan calismalarda hemen
hemen tiim hizmet cesitlerinde kalitenin Ol¢limiinde genellikle SERVQUAL
Olceginden yararlanilirken alternatif olarak gelistirilen SERVPERF Olgegine ise
nadir rastlanilmistir. Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi algisinin 6lgtimlen-
mesine yonelik arastirmalarda, kamu ve 6zel mevduat bankalar1 arasindaki
farkliliklar incelemeye yonelik ¢alismalarin varligina ragmen birden fazla ban-
kadan ayni anda hizmet alan miisterilerin kalite ve kurum imaj1 algilarini 6lg-
meye yonelik ¢alismaya rastlanilmamistir. Arastirmada hem SERVPERF 6lcegi-
nin kullanilmasi hem de birden fazla bankadan hizmet alan miisterilerin dikkate
alinmasi literatiire katki saglayacaktir.

Calisma {i¢ boliimden olusmaktadir. ik béliimde, aragtirmaya konu olan kav-
ramlar ve ilgili calismalar tamtilmigtir. Ikinci boliimde, bankacilik sektdriinde
kurumsal imaj ile hizmet kalitesi arasindaki iliskinin tespitine yonelik hipotezler
i¢in analizler yapilmis ve elde edilen bulgular ortaya konulmustur. Son boliimde
ise ¢alismanin sonuglarma ve gerek literatiir gerekse sektor agisindan tartismala-
ra yer verilmis ve ileride yapilacak calismalar igin 6nerilerde bulunulmustur.

2. Kavramsal Cergeve

2.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriinde kalite kavramini tanimlamak ve dlctimlemek giic ve karma-
sik bir is olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi, hizmetlerin mallardan ayr1-
lan fiziki varliginin bulunmamasi, heterojenlik ve ayrilamazlik gibi temel 6zel-
liklerinden dolay1 soyut ve tanimlanmasi zor bir kavram olarak anilmaktadir.
Hizmetlerin bahsi gegen temel 6zellikleri nedeniyle hizmet kalitesinin dl¢iimiin-
de objektif kriterler gelistirilememistir. Ancak isletmelerin topluma kars1 sorum-
luluklarindan biri olan yiiksek kaliteli mal veya hizmet sunmak geregince hiz-
met kalitesinin tanimlanmasi 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi-
nin tanimi ve dl¢imil literatiirde bir¢ok arastirmaya konu olmus ve arastirmaci-
larin ilgisini ¢ekmistir.
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Hizmet kalitesi “dagitilan hizmetlerin miisteri beklentilerini ne kadar iyi karsi-
layabildiginin bir dl¢iistidiir” seklinde tanimlanmus; kaliteli hizmetin ise “miis-
teri beklentileri ile uygun hizmet” oldugu belirtilmistir (Lewis ve Booms: 1983
aktaran Parasuraman vd., 1985: 42). Parasuraman vd. (1988) ise, hizmet kalitesi
kavrami yerine algilanan hizmet kalitesi kavramimi kullanmaktadir. Algilanan
hizmet kalitesini “miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile hizmeti
aldiktan sonraki deneyimi arasindaki farkin degerlendirilmesi sonucu” olusaca-
g1 ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1988: 15). Yine Zeithaml (1988) da baska
bir ¢alismasinda, algilanan hizmet kalitesini “miisterinin, bir mal ya da hizmetin
istiinliigii veya miikemmelligi ile ilgili genel bir yargis1” olarak tanimlamakta-
dir (Andreassen ve Lindestad, 1998: 9). Bayol vd. (2000: 362) ise, algilanan kali-
tenin soyut (software) ve somut (hardware) olmak iizere iki kisimdan olustugu-
nu dile getirmektedir. Somut kalite kismi, miisterinin goziindeki kalitedir. Bu-
rada kast edilen sey, teknik kalitedir. Soyut kalite kismi ise garanti, teslim sonra-
s1 hizmetler, miisteri hizmetleri, belgelendirme ve tanimlamalar ile iiriiniin su-
numu ve iriin yelpazesinin genisligi ile iligkilidir.

Hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasi ile ilgili tam bir netlik saglanamamakla
beraber hizmet kalitesinin nasil olgiilecegi konusu da giindeme gelmistir. Hiz-
met kalitesi uzun yillardir arastirmacilar tarafindan farkli bakis agilar1 gelistirile-
rek ol¢timlenmeye calisilmigtir. Hizmet kalitesinin agiklanmasinda ve 6l¢timiin-
de arastirmacilar tarafindan en ¢ok faydalanilan Gronroos Algilanan Hizmet
Kalitesi Modeli, SERVQUAL ve SERVPERF modelleri olmak tizere ti¢ 6lcek kar-
simiza ¢itkmaktadir. Hizmet kalitesinin acgiklanmasi konusunda alana ilk katki
yapan Gronroos (1984) olmustur. Gronroos modeli, hizmet kalitesinin teknik,
fonksiyonel ve imaj olarak i¢ boyutta degerlendirilmesi temeline dayanmakta-
dir. Teknik kalite ile isletmenin teknik yetenekleri, fonksiyonel kalite ile miigteri-
lerin isletmenin sundugu hizmetlere erisebilme durumu ve mdisteri ile karsilikl
iletisim kurulmasi kast edilirken, imaj ile de isletmenin genel goriiniisii ifade
edilmektedir.

Gronroos’ten sonra miisterilerin hizmet beklentileri ile hizmet algilar1 arasindaki
farkin hizmet kalitesi problemini ortaya koydugunu ileri siiren Parasuraman
vd., (1985) SERVQUAL 6lgegini gelistirmislerdir. 5 boyut ve 22 ifadeden olusan
SERVQUAL 6l¢egi (Parasuraman vd., 1988), hizmet ve perakende sektorlerinde
hizmet kalitesine iliskin miisteri algisin1 6lgmek igin gelistirilmistir. Diger bir
ifadeyle, SERVQUAL 0lgegi ile algilanan hizmet kalitesi Ol¢iimlenmektedir.
Algilanan hizmet kalitesi, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki fark-
tan meydana gelmektedir. Algilanan hizmet, hizmeti aldiktan sonraki deneyim-
ler iken beklenen hizmet, hizmeti almadan 6nceki beklentileri ifade etmektedir.
SERVQUAL 06lgegi, arastirmacilarin onerdigi sekliyle bes boyuttan olusmakta-
dir. Bu boyutlar;
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» Fiziksel Varliklar (Tangibles), fiziksel tesisler, ekipmanlar, personelin dis
gorliiniimii banka kredi kartlar1 ve banka sozlesmeleri vb. gibi hizmetin fiziksel
sunumu yani hizmete dair somut olan her sey olarak ifade edilmektedir. Fiziksel
Ozellikler miisteriler {izerinde dogrudan etki yaratmaktadir. Ciinkii soyut 6zel-
ligine kargin hizmetler miisterilerin gorebilecegi, dokunabilecegi ve hissedebile-
cegi somutlugu yansitmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin fiziksel varlik
boyutuna 6nem vermeyen isletmelerin pazarlama stratejileri iyi olsa bile basari-
siz olma ihtimalleri yiiksek olacaktir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 98).

¢ Giivenilirlik (Reliability), soz verilen hizmeti giivenilir ve tam olarak ilk
seferinde yerine getirmektir. Giivenilirlik boyutu asagidaki ifadeleri
icermektedir;

e Faturalamada dogruluk
e Kayitlarin dogru ve diizenli tutulmas:

e Hizmetin beklenen zamanda gergeklestirilmesi (Parasuraman vd., 1985:
47).

» Cevap Verebilirlik (Responsiveness), miisterilere yardim etmede istekliligi ve
hizmeti hizli sunmay1 ifade etmektedir. Cevap verebilirlik boyutundaki énemli
degisken zamandir. Zaman, 6zellikle de miisteri acisindan 6nemlidir. Yani vak-
tinde ve belki de vaktinden 6nce hizmeti sunabilmek isletmeye rekabet iistiinlii-
gt katacaktir. Bu boyutu tanimlamak icin su 6rnekler verilebilir;

e Hizmete ait islemlerin fislerinin aninda gonderilmesi

e Hizmet ile alakal1 geri doniis bekleyen miisteriye hizlica cevap verilme-
si

e Randevu bekleyen bir miisterinin isteginin yerine getirilmesi ve rande-
vularin hizli bir sekilde ayarlanmasi (Parasuraman vd., 1985: 47).

» Giivence (Assurance), calisanlarin bilgisini ve nezaketini ve giiven telkin ede-
bilme yeteneklerini temsil etmektedir. Hizmetlerin 6zelliklerinden biri de homo-
jen olmamasidir. Diger bir ifadeyle, kisiye, zamana ve yere gore degisebilmesi-
dir. Bu 6zellik dolayisiyla hizmet isletmelerinde ¢alisan personelin hizmet kali-
tesinde onem arz ettigi anlasilmaktadir. Calisanlarin gerekli bilgi, beceri ve do-
nanima sahip olmasi, miisterilere kars1 nazik, sicakkanl ve diiriist davranmalari
hizmetin sunum siirecinde kaliteyi etkilemektedir (Parasuraman vd. 1985,
1988).

» Ozdeslestirme (Empathy), misterilere kars: kisisellestirilmis ilgi ve sevecen-
ligin 6l¢timlendigi boyuttur. Miisterilere kars1 hizmet isletmesi tarafindan 6zen-
le davranilmasini, kisiye 6zel hizmetler sunulabilmesini ve duyarhilik gosteril-
mesini ifade etmektedir. Isletmenin kendisini miisterisiyle 6zdeglestirmesi anla-
silmaktadir.
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SERVQUAL o6lgegi, perakendecilerin miisterilerin algilarini ve hizmet beklenti-
lerini daha iyi anlamalar1 ve hizmetlerini gelistirebilmeleri i¢in olanak taniyan
glivenilir ve gecerli bir dlgek olarak hem akademisyenler hem de sektdrdeki
uygulayicilar tarafindan genel kabul gormektedir. Ancak Cronin ve Taylor
(1992), SERVQUAL o6l¢eginin hizmet kalitesini 6l¢limlemede yetersiz kaldigini
ve karmasik oldugunu iddia etmislerdir. Buradan hareketle; hizmet kalitesini
Olctimlemek ve hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve satin alma niyeti arasindaki
iligkileri tespit ederek kavramsallastirmak istedikleri ¢alismalarinda SERVPERF
Olcegini gelistirmislerdir.

SERVPEREF 6lgegi, algilanan hizmet kalitesini, miisterinin hizmet performansin
degerlendirmesini saglayarak tespit etmektedir. Cronin ve Taylor (1992); hizmet
kalitesinin, SERVQUAL o6l¢egindeki gibi alg1 ve beklenti arasindaki bosluk skor-
larindan ziyade dogrudan alg: skorlari ile lgiilmesi gerektigini savunmaktadir.
SERVPEREF olceginde de SERVQUAL o6l¢egindeki gibi 5 temel boyut ile alg1 ve
beklentiye ait toplam 44 degisken %50 azaltilarak 22 degisken olarak aymni sekil-
de yer almakta olup; bu Olgekte hizmeti almadan Snceki miisteri beklentileriyle
ilgili bir bilesen bulunmamaktadir (Cronin ve Taylor, 1992: 60). Hizmet kalitesi-
ni 6lgmek icin hizmet performansini 6l¢gmenin yeterli oldugu savunulmaktadir.
Cronin ve Taylor (1992); banka, haserelerle miicadele, kuru temizleme ve hazir
gida sektorlerinde performans: Olciimleyerek SERVQUAL Olgegine kars:
SERVPERF'in iisttinliiklerini dogrulamaya ¢alismislardir.

SERVPERF, hizmet kalitesinin olgiimiinii sadece performansin olgiilmesiyle
gerceklestirmekte ve literatiirde de bu durum desteklenmektedir. Bu kapsamda;
yapisal modelin ampirik analizlerinin SERVQUAL igin iki sektorde dogrulanir-
ken, SERVPEREF i¢in dort sektorde dogrulanmasi bir kanit olarak goriilebilmek-
tedir. Ayrica SERVPEREF 06lgegi, sektorler arasindaki hizmet kalitesi farkliliklari-
n1 agitklamada daha giiglii olup; literatiirle benzer/ortiisecek sekilde hizmet kali-
tesinin miisteri tatmininin bir onciilii oldugunu gostermesi agisindan da iistiin
olarak ifade edilebilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992: 63-64). Literatiirde
SERVQUAL ile SERVPERFi karsilagtiran arastirmaci Elliott (1994: 59),
SERVPERF'in agiklanan varyansinin daha yiiksek oldugunu belirterek, bir bii-
tiin olarak hizmet kalitesini performans bazli yaklasimla 6l¢gmenin daha iistiin
oldugunu belirtmektedir.

SERVPERF olgeginin gelistirilmesini takiben Parasuraman vd. (1994), perfor-
mansa dayali hizmet kalitesi 6l¢egi yaklasimini elestirmislerdir. Cronin ve Tay-
lor (1994), Parasuraman vd. (1994)'nin ¢alismasina ithafen ve cevaben elestiri-
lerdeki her noktaya aciklik getirmis ve Olgegi analizlerle desteklemislerdir.
Cronin ve Taylor (1994: 130), Parasuraman vd. (1985, 1988, 1991, 1994)'nin hiz-
met kalitesini Ol¢limleme anlaminda literatiire yaptiklarn ciddi katkiy1 kabul
etmekle birlikte miisteri tatmini ve satin alma niyetinin hizmet kalitesi ile iligki-
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lendirildigi SERVPERF o6lgeginin daha {istiin oldugunu ifade ederek hizmet
degerinin de eklendigi gelecek ¢alismalarinin literatiire daha da katk: saglaya-
cagini belirtmektedir. SERVPERF sayesinde hizmeti sunan yoneticilerin hizmet
isletmesinin genel kalitesini boylamsal agidan gérmelerine olanak tanimaktadir.

SERVPEREF 0lgegi, hizmet kalitesinin dl¢iilmesi amaciyla farklt hizmet igletmele-
rinde uygulanmakta ve arastirmalarda kullanilmaktadir. Altan ve Atan (2004),
bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren biri kamu biri 6zel olmak {izere iki ban-
kanin hizmet kalitesini Ol¢iimlemek ve kalite boyutlarmin 6énem derecelerini
tespit etmek istemislerdir. Kamu bankasinin 6zel bankaya gore miisteriler tara-
findan hizmet kalitesinin diisiik algilandigi ve hizmet kalitesi boyutlarindan
bankacilik sektorii i¢in giivenilirlik boyutunun 6nemli oldugu sonucuna ulas-
muiglardir.

Yilmaz vd. (2007)'nin ¢alismalarinda, kamu ve 6zel mevduat bankalar1 karsilas-
tirlldiginda kamudan hizmet alan miisterilerin genel olarak memnun olmadig:
ifade edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan bakildiginda ise giivence
boyutunun 6zel mevduat bankalarinda 6ne ¢iktigi, giivenilirlik boyutunda ise
miisteri beklenti ortalamalarimin birbirine yakin oldugu sonucuna varmuslardir.

Cicek ve Dogan (2009), kamu ve 6zel bankalarin sunduklar1 hizmetin kalitesini
ol¢mek amaciyla gergeklestirdikleri calismalarinda; miisterilerin hizmet kalitesi
agisindan kamu bankalarindan daha memnun olduklarini, hizmet kalitesi bo-
yutlan agisindan bakildiginda ise kamu bankalarinda giivenilirlik boyutunun
one ciktigl; 6zel bankalarda ise cevap verebilirlik boyutunun 6ne ¢iktig1 goriil-
mektedir. Pinar vd. (2009) ise 6zel bankalarin algilanan hizmet kalitesi agisindan
yliksek goriildiigiinii ifade etmistir.

Tiirk (2009) tarafindan denetim firmalarimin hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla
gerceklestirilen calismada, SERVPERF o0lcegi kullanilmistir. Denetim firmalari-
nin denetim hizmetinin yaninda sunduklar1 diger hizmetlerin kalitesinin 06l¢til-
mesi amaglanmistir. Algilanan hizmet kalitesinin denetim firmasi miisterilerinin
tatmin ve sadakati tizerindeki etkisi belirlenmeye calisilmistir. Calismada, ince-
lenen denetim firmalarinin miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin miiste-
ri tatminini anlaml ve pozitif olarak etkiledigi, tatminin de miisteri sadakatini
anlaml ve pozitif etkiledigi tespiti yapilmistir.

Isik vd. (2013) miisterilerin baghligin etkileyen hizmet kalitesi algilarini arastir-
diklar1 ¢alismalarinda genel olarak hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik ve
cevap verebilirlikte kalite algismin yiiksek oldugunu; kamu ve 6zel mevduat
bankalar1 arasinda fark oldugu ve her iki boyutta da algilanan kalite agisindan
0zel sermayeli bankalarin yiiksek ¢iktigini tespit etmistir.
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2.2. Kurumsal Imaj

Rekabetin arttig1, teknolojinin hizla gelistigi ve hem mdiisteriyi hem de isletmeyi
bir¢ok yonden etkileyen is diinyasinda imaj kavrami son derecede &nemlidir.
Kalite, {iriin fiyat1 ve miisteri hizmetleri gibi unsurlar standartlastiran giiniimiiz
teknolojisinde, isletmeler miisterileri iizerinde yaratacaklar1 olumlu kurumsal
imaja daha fazla énem vermeye baglamiglardir (Izci ve Saydan, 2013: 203). Ku-
rumsal imaj, isletmelerin hedef kitlelerine kendilerini daha iyi ve en dogru se-
kilde aktarabilecekleri bir firsat sunmaktadir. Kurumun vizyonu, misyonu, stra-
tejileri, plan ve politikalari, calisanlarin giyim tarzlari, davramnislari, miigteri ile
iliskileri gibi kuruma ait biitiin somut ve soyut unsurlarla ilgili algilamalar ku-
rumun imajini olusturmaktadir (izci ve Saydan, 2013: 202). Bernstein (1984),
kurumsal imajin sayilamayan, miktar ile ifade edilemeyen bir¢cok detaydan olus-
tugunu ifade etmekte; kurumsal imaj1 “insanlarmn bir orgiit ile ilgili tiim dene-
yimleri, inamslari, duygular, bilgileri ve izlenimlerinin bir sonucu” olarak ta-
nimlamaktadir (Abratt, 1989: 68). Kurumsal imaj, isletmenin dis paydalar ile
iligkili bir kavramdir ve paydaslarin isletmeyi nasil gordiiklerini yansitmaktadir
(Minkiewicz vd., 2011: 191).

Literatiirde kurumsal kimlik ve kurumsal imaj kavramlar1 birbirleriyle iliskili
ifade edilmektedir. Kurumsal kimlik, isletmelerin kisiligini ve ruhunu ifade
ederken; kurumsal imaj, bireylerin deneyimleri sonucunda zihninde olusmus
izlenimleri ve beklentileri ifade etmektedir (Topalian, 1984 aktaran Abratt, 1989:
66). Kurumsal imaj, isletmelerin miisteriler tarafindan algilanis bi¢imi, diger bir
deyisle kisilerin isletme hakkindaki goriis ve diisiinceleri ile ilgili iken kurumsal
kimlik igletmenin fiziksel goriintiisii ile ilgili olmaktadir (Peltekoglu, 1997: 130).

Hizmetlerin niteliklerini degerlendirmek gii¢ oldugundan kurumsal imajin hiz-
met isletmesi se¢imi {lizerinde etkili oldugu soylenebilir. Kurumsal imaj, miiste-
rilerin iletisim ve deneyim yoluyla zihinlerinde kurduklar: ve gelistirdikleri bir
olgudur. Kurumsal imajin miisteri memnuniyeti kararlari {izerinde halo etkisi
yarattigr diisiiniilmektedir. Diger bir ifadeyle, bir isletmenin imajini olumlu
goren bir miisterinin o isletmeden alacagi hizmetten duyacagi memnuniyetin de
olumlu olacag1 soylenebilmektedir (Andreassen ve Lindestad, 1998: 11).

Gronroos, hizmet kalitesinin olgiilmesine dair yapti1 calismalarda kurum ima-
jinin kalite ile iliskili bir kavram oldugunu ileri stirmektedir. Miisteriler, genel-
likle hizmet igletmelerinden almis olduklari hizmetin sunumuna dair beklentile-
ri gerceklesmediginde; isletmenin imajinin veya goriiniisiiniin eksiklikleri veya
hatalar1 kapatabildigini dile getirmektedir (Gronroos, 1984: 40). Diger bir ifadey-
le imaj, miisteriler icin bir nevi filtre gorevi gormektedir. Hizmet kalitesi ile ku-
rumsal imaj arasindaki iligskiyi gozlemleyen diger bir calisma olan Ayhan ve
Karatepe (2000)'ye gore isletmenin faaliyet raporu, sponsorluk faaliyetleri, fi-
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nansal yapisi ve sundugu hizmet kalitesi kurum imajim belirleyen degiskenler
arasinda yer almaktadir (T1igli, 2003: 248). Hizmet sektoriinde miisteriler satin
alma faaliyetinden 6nce isletme ile ilgili ipuglar1 aramaktadir. Sunulan hizmetin
kalitesi ile kurumsal imaj da bu ipuglar1 arasinda yer almaktadir (Ayhan ve Ka-
ratepe, 1999: 117).

Andreassen ve Lindestad (1998: 19), kurumsal imajin miisteri tatmini ve miisteri
sadakati {izerindeki etkisini incelemek amaciyla yaptiklar1 aragtirmalarinda
miisterinin hizmet hakkinda bilgili olmas: halinde, kurum imajinin algilanan
kalite izerindeki etkisinin zayif oldugu tespitine ulasmistir.

Erdogan vd. (2006: 57) kurumsal imajin, algilanan kaliteyi etkiledigini ve miiste-
ri memnuniyeti iizerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Arastirmada, giivenilir-
lik (diger bir ifadeyle, isletmenin verdigi sozleri yerine getirme) boyutunun ku-
rumsal imaj ile giiglii bir iligkisi oldugu belirtilmistir.

Minkiewicz vd. (2011), fiziksel varliklarin ve ¢alisanlarin kurumsal imaj1 yiiksek
derecede etkileyen degiskenler oldugunu belirtmektedir. Hizmet isletmesi yone-
ticilerinin 6zellikle caligsanlara ve isletmenin fiziki varliklarina 6nem vermesinin
kurumsal imaji olumlu yonde etkileyecegini ifade etmektedir.

Dursun (2011: 100); isletmelerin kurumsal imaji, miisteri baghligi yaratmada
stratejik bir kaynak olarak kullanabilecegini ve boylelikle rakiplerinin bir adim
ontine gegebilecegini vurgulamaktadir. Algilanan hizmet kalitesini ise miisteri-
lerin kurumsal imaj algisini olusturan faktorler icerisinde ele almaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj ve sadakat arasindaki iliskiyi aragtiran
Izci ve Saydan (2013: 215), hizmet kalitesinin kurumsal imaja ve hasta memnu-
niyetine onemli katkilarda bulundugunu tespit etmislerdir. Arastirmalarin ger-
ceklestirdikleri saglik sektoriinde kurumsal imajin arttirilmasinda hizmet kalite-
sinin gelistirilmesinin etkili oldugunu gozlemlemislerdir.

Erogluer (2013: 42)'in, hizmet kalitesinin kurumsal imaj algis1 tizerindeki etkisini
bankacilik sektoriinde test ettigi arastirmada, hizmet kalitesi boyutlarindan fi-
ziksel varliklar ve giivencenin kurumsal imaj ile iligkili oldugu tespitine ulasil-
mugtir.

3. Arastirma Yontemi

3.1. Aragtirmanin Amaci ve Ornekleme Siireci

Calismanin temel amaci, banka miisterilerinin hizmet aldiklar1 bankalara iliskin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin ilgili bankalarm kurum imajlar tizerindeki etki-
sini bankanin sahiplik tiiriine gore belirlemektir. Bu amaca ulasmak icin olustu-
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rulan arastirma modeli kapsaminda veri toplama teknigi olarak yiiz yiize anket
yonteminden yararlanilmistir. Bu baglamda da arastirmanin analiz birimi ilgili
bankalardan hizmet alan bireylerdir. Arastirmanin amacina uygun olan &rnek-
lemden verinin toplanmasini temel alan yargisal érneklemenin (Malhotra, 2010:
379) arastirmada kullanilmasi benimsenmistir. Ciinkii ¢alismada, belirtilen alt1
bankay1 da kullanan ve dolayisiyla alt1 bankanin da gergek miisterisi olan birey-
lere ulasilmasi amaglanmistir. Katilimcilarin SERVPERF ve Kurumsal imaj 6l-
geklerini tek bir anket formunda her bir banka igin ayr1 ayri cevaplandirmasi
istenmistir. Bu noktadan hareketle de Diizce merkezde yasayan, 18 yasindan
biiyiik olan ve Diizce merkezde faaliyette bulunan alti bankadan da hizmet alan
miigterilerden 15 Mayis 2015 - 30 Haziran 2015 tarihleri arasinda veriler toplan-
musgtir.

Diizce merkezdeki alti1 bankanin belirlenmesi hususunda da, konunun uzmanla-
rindan goriis alinarak nihai sonuca varilmistir. Calismada kullanilacak bankala-
rin belirlenmesi igin dncelikle sahiplik tiirii agisindan bir tasnifleme yapilmis ve
tiim sektorii temsil etmesi itibariyla hem kamu mevduat hem de 6zel mevduat
bankalarimin secilmesine karar verilmistir. Sonrasinda da, her iki tasnif tiirii
igerisinde bulunan hangi bankalarin ¢alismaya dahil edilecegi belirlenmistir. Bu
baglamda, kamu mevduat bankalarimin Tiirkiye’de sadece ii¢ adet olmasi nedeniy-
le hepsinin (Ziraat Bankasi, Halk Bankas1 ve Vakiflar Bankasi) alinmasina karar
verilmistir. Ozel mevduat bankalar: agisindan da hem nakdi kredi biiyiikliigii hem
de mevduat hacmi kriterleri bakimindan Diizce’de en basta gelen iig tanesi (Is
Bankasi, Garanti Bankasi, Akbank) secilmistir (BDDK, 13 Mayis 2015)*. Calisma
kapsaminda, ti¢li kamu {ti¢ii de 6zel olan alt1 bankadan da hélihazirda hizmet
alan gercek miisterilere ulasilmaya ¢alisilmistir.

Sekaran’a gore ana kiitlenin 75.000 olmas: durumunda 6rneklem biiyiikliigiiniin
382, 1.000.000 olmast durumunda da 384 olmasi yeterlidir (Sekaran, 2002: 294).
Dolayisiyla Diizce ili merkez niifusunun 2014 yil itibariyla 148.061 olmasindan
hareketle’;, %95 giiven diizeyinde ve %5 hata payi ile aragtirmanin 6rneklem
biiyiikliigiine iligskin alt sinir 384 olarak kabul edilmistir. Anket formu, on test
kapsaminda 60 cevaplayiciya uygulanmis; veri kalitesinde iyilesme saglayacak
herhangi bir diizeltmeye ve sadelestirmeye gerek duyulmamas: nedeniyle de 6n
test sonuglari ile birlikte toplam 467 adet analize elverisli nihai gegerli ankete
ulagilmistir. Burada onemli bir ayrinti, arastirmanin gozlem sayisini olusturan
467 kisinin alt1 banka icin de ayr1 ayr1 cevaplama yapmis olmasidir. Sonrasinda
da alt1 bankaya iliskin cevaplar, bankalarin sahiplik tiiriine gore ortalamalar
alinmak suretiyle kamu mevduat bankalar ve 6zel mevduat bankalar1 olarak

4 http://www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Kuruluslar/Bankalar/Bankalar.aspx
5 02.05.2015 tarihi itibariyle Diizce ili merkez niifusudur. (http://www.duzcenufus.gov.tr/images
/dosyalar/sontuikverileri2015yilii.pdf)
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ikiye ayrilmistir. Arastirma kapsaminda incelenen faktorler de kamu ve 6zel
bankalar agisindan analiz edilerek degerlendirilmistir.

3.2. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Literatiirde yapilan calismalar, hizmet kalitesinin kurum imaji tizerinde etkili
oldugunu gostermektedir. 56z konusu bulgulardan hareketle arastirma kapsa-
minda oncelikle, sahiplik tiiriine gore her iki bankanin da sunmus oldugu hiz-
met kalitesinin boyutlarinin kurumsal imaji ne kadar acgikladig1 incelenmistir.
Sonrasinda da kamu ve 6zel mevduat bankalari, hizmet kalitesinin boyutlar1 ve
kurumsal imaj bakimindan kargilagtirilmigtir. Bu amagcla olusturulan aragtirma

modelinin sematik gosterimi Sekil 1’de ve arastirma modeli kapsaminda olustu-
rulan tiim hipotezler asagida sunulmaktadir.

Sekil 1. Aragtirma Modeli
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H1: Kamu bankalarmmin sundugu hizmet kalitesi, kurumsal imajlarim olumlu yonde
etkilemektedir.

H1la: Kamu bankalarimin hizmet sunumunda kullandi$ fiziksel varliklari, kurumsal
imajlarimni olumlu yonde etkilemektedir.

H1b: Kamu bankalarmimn giivenilirligi, kurumsal imajlarin olumlu yonde etkilemek-
tedir.

Hilc: Kamu bankalarimin miisterilerinin isteklerine cevap verebilirligi, kurumsal
imajlarini olumlu yonde etkilemektedir.

H1d: Kamu bankalarimin sundugu giivence, kurumsal imajlarim olumlu yonde
etkilemektedir.

Hile: Kamu bankalarmin kendini miisterisiyle 0zdeslestirmesi, kurumsal imajlarim
olumlu yonde etkilemektedir.
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H2: Ozel bankalarmn sundugu hizmet kalitesi, kurumsal imajlarmi olumlu yonde etkile-
mektedir.

H2a: Ozel bankalarin hizmet sunumunda kullandi§: fiziksel varliklari, kurumsal
imajlarini olumlu yonde etkilemektedir.

H2b: Ozel bankalarin giivenilirligi, kurumsal imajlarmi olumlu yonde etkilemekte-
dir.

H2c: Ozel bankalarin miisterilerinin isteklerine cevap verebilirligi, kurumsal imajla-
rin1 olumlu yonde etkilemektedir.

H2d: Ozel bankalarin sundugu giivence, kurumsal imajlarmni olumlu yonde etkile-
mektedir.

H2e: Ozel bankalarm kendini miisterisiyle Ozdeslestirmesi, kurumsal imajlarim
olumlu yonde etkilemektedir.

H3: Banka miigterilerinin hizmet kalitesine iligkin algilari, bankanin sahiplik tiiriine
gire (Kamu-Ozel) anlaml: diizeyde farklilasmaktadur.

H3a: Hizmet sunumunda kullanlan fiziksel varliklara iliskin banka miisterilerinin
algilari, bankanin sahiplik tiiriine gore (Kamu-Ozel) anlaml diizeyde farklilagmak-
tadir.

H3b: Giivenilirlige iliskin banka miisterilerinin algilari, bankamn sahiplik tiiriine
gbre (Kamu-Ozel) anlamh diizeyde farklilagmaktadir.

H3c: Isteklerine cevap verilebilirlige iliskin banka miisterilerinin algilari, bankanin
sahiplik tiiriine gére (Kamu-Ozel) anlamli diizeyde farklilagmaktadir.

H3d: Sunulan giivenceye iliskin banka miisterilerinin algilari, bankanmn sahiplik
tiiriine gore (Kamu-Ozel) anlamli diizeyde farklilasmaktadur.

H3e: Ozdeglegtirmeye iliskin banka miisterilerinin algilari, bankanin sahiplik tiiriine
gore (Kamu-Ozel) anlamli diizeyde farklilagmaktadir.

H4: Banka miisterilerinin kurumsal imaja iliskin goriisleri, bankanmin sahiplik tiiriine
gore (Kamu-Ozel) anlamli diizeyde farklilagmaktadir.

3.3. Anket Formunun Olusturulmasi ve Kullanilan Olcekler

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anket, iki béliimden olusmak-
tadir. Ik béliimde, uygulama kapsaminda test edilen hizmet kalitesi ve kurum-
sal imaj degiskenlerine iliskin gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis 6lgek ifade-
lerine yer verilmistir. Bu 6lgekler, literatiiriin derinlemesine incelenmesi sonu-
cunda alinip ¢alismaya adapte edilmistir. Olgeklerin gegerliligi terclime ve yeni-
den terciime siireci izlenerek test edilmistir. Hizmet kalitesi degiskenini dl¢mek
igin Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SERVPERF o6l¢egi kullanil-
mustir. Bu Olcek, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde miisterinin sadece hizmeti
aldiktan sonraki deneyimine (hizmetin performansina) iliskin degerlendirmesini
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dikkate alan yirmi iki sorudan olugmaktadir. Bu yirmi iki soru igerisinde hizmet
kalitesi kavrami, “fiziksel varliklar, giivenilirlik, isteklere cevap verebilirlik,
glivence ve 6zdeslestirme” olarak ifade edilen bes boyut iizerinden tartisilmigtir.
Kurum imaji degiskeni i¢in kullanilan ve bes sorudan olusan 6l¢ek de Bayol vd.
(2000) tarafindan gergeklestirilen ¢alismadan alinmistir. Bu kistmdaki tiim soru-
lar, yedili Likert tipi 6lcekle [(1)Kesinlikle Katilmiyorum...(7)Kesinlikle Katiliyo-
rum)] cevaplayiclara sunulmustur. Anket formunun ikinci boliimiinde de ce-
vaplayicilarin sosyo-demografik ozelliklerini tespit etmek i¢in cinsiyet, yas, me-
deni durum, egitim diizeyi ve aylik kisisel gelir durumlarina iliskin sorular so-
rulmustur.

3.4. Verilerin Analiz Yontemi

Calismanin istatistiksel analiz kisminda 6ncelikli olarak 6l¢eklerin yapisal geger-
liligini ve tek boyutlulugunu tespit etmek amaciyla Aciklayici Faktor Analizi
(AFA) yapilirken; 6lcek maddelerinin kendi aralarindaki igsel tutarliliklarim
tespit etmek icin de Cronbach Alpha giivenilirlik katsayilar1 hesaplanmigtir.
Ardindan, 6l¢iim modelinin test edilmesi baglaminda kullanilan 6lgeklerin aras-
tirma kapsaminda toplanan verilerle dogrulandigini gosterebilmek icin Dogru-
layict Faktor Analizi (DFA) yapilmistir. Olgme modelinin dogrulanmasindan
sonra da, arastirma kapsaminda sunulan hipotezler test edilmis; bu baglamda
kamu bankalar1 (H1: Hla, H1b, Hlc, H1d, Hle) ve 6zel bankalar (H2: H2a, H2b,
H2c, H2d, H2e) icin genel anlamda hizmet kalitesinin ve 6zelde ise boyutlarinin
kurumsal imaj iizerindeki etkisinin arastirilmasinda Coklu Dogrusal Regresyon
Analizi uygulanmistir. Bankalarin sahiplik tiirtine gore hizmet kalitesi ile boyut-
lar1 (H3: H3a, H3b, H3c, H3d, H3e) ve kurumsal imaj (H4) agisindan farkliligin
incelenmesinde de Bagimsiz Orneklemler T-Testinden yararlanilmistir. Calis-
mada verilerin analizi PASW Statistics 18 (SPSS) ve AMOS 20 paket programlari
ile yapilmustir.

4. Analiz ve Bulgular

4.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Tanimlayici istatistikler

Arastirma neticesinde elde edilen bulgularin degerlendirilmesi amaciyla 6nce-
likle anketi cevaplayan 467 kisi ile ilgili demografik veriler Tablo 1’de sunul-
maktadir.
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Tablo 1. Anketi Cevaplayan Bireylerin Demografik Degiskenlere Iligkin Dag1-
limlar

f % f %
Cinsiyet Egitim Diizeyi
Kadn 230 49.3 Lise ve alt1 217 46.5
Erkek 237 50.7 On lisans 32 6.8
Toplam 467 100 Lisans 157 33.6
Medeni
Durum Lisanstistii 61 13.1
Evli 138 29.6 Toplam 467 100
Bekar 329 70.4 Gelir Diizeyi
Toplam 467 100 1000 TL ve alt1 258 55.2

1001 TL - 3000 TL

Yas araslt 110 23.6
18-25 277 59.3 3001 TL ve tistii 99 21.2
26-35 102 21.8 Toplam 467 100
36 ve {istii 88 18.9
Toplam 467 100

Bireylerin demografik 6zellikleri incelendiginde kadin ve erkek bireylerin ora-
nmin birbirine ¢ok yakin oldugu goriilmektedir. Bireylerin yarisindan fazlas
(%59.3) 18-25 yas araligindadir. Nispeten geng bir 6rneklem olmasindan dolay:
medeni durumu bekar olanlarin oraninin daha fazla (%70.4) oldugu goriilmek-
tedir. Egitim diizeyi lise ve altinda olanlarin orani %46.5 iken bunu %33.6 ile
lisans mezunlar: takip etmektedir. Gelir diizeyi 1000 TL ve altinda olan bireyler
%55.2 oranina sahiptirler.

Kamu ve 0zel mevduat bankalar1 agisindan hizmet kalitesi ve kurumsal imaj
degiskenlerinin ortalamasi, standart sapmasi, ¢arpiklik ve basiklik degerleri
Tablo 2’de sunulmaktadir. Arastirma kapsaminda yer alan ortitk degiskenlere
ait gozlemlenen degiskenlerin normallik dagilimlarini ortaya ¢ikarmak ve dag-
lim yapisinin anlagilmasini saglamak icin carpiklik ve basiklik degerleri kontrol
edilmistir (Glirbiiz ve $Sahin, 2016, 216). Hem kamu hem de 6zel mevduat banka-
lar1 agisindan ¢alismada test edilen hizmet kalitesi ve kurumsal imaj 6lceklerine
iliskin veri setinin garpiklik ve basiklik degerlerinin istenilen sinurlar arasinda
oldugu goriilmiistiir. Arastirma modelindeki degiskenlerin carpiklik degerinin
2’den basiklik degerinin de 7'den diisiik olmasi (Hong vd., 2003: 642, West vd.,
1995 aktaran Délarslan ve Ozer, 2014, 44) nedeniyle verinin normal dagilim
ozelligini gosterdigi sOylenebilir.
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Tablo 2. Hizmet Kalitesi ve Kurumsal 1maj Olgekleri Icin Tanimlayici Istatistikler

KAMU MEVDUAT BANKALARI | OZEL MEVDUAT BANKALARI
Olgekler
Ort. S.S. Carpiklik Basiklik | Ort. S.S. Carpiklik Basiklik

f;f;)ksel Varhiklar {1 1g 1355 -417 2217  |4.907 1311 -721 393
FV1 4490 1714 -306 709 |4.980 1.612 -.604 -290
FV2 4373 1760 -.194 868 |4.960 1.671 -.648 -287
FV3 4602 1.697 -457 573 |5.082 1.615 -782 -038
FV4 4325 1.626 -.326 428 |4.604 1597 -461 -247
Giivenilirlik (GK) |4.456 1438 -.337 -429  |4.470 1.440 -326 -503
GK1 4264 1.690 -.183 604 4395 1.727 -280 -.685
GK2 4265 1778 -245 768 4332 1772 -252 -794
GK3 4687 1879 -506 741 | 4477 1.907 -364 -917
GK4 4383 1.698 -288 548 | 4455 1.674 -313 -527
GK5 4680 1.691 -391 574 |4.691 1.720 -369 -.659
%{’;‘;p Verebilirlik {55 1308 -115 -292  |4.382 1.400 -.197 -363
cv1 4363 1.683 -.247 554 | 4478 1.675 -.240 -617
cv2 4113 1780 -118 806 |4379 1.794 -224 -796
Cv3 3939 1713 .006 713 |4279 1.727 -19 -671
CV4 4125 1703 -.067 723 |4390 1.690 -227 -.693
Giivence (G) 4305 1.408 -.269 -197  |4.457 1410 -332 -310
G1 4264 1746 -207 653|429 1.764 -235 772
G2 4310 1750 -242 695 | 4438 1745 -327 -.660
G3 4360 1.690 -.260 600 | 4.667 1.707 -412 -568
G4 4285 1.618 -.179 433 |4.427 1613 -275 -393
Ozdeslestirme (O) [3.917 1394 -.052 -429  |4.116 1.406 -.085 -.480
o1 4055 1.783 -.067 849 |4392 1.758 -236 771
o2 4062 1.786 -.075 825  |4.329 1.808 -233 -.802
O3 3.751 1.737 .060 714 |3911 1.780 -.048 -815
O4 3507 1.817 .166 2912 |3.625 1.913 .145 -1.061
05 4211 1.832 -.143 876 |4.323 1.813 -238 -811
Kurumsal imaj (Ki) | 4.402 1387 -.424 -122 | 4560 1.421 -390 -283
Ki1 4278 1799 -233 776 |4325 1.784 -256 -759
Ki2 5020 1.848 -.642 588 |4.895 1.785 -500 -.682
Ki3 4355 1710 -294 529 | 4395 1.739 -266 -.638
Kid 4131 1722 -175 727 |4.466 1.760 -306 -.697
Kis 4223 1833 -.181 2910|4719 1.850 -507 -703
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4.2. Aciklayic1 Faktor Analizi

Arastirma kapsamindaki Olceklere, Temel Bilesenler Analizi ve Varimaks eksen
dondiirmesi teknigi kullanilarak AFA uygulanmistir. Her bir degisken igin
Bartlett Kiiresellik Testinin anlaml olmasi (p-degeri: .000) maddeler arasindaki
korelasyon iligkilerinin faktor analizi icin uygun olduguna isaret ederken;
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerleri (kabul edilebilir en alt sinir .50) de ornek-
lemin biiyiikligiiniin faktor analizi icin yeterli oldugunu gostermektedir (Giir-
biiz ve Sahin, 2016, 322; Durmus vd., 2013, 80). Arastirmaya konu olan degisken-
lerin tiimiintin hem kamu hem de 6zel mevduat bankalar: agisindan %50’den
biiyiik agiklanan varyans degerlerine ve 1'den biiyiik 6zdegere sahip olmasi
(Tablo 3) sebebiyle her bir degiskenin tek bir boyutta (Délarslan ve Ozer, 2014,
45) acgiklandig1 sonucu elde edilmistir. Ayrica dlgeklerde yer alan ifadelerin ig
tutarlilik giivenilirligini belirlemek amaciyla da her bir 6lgegin Cronbach Alpha
(o) katsayilar1 hesaplanmistir. Tablo 3’'ten de anlasilacag: {izere arastirmada
kullarulan her bir 6lgegin yiiksek derecede giivenilirlige (Kays, 2006: 405) sahip
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla AFA ile agiklanan degiskenlerin, DFA ile de
kuramsal yapisimin dogrulanmasi igin DFA’ya gegilmistir.
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4.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Calismada; daha Onceden gelistirilmis, gecerliligi ve giivenilirligi test edilmis,
onceki arasgtirmalarda kullanilmis ve kuramsal dayanag: bulunan olgekler kul-
lanildig i¢in s6z konusu Olgeklerin ¢alismanin veri seti ile dogrulanmasi ama-
cyla DFA tercih edilmistir (Giirbiiz ve $ahin, 2016: 309). Tek boyutluluklari
AFA ile belirlenen degiskenlerin, kamu ve 6zel mevduat bankalar1 agisindan
ayr1 ayri ele alinmak suretiyle DFA ile 6l¢iim modelleri test edilmistir. Calisma-
da, bes alt boyut ve toplam 22 maddeden olusan hizmet kalitesi (SERVPERF)
(dort maddelik fiziksel varliklar, bes maddelik giivenilirlik, dort maddelik cevap
verebilirlik, dort maddelik giivence ve bes maddelik 6zdeslestirme) ile tek boyut
ve toplam 5 maddeden olusan kurumsal imaj olmak {izere iki ana degisken kul-
lanilmigtir. Yapilan DFA kapsaminda alt boyutlar dikkate alinmak suretiyle
Ol¢ciim modelini olusturan alt1 ortiik degisken analize alinmis; hem kamu hem
de 6zel mevduat bankalari icin iki ayr1 6l¢lim modeli test edilerek yap: gegerlik-
leri incelenmistir. Yedili Likert dlgeginde, alt1 bankadan da hizmet almis olan
467 denegin, ayn1 anket formunda alt1 banka icin de cevaplama yapmasi sonu-
cunda ulasilan toplam 2802 adet gdzlemin (Kamu mevduat bankalar: icin 1401 adet
gozlem, Ozel mevduat bankalar: icin 1401 adet gozlem) normal dagilim gostermesi
nedeniyle Maksimum Olasilik Tahmin Yoéntemi (Maximum Likelihood
Estimation) kullanilmistir (Simsek, 2007: 55). Arastirma modeli kapsaminda 6
ortitk degiskeni (bes ortiik degiskeni temsil eden hizmet kalitesi ile bir Ortiik
degiskeni temsil eden kurumsal imaj) yordayan 27 gozlenen degiskene ait elde
edilen DFA sonuglar1 Tablo 4 ve 5'te sunulmaktadir.
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Tablo 4. Kamu Mevduat Bankalarina Ait Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar*

Ortiik De- CR
.. Gozlenen Standardize Edilmis Standart (Composite
giskenler Degikenler Parametre Degeri Hata t p  Reliability)
FV1 713
BV Fv2 .658 036 26.078 .000** 704
FV3 676 041 22,978 .000**
FV4 .754 .040  25.382 .000**
GK1 772
GK2 .800 .035  30.918 .000**
GK GK3 749 .037  28.852 .000** 881
GK4 785 .033  30.825 .000**
GK5 .755 .034  29.126 .000**
Cv1 .695
cv cv2 733 .045  24.805 .000** 847
Cvs3 819 048  24.890 .000**
CV4 774 043  26.017 .000**
G1 746
G G2 783 031  34.321 .000** 836
G3 732 035  27.114 .000**
G4 734 034  27.224 .000**
01 785
O2 777 029  34.385 .000**
O O3 662 033  24.526 .000** 823
O4 641 037  22.177 .000**
O5 .593 .035  21.866 .000**
Ki1 668
Ki2 613 041  23.218 .000**
Ki Ki3 652 042 22.045 .000** .820
Ki4 766 .043  25.290 .000**
Ki5 747 046  24.736 .000**
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Tablo 5. Ozel Mevduat Bankalarma Ait Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart*

CR
Ortiik Gozlenen  Standardize Edilmis Standart (Composite
Degiskenler Degiskenler Parametre Degeri Hata t p Reliability)
FV1 .695
PV Fv2 .652 .038 25.236 .000** 708
FV3 .708 .044 23.358 .000**
Fv4 .763 .044 24.935 .000**
GK1 .740
GK2 .768 038  27.921 .000**
GK GK3 782 .041 28.731 .000** .874
GK4 .788 .032 31.790 .000**
GK5 .735 .037  26.960 .000**
Cv1 715
cv cv2 733 .042 25.972 .000** 807
Cvs3 740 041  26.107 .000**
CV4 .761 .042 25.405 .000**
Gl 764
G G2 .755 .029 34.107 .000** 834
G3 .753 033 29.061 .000**
G4 711 .031 27.180 .000**
01 764
o2 .754 .031 32.857 .000**
O o3 .651 .037  23.517 .000** .816
O4 .664 .042 22.601 .000**
05 .586 .037  21.212 .000**
Ki1 739
Ki KiZ 737 .037  26.956 .000**
KI3 .697 .036 25.633 .000** .863
Ki4 .795 .039 27.458 .000**
Ki5 .763 .038 28.161 .000**

Tek boyutlu kurumsal imaj ile her birinin ayr1 birer ortiik degisken olarak ele
alindig1 bes boyutlu hizmet kalitesinin birlikte degerlendirildigi DFA sonuglar
neticesinde, hem kamu hem de 6zel mevduat bankalari i¢in yapilan 6lgme mo-
dellerine ait uyum iyiligi degerlerinin genel olarak literatiirdeki kabul edilebilir
degerlerin iistiinde oldugu (Schermelleh-Engel vd., 2003: 52; Giirbiiz ve Sahin,
2016: 337, Cokluk vd., 2014: 271-272), dolayisiyla toplanan verilerin hizmet kali-
tesi ve kurumsal imaj o6lgeklerinin kuramsal yapisina uyum sagladig: tespit
edilmistir. Ayrica, iki 6l¢iim modelinde de ortiik degiskenlere iliskin standardi-
ze edilmis parametre degerlerinin zorunlu kosul olan .50’den yiiksek ve istatis-
tiksel agidan anlamli (Malhotra, 2010: 734; Hair vd., 2006: 777) oldugu (p< .01)
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goriilmektedir. Ilave olarak, Malhotra (2010: 734)nn da onerdigi gibi bilesik
glivenilirlik (Composite Reliability-CR) degerlerinin kabul edilebilir alt sinur
olan .70’den yiiksek olmasi, 6l¢me modelinin giivenilirliginin ortaya konulmasi
agisindan 6nemli bir gosterge olmaktadir (Tablo 4 ve 5). Dolayisiyla, 6l¢me mo-
delinin dogrulanmasindan sonra hipotezlerin testine gecilmistir.

4.4. Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirma kapsaminda cevab: bulunmaya ve anlasilmaya ¢alisilan durumlara
iliskin hipotezlerin test edilmesiyle elde edilen degerler asagida sunulmaktadir.

4.4.1. Sahiplik Tiiriine Gore Bankalarin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin
Kurumsal Imajlar Uzerindeki Etkilerine Iliskin Bulgular

Sahiplik tiiriine gore bankalarin kurumsal imajlar: tizerinde etkili olabilecek her
biri ayr1 bir degisken olarak ele alinan hizmet kalitesi boyutlarinin agiklayiciligi-
n1 tespit etmek icin elde edilen verilere Coklu Dogrusal Regresyon Analizi ya-
pilmustir. Bu kapsamda aragtirma ile hem kamu hem de 6zel mevduat bankala-
rinin sundugu hizmet kalitesi boyutlarinin, kurumsal imajlarini ne kadar belir-
ledigi incelenmistir. Diger bir ifadeyle, hizmet kalitesi boyutlar1 (bagimsiz de-
giskenler) es zamanli olarak kurumsal imajdaki (bagimli degisken) degisimi
acgiklamaya calismistir. Sahiplik tiirtine gore kamu ve 6zel mevduat bankalar
i¢in ayr1 ayr1 kurulan iki modelin de anlamli olup olmadig varyans analizi tab-
losu araciligi ile yapilan F testiyle hesaplanmuistir.

Kamu mevduat bankalar1 agisindan hizmet kalitesinin boyutlarinin, miisterilerin
kurumsal imaj algilarini ne kadar belirledigini incelemek tizere yapilan ¢oklu
dogrusal regresyon analizi sonucunda degiskenlere ait ortalama, standart sapma
ve korelasyon katsayilar: Tablo 6’da yer almaktadir:

Tablo 6. Kamu Mevduat Bankalarina iligkin Degiskenlere Ait Ortalama, Stan-
dart Sapma ve Korelasyon Katsayilar

Degiskenler Ort. §S. 1 2 3 4 5 6

1. Kamu-Kurumsal Imaj 440 139 -

2. Kamu-Fiziksel Varliklar 4.45 1.35 .680* -

3. Kamu-Giivenilirlik 446 144 .733* .694* -
4. Kamu-Cevap Verebilirlik 4.13 140 .681* .647* .703* -
5. Kamu-Giivence 430 141 .722* .626* .721* .756* -

6. Kamu-Ozdeslestirme 392 139 .711* 546* .624* .696* .695* -

*p<.01

Degiskenler arasindaki korelasyon degerlerine bakildiginda, kamu bankalarinin
kurumsal imaji ile kamu bankalarinin sundugu hizmet kalitesinin her bir boyutu
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arasinda orta ve yiiksek diizeyde anlamlh ve pozitif yonlii iliskiler oldugu go-
riilmektedir.

Kamu mevduat bankalarmna iliskin ¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo 7’de
sunulmaktadir:

Tablo 7. Kamu Mevduat Bankalarmin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Kurumsal
Imajlar1 Uzerindeki Etkisinin Aragtirilmasina Yonelik Regresyon Analizi Sonug-
lar1

Hipotezler Degiskenler f t P Tolerans VIF Sonuglar

Hla FV—>KI 215 9.745 .000* .461 2.167 Desteklendi
H1b GK —»KI 254 10.147 .000* .358  2.794 Desteklendi
Hilc CV—KIi .021 .790 .430 328 3.047 Desteklenmedi
H1d G—>KI .18 7.081 .000* .325 3.077 Desteklendi
Hle O—-KI 291 12912 .000* 440 2274 Desteklendi

R?*= .688, Diizeltilmis R*= .686, F= 613.827, p< .01
Bagimli Degisken: Kamu-Kurumsal Imaj
*p<.01

Kamu mevduat bankalar1 agisindan hizmet kalitesinin her bir boyutunun, miis-
terilerin kurumsal imaj algilarini ne kadar belirledigini incelemek tizere kurulan
arastirma modelinin test edilmesi amaciyla goklu dogrusal regresyon analizi
yapimistir. Coklu dogrusal regresyon analizi sonuglarmin istatistiksel olarak
anlamh oldugu goriilmektedir (F(5,1395)= 613.827, p< .01). Diger bir ifadeyle;
kamu bankalarinda kurumsal imaj degiskenini, hizmet kalitesinin alt boyutla-
rindan en az biri ile tahmin etmenin istatistiksel olarak miimkiin oldugu soyle-
nebilir. Analiz sonuglarina gore diizeltilmis R? degerinin .686 oldugu goriilmek-
tedir. Bu sonug¢ da; hizmet kalitesi alt boyutlarinin, kurumsal imaja iligskin
varyansin (degisimin) %69'unu actkladigini gostermektedir. Ancak hizmet kali-
tesinin alt boyutlarindan “Cevap Verebilirlik” degiskeninin, kurumsal imaijt
agiklamada modele anlaml bir katki saglamadig1 goriilmektedir (B= .021, p>
.05). Dolayisiyla, model kapsaminda sunulan etkileri igeren Hlc alt hipotezi
haricinde Hla, H1b, H1ld ve Hle alt hipotezlerinin ana hipotezi yeterli kanitla
destekledigi goriilmektedir (Tablo 7). Kurumsal imaji a¢tklamada, modele an-
laml1 katkis1 ve pozitif etkisi olan degiskenlerden en yiiksek aciklayiciliga sahip
olandan en diisiik agiklayiciliga sahip olamin da sirasiyla “Ozdeslestirme” (=
291, p<.01), “Glivenilirlik” (B=.254, p< .01), “Fiziksel Varliklar” (f= 215, p<.01),
“Giivence” ([3=.186, p<.01) oldugu goriilmektedir.

Ozel mevduat bankalar1 agisindan hizmet kalitesinin boyutlarmin, miisterilerin
kurumsal imaj algilarin1 ne kadar belirledigini incelemek {izere yapilan ¢oklu
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dogrusal regresyon analizi sonucunda degiskenlere ait ortalama, standart sapma
ve korelasyon katsayilar1 Tablo 8'de yer almaktadir:

Tablo 8. Ozel Mevduat Bankalarma Iliskin Degiskenlere Ait Ortalama, Standart
Sapma ve Korelasyon Katsayilari

Degiskenler Ort. §S. 1 2 3 4 5 6

1. Ozel-Kurumsal Imaj 456 142 -

2. Ozel-Fiziksel Varliklar 4.91 1.31 .675* -

3. Ozel-Giivenilirlik 447 144 .741* .695* -
4, Ozel—Cevap Verebilirlik 4.38 1.40 .728* .638* .746* -
5. Ozel-Giivence 446 141 .750* .635* .748* .768* -

6. Ozel-Ozdeslestirme 412 141 .735% .550% .638* .695* .706* -

*p<.01

Degiskenler arasindaki korelasyon degerlerine bakildiginda, 6zel bankalarimin
kurumsal imaj1 ile 6zel bankalarinin sundugu hizmet kalitesinin her bir boyutu
arasinda ¢ogunlukla yiiksek diizeyde anlamli ve pozitif yonlii iliskiler oldugu
goriilmektedir.

Ozel mevduat bankalarma iliskin ¢oklu regresyon analizi sonuglar1 Tablo 9'da
sunulmaktadir:

Tablo 9. Ozel Mevduat Bankalarinin Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Kurumsal
Imajlar1 Uzerindeki Etkisinin Arastirilmasina Yonelik Regresyon Analizi Sonug-
lar1

Hipotezler Degiskenler § t p Tolerans VIF  Sonuglar

H2a FV — Ki 179 8.595 .000* 473 2114 Desteklendi
H2b GK — Ki 202 7.963 .000* 320 3.122  Desteklendi
H2c CV —Ki 11 4.313  .000% 312 3.209 Desteklendi
H2d G—Ki 191 7.330 .000* 305  3.283 Desteklendi
H2e O—-Ki 296 13.632 .000* 438  2.284 Desteklendi

R?= .712, Diizeltilmis R*= .711, F= 690.649, p< .01
Bagumli Degisken: Ozel-Kurumsal Imaj
*p< .01

Ozel bankalar acgisindan incelendiginde; hizmet kalitesinin bes alt boyutunun
kurumsal imaj tlizerindeki etkisine iliskin ¢oklu dogrusal regresyon analizi so-
nuglarmin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (F(5,1395)= 690.649,
p< .01). Buradan hareketle, arastirmanin 6rneklemi ¢ergevesinde fiziksel varlik-
lar, giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve 6zdeslestirme degiskenlerinin;
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kurumsal imaj iizerinde istatistiksel olarak anlaml ve pozitif bir etkisi oldugu
tespit edilmistir. Modelin belirleme katsayisina gore (R?=.712) bu bes degisken,
0zel bankalarin kurumsal imajindaki degisimin %71’ini aciklamaktadir. Regres-
yon modelinin gercek aciklama giliciinii gosteren diizeltilmis R? degerine gore
kurumsal imaj degiskenindeki varyansmn (degisimin) %71.1’i ¢oklu dogrusal
regresyon modeli araciligiyla; séz konusu bes degisken tarafindan agiklanmak-
tadir. Standardize edilmis regresyon katsayilar1 incelendiginde; 6zel bankalarin
fiziksel varliklarinin (= .179, p<.01), giivenilirliginin (3= .202, p< .01), miisterile-
rinin isteklerine cevap verebilirliginin (3= .111, p<.01), sundugu giivencenin (=
191, p< .01) ve kendini miisterileriyle 6zdeslestirmesinin (8= .296, p< .01) ku-
rumsal imajimi aciklamada anlaml bir katkis1 oldugu goriilmektedir. Dolayisiy-
la, model kapsaminda sunulan etkileri iceren tiim alt hipotezlerin (H2a, H2b,
H2c, H2d, H2e) ana hipotezi desteklendigi sdylenebilir (Tablo 9). Ayrica 6zel
bankalarin kurumsal imaji iizerinde en agiklayict olan degiskenin “Ozdeslestir-
me”, en az agiklayici olanin da “Cevap Verebilirlik” oldugu sdylenebilmektedir.
Diger bir ifadeyle, 6zel bankalarin “kendini miisterisiyle 6zdeslestirmesinde” bir
birimlik standart sapma oraninda artis oldugunda, bankanin kurumsal imajinin
standart sapmasinda %29.6’lik artis olacag: goriilmektedir.

Ayrica, arastirmadaki her bir regresyon modelinde bagimsiz degiskenler arasin-
da ¢oklu dogrusallik olup olmadigin tespit etmek amaciyla varyans artis faktor-
lerine (VIF) ve tolerans degerlerine bakilmistir. Hem kamu hem de 6zel mevdu-
at bankalar1 i¢in kurulan iki modelde de yer alan bagimsiz degiskenlerin VIF
degerlerinin 10’dan kiigiik ve tolerans degerlerinin de .2’den biiyiik oldugu go-
riilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 273). Bu baglamda, regresyon modellerinde
¢oklu dogrusallik sorunu olmadig: ifade edilebilir.

4.4.2. Bankalar Arasindaki Farkliligin Incelenmesi

Banka miisterilerinin hizmet kalitesinin boyutlarina iliskin algilarinin, bankala-
rin sahiplik tiirtine gore anlamh bir farklilik gosterip gostermedigi kamu mev-
duat bankalar1 i¢in 1401 ve 6zel mevduat bankalar: i¢in de 1401 cevaplama ol-
mak tizere toplam 2802 gozlemden elde edilen veri lizerinden arastirilmistir.
Bagimsiz 6rneklemler t-testi sonuglar1 Tablo 10’da yer almaktadir.



Hizmet Kalitesinin Kurumsal imaja Etkisi: Kamu ve Ozel Mevduat Bankalari Uzerinde Bir Arastirma 93

Tablo 10. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 Bakimindan Sahiplik Tiiriine Gore Ban-
kalarin Karsilagtirilmast

Olciim Banka Tiirii N Ort. S.S. SD. t p

Fiziksel Varliklar Kamu Mevduat Bankalar1 1401 4.45 1.35

Ozel Mevduat Bankalar1 1401 4.91 1.31 2800 -9.115 .000*
Giivenilirlik Kamu Mevduat Bankalar1 1401 4.46 1.44

Ozel Mevduat Bankalar1 1401 4.47 1.44 2800 -261 .794
Cevap Verebilirlik Kamu Mevduat Bankalar1 1401 4.13 1.40

Ozel Mevduat Bankalar1 1401 4.38 1.40 2800 -4.666 .000*
Giivence Kamu Mevduat Bankalar1 1401 4.30 1.41

Ozel Mevduat Bankalar1 1401 4.46 1.41 2800 -2.860 .004*
Ozdeslestirme Kamu Mevduat Bankalar1 1401 3.92 1.39

Ozel Mevduat Bankalar: ‘ 1401 | 4.12 ‘ 1.41 ‘ 2800 ‘ -3.759 | .000*

*p<.01

Elde edilen bulgulara gore hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu diginda diger
dort boyutuna iliskin banka miisterilerinin algilarinin, bankalarin sahiplik tiirii-
ne gore anlaml diizeyde farklilastig1 sonucuna ulagilmistir (Fiziksel Varliklar -
t(2800)=-9.115 ve p< .01; Cevap Verebilirlik > t(2800)= -4.666 ve p< .01; Giivence
- t(2800)= -2.860 ve p< .01; Ozdeslestirme > t(2800)= -3.759 ve p< .01). Ayrica
bankalarin hizmet kalitesinin s6z konusu dort boyutuna iliskin miisteri algilari-
nin, Ozel bankalardaki ortalamasinin kamu bankalarinin ortalamasindan daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar, 6zel bankalarin miisterilerine, kamu
bankalarininkinden daha iyi fiziksel varliklar, cevap verebilirlik, giivence ve
0zdeslestirme sundugunu gostermektedir. Ancak banka miisterilerinin hizmet
kalitesinin giivenilirlik boyutuna iliskin algilarmin bankanin sahiplik tiiriine
gore farklilasmadig: tespit edilmistir (t(2800)= -.261 ve p> .05). Dolayisiyla ba-
gimsiz Orneklemler t-testi sonuglarina gore H3a, H3c, H3d ve H3e alt hipotezleri
ana hipotezi yeterli kanitla desteklerken, H3b alt hipotezinin ana hipotezi des-
teklemedigi goriilmektedir (Tablo 10).

Banka miisterilerinin, bankanin kurumsal imajina iligskin goriislerinin bankalarin
sahiplik tiirii farkindan kaynaklanan anlaml bir farkliliga sahip olup olmadigin
test etmek icin yapilan bagimsiz 6rneklemler t-testi sonucunda elde edilen bul-
gular Tablo 11’de yer almaktadir.
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Tablo 11. Kurumsal Imaj Bakimindan Sahiplik Tiiriine Gére Bankalarin Karsi-
lagtirilmasi

Ol¢iim Banka Tiirii N Ort. SS. SD. t p

Kurumsal Imaj Kamu Mevduat Bankalar1 1401 4.40 1.39
Ozel Mevduat Bankalar1 1401 4.56 1.42 2800 -2.986 .003*

*p<.01

Banka miisterilerinin kurumsal imaja iliskin goriislerinin bankanin sahiplik tii-
riine gore farkhilastig1 tespit edilmistir (t(2800)= -2.986 ve p< .01). Bankalarin
kurumsal imajlarina iliskin miisteri goriislerinin 6zel bankalardaki ortalamasi
(Ort.= 4.56; S.S.= 1.42) kamu bankalarinin ortalamasindan (Ort.= 4.40; S.S.= 1.39)
daha yiiksek ¢ikmustir. Bu sonuglar, 6zel bankalarin kamu bankalarina gore
miisterilerinin goziinde daha iyi bir kurumsal imaja sahip oldugunu gostermek-
tedir. Bagimsiz 6rneklemler t-testi sonuglarina gore H4 hipotezi %95 giiven dii-
zeyinde yeterli kanitla desteklenmektedir ve dolayisiyla kabul edilmektedir.
Bagka bir ifadeyle, arastirmaya katilan banka miisterilerinin kamu bankalari ile
0zel bankalarin kurumsal imajina iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

5. Tartisma ve Sonug

Bankalar tarafindan bir rekabet silah1 olarak goriilen sunulan hizmetin kalitesi
ile bankalardan hizmet alan miisterilerin isletmeye iliskin izlenimlerini ifade
eden kurumsal imaj, calisma kapsaminda ele alinmis; Diizce Merkez’de faaliyet-
te bulunan kamu ve 6zel mevduat bankalarinin sundugu hizmet kalitesinin
kurumsal imajlarina olan etkisi ortaya konulmaya calisilmistir. Bu kapsamda,
kamu ve 6zel olarak tasniflenen altt bankadan da hizmet alan 467 miisteriden
olusan orneklem {izerinde yapilan analizler, hizmet kalitesi boyutlarinin banka-
larin kurumsal imajlar1 a¢isindan tasidigl 6nemi ortaya koymaktadir.

Arastirma bulgularma gore ilk olarak regresyon analizi sonuglar1 degerlendiril-
mistir. Kurum imaji, hizmet kalitesine gore sekillendigi i¢in daha hassas bir de-
gerlendirme yapabilmek adina kurumsal imajlarini agiklamada hem kamu ban-
kalarmin hem de 6zel bankalarin sundugu hizmet kalitesinin boyutlarinin hangi
derecede aciklayiciliga sahip oldugu ortaya konulmustur. Dolayisiyla hizmet
kalitesini olusturan boyutlarin, bankalarin kurumsal imajlarini ne kadar belirle-
digine iliskin yapilan tespitlerin sektdr uygulayicist olan kamu ve 6zel bankalar
igin rehber niteliginde oldugu diisiiniilmekte ve arastirma sonuglarinn titizlikle
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incelenmesi oOnerilmektedir. Ciinkii sz konusu bulgular, bankalarin hizmet
kalitesinin boyutlarini hangi diizeyde kullandiklarimi gostererek bankalara du-
rum tespiti yaptirmaktadar.

Regresyona iliskin bulgular 1s1ginda; kamu mevduat bankalar: a¢isindan hizmet
kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar, giivenilirlik, giivence ve dzdeslestirmenin
bankanin kurumsal imajina iliskin miisterilerin goriisleri {izerinde olumlu bir
etkisi oldugu goriiliirken, 6zel mevduat bankalar1 agisindan ise hizmet kalitesi
boyutlarinin her birinin (fiziksel varliklar, giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve
ozdeglestirme) miisterilerin kurumsal imaj algilarini olumlu yonde etkiledigi tes-
pit edilmistir. Benzer sekilde hizmet kalitesi boyutlarinin her birinin kurumsal
imaj ile iligkisini inceleyen Erogluer (2013)'in ¢alismasinin fiziksel varliklar ve
glivence boyutunun kurumsal imaj ile anlamh olan iliskisini gosteren sonucun
arastirmamizla uyum gosterdigini belirtmek miimkiindiir. Arastirmamizda ilgili
faktorlerin dogrudan etkileri daha detayli incelendiginde; hem kamu bankalari-
nin hem de 6zel bankalarin “kendini miisterileriyle 6zdeslestirme” boyutunun,
miisterilerin kurumsal imaj algilar1 iizerindeki etkisinin digerlerine nazaran
daha fazla oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi boyutlarindan 6zdeslestirme-
nin, hem kamu hem de 6zel bankalarin kurumsal imajlarinin olusumu agisindan
tasidigr 6nemini ortaya koymaktadir. Bu durum, miisterilerin banka hakkindaki
goriis ve diisiincelerinin kendilerine uygulanan birebir, kisisellestirilmis pazar-
lama gabalarina dayali olarak agiklanmaya calisilabilir. Dolayisiyla hangi banka
tiirtinde olursa olsun bankanin 6zel hizmetler sunarak ve kendisini miisterisinin
yerine koyarak miisterisine 6zenli davranmasi, miisterilerin bankay1 algilayist
{izerinde olumlu etki yaratmaktadir. Ote yandan, hizmet kalitesi boyutlar1 igeri-
sinde “miisterilerine hizli hizmet sunma/yardim etme” 6zelligini ifade eden
cevap verebilirlik boyutunun miisterilerin kurumsal imaj algilar iizerinde kamu
banka tiirii agisindan anlamli bir etkisi olmadig: tespit edilirken; 6zel banka
tiirlinde ise anlamli ve olumlu yonde bir etkisi olmasina ragmen diger boyutlar
igerisinde en az agiklayiciliga sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla hizmetin,
banka galisanlar1 tarafindan goniilliiliik ve heveslilik icerisinde miisterilerin
istedigi zamanda ve sekilde sunulabilmesi i¢in hem kamu hem de 6zel mevduat
banka yonetimleri tarafindan banka ¢alisanlarini hizmet i¢i egitimden gecirme
ve kurum igerisinde miisteri iligkileri yonetiminin benimsenmesini saglama
noktalarina 6nem vermeleri arastirmanin en kritik 6nerisidir.

Arastirma bulgularina gore ikinci olarak da; miisterilerin hizmet kalitesinin
boyutlarindan fiziksel varliklar, cevap verebilirlik, giivence ve &zdeslestirme
acisindan kamu ve 6zel mevduat bankalar1 arasinda 6zel bankalarin lehine bir
fark algiladigi; buna karsilik giivenilirlik agisindan her iki banka tiirii arasinda
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herhangi bir fark algilamadif1 sonucuna ulasilmigtir. Bu durum, miigterilerin
kamu bankalar1 ve 6zel bankalar arasinda sadece sunulan hizmetin dogru, dii-
zenli ve tam olarak yerine getirilmesi konusunda bir farklilik gérmedikleri an-
lami tagimaktadir. Kamusal sermayeye sahip olan isletmelerin en onemli gorevi
kamu hizmeti vermek iken 6zel sermayelilerin de kar elde etmek oldugu
(Oztiirk, 1999: 17) gbz oniinde bulunduruldugunda ulagilan bulgu, hizmetin
giivenilir olmas1 ve dogru bir sekilde sunulmasinin iki banka tiirii agisindan da
farklilasmadigini gostermektedir. Dolayisiyla elde edilen bu bulgu, kamunun
Ozele gore her ne kadar kisith finansman kaynagi olsa da, Tiirk toplumunda kamu
hizmetinin kamunun yararim gozeterek is yaptig1 vurgusunu hala korudugunu
gosterebilir. Literatiirde konuyla ilgili yapilan arastirmalara bakildiginda, Yilmaz
vd. (2007)'nin SERVQUAL 6lgegi agisindan hizmet kalitesi boyutlarinin skorlarin
kamu bankalar1 ve 6zel bankalar agisindan karsilastirmaya tabi tuttugu calismasi-
nin skorlarinin genel olarak 6zel bankalarin lehinde oldugu sonucu; Cigek ve Do-
gan (2009)'mm SERVQUAL O0lgegi acisindan fiziksel varliklar ve 6zdeslestirme bo-
yutu agisindan 6zel bankalarin lehine ¢ikan sonucu ve Isik vd. (2013)'nin
SERVPEREF olgegi acisindan fiziksel varliklar ve 6zdeslestirme boyutlarinda &zel
bankalar1 kamu bankalarina gore daha olumlu algiladig: ve giivenilirlik agisindan
da her iki banka arasinda anlamli bir fark bulunmadi$1 sonucu arastirma bulgula-
rimizla benzerlik gostermektedir. Aragtirmanin son bulgusu olarak da banka miis-
terilerinin kurumsal imaja iligkin goriislerinin, bankanin sahiplik tiiriine gore fark-
Illastig1 ve 6zel bankalarin kamu bankalara gore miisterilerinin goziinde daha
iyi bir kurumsal imaja sahip oldugu goriilmektedir.

Yukarida belirtilen noktalardan hareketle, bankalarin rakipleriyle rekabet ede-
bilmesi icin katki saglayan hizmet kalitesi boyutlarin1 koruyarak ve katki sagla-
mayan boyutlar1 da katki saglar hale getirerek kurum imajim arttirma yoluna
gitmesi basarisini biiyiik oranda belirleyecektir. Diger bir ifadeyle; banka perso-
neli ile banka miisterisi arasinda yiiksek seviyede 6zellestirilmis temas hizmeti-
nin gergeklestirildigi bankacilik sektdriinde, bankanin sundugu hizmet kalitesini
gelistirmek bankanin kurumsal imajini arttirmada etkili olacaktir. Bu baglamda
da; banka yonetimlerinin, hizmet kalitelerini arttirmak i¢in sunduklar1 hizmet
hakkinda miisterilerine somut ipucu veren fiziki varliklarinda iyilestirmeler
yapmalari; bankacilik islemlerinin zamaninda, dogrulukla ve diizgiin olarak
yapilmasi; miisterilere bankacilik iglemlerinde yardim etme konusunda hevesli
olunarak hizli hizmet sunulmasi; banka ¢alisanlarinin nezaketli, bilgili ve dona-
nimli olmalari; bankanin kendisini miisterisiyle 6zdeslestirerek 6zenle ve duyar-
lilikla miisterilerine hizmet sunmasini gerekli kilacak tedbirlerin hepsini bir
arada almasi onerilmektedir.
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Arastirmanin smirliliklar agisindan bakildiginda ¢alismanin aslinda en biiyiik
kisit1 ama ayni zamanda literatiirdeki mevcut arastirmalara gore de en 6nemli
iistlinliigii alti bankadan da hizmet alan miisterilerden verinin toplanmis olma-
sidir. Dolayistyla Diizce ilindeki kamu ve 6zel banka tasniflemesiyle yapilan
¢alismanin, daha genis bir il dagilimiyla ve Tiirkiye’de faaliyette bulunan daha
fazla banka i¢in yapilmasi bankacilik sektorii i¢in Tiirkiye geneline yayilmis
sonucglara ulasmak acisindan faydali olacaktir. Boylelikle, cesitli illerde-
ki/bolgelerdeki banka miisterilerinin sahip olduklar: farkliliklarin gelecek calis-
malarda kullanilmasmin hem literatiire hem de sektor uygulayicilarma 6nemli
katkilar saglayacag: diisiiniilmektedir.

Ayrica konu ile ilgili calisma yapacak arastirmacilara bir diger 6neri de; konunun
derinligine analiz edilebilmesi i¢in birbirlerinin tamamlayicisi olan nicel ve nitel
arastirma yontemlerinin bir arada kullanilmasidir. Bu kapsamda da 6n test yerine
gececek goriismelerin nitel yontemlerle yapilip mevcut durumu kesfetmeye do-
niik bir yol agmasi, arkasindan da nicel yontemlerle acilan yolda arastirma soru-
suna cevap aranmasl farkli acilimlar saglamaya katk: verecektir. Yine arastirma-
mizla uyumlu olarak hizmet kalitesinin perakendecilik sektoriinde bir degisken
olarak incelendigi Délarslan (2013)'1in arastirmast sonucunda elde ettigi “tiiketici-
nin algiladig hizmet kalitesi arttikca, biiyiik oranda o hizmete verdigi kigisel degerin de
artacagr” yoniindeki sonugtan hareketle gelecek calismalarda hizmet degerinin
hizmet kalitesi ile birlikte bankacilik sektoriinde Olgiilmesi de diger bir dnerimiz
olmaktadir. Boylelikle hizmetin kalitesi, miisterinin hizmete verdigi deger ve ku-
rumun imaji bir biitiin olarak degerlendirilebilecek ve miisterilerin hangi bankay1
neden tercih ettigine dair genel bir sonuca ulasmak da miimkiin olacaktir. Diger
yandan, ¢alismadan elde edilen sonuglar s6z konusu bankalarin ¢alismanin yapal-
dig1 bolgedeki miisterilerinin sosyal, ekonomik ve kiiltiirel 6zellikleri ile stirhdar.
Farkli meslek gruplar1 ve gelir diizeyleri igin farkliliklarin tespit edilmesi de bu
alanda calisma yapacak arastirmacilar i¢in sunulan sonuncu Sneridir.
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EK: Olcekler
Faktor ifadeler Kisaltmalar Olcek Tipi

B.u banka modern arag-gerece sahip- FV1

tir.

Bu bankanin fiziksel imkanlar: (bina- FV2 o
Fiziksel Varliklar  lar1) gorsel olarak ¢ekicidir. 1 =Kesinlikle
(FV) o Katilmiyorum

Bu bankanin ¢alisanlari iyi giyimli ve FV3 7 = Kesinlikle

diizgiin goriiniigliidiir. Katiliyorum

Bu bankanin fiziki imkanlarmmn

gorliniisi, sundugu  hizmetlerle Fv4

uyumludur.

Bu banka bir seyi belirli bir zamanda

yapma sozii verdiyse bunu yerine GK1

getirir.

Bu banka sorunlariniz oldugu zaman - R
Giivenilirlik .. o8 GK2 1= Kesinlikle

anlayish ve giiven vericidir. Katilmiyorum
(GK) Bu banka giivenilirdir. GK3 7 = Kesinlikle

Bu banka hizmetlerini soz verdigi aK4 Katiliyorum

zamanda yerine getirir.

Bu banka kayitlarini diizgiin ve dog- GK5

ru tutar.

Bu banka hizmetin tam olarak ne

zaman gergeklestirilecegini mdiisteri- CVv1

lerine soyler.

Bu bankanin c¢alisanlarindan hizli - T
Cevap Verebilirlik . . S g cv2 1=Kesinlikle

hizmet alabilirsiniz. Katilmiyorum
(CV) .

Bu bankanin ¢alisanlari miisterilerine 7 = Kesinlikle

yardim etme konusunda her zaman Cv3 Katiliyorum

isteklidir.

Bu bankanin ¢alisanlari miisterileri- cva

nin isteklerine hemen cevap verir.

Bu bankanin ¢alisanlarina giivenebi- Gl

lirsiniz.

Bu bankanin ¢alisanlariyla birlikte o
Giivence yaptiginiz islemlerde kendinizi gii- G2 1 = Kesinlikle
(G) vende hissedersiniz. Katilmiyorum

7 = Kesinlikle

Bu bankanin calisanlar1 naziktir. G3 Katiliyorum

Bu bankanin ¢alisanlari, islerini iyi

yapabilmek igin  kurumlarindan G4

yeterli destegi alir.
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Bu banka size bireysel ilgi gosterir. o1
Bu bankanin c¢alisanlar1 sizinle kisisel "
g 02

olarak ilgilenir.
- : . 1 = Kesinlikle
Ozdeglestirme Bu bankanin ¢alisanlar: sizin ihtiyagla- .t
& : ldus bili O3 Katilmiyorum
©O) riizin neler oldugunu bilir. 7 - Kesinlikle

Bu banka sizin c¢ikarlarimizla candan o Katiltyorum

ilgilenir.

Bu banka tiim miisterilerine uygun 35

calisma saatlerine sahiptir.

Bu bakanin vaatlerine ve yaptiklarina Kil

glivenilebilir.

Bu banka koklii ve istikrarli bir kurulus- Ki2

tur. s
Kurumsal Imaj 1 = Kesinlikle
() Bu bankanin topluma sosyal katkisi Katilmiyorum

(sosyal sorumluluk projeleri gibi) var- Ki3 7 = Kesinlikle

dur. Katilryorum

Bu banka miisterileriyle yakindan ilgi- Ki4

lenir.

Bu banka ileri goriislii ve yenilikgidir. Ki5
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