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Oz: Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan bankalarin iilke ekonomisine katki saglamak amaciyla mutlaka
miigteri odakli bir plan ve program dahilinde c¢aligmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle iilke sinirlar iginde ve
disindaki gelismeler takip edilerek buna uygun bir hizmet politikasi olusturulmas: gerekmektedir. Bankacilik
faaliyetini siirdiiren igletmelerde, bankaciliga dair birgok islem gergeklestirilmektedir. Bankalar basta kisi ve
kuruluslardan fon toplama, kredi verme, ¢ek senet iglemleri yapma, fatura 6deme iglemleri, kredi kart1 verme,
kartlarla ilgili islemler yapma ve sigortacilik islemleri yapma gibi faaliyetleri ile iilke ekonomisine Gnemli
katkilar saglamaktadir. Bankalar biiyiik sanayi kuruluslarina ve devlet kurumlarina biiyiik olgekli krediler
vererek biiylik yatirimlarin gergeklesmesine olanak saglamaktadir. Bu yapmis oldugu faaliyetler vasitasiyla iilke
icerisinde sosyal ve Kkiiltiirel etkilesime neden olarak isletmelerin ekonomik faaliyetlerin ve istihdamin
gelismesine yardimci olmaktadir. Sanlurfa’da yapilan bu ¢aligmanin uygulama kismi, bankalara hizmet almak
amactyla gelen miisterilere uygulanan anket c¢alismasinin sonuglarmi igermektedir. Calisma, banka
miigterilerinin, bankalarin hizmet kalitesi saglamasi agisindan beklentilerinin karsilanip karsilanmadigina
yoneliktir. Bankalarin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla hizmet kalitesi Ol¢iimiinde en ¢ok kullanilan
yontemlerden biri olan Servqual 6lgegi kullanilmistir. Bu model vasitasiyla beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
ortalamalar1 ve hizmet kalitesinin alt boyutlarinin ortalamalari belirlenmistir. Yapilan ¢aligmada beklenen hizmet
kalitesi degeri algilanan hizmet kalitesi degerinden yiiksek ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Banka, Hizmet Kalitesi, Servqual Olgegi, Beklenen Hizmet Kalitesi, Algilanan Hizmet
Kalitesi

Abstract: Banks operating in the service sector must work within a customer-oriented plan and program in order
to contribute to the country's economy. For this reason, it is necessary to follow the developments within and
outside the borders of the country and create an appropriate service policy. Many banking transactions are
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carried out in enterprises that carry out banking activities. Banks provide important contributions to the country's
economy with their activities such as collecting funds from individuals and organizations, making loans, making
check and promissory notes, bill payment transactions, issuing credit cards, making transactions related to cards
and making insurance transactions. Banks provide large-scale loans to large industrial establishments and state
institutions, enabling large investments to be made. It helps businesses to develop economic activities and
employment by causing social and cultural interaction within the country through these activities. The
application part of this study, which was conducted in Sanlurfa, includes the results of the survey applied to the
customers who come to the banks to receive service. The study is about whether the expectations of the bank
customers are met in terms of providing the service quality of the banks. In order to measure the service quality
of banks, the Servqual scale, which is one of the most used methods in measuring service quality, was used. By
means of this model, expected and perceived service quality averages and averages of sub-dimensions of service
quality were determined. In the study, the expected service quality value was higher than the perceived service
quality value.

Keywords: Bank, Service Quality, Servqual Scale, Expected Service Quality, Perceived Service Quality

1.Giris

Kalite.geleneksel bir kavram olarak degerlendirildiginde standartlara uygunluk veya islevlere
uygunluk seklinde tanimlanmaktadir. Ancak, gilinimiizde miisteri istek ve beklentileri iizerine
yogunlasan bir kalite anlayis1 benimsenmistir. Bu durumda kalite yalnizca belirlenen standartlara
uygunluk agisindan degil, ayni zamanda mal ve hizmetlerin tiiketici beklentilerine uygunlugu
cercevesinde degerlendirilmektedir (Yilmaz, 2003:4).

Kalitenin bir iistiinliik oldugunu diisiinenler oldugu kadar, {iriin hatalar1 nedeniyle ortaya ¢ikan
bir kavram oldugunu diisiinenler de bulunmaktadir (Dean ve Evans, 1994:7). Kalite tanimlari,
kalitenin sahip oldugu farkli 6zelliklere gore yapilmaktadir.

Kalite kavrami, giiniimiizde bircok sektdr icin onemli bir hedef haline gelirken (Yilmaz,
2003:4), miisteri tercihlerini etkileyen en 6nemli temel unsurlardan birisi olarak da kabul edilmektedir
(Dogru, 1998:8).

Kalite, geleneksel bir kavram olarak degerlendirildiginde standartlara uygunluk veya islevlere
uygunluk olarak agiklanmaktadir. Ancak, giiniimiizde miisteri istek ve beklentileri {izerine yogunlasan
bir kalite anlayisi benimsenmistir. Bu durumda kalite yalmizca belirlenen standartlara uygunluk
acgisindan degil, ayn1 zamanda mal ve hizmetlerin tiiketici beklentilerine uygunlugu c¢ergevesinde
degerlendirilmektedir (Yilmaz, 2003:4).

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan bankalarin sayis1 giderek artmaktadir. Bankalarin
sayisindaki artigin ve uluslararasi piyasalardaki gelismelerin etkileri bankalar arasindaki rekabeti
arttirmistir.  Glinlimiiz  mdsterilerinin  gereksinimleri O6nemli boyutta degismistir. Bankacilik
sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerde/kurumlarda sunulan hizmetin 6nemli unsurlarindan birisi
de miisterinin de bu {liretime ortak olmasidir (Takan, 2000: 77).

2.Hizmet Kavramm

“Hizmet, tiiketicinin gereksinimi karsilamak ve tiiketiciyi memnun etmek i¢in sunulan ve maddi
olmayan herhangi bir sahiplenmeyle sonuglanmayan faaliyetler ve faydalardir” seklinde
aciklanmaktadir (Ozer, 1998:53). En ¢ok bilinen tanima gore hizmet, bir gruptan diger gruba sunulan,
herhangi bir seyin sahipligi ile sonuclanmayan, bir faaliyet ya da fayda, seklinde agiklanabilir. Hizmet
faaliyetleri fiziksel bir lriine bagh gergeklesebilecegi gibi fiziksel bir iiriine bagli olmadan da
gercgeklesebilir (Rust, 1996; 7).

2.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesi konusunda bilinen en iyi arastirmacilar arasinda yer alan Parasuraman, Zeithaml
ve Berry (1985) tarafindan hizmet kalitesine yonelik kapsamli arastirmalar yiritilmiistiir ve
aragtirmacilar hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla on kriter belirlemislerdir. (Parasuraman vd.,
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1985). Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla belirlenen bu kriterler su sekilde siralanmaktadir. Bu
yaklagimlarin en genis kapsamlisi Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen on kalite
boyutudur (Sevimli, 2006: 16):

1. Somut gorunenler(Tangibles): Ortam, malzeme, techizat, ekipman, organizasyon ve
personelin goriiniimii yeterli seviyede olmasi gerekmektedir (Knowles, 2011: 168). Buna bagh

olarak fiziksel tesislerin diizenlenmesi konusunda biiyiik yatirimlar yapmalar1 gerekmektedir
(Kalidas, 2007: 88).

2. Guvenilirlik(Reliability): Vaadedilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme
yetenegi olarak tanimlanmaktadir. (El Saghier ve Nathan, 2013: 4).Bunun amaci
tiikketicinin/miisterinin isletmeye olan giiveninin artmasimi saglamaktadir (Brink ve Berndt,
2008: 60).

3. Heveslilik(Responsiveness): Isletme ve calisanlarin daima yardima hazir olmak, hizli hizmet
sunmak, ilgili, istekli ve gayretli olmahdir (Dale vd., 2007: 240). Ornegin, fast-food
restoraninda sunulan hizmet hizli degilse ya da kalite agisindan uygun degilse, geri kalan
ozellikler heveslilik acisindan pek de dnemli olmayacaktir (Knowles, 2011: 168).

4. Yetkinlik(Competence): Hizmet verenlerin ve ¢alisanlarin miisteri ile olan iliskilerindeki
yeterli bilgi, tecriibeve mesleki bilgiye sahip olamalar1 gerekir (Sevimli, 2006: 16).

5. Nezaket(Courtesy): Calisanlarin temiz ve diizenli bir goriiniis ile, samimi ve igten bir davranis
miisterilerine ilgi gostermelidirler (Sevimli, 2006: 16)

6. Guvenirlilik(Credibiliry): Hizmetin dogru, diiriist ve etik degerlere uygun ve tiiketiciye
giivenilir sekilde sunulmasini ifade etmektedir. Isletmenin verdigi s6zli zamaninda, tutarli ve
belirtilen sartlara uygun yerine getirmesidir (Can,2016:67).

7. Guvenlik(Security): ¢alisanlarin is bilgisi ve becerisi, dogruluk ve nezaketine odaklanmustir ve
bu konular isletme tarafindan giivence altina alinmistir (Kalidas, 2007: 87). Ust diizey
otellerde bulunan konsiyerj! hizmetleri bu boyut icin verilebilecek en belirgin érneklerden biri
olarak kabul edilebilir (Knowles, 2011: 176).

8. Ulasilabilirlik(Access): Misterinin istedigi yer ve saatte hizmet, 24 saat yardim, kesintisiz
hizmet, hizmeti saglayacak yeterli kaynaga sahip olmalidir (Sevimli, 2006: 16).

9. lletisim(Communication): Calisanlarin miisteriye hizmet hakkinda onlarin anlayabilecegi
sekilde ve diizeyde bilgi vermesidir. Bu boyut, miisterileri, anlayacaklari bir dilden konusarak
bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek, hatta kullanilan dilin degisik miisterilere gore ayarlanmasi
anlamina gelmektedir (Savas ve Kesmez, 2014: 3),

10. Miisteriyi anlamak (Understanding the customer).: Miisteriyi tanimak, miisterinin istek, ihtiyag
ve problemlerini anlamak, miisterinin hedeflerine ulasmasina yardimei1 olmak (Sarusik ve
Guven, 2014; 24)

2.2.Servqual Olcek Yapisi

SERVQUAL 6lgegi 1983 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan hizmet
kalitesini 6lgmek iizere gelistirilen ayrintili bir 6lgme yontemidir. Beklenti boliimiinde 22 ifadeden ve
algi boliimiinde de 22 ifadeden olusan bu yontem, miisterilerin beklentilerini ve hizmet performansina
yonelik algilarmi 6lgmek igin kullanilmaktadir. Buna gore alinan hizmet beklentileri karsiliyorsa
hizmetin kaliteli oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Alinan hizmet beklentileri karsilamiyorsa da bir
bosluk oldugu kabul edilmekte ve hizmet kalitesinde doyumsuzluk oldugu sonucuna varilmaktadir.
Bundan dolay1 Servqual Modeli, Bosluk Modeli olarak da adlandirilmaktadir (Devebakan, 2003: 28).

! Concierge (okunusu konsiyerj), Fransizca kokenli bir kelime olup, ayn1 zamanda biiyiik otellerde miisterinin otel disindaki
is ayarlamalarini yapan birimin adidir (Wikipedia.org.tr).
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Birinci boliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci bdliimde ise tiiketicinin ilgili
isletmede algiladigi hizmet performansi aym1 maddeler kullanilarak ayri ayr degerlendirilmektedir.
SERVQUAL 6l¢eginde “Tamamen Katiliyorum” ile “Kesinlikle Katilmiyorum” arasinda degisen besli
Likert 6l¢egi kullanilmistir (Kenesei ve Szanto, 1998: 12).

Hizmet Kalitesi = Beklenen Hizmet Kalitesi - Algilanan Hizmet Kalitesi

Yukaridaki formiilasyonda Q hizmet kalitesini ifade etmekte iken, E beklentiler (Expectations)
ve P de algilar (Perceptions)’1 ifade etmektedir (Mishra vd., 2013: 43-44).

Hizmet kalitesinin belirtilen kriterlere gére 6l¢iimii sonucunda {i¢ durum ortaya ¢ikmaktadir.
(Gersil ve Giiven, 2018: 115):

o Beklenen Hizmet>Algilanan Hizmet ise Diislik Kalite
o Beklenen Hizmet <Algilanan Hizmet ise Ideal Kalite
o Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise Doyurucu Kalite

3. Bankacilik Sektoriin Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ile ilgili Calismalar

Bankacilik sektoriinde olusan hizmet kalitesini belirlemek i¢in yapilan caligmalarda
beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesinden yiiksek c¢iktigr tespit edilmistir (Yiicel, 2013:
Ant, 2019).

Yiicel (2003), Ant (2019), Oguz (2010) ve Ciftci (2006) tarafindan yapilan ¢alismalarda banka
miisterilerinin hizmet kalitesi agisindan en c¢ok giivenirlige 6nem vermesi bulgusu arastirmanin
bulgulart ile benzerlik gdstermistir. Bankacilik sektdriinde miisteriler igin para O6nemli bir unsur
oldugundan dolay1 miisterilerin paralarini giivenilir yerde muhafaza ettikleri sdylenebilir.

Bunun yami sira farkli hizmet isletmelerinde ise hizmet kalitesinin alt boyutlar1 agisindan
beklentiler degisebilmektedir. Yilmaz vd., (2007) Yiiksek 0gretimde iiniversite 6grencilerinin kalite
boyutlart agisindan yeterlilik ve heveslilik boyutuna daha ¢cok énem verdiklerini saptamislardir. Tiireli
ve Aytar (2014), Meslek Yiiksekokulu Egitiminde Hizmet Kalitesinin belirlenmesi i¢in yapmis
olduklar1 ¢alismada Ggrencilerin en ¢ok hizmet kalitesinde fiziksel kosullarin yeterliligine onem
verdiklerini tespit etmislerdir. Pakdil (2007), Havayollarinda Servis Beklenti ve Algilan ile ilgili
arastirmasinda heveslilik hizmet kalitesi boyutu, miisteriler tarafindan en ¢ok 6nem verilen boyut
olarak saptamistir. Lam (1997), SERVQUAL: Hong Kong’ta Bir Hastanenin Hizmet Kalitesinin
Olgiimiinde Bir Yontem adli saghk sektorii ile ilgili calismasinda, hizmet performansinin fiziksel
Ogelerden ¢ok yeterlilik ve profesyonellige dayandigini ifade etmistir.

Ant (2019) tarafindan yapilan caligmada, %1 6nem diizeyinde bankalarin beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi farkinin ve alt boyutlardan sadece 6zel bankalarin fiziksel varliklarin hizmet kalitesi
farklar1 haricinde hizmet kalitesinin alt boyutlarinin beklenen ve algilanan kalite farklar istatistiksel
olarak anlamli olmasi bulgusu ¢alismanin bulgular ile benzerlik gostermistir.

4.Ydntem ve Uygulama
Calismada kullanilan yontem ve uygulama kismi agiklanmugtir.
1 numarali esitlik ile drneklem biiylkliigi tespit edilmistir (Balci, 2004: 95)

ﬂ":

T,

(t-ra
+ T

n = (1)
1
Burada; N = Evren Biiyiikliigii, n = Orneklem Biiyiikliigii

d = Tolerans Diizeyi (0.05), t= Giiven Diizeyinin Tablo degeri (1.96), pq= Maksimum
Orneklem Biiyiikliigii igin Orneklem Yiizdesi (0.25)
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Bu formiille 6rneklem biiyiikliigii 384 olarak hesaplanmasina ragmen 410 miisteri ile yiiz ylize
goriigme yapilarak anketler uygulanmistir. Bununla birlikte 435 anketten doldurulmayan ve gegersiz
sayllan anketler disiildiikten sonra geriye kalan 410 gecerli anket (Gzerinden uygulama
gerceklestirilmistir.

4.1. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak anket uygulamasindan yararlanilmistir. Anketin iceriginde anket
yapilan banka misterilerinin demografik oOzellikleri ve miisterileri tanitict bilgiler mevcuttur.
Miisterilerin banka hizmet kalitesini tespit etmek i¢in 22 adet ifade bulunmaktadir. Fiziksel gdriiniim,
Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence ve Empati alt boyutlarina bagli 22 ifade bulunmaktadir. Ankette yer
alan 22 ifadenin hangi boyutlara ait oldugu ve her bir boyuta ait soru maddesinin dagilimi su
sekildedir (Parasuraman,1990:47): Maddi Degerler: 1-4, Glvenilirlik: 5-9, Heveslilik: 10-13, Guven:
14-17, Empati: 18-22.

4.2. Olgek

Bankacilik hizmeti alan banka miisterilerinin bankacilik hizmetinden ne algiladiklar1 ve ne
bekledikleri ile ilgili farklarm tespit edilmesi igin besli Likert Olgegi kullanilmistir. Beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi ifadeleri 1 ile 5 arasinda numaralandirtlmistir.

4.3. Gegerlilik ve Giivenirlik Calismasi

Beklenen Servqual 6lceginin beklenen Bartlett testi istatistiki agidan anlamli (p=0.000<0.05)
oldugundan degiskenlerin faktor analizine uygun oldugu anlasilmaktadir. Bu, degiskenlerin tutarli
oldugu sonucunu da vermektedir.

Servqual Olgeginin algilanan Bartlett testi istatistiki agidan anlamli (Sig.=0.000<0.05)
oldugundan degiskenlerin faktor analizine uygun oldugu anlasilmaktadir. Bu, degiskenlerin tutarli
oldugu sonucunu da vermektedir.

Aragtirma sonucunda elde edilen verilerin yeterliliginin belirlenmesi i¢in Kaiser- Meyer- Olkin
(KMO) testi yapilmistir. KMO degeri 1’°e yaklastikga mitkemmel, 0.50 nin altinda ise kabul edilemez
seklinde agiklanmaktadir. Ayrica bu deger 0.90 oldugunda miikemmel, 0.80° oldugunda ¢ok iyi, 0.70
oldugunda iyi, 0.60 oldugunda vasat ve 0.50 oldugunda kétii oldugu anlamina gelmektedir (Akgiil ve
Cevik, 2003: 428).

Bu c¢aligmada Servqual oOl¢eginin beklenen KMO degeri 0.946 olarak bulunmustur. KMO
istatistigi ornek biiyiikliigiiniin uygunluguyla ilgilidir. 0.90’dan biiyiik olmasi durumunda miikemmel
olarak degerlendirilir. Algilanan Serqvual dlgeginin KMO degeri 0.946 olarak bulunmustur. 0.90’dan
biiyiik oldugu i¢in milkemmel olarak degerlendirilir.

Servqual modelinin giivenilirligini test etmek {izere giivenilirlik analizi yapilmistir. Cronbach
Alpha Degeri literatiirde esik deger kabul edilen 0.70’ten biiyiiktiir. Servqual dlcegi, 0.90’dan biiyiik
Cronbach Alfa degerine sahip oldugunda, yiiksek derecede giivenilirlige ve 0.70° den biyiik
oldugunda ise giivenilir olduguna isaret etmektedir (Ozdamar, 1999: 522).

Servqual 6lgeginin gerek beklenen gerekse algilanan Cronbach Alfa degeri, 0.90’dan biiyiik
oldugundan, &lgegin yiiksek derecede giivenilirlige sahip oldugu tespit edilmistir (Ozdamar, 1999:
522). Servqual Olgeginin beklenen ve algilanan Cronbach Alpha degerleri sirasiyla 0.938 ve 0.937
olarak tespit edilmistir.

Beklenen fiziksel gorliniim, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati degerlerine ait Cronbach
Alfa degerleri sirasiyla 0.773, 0.823, 0.775, 0.841 ve 0.827’dir.

Algilanan fiziksel goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati alt boyutlarna ait
Algilanan Cronbach Alfa degerleri sirasiyla 0.759, 0.810, 0.763, 0.825 ve 0.848’dir. Fiziksel goriiniim
ve heveslilik alt boyutlara ait Cronbach Alfa degeri 0,700’den buyuktir. Bu oldukca guvenilir
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oldugunu gostermektedir. Giivenirlilik, glivence ve empati alt boyutlar1 0,800’den biiyiik oldugundan
yiiksek derecede giivenilir olarak degerlendirilmektedir.

4.4. Veri Toplama Aracimin Uygulanmasi ve Analizi

Sanlurfa ilinde bulunan 44 banka subesinden 7 banka subesi basit tesadiifi 6rnekleme
yontemine gore belirlenmis ve banka miisterilerine anket uygulamasi yapilmigstir. Bu subelere hizmet
almak amaciyla gelen bankalarin miisterileri basit tesadiifi 6rnekleme yoOntemine gore secilmistir.
Anketler yiiz yiize gériisme yontemiyle uygulanmis ve ayrintili olarak degerlendirilmistir. Bir anketin
tamamlanmasi 10-12 dakika stirmiistiir.

Arastirma da giivenirlik analizleri ve verilerin yeterliligi istatistiksel analizlerle tespit edilmistir.
Daha sonra anket uygulamasi yapilan misterilerin demografik 6zellikleri belirlenmistir.

Orneklem sonucu elde edilen verilerin dagiliminin normal olup olmadigim Slgmek amaciyla
Kolmogorov Smirnov testi yapilmis ve yapilan test sonucunda verilerin normal dagilmadigi
anlagilmigtir (p<0.05). Bu test sonucuna gore parametrik olmayan analizler uygulanmistir.

4.5. Cahismanin Hipotezleri
Bankalarin hizmet kalitesini ortaya koymak amaciyla su hipotezler kurulmustur.
Hi: Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlar1 normal dagilima uygundur.

H,: Satis ve pazarlama yapan bankalarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalar
arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

Hs: Satis ve pazarlama yapan bankalarin alt hizmet kalitesi boyutlarina gore beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Ha: Satis ve pazarlama yapan bankalarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ifadeleri arasinda
anlamli bir farklilik yoktur.

Hs: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri igin miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik
yoktur,

He: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterilerin medeni durumlara gore
farklilik yoktur,

H-- Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri icin miisterilerin yaslarina gore farklilik yoktur,

Hs- Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterilerin egitim durumuna gore farklilik
yoktur,

Ho: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterinin meslegine gore farklilik yoktur
ve

Hio: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterinin gelir diizeyine gore farklilik
yoktur.

4.6. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak anket ¢aligmasindan yararlanilmistir. Anketin igeriginde anket yapilan
banka miisterilerinin demografik &zellikleri ve tanitici bilgiler mevcuttur. Bankanin miisterilere
sunmus oldugu hizmet kalitesini tespit etmek amactyla kullanilan 22 adet ifade bulunmakta ve bu
ifadeler Besli likert 6lgegine gore diizenlenmistir. Anket kapsaminda 22 ifadenin hangi boyutlara ait
oldugu ve her bir boyuta ait soru maddesi sdyledir (Parasuraman,1990:47): Maddi Degerler: 1-4,
Guvenilirlik: 5-9, Heveslilik: 10-13, Given: 14-17, Empati: 18-22.

Veri toplama amaciyla 435 banka calisanina anket uygulanmstir. Anketten doldurulmayan ve
gecersiz sayilan anketler ¢ikarildiktan sonra geriye kalan 410 gegerli anket Gzerinden analizler
yapilmustir.
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5.Bulgular

Bankalarin satis ve pazarlama faaliyetleri sonucunda olusan hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi ile
ilgili calismada elde edilen bulgulara bu bdliimde yer verilmistir.

5.1.Katiimeilara Iliskin Demografik Sonuclar

Anketin uygulandigi katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimi incelendiginde anketin
uygulandigr katilimcilarin %28,3’tiniin kadin ve %71,7° sinin erkek oldugu sonucu elde edilmistir.
Anket katilimeilarinin gogunlukla erkek olmasi, Sanlurfa ilinde bankacilik hizmetlerinden faydalanan
miisterilerin daha cok erkek miisterilerden olustugu diisiiniilmektedir. Ayn1 zamanda, anketin daha ¢ok
bankalarin ticari segment miisterilerine uygulanmasindan dolay: ticari segment miisterilerinin daha
cok erkek oldugu anlagilmaktadir. 20-30 yas grubunda olanlar ankete katilarindan %32.4’ iinii, 31-44
yas grubunda olanlar %53.2° sini ve 45 yas ve lizerinde olanlar ise % 14.4° {inii olusturmustur. Bu
sonuclara gore, orta yas katilimcilarin sayisinin fazla olmasi bankalardan hizmet alan miisterilerin
fiziken gelip hizmet alanlarin daha ¢ok orta yas kesim olmasindan kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Aragtirmaya katilanlar medeni durumlarina gore degerlendirildiginde katilimcilarin %69’ unun
evli ve %31’ inin bekar oldugu goriilmektedir. Anket katilimcilarinin daha ¢ok evli bireylerden
olugmasinin ankete katilanlarin orta yas sinifinda olmasindan kaynaklandig diigiiniilmektedir.

Anketin uygulandig1 katilimcilar egitim durumlarina gore degerlendirildiginde, Lise ve daha alt
seviye mezunlarin orant %27,3, {iniversite mezunu olanlarin oram1 %62,2 ve lisansiistli mezunu
olanlarin orami ise %10,5 olarak elde edilmistir. Bu kisimda oranin daha ¢ok iiniversite mezunu
katilimcilardan olusmasinin sebebi olarak bankalardan hizmet alan misterilerin 6zel sektor
firmalarinda yonetici olarak calismalari ve bu firmalarin yonetici olarak daha cok Tiniversite
mezunlarini tercih etmelerinden kaynaklandigi sylenebilir.

5.2.Servqual Ol¢eginin Beklenen ve Algilanan Ortalamalar

Tablo 1’de satis ve pazarlama yapan bankalarin hizmet kalitesini belirlemek igin yapilan
calismanin Beklenen ve Algilanan ortalamalar1 verilmistir. Buna gore Beklenen Servqual degeri 4.54
ve algilanan Servqual degeri 3,81 olarak tespit edilmistir. Alt boyutlar arasinda en yiiksek beklenen
hizmet kalitesi, 4.61 degeri ile giivenirlilik’ tir. En diisiik beklenen hizmet kalitesi boyutu 4.42 degeri
ile empati’ dir. Algilanan hizmet kalitesinde ise en yliksek deger 3.95 ile Glivence’ dir. Algilan hizmet
kalitesinden en diisiik deger 3.54 ile Empati olarak belirlenmistir.

Tablo 1. Servqual Olgeginin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Alt Boyutlart

Ortalamalar1
Beklenen ve Algilanan Ortalamalar Ortalama Min. Mak. Std. Sapma
Servqual Beklenen 454 2.68 5.00 0.48
Servqual Algi 3.81 1.59 5.00 0.66
Fiziksel goriniim beklenti 4.58 2.75 5.00 0.50
Guvenilirlik beklenti 4.61 2.40 5.00 0.50
Heveslilik beklenti 4.55 2.50 5.00 0.56
Glvence beklenti 4.57 1.50 5.00 0.59
Empati beklenti 4.42 1.40 5.00 0.67
Fiziksel goriiniim algt 3.93 1.75 5.00 0.68

Giivenilirlik alg1 3.87 1.40 5.00 0.74
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Heveslilik alg: 3.82 1.50 5.00 0.78
Giivence alg1 3.95 1.25 5.00 0.80
Empati algi 3.54 1.00 5.00 0.90

5.3. Servqual Olgeginin ve Alt Boyutlarin Normallik Testleri

Bu caligmada satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin normal dagilim gdsterip
gostermediginin tespit edilmesi i¢in Kolmogorov-Simirnov (K-S) ve Shapiro Wilk testleri
uygulanmigtir. K-S test sonucuna gore algilanan ve beklenen kalite boyutlari i¢in Hi hipotezi
reddedilir (p<0.05) ve normal dagilima uygun degildir. Bu sebeple bu calisma igin parametrik
olmayan analizler uygulanmistir.

5.4.Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin
Wilcoxon Testleri

5.4.1. Beklenen ve Algilanan Olcekler ve Alt Boyutlar

Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin beklenen ve algilanan oSlgekler
arasindaki farkin istatistiki acidan anlamli olup olmadigini1 belirlemek iizere parametrik olmayan
Wilcoxon testinden yararlanilmistir. Buna gore farkin olup olmadig ile ilgili sonuglar/bilgiler su
sekilde ag¢iklanabilir:

H: Satis ve pazarlama yapan bankalarin hizmet kalitesinin alt boyutlar1 bazinda beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Hs: Satis ve pazarlama yapan bankalarin hizmet kalitesinin alt boyutlar1 bazinda beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir; hipotezleri ile
degerlendirilmistir.

Bagimli iki 6rnegin karsilastiriimasinda kullanilan Wilcoxon testine gore Servqual dlgegi ve bu
Olcegin tiim alt boyutlari i¢in H, ve Hs hipotezleri reddedilir. Buna gore 6lg¢ekler ve alt boyutlarin
tiimiinde algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi arasinda fark bulunmaktadir (p<0.05)
(Tablo 2).

Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin algilanan ve beklenen servqual 6lgegi
arasinda fark vardir (p<0.05). Bu fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin banka hizmetlerinden
beklediklerini bulamadiklar1 anlasilmaktadir.

Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin algilanan ve beklenen fiziksel goriiniim
arasinda fark vardir (p<0.05). Bu fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin hizmet kalitesi
boyutlarindan fiziksel goriiniim agisindan beklediklerini bulamadiklart anlagilmaktadir.

Algilanan ve beklenen giivenilirlik arasinda fark vardir (p<0.05). Bu fark negatif oldugundan,
banka miisterilerinin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik agisindan beklediklerini bulamadiklar
anlasilmaktadir.

Algilanan ve beklenen heveslilik arasinda fark vardir(p<0.05). Bu fark negatif oldugundan,
banka miisterilerinin hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik agisindan beklediklerini bulamadiklari
anlasilmaktadir.

Algilanan ve beklenen giivence arasinda fark vardir (p<0.05). Bu fark negatif oldugundan,
banka miisterilerinin hizmet kalitesi boyutlarindan giivence agisindan beklediklerini bulamadiklari
anlasilmaktadir.

Algilanan ve beklenen empati arasinda fark vardir (p<0.05). Bu fark negatif oldugundan, banka
miisterilerinin hizmet kalitesi boyutlarindan empati acgisindan beklediklerini  bulamadiklar
anlagilmaktadir (Tablo 2).
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Tablo 2. Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Kalite Boyutlar1 A¢isindan Beklenen Ve
Algilanan Olgeklerin ve Alt Boyutlarinin Wilcoxon Testi

Z Anlamhlik Diizeyi
(P)
Servqual Algi - Servqual Beklenen -15.492 0.000
Fiziksel goriiniim alg1 - Fiziksel gortinim beklenti -13.836 0.000
Giivenilirlik algi - Guvenilirlik beklenti -14.677 0.000
Heveslilik algi - Heveslilik beklenti -13.369 0.000
Guvence alg1 - Guvence beklenti -12.258 0.000
Empati algi - Empati beklenti -14.349 0.000

5.4.2 Beklenen ve Algillanan Sevqual Olgek ifadeleri

Satis ve pazarlama faaliyetleri sonucu bankanin kalite boyutlar1 bazinda Beklenen ve algilanan
Servqual 6lgeginin ifadeleri arasindaki farkin istatistiki a¢idan anlamli olup olmadigint belirlemek
lizere yine parametrik olmayan Wilcoxon testinden yararlanilmistir. Buna goére su sonuglardan
bahsedilebilir. Su agiklamalar yapilabilir:

Ha: Satis ve pazarlama yapan bankalarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ifadeleri arasinda
anlamli bir farklilik yoktur, hipotezi ile degerlendirilmistir.

Bagimh iki 6rnegin karsilastirilmasinda kullanilan Wilcoxon testine gore Servqual dlgeginin
tiim ifadeleri i¢in icin sifir hipotezi rededilmistir (p<<0.05). Buna gore Olcek ifadelerinin tiimiinde
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda fark bulunmaktadir. Algilanan ve beklenen hizmet
kalitesi arasindaki fark negatif oldugundan, tiim ifadelerde banka miisterilerinin beklediklerini
bulamadiklar1 anlagilmaktadir (Tablo 3).

5.4.3 Cinsiyete Gore Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Algilanan Servqual Ol¢eginin
Mann-Whitney U Testi

Cinsiyete gore satig ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri igin
bagimsiz Mann-Whitney U testi uygulanmistir. Buna gore kurulan hipotezler su sekildedir.

Hs: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri igin miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik
yoktur.

Miisterinin cinsiyetlerine gore “pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan
materyaller goze hos gortiniir” ifadesinde Hs hipotezi reddedilir. Hs hipotezi ile ilgili olarak miisterinin
cinsiyetlerine gore farklilik vardir (Tablo 4).

Miisterinin cinsiyetlerine gore “bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk seferinde dogru bir
sekilde sunar” ifadesinde Hs hipotezi reddedilir(p<0.05). Hs hipotezi ile ilgili olarak miisterinin
cinsiyetlerine gore farklilik vardir

Miisterinin cinsiyetlerine gore ‘“bankamiz pazarlama ve satis ekipleri hesaplarin fve bilgilerin
hatasiz tutulmasi konusunda cok titizdir” ifadesinde Hs hipotezi reddedilir (p<0.05). Hs hipotezi ile
ilgili olarak miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore “bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar” ifadesinde Hs
hipotezi reddedilir (p<0.05). Hs hipotezi ile ilgili olarak miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore ‘“bankamiz pazarlama calisanlar1 miisterilerimize yardimec1 olma
konusunda her zaman istekli ve goniilliidiir” ifadesinde Hs hipotezi reddedilir(p<0.05). Hs hipotezi ile
ilgili olarak miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir.
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Miisterinin cinsiyetlerine gore “miisterilerimiz pazarlama calisanlarimizla iliskilerinde
kendilerini giivende hissederler” ifadesinde Hs hipotezi reddedilir(p<0.05). Hs hipotezi ile ilgili olarak
miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore “satis ekiplerimiz miisterilere karst her zaman kibar davranir”
ifadesinde Hs hipotezi reddedilir(p<0.05). Hs hipotezi ile ilgili olarak miisterinin cinsiyetlerine gore
farklilik vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore ‘“pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin sorularmma cevap
verebilecek bilgiye sahiptir” ifadesinde Hs hipotezi reddedilir (p<0.05). Hs hipotezi ile ilgili olarak
miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gdre “pazarlama calisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir”
ifadesinde Hs hipotezi reddedilir (p<0.05). Hs hipotezi ile ilgili olarak miisterinin cinsiyetlerine gore
farklilik vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore “satig ekiplerimiz miisterilerin 06zel isteklerini anlarlar”
ifadesinde Hs hipotezi reddedilir (p<0.05). Hs hipotezi ile ilgili olarak miisterinin cinsiyetlerine gore
farklilik vardir.

Miisterilerin cinsiyetlerine gore algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin 13’{inde ise farklilik
yoktur(p>0.05). Hs hipotezi kabul edilir (Tablo 4).

Anket katilimcilarinin Sanlurfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklar1 hizmet kalitesi
cinsiyetlerine gore farklilik gostermemekte olup bu sonuca bakilarak bankalarin hizmet verdigi
miigterilerinin cinsiyet ayrimina gitmeden esit seviyede hizmet sunmaya Ozen gosterdigi
gorulebilmektedir.

Tablo 3. Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Kalite Boyutlar1 Agisindan Beklenen ve
Algilanan Hizmet Kalitesi Ifadelerinin Wilcoxon Testi

Wilcoxon Signed Ranks Test (Based on positive ranks.) z P)

Algilanan - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini saglayacak bicimde modern goriiniislii donanima
sahiptir. / Beklenen - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini saglayacak bigimde modern goériniigli  -13.309  0.000
donanima sahiptir.

Algilanan - Bankamizda pazarlama ve satig faaliyetlerinin yiriitildiigii lokasyonlar goze hos
gorinur. / Beklenen - Bankamizda pazarlama ve satig faaliyetlerinin yiiriitiildigii lokasyonlar goze -11.061  0.000
hos goriintir.

Algilanan - Banka pazarlama ekiplerimiz dizgln giyimlidirler. / Beklenen - Banka pazarlama

ekiplerimiz duzgun giyimlidirler. 1760 0.000

Algilanan - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller géze hos
gorinur. / Beklenen - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller goze -11.689  0.000
hos goriintir.

Algilanan - Bankamiz kredi ve {irlin pazarlama faaliyetlerinde verdigi s6zii zamaninda yerine getirir.
/ Beklenen - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama faaliyetlerinde verdigi s6zii zamaninda yerine -12.586  0.000
getirir.

Algilanan - Migterilerimiz problem yasadigi zaman pazarlama ve satig personelimiz o sorunu
¢ozmek i¢in yakin ilgi gosterir. / Beklenen - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman pazarlama ve  -11.653  0.000
satig personelimiz o sorunu ¢ézmek i¢in yakin ilgi gosterir.

Algilanan - Bankamiz pazarlama ve satig hizmetini ilk seferinde dogru bir sekilde sunar. /

Beklenen - Bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk seferinde dogru bir sekilde sunar. -11.746 - 0.000

Algilanan - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde pazarlama ve satig hizmetini sunar. / Beklenen

. oo Lo . .. -11.530 0.000
- Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde pazarlama ve satis hizmetini sunar.

Algilanan - Bankamiz pazarlama ve satis ekipleri hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi
konusunda ¢ok titizdir. / Beklenen - Bankamiz pazarlama ve satis ekipleri hesaplarin ve bilgilerin ~ -11.000  0.000
hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok titizdir.
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Algilanan - Bankamiz kredi ve Uriin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini miisteriye kesin olarak soyler. / Beklenen - Bankamiz kredi ve {iriin pazarlama
faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini miisteriye kesin olarak soyler.

Algilanan - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar. / Beklenen - Bankamiz pazarlama
ekipleri hizli servis sunarlar.

Algilanan - Bankamiz pazarlama g¢alisanlari miisterilerimize yardimer olma konusunda her zaman
istekli ve goénulludir. / Beklenen - Bankamiz pazarlama ¢alisanlari miisterilerimize yardimei olma
konusunda her zaman istekli ve gonallidar.

Algilanan - Banka pazarlama c¢aliganlarimiz hi¢bir zaman miisterinin isteklerine cevap veremeyecek
kadar mesgul degildirler. / Beklenen - Banka pazarlama caligsanlarimiz higbir zaman miisterinin
isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildirler.

Algilanan - Banka pazarlama ¢alisanlarimizin davraniglari miisterilerimizin {izerinde gliven duygusu
olusturmaktadir. / Beklenen - Banka pazarlama calisanlarimizin davranislart miisterilerimizin
tizerinde giiven duygusu olusturmaktadir.

Algilanan - Misterilerimiz pazarlama galisanlarimizla iliskilerinde kendilerini giivende hissederler.
/ Beklenen - Miisterilerimiz pazarlama ¢alisanlarimizla iligkilerinde kendilerini giivende hissederler.

Algilanan - Satis ekiplerimiz miisterilere karst her zaman kibar davranir. / Beklenen - Satig
ekiplerimiz miisterilere kars1 her zaman kibar davranir.

Algilanan - Pazarlama calisanlarimiz miisterilerin sorularma cevap verebilecek bilgiye sahiptir. /
Beklenen - Pazarlama ¢aliganlarimiz miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir.

Algilanan - Pazarlama c¢alisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir. / Beklenen - Pazarlama
calisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir.

Algilanan - Caligma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak sekilde ayarlanmistir. / Beklenen - Calisma
saatlerimiz tiim miisterilere uyacak sekilde ayarlanmigtir.

Algilanan - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir. /
Beklenen - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miigteri temsilcisine sahiptir.

Algilanan - Pazarlama calisanlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin {izerinde tutar. / Beklenen -
Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin {izerinde tutar.

Algilanan - Satig ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. / Beklenen - Satis ekiplerimiz
miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar.
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Tablo 4. Miisterilerin Cinsiyetlerine Gére Algilanan Servqual Olgegi igin Yapilan Bagimsiz

Mann-Whitney U Testi

ifadeler P Karar

1 Algt - BanlfarTnz pazarlama faaliyetlerini saglayacak bigcimde modern goriiniisli 0115  Fark yok.
donanima sahiptir.

2 A:lgul - Bankamizda pazarlama ve satis faaliyetlerinin yiiriitiildiigii lokasyonlar géze hos 0.474  Fark yok.
gorunur.

3 Alg1 - Banka pazarlama ekiplerimiz diizglin giyimlidirler. 0.096  Fark yok.

4 A:lgul - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller géze hos 0002  Fark var.
gorunur.

5 Al_gl_ - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama faaliyetlerinde verdigi sozii zamaninda yerine 0153  Fark yok.
getirir.

6 A:lgl - Ml{sterlleru?uz. p{oble.m yasadig1 zaman pazarlama ve satig personelimiz o sorunu 0501  Fark yok.
¢Ozmek i¢in yakin ilgi gosterir.

7 Algi - Bankamiz pazarlama ve satig hizmetini ilk seferinde dogru bir sekilde sunar. 0.048  Fark var.

8 Algi - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde pazarlama ve satis hizmetini sunar. 0.091  Fark yok.

9 Algi - Bankamiz pazarlama ve satis ekipleri hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi 0.000  Fark var.

konusunda ¢ok titizdir.
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10 Alg1 - Bankamiz kredi ve iirlin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman 0174  Fark vok
verilecegini miisteriye kesin olarak sdyler. ' yox.

11 Alg1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar. 0.009  Farkvar.
12 Algi -_Banlfamlz“pe.llza“rla“ma calisanlar1 miisterilerimize yardimci olma konusunda her 0004  Fark var.
zaman istekli ve gonulludur.

13 Algi - Banka pazarlama c¢alisanlarimiz higbir zaman miisterinin isteklerine cevap 0.060 Fark vok
veremeyecek kadar mesgul degildirler. ' yox.

14 Algi - Banka pazarlama ¢aliganlarimizin davraniglari miisterilerimizin iizerinde giiven 0.470 Fark yok.
duygusu olusturmaktadir.

15 Algl - Miisterilerimiz pazarlama calisanlarimizla iliskilerinde kendilerini giivende 0.030 Fark var.
hissederler.

16 Algi - Satis ekiplerimiz miisterilere kars1 her zaman kibar davranir. 0.013 Fark var.

17 Algl - Pazarlama calisanlarimiz miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye 0004  Fark var.
sahiptir.

18 Algi - Pazarlama galisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir. 0.006 Fark var.

19 Algi - Calisma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak sekilde ayarlanmustir. 0.095 Fark yok.

20 Algl - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine 0593 Fark yok.
sahiptir.

21 Algi - Pazarlama g¢alisanlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin {izerinde tutar. 0.979 Fark yok.

22 Algi - Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. 0.015  Farkvar.

5.4.4. Miisterilerin Medeni Duruma Gore Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarm Algilanan
Servqual Olgeginin Bagimsiz Mann-Whitney U Testi

Medeni duruma gore satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in
bagimsiz Mann-Whitney U testi uygulanmistir. Buna gore kurulan hipotezler su sekildedir.

He: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in medeni durumlarina gore farklilik yoktur.

Miisterinin medeni durumlarina gore “Miisterilerimiz problem yasadigi zaman pazarlama ve
satig personelimiz o sorunu ¢6zmek i¢in yakin ilgi gosterir” ifadesinde He hipotezi rededilir (p<0.05).
Bu ifade de He hipoteziile ilgili olarak miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir (Tablo 5).

Miisterinin medeni durumlarina gore algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin 21° inde He hipotezi
kabul edilir. Buna gére Hg hipotezi konusunda miisterinin cinsiyetlerine gére farklilik yoktur (Tablo
5).

Anket katilimcilarinin Sanlurfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklar hizmet kalitesi
medeni durumlarina gore farklilik géstermemekte olup bu sonuca dayanarak bankalarin hizmet verdigi
miigterilerinin cinsiyet ayrimina gitmeden esit seviyede hizmet sunmaya Ozen gosterdigi
gorulebilmektedir.

Tablo 5. Medeni Duruma Gére Algilanan Sevqual Olgegi igin Yapilan Bagimsiz Mann-Whitney U Testi

Null Hypothesis (P) Karar

1 Alg1 - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini saglayacak bigimde modern goriiniisli donanima 0.981  Fark yok.
sahiptir. .

2 Algi - Bankamizda pazarlama ve satis faaliyetlerinin yuriitildiigii lokasyonlar gbze hos 0.559  Fark yok.
gorundr. .

3 Algi - Banka pazarlama ekiplerimiz duzgiin giyimlidirler. . 0.761  Fark yok.

4 Alg1 - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller géze hos 0.176  Fark yok.
gorundr. .

5 Algi - Bankamiz kredi ve iriin pazarlama faaliyetlerinde verdigi s6zii zamaninda yerine 0.208  Fark yok.
getirir. .

6 Algi - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman pazarlama ve satig personelimiz o sorunu 0.032  Fark var.
¢ozmek i¢in yakin ilgi gosterir. .

7 Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk seferinde dogru bir sekilde sunar. . 0.383  Fark yok.

8 Alg1 - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde pazarlama ve satig hizmetini sunar. . 0.279  Fark yok.

9 Algi - Bankamiz pazarlama ve satig ekipleri hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi 0.508  Fark yok.

konusunda cok titizdir. .
10  Algt - Bankamuz kredi ve iiriin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman 0.860  Fark yok.
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verilecegini miisteriye kesin olarak soyler. .

11 Algi1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar. . 0.598  Fark yok.

12 Alg1 - Bankamiz pazarlama ¢aliganlar1 misterilerimize yardimeir olma konusunda her zaman 0.812  Fark yok.
istekli ve gonalluddr. .

13 Algi - Banka pazarlama c¢aliganlarimz higbir zaman miisterinin isteklerine cevap 0.778  Fark yok.
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

14 Alg1 - Banka pazarlama calisanlarimizin davramiglari miisterilerimizin iizerinde giiven 0.279  Fark yok.

duygusu olusturmaktadir. .
15 Algi1 - Miisterilerimiz pazarlama ¢aliganlarimizla iliskilerinde kendilerini giivende hissederler.  0.955  Fark yok.
16 Alg - Satig ekiplerimiz miisterilere karst her zaman kibar davranir. . 0.220  Fark yok.
17 Algi - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir. . 0.886  Fark yok.
18 Alg1 - Pazarlama calisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir. . 0.897  Fark yok.
19 Alg1 - Calisma saatlerimiz tim miisterilere uyacak sekilde ayarlanmugtir. . 0.884  Fark yok.
20 Alg1 - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir. . 0.244  Fark yok.
21 Algi - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin lizerinde tutar. . 0.805  Fark yok.
22 Algt - Satig ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. . 0.256  Fark yok.

5.4.5. Yasa Gore Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Algilanan Servqual Olceginin
Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi

Yasa gore satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri igin bagimsiz
Kruskal-Wallis testi uygulanmustir. Buna gore kurulan hipotezler su sekildedir.

H7: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterilerin yaslarina gore farklilik yoktur.
1-Bankamiz kredi ve iirlin pazarlama faaliyetlerinde verdigi s6zli zamaninda yerine getirir,
2-Pazarlama ¢alisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir,

3-Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir,
4-Pazarlama ¢aliganlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin tzerinde tutar ve

5-Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar, ifadelerinde; H7 hipotezi reddedilir
(p<0.05). Buna gore H; hipotezi ile ilgili olarak miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir (Tablo
6).

Bankanin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalite ifadelerinin 17’sinde ise miisterinin

yaslarina gére H7 hipotezi kabul edilir ve miisterinin yaglarina gore farklilik yoktur (p>0.05) (Tablo 6).

Anket katilimcilarinin Sanlurfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklart hizmet kalitesi
yaglarina gore farklilik gostermemekte olup bu sonuca dayanarak bankalarin hizmet verdigi
miigterilerinin yaslarin1 dikkate almadan her yastaki miisterisine esit seviyede hizmet sunmaya 6zen
gosterdigi goriilebilmektedir

Tablo 6. Yasa Gore Algilanan Servqual Olgegi Igin Yapilan Bagimsiz Kruskal-Wallis

ifadeler P Karar

1 Alg1 - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini saglayacak bigimde modern goriintisli donanima 0.165  Fark yok.
sahiptir.

2 Algl - Bankamizda pazarlama ve satis faaliyetlerinin yiiritildigii lokasyonlar goze hos 0.595  Fark yok.
gorundr.

3 Algi - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgtin giyimlidirler. 0.563 Fark yok.

4 Algr - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller goze hos 0.070  Fark yok.
gorundr.

5 Algr - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama faaliyetlerinde verdigi sozii zamaninda yerine 0.028  Fark var.
getirir.

6 Algi1 - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman pazarlama ve satig personelimiz o sorunu 0.051  Fark yok.

¢ozmek icin yakin ilgi gosterir.
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Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk seferinde dogru bir sekilde sunar. 0.367 Fark yok.
Alg1 - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde pazarlama ve satig hizmetini sunar. 0.195 Fark yok.
9 Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satig ekipleri hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi 0.415  Fark yok.

konusunda ¢ok titizdir.

10 Alg1 - Bankamiz kredi ve {riin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman 0.074  Fark yok.
verilecegini miisteriye kesin olarak sdyler.

11 Alg1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar. 0.217  Fark yok.

12 Alg1 - Bankamiz pazarlama galiganlar1 miisterilerimize yardimer olma konusunda her zaman 0.495  Fark yok.
istekli ve gonalludur.

13 Algi - Banka pazarlama c¢aliganlarimiz hicbir zaman miisterinin isteklerine cevap 0.217  Fark yok.
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

14 Alg1 - Banka pazarlama calisanlarimizin davraniglart miisterilerimizin iizerinde giiven 0.083  Fark yok.

duygusu olusturmaktadir.
15 Algi1 - Miisterilerimiz pazarlama ¢alisanlarimizla iliskilerinde kendilerini giivende hissederler. ~ 0.448  Fark yok.
16 Alg: - Satig ekiplerimiz miisterilere karst her zaman kibar davranir. 0.064  Fark yok.
17 Algi - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir. 0.344  Fark yok.
18 Algi - Pazarlama ¢alisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir. 0.020 Fark var.
19 Algi - Caligma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak sekilde ayarlanmigtir. 0.564  Fark yok.
20 Algi - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir. 0.049 Fark var.
21 Algi - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin {izerinde tutar. 0.010 Fark var.
22 Alg: - Satig ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. 0.005 Fark var.

) 5.4.6. Egitim Durumuna Goére Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Algilanan Servqual
Olceginin Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi

Egitim durumuna gore satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri
icin bagimsiz Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Buna gore kurulan hipotezler su sekildedir.

Hs: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in egitim durumuna goére farklilik yoktur.

Bankanin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesinin tiim ifadeleri i¢in egitim
durumuna gore Hs hipotezi reddedilir (p<0.05) ve tiim ifadelerde miisterinin egitim durumuna goére
farklilik oldugu tespit edilmistir (Tablo 7).

Anket katilimcilarinin Sanliurfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklar1 hizmet
kalitesi, egitim diizeylerine gore farklilik gdstermekte olup bu sonuca dayanarak bankalarin hizmet
verdigi misterilerinin egitim diizeylerini dikkate alarak hizmet sunmaya 0&zen gosterdigi
gorulebilmektedir.

Tablo 7. Miisterilerin Egitim Durumuna Gére Algilanan Servqual Olgegi Igin Yapilan Bagimsiz
Kruskal-Wallis Testi

Ifadeler P Karar

1 Algi - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini saglayacak bigimde modern goriiniglii  0.000  Fark var.
donanima sahiptir.

2 Alg1 - Bankamizda pazarlama ve satig faaliyetlerinin yiiriitiildiigii lokasyonlar goze hos  0.000  Fark var.
gorundr.

3 Alg1 - Banka pazarlama ekiplerimiz diizglin giyimlidirler. 0.000  Fark var.

4 Alg1 - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller goze hos 0.000  Fark var.
gorundr.

5 Alg1 - Bankamiz kredi ve {iriin pazarlama faaliyetlerinde verdigi s6zii zamaninda yerine  0.000  Fark var.
getirir.

6 Alg1 - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman pazarlama ve satis personelimiz o sorunu  0.000  Fark var.

¢ozmek i¢in yakin ilgi gosterir.

7 Algi - Bankamiz pazarlama ve satig hizmetini ilk seferinde dogru bir sekilde sunar. 0.000  Fark var.
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8 Alg1 - Bankamiz soz verdigi zaman igerisinde pazarlama ve satis hizmetini sunar. 0.000 Fark var.

9 Algi - Bankamiz pazarlama ve satis ekipleri hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmast  0.007  Fark var.
konusunda cok titizdir.

10 Algi - Bankamiz kredi ve {iriin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman 0.000  Fark var.
verilecegini miisteriye kesin olarak soyler.

11 Alg1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar. 0.000 Fark var.

12 Algi - Bankamiz pazarlama ¢aliganlart miisterilerimize yardimci olma konusunda her 0.004  Fark var.
zaman istekli ve génalludar.

13 Algi - Banka pazarlama c¢aliganlarimiz higbir zaman misgterinin isteklerine cevap 0.000  Fark var.
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

14 Algi - Banka pazarlama caliganlarimizin davraniglari miisterilerimizin tizerinde giiven 0.000  Fark var.

duygusu olusturmaktadir.

15 Alg1 - Misterilerimiz pazarlama c¢aliganlarimizla iligskilerinde kendilerini giivende 0.001  Fark var.
hissederler.

16 Alg1 - Satis ekiplerimiz miisterilere karsi her zaman kibar davranir. 0.003  Fark var.

17 Algi1 - Pazarlama ¢alisanlarimiz misterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir. ~ 0.000  Fark var.
18 Alg1 - Pazarlama ¢aligsanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir. 0.004  Fark var.
19 Algt - Caligma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak sekilde ayarlanmustr. 0.002  Fark var.
20 Alg1 - Bankamiz her miisteri ile kigisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir. ~ 0.000  Fark var.
21 Algt - Pazarlama caliganlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iizerinde tutar. 0.000  Fark var.

22 Algt - Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. 0.000 Fark var.

5.4.7. Miisterinin Meslegine Gore Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Algilanan
Servqgual Olgeginin Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi

Miisterinin meslegine gore satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet kalitesi
ifadeleri i¢in bagimsiz Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Buna gore kurulan hipotezler su sekildedir.

Hg: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterinin meslegine gore farklilik yoktur.

Bankanin kalite boyutlart bazinda algilanan hizmet kalite ifadelerinin 21’1 igin meslek
durumuna gore Hy hipotezi reddedilir (p<0.05) ve 21 ifadede Hq hipotezi ile ilgili olarak miisterinin
egitim durumuna gore farklilik oldugu tespit edilmistir (Tablo 8).

“Bankamiz kredi ve {irlin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini
miisteriye kesin olarak soyler”, ifadesinde; Ho hipotezi kabul edilir (p>0.05). Buna gére Hy hipotezi ile
ilgili olarak miisterinin meslegine gore farklilik yoktur (Tablo 8)

Anket katilimcilarinin Sanlurfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklart hizmet kalitesi
miisterilerin mesleklerine gore gostermemekte olup bu sonuca dayanarak bankalarin hizmet verdigi
miigterilerinin mesleklerini dikkate almadan her meslek grubundan olan miisterilerine esit seviyede
hizmet sunmaya 6zen gosterdigi goriilebilmektedir.
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Tablo 8. Miisterinin Calisma Durumuna Gére Algilanan Servqual Olgegi I¢in Yapilan Bagimsiz
Kruskal-Wallis Testi

ifadeler P Karar

1 Algi - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini saglayacak bi¢imde modern gorintisli 0.000 Fark var.
donanima sahiptir.

2 Algi - Bankamizda pazarlama ve satig faaliyetlerinin yiirtitiildiigii lokasyonlar goze hog 0.002  Fark var.
gorindr.

3 Algi - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgln giyimlidirler. 0.006 Fark var.

4 Algi - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller géze hos 0.000 Fark var.
gorindr.

5 Algi - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama faaliyetlerinde verdigi sozii zamaninda yerine 0.001  Fark var.
getirir.

6 Algi - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman pazarlama ve satig personelimiz o sorunu  0.000  Fark var.
¢ozmek i¢in yakin ilgi gosterir.

7 Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satig hizmetini ilk seferinde dogru bir sekilde sunar. 0.004  Fark var.

8 Alg1 - Bankamiz sz verdigi zaman igerisinde pazarlama ve satig hizmetini sunar. 0.030 Fark var.

9 Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satig ekipleri hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi  0.000  Fark var.
konusunda ¢ok titizdir.

10 Alg1 - Bankamuz kredi ve {iriin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman 0.065 Fark yok.
verilecegini miisteriye kesin olarak soyler.

11 Alg1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar. 0.002 Fark var.

12 Alg1 - Bankamiz pazarlama caliganlar1 miisterilerimize yardimci olma konusunda her 0.010  Fark var.
zaman istekli ve gonallidar.

13 Alg1 - Banka pazarlama c¢aliganlarimiz higbir zaman misgterinin isteklerine cevap 0.001  Fark var.
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

14 Alg1 - Banka pazarlama caliganlarimizin davraniglari miisterilerimizin iizerinde giiven 0.002  Fark var.
duygusu olusturmaktadir.

15 Alg1 - Misterilerimiz pazarlama ¢alisanlarimizla iligkilerinde kendilerini giivende 0.000  Fark var.
hissederler.

16 Alg1 - Satis ekiplerimiz miisterilere karsi her zaman kibar davranir. 0.016  Fark var.

17 Algi1 - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir. ~ 0.012  Fark var.

18 Alg1 - Pazarlama galisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir. 0.001 Fark var.

19 Algi - Calisma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak sekilde ayarlanmistir. 0.000 Fark var.

20 Alg1 - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir.  0.000  Fark var.

21 Algi - Pazarlama galisanlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin lizerinde tutar. 0.000 Fark var.

22 Algi - Satis ekiplerimiz miisterilerin &zel isteklerini anlarlar. 0.000  Fark var.

5.4.8 Miisterinin Gelir Diizeyine Gore Satiy ve Pazarlama Yapan Bankalarin Algilanan
Servqual Olgeginin Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi

Miisterinin gelir diizeyine gore satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet kalitesi
ifadeleri i¢in bagimsiz Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Buna gore kurulan hipotezler su sekildedir.

Hio: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢cin miisterinin gelir diizeyine gore farklilik
yoktur.

1- “Bankamiz kredi ve {irlin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini miisteriye kesin olarak sdyler”,

2- “Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller gbze hos goriiniir”
ve

3- Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir
ifadelerinde; Hio hipotezi reddedilir (p<0.05). Buna gore Hio hipotezi ile ilgili olarak miisterinin gelir
diizeyine gore farklilik vardir (Tablo 9)
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Bankanin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin 19’u i¢in gelir diizeyine
gore Hio hipotezi kabul edilir (p>0.05). Tiim ifadelerde misterinin gelir diizeyine gore farklilik
olmadig tespit edilmistir (Tablo 9).

Anket katilimcilarinin Sanlurfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklar1 hizmet kalitesi
miigterilerin gelir diizeylerine gore farklilik gdstermemekte olup bu sonuca dayanarak bankalarin
hizmet verdigi miisterilerinin gelir diizeylerini dikkate almadan tiim miisterisine esit seviyede hizmet
sunmaya 6zen gosterdigi goriilebilmektedir.

Tablo 9. Miisterinin Gelir Diizeyine Gére Algilanan Servqual Olgegi i¢in Yapilan Bagimsiz Kruskal-

Wallis Testi

Ifadeler P) Karar

1 Algi1 - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini saglayacak bicimde modern goriiniislii donanima  0.008  Fark var.
sahiptir.

2 Alg1 - Bankamizda pazarlama ve satig faaliyetlerinin yiriitildiigii lokasyonlar goze hos  0.487  Fark yok.
gordnar.

3 Algi - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgiin giyimlidirler. 0.169  Fark yok.

4 Alg1 - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller goze hos  0.044  Fark var.
gordinar.

5 Alg1 - Bankamiz kredi ve {iriin pazarlama faaliyetlerinde verdigi sozii zamaninda yerine  0.496  Fark yok.
getirir.

6 Alg1 - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman pazarlama ve satig personelimiz o sorunu  0.118  Fark yok.
¢6zmek i¢in yakin ilgi gosterir.

7 Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satig hizmetini ilk seferinde dogru bir sekilde sunar. 0.367  Fark yok.

8 Algi1 - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde pazarlama ve satig hizmetini sunar. 0.134  Fark yok.

9 Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satig ekipleri hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi  0.317  Fark yok.
konusunda ¢ok titizdir.

10 Alg1 - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman  0.230  Fark yok.
verilecegini miisteriye kesin olarak soyler.

11 Alg1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar. 0.698  Fark yok.

12 Algi - Bankamiz pazarlama calisanlari miisterilerimize yardimci olma konusunda her 0.814  Fark yok.
zaman istekli ve gonallidur.

13 Algi - Banka pazarlama calisanlarimiz hicbir zaman miisterinin isteklerine cevap 0.736  Fark yok.
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

14 Algi - Banka pazarlama calisanlarimizin davranmiglari miisterilerimizin {izerinde giiven 0.913  Fark yok.
duygusu olusturmaktadir.

15 Algr - Musterilerimiz pazarlama c¢alisanlarimizla iliskilerinde kendilerini giivende  0.320  Fark yok.
hissederler.

16 Alg: - Satis ekiplerimiz miisterilere kars1 her zaman kibar davranir. 0.609  Fark yok.

17 Alg1 - Pazarlama calisanlarimiz miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir. 0.420  Fark yok.

18 Alg - Pazarlama ¢alisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir. 0.200  Fark yok.

19 Algi - Caligma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak sekilde ayarlanmigtir. 0.351  Fark yok.

20 Alg1 - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir. 0.011  Fark var.

21 Algi - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin {izerinde tutar. 0.370  Fark yok.

22 Algi - Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. 0.768  Fark yok.
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6.Sonug

Bankalar giiniimiizde tlilke ekonomileri igerisinde ¢ok dnemli roller {istlenmektedir. Basta, sirket
ve sahislardan fon toplama ve bu topladiklart fonlar1 miisterilerine bor¢ verme seklinde faaliyetler
yiiriitmektedir. Bunun disinda bankalar tarafindan ¢ok gesitli bankacilik islemleri yiiritiillmektedir.

Ulke igerisindeki ekonomik gelismelere ve iilke ekonomisine katki saglamak icin bankalar
miigteri memnuniyeti odakli bir hizmeti sunmak zorundalar. Bunun i¢in bankalar siirekli aragtirma ve
gelistirme faaliyetleri yaparak miisterilerinin beklentilerini ve ihtiyaglarini tespit etmektedirler. Bu
sekilde bankalar yeni miisteriler elde etmeye calismaktadirlar ve mevcut miisterilerinin tatmin
diizeyini arttirarak miisterilerin kendi kurumlari ile ¢caligmasina gayret etmektedirler.

Bu calisma banka miisterilerinin beklentilerini tespit etmek amaciyla yapilmistir. Bu sekilde
bankalarin hizmet kalitesi tespit edilmistir.

Bankalarin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda istatiksel agidan anlamli
bir fark bulunmustur. Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlariin algilanan ve beklenen
hizmet kalitesi ortalamalar1 arasindaki fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin beklediklerini
bulamadiklari tespit edilmistir.

Bankalarin algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin alt boyut degerleri arasinda istatiksel agidan
anlamli bir fark bulunmustur.

Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin algilanan ve beklenen fiziksel goriiniim
arasinda fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin fiziksel goriiniim agisindan beklediklerini
bulamadiklar1 saptanmaistir.

Algilanan ve beklenen giivenilirlik arasinda fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin
giivenilirlik agisindan beklediklerini bulamadiklari anlagilmaktadir.

Algilanan ve beklenen heveslilik arasinda fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin
heveslilik acisindan beklediklerini bulamadiklari tespit edilmistir.

Algilanan ve beklenen giivence arasinda fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin giivence
acisindan beklediklerini bulamadiklar tespit edilmistir.

Algilanan ve beklenen empati arasinda fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin empati
agisindan beklediklerini bulamadiklar1 belirlenmistir.

Bankalarin algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin ifadeleri gore istatiksel agidan anlamli bir
fark saptanmistir. Buna gore ifadelerinin tiimiinde algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda fark
bulunmaktadir. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ifadelerinin arasindaki fark negatif oldugundan,
tiim ifadelerde banka miisterilerinin beklediklerini bulamadiklar tespit edilmistir.

7.0neriler

Sanlwurfa ilinde yapilan bu ¢alismada banka miisterilerinin, bankalar tarafindan sunulan hizmet
acisindan tam beklentilerinin karsilanmadigi tespit edilmistir. Cilinkii beklenen hizmet kalitesi
algilanan hizmet kalitesinden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica hizmet kalitesinin alt
boyutlarima goére de hizmet kalitesi agisindan miisterilerin tam beklentilerinin karsilanmadigi tespit
edilmistir. Tiim alt boyutlar1 agisindan beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesinden daha
yiiksek oldugu belirlenmistir.

Buna gore su oneriler yapilabilir.
Genel olarak;

Bankalarin miisterilerine yerine getirebilecegi, yapabilecegi ve uygulayabilecegi s6z ve vaatler
sunmas1 gerekmektedir. Bunun disinda yerine getirilemeyecek bir s6z ve vaatte bulunulmamasi
gerekmektedir. Bankalarin bu sinirlar icinde kalmasi gerekmektedir.
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Yine miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarini tespit etmek amaciyla bankalarin, arastirma ve {iriin
gelistirme caligmasi yapmasi gerektigi sOylenebilir. Bunun icin anketler, yliz yilize goriismeler, form
doldurma ve miilakat uygulamalar1 yapilmalhdir. Yeni iriinler gelistirmek amaciyla teknolojik
gelismeler izlenerek ¢agin ihtiyacina uygun hizmetler sunulmadir. Yapilan anketler ve miilakatlar
sonucu tespit edilen eksiklikler, kusurlar ve noksanliklar hizla giderilmelidir.

Rakip firmalar ile yapilan rekabette kar marjimin veya bankanin karliligini etkiyebilecek
durumlarin digina ¢ikilmamalidir. Uygun rekabet ortaminda bankalar uygun stratejiler uygulayarak
miicadele etmelidir.

Bankalarin teknolojik gelismeleri takip ederek buna uygun hizmet sunmasi gerekmektedir.

Beklenen hizmet kalitesi degeri algilan hizmet kalitesi degerinden yiiksek cikmistir. Bu farki
daha azaltmak yada diisiirmek amaciyla bankalar hizmet kalitesinin alt boyutlarindaki konulara dikkat
ederek algilanan hizmet kalitesi degeri veya ortalamasini arttirabilecektir.

Bu konu ile ilgili 6neriler su sekilde agiklanabilir:

Bankalar, faturalarin dogrulugu, kayitlarin dogru tutulmast ve hizmetlerin zamaninda
tamamlanmasi gibi islemlere ve faaliyetlere dikkat ederek algilanan giivenirlik hizmet kalitesini
yukseltebilir.

Bankalar, 6deme ve duyurularin zamaninda yapilmasi, miisteri telefonlarina hizli cevap verme
ve hizli hizmet sunma gibi faaliyetlerde eksik ve kusurlu yonlerine dikkat ederek hizmet kalitesinin
heveslilik algisini arttirilabilir.

Bankalar, miisteri ile iletisim kuran personelin bilgi birikimi, nezaketi ve kibarlig1 ile
miigterilere gliven saglayarak algilanan hizmet kalitesini arttirabilir.

Personelin giyimi ve gOriniisii, banka subesinin temizligi, bakimi ve goriinimii, hizmet
pazarlamasinda kullanilan kirtasiye malzemeleri, ara¢ ve gerecler gibi fiziksel unsurlara dikkat
edilerek hizmet kalitesinin fiziksel goriiniim algisin arttirilabilir.

Banka caliganlart miisteriyi anlama amaciyla kendini onun yerine koyarak ona giiven
vermelidir. Banka ve calisanlart misterilerin ihtiyaglarini tespit ederek onun sorunlarina, isteklerine
¢Oziim lretmelidir. Buna gore miisterinin ihtiyaglarini karsilayarak hizmet kalitesinin empati algisini
arttirabilir.

Gelecek arastirmacilar igin; arastirma ayni sinir ve kapsamlarla literatlir kisminda bahsedilen
diger hizmet kalitesi Olglim Olgekleri ile tekrarlanip sonuglar karsilagtirilabilir. Ayrica arastirma
siurliliklart genisletilerek Sanlurfa ve farkl illeri kapsayacak (6rnegin Sanliurfa- Diyarbakir TRC2
bolgesi illeri) arasinda kiyaslamali bir ¢aligma gerceklestirilebilir. Son olarak da elde edilen bulgular
farkli istatistiki ve ekonometrik metotlar kullanilarak tekrarlanabilir.
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Extended Abstract

Introduction

This study aims to measure whether the expectations of bank customers are met in terms of service quality. :
Banks operating in the service sector must work within a customer-oriented plan and program in order to
contribute to the country's economy. For this reason, it is necessary to follow the developments within and
outside the borders of the country and create an appropriate service policy. Many banking transactions are
carried out in enterprises that carry out banking activities. Banks provide important contributions to the country's
economy with their activities such as collecting funds from individuals and organizations, making loans, making
check and promissory notes, bill payment transactions, issuing credit cards, making transactions related to cards
and making insurance transactions. Banks provide large-scale loans to large industrial establishments and state
institutions, enabling large investments to be made. It helps businesses to develop economic activities and
employment by causing social and cultural interaction within the country through these activities. The
application part of this study, which was conducted in Sanliurfa, includes the results of the survey applied to the
customers who come to the banks to receive service. The study is about whether the expectations of the bank
customers are met in terms of providing the service quality of the banks. In order to measure the service quality
of banks, the Servqual scale, which is one of the most used methods in measuring service quality, was used. By
means of this model, expected and perceived service quality averages and averages of sub-dimensions of service
quality were determined. In the study, the expected service quality value was higher than the perceived service
quality value.

The following questions were prepared to measure the service quality of banks:

e Is there a significant difference between the expected and perceived service quality averages of
banks engaged in sales and marketing?

e Isthere a significant difference between expected and perceived service quality dimension averages
of the banks engaged in sales and marketing?

o s there a significant difference between the expected and perceived service quality statements of
banks engaged in sales and marketing?

e Do the service quality statements of banks differ depending on the demographics of the customers?
Method

The data were collected using questionnaires. The questionnaire form included the demographics and
introductory information regarding the bank customers. There are 22 statements to determine the quality of the
service the customers get from banks and 22 statements based on Tangibility, Reliability, Responsiveness,
Assurance and Empathy dimensions of service quality. We conducted the questionnaire on 435 bank employees.
After removing the non-completed and invalid questionnaires, the analyses were made on the remaining valid
410 questionnaires.

We used 5-point Likert Scale to determine the differences between what the bank customers expect and
perceive from the service they get from banks. The statements regarding the expected and perceived service
quality were numbered from 1 to 5.

The variables were found to be suitable for factor analysis as the perceived Bartlett test of the Servqual
Scale was statistically significant (Sig.=0.000<0.05). The expected KMO value of the Servqual Scale was found
to be 0.946.

In order to determine the expectations of customers who come to the bank for service,Servqual scale
was used in this study. Expected service with the help of Servqual scale quality and perceived service quality
values and the values of their sub-dimensions were determined. Accordingly, the adequacy of the service quality
of the banks was determined. Determining the expected and perceived service quality averages of the bank's
service quality.

The following hypotheses have been established.

H1: Quality dimensions of sales and marketing banks are in accordance with normal distribution.

suitable.

H2: Expected and perceived service quality of sales and marketing banks There is no significant difference
between the averages.
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H3: Expected sales and marketing banks according to sub-service quality dimensions There is no significant
difference between mean and perceived service quality averages.

H4: Expected and perceived service quality of sales and marketing banks There is no significant difference
between the expressions.

H5: According to the gender of the customer for the bank's perceived service quality expressions there is no
difference,

H6: Differences in terms of perceived service quality of the bank according to their marital status there is no,

H7- For the bank's perceived service quality expressions, according to the age of the customers there is no
difference,

H8- Differences in terms of perceived service quality of the bank according to education level there is no,

H9: For expressions of the bank's perceived service quality, by customer's occupation there is no difference and
H10: According to the income level of the customer for the bank's perceived service quality expressions

there is no difference.

Findings

We conducted a reliability analysis for the Servqual model. Expected and perceived Cronbach Alpha
values of the Servqual scale were found as 0.938 and 0.937, respectively.

The results of the Kolmogorov Smirnov test, which we conducted to measure whether the data collected
from the sample were normally distributed or not, showed that they were not normally distributed (p<0.05).
Following this test results, we performed nonparametric analyses.

Discussion and Conclusion
This study was conducted to determine the expectations of the bank customers.

We found a statistically significant difference between the expected and perceived service quality
averages of banks. The fact that the difference between the perceived and expected service quality averages of
the quality dimensions of the banks engaged in sales and marketing is negative showed that bank customers did
not get what they had expected.

We also found a statistically significant difference between the dimensions of the expected and perceived
service quality averages of banks.

We concluded that bank customers did not find what they had expected in terms of tangibility because the
difference between expected and perceived tangibility quality was found to be negative.

Additionally, because the difference between perceived and expected reliability is negative, it appears that
bank customers did not find what they had expected in terms of reliability.

The expectations of the bank customers were also not met in terms responsiveness as the difference
between expected and perceived responsiveness is negative.
The same results also apply for the assurance and empathy dimensions as the difference between expected and
perceived assurance and empathy was found to be negative In this study conducted in Sanlurfa province, bank
customers It has been determined that the full expectations in terms of the service provided are not met. Also
service the full expectations of the customers in terms of service quality according to the sub-dimensions of
found not to be met.Accordingly, the following recommendations can be made.

Generally;Banks can make promises and promises to their customers that they can fulfill, do and must make
promises. Apart from this, absolutely no promises or promises should be made. These limits must stay in.Again,
in order to determine the expectations and needs of customers, banks, research and product development work.
For this, surveys, face-to-face interviews, form filling out and interviews. technology to develop new products It
is to provide services in accordance with the needs of the age by following the developments. Survey route and
interviews Deficiencies, defects and deficiencies detected by means of The profitability of the profit margin or
the bank in the competition with rival companies. Situations should not be excluded. In a favorable competitive
environment, banks struggle should. Technological developments should be followed and services should be
provided accordingly. The expected service quality value is higher than the perceived service quality value



