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OZET

Ekonomik yapidaki gelismeler, bankacilik sektoriinde de kendisini gdstermis ve
bankalar beklentileri her gecen gin artan musterilerine yeni Urin ve hizmet sunmaya
baslamiglardir. Bu durum bankalar acisindan rekabet¢i avantajlarin  kazanilmasi ve
surddrdlmesinin belirleyicisi olarak gorulmektedir. Bu amagla ¢alismamizda 4 katilim
bankas1 ve 4 ticari bankanin miisterilerinin iirlin ve hizmet kalitesine gore tercihlerini
belirlemek icin Servqual Hizmet Kalitesi anketi uygulanmistir. Ulasilan sonuglar arasinda;
birinci olarak Ticari ve katilim bankalar1 miisterilerinin, milkemmel banka algilarinin
“kararsizim” ve “katiliyorum” agirlikli oldugu; ikinci olarak, Katilimcilarin banka
memnuniyetine iliskin cevaplarinda en yiiksek puana 3,65 ile “ilgi” algisinin sahip oldugu,
uclincu olarak, ticari banka miisterilerinin, katilim bankalar1 miisterilerine oranla mitkemmel
banka algilarinin daha yiiksek oldugu, son olarak ticari banka miisterileri, katilim bankasi
miisterilerine oranla bankalar1 hakkinda daha olumlu diisiinceye sahip oldugu bulgularina

ulasiimustir.

Anahtar Kelimeler: Katilim Bankasi, Ticari Banka, Uriin, Hizmet, Kalite, Miisteri

Tercihi.

Product And Service Quality As A Determinant Of Customer Preference: A

Comparative Analysis Of Mutual /Islamic Banks And Commercial Banks

ABSTRACT

Structural developments in economy have followed a parallel pattern in banking sector and banks
started to develop new product and services to satisfy ever increasing expectations of their
customers. These new conduct of business is seems to be a determined of creating and sustaining
competitive advantages for banks. To test whether any differences exist between commercial banks
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and mutual banks with regard to product and services quality provided by these institutions, 4
commercial and 4 mutual banks are sampled and “SERVQUAL” questionnaire has been applied.
Findings of the study has revealed that; firstly, both commercial and mutual banks customers rated
their banks in terms of “perfect banks” as “indifferent” and “agree” ; secondly, of “responsiveness”
dimension of customer satisfaction rated in first rant with average score of 3,65 out of 4,00; thirdly,
commercial bank customers have found to have higher “perfect bank” perception than that of
mutual banks; and finally commercial bank customers have a more favorable views that that of
mutual banks.

Keywords: Bank, Commercial Bank, Product, Service, Quality, And Customer

Preference.
1. GIRIS

Dinler ve ahlak sistemleri tarafindan kismen veya tamamen yasaklanmasi
nedeniyle zaman zaman azalmakta veya ¢cogalmakla birlikte faiz aligverisi devam etmis,
14. Yiizyildan itibaren faiz sozlesmeleri organize kuruluslar ve soylu ailelerce
yapilmaya baslanmistir. 18-20. Yiizyillar arasinda kurumsal ve modern bankacilik
sistemi biitiin diinyaya yerlesmistir. Faiz islemi yapan bu bankacilik sisteminin islam
iilkelerine de yerlesmesi, Misliiman diisliniirlerin  kafasinda tasarruflarini
degerlendirirken veya giinliik hayattaki ihtiyaclarin1 karsilarken Islami inanglara aykiri
usulleri uygulayan bankalar yerine; Islami kesimin hassasiyetlerine gdre uygulamalarla

faaliyet gosteren bankalarin kurulmas fikri olusmaya baglamistir.*

Ticari banka kavrami on dokuzuncu yiizyilda Ingiltere’de ortaya atilmistir. O
dénem ticari bankaciliginin en belirgin 6zelligi mudilerden elde edilen mevduatlarin
kisa vadeli ticari krediler olarak kullanilmasidir. Ancak giiniimiizde faaliyet gdsteren
ticari bankalarin blylk bir ¢cogunlugu kisa vadeli ticari kredilerin yani sira, her alanda
orta ve uzun vadeli krediler de vermekte, ayrica leasing islemleri ile isletmelere
yardimci olmaktadir. Bu nedenle vadesiz mevduat kabul eden, kredi ve diger hizmetleri

biinyesinde barindiran bankalar: ticari banka olarak tanimlamak miimkiindiir?.

!BATTAL A, Bankalarla Karsilastirmali Olarak Hukuki Yénden Ozel Finans Kurumlari, BTHA Yaynlari,
Ankara, 1999

GEYLAN R. Ticari Banka Yénetimi ve Tiirk Ticari Bankalarmim Temel Ydnetim Sorunlari, Anadolu
Universitesi Yaynlari, Eskisehir, 1985.
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Faizsiz Bankacihiginin tarihi M.O. 1955-1913 yillar1 arasinda Babil’de hikim
stiren Hammurabi’ye kadar uzanmaktadir. Unli Hammurabi Kanunlarinin 100-107
bolimlerinde borg iliskilerinin nasil dizenlenecegi ilahi metinlerden esinlenilerek
faizsiz yatirimin ilk 6rnegi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tlrk mali sisteminde, 24 Ocak
1980 kararlar1 ile liberallesme yoninde ©Onemli Olglide degisim ve doniisim
yasanmaktadir. Bu sirecte gerek finansal serbestlesme, gerekse finansal derinlesme
yonlinde 6nemli adimlar atilmakta ancak Turk mali Sistemi icin sermaye yetersizligi
onemli bir faktor olmaya devam etmektedir. 24 Ocak Kararlari ile sermaye yetersizligine
¢O6zim amacli disa agik ekonomik politika gidilmesi dngorilmektedir. Bu dogrultuda
sermaye birikimi ylksek Ortadogu Ulkelerinden Tirkiye’ye sermaye girisini saglama

diisiincesi olusmustur.?

Bir isletmenin ayni sektorde yer alan rakipleriyle rekabet edebilmesi igin
onlardan daha kaliteli hizmet {iretebilmelidir. Bir baska deyisle; miisterilerinin
beklentilerine cevap verebilmelidir. Hizmet Kkalitesinin 6l¢imi somut drunlerin
kalitesinin Olgiimiine nazaran oldukc¢a zordur. Buna ragmen hizmet iireten isletmeler,
miisteri beklentilerini ve miisterilerin sunulan hizmeti nasil algiladiklarint 6lgmek

zorundadir.”

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinde devamlilik 6nemli bir unsurdur.
Miisterilerin her biri farkli istek ve beklentileri haizdir. Bu yiizden miisterilerin hizmet
gereksinimleri iyi bilinmeli ve bu gereksinimleri karsilayacak arglimanlar ortaya
konulmalidir. Bunun yaninda isletmece ortaya konan argiimanlarin hedef kitle veya
miisteriler tarafindan dogru algilanmasi saglanmalidir. Miisterilerinin ihtiyaclarini iyi
tespit etmis bir isletme hem onlarin ihtiya¢larin1 karsilamada, hem de memnuniyetini

saglamada avantajli duruma ge¢mis olur.”

Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmeti elde etmeden dnceki beklentileri

ve hizmeti elde ettikten sonraki algilarinin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikar. Eger:

Beklentiler = Algilar ise Hizmet Tatminkar

3 CIHANGIR, A., Faizsiz Bankacilik ve Kalkinma, istanbul, 1986, 5:110-111.

* ALTAN S., EDIZ A., ATAN M. Servqual Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Yiiksek Egitimde
Bir Uygulama, 12. Ulusal Kalite Kongresi 13-15 Ekim, Istanbul, 2003

* BUTUN H. Hizmet Sektériinde Miisteri Memnuniyetinin Sevrqual Yéntemi ile Olgiilmesi, Mimar Sinan
Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Yayimlanmamis Doktora Tezi, Istanbul, 2000
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Beklentiler < Algilar ise Hizmet Kalitesi Yiiksek
Beklentiler > Algilar ise Hizmet Kalitesi Diisiik demektir.®

Bankalar arasinda rekabetin her gecen giin hizla arttigi giiniimiizde, rakiplerine
oranla fark olusturabilmek veya bir adim daha O6ne gegebilmek icin g6z ©nlnde
bulundurmasi gereken ilk kural, miisteri tercihlerinin belirleyicileri arasinda yer alan

hizmet kalitesini artirilmasi ve dogru algilanmasinin saglanmasidir.

2.1. KATILIM BANKALARININ FON TOPLAMA ve KULLANDIRMA
YONTEMLERI

A. Fon Toplama Yontemleri:

Katilim Bankalar1 fon toplama islemlerini iki sekilde gerceklestirirler. Cari Hesap

ve Katilim Hesab1.’

Cari Hesap: Cari hesaplar, kismen ya da tamamen istendiginde ¢ekilebilme
ozelligi tastyan ve karsiliginda herhangi bir kar payr 6denmeyen hatta sunulan hizmet
karsiliginda servis iicreti de alinabilen hesaplardir. Fakat ¢ogunlukla herhangi bir hizmet

bedeli tahsil edilmemektedir.?

Katilim Hesabi: Katilim Bankalarinin ikinci kaynak toplama faaliyeti ise katilma
hesaplarina vadeli fon toplanmasidir. Bu amagla hesap sahipleriyle katilim bankasi
arasinda “kar-zarar katilma hesabi akdi” yapilmaktadir. Ancak, katilim hesabi1 sahibinin
mutlaka kar edecegi gibi bir kural s6z konusu degildir; zarar da edebilir. Elde edilen
sonuca baktigimizda Katilim hesabi sahibi faiz almamaktadir. Ticari bankalardaki
durumun aksine kar ve zarara ortak olmakta ve dinen mubah bir sozlesme

imzalamaktadir.®

B. Fon Kullandirma Yontemleri

® PARASURAMAN A., BERRY L. A Conceptual Model of Service Quality and its for future research Jurnal
of Marketing, 49, pp.41-50, 1985

"BATTAL, a.g.m. 5.378

8 BATTAL, A. Bankalarla Karsilagtirmali Olarak Hukuki Yénden Ozel Finans Kurumlari, BTHA Yayinlari
s.129, Ankara, 1999

® BATTAL, a.g.m s.379
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Murabaha: Murabaha bir malin saticitya mal olus fiyatinin aliciya sdylenmesi ile bu
maliyet Gzerine belli oranda bir ké&r koyularak onu aliciya satmaya denirlO.Ornegin, satict “10°a
aldim 1 kar isterim” derse ve alict bunu kabul ederse aligveris gergeklesmis olur.™
Murabahanin faizli banka kredilerinden daha cok ticari faaliyetlere benzetilmesi en

dogrusudur.

Mudaraba: Islami bankacilik ortaklik prensipleri {izerine kurulu bir sistemdir.
Yani bu sisteme ortaklar, mevduat sahipleri, 6ding para alanlar katilabilirler. Emek ve

sermayenin beraberce ortak olarak is yapabilecegi bu sistem Mudaraba ile isletilir'®

Mudaraba, Katilim Bankalar1 tarafindan belli bir isin gergeklestirilmesi ig¢in
gerekli olan biitiin sermayenin temin edilerek, emegin yatirimciya birakilmast ve
neticede elde edilecek karin hangi oranlarda kurum ve yatirirmecir arasinda
paylasilacaginin tespitidir. Mudaraba ’da ¢ taraf vardir. Bunlar tasarruf sahibi,

yatirime1 ve bu noktada bir nevi aract kurum niteligi olan Katilim Bankasidir®.

Finansal Kiralama:Tasinir ve tasinmaz mallarin finansal kiralama kanunu

cercevesinde katilim bankasi tarafindan temin edilerek kiraya verilmesidir™,

Miisaraka: Miisaraka yani istirak etme; bir iletmenin sermayesine katilip ona
ortak olmak demektir. Miisarakada sermaye sahibi bir igletmeye sermaye koyar, ortak

olur, kar1 da zarar1 da paylasir.®

2.2. TICARI BANKALAR ve TICARI BANKALARDA URUN

“Ticari banka basit bir tanimlamayla mevduat kabul eden ve mevduati degisik
alanlarda kredi ve istirak araci olarak kullanan kurumlardir”®®. Ticari bankalarda ¢ok

cesitli diriin ve hizmetler sunulmaktadir.”’

O TARLAN, S., Tarihte Bankacilik, Maliye ve Giimriik Bak. Aras.-Plan-Koord. Kur. Yay., Ankara, 1986, s. 7-8.
1 ozsoy, i, Tiirkiye’de Ozel Finans Kurumlar1 ve Islam Bankacilig1, Timas Yayinlari, Istanbul, 1987, 5.127.
2 GECIT, M. Salih, Ekonomi ve Inang, Diyanet isleri Bagkanlig1 Yayinlari, Ankara, 2009, 5.265

13 KARAPINAR, A., Ozel Finans Kurumlar1 ve Muhasebe Uygulamalari, Gazi Kitabevi, Ankara, 2003, s.38.

Y Tiirkiye Katilim Bankalari Birligi, “Diinyada ve Tiirkiye’de Faizsiz Bankacilik”, 2006, s.37.

> www.okanacar.com/2012/07/musaraka-nedir.html

1 BENER A., Bankaniz Artik Cebinizde, Finans Diinyasi Dergisi, Mayis 2000.

' TOLON M, Ticari Bankalarda Pazarlama Stratejilerinin Uygulanmasi ve Tiirkiye’deki Ticari Bankalar
Uzerine Bir Alan Caligmasi, http://www.metehantolon.com/wp-content/uploads/2012/04/ticari-bankalarda-
pazarlama-stratejilerinin-uygulanmasi-ve-turkiyedeki-ticari-bankalar-uzerine-bir-alan-calismasi.pdf,
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2.3. SERVQUAL HIiZMET KALITESI MODELI

Sunulan hizmetlerin Kkalitesi herhangi bir sektérde faaliyet gosteren firmalar
arasinda artan bir rekabet unsuru halini almistir'®. Rekabet Hizmet Kalitesini
tanimlamaya, hizmet kalitesi sorunlarimin nedenlerini belirlemeye ve hizmet Kkalitesi
Olcimune iliskin olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan g¢alisma,
yoneticilerle derinlemesine gorismelere ve dort sektordeki (kredi kartlari, bankacilik,
komisyonculuk ve tamir hizmetleri) tiiketicilerle yiiriitiillen on iki grup tartigmasina
dayanmaktadir. Bu c¢aligmalar sonucunda hizmet Kkalitesini belirleyen on boyut

belirlenmistir. Bu boyutlar sdyle siralanabilir®:
- Guvenirlik: Hizmetin bir kere ve dogru olarak yapilmas.
- Heveslilik: Personelin her zaman hizmet vermeye hazir ve istekli olmasi.
- Yetenek: Personelin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip olmasi

- Ulasilabilirlik: Miisterinin hizmetten kisa zamanda ve ucuz bir sekilde

yararlanmasi.
Nezaket: Personelin miisterilere karsi kibar, saygili olusu.

- letisim: Personelin miisteriye hizmet hakkinda, onun anlayabilecegi bir sekilde

anlatilmasi.

- Inanirlik: Personelin hizmeti verirken candan yakinlik gdstermesi. Bu boyut
isletme imajindan ve personelin kisisel Ozelliklerinden biiyilk bir sekilde

etkilenmektedir.

- Giivenlik: Verilen hizmetin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasi. Bu boyuta

gizlilik de dahildir; Ornegin doktorlarin hastalariyla olan iliskisi.

- Miisteriyi tanima/anlama: Ozel ilgi gosterilmesi, kendi ismiyle hitap edilmesi,

dogum giiniinde tebrik gonderilmesi gibi miisteriyi onurlandiran davranislar.

¥ PARASURAMAN, A.; ZEITHAM, V.A. | ve BERRY, L.L. “Amultiple-Item for measuring Consumer
Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, VVol.64, Num 1, Spring 1988. s.5.
19 SAAT, M, “Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet kalitesini Olgme araci olarak Servqual Analizi”, Gazi
Universitesi IIBF Dergisi, Cilt 1, Say1 3, 1999, s.113.
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- Maddi degerler (hizmet ortami): Hizmetin verildigi fiziksel ortam, personelin

dis goriintiisii, kullanilan arag geregler ve bunlarin teknolojiye uygun olmasi gibi.

Bu on boyutun bese indirgenmesiyle Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla SERVQUAL 0&lgegini (anketini) gelistirdiler. Bunlar ise
maddi degerler, giivenirlik, heveslilik, giivence ve empatidir. Bu anket 22 sorudan
olusmaktadir. Bu sorularda beklenen ve algilanan hizmet olarak sorular iki sekilde
sorulmaktadir. Boylece 6l¢iim 44 soru lizerinden yapilmaktadir. Beklenen kalite puanlari

ile algilanan kalite puanlari arasindaki fark SERVQUAL skoru olarak degerlendirilir®.

3. MUSTERI TERCIHLERININ BELIRLEYIiCiSi OLARAK URUN VE HiZMET
KALITESi: KATILIM BANKALARI ILE TICARi BANKALARIN
KARSILASTIRILMALI ANALIZi

3.1 Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Arastirmamiz li¢ temel unsur iizerinden gelistirilmistir: Katilim bankasi, Ticari
banka ve hizmet kalitesi. Ticari bankalar kredilendirme siire¢lerinde / kararlarinda
karlilik ilkesini temel alirken;  Katilim bankalarinin ise faaliyetlerinde reel ekonomik
islemleri ve dolayisiyla direkt olarak iiretimi ve dini hiikiimleri esas almaktadirlar
Calismanin amaci, katilim bankalar1 ile ticari bankalarin sunmus olduklar1 iiriin ve
hizmetlerin miisterileri tarafindan nasil algilandigini ortaya koymak ve karsilastirmali

analizlerini yapmaktir.

Arastirmanin modeli kavramsal ve alan arastirmasi modelidir. Hazirlanan anket
formu banka miisterilerine uygulanmis ve elde edilen veriler, hipotezleri test etmek

iizere istatistik yontemler belirlenmis ve SPSS 19 paket programiyla ¢éziimlenmistir.

Arastirmanin evrenini Ankara ilinde ticari ve katilim bankasi miisterileri
olusturmaktadir. Anketler Ticari Banka ve Katilim Bankasi Miisterilerine uygulandi.
Anketler Ankara ili Kec¢idren ilgesi Etlik mahallesinde yer alan 4 katilim bankasi ve 4
ticari banka (is Bankasi, Garanti, Yap: Kredi, Ziraat)’n1 kullanan c¢esitli meslek
gruplarina ait toplam 464 kisiye uygulanmistir. Arastirmanin Orneklemini 272 ticari

banka miisterisi ve 192 katilim bankas1 miisterisi olusturmaktadir.

D SAAT, a.g.e., s.11-12.
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Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket
formunun giivenilirligi incelenmis ve Cronbach’s Alpha katsayist 0,855 olarak

bulunmustur. Anket formunun giivenilir oldugu tespit edilmistir.
3.6.BULGULAR VE YORUM

Bu boliimde ticari ve katilim bankalar1 miisterilerine uygulanan anketin cevaplarina

yer verilecektir.

Tablo 1. Miisterilerin Miikemmel Banka Algilarma Iligkin Bulgular

N x ss

Guve

1. Miikemmel bankalar modern goriiniiglii bir donanima sahiptir. 464 | 3,34 | 1,281

L
b= . . «
ks 2.”1\<Iulll<emmel bankalarin binalar1 ve ¢aligsma salonlar1 goze hos 464 352 813
2 | gorundar.
3 3:.1\./.[u1<er‘1.m}el bankalarin ¢aliganlar1 temiz ve diizgiin 464 355 781
E goriniislidiir
3 4:'Mukemr.r'1€"1 b"ankalarda hizmet verirken kullanilan malzemeler 464 360 749
goze hos goriiniir
5. M}Jkemmel bankalar verdikleri s6zii zamaninda yerine 464 350 778
getirirler
6. Miik 1 bankal listerinin bi ldugund
|8 ikemmel ban fl.ar'mlfs erinin bir sorunu oldugunda onu 454 335 765
= | ¢ozmek icin samimi ilgi gosterirler
1
% 7. MUkemmeI bankalar hizmetlerini ilk seferinde ve dogru olarak 464 353 846
o | verirler
o 8 Mkaemmel bapkalar hizmetlerini daha dnceden soyledikleri 464 345 795
zaman icinde verirler
?. 'Ml'lkemmel bankalar kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok 464 345 828
titizdirler.
10. Mikemmel bankalarda galigsanlar, hizmetlerin tam olarak ne
e e ) 464 3,39 ,863
zaman verilecegini miisterilere soylerler
E 1. M.l'lkemmeI. bankalarin ¢alisanlar1 hizmetleri miimkiin olan en 464 359 711
< | kusa siirede verirler.
<
s . T
2 12. Mikemmel }oankz'llatd? <;f,111$anlar her zaman miisteriye 464 334 763
A | yardim etmeye istekli goriiniirler
13. Miikemmel bankalarin ¢alisanlar1 higbir zaman miisterilerin
. ) et g 464 3,29 | ,691
isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul degildirler
e 14 Miikemmel bankalarda ¢alisanlarin davranislart miisterilerde 455 337 847
€ giliven duygusu uyandirir
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15. Miikemmel bankalara giden miisteriler banka ile ilgili olan
iliskilerinde kendilerini giivende hisseder. 464 3,46 | ,765

16. Miikkemmel bankalarin ¢aliganlar1 devamli olarak miisteriye 464 325 746
kars1 saygilidirlar.

17. Miikkemmele bankalarda ¢alisanlar miisterilerin sorularina
cevap verecek bilgiye sahiptirler.

18. Miikemmel bankalar her miisteriyle tek tek ilgilenirler 464 3,52 | ,627
19. Miikkemmel bankalarin ¢aligma saatleri biitiin miisterilere
uygun olacak sekildedir.

20. Miikemmel bankalar her miisteriye kisisel olarak ilgilenecek

caligsanlara sahiptir.

464 3,53 | ,746

454 3,68 ,635

464 3,61 ,697

Tlgi

21. Miikemmel bankalar miisterilerin menfaatlerini her seyin
ustlinde tutarlar

22. Miikemmel bankalarin ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel isteklerini
anlarlar

464 3,65 ,701

464 3,81 ,761

Tablo 1°de ticari ve katilim bankalar1 misterilerinin, milkkemmel banka algilart
incelenmistir. Buna gore miisterilerin verdikleri cevaplar incelendiginde, ortalama puanlarinin
3-4 arasinda oldugu gorilmektedir. Bu durum miisterilerin tiim sorulara genellikle

“kararsizim” ve “katiliyorum” cevaplarini verdiklerini gostermektedir.

Tablo 2. Miisterilerin Miikemmel Banka Algilarinin Smiflandirilmasina Iliskin Bulgular

N X SS
Somut Unsurlar 464 3,50 2,751
Guvenilirlik 454 3,47 2,831
Duyarhhk 464 3,40 2,021
Guvence 455 3,39 2,048
Tigi 454 3,65 2,115

30



Bankacilik ve Finansal Arastirmalar Dergisi (BAFAD) Y1l:2014 Say1:2

Katilimcilarin banka memnuniyetine iliskin verdikleri cevaplar incelendiginde en
yuksek puana 3,65 ile “ilgi” algisinin sahip oldugu gorilmektedir. Banka miisterilerin
miilkemmel bankalardan en ¢ok istedikleri durum ilgidir. Misteriler, bankalarin tek tek
ilgilenmesini, ¢aligma saatlerini miisterilere gore ayarlamasini, miisteri menfaatlerini her seyin

iizerinde tutmasini ve miisteri 6zel isteklerini anlamasini beklemektedirler.

Tablo 3. Miisterilerin Calistiklar1 Banka Hakkindaki Diisiincelere Iliskin Bulgular

Ticari Banka Katilim Bankasi
N x ss N X Ss

1. Bankam modern goriiniislii bir

. 272 | 3,49 917 192 3,23 1,365
donanima sahiptir

2. Bankam‘l.n bmalar‘l. \./.e ?ahsma 272 380 534 192 342 957
salonlar1 géze hos goriiniir

3. Bankamin c¢alisanlar1 temiz ve 272 | 379 | 410 192 333 1.099
diizglin goriiniiglidiir

Somut Unsurlar

4. Bankam hizmet verirken kullanilan

; e 272 | 3,53  ,500 192 332 ,897
malzemeler gbze hos goriiniir

5. Bankamin calisanlar1 verdikleri

. ) . 272 | 3,40 ,528 192 353 ,678
sOzii zamaninda yerine getirir.

6. Bankam miisterinin bir sorunu
oldugu zaman sorunu ¢6zmek igin 272 | 3,40  ,600 192 359 780
samimi ilgi gosterirler

7. Bankam hizmetlerini ilk seferinde

5 : 272 3,64 ,591 192 3,04 871
ve dogru olarak verir

Guvenilirlik

8. Bankam hizmetlerini sdyledikleri

. : 272 | 3,63 ,484 192 3,40 915
zaman iginde verirler

. Bankam kayitlarin hat
9. Bankam kayitlarin hatasiz 272 378 557 192 304 997
tutulmasinda ¢ok titizdir

10. Bankamin ¢alisanlar1 hizmetlerin

tam olarak ne zaman verilecegini 272 358 ,531 192 341 905
misterilere sOylerler

Duyarhhk

11. Bankamin ¢alisanlar1 hizmetleri

1 N ) 272 | 3,53 | ,536 182 | 3,38 1,053
mimkin olan en kisa siirede verirler
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12. Bankamin ¢alisanlar1 her zaman

miisteriye yardim etmeye istekli ve 272 3,61 ,526 192 | 3,74 ,899
génulludar

13. Bankamin calisanlar1 hi¢gbir zaman
miisterilerin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degildirler
14.Bankamin ¢alisanlari

davraniglariyla miisterilerde giiven 272 3,60 ,599 192 = 3,37 1,056
duygusu olusturur

272 3,35 ,723 192 | 3,42 1,025

15. Bankama giden miisteriler, banka

& | ile ilgili olan iliskilerinde kendilerini 272 | 3,60  ,599 192 3,39 | ,791
é guvende hissederler
5
16. Bank lisanl 1
© 16. Bankamun galisanlan devamly 272 331 698 = 192 338 1,021
olarak miisteriye saygilidirlar
17. Bankamin c¢alisanlar1 miisterilerin
sorularina cevap verecek bilgiye 272 3,31 ,609 192 3,27 1,223
sahiptirler
18. Bank lisanlart h
- ancamin ga s ar et 272 346 636 192 365 1,038
miisteriyle tek tek ilgilenirler
19. Bankamun galisma saatleri biitin o0, | 5 400 605 197 3856 1132
misterilere uygun olacak sekildedir
E‘J 20. Bankam her miisteriyle kisisel 272 | 3,68 /581 192 3,54 | 1,012

olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.

21. Bankam miisterilerin

menfaatlerini her seyin iistiinde tutar 272 3,79 1,405 192 371 878

22. Bankamin calisanlar1 miisterilerin
Ozel isteklerini anlarlar

272 3,96  ,189 192 1 3,61 1,134
Tablo 3’de hem ticari banka miisterilerinin hem de katilim bankasi miisterilerinin
banka memnuniyetlerine iliskin algilarina yer verilmistir. Miisterilerin sorulara verdikleri
cevaplar incelendiginde, ortalama puanlarinin 3-4 arasinda oldugu goriilmektedir. Bu durum
miisterilerin tiim sorulara genellikle “kararsizim” ve “katiliyorum” cevaplarini verdiklerini

goOstermektedir.
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Tablo 4. Ticari Banka Miisterilerinin Mikemmel Banka ve Calgtiklan Banka Algilarnyla ilgili t
Testi

Standart

Ortalama M Sapma Hatas
Somut Unsurlar 14,4191 272 1,400927 08545
Somut Unsurar2 14,6102 272 1,259938 ,08435
Givenilirlik 17,6949 272 1,167595 SOFOE2
Glvenilirlik 2 17,2603 272 1,404E5 S08517
Cruyarlihk 13,7757 272 1,65393 ,100238
Cruyarhilk 2 14,0532 272 1,525599 S09253
Gilvence 14,1324 272 1,22886 ,07451
Gilvence 2 12,3235 272 1,76427 ,10697
ilgi 18,1324 272 1,72376 ,10452
ilgi 2 18,3529 272 1,51757 ,09202

Yukaridaki tabloya gore; 4 kalite boyutunun 6nemi ve bunlarin ilgili ticari banka
miisterisi agisindan kendi bankasinin bu 0Ozelliklerini tasimasi konusundaki algisi
goOsterilmistir. Anket sonuglar1 degerlendirilirken somut unsurlar ve giivenilirlik gibi her
bir kalite algis1 alanindaki sorulara verilen 5°li likert 6lgegine gore derecelendirilen
rakamlar toplulastirilarak analize dahil edilmistir. Ornegin somutluk faktdriinde 4 soru
var ve 0 (sifir) hari¢ tutularak bu sorulara verilen cevaplarin toplami1 alinmistir; sayet
denek tim sorulara “kesinlikle katiliyorum” cevabi vermisse, somutluk faktoriiniin puani

16 olarak degerlemeye dahil edilmistir.

Buna gore; somut unsurlarin genel ortalamasi 14,42/16; standart sapmasi ise 1.41
olmustur; ticari banka miisterilerinin kendi bankalarina yonelik algi puanlarinin
ortalamasi ise yine 14.61/16, standart sapmasi da 1.40 olmustur. Diger bir ifadeyle,
ticari banka miisterilerinin kendi bankalarini somut unsurlar faktérii acisindan genel
ortalamanin {izerinde bir nitelikte kabul etmektedir. Algilardaki farklilagmamin
gOstergesi olan standart sapma da genel ortalamaya iliskin standart sapmadan daha
diisiiktiir. Yani ticari banka miisterilerinin somut unsurlar agisindan olduk¢a homojen bir

algiya sahip olduklar1 sdylenebilir.
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Guavenilirlik Faktorine baktigimizda ise genel olarak ticari banka miisterilerinin
miilkemmel bankalardan bekledikleri olumlu davraniglarla ilgili algilar1 17,69/20;
standart sapmas1 1,16 iken; calismig olduklar1 bankalarindaki olumlu davranislarla ilgili
algilart ise 17,86/20; standart sapmasi ise 1,40 olmustur. Buna gore, ticari banka
miisterileri giivenilirlik faktorii-verdikleri s6zli zamaninda yerine getirme, miisterinin bir
sorunu oldugunda sorunu ¢6zme adina samimi gayret gdsterme, verilen hizmeti ilk
seferinde ve dogru yapma, hatasiz kayit tutma-acisindan kendi c¢alismis olduklari
bankalarindan beklentilerinin iizerinde bir hizmet algilamaktadirlar. Yine ticari banka
miisterilerinin ¢alismis olduklar1 banka ile ilgili giivenilirlik faktoriinde yiiksek standart

sapmasi nedeniyle bu alanda heterojen bir yapiya isaret etmektedir.

Duyarhhk faktoriinde ise ticari banka miisterilerinin miikemmel banka algilar
13,77/16; standart sapmasi 1,65 iken; c¢alismis olduklar1 bankalardaki olumlu
davraniglarla ilgili algilar1 ise 14,05/16; standart sapmast ise 1,52 olmustur. Yani ticari
banka miisterileri duyarlilik faktdrii-calisanlarin hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilecegini sdylemesi, hizmetlerin en kisa siirede verilmesi, miisteriye yardim etmeye
istekli goriinmesi, ¢alisanlarin misterilerin ihtiyaglarini karsilayamayacak kadar mesgul
olmamasi-agisindan ¢alismig olduklar1 bankalarindan beklentilerinin iistiinde bir hizmet
algilamiglardir. Ustelik standart sapmasi da dikkate alindiginda ticari banka

miisterilerinin duyarlilik agisindan homojen bir yapisi oldugu goériilmektedir.

Diger ilging¢ bir sonuc ise “giivence faktorii”; genel olarak banka miisterilerinin
bankalarindan bekledikleri olumlu davranisla ilgili algilar1 14,13/16; standart sapmasi
ise 1,23 iken; kendi banklarinda verdikleri puan, 13,82/16; standart sapmasi ise 1,76
olmustur. Diger bir ifadeyle ticari banka miisterilerinin kendi banklarinin sundugu
hizmetlerden algiladiklar1 kalite “giivence” boyutu hem genel ortalamanin altinda hem
de yiliksek standart sapmasi nedeniyle heterojen bir yapi1 arz etmektedir. Yani ticari
banka miisterilerinin giivence faktoriinde-Calisanlarin davraniglarinin miisterilerde
giiven duygusu olusturmasi, banka ile olan iliskilerinde kendini giivende hissetmesi,
calisanlarin devamli olarak miisteriye saygi duymasi, ¢alisanlarin miisterilerin sorularina
cevap verebilecek bilgi ve donanimda olmasi- mikemmel bankalardan bekledikleri

hizmeti ¢alismis olduklar1 kendi bankalarindan alamadiklar1 goriilmektedir.
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Ilgi Faktoriinde ise ticari banka miisterilerinin miikemmel bankalardan bekledikleri
hizmet algis1 18,13/20; standart sapmasi ise 1,72 iken; ¢alismis olduklar1 bankalarinin
sunmus olduklart olumlu hizmet algis1 18,35/20; standart sapmast ise 1,51 olmustur.
Yani ticari banka miisterileri ilgi faktorii-¢alisanlarin miisterilerle tek tek ilgilenmesi,
bankanin ¢alisma saatlerinin tiim miisterilere uygunlugu, bankanin her miisteri ile
ilgilenebilecek calisanlara sahip olmasi, bankanin miisteri menfaatlerini her seyin
iistlinde tutmasi, miisterilerinin 06zel isteklerini anlayabilmesi-agisindan ¢alismis

olduklar1 bankadan beklentilerinin karsilayabilmektedir.

Tablo 5. Ticari Bania MEsterilerinin %95 Goven Arshmds Bunloa Algilan

585 Slven Arsig

OrtailarTermn
Starsctmrt Stardart Lkl
Drtalaemes SapemeE et At st T oar Litd
=As11E FOmET AEAE0 -ADEEE kb g -1 8= s AXFF
Slrranilirlie e LoL P B Lo o -l P a L fai L= -1. 750 s (e
Sirremilirlik 2
Esbestinme= = (v 8 0y T =ZEs0E Fas11S AS155 =S00hs Math =175 oy JET

Dourgarinhiic 2

‘Slnrmrioe - SODEEE 241005 4513 JOELIE SVSENZ FELE] zZFl 033
SinneTosE
ﬁ =i - iz - EIO%S T37480 EL-LE - 9ITSS ] -1.433 ZFL 11s

Ticari Banka Miisterilerine sorulan sorulara alinan cevaplar incelendiginde Somut
Unsurlar, Giivenilirlik, Duyarlilik, Giivence ve Ilgi faktorlerinin istatistiksel
anlamliligini test etmek iizere “t” testi uygulanmistir. Yukaridaki tabloya gore gilivence
boyutu hari¢ diger higbir kalite faktorii P<0,05 ve daha diisik oranda anlaml

bulunmamustir.
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Tablo 6. Katilim Bankasi Miisterilerinin Miikemmel Banka ve Calistiklari Banka Algilariyla ilgili t

Testi

Ortalamanin

Standart Standart
Ortalama N Sapma Hatasi
Somut Unsurlar 13,4219 192 3,86610 ,27901
Somut Unsurlar2 13,3021 192 3,56281 ,25712
Guvenilirlik 17,3837 172 3,71237 ,28307
Guvenilirlik 2 16,7558 172 2,79488 ,21311
Duyarhlik 13,2473 182 2,42213 ,17954
Duyarhlik 2 13,9286 182 2,94148 ,21804
Glvence 12,8033 183 2,67561 ,19779
Glvence 2 13,3279 183 3,17124 ,23442
ilgi 18,4393 173 2,62436 ,19953
ilgi 2 17,7630 173 3,64247 ,27701

Yukaridaki tabloya gore; 6 kalite boyutunun 6nemi ve bunlarin ilgili katilim bankas1
miisterileri acisindan kendi bankasinin bu o6zelliklerini tasimasi konusundaki algisi
gosterilmistir. Anket sonuglar1 degerlendirilirken somutluk, giivenilirlik, duyarlilik,
glivence ve ilgi gibi her bir kalite algis1 alanindaki sorulara verilen 5°li likert dlgegine
gore derecelendirilen rakamlar toplulastirilarak analize dahil edilmistir. Ornegin
somutluk faktdériinde 4 soru var ve 0 (sifir) hari¢ tutularak bu sorulara verilen cevaplarin
toplam1 alinmistir; sayet denek tiim sorulara “kesinlikle katiliyorum” cevabi vermisse,

somutluk faktoriinlin puani 16 olarak degerlemeye dahil edilmistir.

Buna gore; somut unsurlar agisindan katilim bankast miisterilerinin miikemmel
bankalar ile ilgili kalite algisinda genel ortalamasi 13,42/16; standart sapmasi ise 3,86
olmustur; katilim bankasi miisterilerinin kendi bankalarina yonelik algi puanlarinin
ortalamasi ise yine 13,30/16, standart sapmasi da 3,56 olmustur. Diger bir ifadeyle,
katilim bankast miisterilerinin kendi bankalarini somut unsurlar faktorii acisindan genel
ortalamanin altinda bir nitelikte kabul etmektedir. Buna goére; katilim bankasi
miisterilerinin somut unsurlar-modern goriiniislii bir donanim, ¢alisma salonlarinin goze

hos goriinmesi, ¢alisanlarin diizgiin ve temiz giyimli olmas1 ve kullanilan malzemelerin
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g6ze hog gorlinmesi- milkemmel bankalardan beklentileri yiiksek iken; kendi bankalar
bu beklentiyi tam olarak kargilayamamaktadir. Algilardaki farklilasmamin gostergesi

olan standart sapma da genel ortalamaya iligskin standart sapmadan daha diisiiktiir.

Guvenilirlik Faktorine baktigimizda ise genel olarak katilim bankasi miisterilerinin
milkemmel bankalardan bekledikleri olumlu davranislarla ilgili algilar1 17,38/20;
standart sapmasi1 3,71 iken; ¢alismis olduklar1 bankalarindaki olumlu davranislarla ilgili
algilar1 ise 16,75/20; standart sapmasi 2,79 olmustur. Yani, katilim bankasi miisterileri
guvenilirlik faktori-verdikleri s6zli zamaninda yerine getirme, miisterinin bir sorunu
oldugunda sorunu ¢dzme adina samimi gayret gosterme, verilen hizmeti ilk seferinde ve
dogru yapma, hatasiz kayit tutma-acisindan miikkemmel banka algilarindaki kalite
ortalamasi yiiksek iken; calismis olduklari bankalarindan bu beklentinin altinda bir
hizmet algilamaktadirlar. Ayrica katilim bankas1 miisterilerinin ¢calismis olduklar1 banka
ile ilgili giivenilirlik faktoriinde diisiik standart sapmasi nedeniyle anliyoruz ki homojen

bir yapis1 bulunmaktadir.

Duyarhhik faktoriinde ise katilim bankasi miisterilerinin miikemmel banka algilari
13,24/16; standart sapmasi 2,42 iken; c¢alismis olduklar1 bankalardaki olumlu
davraniglarla ilgili algilar1 ise 13,92/16; standart sapmasi 2,94 olmustur. Yani katilim
bankas1 miisterileri duyarlilik faktorii-¢alisanlarin hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilecegini sOylemesi, hizmetlerin en kisa siirede verilmesi, miisteriye yardim etmeye
istekli goriinmesi, ¢alisanlarin misterilerin ihtiyaglarini karsilayamayacak kadar mesgul
olmamasi-acisindan ¢alismis olduklar1 bankalarindan beklentilerinin iistiinde bir hizmet
algilamiglardir. ayrica standart sapmasina baktigimizda katilim bankasi miisterilerinin

duyarlilik agisindan heterojen bir yapisi oldugu tespit edilmistir.

Guvence Faktort genel olarak katilim bankas:t miisterilerinin  bankalarindan
bekledikleri olumlu davranisla ilgili algilar1 12,80/16; standart sapmasi ise 2,67 iken;
kendi banklarinda verdikleri puan, 13,32/16; standart sapmasi ise 3,17 olmustur. Yani
katilim bankasi miisterilerinin giivence faktoriinde-Calisanlarin  davranislarinin
miisterilerde giiven duygusu olusturmasi, banka ile olan iliskilerinde kendini giivende
hissetmesi, ¢alisanlarin devamli olarak miisteriye saygi duymasi, c¢alisanlarin

miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgi ve donanimda olmasi- mikemmel

37



Bankacilik ve Finansal Arastirmalar Dergisi (BAFAD) Y11:2014 Say1:2

bankalardan bekledikleri hizmetin Uzerinde bir hizmeti ¢alismis olduklar1 bankalarinda

algilamaktadirlar.

Ilgi Faktoriinde ise katilim bankas1 miisterilerinin milkkemmel bankalardan bekledikleri
hizmet algis1 18,43/20; standart sapmasi ise 2,62 iken; ¢alismis olduklar1 bankalarinin
sunmus olduklart olumlu hizmet algis1 17,76/20; standart sapmasit ise 3,63 olmustur.
Yani katilim bankas1 miisterileri ilgi faktorii-calisanlarin miisterilerle tek tek ilgilenmesi,
bankanin ¢alisma saatlerinin tiim miisterilere uygunlugu, bankanin her miisteri ile
ilgilenebilecek c¢aliganlara sahip olmasi, bankanin miisteri menfaatlerini her seyin
iistlinde tutmasi, miisterilerinin 06zel isteklerini anlayabilmesi-agisindan ¢alismis

olduklar1 bankadan beklentilerinin epey altinda bir hizmet algilamaktadirlar.

Tabio 7. Katilim Esnices Risberilerinin %95 Given Arshimds Eunls Algian

Akt Ust
Esiestinmee 1 [Eea iy -37227 ELLES
Sorreat Uresarilar Z

Eglestirme 2 e = " 2721 3,12890 23ESE 15696 109EBES 2632 171 002
Girvenifirik 2

Eglestirme 3 Reg - EB132 232155 JAF20E  -1,02087 -34177 -3.952 181 000
Durymridde 2

Gi.iuu'bne -.52459 434352 32108 -1.15811 L0883 -1634 182 104
Sinveno= 2

'u.;i-'u.;iz STE30 252332 22226 23760 111500 3043 172 003

Katilhm Bankasi1 Miisterilerine sorulan sorulara alinan cevaplar incelendiginde Somut
Unsurlar, Giivenilirlik, Duyarlilik, Giivence ve Ilgi faktdrlerinin istatistiksel
anlamliligin1 test etmek tizere “t” testi uygulanmistir. Yukaridaki tabloya gore
Givenilirlik, Duyarlilik ve Ilgi kalite faktdrii boyutunda P<0,05 ve daha diisiik oranda

anlaml1 bulunmus, Somut Unsurlar ve Giivence Boyutunda anlamli bulunmamistir.
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Taizio E. Banks Hipmetherinin Dnemiingi
Ticari Eanka Katilim Banbes
Drisksma Pusn Drtalsma Poan

1. Banka Einssinin, hizmeet werilen sslonlsnin, SORSMIMIRIN we
iletigim measteemelerinin Zorangi...

Z. Banlcalann veet ediben hizmeti gineenilir we ousursue bir
gekilkde yapabilmie beosrisi...

2. Banlcsmn milgterilens yandim shmek ve gabulk himmeet wemmek
wonusunduki istekliligi...

4. Banka galganianmn bilgisi, seypm we mitstenilends pinsen
dUygusy UysRdIrmes beosrikeri...

5. Bankanan miisberilars kisisel ilgi ghstermesi ve duyarbiBZ..

Katilimcilara, banka hizmetlerinin 6nemliligiyle ilgili sorular sorulmus ve cevaplar
Tablo 7°de verilmistir. Buna gore her iki banka miisterilerine de kendileri igin bir banka
hizmetlerinde bulunmasi gereken en 6nemli bes 6zellik sorulmus ve bu 6zellikleri 100(yiiz)
puan lizerinden Oonem sirasina gore degerlendirmesi istenmistir. “Banka Binasinin, hizmet
verilen salonlarin, donaniminin ve iletisim malzemelerinin goriinlisii” ve “Bankanin
miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligr” olgularinda ticari banka miisterilerinin daha
yiiksek algiya; “Bankalarin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir sekilde yapabilme
becerisi”, “Bankanin miisterilere yardim etmek ve ¢abuk hizmet vermek konusundaki
istekliligi” ve “Banka ¢alisanlarinin bilgisi, saygisi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma
becerileri” olgularinda ise katilim bankasi miisterilerin daha yiiksek algiya sahip olduklari
gorilmektedir. Ayrica her iki bankanin da misterilerine baktigimizda en yiiksek puani “
Bankanin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilifi” secenegine verdiklerini

gormekteyiz. Bu durum bize miisterilerin bankalardan bekledigi en 6nemli olgunun kisisel ilgi

oldugunu gostermektedir.

SONUC
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Ekonomik yapidaki gelismeler, bankacilik sektoriinde de kendisini gdstermis ve
bankalar beklentileri her gecen giin artan mdisterilerine yeni Urin ve hizmet sunulmaya
baslamiglardir. Bu durum bankalar arasinda da daha fazla miisteri ¢cekebilmek ve sektorde

kalabilmek i¢in ciddi bir rekabet ortaminin olusmasina neden olmustur.

Bu amagla calismamizda 4 katilim bankasi ve 4 ticari bankanin miisterilerinin iiriin ve
hizmet kalitesine gore tercihlerini belirlemek i¢in anketler uygulanmistir. Ulasilan sonuglar

asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

e Ticari ve katilim bankalar1 miisterilerinin, milkemmel banka algilarinin “kararsizim”

ve “katiliyorum” agirlikli oldugu,

e Katilimcilarin banka memnuniyetine iliskin verdikleri cevaplar incelendiginde en

yiiksek puana 3,65 ile “ilgi” algisinin sahip oldugu,

e Miikemmel banka algis1 ve banka tirii arasindaki iligki incelendiginde, somut
unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik ve glivence algilarinin banka tiirline gore farklilik
gosterdigi, ticari banka miisterilerinin, katilim bankalar1 miisterilerine oranla

miikemmel banka algilarinin daha yiiksek oldugu,

e “Banka Binasinin, hizmet verilen salonlarin, donaniminin ve iletisim malzemelerinin
goriiniisii” ve “Bankanin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilig1” olgularinda
ticari banka miisterilerinin daha yiiksek algiya; “Bankalarin vaat edilen hizmeti
giivenilir ve kusursuz bir sekilde yapabilme becerisi”, “Bankanin miisterilere yardim
etmek ve cabuk hizmet vermek konusundaki istekliligi” ve “Banka c¢alisanlarinin

bilgisi, saygis1 ve miisterilerde gliven duygusu uyandirma becerileri” olgularinda ise

katilim bankas1 miisterilerin daha yiiksek algiya sahip olduklari,

e Banka misterilerinin gortisleri incelendiginde, somut unsurlar ve givenilirlik
algilarinin ticari ve katilim bankas1 miisterilerine gore farkli algilandig tespit edilmis,
ticari banka miisterileri, katilim bankasi miisterilerine oranla bankalar1 hakkinda daha

olumlu diisiinceye sahip oldugu bulgularina ulagilmistir.
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