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Uluslararas1 arenada rekabetin artmasi ile yasanan kiiresellesme
hareketleri, ulagim, imalat ve iletisim gibi ¢ok sayida sektorii etkisi altina
almakla beraber finansal sektérde de oOnemli gelismelere neden
olmustur. Finans piyasasi her gecen giin giderek derinleserek gelismis,
uluslararas1 kredi pazarlarinda yogunluk yasanmaya baglamistir.
Meydana gelen bu rekabet sebebiyle, uluslararasi bankacilik hizmeti
veren kuruluslar, siirdiiriilebilir bir sekilde karliliklarini yiikseltebilmek
adina miisteri odakli pazarlama stratejilerini daha fazla gelistirmeye
¢abalamaktadirlar. Hizmet sektoriinde bulunan bankalarin hizmet
kalitesini etkileyen hususlar1 tespit ederek bu dogrultuda stratejiler
olusturmalart  gerekmektedir. Bu dogrultuda ¢alismanin amaci
uluslararast banka tercihini etkileyen hizmet kalitesi kriterlerin
saptanmast ~ ve  saptanan  kriterlerin  6nem  derecelerinin
agirliklandirilmasini kapsamaktadir. Saptanan kriterlerin
agirliklandirilmasinda DEMATEL  yonteminden  yararlanilmustir.
Arastirma bulgularina goére uluslararast bankacilik hizmet kalitesini
etkileyen kriterler arasinda 6nem diizeyi en yiiksek kriterler "Bankanin
Fizik ve Teknik Yapist" ve Sube ve Sube Dis1 Kanallar" olarak
belirlenmistir. Diger kriterlerin 6nem diizeyleri ise sirasiyla “Personel
Ozellikleri” ve “Islem Kolaylig1 ve Maliyet” oldugu tespit edilmistir.
Ote yandan banka hizmet kalitesi kriterleri igin en az agirliga sahip olan
unsur ise “Uriin ve Hizmet Cesitliligi” oldugu belirlenmistir. Diger en
az agirliga sahip kriterler ise sirasi ile” Hiz” ile “Banka Giivenilirligi”
oldugu saptanmustir.
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ARTICLE INFORMATION ABSTRACT

Submission Date  :12/01/2023 | The globalization movements experienced with the increase of
Accepted Date :25/04/2023 | competition in the international arena have caused significant
developments in the financial sector as well as affecting a large number
of sectors such as transportation, manufacturing and communication.
The financial market has developed with increasing depth every day, and
international credit market have started to experience intensity. Due to
Keyyvords: International this competition, international banking services strive to develop their
,?Aaé’.'é'&g’géﬂ,'.‘ :T?E’Il"&gt‘ﬁz'éty' customer-oriented marketing strategies in order to increase their
: profitability sustainably. Banks in the service sector should determine
the issues affecting the quality of service and create strategies in this
direction. Regardingly, the aim of this study is to determine the service
quality criteria that affect the choice of international banks and to scale
the importance of the criteria determined. The DEMATEL method was
used to scale the criteria determined. According to the findings, among
the criteria affecting the quality of international banking services, the
most important ones are "The Physical and Technical Structure of the
Bank" and Branch and Non-Branch Channels". Other criteria which are
also of particular importance were determined as ‘Personnel
Characteristics” and “Ease of Operation and Cost”. On the other hand,
it has been determined that the elements that have the least weight for
the bank's service quality criteria are “Product and Service Diversity”
together with ‘“Speed” and “Bank Reliability”.

1. Giris

Diinya {izerinde yasanan kiiresellesmeyle birlikte iilkeler arasindaki sinirlarin
ortadan kalkmasi neticesinde iirlin ve hizmet sektorlerinde sinirlar olmadan yapilan
ticarette bankacilik islemlerinin de degismesi ve gelismesine neden olmustur. Tiim bunlar
da miisterilerin talepleri dogrultusunda kendilerini uluslararasi hizmet sektdriinde bulan
uluslararasi bankalarin meydana gelmesine sebep olmustur.

Finansal piyasalar, fon arz eden ile talep eden kesimin uzman kuruluglar
araciligiyla birbirlerine yonelik olan ihtiyaglarinin giderilmesi amaciyla karsilastig
yerlerdir. Bu finansal sistem igerisinde yer alan bankacilik sektorii finansal piyasalarin
ana sektorlerinden biridir. Sektor 6zellikle fon akisinin saglanmasinda yurt ici ve yurt
disinda vazgegilmez bir 6zellik kazanmistir (Takan, 2001: 2).

Ulkeler yurt ici bankalarm yurt disinda uluslararas1 bankacilik faaliyetlerinde
bulunmasindan ve yurt disindaki bankalarin kendi iilkelerinde uluslararas1 bankacilik
faaliyetlerinde bulunmasindan faydalar saglamaktadir. Ulkesinde uluslararas: bankacilik
faaliyetlerine izin vermeyen iilkeler uluslararasi bankaciligin getirecegi, kredi kaynaklari,
ekonomiye taze para saglama gibi etkilerden faydalanamazlar ve paranin dolasimi ile
piyasalarda olusabilecek hareketlenmenin de oniine ge¢mis olurlar.

Uluslararas1 bankalarin iilke ekonomilerindeki katkilari, fon ihtiyaci i¢indekiler
icin kredi kaynaklarini artirmast, finansal piyasada derinligi ve likiditeyi arttirmasi, ticaret
ve yatirim konusunda bazi kolayliklar1 getirmesi ve biiyiimeye katkida bulunmasi olarak
siralanabilir (Sozer, 1997: 22). Bu katkilarin sunumunda ozellikle kiiresellesmeyle
birlikte bankacilik sistemini de etkilemesi ile beraber, gerek ulusal gerekse de uluslararasi
platformda bankalar arasinda git gide artan bir rekabet meydana gelmektedir. Bankalar
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arasinda yogunlasan bu rekabet ortami bankacilik sektoriinde pazarlama stratejilerinin
gelistirmesinde izlenilen metotlar: farklilagtirmaktadir.

Banka sec¢imi esnasinda pek ¢ok farkli hizmet kalitesi kriteri finansal miisteriler
tarafindan g6z oniine alinmaktadir. Bankalarin pazarlama stratejilerinin olugturulmasinda
bu hizmet kalitesi kriterleri belirleyici olmaktadir. Yapilan literatiir taramasi sonucunda
banka misterilerinin hizmet kalitesi baglaminda 6nem verdikleri ve banka se¢imi
yaparken dikkat ettikleri kriterler; ATM (Automatic Teller Machine)’lerin yaygin bir
lokasyon aginda olmasi, banka ¢alisanina duyulan giiven, banka ¢aliganin bilgi diizeyi,
banka c¢alisaninin nazik ve giiler yiizlii olmasi, bankanin vermis oldugu hizmete
ulasabilirlik, sorunlarin hizli bir bicimde ¢oziilmesi, iirlin g¢esitliligi, islem maliyet ve
kolaylig1, bankada asir1 fazla insan yogunlugunun olmayisi, bankanin fiziki ve teknik alt
yapist olarak bulunmustur (Karamustafa ve Yildirim, 2007; Okpara ve Onuoha, 2013;
Tehulu ve Wondmagegn, 2014; Yildiz vd., 2014; Cebeci ve Cabuk, 2016).

Cok kriterli karar verme (CKKV) teknikleri, 1960’larda karar verme islemlerine
destek olacak birtakim araclarin gereksinimi goriilmesi ile gelistirilmeye baslanilmistir.
Secimle ulasilmasi istenilen hedefi pek cok parametrenin saptadigi ve se¢im igin
degerlendirilecek alternatiflerin her birinin kendine 6zgii iistiinliiklerinin oldugu hallerde
karar verme islemi zor olmas1 muhtemeldir. Boyle hallerde karar1 verecek birey ya biitiin
bu kararsizlik sikintisindan kurtulabilmek adina, saglikli olup olmadigina dikkat etmeden,
bir karar verecek ya da uzun ve gergekgi olmayan analizler sonucunda kusku igerisinde
bir karara varacaktir. CKKV tekniklerini kullanmaktaki temel hedef alternatif ve
parametre (kriter) sayilariin fazla oldugu hallerde karar verme mekanizmasini kontrol
altina almak ve karar neticesini imkan oldugu 6l¢iide daha kolay ve hizli elde edebilmektir
(Herisgakar,1999: 246). CKVV tekniklerinden biri olan DEMATEL yontemi; karisik
problem kiimesindeki unsurlarin birbirleri arasindaki karsilikli iliskilerini tespit etmek ve
tespit edilen bu iligkiler kapsaminda birbirleri {izerindeki etkiyi onceliklendirmek igin
yapisal bir model gelistirmeye yonelik ¢alismalar olarak ifade edilmektedir (Wu ve Tsai,
2011). Dolayistyla bu ¢aligmada banka hizmet kalitesinin kriter agirliklandirilmasinda
DEMATEL yonteminden faydalanilmistir. Ozellikle yapilan literatiir taramasi sonucunda
banka hizmet kalitesinin agirliklandirilmas: ile ilgili yapilan Onceki ¢aligmalarda
DEMATEL yonteminin kullanilmamis olmasi bu ¢alismay1 6zgiin kilmaktadir.

(Calismada birinci boliimde hizmet kalitesi ve bankacilik kavrami hakkinda genel
bilgiler verilmistir. Ikinci béliimde uluslararasi bankacilik ve dis ticaret islemleri
hizmetleri konular1 incelenmistir. Calismanin {i¢iincii boliimiinde DEMATEL yontemi
hakkinda bilgiler sunulmustur. Daha sonra ¢alismanin uygulama boliimiine deginilmistir.
Caligmanin son bdliimiindeyse sonu¢ ve uluslararasi bankaciliin mevcut durumu
bulgular 1s18inda incelenerek sektérde yasanan sorunlar ve muhtemel ¢6ziim Onerileri
sunulmustur.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Bankacihk Hizmetlerinin Ozellikleri

Hizmet, bir {irlin veya hizmetin satisina bagli olmadan, nihai tiiketici veya
isletmelere pazarlandi§i zaman gereksinim ve arzu doygunlugu veren aktivite ya da
islemler olarak tanimlanabilir (Zeithaml vd., 2017: 4-6). Bu tanimdan da anlasilacagi gibi
hizmet, insanlarin gereksinim ve isteklerini tatmin etmeyi hedefleyen aktivitelerdir.
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Literatiirde hizmetin niteliklerinin en sik kullanilan siniflandirilmasi “soyut, heterojen,
dayaniksiz ve dogrudan satis1 kapsamas1” bi¢imindedir. Hizmetin diger bir niteligi de
imalat ve tiiketimin ayrilmaz pargasi olusudur.

Bir banka subesinde sunulan siradan hizmetler arasinda yer alan para yatirma ve
cekme ile para transfer faaliyetleri artik subeler haricinde verilen bilgisayar teknolojisinin
tirtinii makineler yardimu ile sunulmaktadir. Bu hal subelerde miisteri yogunlugunu azaltir
iken mevcut calisanin daha etkin kullanimii da saglamaktadir. Bununla beraber
elektronik banka isletmeciligiyle siradan bankacilik faaliyetlerine ayrilan siirenin
kisalmasini da saglamaktadir (Chaimaa vd., 2021: 1060).

Glinlimiizde gelisen bilisim teknolojilerinin ig diinyasinda kullanilmasi ile beraber
farkliliklar hizli bicimde azalirken, miisterilere verilen hizmet giderek birbirine
benzesmektedir. Bu sebeple isletme farklilik olusturmak adina yeni arayislarda
bulunmaktadir (Altunisik vd., 2002: 56).

Farklilik olusturabilmek igin ise tiiketicileri dinlemek, arzularini ve beklentilerini
tahmin ederek rakiplerden dnce hareket etmek gerekmektedir. Zira banka tiiketicilerinin
her birinin istegi birbirinden farkli olmakta: bazilart yillik iicret 6demeden havayoluyla
bedava seyahat olanagi bekler iken, bazilar1 da limiti yiiksek bir kredi karti
arzulamaktadir. Miisterilerin bir bolimi iyi bir hizmet almay1 6nemser iken bir boliimii
de diisiik faiz oranlari, nakit 6deme indirimleri, bedava alisverise olanak veren kart
getirilerinin, yasami kolaylastiran ve zaman kazandiran otomatik ddeme talimatlari
istemektedir (Hill ve Rifkin, 2001: 98-117).

Banka, miisterinin ihtiya¢ ve arzularini gerceklestirmenin yaninda sikayetlerini
dinleyerek problemlerini de ¢6zmek zorundadir. Miisteri subeden hizmet alir iken asiri
zaman kaybetmesi bankacilik hizmetine dair sikayetlerin en basinda gelmektedir. Subeye
gitmek yerine telefon bankaciligini secen miisteriyse ifadelerin anlasilamamasi sebebiyle
arzuladigr islemi gerceklestiremedigi, ilgili ¢alisana ulasincaya kadar uzun bir siire
bekledigi ama giicliikle ulagti§i bilinmektedir. Bu halde tiiketicinin bekletilmesinden
kaynaklanan vakit kaybinin miisteri tatmini, bankaya olan baglilik, isletme imaj ve
maliyetleri lizerindeki etkisi s6z konusu olmaktadir (Kirim, 2003: 55-56).

Hizmet veren ve alan miisterilerin kaliteyi neyin meydana getirdigi konusundaki
gorlslert oldukca farkli olabilmektedir. Miisteriler ¢ogunlukla bir hizmet deneyimine
girer iken dnceden beyinlerinde olusturduklar: beklentileri vardir. Miisterilerinin mevcut
deneyimi onun beklentilerini asarsa, karsilarsa ya da altinda kalirsa, bu durum hizmet
alicist ve lreticisi arasindaki iliskiye uzun dénemde biiyiik etkide bulunacaktir. Hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi i¢in bankalar kendi davranislarini miisterinin beklentileri ve
algilari ile ahenkli hale getirmelidir (Igoz, 2005: 131).

2.2. Banka Isletmelerinde Kalite

Hizmet alani igerisinde 6nemli bir yeri bulunan banka isletmeleri, her giin
sayilarini ylikseltmektedir. Gerek bu yiikselisin etkileri gerekse de uluslararasi pazarlarin
biitiinlesmesiyle banka sirketleri arasindaki rekabet mithim durumlara gelmistir. Artik
bankalar miisterilerin, yalnizca para yatirip ya da fon kullanan miisteri gortintiisiinde
olmadigi, beklenti ve gereksinimlerinin olduk¢a degistigi gozlemlenmektedir. Bu sebep
ile bankalar verdigi hizmetlerde fiyat 6gesinden daha ¢ok, miisteri tatmini Onemli
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olmaktadir. Degisen ve yogunlasan rekabet sartlar1 géz Oniine alindig1 zaman bankalar
icin basar1 elde etmenin yolu, kaliteli hizmet vermekten gegmektedir.

Miisterilerin siirekli artan ve degisime ugrayan ihtiyaglarini giderebilmek icin
bankalar hizmette bulunduklart alanlari arttirma, portfoy biinyelerini g¢esitlendirme ve
daha da rekabetci hizmet sunma egilimi i¢eresinde olmuslardir. Bulunulan cografya
iceresinde hizmet veren finansal isletmeler yeniden diizenlenerek yapilandirilip sinir Gtesi
degisiklik ve gelisen rekabetciler ile miicadele vermeye calismaktadir (Yavas vd., 1997:
217-223).

Giliniimiizde globallesmenin etkisiyle birlikte yasanan yogun rekabet ortaminda
bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin yiikseltilmesi verilmesi ¢cok dnemli bir duruma
dontismiustiir (Wang vd., 2003: 72-83). Artan miisteri beklentisi, miisterinin aldig1
hizmette daha da segici ve talepkar olmasina neden olmustur. Rekabet kosullarinin
artmasi ve siirlarin kalkmasi aldigi hizmette memnuniyetsiz olan miisterinin yeni hizmet
veren bankalara kaymasina sebebiyet vermistir. Bu hal miisteri bagliliginin kaliciliginin
saglanmasimin zorlasmasina neden olmustur. Verilen hizmetin gelistirilerek
diizenlenmesi miisteri beklentilerini daha da iyi karsilamak i¢in zorunlu duruma gelmistir.
Biitiin bu gelismeler miisteri odakli pazarlama ve hizmet sunmanin ehemmiyetini
arttirmistir. Bankacilik alaninin biinyesi itibariyle bu gelismelerden etkilenmis ve daha da
iyi hizmette bulunulmasinin yontemleri arastirilmistir (Seymen, 2009: 39).

Calisan egitimi, bankalarda hizmet kalitesinin gelistirilebilmesinde ¢ok 6nemli bir
ogedir. Isletmenin gelismesi, kabiliyetli ve kendini isletmeye adamis sabit calisanlar ile
daha fazla basitlesmektedir. Bununla birlikte etkin teknolojilerin kullanilmasi katma
deger olusturarak mukayeseli rekabet avantaji elde etmeyi saglayarak verilen hizmetin
kalitesini yiikseltmektedir. Kuyruk olusumunun azalarak bekleme siiresinin gozle
goriiniir bir sekilde azalmasi, miisterinin bankaya daha yogun gitmesini saglamakta ve
sonu¢ olarak bankaya yatirilan paranin artigini arttirici bir avantaj sunmaktadir. Bu
tyilestirmeyi elde edebilmek adina kullanilan yerel sebekeler, yeni program ve yontemler
teknoloji etkinligin araci olarak ifade edilir (O’Keefe vd., 1994: 241-242).

2.3. Uluslararast Bankacilik Sektoviinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Gilinlimiiz sartlarinda isletmeler, meydana getirdigi degerin iiriin ya da hizmet
olusu fark etmeksizin, artan rekabet ortaminda stirdiirtilebilirligi korumak amaciyla iiriin
ve hizmet kalitesinde siirekli iyilestirme yapmak zorundadirlar. Dogaldir ki bu egilim,
uluslararasi bankacilik alaninda da gozlemlenmektedir. Ama kalite kavraminin soyutlugu
ve degisken olusu, isletmeleri bu faaliyeti yiiriitiirken zorlamaktadir. Uriin ve hizmetlerin
kalite kavramlarinin farklilastig1 gibi, hizmet kalitesi konsepti de farkli hizmet alanlarina
gore degisebilmektedir.

Hizmetin en belli olan niteliklerinden birisi, miisterilerin hizmet liretimi siirecinin
bir parcast olmasidir. Bu islemde iiretim ve tilketim ayni zamanda gergeklesir.
Uluslararas1 bankacilik hizmetleri, bu katillmmn en st seviyede oldugu hizmet
alanlarindan birisidir. Bu manada uluslararas1 bankacilik hizmetinin kalitesi denildigi
zaman, iiretim sonucu ortaya c¢ikan ¢ikti ile birlikte iiretim siirecinin kendisi de biiyiik
onem tasimaktadir (Takan, 2000: 35).
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Hizmet, bir diger 6zelligi olarak tekrar edilemezdir. Hizmetin bu o6zelligi, yanlis
ifa edilen hizmetin diizeltilerek miisteriye sunulmasini olanaksiz kilar. Bu alanda
yapilmis olan bir¢ok arastirmanin sonucuna gore, hizmet kalitesi miisteri se¢imlerini
biiyiik oranda etkilemektedir. Kotii kalite miisteri tercihlerini olumsuz tarafa ¢gekmektedir
ve bu durum da miisteri kaybi ile neticelenmektedir (Ramachandran ve Chidambaram,
2012: 75- 76).

3. Bankacilik Sektiriinde Hizmet Kalitesi Ile Ilgili Literatiir Taramasi

Bankalardaki miisterinin banka se¢iminde hangi hizmet kalitesi kriterlerini esas
aldig1 arastirmacilar bakimindan ilgi duyulan bir alan olmaktadir (Rao ve Sharma, 2010:
56). Uluslararas1 bankacilik faaliyetlerine dair hizmet kalitesine yonelik az sayida
arastirmaya rastlanilmistir. Bu manada banka sektoriinde hizmet Kalitesini belirleyen
kriterlere dair yapilmis olan aragtirmalardan bir kismi agsagida sunulmustur.

Holstius ve Kaynak (1995), ¢alismalarinda Finlandiya’da miisterinin banka tercihi
yapar iken tercihte bulunduklar1 kriterleri arastirmis ve arastirmanin sonucunda 258
katilimcinin banka tercihi yapar iken “etkin ve hizli hizmet alinmasma”, “bankadaki
karsilamaya”, “fiyat ve alinan komisyonun diisiik olmasina”, “bankanin giivenligine” ve
“calisanin i¢ten davranmasina” 6nem verdikleri ortaya koyulmustur.

Angur vd. (1999) yaptiklart aragtirmada bankacilik sektoriindeki hizmet kalitesini
Olcmeyi hedefleyen cesitli tekniklerin uygulanabilirligini 6lgiimlemislerdir. Arastirma
Hindistan'da bankacilik alanina odaklanmistir. Bu iilkede faaliyette bulunan iki biiyiik
bankanin miisterileri ile gerceklestirilen anketten edinilen veriler karsilagtirma amaci ile
kullanilmistir.

Jamal ve Naser (2002) c¢alismalarinda bankacilik sektoriindeki miisteri
memnuniyetinin hizmet kalitesiyle iliskisi aragtirillmistir. 167 katilimcidan olusan
orneklem iizerinde yapilan arastirma SERVQUAL yontemi kullanilmistir.
Cevaplayicilarin bireysel bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisteriler olmakla
birlikte gerceklestirilen anketle hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyeti arasindaki iligki
incelenmistir. Bulgular kaliteyle miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir bagi
desteklemektedir. Calismadan elde edilen diger bir sonugsa, tecriibeli miisterilerin
memnuniyetinin daha diisiik oldugudur.

Sureshchandar vd. (2003) ¢alismalarinda Angur vd. (1999) tarafindan yapilan
arastirmada oldugu gibi Hindistan'da bankacilik alanin1 aragtirmiglardir. Arastirmacilar
bankacilik alanindaki algilanan hizmet kalitesini olusturan kritik etmenleri bulmay:
amagclamislardir. Ug biiyiik banka grubu hizmet kalitesi bakimindan mukayese edilmistir.
Bu gruplar ile algilanan hizmet kalitesi arasinda biiyiik oranda farklar tespit edilmistir.
Arastirmada bulunan diger bir sonug¢ da miisteriler tarafindan teknolojik unsurlarin insan
unsurlarindan daha da 6nemli oldugudur.

Karatepe vd. (2005) yaptiklar1 ¢alismada ¢ok asama ve drneklemli bir yaklagim
ile olusturulan hizmet kalitesi l¢iimiine odaklanmaktadir. Onerilen teknikte ilk béliimde
niteleyici arastirma teknigi kullanilarak miisteriler ile 6n miilakatlar yapilmus, ikinci ve
ticlinci boliimlerdeyse niceleyici teknikler kullanilarak anketlerden yararlanilmistir.
Calisma Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti'nde bankacilik alaninda gergeklestirilmistir.
Edinilen bulgulara gére hizmet ortami, etkilesim kalitesi, glivenilirlik ve empati olarak
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dort ana unsur ve bunlarin altinda 20 madde ve 4 boyuttan meydana gelen 6l¢egin hizmet
kalitesi Ol¢timiinde basarili oldugu belirlenmistir.

Devlin ve Gerrard (2005), calismalarinda banka tercih kriterlerinde g¢oklu
bankacilik sistemini analiz ederek, “kaliteli hizmet sunumunun” ve “kredi faizlerinin
diisiik olmasinin” banka tercihinde 6nemli kriterler oldugu saptanmistir. Bununla birlikte
temel bankanin disinda ikincil banka tercihinde “baskalarinin tavsiyesinin” daha etkili
oldugu tespit edilmistir.

Matzler vd. (2006) c¢alismalarinda, bireysel bankacilik alanindaki fiyat
memnuniyetinin tlirlii unsurlarini aragtirmayr amacglamiglardir. Arastirma bankacilik
alanindaki fiyat memnuniyetinin fiyat seffafligi, fiyat-kalite oran1 vb. ¢esitli unsurlardan
meydana geldigini 6ne siirmektedir. Bankacilik hizmetlerinden yararlanan 160 kisiye
uygulanan anket sonucundan edinilen bulgulara gore fiyat uygunlugu, fiyat- kalite oran,
goreli fiyat, fiyat giivenirligi ve fiyat seffafligi unsurlarin algilanan fiyat diizeyi ile
anlamli bir baginin oldugu tespit edilmistir.

Jones ve Farquhar (2007) Ingiltere'de bankacilik alanindaki miisteri baglilig:
tizerine bir aragtirma yapmislardir. Hizmet sunumunda meydana gelen aksakliklarin
miisteri bagliligini ne diizeyde etkilediginin tespit edilmeye calisildigi bu arastirmada, bir
diger analiz ise, bu aksakliklarin giderilmesi ve aksakliklarin sebep oldugu etkiyi
gidermekte ne diizeyde basarili olunabildigidir. Aragtirmada internet ortaminda yaklasik
2000 katilimciyla anket ¢alismasi gergeklestirilmistir. Edinilen bulgulara gore, hizmetin
fiyatlandirilmas1 esnasinda yapilan hatalarin diizeltilmesinin zor oldugu ve miisteri
memnuniyetini belirgin sekilde diisiirdiigii goriilmiistiir. Bunun ile beraber, miisteriye
herhangi bir nakdi maliyet yliklemeyen hata ise cok zaman ge¢cmeden telafi edildigi
zaman, miisteri memnuniyeti etkilenmemektedir.

Karamustafa ve Yildirim (2007) ¢alismalarinda Kayseri’deki miisterilerin banka
tercihi arastirilmistir. Yapilan arastirmanin sonucuna gore, bireysel miisterilerin banka
tercithinde en ¢ok 6nem verdikleri kriterlerin “hizli hizmet ve bekleme siiresinin kisalig1”,
“hukuki bakimdan giivenilirlik”, “ATM sayist ve buradan gergeklesecek finansal islem
sayisinin fazlalig1” olarak tespit edilmistir.

Mokhlis vd. (2009), tarafindan Malezya iilkesinde gen¢ yetiskinlere yonelik
yapilan arastirmada bir banka miisterisinin ve ¢ok fazla sayida banka miisterilerinin banka
tercih kriterlerini arastirilmis, gerek tek gerekse de ¢oklu banka miisterilerinin banka

tercih kriterlerinin “sube ve ATM hizmeti”, “bankanin cekiciligi”, “giivenlik duygusu”
ve “finansal faydalar” oldugu saptanmuistir.

Wu vd. (2009) bankacilik performans degerlendirmesi i¢in se¢ilen degerlendirme
indekslerin agriliklandirilmasinda Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci  yOnetimini
kullanmislardir. Bankacilik performansinin siralanmasinda ise SAW, TOPSIS ve VIKOR
yontemleri kullanilmistir.

Taskin vd. (2010) ¢alismalarinda Bursa’da banka sirketleri i¢in miisterilerin banka
secimlerini etkileyen unsurlarin tespit edilmesi ve banka pazarlama stratejileri meydana
getirmede destek olunacak bilgileri arastirmig, arastirmanin neticesinde tutundurma
stratejileri bakimindan “bankanin reklami”, “giivenilir olma”, “teknik ve sosyal
yeterlilik”, “ulasilabilirlik” “fiziksel gOriinim” kriterlerinin banka tercihinde etkili
oldugu belirlenmistir.
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Aregbeyen (2011) tarafindan Nijerya iilkesinde ticari tiiketiciler agisindan banka
tercih kriterleri arastirilmig,” fonlarin giivenligi” ve “teknoloji altyapili hizmetlerin
kullanilabilirligi” tiiketicilerin banka tercihinde son derece Onemli etkenler oldugu
sonucuna varilmistir.

Chigamba ve Fatoki (2011) yaptiklar1 ¢alismada banka tercihinin belirleyicilerini
kolayda oOrneklem yontemiyle anket yaparak Giiney Afrika iilkesinde {iniversite

Ogrencileri lizerinde arastirmislar ve “yakinlik™, “hizmet”,” oneriler”, “cekicilik”, “fiyat”
ve “pazarlama’ unsurlarini banka tercihinin belirleyicileri olarak saptamislardir.

Narteh ve Owusu-Frimpong (2011) arastirmalarinda banka segim kriterlerini
faktor analizi ile gruplandirarak dort grup elde etmislerdir. Bu gruplar; “Calisanin

imajiyla tutum ve davranisi1”, “teknolojik agilim” ve “banka hesabinin korunmasi” banka
secimini etkileyen ana unsurlar oldugu sonucuna varilmistir.

Adamu ve Adeola (2012) Nijerya tlilkesinde gerceklestirdikleri arastirmada
kisilerin belli bir bankada hesap agmasini etkileyen unsurlari arastirilmis, “mevduatin
giivenligi” en fazla goz onilinde tutulan unsur oldugu, bunu “miisteri iliskilerinin izledigi”
ve en az gbz Oniinde tutulaninsa “faiz oranlar1” unsuru oldugu tespit edilmistir.

Subhani vd. (2012), Pakistan iilkesinde gerceklestirdikleri arastirmada Islami
banka tercihi kriterlerini arastirmislar ve “yiiksek karlilik” ve “diisiik hizmet
maliyetlerinin” en &nemli secim nedeni oldugu belirlenmistir. Bununla beraber Islami
bankaciligin miisteriler agisindan tercih edilmesinde “dini giidiilerinde” etkisi oldugu
tespit edilmistir.

Junior vd. (2013) Gana’da miisterilerin bireysel bankacilik se¢imini saptamak ve
Berekum’da 5 bankanin miisterisinden veri almak adina anket yapilmis, anket neticesinde
“mevduat gilivenligi” ve “miisterilerin bankaya kolay ulagim saglamas1” kriterlerinin
banka se¢iminde dnemli unsurlar oldugu sonucuna varilmaistir.

Okpara ve Onuoha (2013), Nijerya’daki 250 iiniversite 6grencisinin ticari banka
tercihini tespit etmek admna anket diizenlemis, frekans ve faktdr analizi tekniklerini
kullanarak, arastirmanin neticesinde ticari bankalarin seciminde alt1 belirleyici faktoriin
en etkilisinin hizmet oldugunu gdstermektedir. Yakinlik, cekicilik, yonlendirmeler,
pazarlama ve fiyat, ortalama puanlarina gére birbirini izlemistir.

Ozsoy vd. (2013) Bolu’da katilim bankalarinin secilmesinin nedenlerini
arastirmislar, ii¢ farkli katilim bankasinin miisterilerine yonelik 217 katilimcidan elde
edilen anket verileriyle faktor analizi yapilmistir. Arastirmanin neticesinde katilim
bankaciliginin se¢ilmesinin en dnemli kriterlerinin sirasi ile “hizmet/iiriin kalitesi”, “imaj
ve giliven”, “personel kalitesi” ve “dini/cevresel motivasyon” oldugu sonucuna

varilmistir.

Tehulu ve Wondmagegn (2014) Etiyopya’daki banka tercihi kararini tespit etmek
adma 5 ticari bankada toplam 204 katilimciya anket uygulamiglardir. Bulgulara goére
banka tercihinde “personelin kibar ve giiler yiizlii olmas1”, “ATM hizmetleri”, “hizmet
kalitesi”, “bankanin fiziksel gorliinimi” ve “giivenlik duygusunun” 6nemli unsurlar
oldugu belirlenmistir.

Cebeci ve Cabuk (2016) Giresun’daki miisterilerin banka secimini etkileyen
faktorlerin tespit edilmesine dair yapilan arastirmada faktor analizi sonucu 7 faktor
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b2 (13 2 (13

saptanmustir. “Personel ozellikleri”, “islem kolaylig1 ve maliyet”, “sube ve sube dis1
kanallar”, “iirtin ve hizmet ¢esitliligi”, “bankanin fiziksel ve teknik yapis1”, “hiz” ve
“pbankanin giivenilirligi” kriterlerinin banka sec¢iminde etkili olan kriterler oldugu

belirlenmistir.

Collii ve Sevim (2017) yaptiklar1 ¢alismada Tiirkiye’ deki banka tercihini
etkileyen faktorleri Giresun ili 6rneginden analiz etmislerdir. Aragtirmada frekans ve
faktor analizi yontemleri kullanilmistir. Frekans analizine gore “bekleme siirelerinin
kisalig1” miisterilerin en 6nem verdigi unsurdur. Faktor analizine goreyse miisteriler
banka tercihinde “fiziksel imkanlara” daha da ¢ok 6nem vermektedir.

Tepeli ve Daskiran (2019) Mugla Sitk1 Kogman Universitesi’ndeki miisterilerin
banka tercihini saptamak amaci ile gerceklestirdikleri arastirmada iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi’nde bulunan 22 akademik ¢alisana anket gergeklestirilmis ve Konjont
Analizi uygulanmistir. Analiz neticesinde mali miisterilerin banka tercihinde en ¢ok 6nem
verdikleri faktor “sube ve sube dis1 kanallar”, “bankacilik iglemleri” ve “calisan
Ozellikleri” olarak tespit edilmistir.

Ibrahim vd. (2020) Gana’daki {iniversitede 1. sinif 6grencilerinde banka se¢imini
tespit etmek amaci ile yaptiklari arastirmada 320 katilimcili bir anket diizenlenmis,

b 1Y

calisma neticesinde sirasi ile “hizmet kalitesi”, “bankanin imaj1”, “calisanin tutumu ve
199 ¢

tavsiyeleri”, “iletisim ve miisteri hizmetlerinin” banka tercihini etkileyen unsurlar oldugu
sonucuna varilmistir.

Agrawal vd. (2022) Hindistan’da bankacilik sektoriinde e-hizmet Kalitesinin
basar1 faktorlerini degerlendirmek igin biitiinlesik olarak AHP, TOPSIS ve DEMATEL
yontemlerini kullanmigladir.

Roy ve Shaw (2022) mobil bankacilik tercihini etkileyen kriterlerin agirliklarini
hesaplayabilmek icin Bulanik En Iyi- En Ko6tii (BWM) ve mobil bankacilikta tercih
sirasm1  belirleyebilmek adina da Bulamk TOPSIS yontemlerini kullanmislardir.
Yapilana arastirma sonucunda “Performans Kalitesi” en onemli faktdr olarak tespit
edilmistir.

Yapilan biitiin bu caligmalar neticesinde banka hizmet kalitesinin 6nemi
vurgulanarak miisteri bagliliginin kaliciliginin saglanabilmesi adina sunulan hizmetin
beklentilerin de Oniline gecerek 1iyilestirilmesi gerekliligi anlatilmistir. Literatiir
arastirmasinda ~ banka  se¢imini  belirleyen  hizmet  kalitesi  kriterlerin
onceliklendirilmesinin sunulmasi amaci ile az sayida arastirmayla karsilasilmis olmasi bu
calismay1 daha da 6nemli yapmaktadir.

4. Yontem

Calismada veri toplama yontemi olarak Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV)
yontemlerinden biri olan DEMATEL yontemine bagli olarak anket (yliz yilize) yontemi
kullanilmistir.  Orneklem secimi ve modeli olarak kasti orneklem modelinden
faydalanilmistir. Caligmanin orneklemi Giresun’da uluslararasi bankacilik alaninda
faaliyette bulunan isletme yoneticilerinden, ¢alisanlardan ve konu ile ilgisi olan
akademisyenlerden olusmaktadir.

DEMATEL yontemi; karmasik problem kiimesindeki 6gelerin birbiri arasindaki
karsilikli iliskilerini belirlemek ve belirlenen bu iliskiler bakimindan birbiri tizerindeki
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etkiyi 6nceliklendirmek amaciyla yapisal bir model gelistirmeye dair ¢alismalar olarak
ifade edilmektedir (Wu ve Tsai, 2011; Li ve Tzeng, 2009; Dey vd. 2012). Karmasik karar
problemleri incelendigi zaman, bu problemleri etkilemekte olan bir¢ok cesit kriter ve bu
kriterlerden etkilenen yine bir¢ok kriter oldugu goriilmesi muhtemeldir. Bu kriterlerden
hangileri etkileyen ya da etkilenen oldugunu belirlemek, ele alinan karmasik problemlerin
¢oziimiinde onemli bir adimdir. DEMATEL yontemi karigik karar problemlerinde,
etkilenen ve etkileyen karar kriterlerinin tespit edilmesi ve kriterler agirliklarinin
saptanmasi adina kullanilan bir tekniktir (Memis ve Korucuk 2019).

4.1. DEMATEL Yontemi

DEMATEL yonteminde k adet karar verici (ya da uzman) tarafindan grup karar
verme yontemine uygun bir bigimde degerlendirmeye alinan ve birbirleriyle etkilesimde
bulunan n adet kriter olmaktadir. Karar verici ve Kriterleri tespit edildikten sonra
yontemin hesaplama adimlar1 uygulanarak degerlendirmeler yapilir. DEMATEL
yonteminin hesaplama adimlart agsagida verilmistir (Wu ve Tsai, 2011, Li ve Tzeng, 2009,
Memis ve Korucuk 2019, Aytekin ve Durucasu, 2020).

Adim 1. Direkt Iliski Matrisinin Meydana Getirilmesi ve Ortalama Direkt Iliski
Matrisinin Elde Edilmesi: Kriterlerin birbirlerinin tizerindeki etkilerini belirlemek adina
karar verici ya da uzman kisiye bagvurulmaktadir. Bu arastirmada literatiirde yayginlikla
kullanilan Lin ve Tzeng (2009)'in karsilastirma skalasinda yararlanildigindan Lin ve
Tzeng (2009))'in skalas1 Tablo 1.'de verilmistir (Lin ve Tzeng (2009).

Tablo 1. DEMATEL Yéntemi igin Karsilastirma Skalasi

Sayisal Sozel ifade
Deger
0 Etkisiz
1 Diistik Etkili
2 Orta Etkili
3 Yiiksek Etkili
4 Cok Yiiksek Etkili
rdip = Qin
A= : (1D
l[an1 - Qnn

Adim 2. Normallestirilmis Direkt iliski Matrisinin Meydana Getirilmesi: Denklem
(2) ve (3) kullanilarak normallestirilmis direkt iligki matrisi (C) meydana getirilir. (X)
matrisin satir ve siitiin toplamlart igerisinden en biiyiigii tespit edilerek ortalama direkt
iliski matrisi bu degere boliiniir.

1 1
— mi , 2
§ = min maks Y.p_, ag; maks Z;‘zlagj (2)
g ;

Z=5sX%XA 3)
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Adim 3. Toplam Iliski Matrisinin Meydana Getirilmesi: Normalize matris Z ve birim
matris [’dan faydalanilarak esitlik (4) ile toplam iliski matrisi T elde edilir.

T=2(-2)" (4)

Adim 4. Etkilenen ve Etkileyen Kriter Gruplarimin Tespit Edilmesi: T matrisinin
elemanlan tg; ile temsil edilmesi lizerine, esitlik (5) ile D vektoriiniin elemanlar1 dg,
esitlik (6) ile R vektorlerinin elemanlart 1; elde edilir (Gliindogdu ve Aytekin, 2022).

dg = zn: tgj (5)
= Zn: tyj (6)

Esitlikler (5-6)’dan anlasilacagi lizere, T matrisinin satir toplamlar1 D matrisinin
elemanlarini, siitun toplamlariysa R matrisinin elemanlarin1 vermektedir. Etkileyen ve

etkilenen kriterlerin tespit edilmesinde ise asagidaki hallerin varlig1 incelenir (Giindogdu
ve Aytekin, 2022: 40);

v’ “dg degeri, g kriterinin diger kriterleri dogrudan ya da dolayli etkileme
seviyesini gosterir.

v' 17 degeri, j kriterinin diger kriterlerden dogrudan veya dolayl etkilenme
seviyesini gosterir.

v Tlgili kriter (j = g) igin dg + 1; degeri, toplam etki degerini gosterir. dg + 1;
degerindeki artis ilgili kriterin diger kriterler ile etkilesiminin de arttigini ifade
eder.

v Tlgili kriter (j = g) igin dg — 1; degeri, sisteme yapilan toplam etkiyi temsil
eder. d, —r; degeri pozitif olan kriterin diger kriterleri yiiksek seviyede
etkiledigi kabul edilir ve etkileyen kriter grubuna atanir. d; — 7; degeri negatif

olan kriterin diger kriterlerden yiiksek seviyede etkilendigi varsayilir ve
etkilenen kriter grubuna atanir”.

Adim 5: Esik Degerin Hesaplanmasi ve Etki Diyagraminin Cizilmesi: “Esik degerin
elde edilmesi amaciyla bu calismada durulastirilmis toplam iliski matrisinin aritmetik
ortalamas1 alinmaktadir. Tespit edilen esik degeri elde edilmis olan diyagramin
karisikhigin1 engellemek igin gerekmektedir. Kullanilacak esik degerinin kiigiik ya da
biiytikligii kriterlerin birbiri tizerindeki etkilesiminin boyutuna tesir edebilmekte ve
¢Oziimiin karmasik ve basitligini saglayabilmektedir. Etki yonlii dagilim grafigi, yatay
ekseni dg + 73, diisey ekseni dy —7; olan bir koordinat diizlemi kullanilarak meydana
getirilir. T matrisi degerleri baglaminda, t,; degeri esik degerden biiyiik ise g kriterinden
j kriterine dogru yonlii ok ¢izilir. Kriterin kendisiyle karsilik gelen hiicredeki (g = j)
degerin esik degerden biiylik olmasi kriterin kendisini etkiledigini gdstermekte ve bu
durum grafikte kendine yonlii okla temsil etmektedir” Giindogdu ve Aytekin, 2022: 40-
41).
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Adim 6: Kriter Agirhklarimin Tespit Edilmesi: Esitlik (7) ve (8) kullanilarak kriter
agirliklar tespit edilir.

qj = J(dg 1)+ (dg )’ (7)
9j

= 8

W] ;'lzl q] ( )

5. Uygulama

Hizmet sektoriinde bulunan bankalarin hizmet kalitesini etkileyen hususlar1 tespit
ederek bu dogrultuda stratejiler olusturmalar1 gerekmektedir. Bu dogrultuda ¢alismanin
amaci uluslararast banka tercihini etkileyen hizmet kalitesi kriterlerin saptanmasi ve
saptanan kriterlerin nem derecelerinin agirliklandirilmasini kapsamaktadir. Bu boliimde
belirtilen amag dogrultusunda banka hizmet kalitesine iliskin a¢iklamalara yer verilmistir.

5.1. Cahismada Kullanilan Faktorler

Banka hizmet kalitesine yonelik calismada kullanilacak olan kriterler
belirlenmigstir. Bu noktada ayrintili literatlir taramasi ile 7 kriter tespit edilmistir.
Belirlenen kriterler asagidaki tablolarda agiklanmugtir.

Tablo 2. Karar Kriterleri Tablosu

Kriterler Agiklama Kaynak
ATM’lerin yaygin ve hizmet
ipeve | il i S| 1o e Oru 2019
L > | Cebeci ve Cabuk (2016);
K1 | Sube Dis1 Telefon Bankaciligi, internet Tepeli ve Daskiran (2019)
Kanallar bankacilig1, mobil bankacilik
hizmetleri, Banka subesinin
bulundugu yer.
Holstius ve Kaynak (1995);
Narteh ve Owusu-Frimpong
Personelin isleri hizli ve dogru | (2011); Ozsoy vd. (2013);
K2 Personel yapmasi, diiriist ve giivenilir Tehulu ve Wondmagegn
Ozellikleri | olmasi, Personelin bilgi seviye | (2014); Yildiz ve Karadirek
ve becerisi. (2014); Cebeci ve Cabuk
(2016); Tepeli ve Dasgkiran
(2019); Ibrahim vd. (2020)
Elektronik ortamda sunulan
fslem hizmetle_rin anlasilir olmast,
K3 | Kolaylig1 ve E.Iektromk ortamda sunulan Cebeci ve Cabuk (2016)
Maliyet 1zmetle‘r1n kolay olm'im'3
Yapilan islemlerden diisiik
masraf alinmasi
Bankanin Banka bi dis edriiniimi
Fiziki ve anika bINastiin iy EOTunumu, -\ rop 1y ye Wondmagegn
K4 . Bankanin teknik donanimi,
Teknik e (2014)
Bankanin i¢ goriiniimii
Yapisi
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Kredi vadelerinin uygun
Uriin ve olmas1, Banka kredi kartlarinin
K5 | Hizmet cok yonlii yarar saglamasi, Cebeci ve Cabuk (2016)
Cesitliligi Bankanin genis bir hizmet/urun
yelpazesi sunmas.
Bankanin Bankanin giivenilir olmasi, Karamustafa ve Yildirim
K6 Giivenilirligi Kaynaklarin tam ve hatasiz (2007); Taskin vd. (2010);
tutulmasi. Cebeci ve Cabuk (2016)
Holstius ve Kaynak (1995);
Karamustafa ve Yildirim
Bankada uzun kuyruklarin (2007); Okpara ve Onuoha
K7 | Hiz olusmuyor olmasi, Sorunlarin | (2013); Tehulu ve
en kisa surede ¢oziilmesi Wondmagegn (2014); Yildiz
vd. (2014); Cebeci ve
Cabuk (2016)

5.2. Kriterlerin DEMATEL Yéntemi ile Onem Siralamalariin Tespit Edilmesi

DEMATEL yonteminden yararlanilan bu asamada kriterlerin degerlendirilmesi
amactyla anket olusturulmustur. Konunun paydaslar1 olan uluslararas1 bankacilik hizmeti
veren banka yoneticilerine (12), banka calisanlarina (9) ve Akademisyenlere (4) yani
toplam 25 uzmana anket sunulmustur. Ancak anket formu eksik doldurulan 3 anket
nedeniyle gecerli anket sayis1 22 olmustur. Bu kapsamda DEMATEL yontemi uygulama
adimlar1 asagidaki tablolarda verilmistir. Tablo 2. de ¢alismanin Karar Matrisi tablosu

sunulmustur.

1.Adim; Direkt iliski Matrisinin Olusturulmas1 ve Ortalama Direkt liski
Matrisinin Elde Edilmesi; Uzmanlarin degerlendirmesi sonucunda elde edilen 22 adet
karar matrisinin aritmetik ortalamasi1 alinmistir. Elde edilen birlestirilmis karar matrisi

Tablo 3'te gosterilmistir.

Tablo 3. Direkt Iliski Matrisi

Kriterler | K1 K2 Ks Ka Ks Ke Kz

K1 0 3,05 2,95 2,52 2,45 214 | 2,91
K> 2,5 0 2,27 3,5 1,55 2,4 3,04
Ks 2,14 1,95 0 2,45 1,68 235 | 2,75
Ka 2,59 2,23 2,57 0 2,4 2,17 1,5
Ks 3,41 2,39 2,19 3,07 0 2,21 1,44
Ks 3,07 3,36 2,32 3,19 1,75 0 1,37
K7 2,86 2,55 2,21 3,01 2,35 2,25 0

2. Adim: Normallestirilmis Direkt iliski Matrisinin Olusturulmasi:

Denklem (2) ve (3) numarali formiil kullanilarak normallestirilmis direkt iliski matrisinin

olusturulmasi asagidaki Tablo 4’te verilmistir.

Giresun Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi Cilt: 9 Say1: 1

Uluslararasi1 Bankacihk ve Dis Ticaret islemlerinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesine
Yonelik Bir Uygulama

120



Giresun Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 2023, 9(1): 108-126
Giresun University Journal of Economics and Administrative Sciences, 2023, 9(1): 108-126
Aragtirma Makalesi, DOI: 10.46849/guiibd.1233166

Tablo 4. Normallestirilmis Direkt Iliski Matrisi

Kriterle | K1 K2 Ks Ka Ks Ke K7

rKl 0 0,172 | 0,166 | 0,142 | 0,138 | 0,121 | 0,164
Ko 0,141 0 0,128 | 0,197 | 0,087 | 0,135 | 0,171
Ks 0,121 | 0,110 0 0,138 | 0,095 | 0,133 | 0,155
Ka 0,146 | 0,126 | 0,145 0 0,135 | 0,122 | 0,085
Ks 0,192 | 0,135 | 0,124 | 0,173 0 0,125 | 0,081
Ks 0,173 | 0,189 | 0,131 | 0,180 | 0,099 0 0,077
K7 0,161 | 0,144 | 0,125 | 0,170 | 0,133 | 0,127 0

3.Adim: Toplam iliski Matrisinin Olusturulmasi: Denklem (4) kullanilarak Toplam
iligki matrisi olusturulmustur. Tablo 5'de gdsterilmistir.

Tablo 5. Toplam iliski Matrisi Tablosu

Kriterler |, | K, | ks | Ka | Ks | Ks | Ky

K1 0,699 | 0,812 | 0,776 | 0,870 | 0,661 | 0,698 0,719
Ko 0,792 | 0,637 | 0,720 | 0,880 | 0,600 | 0,683 0,698
Ks 0,702 | 0,665 | 0,538 | 0,755 | 0,547 | 0,618 | 0,623
K4 0,727 | 0,682 | 0,670 | 0,639 | 0,582 | 0,615 0,573
Ks 0,812 | 0,738 | 0,700 | 0,840 | 0,503 | 0,659 | 0,612
Ks 0,809 | 0,792 | 0,717 | 0,860 | 0,602 | 0,559 0,621
K7 0,809 | 0,763 | 0,718 | 0,859 | 0,635 | 0,677 | 0,551

4.Adim: Etkileyen ve Etkilenen Kriter Gruplarinin Belirlenmesi: Denklem (5) ve (6)
yardimiyla hesaplanmis olup Tablo 5 araciligiyla sunulmustur.

Tablo 6. Etkileyen ve Etkilenen Kriter Gruplar Tablosu

) D
Kriterler | K1 K2 Kz K4 Ks Ke K7 - .
Degeri
K1 0’969 0812 | 0,776 | 0,871 | 0,661 | 0,698 | 0,719 | 5236
Ky 0’27 9| 0637 | 0,720 | 0,880 | 0600 | 0,683 | 0,698 | 5,011
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K 0’270 0,665 | 0,538 | 0,755 | 0,547 | 0,618 | 0,623 | 4449
Ka 0'772 0,682 | 0,670 | 0,639 | 0582 | 0,615 | 0,573 | 4,487
Ks 0’51 0,738 | 0,700 | 0,840 | 0,503 | 0,659 | 0,612 | 45862
0.80
K 50| 0792 | 0717 | 0860 | 0602 | 0,559 | 0,621 | 4,961
K7 0’980 0,763 | 0,718 | 0,859 | 0,635 | 0,677 | 0,551 | 5013
. . |53
R Degeri | *2° | 5000 | 4837 | 5704 | 4120 | 4510 | 4,398

5. Adim Kriter Agirhiklarinin Belirlenmesi: Denklem (7) ve (8) araciligiyla Kriter
Onem siralamalar tespit edilmis olup Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 7. DEMATEL Yo6ntemi Onem Sirast Tablosu

K1 K2 Ks Ka Ks Ks Kz
Wj 0,150 | 0,146 | 0,143 | 0,155 | 0,132 | 0,138 | 0,136
Siralama 2 3 4 1 7 5 6

Tablo 7’den faydalanarak DEMATEL yontemine gore Giresun ilinde uluslararasi
bankacilik hizmet kalitesi faktorlerinde en yliksek agirliga sahip kriter “Bankanin Fizik
ve Teknik Yapist” ve “Sube ve Sube Dis1 Kanallar” olmustur. Diger 6nemli kriterlerin
ise sirastyla “Personel Ozellikleri” ve “Islem Kolayhig ve Maliyet” oldugu tespit
edilmistir. Ote yandan banka hizmet kalitesi kriterleri i¢in en az agirhiga sahip olan
unsurun ise “Uriin ve Hizmet Cesitliligi” oldugu belirlenmistir. Diger en az agirliga sahip
Kriterlerin ise sirasiyla” Hiz” ile “Banka Giivenilirligi” oldugu goriilmiistiir.

6. Sonuc ve Oneriler

Bankalar yiizyillardir uluslararast alanda islemler yapmaktadir. Fakat
kiiresellesme siireci II. Diinya savasindan sonra hiz kazanmistir. Sirketlerin faaliyetlerini
uluslararasi alanlara tasimasi ve bankalarin da miisterilerinin ihtiyaci olan hizmetlere
yonelmesiyle 1960’11 yillarda bankalar uluslararasi alanda hizla yol almaya baslamistir.
Bankalar ilk olarak miisterilerine kisa ve uzun vadeli kredi kaynaklar1 ve doviz ticareti
gibi uluslararas1 bankacilik hizmetleri sunmuslardir. 1970’11 yillarla birlikte yasanan
petrol soku ve fiyatlarin hizli bir bigimde artmas1 bankalara olan uluslararasi fon ve kredi
talebini artirmig, doviz rezervlerinin artmasina sebep olmustur.

Giiniimiiz isletmeleri dis pazarlara agilmada giiglii finansal bir altyap: tesis
etmeleri gerekmektedir. Bu baglamda basta bankalarca sunulan kaynaklar olmakla
birlikte tiirlii finansal desteklere gereksinim duyulmaktadir. Fakat finansal gereksinimler
icin alan yanlis bir hareket ve isletmelerin kendi biinyesine uymayan banka tercihi,
isletmeleri finansal bir agmaza itebilmektedir. Bu noktada miisterilere arz edilebilecek
iirlin ve hizmetlerin de degisip gelismesi ile bankacilikta hizmet kalitesi agisindan bakis
acis1, hedef kitle ve pazarlama stratejilerinde de degisimler olmaktadir.

Calisma kapsaminda uluslararast bankacilik alaninda hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerle ilgili literatiir taramasi ve uzman goriislerinden yararlanarak 7 kriter
belirlenerek ¢alisma uygulanmistir. Kriterler: sube ve sube disi kanallar, personel
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Ozellikleri, islem kolaylig1 ve maliyet, bankanin fiziki ve teknik yapisi, iirlin ve hizmet
cesitliligi, bankanin giivenilirligi ve hiz olarak tespit edilmistir.

Calisma sonucunda Giresun ilinde uluslararasi bankacilik hizmet Kkalitesi
faktorlerinde en yiiksek agirliga sahip kriter Bankanin Fizik ve Teknik Yapisi (0,155) ve
Sube ve Sube Dis1 Kanallar (0,150) olmustur. Diger 6nemli kriterlerin ise sirasiyla
Personel Ozellikleri (0,146) ve Islem Kolayligi ve Maliyet (0,143) oldugu belirlenmistir.
Diger taraftan banka hizmet kalitesi kriterleri i¢in en az agirliga sahip olan unsurun ise
Uriin ve Hizmet Cesitliligi (0,132) oldugu saptanmistir. Diger en diisiik agirliga sahip
kriterlerin ise sirasiyla Hiz (0,136) ile Banka Giivenilirligi (0,138) oldugu goriilmiistiir.

Bu kapsamda “Bankanin Fizik ve Teknik Yapis1” kriterinin Tehulu ve
Wondmagegn (2014) ¢alismalar1 ile birbirine ortiistiigii tespit edilmistir. Ote yandan en

az derecede neme sahip olan 6teki kistaslarinda “Uriin ve Hizmet Cesitliligi” faktdriiniin
Cebeci ve Cabuk (2016) alismalariyla 6rtiismedigi saptanmustir.

Bu calismada uluslararast bankacilikta hizmet kalitesi faktorleri ile ilgili
kriterlerin 6nem diizeylerini belirlemek i¢in DEMATEL yo6ntemi kullanilmistir. Yapilan
arastirma sonucunda uluslararasi bankacilikta hizmet kalitesi faktorlerinde en 6nemli
goriilen kriter bankanin fiziki ve teknik alt yapisidir. Yani uluslararasi bankacilikta
misterinin en ¢ok ihtiyact olan unsur bankanin fiziki ve teknik alt yap1 yeterliligidir. Zira
fiziki ve teknik altyap1 bankacilik sektdriinde biitiin hizmet boyutunu etkilemektedir.
Bankacilik sektoriindeki aksakliklar hem ulusal hem de wuluslararast bankacilik
faaliyetlerini olumsuz etkileyecektir. Bankacilik sektoriinde fiziki ve teknik alt yapinin
hizmet kalitesinin yiiksek olmas sirketlerin tercih edilebilirligini arttirarak uluslararasi
platformda {ist seviyelere tasiyarak cazip hale getirecektir.
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