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OZET

Bu arastirmanin amaci, miisterilerin bankalara iliskin hizmet kalitesi seviyesini
“ne sekilde ve nasil” algiladiklarim somut bir sekilde 6lcmektir. Ongériilen kalite
boyutlarina verilen onem derecelerine gore kalite diizeyini yiikseltmek igcin hangi
boyuta veya boyutlara dncelik verilerek bunlarda nasil iyilestirme yapilmasi
gerektigi belirlenmeye ¢alisiimistir. Model olarak Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan geligtirilen “SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olciim Modeli”
uygulanmast on goriilmiistiir. Bahsedilen modelle miisterilerin memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi degerlendirilmistir. Bu model, hizmet sektoriinde kurum olarak
bankalar iizerinde uygulanmistir. Anket sonuglarimin degerlendirilmesinde
istatistiksel giivenilirlik ve korelasyon analizlerine basvurulmustur. Ulasilan
sonuglar hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini biiyiik Ol¢iide etkiledigini
gostermigstir.

" Bu makalede bilimsel arastirma ve yaym etigi ilkelerine uyulmustur.

Atif (APA): Avcl, A. & Kerim, G., (2020), Kurumsal Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Miisteri Memnuniyetine Etkisi: Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S Uzerine Bir
Uygulama, Ekonomi Bilimleri Dergisi, 12 (1): 1-18.
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THE IMPACT OF SERVICE QUALITY TO CUSTOMER
SATISFACTION IN THE CORPORATE BANKING: AN APPLICATION
ON BANK IN KAZAKHSTAN

ABSTRACT

The purpose of this research, is to measure in a concrete way how the customers
perceive the level of service quality of the bank. According to the degree of
importance given to the foreseen quality dimensions, tried to be determine how to
make improvement by given priority to which dimension or dimensions to upgrade
the quality level. As a model has been foreseen implement of “SERVQUAL service
quality measurement model” developed by Parasuraman, Zeithhaml and Berry.
Satisfaction or dissatisfaction of the customers is evaluated with the mentioned
model. This model has been applied on the banks as an institution in the service
sector. In the evaluation of survey results were used statistical, reliability and
correlation analyses. The results have shown that service quality has a great
impact on customer satisfaction.

Keywords: Corporate Banking, Customer Satisfaction, Service Quality,
SERVQUAL.

JEL Code: G2/

1. GIRiS
Rekabet, yeni {irlin ve hizmetlerin {iretimi ve pazarlanmasmda 6nemli bir rol
oynarken, bahsedilen gelismeler tilketici gereksinim ve taleplerinde Onem

tagiyan degisiklikler olusturmustur. Hem iiriin hem de hizmet sektdrlerinde
bireysel ve kurumsal tiiketicilerin siirekli degisen beklenti ve gereksinimlerini
kargilamak, idari agidan pazarlama yOnetmeninin her zamankinden daha fazla
cabalamasii zorunlu hale getirmistir. Miisteri ihtiyaglarmi karsilamak ve sirkete
bagliliklarimi siirdiirmek i¢in, miisteri hizmet siirecini etkin bir sekilde yonetmek
gerekmektedir. Bu nedenle hizmet siirecinin kalitesini etkileyen faktorlerin hizmet
seviyesini analiz ederek tam olarak anlagilmasina ihtiyag vardir.
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Hizmetler ¢ok ¢esitli ve soyut oldugundan firmalarin kendilerinin farkli olmalarini
saglamalar1 sadece hizmet kalitesiyle miimkiindiir. Cilinkii hizmet bir
performanstir ve hizmet kalitesinden s6z edildiginde teknik kalitenin yani sira
fonksiyonel kaliteden de bahsetme zorunlulugu vardir. Hizmetlerde kalite
seviyesinin nasil  oldugunu belirlemek amaciyla kalitenin  6lgiilmesi
gerekmektedir. Fakat hizmetin soyut, bilesik, ¢esitli, kisisel performansa iliskin
farkliliklarinin  olmas1 sebebiyle kalitenin Olgiilebilmesinin olduk¢a zor ve
stibjektif metotlarla gergeklestirilmesi gerektigini tartisilmaz bir gercektir.

Literatiir taramasi, hizmet kalitesini 6lgmeye elverisli ¢ok az sayida metotunun
var oldugunu gostermektedir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri,
verimliligi veya isletmeyi degerlendirmeleri anlamina gelmektedir. Bu noktada
hizmet veren firmalar i¢in tamamen mithim olan hizmet kalitesinin nasil
degerlenebilecegi konusu, hemen ele alinmasi gereken ve cesitli incelemeler ile
iceriginin gelistirilmesi gereken bir konudur. Arastirmanin ikincil amaciin,
hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi ortaya koymak ve her
iki konu itibariyle daha genis ve kapsamli incelemeler yapmak olmas1 gerektigi
diislincesini tagimaktayiz.

2. LITERATUR TARAMASI

Duncan ve Elliot (2002), hizmet kalitesinin bankanin kisa vadeli karliligi ve
sonunda finansal performansi1 {izerinde Onemli bir etkisi oldugunu
vurgularmiglardir. Ek olarak, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iizerinde biiyiik etkisi oldugunu ve bu etkinin rekabet yogunlastikca daha
da arttigin1 tartigmiglardir.

Andreassen ve Olsen (2008) miisterilere sunulan hizmet kalitesinin dogru
miisterileri tutabilece§i sonucuna varmistir. Bu nedenle miisteri esitligini
olusturmak ve karli miisterileri uygun sekilde tutmak icin sunulan hizmet
kalitesini bir dncelik haline getirmektedir. Servis kalitesi isletme i¢in kendisini
diger rakiplerden ayirt etmekte rekabet avantaji olarak goriilmektedir. Hizmet
sunan isletme igin uzun vadeli kar organizasyonu saptamak cok énemlidir. Iyi
hizmet, potansiyel miisterileri ¢ekecek ve mevcut miisterileri elinde tutacaktir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda iliskisinin énemini arastirmak
icin, Arash ve digerleri (2005) ve Yavas ve digerleri (1997) Tiirkiye'de bankacilik
sektoriinii incelemis ve sonucunda miisteriye hizmet sunan c¢alisanlarin, kaliteli
hizmetin sunulmasinda ¢ok Onemli bir rol oynadigmi gostermislerdir. Miisteri
memnuniyeti de, igletmelerin stiinliikk ve karlilig1 saglamasma yardimer oldugu
icin kendi halinde kapsamli bir arastirma konusu olmustur. Isletmeler, mevcut
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miisterileri muhafaza etmek yenilerini ¢ekmekten daha az masrafli oldugu igin
miisteri memnuniyetini 6n planda tutmaktadir (Hussain, Al-Nasser ve Hussain,
2014).

Caruana'ya (2002) gore, bankalar miisterileri ile uzun vadeli bir iliski kurmak
istiyorlarsa, yiiksek diizeyde miisteri memnuniyetini saglayacak bir hizmet
sunmalidir. Yiiksek kaliteli hizmetler sunarak bankalar, miisterilerini tatmin
edebilirler ve siirdiiriilebilir bir rekabete dogru yol acgabilirler (Baghla ve Garai,
2016).

Memnun miisteriler, sadece siirdiiriilebilir gelismeye yol agma ile kalmayip, ayn1
zamanda karlilig1 ve pazar payni da artiracaklardir (Al-Azzam, 2015).

Cui ve digerleri (2003) arastrmasi1 Giiney Kore bankacilik sektoriinde hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde gerektirilmistir. Arastirmacilara gére bankacilik
sektoriindeki hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinden tstiinliik alarak pazar payi,
karlilik ve miisteri sadakatinde en 6nemli faktordiir. Meseleye dnemlilik veren bir
bagka faktor ise kurumsal pazarlamayla olan siki baglantisidir. Arastrma
SERVQUAL ve SERVPERF modellerinin Asya piyasalarindaki uyumlulugu
sorununa odaklanmaktadir. Giliney Kore’nin 153 kurumsal banka miisterilerine
uygulanan anketten ortaya ¢ikan verilere dogrulayici faktor analizleri uygulanmis
ve 2 metodun hizmet kalitesini degerlendirmede eksik oldugu neticesine
ulagilmigtir. Kurumsal bankacilik hizmet kalitesini 6lgmesinde SERVQUAL
boyutlarinin oldugu gibi uygulanmasinin ortaya ¢ikacagi sorunlarla iliskin 6ngorii
giiclendirilmistir. Bu nedenle de ekstra boyutlarin dahil edilmesine ve arastirmay1
bu diizende yapmaya yonelik fikir kuvvetlendirilmistir.

Ladhari (2009) arastirmasi Kanada bankacilik sektoriinde, taninmig SERVQUAL
modelinin psikometri 6zelliklerini incelemektedir. Arastirmada, 193 Kanada’da
bulunan bankalarm  miisterilerine uygulanan ampirik bir arastrmada
SERVQUAL"'m performans bilesenini kullanilmaktadir. Arastirma sonuglari,
hizmet c¢ercevesindeki boyutluluk, gilivenilirlik, yakmsak giivenilirlik,
diskriminant gecerliligi ve kestirim gecerliligini desteklemektedir. Bdylece,
SERVQUAL Kanada bolgesinde banka hizmetlerini degerlendirmek i¢in uygun
bir ara¢ oldugu tespit edilmistir ve bank yOnetiminin hizmet kalitesini siirekli
degerlendirmek i¢in bu araci giivenle kullanabilecekleri belirtilmistir. Ayrica
sonuglar, duyarlilik ve empatinin Kanada bankacilig1 iizerinde genel hizmet
kalitesinin en onemli boyutlar1 oldugunu gostermektedir. Bulgular, caliganlarin
sagladigr hizmetin banka miisteri memnuniyetine en biiylik katkiyr sagladigini
gostermektedir. Arastirmanin bulgularina gore, Kanada’daki banka yoneticilerin
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cephedeki gorevlilerin kurumlar1 i¢in rekabet¢i bir pozisyon olusturmasinda ve
stirdiirmesinde ¢ok dnemli oldugunu tanimasi gerektigi sonucuna varilmigtir.

Gergeklestirilen biitiin bu arastirmalar neticesinde bankacilik hizmet kalitesinin
onemini belirtilmis ve miisteri sadakatinin siirekliliginin saglanmasi amaciyla
sunulan hizmetin beklentilerin digina gegerek gelistirilmesi gerekli oldugu tespit
edilmistir.

Yukaridakilere dayanarak, modelin uygulanabilirligi, algilanan kalite puanini
etkileyen degiskenlerini belirlemeye ve bu degiskenlerin puani nasil degistirdigini
aragtirmak arzuladigindan arastirma tasarimi neden-sonu¢ baglantisina dayali
calismaya uygundur. Arastirma modeli sekil 1’de gosterilmektedir.

Demografik Ozellikler

Fiziksel Varhklar \

Giivenilirlik \\

\§> Miisteri
Heveslilik - 7; Memnuniyeti
Giivence _—] //

/
Empati pd

Kurumsal Bankacihik
y  Hizmetteri Kalitesi

<

Sekil 1: Kurumsal Bankacilik Hizmetleri ve Miisteri Memnuniyetine Etkisi
Kavramsal Bir Model
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Teorik goriigmeye dayanarak, Tablo 1 bu ¢caligmanin hipotezlerini 6nermektedir.

Hipotez Aciklama

HO1 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin sektorii
arasmnda anlaml bir fark vardir.

HO02 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin cirosu
arasmnda anlaml bir fark vardir

HO3 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin
hizmetlerinden yararlandigi banka sayis1 arasinda anlamli bir fark vardir

HO04 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin Bank ile
iligki stiresi arasinda anlamli bir iliski vardir.

HO5 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin
Bank ile ¢alistig1 is hacmi arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO06 SERVQUAL modelinde, miisteri sirketlerin kalite beklentileri ile bankanin
verdigi kurumsal bankacilik hizmetlerinin kalite algilar1 arasinda anlaml1 bir
fark vardir.

HO7 Kurumsal bankacilik hizmetleri algis1 ile miisteri sirketlerin memnuniyeti
seviyeleri arasinda iliski vardir.

HO8 Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin fiziksel varliklara iliskin algilari ile
memnuniyet seviyeleri arasinda iliski vardir.

H09 Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivenilirlik 6zelliklerine iligkin algilar

ile memnuniyet seviyeleri arasinda iligki vardir.

HI10 Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin heveslilik 6zelliklerine iligskin algilar

ile memnuniyet seviyeleri arasinda filiski vardir.

HI11 Miisteri sirketlerin aldiklart hizmetlerin giivence 6zelliklerine iligkin algilari ile

memnuniyet seviyeleri arasinda iliski vardir.

HI2 Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin empati 6zelliklerine iliskin algilari ile

memnuniyet seviyeleri arasinda iliski vardir.
3. UYGULAMANIN YONTEMI

Veriler Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almat1 ilindeki
subesi miisterilerine e-posta yolu ile gonderilerek anket formunu doldurmalari
sonucunda toplanmustir. Arastirmada SERVQUAL modeli i¢in tasarlanan, ii¢
boliimden ve kapali ve agik uglu sorulardan olusan toplam 11 sorusu olan anket
formu kullanilmigtir. Ana kiitle Kazakistan’da oOnde gelen ozel sermayeli
bankalardan biri olan Sberbank’in kurumsal miisteri seg§meninde yer alan
isletmeleri temsil eden yoneticiler ve ¢alisanlardir.

IIk bolimde isletmeleri ile ilgili yillik ciro, faaliyet sektorii gibi demografik
ozellikler sorulmustur. Ikinci boliimde, miisteriler kurumsal bankacilik
hizmetlerinin kalitesini 6lgmek icin miisteri firmalarmin beklentilerini 6lgmek
adina miikemmel bankalarin ve Sberbank’mn verdigi hizmetlerin ankette yer alan
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ozelliklere ne kadar sahip olmasi gerektigini degerlendirmislerdir. Ugiincii
boliimde, miisteri firmalarinmn bankacilik hizmetlerinden memnuniyetlerini
degerlendirmislerdir.

4. UYGULAMANIN BULGULARI

Uygulama Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati
ilindeki  Subesi’nde yiiriitilmiistiir. Bankanin  kurumsal segmenindeki
miisterilerinin tam listesine ulasilip, yillik cirosu orta seviyede olanlar arasindan
secim yapilmis ve anket uygulanmistir. Orneklem 600 firmadan olusturulmustur.
Zamanin kisitli olmasi ve ¢aligilan tiim isletmelere ulasmanin miimkiin olmamasi
nedeniyle 6rneklem biiyiikliigii 294 seviyesinde kalmustir.

4.1.  Cevaplayic Profili

Tablo 2 : Uygulamanm Demografik Ozellikleri

Ozellik Frekans %
1 Isletmenin faaliyet sektorii

Akaryakit ve Petrol 4 1,36
Egitim Hizmetleri 6 2,04
Enerji 4 1,36
Finans Sektorii 11 3,74
Gayrimenkul 13 4,42
Gida ve Eglence 16 5,44
Giivenlik 8 2,72
Hukuk 1 0,34
Insaat ve Miihendislik 31 10,54
Madencilik 6 2,04
Medya 3 1,02
Mubhasebe ve Danigmanlik 5 1,70
Otomotiv 7 2,38
Perakendecilik ve Magazacilik 30 10,20
Saglik Hizmetleri 16 5,44
Sigorta 3 1,02
Tarim ve Hayvancilik 8 2,72
Tasimacilik ve Lojistik 19 6,46
Teknoloji ve Bilisim 14 4,76
Tekstil 4 1,36
Ticaret 37 12,59
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Turizm ve Otelcilik 12 4,08

Uretim 36 12,24
2 Isletmenin yillik cirosu

5 milyar KZT ve alt1 147 50,00

5 - 10 milyar KZT arasi1 &9 30,27

10 milyar KZT ve tizeri 58 19,73
3 Calisilan Banka Sayisi

3 ve alt1 184 62,59

3-6 arasi 98 33,33

6 ve lizeri 12 4,08
4 Sberbank ile Calisilan Y1l

4 Y1l ve alt1 122 41,50

4-8 Y1l aras1 117 39,80

8 Y1l ve Uzeri 55 18,71
5 Sberbank Hizmetlerinden Yararlanma Yiizdesi

%20 alt1 4 1,36

%20-%40 37 12,59

%40-%60 78 26,53

%60-%80 81 27,55

%380 tizeri 94 31,97
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Tablo 3 : isletmelerin Yararlandiklar1 Hizmete Gore Dagilimi

Kullanan Kullanmayan
Hizmetler
Frekans Yuzde % Frekans Yuzde %

Ticari hesabi 294 100,00 0 0,00

Mevduat hesabi 53 18,03 241 81,97

Kredi 40 13,61 254 86,39

Bordro 150 51,02 144 48,98

Online bankacilik 282 95,92 12 4,08

Banka garantileri 25 8,50 269 91,50

Havale 294 100,00 0 0,00

Kambiyo islemleri 149 50,68 145 49,32

Kredi kart1 139 47,28 155 52,72
Encahsment (para toplama) 11 3,74 283 96,26
Barkodlama 5 1,70 289 98,30

Cari hesaptaki para igin tahakkuk% 31 10,54 263 89,46

Tablo 4 : Isletmelerin Banka Tercihlerindeki Oncelik Nedenler

1.Oncelik 2.0Oncelik 3.0Oncelik 4.Oncelik 5.0ncelik

Banka tercih nedenleri Frekans (%)  Frekans (%)  Frekans (%)  Frekans (%)  Frekans (%)

Firmanin bu banka subesine 103 43 53 25 7

yakin olmasi (35,03) (14,63) (18,03) (8,5) (2,38)

Bankan hizmetlerinin gesitli 92 93 29 38 4

olmasi (31,29) (31,63) (9,86) (12,93) (1,36)

Bankan hizmetlerinin 20 77 65 40

kaliteli olmas1 (6,80) (26,19) (22,11) (13,61)

Bankanin giivenli olmasi >0 27 80 >6 16
guve (17,01) (9,18) (27.21) (19,05) (5.44)

. 39 22 3 3
Diger (13,.27) 748y 10 GAD 0 (1,02)
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Tablo 5 : SERVQUAL Degiskenleri Agirlik Skorlarr ile Ilgili Istatistikler

N Ortalama Std. Hata Minimum Maximum
Fiziksel Varliklar 294 18,5 0,4534 0 40
Giivenilirlik 294 22,5 0,5383 0 60
Heveslilik 294 20,9 0,4387 5 50
Giivence 294 19,9 0,4166 0 40
Empati 294 18,1 0,4403 0 40

Tablo 6 : Boyutlarin Agirliklt SERVQUAL Puanlar1

Boyutlar s

* E;I:rl%(ﬂiﬂr Giivenilirlik Heveslilik Giivence Empati  Agirlikh SQ
SERVQUAL
Puani -0,22 - 0,86 - 0,67 -0,72 0,61 20,63

Tablo 7 : Sberbank’ta Kalite Boyutlar1 Bazinda SERVQUAL Skorlar1

Boyutlar Fizikseslglarhklar Gﬁvsegizlirlik He\S/ergilik Giivence SQ4Empati SQ5  SQA
N 294 294 294 294 294 294

Ortalama -0,2236 - 0,8599 - 0,6709 -0,7236 -0,6048  -0,6271

Std. Sapma 0,88282 0,96630 0,95209 0,98946 0,98914  0,84999
Minimum -3,00 -3,60 -3,25 -3,50 -4,00 -3,23
Maksimum 2,00 1,40 1,00 1,00 1,60 0,86

10



EKONOMI BiLIMLERI DERGISi
Cilt 12, No 1, 2020 ISSN: 1309-8020 (Online)

Tablo 8 : Miisterilerin Sberbank Kurumsal Bankacilik Hizmetlerinden
Memnuniyet Seviyesi ile Ilgili Istatistikler

Sberbank Kurumsal Bankacilik Hizmetlerinden Memnuniyet

Seviyesi Frekans %

Hi¢ Memnun Olmayan 1 0,34
Memnun Olmayan 6 2,04
Ne Memnun Olan Ne de Olmayan 245 83,33
Memnun Olan 36 12,24
Cok Memnun Olan 6 2,04

4.2. Modelin Giivenilirligi

SERVQUAL modeli degiskenleri ile ilgili giivenilirlik analizi ger¢eklestirilmis ve
elde edilen sonuclar agagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 9 : Beklenilen SERVQUAL Puanlarina iliskin Giivenirlik Sonuglari

Beklenilen SERVQUAL Olgegi Cronbach's Alpha Soru Sayist
Fiziksel Varliklar Boyutu 0,708 4
Giivenilirlik Boyutu 0,806 5
Heveslilik Boyutu 0,791 4
Giivence Boyutu 0,860 4
Empati Boyutu 0,861 5
Toplam 0,909 22

294 katimcidan elde edilen verilerin yukaridaki Tablo 5.11°de belirtilen
Beklenilen SERVQUAL 6lgeginin bes alt boyutuna iligkin Cronbach's Alpha kat
sayilar1 sirasiyla Fiziksel Varliklar 0,708; Giivenirlik 0,806; Heveslilik 0,791;
Gtlivence 0,860; Empati 0,861 ve Toplam 0,909 olarak bulunmus olup 6lcek
yiiksek gilivenirliktedir.

11
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Tablo 10 : Algilanan SERVQUAL Puanlarma iliskin Giivenirlik Sonuglar:

Algilanan SERVQUAL Olgegi Cronbach's Alpha Soru Sayis1
Fiziksel Varliklar Boyutu 0,906 4
Giivenilirlik Boyutu 0,946 5
Heveslilik Boyutu 0,940 4
Giivence Boyutu 0,937 4
Empati Boyutu 0,964 5
Toplam 0,980 22

294 katimcidan elde edilen verilerin yukaridaki Tablo 5.12°de belirtilen
Algilanan SERVQUAL 06l¢eginin bes alt boyutuna iliskin Cronbach's Alpha kat
sayilar1 sirasiyla Fiziksel Varliklar 0,906; Giivenirlik 0,946; Heveslilik 0,940;
Giivence 0,937; Empati 0,964 ve Toplam 0,980 olarak bulunmus olup 6lcek
yiiksek giivenirliktedir.

4.3. Hipotez Sonuclar

F(16,258)=1,560, p>.05 olarak ortaya c¢iktig1 icin anlamli olup, HO10
reddedilemez. Misterilerin hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve algilar1 ¢aligilan
sektore gore farklilasmamaktadir. Bu durum miisteri sirketlerin caligtiklar1
sektorlerden  bagimsiz  olarak  hizmet  kalitesini  degerlendirdiklerini
gostermektedir.

F(2,291)=0.160, p>.05 olarak ortaya ¢iktig1 i¢in anlamli olup, H020 reddedilemez.
Miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve algilar1 miisteri sirketlerin
cirosuna gore farklilagsmamaktadir.

F(6,287)=0.160, p>.05 olup HO30 reddedilemez. Miisterilerin hizmet kalitesiyle
ilgili beklenti ve algilar1 faydalanilan banka sayisina gore farklilagsmamaktadir.

F(2,291)=0.366, p>0.05 olup HO40 reddedilemez. Miisterilerin hizmet kalitesiyle
ilgili beklenti ve algilar iligki siiresine gore farklilagmamaktadir.

(F(3,286)=4.484 p<.05) olup HO50 reddedilir. SERVQUAL modeli ¢ergevesinde
ortaya c¢ikan miisteri sirketlerin hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve algilart is
hacmine gore farklilasmaktadir. Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi,
Sberbank A.S. Almati Subesi kurumsal bankacilik hizmetlerini kullanma orani
fazlalastikga kurumsal bankacilik hizmet kalitesi farki azalmaktadir. Ancak
analizin daha verimli olmasi agisindan, hangi gruplar arasinda farklilik oldugunu
tespit etmek amaciyla Oncelikle gruplardaki Orneklem sayismin birbirine
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yakinligina ve varyanslarin homojen olup olmadigna bakilarak kullanilacak teste
karar verilecektir. Varyanslar homojen olmadigi ve denek dagilimi esit olmadig:
(unequal) icin Games-Howell testi kullanilmistir. Bu analiz sonuglarinda da
gruplarin  hemen hemen tiimii farkli hizmet kalitesi degerlendirmesinde
bulunmustur. Sberbank ile ¢galisma hacmi %60-%80 aras1 olan miisteri sirketler ile
%80 ve iizeri olanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.
Sberbank ile calisma hacmi %60-%80 olan miisteri sirketlerin beklentilerinin
caligma hacmi %80 ve {izeri olanlara gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yani
islem hacmi %60-%80 olan miisteri sirketlere yonelik hizmet kalitesinin daha
diisiik oldugu bulunmustur.

P=0.000<.05 oldugundan dolayr miisteri beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin
anlamlt oldugu bulunmustur ve HO060 reddedilmistir. Bankalarin miisteri
beklentilerini  kargilayamadigmi ve hizmet kalitesinin diisik oldugunu
gostermektedir.

SERVQUAL modeli ¢ergcevesinde ortaya ¢ikan neticelere gore, miisteri sirketlerin
hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve algilar1 arasindaki farklar ve Kazakistan
Cumhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almat1 Subesiyle ¢alismalarmdan
memnuniyet derecesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir
(r=0.282; p=0.000<0.01), HO70 reddedilmistir. Kazakistan Cumhuriyeti Istirak
Bankasi, Sberbank A.S. Almati Subesi ile ¢aligmalarinda sirketlerin memnuniyet
seviyesi arttikca hizmet kalitesi beklentisi ile algis1 arasindaki fark diismektedir.
Miisteri sirketlerin memnuniyet seviyesi artikga kurumsal bankacilik hizmetleri
algis1 da artmaktadir.

Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin fiziksel varliklara iliskin algilar1 ile
firmalarm Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almat1 Subesi
ile ¢aligmalar1 ile genel memnuniyet seviyeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliski vardir (r=0.244; p=0.000<0.01) ve HO80 reddedilmistir. Miisteri
sirketlerin memnuniyet seviyesi arttikga aldiklar1 hizmetlerin fiziksel varliklara
iliskin algilar1 da artmaktadir.

Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivenilirlik 6zelliklerine iliskin algilar1 ile
sirketlerin Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1, Sberbank A.S. Almat1 Subesi
ile ¢aligmalar1 ile genel memnuniyet seviyeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliski vardir (r=0.252; p=0.000<0.01) ve HO090 reddedilmistir. Miisteri
sirketlerin memnuniyet seviyesi artikca aldiklar1 hizmetlerin gilivenilirlik
ozelliklerine iliskin algilar1 da artmaktadir.
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Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin heveslilik 6zelliklerine iliskin algilar1 ile
sirketlerin Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1, Sberbank A.S. Almat1 Subesi
ile ¢aligmalar1 ile genel memnuniyet seviyeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliski vardir (r=0.182; p=0.000<0.01) ve H100 reddedilmistir. Miisteri
sirketlerin  memnuniyet seviyesi artikga aldiklar1 hizmetlerin heveslilik
ozelliklerine iliskin algilar1 da artmaktadir.

Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivence 6zelliklerine iliskin algilar1 ile
sirketlerin Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1, Sberbank A.S. Almat1 Subesi
ile ¢aligmalar1 ile genel memnuniyet seviyeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliski vardir (r=0.281; p=0.000<0.01) ve H110 reddedilmistir. Miisteri
sirketlerin memnuniyet seviyesi artik¢a aldiklar1 hizmetlerin giivence 6zelliklerine
iliskin algilar1 da artmaktadir.

Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin empati 6zelliklerine iliskin algilar1 ile
sirketlerin Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1, Sberbank A.S. Almat1 Subesi
ile ¢aligmalar1 ile genel memnuniyet seviyeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki vardir (r=0.315; p=.000<.01) ve H120 reddedilmistir. Miisteri sirketlerin
memnuniyet seviyesi artik¢a aldiklari hizmetlerin empati 6zelliklerine iligkin
algilar1 da artmaktadir.
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Tablo 11 : Algilanan SERVQUAL Puanlarma iliskin Giivenirlik Sonuglar:

. n
Hipotez Aciklama Sonu¢
HO1 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin Reddedilemez
sektorii arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO2  Kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin Reddedilemez
cirosu arasinda anlaml bir fark yoktur

HO3 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin Reddedilemez
hizmetlerinden yararlandig1 banka sayis1 arasinda anlamli bir fark
yoktur

HO04  Kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin Reddedilemez
Bank ile iliski siiresi arasinda anlamli bir iliski yoktur.

HO5 Kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin Reddedilir
Bank ile ¢alistig1 is hacmi arasinda anlamli bir iligki yoktur.

HO06 SERVQUAL modelinde, miisteri sirketlerin kalite beklentileri ile Reddedilir
bankanin verdigi kurumsal bankacilik hizmetlerinin kalite algilar1
arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO7  Kurumsal bankacilik hizmetleri algisi ile miisteri sirketlerin Reddedilir
memnuniyeti seviyeleri arasinda iliski yoktur.

HO8  Miisteri sirketlerin aldiklart hizmetlerin fiziksel varliklara iligkin Reddedilir

algilar1 ile memnuniyet seviyeleri arasinda iligki yoktur.

HO9  Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivenilirlik 6zelliklerine iliskin Reddedilir
algilar1 ile memnuniyet seviyeleri arasinda iliski yoktur.

HI10  Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin heveslilik 6zelliklerine iliskin Reddedilir
algilar1 ile memnuniyet seviyeleri arasinda iligki yoktur.

H11  Misteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivence Ozelliklerine iliskin Reddedilir
algilar1 ile memnuniyet seviyeleri arasinda iligki yoktur.

HI2 Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin empati &zelliklerine iliskin Reddedilir
algilar1 ile memnuniyet seviyeleri arasinda iligki yoktur.

6. SONUCLAR VE ONERILER

Yapilan anket c¢aligmalar1 kurumsal bankacilik  hizmetleri kalitesini
degerlendirmemize destek vererek hangi hususlara odaklanilmasi gerekli oldugu
konusunda fikir kurmasma yardim etmistir. Hizmet kalitesinin yeteri kadar
saglanamadiginda miisterilerin memnuniyetinin azaldigi ve bankayla caligma
hacimlerinin diistiigii belirlenmistir.

Bes farkli hizmet boyutunun hizmet kalitesi farklar1 tespit edilerek hangi boyutun
en ¢ok farki var oldugu belirlenmistir. Bundan dolayr Kazakistan Cumhuriyeti
Istirak Bankasi Sberbank A.S. Almati Subesi’nin yoneticileri ilk olarak soz
verdikleri hizmetlerin kusursuz olarak yapilmasi iizerine odaklanarak plan
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hazirlamalidir. Calisanlara, miisteri sirketlerin problemleri oldugunda bunlara
¢oziim bulucu Ozellikleri 6grenecek sekilde egitim yapilmalidir. Vaat edilen
hizmetlerin taahhiit edilen zaman i¢inde yapilmasini temin edecek operasyonel
yap1 olusturulmahdir. Banka, operasyonlarla ilgili kayitlar1 diizenli tutarak
kullanicilarin = goziinde kurumsal imaji ylikseltmelidir. Ayrica, sirketlerin
hizmetlerini daha giivenilir hale getirmek i¢in sikdyet ¢6ziim sistemlerinde daha
cok odaklanmalar1 gerektigi goriilmektedir. Hizmet endiistrisi, diirtistliik
kavramina dayandigindan taahhiitlerin zamaninda yerine getirilmesi miisterilerin
giivenini kazanmak i¢in ¢ok dnemlidir.

Bu kademelerden sonra odaklanmas1 gereken kalite boyutlar1 giiven ve heveslilik
olmalidir. Gergeklestirilen incelemeler bu iki boyutun giivenilirlikten sonra en
yiikksek farki oldugunu gostermistir. Bundan dolayr banka ¢aliganlarinin
miisterilere olan yaklasim stilinin gelistirilmesi i¢in misteri iliskileri egitimleri
stirekli olarak yapilmali ve misteri odakli pazarlama anlayis1 pekistirilmelidir.
Yiiksek performansa ulagsmak i¢in kalite gelistirilmesi sadece miisteri
beklentilerinin kargilanmasiyla bitmemeli, c¢alisanlarin da memnuniyetinin
saglanmasi i¢in genisletilmelidir.

Ayrica veri tabani analizini gelistirmek, kapasite planlamasi ve en son pazar
egilimleri hakkinda bilgi toplamak i¢in miisteri genel haritasi, kapasite planlamasi
ve pazar arastirmasma odaklanmak, en son pazar egilimleri hakkinda bilgi
toplamak tizerinde durulmasi gereken 6nemli konulardir.

Yapilan bu aragtirma bir¢ok arastirmaya ek olarak hizmet kalitesini belirlemede
ve kalitenin gelistirilmesinde bir kaynak teskil ederek idarecilerin degisen ve
gelisen piyasada aktiflerini siirdiirebilmeleri i¢in fayda saglamak amacini
tagimaktadir.
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