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KURUMSAL BANKACILIK SEKTORUNDE HIiZMET KALITESININ
MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSi: KAZAKISTAN CUMHURIYETI
ISTIRAK BANKASI SBERBANK A.S UZERINE BiR UYGULAMA

OZET

Stirekli degisimde olan diinyada hizmet sektorii onemi istikrarli sekilde gelismekte ve
piyasa paylar1 biliylimektedir. Kalite gelistirme egiliminden hizmet sektorii de
etkilenmis ve daha kaliteli hizmet sunabilme anlayisi artan bir sekilde yayginlagmistir.
Fakat hizmet sektoriiniin nitelikleri ve nedenleri goz oniine alindiginda kalitesinin
degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi liretim sektoriine gore oldukga giigtiir. Bu nedenle
yazin taramalarinda hizmet kalitesini Olgmeyi amaclayan birgok ¢alisma
gerceklestirilmis ve c¢esitli yontemler gelistirilmistir.

Hizmet sektoriiniin igerisinde bulunan ve yaygin hizmetler sunan kurumlardan biri
bankalardir. Bankacilik sektoriinde de hizmetin miisteriler tarafindan nasil
algilandiginin bilinmesi ¢ok Onemli bir unsurdur. Bu yiizden bankalarin miisteri
memnuniyetini siirekli Olcerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktigi hizmetlerde
iyilestirmelere gitmeleri kaginilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir. Hizmet
kalitesini O0lgmeyi amaglayan g¢ok sayida c¢alisma da bankacilik sektorii iizerine
gerceklestirilmistir. Kurumsal bankacilik sektoriinde miisterilere daha etkili hizmet
verme agisindan, bankalarin somut ve pratik oneriler gelistirmesi her zamankinden
daha 6nemli hale gelmektedir. Bu nedenle bu calismada kurumsal bankacilik
sektoriinde hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandig1 ve oOzellikleri ortaya
cikartilmaya g¢alisilacaktir.

Bu arastirmanin amaci, miisterilerin bankalara iliskin hizmet kalitesi seviyesini “ne
sekilde ve nasil” algiladiklarmi somut bir sekilde o&lgmektir. Ongoériilen kalite
boyutlarina verilen 6nem derecelerine gore kalite diizeyini yiikseltmek i¢in hangi
boyuta veya boyutlara 6ncelik verilerek bunlarda nasil iyilestirme yapilmasi gerektigi
belirlenmeye calisilmigtir. Model olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen “SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli”  uygulanmasi 6n
goriilmiistiir. Bahsedilen modelle miisterilerin memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi
degerlendirilmistir. Bu model, hizmet sektoriinde kurum olarak bankalar iizerinde
uygulanmigtir. Anket sonuglarinin degerlendirilmesinde istatistiksel giivenilirlik ve
korelasyon analizlerine bagvurulmustur. Ulasilan sonuclar hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini biiyilik 6l¢iide etkiledigini gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Bankacilik, Miisteri Memnuniyeti, Hizmet kalitesi,
SERVQUAL.
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THE IMPACT OF SERVICE QUALITY TO CUSTOMER SATISFACTION
IN THE CORPORATE BANKING: AN APPLICATION ON SUBSIDIARY
BANK SBERBANK JSC IN KAZAKHSTAN.

ABSTRACT

In the constantly changing world service sector is steadily improving and its market
share is growing too. The service sector has also been influenced by the quality
development trend and the concept of providing better quality services has become
increasingly widespread. However, as a result of services specifications comparative
quality assessment and improvement is rather difficult compared to the manufacturing
sector. Therefore, in the literature, have been carried out a lot of studies and developed
various methods aimed at measuring service quality.

One of the institutions in the service sector that provides widespread services is the
banks. In the banking sector, also is very important to know how the service is
perceived by the customers. For this reason, it becomes an inevitable necessity go to
healings in dissatisfied services by continuously measuring customer satisfaction of
banks. Numerous studies aimed at measuring service quality have also been conducted
on the banking sector. In terms of providing more effective service to customers in
corporate banking, develop concrete and practical proposals becomes more important
than ever. Thus, the research will try to find out how the service is perceived by the
customers and their characteristics in the corporate banking sector.

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, Zeithaml 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.
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1. GIRIS

Enformasyon ve komiinikasyon teknolojisinde yasanan ilerlemeler, diinya ¢apinda ¢ok
sayida iilkenin ortaya c¢ikmasi ve serbest piyasa ekonomisine ge¢mesi, politik
bloklagmalar Oyle ya da boyle biitiin iilkelerde iktisadi, toplumsal ve siyasi diizenlerde
tiirlii boyutlarda degisimin yasanmasina sebep olmaktadir. Bu durumda rekabet daha
onemli hale gelmistir. Rekabet, yeni iiriin ve hizmetlerin iiretimi ve pazarlanmasinda
onemli bir rol oynarken, bahsedilen gelismeler tiiketici gereksinim ve taleplerinde
onem tasiyan degisiklikler olusturmustur. Uluslararas1 piyasalarda aktif olan birgok
endiistriyel ve hizmet firmalari, var olan ve potansiyel alict beklentilerini kesfetmek,
onlar1 yerine getirebilmek ve miisteri memnuniyetini olusturmak igin neredeyse

yarigmaya baglamislardir.

Hem {iriin hem de hizmet sektorlerinde bireysel ve kurumsal tiiketicilerin siirekli
degisen beklenti ve gereksinimlerini karsilamak, idari agidan pazarlama yonetmeninin
her zamankinden daha fazla ¢abalamasini zorunlu hale getirmistir. Tiiketiciler se¢im
hakkina sahip oldugu i¢in, sadece maliyete degil, ayn1 zamanda hizmet kalitesine
odaklanmaya baslamiglar. Miisteri ihtiyaclarin1 karsilamak ve sirkete bagliliklarini
stirdiirmek i¢in, miisteri hizmet siirecini etkin bir sekilde yonetmek gerekmektedir. Bu
nedenle hizmet siirecinin kalitesini etkileyen faktorlerin hizmet seviyesini analiz ederek
tam olarak anlasilmasina ihtiya¢ vardir. Pazarlama idarecisi bu farkindalikta, rekabetgi
bir ortamda basarili olmak hedefiyle isletme misyonunu yerine getirmek, is diinyasinda
arzu edilen bir pozisyon yaratmak, piyasa paylarini arttirmak ve hedef pazarlarini

olusturmak gibi hedeflerle iliskin meselelerin incelemesine odaklanmalidir.

Hizmet sektorii ekonominin en hizli gelisen sektdrlerinden biridir ve ekonomide aldig1
yeri iiriin sektoriine gore daha biiyliktiir. Hizmet sektoriiniin GSMH i¢indeki payina
g0z attigimizda, Tiirkiye'de %61, Kazakistan’da %61,3 ve diinyada %66,7 oranlarda

oldugu goriilmektedir.

Diinyadaki ekonomik ve sosyal degisimler ve gelisimler hizmet sektorii igin ayrica

onemlidir. Hizmetin dogal 6zelliklerinden olan "soyutluk" anlayisi ile pazarlamacinin



yapacagl caligmalar iiriin sektoriindeki c¢aligmalara gore daha 6znel bir o6zellik
gosterdiginden iirlin sektdriine gore oldukca zordur. Hizmetler ¢ok gesitli ve soyut
oldugundan firmalarin kendilerinin farkli oOlmalarimi saglamalar1 sadece hizmet
kalitesiyle miimkiindiir. Ciinkii hizmet bir performanstir ve hizmet kalitesinden sz
edildiginde teknik kalitenin yani sira fonksiyonel kaliteden de bahsetme zorunlulugu
vardir. Bundan dolay1 hizmetin iiretiminden once, iiretimi sirasinda ve tliketiminden

sonraki biitiin fazlarin basaris1 "hizmet kalitesi" olarak degerlendirilir.

Miisteri memnuniyeti de bir isletmenin basaris1 konusunda olduk¢a Onemlidir ve
bliylime beklentilerinin yani sira isletmenin gelisimini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. Bu
nedenle bu konu ozellikle isletmelerin miisteri igin savastiklar1 mevcut piyasa
kosullarinda dikkatle ele alinmalidir. Miisterinin ihtiyaci ne kadar iyi tahmin edilirse o
kadar daha iyi karsilanacak boOylece miisterinin rakiplerin hizmetlerine basvurma
diisiinceleri  ortadan kalkacaktir. Misterilerin  memnuniyet seviyesini izleyerek
miisterileri daha sadik hale getirebilmekteyiz. Sadakat ve misteri memnuniyeti
seviyesi arasindaki bu iliskiye siirekli ve tutarli olarak dikkat eden isletmelerin uzun

vadede hayatta kalabildiklerini ve gelisebildiklerini soyleyebiliriz.

Hizmet sektoriinde ortaya gelen ¢iktinin kuramsal olmasi, iiretim agamasinda kisisel
Ozelliginin olmasi nedeni ile kalite, 6znel olarak degerlendirilme gereksinimini
tasimaktadir. Kalite agiklamalarinda kalitenin “tiiketici taleplerine uygunluk seviyesi”
olarak ortak bir adlandirmaya sahip oldugu ve bu nedenle miisteriler tarafindan

degerlendirmesinin gerekliligi agik¢a goriilmektedir.

Hizmetlerde kalite seviyesinin nasil oldugunu belirlemek amaciyla kalitenin dl¢iilmesi
gerekmektedir. Fakat hizmetin soyut, bilesik, cesitli, kisisel performansa iliskin
farkliliklarinin olmasi sebebiyle kalitenin dlciilebilmesinin olduk¢a zor ve siibjektif

metotlarla gerceklestirilmesi gerektigini tartisilmaz bir gercektir.

Literatiir taramasi, hizmet kalitesini dlgmeye elverisli cok az sayida metotunun var
oldugunu gostermektedir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri, verimliligi
veya isletmeyi degerlendirmeleri anlamina gelmektedir. Bu noktada hizmet veren
firmalar i¢in tamamen miihim olan hizmet kalitesinin nasil degerlenebilecegi konusu,
hemen ele alinmasi gereken ve ¢esitli incelemeler ile igeriginin gelistirilmesi gereken

bir konudur. Aragtirmanin ikincil amacinin, hizmet kalitesiyle misteri memnuniyeti



arasindaki iliskiyi ortaya koymak ve her iki konu itibariyle daha genis ve kapsamli

incelemeler yapmak olmasi gerektigi diigiincesini tagimaktayiz.

Caligmamizin ilk bdliimiinde glinden giine gelismekte olan hizmet sektdriine yonelik
bankacilik tanimi ve Onemi, bankacilikta pazarlamanin gelisimi ve nitelikleri,
bankacilik sektoriinde misteri iliskilerin yonetimi ve misteri memnuniyetinin
saglanmasi konular1 yer almaktadir. Sonraki boliimde; hizmetin dogal yapis1 ve
Ozellikleri, hizmet kalitesinin kavramsal hizmet kalitesinde problemler ve nedenleri,
hizmet kalitesini 6l¢gmede yaygin olarak kullanilan modeller incelenmektedir. Ayrica,
bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin énemi, onlarin
birbirleriyle iligkisi, bu zamana kadar yapilan hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik
uygulamalar ve gegmis arastirmalar gosterilmektedir. Calismamizin saha arastirmalari
dordiincii boliimde yer almaktadir. Bu bdliimde yazin taramalarindan elde edilen
bilgiler ve gerceklestirilen kesif ve arastirmalar ile ortaya ¢ikan veriler dogrultusunda
belirlenen degiskenler kullanilarak, hizmet kalitesini dlgme siireci yer almaktadir.
Bununla beraber hizmetlerde miisteri memnuniyeti istlinliiglinii ortaya koymayi
amaglayan arastirma ile saha arastirmasi ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
iligkisini ortaya koymayi amaclayan arastirmanin sonuglar1 da yer almaktadir. Son

boliim aragtirmanin neticeleri ile ilgili yorumlar ve 6nerileri kapsamaktadir.






2. KAZAKISTAN CUMHURIYETI HAKKINDA GENEL BILGILER

Kazakistan Cumhuriyeti, 1991 yilinda SSCB dagilmasindan sonra bagimsizligini ilan
eden, dogudan batiya 3 000 km, kuzeyden giineye 1 700 km uzanip, 2 724 902 km? yiiz
6l¢limiine sahip, Orta Asya’nin engin bozkirlarinda, Avrasya’nin ortasinda yer alan bir
ilkedir. Genis cografyasi ile Kazakistan Cumbhuriyeti toprak genisligi agisindan
diinyanin 9’uncu, SSCB iilkelerinin ikinci, Tirki devletlerinin en biyiigidiir ve
Bagimsiz Devletler Toplulugu (BDT)'nun % 13,3 liik kismini olusturmaktadir. 1 Nisan
2018’de yaymnlanan bilgilere gore niifus sayis1 18 212 800’e ulagmustir.

Kazakistan Cumbhuriyeti’nin baskenti onceden Kizilorda sehrinden Almati sehrine
(1929 yilinda) ve sonradan iilkenin gébeginde yer alan ve daha dnce ismi Akmola olan
Astana’ya tagindi (10 Aralik 1997). Asagidaki sekil 2.1’de Kazakistan Cumhuriyeti’nin
Rusya ile kuzey ve batida; doguda Cin ve giineyde ise Kirgizistan, Ozbekistan ve

Tiirkmenistan ile sinirlar oldugu goriilmektedir (Konca, 2012).
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Sekil 2.1: Kazakistan Haritasi

Kaynak: http://atam.gov.tr/wp-content/uploads/Kazakistan_Ulke_Raporu_2013-4.pdf


http://atam.gov.tr/wp-content/uploads/Kazakistan_Ulke_Raporu_2013-4.pdf

Bagimsizligim1  kazandiktan sonra ciddi problemlerle karsilasan Kazakistan
Cumhuriyeti gerekli diizenlemeleri yaptiktan sonra devamli yiikselis i¢erisine girmistir.
Ekonomideki katma degerin biiylik kismi petrol sektoriinden kaynaklanmakta olup
bununla birlikte uranyum, demir, altin ve krom rezervleri bulunmaktadir. Tarim ve
hayvancilik potansiyeli de oldukga yiiksektir. Bagimsizlik aldiktan sonraki yillarda 500
dolarlik olan gayri safi milli hasilati giiniimiizde 8 000 dolar1 gegmistir. 2030 yilinda

ise bu rakamin 18 bin dolar1 asmasi1 beklenmektedir (Konca, 2012).

2001 yillarina kadar 20-24 milyar dolar1 asmayan Kazakistan’in GSYIH, 2002’den
sonra hizla artmaya baglamis ve 2013 yilinda en yiiksek seviyeye ulagsmistir. Asagidaki
sekil 2.2’ye goz attigimizda, 2018 verilerine gore, 2016 sonu itibariyle GSYIH 137,3

milyar dolara ulagsmistir.

Sekil 2.2: Kazakistan GSYIH (1991-2016)
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Asagidaki tablo 2.1’°e bakarsak, GSYH’ nin de biiyiik bir kismi1 sanayi sektoriinde yer
alan petrol gelirlerine aittir. Ekonomideki pay1 ilk siralarda olmasa da istihdamin en
cok oldugu sektor ise tarim sektoriidiir. Hizmet sektorii bir biitiin olarak GSYH nin

yarisindan fazlasini olusturmaktadir.

Tablo 2.1 : GSYH ve Is Giiciiniin Sektdr Dagilimlar

Hizmet Sanayi Insaat Tarim
Sektorii Sektorii Sektorti Sektorii
% 61,24 % 28,22 % 5,96 % 4,58




Planli ekonomiden yeni piyasa ekonomisine gecen Kazakistan, iiretim durgunlugu,
hiperenflasyon ( % 1800) ve issizlik sikintilari ile karsilagmistir. 1993 yilinda ulusal
para birimi (Tenge) dolasima ¢ikarilmasina ragmen, tenge hizla deger kaybetmeye
baslamistir. Bunun nedeni tengenin i¢ piyasa talebini tamamen karsilayamamasi ve
cevrilebilen bir para biriminin olmamasidir. 1996-1998 yillar1 arasinda para piyasasi,
sermaye piyasasi ve bankacilik sisteminde diizenlemeler ve yabanci yatirimlarla iliskin
yasal diizenlemeler yapilmis bununla birlikte BDT iilkeleri i¢inde petrol ve gaz
sektoriinde en biiylik yatinm projeleri gerceklestirilmis ve bu gelismeler {ilke

ekonomisini canlandirmistir (MaznbsipoBa, 1999).

Genel olarak enflasyon oraninda 1998’de gergeklesen Rusya krizinin etkisiyle
dalgalanmalar yasanmistir. Ayni sekilde 2008 uluslararasi mali krizin ve 2015 yilindaki
krizin etkisi de Kazakistan ekonomisine yansimistir. Enflasyon oranlarinin degisimleri

asagidaki sekilde goriilmektedir:

Sekil 2.3 : Kazakistan’da Enflasyon Orani
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Asagidaki tablo 2.2°de gosterilen Kazakistan Istatistik Kurumu’nun 2018 Mayis
verilerine gore 2017 basinda %4,9 olan issizlik oranit bir 6nceki yila gore %5
gerilemistir. Hane halki gelirleri ise son bes yil igerisinde %50 artmis ve 2018 yilinda

asgari licret ise 28 284 tenge ya da 87 dolar olmustur.



Tablo 2.2 : Kazakistan’da Isgiicii Piyasas:

Yil 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Issizlik oran1, % 5,4 5,3 5,2 5,0 5,1 5,0 4,9

Calisan bagina

ortalama aylik 90028 101263 109141 121021 126021 142898 149663
ucret, Tenge

Calisan basina

ortalama aylik 614 679 717 675 568 418 459
ucret, Dolar

Asgari iicret,

Tenge 15999 17439 18660 19966 21 364 22 859 28 284
Asgari ticret, Dolar 109 117 123 111 96 67 87

Asagidaki tablo 2.3’te gosterilen 2018 yili gostergelerine gore devletin 48 Milyar Dolar
ihracat, 29 Milyar Dolar ithalati goriilmektedir. Kazakistan Cumhuriyetinin ihracat
tiriinlerine bakilacak olunursa: makine, kimyasal {iriin, tahil, yiin, et, komiir ve
petroldiir. ihracat olarak ortak ¢alisilan iilkeler ise: ABD, Almanya, Cin, Fransa, italya,
Romanya ve Rusya’dir. Ithalat iiriinlerini bakarsak: makine ve pargalari, yapi
malzemeleri, petrol ve dogal gaz ile bunlara ait araglardir. ithalat ortaklar1 Rusya, Cin

ve Almanya’dir.

Tablo 2.3 : Kazakistan Cumhuriyeti Dis Ticareti

Yil 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Thracat Hacmi, 8434 8645 8470 7946 45960 36,74 48,34
milyar Dolar

Ithalat Hacmi,

- 36,91 46,36 4881 41,30 30,57 25,38 29,30
milyar Dolar

Toplam Dis Ticaret

. 121,24 132,81 133,51 120,76 76,52 61,11 77,65
Hacmi, milyar Dolar

Kazakistan hiikiimeti kalkinma stratejisinde, 6nceden mevcut olan ve yeni firmalarin
gelistirilmesi ve istthdamin yiikseltilmesi planlamaktadir. Ticaretin gelistirilebilmesi
icin KOBI kuruluslarimin desteklenmesi hedeflenmektedir. Bununla birlikte bu
stratejide sosyal sigorta sisteminin uygulanmasina, yoksulluk ve issizlikle miicadeleye
onem verilmektedir. Kazakistan BDT iilkeleri arasinda emeklilik reformunu, banka
mevduat garanti sistemini, IMF bor¢larinin 6denmesini, ulusal fon olusturulmasini,
para biriminin kur kayiplarmin telafi edilmesini, zorunlu tasit sigorta sistemini

uygulamayi basarmis ilk tilkedir.



2.1. Kazakistan Cumhuriyeti Bankacilik Sistemi

Kazakistan ekonomisinin hizli gelismesinin iki esas nedeni vardir, birincisi yatirimcilar
icin uygun sartlarin sunulmasi, dogal maden kaynaklarinin ¢ikarilmasi ve onlarin
ihracatidir. Ikinci faktér ise iilkenin finansal sektoriiniin  gelismesinden
kaynaklanmaktadir. Kazakistan Cumhuriyeti’nin finans sistemi diinya finans sistemi
ile bitiinlesiktir. Kazakistan Cumhuriyeti’nin finansal sistemi kiiresel iktisatta olan
dalgalanmalara duyarlidir ancak kendine 6zgii yapisi ve dogal zenginliklerinin ihracati
sayesinde baska tlilkelerin kriz doénemlerinde yiiksek getiriler kazanabilmektedir.

Mevcut donemde devletin mali durumu dogal kaynaklarin degerine iliskilidir.

Ekim Devrimi Oncesinde Kazakistan Cumhuriyeti’'nin bankacilik sistemi, Rusya
Devlet Bankas1 subeleri, ticari bankalarin subeleri, kredi kooperatifleri ve diger kiiciik
kredi kurumlarindan olusturulmaktaydi. Eski SSCB'de ve sirasiyla kazak SSC’de, D1s
Ticaret Bankasi, Devlet Bankas1 ve Insaat Bankasindan meydana gelen tek katmanl
bankacilik sistemi bulunmaktaydi. Devlet Bankasi ana banka idi ve para politikasinin
metodolojik yonlendirmesinin merkeziydi. Di1s Ticaret Bankas1 organizasyonu saglar
ve ihracat-ithalat islemleri iizerinde hesaplamalar yiiriitiirdii. Insaat Bankas1 Devlet
Bankasi'nin kredi politikasi, ulusal ekonomiye sermaye yatirimlarinin finansmani

konusundaki kararlarini icra etmekteydi. (Maxuros ve Uxkenko, 2002).

90'larin basinda, Kazakistan Cumbhuriyeti’nin egemenligini almasiin ardindan
bankacilik sisteminin yeniden bigimlendirilmesi dogal bir ihtiyag¢ olarak ortaya ¢ikti.
Bu ihtiyag biiytik 6l¢iide piyasa iligkilerine geg¢is nedeniyle olustu. Bundan dolay1 1990
yilinda « Kazak SSC'deki bankalar ve bankacilik faaliyetleri hakkinda» yeni bir yasa
kabul edildi ve bu yasa Kazakistan bankacilik sistemi reformu i¢in yasal temelleri
olusturdu. Bu yasada ilk ticari banka kavrami tanimlandi. Yasaya ile diger kredi
kuruluslari (kredi kooperatifleri, emeklilik, yatirim fonlari) olusturmaya, 6zel bankalar
agmaya, bunlarin yani sira yabanci sermaye katilimi olan bankalarin agilmasina izin
veriliyordu. iki katmanli bankacilik sistemi 1991 yilinda devlete ait banka subelerinin
yeniden diizenlenmesi ve SSCB Devlet Bankasi'nin cumhuriyet subelerinin merkez
bankalarmin islevlerinin tahsisi, ayrica ilk ticari bankalarin olusturulmasiyla
diizenlenmistir. Yeni bankacilik sisteminin ilk seviyesi Kazakistan Cumhuriyeti Ulusal
Bankast ve ona alt bolgelerdeki boliimleri tarafindan sunulmaktadir. Bankacilik

sistemin ikinci seviyesi, dnceden mevcut olan uzmanlasmis bankalar ve bireylerin ve



tiizel kisilerin istiinliigii ile yeniden diizenlenmis bankalar tarafindan sunulmustur.
90’larin basinda belirli bankacilik islemlerini gergeklestiren ticari bankalar ve
kuruluslar gibi farkli finansal kurumlarin sayisindaki hizli artis dikkat g¢ekiciydi. O
zamanlar sadece ticari bankalarin sayist 200’den fazlaydi ancak daha sonra birgogu
mali agidan iflas etti. Bunun yaninda 6zel bir yasa ile kurulmus Kazakistan Kalkinma
Bankas1 ve Bagimsiz Devletler Toplulugu (BDT) iilkeleri iginde ilk Islami Banka da
(Al-Hilal Bankas1) Kazakistan’da kurulmustur. Kazakistan’da devletlerarasi bir banka

olan Avrasya Kalkinma Bankas1 da faaliyet gostermektedir (MaxxutoB ve HBxeHKO,

1994).

1993 yilin Nisan ayinda «Kazakistan Cumhuriyeti Ulusal Bankas1 Hakkinda» yeni bir
yasa kabul edildi ve bu yasa Kazakistan Ulusal Bankasinin gorevlerini, faaliyet
prensiplerini, statiisii ve giiglerini, banka sistemindeki yerini ve roliinii, Kazakistan
Cumbhuriyeti’nin kamu otoriteleri ile iligkilerini belirlemistir. Béylece, 1993 yili Kasim
aymda tengenin tanmitildigi zaman Kazakistan bankacilik sistemi 6nemli bir reform
gecirdi. O zaman iki katmanli bir bankacilik sistemi galisiyordu ve tiim uzman bankalar
AS bankalara doniistiiriildii, Ulusal Banka bir dizi merkezi banka fonksiyonu ile
donatildi. Bu, kendi ulusal para birimine gecisi biiylik olciide kolaylastirdi ve
Kazakistan’in para politikas1 yiirlirliige girdi. (Jpo06o3una, OxyHeBa V€ AHIpHUCOBA,
2004).

Bankacilik sistemini yeniden yapilandirmaya yonelik ilk program 15 Subat 1995'te
onaylandi. Bankalar, bagimsiz olarak onlar tarafindan ¢ekilen niifus tasarruflarinin,
ekonomik kuruluslarin serbest fonlar1 ve dis kredilerin ragmen ekonomiye borg
vermeye bagladilar. Bunun yaninda Ulusal Banka, merkez bankasinin kredi politikas1
ve bankacilik sisteminin diizenlenmesi gibi dogrudan islevlerini yerine getirmeye
basladi. 1996 yilinin Aralik ayinda kabul edilen ikinci kademe bankalarin uluslararasi
faaliyet standartlarina gecis programlarina gore, faaliyet gosteren tiim Kazakistan
bankalar1 2000 yilinin sonuna kadar sermaye yeterliligi, likidite, aktifkalite ve yonetim
seviyesi, muhasebe, bilgi aktarimi ve siirlimii agisindan uluslararasi standartlara
ulagsmak zorundaydi. Programin uygulanmasi yillarinda (1996-2000 yillar1) bankalarin
sayist mali durumu siirdiiriilemez olanlardan dolay1 6nemli 6l¢iide azaldi. Ancak, 1998
yilin Kiiresel finansal krizin agirlastirilmasinin bile Kazakistan bankacilik sistemi
tizerinde 6nemli bir olumsuz etkiyi vermedigi belirtilmelidir. Bu durumda diinyada

tinlii yabanci bankalarin istirak bankalar1 Kazakistan finans piyasasinda bulunmasi
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tilkede oldukga elverisli bir yatirim ortami oldugunu, birde Kazakistan bankalarina
uluslararas1 kurumlar tarafindan degerlendirme verilmesi ve yerli bankalarin diinya
sermaye piyasalarina ¢ikisi - diinya ekonomisine biitiinlesme siireglerinin gelisimini

belirtti (CyBopos, 1999).

1999'un ilk yarisinda borglularin mali durumunun koétiilesmesi nedeniyle bankalarin
kredi portfoyii kalitesi biraz diistii ve provizyon olusturulma giderleri artti. Ancak,
yiiksek bankalarin kapitalizasyon seviyesi ve ardindan iilkedeki ekonomik biiyiime
sayesinde, serbest dalgali kurun olusturulmasi bankalarin finansal istikrar1 ve genel
olarak bankacilik sektoriiniin dengesi 6nemli 6l¢iide etkilenmedi. Halkin tasarruflariin
bankacilik sektoriine akisini saglamak i¢in 1999 yilin kasim ayinda vadeli mevduatlarin
zorunlu toplu teminat (sigortalama) sistemi olusturuldu. 2000 yilin baginda 16 banka
vadeli mevduatlarin zorunlu toplu teminat (sigortalama) sisteminin katilimcilari oldu.
Halk tasarruflarinin bankaya aktif halde ¢ekilisi sonugta, bankalar tarafindan yiiriitiilen
aktif operasyon hacimlerinin biiylimesine, rekabet giiclerinin artmasina, bankacilik
hizmetlerinin maliyetinin azaltmasina ve banka miisterilerine uygun olmasina yol acti.
Bankalarda halk mevduatlarinin korunmasi i¢in yapilan 6nlemler bankacilik sisteminde

kamu giivenini arttirmasini sagladi (JIaBeiioBa ve Paiimanos, 2003).

2005 yilinda da Avrupa Birligi Bankacilik sektorii normlarindan biri olan BASEL 11
kriterlerine uyumu da kabul ederek, bankacilikta risk yonetimi uygulamasina ge¢mistir.
Bu siirecte Kazakistan’da asag1 yukar1 40 banka calisiyordu. Bankalar miisteriler i¢in
yarisarak, tiizel ve birey miisterilere kredi vererek her ay yerel rekorlar1 kiriyordu. Bu
rekabetin neticesi olarak, Kazakistan Cumbhuriyeti’'nin ingaat alaninda ilerlemesi
olmustur. Bu durumdan Tiirk insaat firmalarmin yararlanmasi s6z konusudur. ipotek
ve tiiketici kredileri bor¢lulariin sayist giinden giine artis gostererek tiim rasyonel
limitleri agmisti. Bundan dolay1 bankalardaki toplam borglar gereginden fazla artarak
kredilerin giivenilirligini ve portfoy kalitesini olumsuz sekilde etkilemistir (Mbsicos,
2006).

Experler 2000°1i yillardaki Kazakistan Cumhuriyeti’nin mali sisteminin asagidaki gibi
yetersizliklerini saptamiglardir. Yiiksek tutarda borglar, i¢ bor¢ verme sistemin,
diizenin yetersizligi, tasinmaz mal alanindaki vurgunculuk bu yetersizliklerin basinda
geliyordu. Bu zayif noktalar enflasyon oraninin artmasina neden olarak ¢ikmistir. 2007

- 2008 yillarin diinya finans krizinin Kazakistan Cumhuriyeti’ne gelisi ile bu finans
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piramidi ¢okmiistiir. Yabanct kaynak kanallarinin birden kesilmesi, 6nceden alinan
kredilerin tekrardan borglandirilmasinin bundan boéyle yapilamamasi Kazakistan
Cumhuriyeti bankacilik sektoriinde likidite sikintisina neden olmustur. Kriz déneminde
finans sektoriinde ciddi sorunlar ortaya ¢ikmistir. Kazakistan Cumhuriyeti Hiikiimeti
devletin mali sistemini kurtarmak i¢in mahkemelik olan Muhtar Ablyazov’a ait ve iflas
eden BTA Bank’in tiim borglarini iistlenerek, banka hisselerinin %78’ni edinip, bu
bankayi eline gegirdi. Bunun yaninda, 2009 yilinda Kazakistan Cumhuriyeti Hiikiimeti
Alliance Bank’a ait hisselerin % 76’sim1 elde etti. Samruk-Kazina Devlet Refah Fonu
kurulup, ulusal doviz devaliiasyonu yapildi ve Kazakistan Cumhuriyeti bankalarinin
dis borglart yeniden yapilandirilmistir. Finansal krizin Kazakistan Cumbhuriyeti
ekonomisini giigten diistirme sebebi ile Kazakistan Cumhuriyeti Hiikiimeti, ekonomik
ve mali sikintilarin1 ¢6zmek igin, Ulusal Fon’dan 25 milyar dolar almistir. Buna ek
olarak 2009 yilinda bankalari iflastan kurtarmak amaciyla Ulusal Petrol Fonu’ndan 10
milyar dolar alinmistir. O zamanki Moody’s raporuna goére Kazakistan banka
sisteminin durumu negatif olarak degerlendirilmistir. Kazakistan Cumhuriyeti mali
sisteminin sikintilar1 sunlardi: Gelisiminin diizensizligi, bor¢ alanlarin az olmasi,

portfoy kalitesinin diigiikligii vb. (Hypmaran6eros, 2009).

2015 yilinda Cin yetkilileri Yuan’in son 20 yilda en yiiksek degerde devaliiasyonunu
gercgeklestirdiler. Yuan’in deger kaybetmesinin temel nedeni Cin'den yapilan ihracatin
yillik % 8,3 azalmasi ve dis ticaret agiginin 43 milyar dolara yiikselis gostermesiydi.
Dolara karst Yuan’in distirilmesiyle Cin yetkilileri ticari ortaklar i¢in tekliflerin
ekonomik agisindan daha uygun hale getirerek, ihracati desteklemeyi umuyorlardi.
Diinyanin en biiylik ekonomisi olarak (satin alma giicii paritesine gore), Cin’in diger
tilkelerin ekonomilerine dnemli bir etkisi vardir. Cin eylemleri petrol fiyatinda bir
diisiise ve diinya pazarinda rekabet giliciinii korumak igin diger gelismekte olan
piyasalarin para birimlerinin zayiflatilmasina neden oldu. Kazakistan Cin Yuan’min
Oonemli devaliiasyonundan sonra para biriminin deger kaybetmesine izin veren
gelismekte olan iilkelere katildi. Kazakistan bagbakan1 Karim Masimov Ulusal Banka
ve Hiikiimetin, enflasyon hedeflemesi rejimine ve serbest dalgali kura ge¢mesini
acikladi. Bu karardan sonra, Kazakistan tenge degeri i¢in tarihsel minimum olan %26
oraninda distii. Cin, Kazakistan'in ihracat gelirlerinin% 55'ini ve devlet biit¢esinin

yaklagik yarisin1 olusturan ham petrol ihracatinin %20'sini satin aliyor ve ihracat
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rekabet giiciinii korumak i¢in Kazakistan’in Cin devalilasyonunun etkisini notralize

etmesine ihtiyaci vardi.

2017 Kazakistan'm bankacilik sektorii i¢in yogun bir y1l oldu: Baz1 bankalar ikincilerini
satin aldi, bir banka lisansin1 kaybetti, bazi bankalar i¢cin de saglik programi
cergevesinde Ulusal Bankadan re finansmani saglandi. Birgok banka kredi portfoyiinii
temizledi. Bu olaylarin ¢ergevesinde, Kazakistan'in bankacilik sektdriintin biiytikliigii
azalmistir: aktifler %5,2, krediler %, 2,4 ve mevduatlar %3,4 azaldi. Bdylece,
kredilerin GSYIH’na oran1 2017 y1lin sonunda %26 karsiliginda %33 oldu. Bu gésterge
diisiik kabul edilir ve bankalarin mevcut donemde ekonomiye bor¢ verme konusundaki
diistik katilimini gdstermektedir. Bunun disinda, bu gostergeyi ekonomiye borg verme

potansiyelinin biiylimesi olarak yorumlanabilir (I'anuesa, 2017).

Bugiine kadar Kazakistan’in bankacilik sektdrii iilkenin finans sektoriiniin en biiyiik ve
baskin kesimi olmaya devam ediyor. 1 Subat 2018 itibariyle bankacilik sektorii, 33
ikinci kademe banka tarafindan temsil edilmektedir ve kii¢iik bir banka grubundan
yiiksek bir varlik yogunluguyla karakterize edilmektedir. Asagida sunulan sekilde
Kazakistan Bankalar1 varliklarinin degisimi ve GSYIH hasilatiyla iliskisini

gostermektedir.
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Sekil 2.4 : Kazakistan Bankalar1 varliklarinin degisimi ve GSYIH hasilatiyla iliskisi

Varhklarm degisimi (2017 vil icin),
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Kazakistan bankacilik sektoriin siirekli gelisim gdstermesi i¢in i¢ mali etlendirme
kaynaklarmin kuvvetlendirilmesi, kuvvetli depozito temelinin saglanmasi, yabanci
sermayedarlarin davet edilmeleri gerekmektedir. Bunlarin hepsinin ortaya gelmesi igin
diisiik banka

kuvvetlendirilmesi gibi faktorlerin karsilanmasi gereklidir.

makroekonomik istikrari, enflasyon oram1 ve sisteminin

2.2. Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S Tanim

Sberbank kamu kurulusu Rusya ve BDT iilkelerinde en biiyiik Rus ticari bankalarindan
biri olan, tiim diinyada yirmiden fazla tlilkede markasi bilinen, biiytlik bir uluslararasi
grup olan modern bir evrensel kurulus olup, biiyiik bir sube agina sahiptir: 17 bdlge
bankasi ve 18 400 den fazla subesi vardir. Son zamanlarda Sberbank Uluslararasi varlik
alanini 6nemli 6l¢iide genisletti, daha 6nce BDT iilkeleriyle sinirliydi. Orta ve Dogu
Avrupa'da (SherbankEuropeAG) ve Tiirkiye’de (Denizbank) temsilci ofisler ortaya
¢iktl. Denizbank’in satin alinmasi, bankanin 170 yillik tarihi i¢indeki en 6nemli bir

olaydi. Yukarida listelenen iilkelere ek olarak, Sberbank’mn daha Cin, Hindistan ve
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Almanya’da ofisleri vardir ve Sberbank Switzerland AG denetimini yapiyordur

(www.sberbank.ru).

Sberbank’in gelisim tarihi 12 Kasim 1841 yilinda baslanmustir, Rus imparatoru I.
Nikolai tarafindan Rusya'da "paranin sadik ve karl1 bir sekilde getirilmesi i¢in" tasarruf
bankalarin kurulmasi hakkinda bir kararname imzalandi ve bu tarih Sberbank’in dogum
giinii olarak dikkate alinmaya baslandi. Ilk basta St. Petersburg ve Moskova'da 20
calisani olan sadece iki kii¢iik subesi vardi. Sonradan, iilke capinda hizmet gésteren ve
zor zamanlarda Rus ekonomisinin dengesini korumaya yardimeci olan bir tasarruf
bankalar1 agina dontistiiler. Daha sonra, Sovyet doneminde, onlar devlet emek tasarrufu
bankalar sistemine doniismiis. Sberbank Rusya 1991 yilin 20 Haziraninda Rusya
Federasyonu Merkez Bankasinda kayit edildi ve "RSFSR'de Bankalar ve Bankacilik
Faaliyetleri" kanununa gore agik anonim sirket seklinde olusturuldu. Rusya
Federasyonu Merkez Bankasi kurucu ve ana hissedaridir. Banka'nin hisselerinin
sahipleri 200 binden fazla tiizel kisi ve bireyler, en yiiksek yOnetim organi ise
hissedarlar genel kuruludur. Bugiin Sberbank Grubu - bankay: diinya standartlarinda
olan iiriin ve hizmetlerle en iyi hizmet sirketine doniistiirmek i¢in ¢aligan, 325 binden
fazla nitelikli eleman igeren ekiptir. 2007 yilin ekim ayindan itibaren bu zamana kadar

Sberbank Yonetim Kurulu Bagskani Hermann Gref'dir.

Sberbank’in genel amaci yatirim cazibesinin biiylimesinin siirdiiriilmesi ve yonetsel-
teknolojik siirecleri modernize ederek finansal hizmetler pazarinda liderligin
korunmasidir. Bu hedeflere ulasmak i¢in Sberbank faaliyetleri miisteri politikasin
gelistirmesini, farkli miisteri gruplarinin ihtiyaglarina gore miisterilerle esnek ve etkili

bir etkilesim sisteminin olusturulmasi hedefliyor (www.sberbank.ru).
Sberbank’1n ana faaliyetleri sunlardir:

» Bireylerin ve tiizel kisilerin paralarin1 mevduat olarak ¢cekmek;

+ Kendi adina ve kendi hesabina para yatirir;

» Bireylerin ve tilizel kisilerin banka hesaplarini acar ve siirdiirtir;

* Miisterileri adina 6demeleri yapar;

» Senetleri, nakit para, 6deme ve muhasebe belgelerini tahsil eder ve gercek ve
tiizel kisilere nakit hizmetleri vermektedir;

» Nakit ve gayri nakdi formlarda doviz alir ve satar;

* Degerli metalleri mevduat ¢eker ve yerlestirir;
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Banka garantileri verir, akreditif (vesaik mukabili) ¢ikartir;

* Banka hesaplarin1 agmadan bireyler adina para transferleri yapar;

» Kiralama islemlerini (leasing) yiiriitiir;

* Danmismanlik ve bilgi hizmetleri saglar, aracilik yapar;

* Banka kartlarinin emisyonunu ve hizmetini yiiriitiir;

*  Menkul kiymetlerin ¢ikartilmasini, satin almasini, satigini, denetimini ve bagka

islemleri yapar.
Banka Misyonlart:

« Insanlara giiven ve giivenilirlik veriyoruz, hayallerini ve isteklerini yerine
getirmekte yardime1 olup, hayatlarin1 daha iyi yapariz.
* Basaris1 profesyonellige ve calisanlarinin uyum ve mutluluguna dayali olan

diinyanin en iyi finans sirketlerinden birini insa ediyoruz.

Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S tarihi 2006 yilinin sonlarinda
Rus mali sisteminin amiral gemisi, Orta ve Dogu Avrupa'daki en biiyiik finans kurumu,
Sberbank Rusya’nin “National Business” dergisi siiriimiinde banka tarafindan en iyi
misteri hizmeti ile tanitilan TexacaBank'in % 99.99 hissesini satin aldigindan beri
basliyor. 2007 yilinda banka, bankalar tarafindan yiiriitiillen banka islemleri ve diger
islemleri ulusal ve yabanci para cinsinden yapmak i¢in bir lisans almistir. Ayni yil
bankanin yetkili sermayesi yaklagik 15 kat arttirilmis ve 29 milyar tenge (240 milyon
dolardan fazla) olarak olmustur ve bu Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi
Sberbank A.$’nin Kazakistan Cumhuriyeti'nin yetkili sermaye biiyiikliigiine gore en
biiyiik 10 bankasindan biri olmasina izin verdi. Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1
Sberbank A.S bir kredi kurumu olarak, Kazakistan Cumhuriyeti bankacilik sistemine
girer ve ikinci kademeli bir bankadir. Kazakistan Cumhuriyetinin yasama issii,
Kazakistan Halk Bankasi'min normatif yasal diizenlemeleri rehberliginde faaliyet
etmektedir. 2008 yilinda Kazakistan topraklarinda faaliyet gosteren 10 sube vardi:
Almati, Astana, Uralsk, Karagandi, Aktau, Atirau, Aktobe, Pavlodar, Taldikorgan,

Kostanay sehirlerinde.

2010 y1l, ocak ayinda Kazakistan topaklarinda, Petropavlovsk sehrinde Sberbank’in 12
subesinin acilisiyla ve Visa 6deme kartlarinin mikro ¢ipli kartlara degistirilmesiyle
anlamliydi. Bunun yaninda, ilk kez, uluslararasi derecelendirme kurulusu Fitch

Ratings, Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S’ne "BBB-" derecesi
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vermistir. Boylelikle, Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi Sberbank A.S
Kazakistan bankalar1 arasinda ikinci dereceye tekabiil olmustu. 2010 yilin nisan ayinda
Kazakistan Cumbhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S Yénetim Kurulu, 2015 yilina
kadar Is Bankasimin gelisim stratejisini onayladi. Hedefe ulasmak icin 6nemli
faktorlerden biri, onun yaninda Banka’nin gelisim Stratejisi'nin ana hedefinin yani sira
istikrar, hizmet kalitesi ve modern teknolojilerin kullanimi ile birlikte pazardaki
basarmin anahtari, her ¢alisanin miisteri odakli, yiiksek diizeyde hizmet vermesi ve
kisisel profesyonelligidir. Ayrica bu sene, Rusya genelinde Sherbank'in tiim 6deme
kartlar1 sahipleri i¢in benzeri goriilmemis bir "ev" tarifesi olusturulmustur. Bu tarifeye
gore Sberbank kartlarinin sahipleri Sberbank Grup’ta olan biitiin bankamatiklerden

indirimli fiyatlarda para ¢ekebilirlerdi.

2015 yilin Mart aymda Sberbank KOBI'lere tercihli kredilendirme konusunda yeni bir
devlet programina katilarak, Girisimcilik Gelistirme Fonu "Damu" ile kiigiik ve orta
Olgekli isletmeleri finanse etmek i¢in bir kredi anlagsmasi imzaladi. Yilin sonuna
kadar Sherbank Kazakistan'da faaliyet gosteren Tiirk sirketlerini 500 milyon dolara
finanse etmistir. Kazakistan'da faaliyet gosteren Tiirk sirketlerinin finansman alaninda
isbirligi konusunda mutabakat, Tirkiye Cumhurbaskant Recep Erdogan'in
Kazakistan'a resmi ziyareti ¢ercevesinde diizenlenen Kazakistan-Tiirkiye Yatirim
Forumu sirasinda "Thracat ve Yatirim Ulusal Ajans1 "Kaznex Invest" AS ve Kazakistan

Cumbhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S arasinda imzalandi.

2016 yili sonuglarma gore bankanin temel gostergeleri olduk¢a yiiksektir. Banka
varliklart 1650,4 milyar tenge olarak, piyasadaki pazar pay1 % 6,5 olusturmaktadir.
2015 yilina gore ana siiriiciisii komisyon gelirler olan net gelir neredeyse ii¢ katina
artarak, 7,69 milyar tenge olarak yiikselmistir. Aktif kredileri 892,1 milyar tenge ve
Pazar payimnin %6,3 olusturmaktadir. Asagidaki Tablo 2.4’te gosterilen verilere gore
toplam kredi portfoyli nerdeyse 1 bilyon tenge’ye yaklasarak kurumsal krediler

miisterilere verilen kredilerin %79°nu olusturmaktadir.

Tablo 2.4 : Sberbank’in Kredi Portfoyii

Kredi Hacmi, milyon Tenge Ozgiil Agirhik
Kurumsal Krediler 786 854 %79
Bireysel Krediler 213134 %21
Toplam Kredi Portfoyii 999 988
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Sberbank kredi portfoyiiniin sektore gore yapisi asagidaki sekilde gosterilmektedir.

Sekil 2.5: Sherbank Kredi Portfoyiiniin Sektére Gore Yapist
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2018-2020 icin Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S’nin gelistirme

stratejisinin Oncelikli hedefleri asagidaki gibidir:

Kurumsal bankacilik igin:

» Kazakistan Cumhuriyetinin 6nde gelen ve istikrarli finans kurumlarindan biri

olarak pozisyonlarin giiclendirilmesi;

*  “Uzaktan hizmet” kanallarinin gelistirilmesi;

»  Kazakistan Cumhuriyeti dis ticaret operasyonlarin hizmetinde Ne 1 pozisyonun

korunmast;

e Ozel bankalar arasinda sinir Otesi ticaret hizmetlerinde ve ticaret

finansmaninda stiinliigiin korunmast;

* Rus sirketleri ve ihracatcilar ile is genisletilmesi;

+ Kazakistan Cumbhuriyeti'nin sanayi gelisimine yonelik finansman projeleri

hacminde oOnciiliik gostermek;

+  Kredi portfoyiiniin doviz ve ig talep dallariyla ¢esitlendirilmesi (liretim, ulagim,

enerji).

+  Uriin yelpazesini genisleterek ve miisteri iliskilerinin kalitesini ve derinligini

gelistirerek faiz dis1 gelirinin artigini saglamak;
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* KOBI miisterilerinin pahasina miisteri tabaninin biiylimesi.
Bireysel bankacilik i¢in:

* Miisteri tabaninin biiyiimesi,

*  Olumlu miisteri deneyimi olusturulmasi ve gerekli {iriin ve hizmetlerin bireysel
olarak sunulmasi (misteri merkezlilik);

* Yoneticinin roliinii degistirmek ve ¢aligsanin roliiniin 6nemi;

* Perakende miisterilerinin tiim verilerinden degerli bilgilerini ayiklamak,
bilgileri etkili bir sekilde uygulamak ve giivenilir sekilde korumaktir;

» Sadece perakende blokta degil, ayn1 zamanda tiim destek birimlerinde AGILE-

kiiltiirlinlin daha da gelistirilmesi.

Miisteri kitlesel ¢cekim kanallarinda liderlik ve miisteri verilerinin toplanmasi igin,
Sberbank alternatif satis kanallarindan (¢evrimigi kanallar, telefonla pazarlama, bagh
kurulus aglar1) yeni miisterileri ¢gekmek i¢in ¢abalarini yogunlastiracak, yani sira
Kurumsal Bankacilik birimleriyle sinerji yaratarak maas projelerine de dnem vermeye

devam edecektir.
Insan Kaynaklar

Stratejik yonlerden biri, Kazakistan Cumhuriyeti topraklarinda finans sektorii sirketleri
arasinda ve Sberbank grubunun uluslararasi blogu i¢inde personel yoOnetiminde

liderliktir. Liderlik i¢in belirleyici kriterler sunlardir:

*  Bankanin bir igveren olarak cekiciligi;
» Piyasadaki bir 1§ ortagi olarak Banka imayj;

e Bankanin kamu itibaridir.

2018-2020 i¢in Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S’nin gelistirme

stratejisi ¢ergevesinde insan kaynaklari gelisiminin temel yonleri 6zetlenmistir:
*  Kurum kiiltiiriintin gelistirilmesi ve ¢alisanlarin katilim diizeyinin artirilmast,
. Ic egitim sisteminin gelistirilmest,
» Takim tiyelerinin yetkinlik seviyesinin gelistirilmesi ve gelistirilmesi;

* Analitik yoniiniin gelistirilmesidir.
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Banka'nin ana sermayesi profesyonel, sonu¢ odakli, iddial1 ve siirece dahil, yetenekli
ve verimli ¢alisanlaridir. Buna karsilik Banka, ¢alisanlarinin ¢aligmalart i¢in en rahat
kosullar1 yaratmay1 amaclamaktadir. Umut verici uzmanlarin potansiyelini gekmek ve
acgiklamak i¢in bir kurum kiiltiirtiniin olusturulmasi, yliksek kaliteli miisteri hizmetinin
garantisidir. Kurum kiiltiiriniin gelisiminin 6nemli bir yonii olarak banka ¢alisanlarinin
meslektaslariyla iletisimden g¢aligmalarindan memnuniyet alacaklari, takimda rahat
hissedecek, profesyonel ve kisisel bir sekilde gelisebilecek kosullarin olusturulmasi
olmalidir. Sberbank, calisanlarina kars1 sosyal sorumluluk sahibi bir politikaya sahiptir
ve kisisel-mesleki gelisimine biiyliik 6nem vermektedir. Sosyal bir paket saglamak,
eglendinlen ve bos zaman i¢in kosullar yaratmak, i¢ iletisimi siirdiirmek, etkinliklere
katilmak, bankacilik kurum kiiltlirtiniin 6nemli unsurlaridir. 2014 yilinda Sberbank
kendi Egitim Merkezini acti. Bu, bankanin tiim calisan ve yonetici kategorilerinin
becerilerini gelistirmek ve egitmek icin essiz bir platformdur. En ¢arpicit kurumsal
etkinliklerden biri de Sberbankiada’dir, ona 9 spor dalinda yarigsan tiim Kazakistan'in

500'den fazla ¢alisan1 katiliyordur.

Sberbank bagis ve destekleyici faaliyetleri aktif olarak gergeklestirmektedir.
Sponsorluk ve hayirseverlik Sberbank grubunun kurumsal kiiltiiriiniin bir pargas1 ve
toplum hayatina katilimin geleneksel alanlarindan biridir. Sberbank, egitim, bilim,
kiiltiir gelistirilmesinde ve zor durumdaki insanlara destek ¢ergevesinde sponsorluk ve
yardim faaliyetlerinde bulunmaktadir. Sberbank'in Kazakistan'daki tiim bolgelerinde,

Banka Subesine bagli yetimhaneler vardir.

Bugiin, Sherbank’ta diinyanin en biiyiik bankalariyla genis baglantilar ve ekonominin
cesitli alanlarinda faaliyet eden misteriler ve ortaklar ile ¢alismanin engin tecriibesi
vardir. Bugiine kadar Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi Sberbank A.S’ 16's1
brang olmak iizere 89 yapisal boliimden olusan bir sube agina sahiptir. Bankanin

merkez ofisi Almati'da bulunmaktadir.
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3. BANKA KAVRAMI, TARIHI, BANKACILIK SiSTEMi VE BANKALARIN
FONKSIiYONLARI

Bir ekonomide finansal sistem; finansal enstriimanlar ve finansal pazarlardan olusur.
Finansal sistemin esas faktorlerinden biri bankacilik sektoriidiir. Bankacilik sektort,
finansal sistem igerisinde iizerinde kurulu oldugu o6demeler sistemi araciligi ile
tasarruflarin yatirrma dondstiirilmesinde kaynak (fon) aktarimina aracilik eden bir

sektordiir (Unal ve Keskin, 1987).

Giiniimiizde ticari ve ekonomik iliskiler i¢cin 6nemli bir yere sahip olan Banka, para ve
kredi islevlerinin yerine getirilmesinde rol oynayip, diizenlemeler yapan 6zel veya
kamusal alanlarda her tiirlii ihtiyaglar1 karsilamay1 prensip edinen ekonomik bir birim

olarak tanimlanmaktadir (Sendogdu, 2006).

Yalniz simdiki zamanda Bankalar o kadar cesitli faaliyet gostermektedirler ki,
ozelliklerinin hepsini gdsteren bir tanim vermek oldukca zordur. italyanca “Banko”
kelimesinden gelen kavram, Bankalarin biitiin operasyonlarinin belirli bir kismini
operasyonlar acisindan bankaciligi ele alir. Banka, yatirimlari kabul eden, bu
yatirnmlar1 Rantabilite saglayan sekilde kredi vermek amaciyla kullanan bir iktisadi
kurulustur. Fakat ekonomik gerekliliklerinin farklilagsmasi, banka hizmetindeki
gereksinimlerin zamana degisme ugramasi ve bankalarin bu degismelerden yararlanip
rekabetci bir ortam yaratmasi, banka islevlerinin olagan boyutlarini ve faaliyetlerinde

cesitlilik saglar (Eytipgiller, 2000).

Bankalar1 fonksiyon c¢ergevesinde diisiliniirsek; Bankalar, tiizel ve gercek kisilerden
mevduat toplayip, bu toplanan birikimleri kredi adi altinda servis yapan, bunlarin
haricinde belirli veya kendine 6zgii olusturdugu Bankacilik hizmetlerini miisterilerine

sunan kuruluslar olarak da ifade edilebilir.

Bankalara 1ilgili tanim yapmak zordur, buna ragmen bir¢ok yayinda bankalarin

faaliyetlerini anlatan degisik tanimlarin verildigi goriinmektedir. Gelismis tanimiyla
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Banka, yatirm kabul eden, bu yatirnmi verimli olarak farkli kredi firmalarinda

kullanmak amacini siirdiiren bir ekonomik kurulustur (Altug, 2000).

Bankalarin kayitli para yaratmasi hem en onemli 6zelligi hem de diger finans
kurumlarindan ayiran niteligidir. Gliniimiiz ekonomisinde parasal 6demeler, c¢ek
karsiligt mevduat toplayan bankalar tarafindan saglanmaktadir. Bankalar iilkelerin
kalkinmasina yardim eder ve ekonomiye yon verir. Ulkelerin kalkinmasini etkiledigi

gibi halkin refah diizeyini de belirlemis olurlar.

Bankacilik hizmetleri en az ticaret kadar eski zamana dayanmaktadir. Hatta bu iki terim
insanlarin aralarinda yaptigi is boliimii ve konular1 {izerine uzmanlagsmis olmasi sonucu

dogmustur diyebiliriz.

3.1. Bankacilik Tarihi

Hemen hemen biitiin diinya iizerinde ufak tefek degisiklikleri ifade eden Banka
sozciigii dnceden belirttigimiz gibi italyanca “masa, tezgdh” sdziinii anlatan “Banko”

kelimesinden gelip, zaman icerisinde Banka olarak kullanilmaya baslanmistir.

Paranin satin alma araci olarak kullanilmadan 6nce, tiiccarlarin kullandig1 borg¢ resmi
kagitlar1 (senetler) ve degerli esya ve mal karsilikli sekilde gelisme basinda bulunan
banka faaliyetleri yapilmaya baglanmistir. Eski ¢ag hiikiimdarlarinin hanlari, saraylari,
para veya esya olarak yapilan mevduat, Bankaciligin ilk izleridir. ik ticari kredi
belgeleri M.O. 3500 yillarinda Mezopotamya’da bulunan Uruk kenti yakinlarindaki
“Kizil Tapmnak (M.O. 3400-3200)” gostermektedir. Halkin tapmaklara armagan
ettikleri mallardan olusan kaynaklarin, din gorevlerince kar etmek amaciyla borg olarak
verilmesi, tapmaklarin giivenilir para saklama yer olmasi ile Bankacilik sistemi

olusmaya baslamistir (Davies ve Bank, 2002).

Biiyiik iskender’in (M.O. 356-323) Misir’1 isgalinden sonra Misir’da bankacilik adina
biiyiik gelismeler olmustur. “Bilesik Faiz’i” yasaklayan hiikiimdar Eski Misir’da
bulunmustur. Batlamyiis zamanmda (M.O. 127-51) bankacilik devletinin koydugu
kurallar ¢ergevesinde, daha dogrusu tekeline girmistir. Bunun anlami ise Bankacilik
alaninda kisisel isletmelerin ortadan kaldirilmasidir. Romalilar {ilke yonetimini ele

gecirdikten sonra 6zel Bankalar tekrar faaliyet gostermeye baslamistir (Takan, 2001).
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Nihayetinde Ortagag’in sonlarma dogru memleketlerin birbiri ile olan ticari
miinasebetleri gelisim gostermeye baslamis bununla birlikte Bankacilik da bir
uzmanlik ve Ozel ticaret kolu haline gelip, Avrupa kitasin1 etkilemeye baslayip,
yayilmistir. Onceden kendilerine ait 6z sermaye ile kredi dagitimini yapan Bankalar,
sonraki zamanlarda, saklanmak kaydi ile verilen paralari, kendi giivencesi altinda
pazarlara servis etmeye baslamis bu sekilde de Bankalarin mevduat kabulii glinlimiiz

anlami da meydana gelmistir (Altug, 2000).

Amerika’nin Kesfedilmesi, Akdeniz ¢evresinde ticaret isleri yaninda, Bankacilik
islemleri geliserek artis géstermis ve dis ticaret ddemelerine de aracilik etmistir (Atas,

1966).

Bankacilik islemleri XII yiizyilda Italyamin Cenova sehrinde bankerler sayesinde
Oonemli bir hale gelmistir. Daha sonra 1401°de Barselona Bankasi, 1407 yilinda Genova
Bankasi1 diger adi ile Casa di San Giorgio bankalar1 kurulmustur. Lombardiyali

Yahudiler Avrupa’ya 6rnek olmuslardir (Eyiipgiller, 2000).

Modern Bankacilik 1609 yilinda kurulmus olan Amsterdam Bankasi ile baslar, 1694
yilinda kurulan Ingiltere Bankas1 ve 1907°de ABD’de kurulan Federal Reserve Bank

ile olgunlasip modern Bankaciligin temelini olusturulmustur (Altan, 2001).

Bankacilik operasyonlari, ulagimin, endiistrinin olanaklarinin ilerlemesi ile XIX
yiizyilda gelisim gostermistir. Bu ylizyildan 6nce kurulmus az sayida olan belediye ve
devlet binalar1 hesaba katilmaz ise, neredeyse tiim Bankalar, sahislara ait ve genel
olarak onlarin hayatlari ile smirh sekilde “sahsi isletme” niteligi tasirken XIX
ylizyildan sonra Kurulmus asagi yukari tiim bankalar ise “sermaye sirketi” olarak
diizenlenmiglerdir. XIX yiizyiln en Onemli ayrintisi, bankalarin “anonim olarak
kurulma ve orgiitlenme” formunun ilk defa bu yiizyilda uygulamis olmasidir. Eski
caglardaki kisitl imkanlara olan, diisiik fonlu ve karmakarisik Bankalarin yerine, genis
fonlu ve yiiksek finansal olanaklar1 olan ¢ok subeli “dev bankalar” olusmustur (Altug,
2000).

3.2. Bankalarin Fonksiyonlari

Bankalar var olusumundan bu yana iktisattan ve siyasetten etkilenmislerdir. Tarihsel

olarak yaklastigimizda, Bankalar isletmelere malzemeleri alabilmeleri icin kredi
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saglarlar ve isletmeler mallarini, hizmetlerinin sattiktan sonra faizli olarak

isletmelerden geri alirlar (Goodhart, 1995).
Gliniimiizde Bankalarin hizmetleri ¢ok ¢esitlidir ve onlarin 3 temel fonksiyonu vardir:

1. Yatirim tahsilati
2. Kredi seklinde bor¢landirma

3. Bankacilik hizmetleri

Bankalar, topladiklar1 yatirimlar etkili ve verimli alanlarda kullanarak milli servetin
hizli sekilde artmasinda 6nemli rol oynar. Ancak bu sartlar serbest faiz sisteminin

mevcut olmast durumunda olmalidir.

Bankalarin temin ettikleri kaynaklarin rasyonel olarak kullanilmasi, sosyal acidan
onem arz edecek alanlara aktarilmasi, kaynak kullaniminmi iyilestirmekle birlikte,

iktisadi faaliyetlerin daha verimli bir sekilde gerceklesmesine katki saglar.

Pozitif degerlerin iiretilebilmesi, ancak bireylerin birbiri ile giivenilir etkilesimi ile
saglanir. Bu baglamda bankalar da giivenilir ve ciddi kurumlardir. Insanlar birbirini
tanimazken bankalar sayesinde birbirileri ile giivenilir sekilde is yaparlar. Bu 6zelligi
ile bankalar diger ticari kuruluslardan farklidir. Devamliligin saglanmasi bu kurulmus

giiven ortaminin devamliligina baghdir.

3.3. Bankacilik Sistemi

Banka sistemi, degisik alanlarda faaliyet gosteren biitiin bankalarin olusturdugu
toplulugun devletin miidahalesi olmadan, istege bagli olarak kurulabilen yapisal sistem
ve baglantilar: olarak ifade edilebilir. Bunun tersine olarak devlet, yasalar ¢cercevesinde
banka sistemi olusturur ve bankalar arasindaki iliskiyi bu yasalar ile diizenler (Ogal ve
Colak, 1999).

Bankacilik sistemleri farkli {ilkelerde birbirlerinden degisik yapilar gosterir. Bu
iilkelerin ekonomik, yasal kosullar1 ve sermaye varliklarinin degisiklikleri bankalarin
yapilarinin da farkli olmasina sebep olmaktadir. Ulkelerin yasalari, bankalarin hukuki
diizenleri, fon kaynaklari, bankalarin genislikleri, kredi siireleri gibi kistaslara gore
simiflandirilmasinda uluslararas: bir standarda ulasmak miimkiin degildir (Birdal,

1993).
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Bankalar1 genel siniflandirilmasini asagidaki Tablo 3.1°de detayli olarak inceleyebiliriz

(Birdal, 1993):

Tablo 3.1 : Bankalarin Genel Siniflandirilmasi

Hukuki yapilarina gore Sermaye Iktisadi Kredi stirelerine
bankalar kaynaklarina gore faaliyetlerinin gore bankalar
bankalar ozelliklerine

gore bankalar
1. Sahis seklindeki 1. Ozel sermayeli 1. Merkez bankalar1 1. Kisa vadeli

2. Sermaye seklindeki 2. Kamu sermayeli 2. Mevduat (ticari) 2. Orta-uzun

vadeli
3. Ozel hukuklarla 3. Karma 3. Yatirim 3. Kisa-Orta-
kurulan bankalar sermayeli Uzun Vadeli
4. Yabanci 4. Ziraat
sermayeli
5. Maden
« 6. Ipotek
7. Halk, vb.

3.3.1. Yatirinm bankacihgi

Yatirim Bankalari, menkul kiymet ihraciyla, sirketlerin ve yatirimcilarin arasinda
arabulucu olarak calisan finansal kuruluslardir. Bu isbirligi icerisinde, sirketler uzun
siireli kaynaklar1 saglayarak, yatirnmcilar ise tasarruflarini menkul degerlere yatirarak,

yatirim banka araciligiyla birbirlerine katkida bulunmaktadir (Suigmez, 1990).

Bagka bir bakisla yatirnm bankaciligi; kurumsal finansman, birlesme ve devralma, fon
yonetimi ve risk sermayesi gibi biitiin faaliyetleri kapsamaktadir. Gilinlimiizdeki
yaklasimla yatirnm bankaciligr; biitlin adi gecen kavramlarin birbiriyle temas

ettikleriyle genis bir yap1 ve faaliyetlerin olusturdugu bir tanimdir (Varol, 1997).

Yatirim bankasinin kurulmasi igin sart, fon pazarinin (sermaye piyasasi) olusturulmasi
ve onun gelistirilmesidir. Sahsi kaynaklarin sanayi sektoriindeki sirketlerinin digsatim

edecekleri senetlere yatirilmasi, sermaye piyasasinin kurulmasi ile iliskilidir.
Yatirim Bankalarin diger gorevleri agagidaki gibidir:

*  Yatirim alanlar1 belirtmek, yatirimlarin yonlendirilme girisiminde bulunmak
*  Yatirim projelerin siirecinde, yatirimcilara destek¢i olmak

*  Yeni teknoloji gelisimi icin yapilan ¢alismalara destek¢i olmak vb.
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3.3.2. Kalkinma bankacihgi

Kalkinma bankalar1 olarak ekonomik biiyiimeyi baglatmak ve hizlandirmak amaciyla
fon, risk, denetleyici bilgi saglayarak, kamu, 6zel ya da ikisinin ortaklig1 seklinde
olusturulmus kurumlar1 adlandirabiliriz. Kalkinma bankalar1 II. Diinya Savasi
sonrasinda gelismekte olan iilkelerde kurulmustur. Yatirim bankaciliginin zayif olmasi
nedeniyle onlara bazi 6zel operasyonlar saglayarak, sermaye piyasasinin kurulusunun

gelismesine yardimci olan finansal arabuluculardir (Giicenme, 1994).

Kalkinma bankalari; kalkinmaya engel olan agiklari giderici yardimlar1 saglayarak, bu
alandaki sikintilar1 ¢ozerek tilkenin kalkinmasini hizlandirmay1 hedefleyen finansal
kurumlardir (Conkar, 1988).

Kalkinma bankalar1 genellikle, gelismekte olan iilkelerin fon kitligin1 gidermek, teknik
ve orgiitsel hususlarda yardimiyla girisimcilerin esas endiistriyel bdlgelerde yatirim
fazinda kuskularmi gidermek ve bu sekilde kalkinmayi temin etmek amaciyla
kurulurlar. Pratik olarak kalkinma bankalari ¢ogunlukla kamu miilkiyeti ya da
denetiminde, genis o6lgekli orta ve uzun siireli kredilere odaklanan, mali kuvveti ve

karliligin aksine bir siirii hedef yiiklenen kurumlar olmustur (Akinci, 1996).
Kalkinma bankalarinin temel fonksiyonlar1 asagidadir.

e Faktoring, forfaiting, firma birlesmeleri, yeniden ve bor¢ yapilandirma, o6zel
finansman gibi kurumsal finans hizmetleri saglamak.

e Yatirimlara orta ve uzun siireli finansman temin etmek

e  Endiistri sektoriine i¢ kaynaklar1 dogrultmak

e Sermaye piyasasinin gelisimini temin etmek

e  Girisimcilere yonetimsel ve teknik yardim

e  Yeni yatirim sahalarinda 6ncii olmak

e Dis aktiflerden finansal ve teknik yardim saglamak

e Disardan yatirim yapmaya tesvik etmek

Bizim zamanimiza kadar faaliyet gosteren ve dnemli olan Finansal Kurumlar Yatirim
Sirketleri: Diinya bankasi grubu Uluslararas1 Imar Ve Kalkinma Bankasi (IBRD);
Uluslararas1 Finans Kurumu (IFC); Uluslararas1 Kalkinma Birligi (IDA); Avrupa
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Yatirim Bankasi (EIB); Islam Kalkinma Bankas1 (IDB); Uluslar Aras1 Kalkinma Ajansi
(IDA).

3.3.3. Ticaret bankalan

Biitiin ticari faaliyetleri yapan bankalar ticari bankacilig1 ifade etmektedir. Nerdeyse
her tilkede, iktisatta 6nemli yer alan genel olarak kapsamli bankacilik hizmetleri sunan
ticaret bankalarini, topladiklar: aktifleri kredi olarak vererek kullanan bankalar olarak
tanilandirabiliriz (Ergin ve Aypek, 1997).

Ticari bankalar endiistriyel ve ticari firmalarina kisa vadeli is kredisi agarak para
piyasasinda aktif hale getirilir. Ticari bankalarin kisa siireligine verdigi is kredileri
isletmelerin farkli masraflarin1 gidermekte kullanmaktadir. Ticaret bankalar kredi
olarak verdikleri kaynaklarin bicimi a¢isindan mevduat bankalar1 olarak da
adlandirilabilir, ayrica kredi verme faaliyetlerinde uyguladiklari metot agisindan

1skonto bankalar1 olarak da isimlendirilmektedir (Ocal ve digerleri, 1997).

Biitiin ticari bankalarin tiirlii amaglar1 vardir ve en onlarin i¢inde en 6nemlisi karliliktir.

(Takan ve Boyacioglu, 2011).

Kari elde etmek icin bankalar, 6nceden farkli kaynaklardan elde ettigi parayi kullanir
ve giderleri diistirmek igin ¢aligir, boylece gelirler ve giderler arasindaki farkla gergek
kéra ulagirlar. Ikincisi banka fonlarin giivenligi i¢in mevduat sahiplerinin haklarinin
giivence altina alinmasidir. Banka'nin sermaye ticareti, net varliklariyla
karsilastirildiginda kiiciiktiir. Bu, net varliklariyla kiyaslayinca mevduat sahipleri i¢in
giivenlik endeksinin sifir olmasin1 saglar, Banka kendi sermayesinden daha fazla
kaybetmeyi goze alamaz. Bankadaki yatirimlarin (mevduat) ¢ogu likit fon seklinde
bulunur ve risk orani az olan mali araglara kaynaklarini yatirmalari igin yatirimcilara
yol gosterirler, boylece ticari bankalar en yiiksek getiri elde etmesini saglamaktadir.
Yukaridaki agiklamalardan dolay1 ticari bankalarin amaglar1 sunlar diyebiliriz:
maksimum getiri (kar) elde etmek, bankaya verilecek zararlardan kurtulabilmek,
mevduat sahiplerinin giivenini kazanmak ve iflas tehlikesini ortadan kaldirmaktir

(Idiab, Haron ve Ahmad, 2011).

Ticari bankalar1 baska isletmelerden en ciddi farki - vadesiz mevduat tahsilatidir.

(R.H.Timberlake, 1965).
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Vadesiz mevduatlar - tutucularinin her zaman geri ¢ekebilecegi ya da tigilincii tarafa

transfer edebilecegi banka hesabidir (Steiner, Shapiro ve Solomon, 1958).

Ticari bankalar, tiirli faaliyetleri gerg¢eklestirmek zorundadir ve bu faaliyetler ticari
bankalarin genel bankacilik fonksiyonlar1 olarak tanimlanir. Ticari bankalarin genel

bankacilik fonksiyonlar1 asagidaki gibi ikiye ayrilir (N.T.Somashekar, 2009).
Birincil Fonksiyonlar:

1. Mevduat almak - insanlarin birikimlerini aktiflestiren ticari bankalarin temel
islevidir. Bankalar genel olarak ii¢ ¢esit mevduat kabul ederler: cari mevduatlar,
sabit mevduati ve tasarruf mevduatlardir.

»  Cari mevduatlar - siiresiz ve her zaman geri ¢ekilebilir.

» Sabit mevduatlar - vadelidir, siiresi bitiminden once bildirilmeden geri
cekilemez, giivenligi ve yiiksek faiz oranlari i¢in miisteriler tarafindan tercih
edilmektedir.

»  Tasarruf mevduatlar - ufak birikim sahipleri olan orta sinif sahislar i¢indir.
Miisteri birikimlerini almak istediginde onceden bildirim yapmak sart1 vardir,

minimum depozit tutar1 vardir.

2. Krediler — ticari bankanin ikinci temel islevi. Bu krediler aktifler karsiliginda
yapilir. En yaygin olanlari:
»  Overdraft (kredili mevduat) tesisleri
«  Nakit krediler
+  Indirimli senet takas1
*  Kisa siireli borg
«  Vadeli krediler
»  Tiketici kredileri

*  Cesitli avanslardir

3. Kredi verme
4. Cek takasi - Ticari bankalar miisterilerine ¢ek gibi en gelismis kredi arac1 ucuz bir

takas hizmeti saglamaktadirlar.

5. Dias ticaret finansmani - Bankalar iskonto edilmis hisse senetleri i¢ ve dis ticaret
finansmaninda kullanmaktadir. Enstriimanin  giivenliginden dolayr bazi

durumlarda ticaret yapanlara kisa siireli krediler verilebilmektedir.
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6. Para transferi (havale gibi) - Fon Transferi, Ticari bankalar kiiresel sube aglari

araciligi ile farkli yollarla para transferi yapilmasini saglarlar.
Ikincil Fonksiyonlar:

* Sube Hizmetleri - Bankalarin vermis olduklar1 g¢esitli sube islemleri: menkul
kiymetleri satma ve satin alma, muhabir banka olarak hizmet etme, hisselerden kar
pay1 toplama, kredi 6deme ve tahsilat1 gibi islemlerden olusur.

* Genel Yardimci1 Hizmetler - Bunlar: seyahat ¢ekleri ve kredi kartlari, istatistiksel
koleksiyon, akreditif, hediye ¢ekleri, kiralik kasa, sigortalama, miisteriler adina

kambiyo senetleri kabulii gibi hizmetlerdir.

Bunun yaninda ticari bankalarin sunduklari hizmetler ¢ok fazla, bu hizmetleri detayli

olarak incelersek (Oztiirk, 2011):

*  Kamu hizmetleri faturalarin (elektrik, dogalgaz vb.) tahsilati
*  Para ve doviz havale islemleri

*  Maas 6denmesi

«  Kambiyo senetleri tahsili (¢ek, police, bono)
*  Repo-ters repo islemleri

«  Verqi, sigorta ve emeklilik primlerinin tahsili
* Tiirev araglarin alig-satis1

* Leasing, faktoring ve forfaiting islemleri

*  Bankamatik kart1 uygulamalari

»  Telefon ve internet bankaciligi

«  Teminat mektubu

+ Ithalat-ihracat islemleri aracilig

*  Mevduat kabulii gibi islemlerden olusur.

Ticari bankalarin iilke ekonomisine katkis1 paha bigilmez ve bu bankalar olusturduklari
kayd1 para ile iilke ekonomisinin yasamsal kaynaklar1 olarak ekonomik durumunun

iyilesmesine katkida bulunurlar (Takan ve Boyacioglu, 2011).

Ticari bankalar kredi politikalarini kullanarak iktisattaki hasilat ve aktiflerin dagilimim
da etkileyebilir. Mesela; ticaret dis1 sahislara kredi verip veya kredi karti miiracaat

ederek sosyal gelir diizeyini etkilerler (Takan ve Boyacioglu, 2011).
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3.3.4.Yabanci Bankalar

Yabanci bankalar, riski yayma ve farklilagtirma niteliklerinden, 6l¢ek ekonomilerinden
ve milletlerarasi finans merkezleriyle aracisiz iliskileri nedeniyle yeni kredi araglarini,
teknolojileri tez aktarmakta ve baska da yabanci bankalarin gelisini tesvik ettiginden,
konsantrasyon diizeyini diistirerek fiyat rekabetine yol agmaktadir. Bankacilik
sektoriindeki rekabet, zayif bankalarin pazardan kalkmasina veya hizmetlerin kaliteli

olmasina getirmektedir.

Bir iilkeye yatirim yapan yabanci bankalar, genellikle idareci ve yiiksek derecede
uzman ozelliginde kadro da getirmektedir. Gelismekte olan tilkelerdeki girisimciler

yapamadiklari bir takim isleri onlarla birlikte ¢alisarak tanimaktadir (Karluk, 1984).

3.4. Tirk Bankacilik Sistemi

Bat1 Avrupa’da olan sanayilesme Osmanli Devleti’'nde yaganmadigi i¢in bankacilik
sistemi gelismemistir. Osmanli Devleti’nde devlet ile farkli tiikketim aligkanliklar1 olan
sosyal siniflarin borg ihtiyaglarini karsilamaya calisan, bankacilik islemlerine benzer
islevleri olan sarraflar vardi. Bu sarraflar genel olarak hazineye ve saraya 6diing para
vermek, cesitli paralar1 birbiriyle degistirmek, senet alim satim1 yapmak, baska kisilere
ait paralar isletmek, vergilerin tahsilatin1 yapmak ve devlet adamlarina ve pasalara ait
mallarin gelir bakimindan yonetimini yapmak gibi islerle ugragsmislardir. Savaslar,
ordunun masraflarinin artmasi mali yiikiimliliiglin artmasina sebep olmustur. Onlar1
karsilamak i¢in Osmanli Devleti “Galata Bankerleri” isimli sarraflardan borg¢ para
almak durumunda kalmistir ve bununla Osmanli Devleti’nde bankacilik faaliyetlerinin

baslandig1 sdylenebilir (Yildirim, 2010).

Tirkiye’de bankacilik  operasyonlarmin teskilatlanmig  kurumlar araciligiyla
siirdiiriilmesi XIX yiizyila rastlamaktadir. Faizi yasaklayan Islam Dininin rolii oldugu
s6z konusudur. Bu nedenle de Osmanl Imparatorlugunda ticareti ve bankacilik islerini

Tiirk olmayan unsurlara birakmalari etken olmustur (Aydin, 1997).

Osmanli Devletinde ¢agdas anlamda kurulan ilk kredi kurumu 1856 yilinda Osmanl

Imperial Bankasi ismini alarak donatilmistir. Bu kurum Ingiliz sermayesi i ve Fransiz
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sermayesinin de katilimiyla kurulmustur. Diger bankacilik operasyonlar: ile birlikte

banknot ¢ikarma yetkisi olan banka idi. (Kepenek ve Yentiirk, 2005).

1856-1923 yillarinda yabanci sermayeli bankalar ¢ogunlukta idi. Bununla birlikte,
1908 yilinda ikinci Mesrutiyetin ilan1 etkisinde milli sermaye ile yerel ve bir subeden
olusan bankalarin kurulma siireci baslamistir. Bunun temel sebebi, iilke igerisinde
toplanan kaynaklari yabanci bankalariin elinden almak ve bu kaynaklari ulusal ticareti
gelistirmek hedefi ile kullanmaktir (Coskun ve digerleri, 2012).

Osmanlinin mirasi iizerine kurulan ve Tiirkiye Cumhuriyetinin devraldigi ekonomik
yap1 tamamen yipranmis ve yiiksek miktarda tarima dayaliydi. Cumhuriyet Déneminde
iktisadin alacagi yonii ve sekli 1923 yilin Subat ayinda tiiccar, sanayici, ¢ift¢i ve isgi
vekillerin katilmiyla gergeklestirilen Izmir Iktisat Kongresinde temel &zellikleri ile
belirlenmistir. Kongrede, ekonomik gelisme amaciyla ulusal bankaciligin kurulmasi ve
gelistirilmesi gerekli oldugu katilimcilarin hepsinin tarafindan soylenmistir. Kongrede
olan tiiccarlar devletin ortak olacagi ticaret bankasinin olusturulmasini 6nermis ve
bunun dogrultusunda 1924 yilinda Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 6zel sektdr bankasi olarak
kurulmustur. Bu bankanin gbrevi tasinmaz mal alis1 ve satis1 yapmak, cesitli ticari
islerle ugrasmak ve alaninda c¢alisan isletmelere kredi temin etmek seklinde
belirlenmistir (Sahin, 2009).

Tiirkiye Cumhuriyetinde bankacilik sektorii ile ilgili yapilan en biiyiik ve en 6nemli
faaliyetlerden biriside 11 Haziran 1930 tarihinde, 1715 sayili Kanun uyarinca, 15
Milyon sermaye ile Merkez Bankasint Anonim sirket olarak kurulmasi olmustur. 1923
yilinda toplanan Tiirkiye Iktisat Kongresinde Ulusal bir devlet bankas1 kurulmas fikri
giindeme getirilmistir. Devletin bankacilik politikasini belirleyecek ve kredisini tanzim
edecek bir yandan da banknot ihraci ile ilgilenecek merkez bankasinin kurulmasi ile
ilgili goriisiilmistiir. Osmanli Bankasinin devlet bankasia doniistiirmek i¢in 1924
yilinda hiikiimet bazi ¢alismalar yapmistir. O donemki ekonomik kosullar bu ¢caligsmalar
icin yeterli degildi. Bundan sebep Cumhuriyet Hiikiimeti ile Osmanli Bankas1 arasinda
anlagma saglanmistir. Bu anlagsmaya goére bankanin banknot ihraci imtiyazi 10(on) y1l
stire ile uzatilmistir. Osmanli Bankasinin imtiyazi stirecinde ulusal merkez bankasi
kurulmas1 gergeklesir ise bankaya verilen tiim imtiyazlar gecersiz sayilacak olup,
bankanin itiraz hakki kalmayacaktir. Yapilan anlagmalar neticesinde Merkez

Bankasinin kurulus tarihi 1930 yilinda olabilmistir. Banka Nizamnamesi (Ana
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sOzlesme) hiikiimet tarafindan 1 Eyliil 1931 tarihinde kabul edilmis olup, Resmi
Gazetede 20 Eyliil 1931 tarihinde yiiriirlige girmistir ve 3 Ekim 1931 tarihinde Merkez
Bankas: faaliyete baslamistir. Merkez Bankasinin amaci, iilkenin iktisadi kalkinmasini
desteklemek 1715 sayili Kurulus kanununa gore belirlenmistir. Merkez Bankasi
kurulus amacin1 gerceklestirmenin yani sirasi belirlenen fonksiyonlar1 asagida

belirtilmistir.

» Reeskont oranlarinm1 belirlemek;

» Para piyasasini ve paranin dolagimini diizenlemek;

* Hazine islemlerini yerine getirmek;

» Tirk parasinin degerini korumak i¢in hiikiimetle ortaklasa tiim onlemleri

almaktir.

Devlet 6nderliginde planli sanayilesmenin sart1 olarak 1934-1938 yillar1 aras1 donemi
icin Birinci Bes Yillik Sanayi Plan1 (BBYSP) hazirlanmistir. Plan kapsaminda
ongoriilen, kimya, kagit-seliiloz, madencilik, tekstil, seramik ve demir-gelik gibi alt1 alt
sanayi dalinda 20 fabrika kurulmasiydi. Yatirim programimin malilendirilmesini dogru
sekilde yapilmasi maksadiyla pazar kosullarina ve isletmecilik prensiplerine goére
calismasi hedeflenen Stimerbank Kurulmustur (Coskun ve digerleri, 2012).

BBYSP’nin basarili oldugundan dolay1 1936 yilinda ikinci Bes Yillik Sanayi Planmi
(IBYSP) planlamalar1 basladi. IBYSP, ara ve yatirim mallari iiretimine 6ncelik veriyor
ve gida, kimya, makine ve deniz ulasimi gibi alanlarda yaklagik 112 milyon TL’lik

yatirim yapilmasini1 6ngoriiyordu (Kepenek ve Yentiirk, 2005).

Savas sonrasinda tilke i¢-dis gelismelerle beraber yeni ekonomik siyaset arayislarina
girdi. 1945-1960 yillarinin 6nemli 6zelligi sanayilesme stratejisi olarak ekonomik
devletgiligin yerini 6zel sektoriin Onciiliigiinde ekonomik kalkinma siyasetinin
almasidir. Bu siyaset doniisiimdeki baslica faktér savas doneminde yasanan asiri
enflasyon, bunun yaninda vurgunculuk ortaminda ticaret ve tarim kesimlerinde
gelismis boyutlara ulasan 6zel kapital ekonomik ve sosyal gelismede etkinlik kazanmis
olmasidir. Bahsi gecen siirecte, kirsal bolgenin pazarda kendine yer bulmasi,
kentlesmenin siirekli ilerlemesi ve buna bagli yeni birikim imkanlart yaratmistir. Multi-
parti politik evreye gecis, iktisadin disariya agilisi, yeni tiikketim sekilleri ile beraber
0zel kaynak tasarruflarinin ilerlemis derecelere ulasmasini saglamistir. Yatirimlarin,

milli gelir ve niifusun hizla genislemesi, gocten dolayr kentli niifusun artmasi ve
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tiretimin artmasi, iktisatta para ve kredi ihtiyacinin artmasina sebep olmustur.
Bankacilik sektoriinde yatirimlarin verimi artmis, 6zel bankacilik deger kazanmaya

baslamistir (Coskun ve digerleri, 2012).

1950-1960 yillar1 arasindaki siiregte Tiirkiye Ekonomisinin biiylimesi istikrarsiz bir
donem olmustur. Ekonomideki 6nemli kantitatif ve kalitatif evoliisyonlar 1954 yilinda
kadar uygun olan i¢ ve dis sartlar sayesinde yasanabilmistir. Fakat sartlarin giderek
kotiilesmesi sebebiyle 1954 yilindan sonraki siirecte ekonomide iiretimde artma
azalmig, dis ticaret agiklarinin biiyiimesi ve enflasyonun artmasiyla krize giderek
yaklasilmis olunup iilke genelinde biliyiime seviyesi azalmistir. Yasanan ekonomik
krizin en belirgin nedeni dengesiz, koordinasyonsuz kalkinma ¢abasinin siirdiiriilerek
ic ve dig kaynaklarin zorlanmasi sebebiyle kaynak kullanimin etkin olmamasi

sonucunda istikrarsiz ortam olusturulmustur. (Sahin, 2009).

1958 yilinda da uygulamaya alinan stabilizasyon Onerilerinin ekonomide beklenen
etkilerin saglanmasinda sonug¢ getirmemistir. Beklenen sonuglarin alinabilmesi i¢in iki
¢dziim yolu bulunmakta idi. ik onlem, piyasadaki gdstergelere ve serbest piyasa
kosullarma sermaye kullanimini birakmak; Ikinci 6nlem olarak ta sermaye kullanimini
planl1 ve programli hale getirmekti. Ulke icindeki i¢ ve dis sartlar ve yasanan gelismeler

ikinci 6nlemin hayata gecirilmesine olanak saglamistir. (Kepenek ve Yentiirk, 2005).

Donemin Tirkiye’sinde yeterli sayida ticaret bankalarinin bulunmasi ve dolayist ile
onceliginin ihtisas bankalarina verilmesi diislincesi ile yeni dis kaynakli banka 6zel
durumlar disindaki ticari banka kuruluslarina izin verilmistir. Déneme bakildiginda,
bes kalkinma bankasi; T.C. Turizm Bankasi, Sinai Yatirim ve Kredi Bankasi, Devlet
Yatirim Bankasi, Tiirkiye Maden Bankasi ve Devlet Sanayi ve Is¢i Yatirrm Bankasi,
iki ticaret bankasi; Amerika Birlesik Devletleri -Tiirk Dis Ticaret Bankasi ve Arap Tiirk
Bankasi olmak iizere yedi tane yeni banka kurulmustur. Ote yandan, holding
bankaciliginin diinyada yayginlagsmasi, géz 6niine alinip, 6zel kesim yatirimlarina hiz
katacagi diistincesi ile devlet tarafindan tesvik edilip, 6zel ticari bankalarin ¢ogu

holding bankasina doniigmiistiir (Dinger, 2006).

Kalkinma planlar1 galigmalar1 sonucu, iktisatta yol gdsteren donem, ekonomik ve
politik bunalim sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu planlarin amaci, ekonomik ve sosyal
gelismeyi i¢inde bulundugu kargasadan uzak tutmakti. Yapilan onca calismalara

ragmen yeni donemde yasananlar eski doneme gore daha agir faturalar dogurmustur.
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70’lerin ortalarinda iktisadi sorunlar ciddi sekilde ortaya ¢ikmaya baglayip 80’lere
dogru zirveye ¢ikmistir. Bdylece ekonomi i¢in plan uygulamasi gdrevini yapamayip,
anlamin1 kaybetmistir. Yasanmis ekonomik bunalimlara bakacak olursak; iiretim
yagist, i¢-dis degisimler olarak belirtebiliriz. Planli donemde ithal muadil sanayilesme
plan1 yabanci para kazanimina degil, tasarrufuna temellendirilmisti. Fakat dovizin
beklenmedik dalgalanmalar yaratmasi buna bagli doviz talebinin artmasina neden olup,
kullanilan modeli etkisizlestirmistir. Buna ek olarak, i¢ etmenlerin yaninda, Petrol Thrag
Eden Ulkeler Orgiitiiniin (OPEC) 1974 senesinde petrol fiyatlarini bes katindan daha
yukar1 seviyeye c¢ikartmasi Kibris Barig Harekatr gibi dis etmenler de bunalimin

biiylimesine sebebiyet vermistir (Kepenek ve Yentiirk, 2005).

Merkezinde Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi (TCMB) olan, Tiirk Bankacilik
Sistemi mubhtelit ekonomi sistemi igerisinde, bu sisteme uyan formda isleyen bir
yapidir. Tirkiye de Bankalar disinda finansal kaynak saglayan aracilarin Avrupa
Ulkelerindeki diizeyde olmamasindan sebep bankalar; Tiirk mali sisteminin yapi tagini
olusturmakta ve tasarruflarin toplanmasi, bunlarin kullanim alanlarina yon verilmesini
saglamaktadirlar (Cevik, 1992).

Banka disindaki mali kuruluslarin gerekli kadar tap edilmemis olmasi, diizenin azel
pazar seklinde ve miitehassis asmadan uzaktan etkinlik halinde olmasina sebebiyet
vermektedir. Tiirk bankacilik yapisi1 19. yy-dan baslayan esash bankacilik yapisina
dayanir. Aslen bankacilik yapisinin gelisim siireci son 20 yila dayanmaktadir. 1980
yilinda baslayan ve Tiirkiye ekonomisini kokten etkileyen siireg, tabii olarak bankalarin

yapisinda da degisikliklere sebebiyet vermistir (Zaim, 1995).

1980 yilinin Ocak aymin sonunda uygulanmaya baslanan ekonomik siyasetlerinin en
biiyiik 6zelligi, iktisada iligkin alinacak karar siiresi zarfinca pazarin isleyisine gore
olusacak ticretlerin tek yol gosterici olmasiydi. Buna bagli olarak bankacilik
sektoriindeki donliim noktalarinda bir tanesi de, 24 Ocak Kararlarinin getirisi olan 1
Temmuz 1980 tarihi olarak gosterebiliriz. Bu tarihte siireli yatirnma ve kredi faizleri
serbest birakilmis, bankalara mevduat sertifikasi ¢ikarma yetkisi verilmistir. “Temmuz
Bankacilig1” olarak adlandirilan uygulama cergevesinde 1960-80 yillar1 arasinda
mevcut negatif faiz yontemi sonlandirilmig, yatirimlara pozitif faiz verilmeye
baglanmistir. Faizlerin 6zel durumlar harig¢ serbest birakilmasinin sonucu olarak, kisa

zamanlamada yatirim faizlerinde ve kredi faizlerinde ciddi artis olmustur. Serbest faiz
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yontemine, 1983 yilinda bankacilik sektdriinde olan sikintilardan dolay1 sonlandirilmas,
1987°den itibaren faiz serbestisine doniilmiistiir. 1980 Oncesinde Sermaye Piyasasi
Kanunu olmadigindan, bankacilar tahvil ve mevduat sertifikalarin1 pozitif bir faiz
uygulayarak halka satmislardir. Birikim sahiplerine verilen pozitif faiz, halkin ilgisini
¢ekmis ve bankalar1 agsmay1 basarmislardir. Boylece bankalar ve bankerler arasinda
rekabet ortaya ¢ikmustir. Kisa siireli yiiksek faizle para toplayip, uzun siireligine
yonlendiren bankerler i¢in durum zorlasip, sermayelerini ¢6k riskli piyasalara
yonlendirmeye baslamiglardir. Maliye Bakani sdyledigi “bankerlere para yatiranlar
kumar oynamaktadir” seklindeki agiklama ile halk iginde panik baglamis ve birikimleri
olanlar paralarim1 geri ¢ekmek ¢abalarina diismiislerdir. Bu gelismelerin sonucunda
bankerler teker teker batmis ve ortadan kayip olmaya baslamislardir. Ozet olarak
yaklagik 12900 bankaci batmig, 150 000 yatirime1 52 milyar Tiirk lirast kaybetmistir.
Temmuz bankaciligi ile yabanci banka kurulumuna, brans agilmasina izin verilmistir.

Ayrica Tirk bankalar1 da disa agilmaya baglamistir (Coskun ve digerleri, 2012).

24 Ocak 1980 Ekonomik Istikrar Tedbirlerini takiben sabit kurdan serbest kura
gecilmis ve faizlerin denetimi kaldirilmistir. Bunun yaninda sermaye piyasalarindaki
kisitlamalar kaldirilarak ulusal finansal pazarlarin gelisimi ve uluslararas1 pazarlarla
biitiinlesme saglatilmistir. Bu uygulamalara ek olarak vergi kolayliklar1 saglanmistir.
Bu donemde bankacilik hizli gelisme gosterip, rekabet hizlanmis, 6zdevim

yayginlagmis, hizmet ve {iriin bat1 bankalarinin seviyelerine ulagmistir.

Uygulanmaya baglayan serbest piyasa ekonomisi her kesimde tamamen hizmet esasl
sektdr — bankacilikta kendini belirlemistir. Ote yandan azel pazar sisteminde, tevdiat
bankacilig1 etkili c¢aligma anlayisi gosteren verimlilik artist ve faal kalitesinin
gelistirmesine yonelik siyasetler kullanan, ¢ok subeli bir diizeni olan, etkin ve

teceddiitlere aleni hususiyet gostermektedir (Altunbas ve Sansu, 1996).

Bu yonden tevdiat bankaciligi ve ¢ok subeli diizen, hususiyetle 1980’1 yillarinda ortaya
cikmistir. Azel pazarlarda dev isletmelerin pazar hakimiyeti bulunmaktadir. Ve
boylelikle firmalar arasinda rekabetci davranislar meydana gelmektedir. S6z konusu
olan kosulda firmalarin rekabetleri sartlarindan umumi anlamda segtikleri metotlar
reklam, gesitli satis yontemleri ya da yeni triinlerin pazara ¢ikartilmasi yoluyla {iriin

cesitlendirmesi yaratmaktadir (Ozdicle, 1997).
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Uygulanan iktisadi siyasetle birlikte, 1980 yillarinda baslayan tevdiata maksimum faizi
saglama (pozitif gergek faiz) bugiin de islemektedir. Daha fazla birikim toplamak ve
daha yiiksek faiz oranlariyla yonetmek icin birikim tutucularina ve kredi isteyenlere
mimkiince yakin olma meyilli, yaygin dalli bankaciligin ilerlemesine sebebiyet
vermistir. Pozitif gercek faiz siyasetiyle beraber yaygin subeli bankaciligin ilerleme
siyasetleri, bankacilikta sermaye masraflarini de arttirmistir. Bu ciddi yetersizliklere
karsin 1990’larda mali kesimde serbestlesmenin son kademesi olarak onaylanan fon
olusumlarini bagimsiz birakan aranjman ile girilmistir. 1960°’lardan sonra yaygin dalli
dev bankaciliga ilerleme yasanmistir. Bankalarm en az %25 fonuna sahip olan
ortaklarina verdikleri kredi limitinde tst simirin 56 kaldirilmas: hiikmiini igeren
38.maddesi ile beraber, 1970’li yillardan baglayarak bankalarin idaresini 6zel

holdinglerce ele yapilmaya baslamistir (Parasiz, 1997).

Bankalar 1990’11 yillarin basindan itibaren fon yonetimi ve hazine islemleri {izerinde
yogunlagsmis olup; yurtici ve yurtdisindaki piyasalarda islem yapabilmek icin
kuruluslart igerisinde finansal triinlerin elektronik ortamlarda alim-satim islem
merkezleri kurma yolu ile ilgili ¢aligmalar yapmuslardir. Tiirk lirast yapilan islemler
icin Elektronik Fon Transferi (EFT), yabanci para birimleri islemleri i¢in Society for
Worldwide Interbank Financial Telecommunication (Swift) sistemi bankalar arasi
yapilan islemlerde biiylik kolaylik saglamaktadir. Teknolojinin gelismesi ile bireysel
bankacilikta da biiylik gelismeler yasanmis olup kredi kartlar1 ve Bankamatikler
(ATM) hizla yaygin hale gelmistir. Tiirkiye © deki kredi kart1 kullanim1 1992 yilinda 1
milyon civarindaki iken bu say1 2000 yilinda 13,4 milyona yiikselmistir. Bankamatik
Sayis1 3.209” dan 11.991 e ulagmistir (Dinger 2006).

Bankacilik sisteminde plansiz ve hizli biiyiime sonuglar1 Kasim 2000’ de kendini
gostermeye baslamis olup, Subat 2001 de hissedilir hale gelmistir. Tiirkiye
Cumbhuriyetinin tarihindeki en 6nemli kriz olarak tarihe gecen bu nakit krizi finansal
liberalizasyon neticesinde ortaya c¢ikan makroekonomik dengesizlik ve yiizeysel
bankacilik sisteminin sonucu olarak ortaya g¢ikmistir. Krizin ana etkeni finansal
liberalizasyon sonrasinda meydana ¢ikana makro ve mikro ekonomik sorunlarla
beraber; piyasalardaki istikrar1 saglamak icin 2000 yilinda uygulamaya baglanilan
ekonomi programinin hatali olusturulmasi ve uygulamada yapilan hatalarin olmas1 da

olas1 degildir.
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Yasanan krizden sonra toparlanma siireci 2003 yilina kadar devam etmistir. Kriz
sonrasinda bankacilik sektoriinde Tasarruf Mevduat1 Sigorta Fonu (TMSF) ye devri
yapilan bankalarin yani sira bankalar arasi birlesmelerde goziikmektedir. Kriz 6nce
yani 2000 yilinda 79 olan banka sayis1 2003 yilinda 55, 2006 yilinda ise ellidir. 2010
yilina gelindiginde ise 49 adet banka calismalarmma devam etmektedir. Devlet
blinyesinde kamu bankasi 2003 yilinda yalnizca ii¢ adetti. Yerli sermaye sahibi
bankalarin sayis1 diismiis olup yabanci sermayeli bankalarin sayisinda ise 2005
yilindan sonra artis gostermistir. 2004 yilinda yatirinm ve kalkinma banklarinin sayisi
on lige diismiis olup sonrasinda da farklilik géstermemistir. Bankacilik sisteminde dort
tane katilim bankasi faaliyet gostermektedir. 1984 yilinda Tirkiye Bankacilik
sistemine giris yapan Ozel Finans Kuruluslar1 (OFK) 1999 yilina kadar bankacilik
yasast disinda kalmiglar ve bankalarin tabi olduklar1 yiikiimliiliikklerden muaf
tutulmuslardir. Kriz sonrasinda OFK’lar kapanmis ya da bankalarin biinyesine dahil
olmuslardir. Kriz sonrasi bankalar da kiigiilme veya birlesme etkisi ile sube sayilarinda
ciddi azalmalar goziikmiistiir. 2004 yili itibariyle piyasalarda yasanmaya baslanan
istikrardan otliric 2010 yilinda kadar %55’lik bir oranda sube sayilarinda artig
gozikmektedir. Sube sayilarindaki artis beraberinde personel isttihdamini da
getirmistir. Bu gelisimlerin neticesinde bankalar Bankamatik, Pos cihazlar1 ve kredi

kartlar1 sayilarinda da artis gostermislerdir(Coskun ve digerleri, 2012).

2000-2001 bunalimlari, mali sistemde, bilhassa bankacilikta biiyiikk yikimlar
yaratmistir. Kriz sonrasinda uygulanan “Bankacilik Sistemi Yeniden Yapilandirma
Programi1” mali sistemin yeniden yapilandirilmasinin baglangicini olusturmaktadir.

Yeniden yapilandirmada belirlenen bilesenler:

Kamu bankalarinin yeniden yapilandirilmast;

. Finansal biinyesi zayiflayan bankalarin TMSF’ye alinarak ¢6ziimlenmesi;

. Ozel bankalarin gelistirilmesi;

. Gozetim ve denetim cercevesini giiclendirici ve sektorde etkinligi artirici

diizenlemelerin yasama gegirilmesidir (Akg¢akoca, 2002).

BDDK’nin olusturulmasi kesimde efektif diizenleme ve kontroliin olacagi konusunda
kamlarin gliclenmesine neden olmaktadir. Ozel bankalara kaynak desteginin
saglanmasi; kamu bankalarmin etkin niteliklerini gelistirecek dnlemler alinmasi; mali

sistemin denge ve gii¢liiliigiinii arttirmaya yonelik adimlar olarak géziikmektedir.
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Tirkiye’de  Merkez Bankasi’ndan bagka bankalar, degisik kistaslara gore
smiflandirilmaktadir. 2017 Aralik itibariyle, TBS igerisinde 52 c¢alismaktadir ve
asagidaki gibi bir Sekil karsimiza ¢ikmaktadir:

li
Mevduat Bankalari

= Kamuser. = Ozelser Fon* Yabanci ser. mKalveyat. mKatilim

* Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna Devredilen Bankalar.

Sekil 3.1: Tiirk Bankacilik Sisteminde Faaliyet Gosteren Bankalar

Sekil 3.1°e bakarsak Aralik 2017 itibaren TBS’nde; 3 kamu sermayeli, 9 6zel
sermayeli, 21 yabanci sermayeli, 13 kalkinma ve yatirim, 5 katilim ve 1 adet TMSF’ye

devrolan bankalar goriilmektedir.

3.5. Bankacihik Hizmetlerinin Onemi

Geligmekte olan iilkelerde, araci yapilarin ve finansal sistem enstriimanlarinin yaygin
olmayis1 ve sermaye piyasasinin geligmesini tam anlamiyla tamamlamamis olmasindan
otiirli, bankacilik sektorii, mali sistemdeki yerini ve degerini daha da arttirmaktadir.
Eski sistemle devam eden, yenilesmeyen, yeterli bilgiye ve donanima sahip olmayan
isletmeler, tasarruf sahipleri de, bankacilik sektoriiniin mali yapidaki konumunu
belirlemede etkin rol oynamaktadir. Bir¢ok isletme, tahvil veya hisse senedi ihrag
ederek finans elde etmek karsilik olarak banka kredisinden yararlanmakta, birikim
sahibi olanlar ise banka mevduatin1 bagka yatirim araglarina se¢gmektedir. Buda, mali

sistemde, bankacilig1 diger yapilardan daha 6n plana itmektedir.

Bankaciligin vermis oldugu hizmetler c¢esitlenerek artis saglamistir. Bankacilik
hizmetleri 1ki c¢esit olarak ayrilabilir. Bunlar bankacilik hizmetleri ve diger
hizmetlerdir. Burada bankacilik isleri de, pasif ve aktif islemler olarak kendi iginde
ikiye ayrilmaktadir. Pasif bankacilik islemlerine bakilacak olursak, tahvil ¢ikartma,
reeskont iglemleri, mevduat kabulii ve kredi olarak bor¢lanma gibi balansin pasif

tarafinda bulunan ve bankay1 yiikiimli yapan kontratlar olarak adlandirabilir. Aktif
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bankacilik operasyonlarinda birincil olarak kredi operasyonlar1 yer almaktadir. Bu
kredileri: cari hesap, acik hesap, iskonto, aval ve kabul kredileri olarak
nitelendirebiliriz. Diger bankacilik operasyonlari, balans ile ilgili olmayan, misteri
adina hizmet alma, ticari alisveris olarak benimseyen operasyonlardir. Bu islemlere
bakacak olursak, bono tahsili, banka kasasi ve depo, 6deme isleri, menkul kiymetler
borsast araciligi, danismanlik hizmetleri verme, bilgi saglama, doviz islemleri, vesaik

mukabili, leasing, akreditif, faktéring hizmetleridir (Kaplan, 1996).

Bankalar, yalnizca insanlarin birikimlerini kredi talepgilerine aktarim yaparak,
paralarin hareketsiz olmasini dnleyerek, kayith para olusturarak iktisadi operasyonlarin
harekete gegmesine destek vermektedir. Bundan dolay1 bankalar, halka hizmet veren
ve bu hizmetlerle ekonomik yetkinlikleri 6nemli derecede etki eden ticari yapilardir

(Sahin, 1997).

Ekonomide bulunan tiim sektorler ile direkt olarak bagli bankacilik sistemi, iktisadi ve
kurumsal formdaki farklilasmalarla talep edilen siyasetlerden etkilenmektedir.
Bankacilik sistemi, finansal sistemin 6nemli kurumunu olusturup, genis hizmet ve

kaynak tasarrufu ile iilkenin daha da {ist diizeye gelmesine yardimci olur (Sarisu, 1996).

3.6. Bankacilikta Pazarlama

Ticari bankalar, fonksiyonlarini yaparken pazar ihtiyaglarini karsilamaya mecbur
kaliyorlar. Bankacilikta pazarlamanin, miisterilerin memnuniyetini taban alarak biitiin
bankanin fonksiyonlarina sindiren goriis noktasi olmalidir. Piyasa odakli bankacilik
kavrayisi, bankalar1 yeni piyasalar arastirma-gelistirme ihtiyacina zorladi. Bankalar,
yeni olan hizmetlerini etkili verebilmek amaciyla pazarlama ve strateji yontemlerini

kullanmaya baglamiglardir (Steven, 1994).

Isletme ydneticilerinin tarihsel gelisim baglaminda is anlayislari {iriin anlayisiyla
devam ederek idare etmesi ile baslar satis yonetimi ile devam ederek bugiinde modern

pazarlamaya ulasilmistir (Mucuk, 2004).

Bankacilikta pazarlamanin gelistirme islemi de aymi sekilde ilerlemistir. Bankalar
senelerce, enformasyon-komiinikasyon imkanlarinin yetersizligi i¢in rekabetin
olmadig yerel alanlarda isletilmis ve kisitlayici yasalarin etkisi altinda 1950°1ere kadar

uysal olmayan pazarlama konseptinde olmuslardir (Steven, 1994).
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Fakat ayrintili olarak 1950'li yillarda, Amerika Birlesik Devletlerindeki finansal
kurumlarin rekabeti bankalarin etkisiz bi¢imini bozmustu. Bankalar degisken,
hareketli, pazar odakli yap1 kazanmistir. Mali kurumlar aralarindaki rekabet, bankalar

cagdas pazarlama kavrayisin1 kabul etmeye mecbur etmistir (Cersit, 1988).

1960 yillarinda televizyon yaymlari gazete yaymlarinin yerini almistir. Bankalar
sadece mevduat reklamlarmi degil, bagka iirlinlerin de reklamlarin1 yaymlamaya
baslamistir. Bu donemde, bankacilik sektoriindeki en 6nemli unsur kredi kartlarinin
kullamima girmesi olmustur. Sicak iliskilerin yeterli goriinmedi ve banka imaji
olusturmanin yaninda reklam, satis gelistirme, halkla iliskiler, direkt pazarlama gibi

tiirlii promosyonlar etkinliklerle beraber pazarlama paketleri de kullanilmaya baglandi.

1970’li yillarda dogru hareketlere deger vermeye baslayan bankalar birbirlerinin
arasinda ayni sekilde bankacilik faaliyetlerine dahil olan mali kurumlarla rekabet
etmeye baglamislardir. Banka personelin miisteriye yonelik egitimi geligsmis, miisteri
ihtiyaglarin belirlenmesi ve uygun hizmetlerin saglanmasi yaninda, bankacilik iirtinleri,

tirlii promosyon etkinlikleriyle desteklenmeye ¢alisilmistir (Koray, 1993).

1990’11 yillardan itibaren bankacilikta cagdas pazarlama anlayisi daha fazla yer
bulmaya baslamistir. Bankalar pazarlamanin anlamini kavramis, miisterilerine
tavirlarinda ve hizmetlerinde ciddi yenilikler yapmislardir. Hizmet kalitesi anlayisi 6ne
¢ikmisg, servisin hem miisteri talepleri yoniinde olmasi hem de nitelikli sunulmasi

pazarlama anlayiginin ana kurali olmustur.

21. yiizyilin basinda yeni ekonomi olarak isimlendirilen ve tiim diinya ekonomilerini
etkileyen egilim, gecerli ekonomik yapida igletme tutumlarini da giderek artis gdsteren
diizende miisteri bazli hale getirmistir. Uzun vadeli baginti kurmak, bu bagmntilar
bagliliga ¢evirmek, yeni egilimle beraber verimliligin temel yolu olmustur (Ersoy,
2002).

Bugiinkii bankacilikta miisteri sadakatinin nasil saglanacagr daha 6nemli olmustur.
Onceden yeni miisteri kazanmak ve miisteriyi barindirmak daha kolaydi, fakat
giinlimiizde daha komplike ve degisken bir miisteri ¢evresinin var olmasi nedeniyle bu
1sin giderek zorlagtig1 goriilmektedir. Bu nedenle isletmeler sadece satis degil, ayrintili
olarak satig sonrasi servis ve miisterilerle olan baglantinin 6nemli oldugu goriilmektedir

(Cabuk ve Giires, 2004).
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Bankacilikta pazarlama, biiyilk oranda mevduattan olusan yeni kaynaklarin
olusturulmasi, olusturulan kaynaklarin miisterilerin problemlerini hallederek, mevcut
olan bankacilik hizmetlerinin kazan¢hi bir sekilde verilmesini hedeflemektedir
(Arabaci, 1990).

Bankanin mevcut olan ve gelecekteki saglanabilir maddi, insani ve mali kaynaklari,
amaglar1 ve ¢evre kosullarini diisiinerek en verimli sekilde kullanilmalidir. Bu islemde,
idarecilerinin i¢inde olduklar1 piyasayi, ¢evre sartlarini, miisterileri ve rakipleri bilip,

haklarinda dogru ve devamli enformasyon almalarina ihtiyag¢ olusturmaktadir.

Planlama, bankanin aktiflerini ve faydalarini prodiiktivite sartiyla en iyi bicimde
kullanarak, piyasada belirlenen firsatlarin kusursuz sekilde cevaplanmasina olanak
saglamaktadir. Planlama, pazarlama sorumlusuna onceden tespit edilmis Ogeleri,
gereklilik halinde hipotezler ile spesifize ederek kullanilan yontemleri koydugu
maksadina oranlar1 hesaplayarak en dogru yontemi tercih etmesi ile sonu¢ bulmaktir
(Apak, 1995).

Pazarlama planlamasinda, bankadaki bir takim departmanlar veya birimler arasinda
uyumlu ¢alisma gereksinimi olan bazi faktorler vardir. Bunlar, bankanin verimlilik ve
gelisme planinin belirlenmesi; esas ve ikincil 6zellikteki hizmetlere ilgili planlarin
saptanmasi; organizasyon konusunda stratejilerin belirlenmesi; bankanin giivence,
uysallik ve risk feshetmek sartlarinin saptanmasidir. Pazarlama birimi kalkinma ve
stirekli yonetim degisikligi acisindan bagka birimlerden stiin olmaktadir (Muratoglu,
1998).

Globallesmeyle biyiiyen rekabet ve iktisadi bunalim ihtimalleri, st yonetimin
planlamada daha fazla tedbir almasina neden olmaktadir. Burada degiskenlik ve riskin
artmasini etkileyen bir takim nedenler sunlardir: dis piyasalarda fazlalagan politik
tehlikeler; yeni is metotlarinin istendigi teknolojik ara¢ ve program masraflari; dis
ticarette koruma yontemi tedbirlerinin artigi; teknolojinin siki farklilagmasi ile tiriin ve

hizmetlerde biiyiiyen asinma riski (Kir¢ova, 2002).

Bankalarin piyasada takip edebilecekleri baslica pazarlama stratejileri asagidaki
gibidir:
e  Bankanin biitiin piyasaya hizmet vermesi,

e  Piyasanin 6zel kismui i¢in belirli hizmetlerin sunulmas,
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o  Gegerli pazarda tutunmakla beraber rakipleri ile karsilastirirken degisik olan
imajin1 olusturarak rekabet iktidarini arttirmasi,

e Modern hizmetlerle yeni rekabet sahalarina girilmesi (Apak, 1995).

3.7. Bankacihkta Miisteri iliskileri Yonetimi

Gliniimiizde artmakta olan tiriin ve hizmet sayisiyla karsilasan nihai miisteriler, servis
saglayicilardan daha kapsamli hizmet talepleri olusturmaktadir. Bunlar kisiye 6zel
teklifler, deger ve temas kolayligi gibidir. Giiniimiiz sartlarinda bankalar, sadece fiyata
dayali iirlinler yerine yeri hizmetler ve yeni teknolojiler saglamak durumunda
kalmislardir. Teknolojik ilerlemenin farkinda varan Bankacilik sektorii yoneticileri,
miisteri iliskileri yonetimi sistemleri lizerine ¢aligmalar yapmaktadirlar. Miisteriler ile
dogrudan iletisimin her zaman daha basarili sonuglar getireceginin ve miisteri

memnuniyetinin farkindalik yaratacaginin bilincindedirler (Tiirker, 2002).

Bankacilikta miisteri iliskileri idaresi, verimliligi en yiiksek olan miisterilerinin, onlarin
beklentilerinin ve sarf edecek siirenin belirlendigi, iliskilerin ilerlenmesine belirlenen
miisterilerle 6zelden pazarlama, tekrardan fiyatlandirmanin yapildigi ve bankanin
farkli satis kanallarindan 6zel hizmet sunuldugu bir is yapma stratejisidir (Tirker,
2002).

Bankacilikta miisteri iligkileri yonetimi miisterinin ihtiyaglarina en kisa zamanda, en
iyi sekilde nasil cevaplayabilecegi konusunda enformasyon elde etmesidir. Ustelik
miisteri tatmin olmay1p, firmay1 birakma olasilig1 meydana geldiginde bunu durdurmak
ve iliskiyi tekrardan diizenlemek amacinda en iyi davranilmasidir (Alagéz ve Basaran

Alagéoz, 2003).

Miisteri iliskileri yonetimiyle miisteri hakkinda ¢agri merkezleri, internet subesi, banka
veznesi ve ATM gibi kaynaklardan gelen bilgileri tek bir kaynakta toplamak miimkiin
olmaktadir. Gerekli oldugunda bankanin bu bilgilere erisebilmesi hem miisteri
memnuniyetini saglamakta hem de hizmetlerin gesitlendirmesi i¢in kullanilmaktadir.
Banka bu bilgileri kullanip verimliligi en yiiksek olan misterileri tutarak miisteri
iligkilerini rekabete dayali anahtar avantaja gevirebilir. Bankalar, miisteri degerliligi

Onerisi konusundaki c¢aligmalara yeni baslamis ve heniliz miisterinin tercih
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edilebilirligini test etmek miimkiin olmamaktadir. Bu ¢aligmalar, bilgi islem sistemleri

ile de iliskili oldugundan, uzun vadelidir (Eke, 2003).

Bankacilikta miisteri iligkileri yonetiminin temel diisiincesi, bankanin teknolojik
olanaklarindan ve insan kaynaklarindan yararlanarak miisterilerin davranis niteliklerini

ve onlarin banka i¢in 6nemlerini etrafli ve detayl1 bir bigimde anlamaktir.

Bir banka miisterilerine, posta yoluyla, internet sitelerinden, ¢agri merkezlerinden,
dogrudan pazarlamacilar, gorsel ya da yazili medya gibi pek cok yoldan ulagim
saglayabilir. Misteri iligkileri yoOnetimi tim bu temas noktalar1 ile irtibat
saglayabilmelidirler. Toplanan bilgiler operasyonel sistemler ve verileri organize eden
analitik sistemler arasinda hareket halindedir. Calisanlar bu datalar arasinda her bir

miisteri lizerinde hangi hususta daha iyi hizmete ihtiya¢ olduguna bilgi sahibi olurlar.
Veriler asagidaki gibidir:

«  Kampanya neticeleri ve gergeklesen vakit
*  Satis ve satin alma

+  Internet, ¢agri merkezi, ATM islemleri

*  Hizmet ve destek verisi

»  Demografik veri (Tuna, 2001).

Onlarin arasinda en degerli olani, demografik veridir. Biitiin stratejiler, pazar
bolimlemeler bu data tizerinde kurulmaktadir. Bu datalar1 en uygun bir sekilde

biriktiremeyen banka miisteri iligkileri yonetimi stratejisinde de basarisiz olacaktir.

3.8. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi

Bankalarin yadigar kalabilmek ve miicadele edebilmek i¢in verdikleri hizmetlerde
miisteri odakli olmalarina daha fazla dikkat etmeleri gerekmektedir. Bu nedenle
bankalarin miisteri memnuniyetini devamli degerlendirerek tatminsizliginin fark
edildigi hizmetlerde gelistirmelere katilmalart mecburiyet haline gelmektedir (Odabasi,
2001).

Miisteri memnuniyeti ve bagliliginin saglanmasi bankanin mevcut ve oniindeki

operasyonlarmi ciddi etkilemektedir. Bankalarin miisterileri ile 6zel bagin kurmasi,
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Ozellestirilmis hizmetler verilmesi ve miisteri taleplerini belirlemesi de onemlidir
(Alagoz vd. 2004).

Kuzey Amerika’da olan biiyiik bankalardan biri 1998 senesinde miisteri memnuniyeti
arastirmas1 yapmustir ve Sonug istedikleri gibi olmamustir. Arastirma, bireysel
bankacilikta yarisan bu bankanin “miisteri memnuniyeti” agisindan en sonuncusu
oldugunu gostermistir. Bankanin idarecileri, markay: tekrardan konumlandirmak,
iscilerin performansini yiikseltmek amaciyla bir program yapma karari almislardir.
Programin 6nemli bdliimlerinin biri “Miisteri odakli is sonuglar1 yaratan” is¢ilerin
odiillendirilmesi olusturmustur. Bir anlamda miisteri memnuniyetine giden yol,
is¢ilerin  memnuniyetinden ge¢mektedir. Birka¢ yil sonra MarketFacts’in

gerceklestirdigi arastirma, bu stratejinin ne kadar dogru oldugunu gostermektedir.

Netice olarak bankalarin en o&nemli pazarlama amaglarindan biri misteri
memnuniyetlerini yiikseltmektir. Bu amaca miisterilere siireklilik, kaliteli iiriin
sunarak, dzen gostererek ulasmaya miimkiindiir. Bununla birlikte sadik miisterilerin
¢ogalmasi firmanin triinlerinin fiyat diizenlenmesinde daha kolay hareket etmesini
saglamaktadir. Memnun miisteri tavsiyeleri sayesinde yeni miisteri kazanim asamasi

baslamis olacaktir.
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4. HIZMET KAVRAMI, KAPSAMI, OZELLIiKLERi VE HIZMET
SEKTORUNDE KALITE KAVRAMININ ONEMi

Insan ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in baz1 mal ve hizmetlerin iiretilmesi ve tiiketime
sunulmasi gerekir. Bu ihtiyaglar ilk olarak mal sektoriiniin, daha sonra da hizmet
sektoriiniin meydana gelmesini ve simdiki diizeye gelisini saglamistir. Hizmet
tiretiminde karsilasilan sorunlarda azami 6lgiide azalmasi ile hangi hizmet tiirii olursa
olsun biitiin hizmetlerde kalite 6n plana gelmistir. Ayn1 zamanda egitim, saglik,
giivenlik hizmetleri gibi bireylerin ve toplumlarin bugiiniinii ve gelecegini dikkatle
ilgisini ¢eken ve etkileyen ¢esitli hizmetlere verilen énem giinden giine daha da

artmigtir.

4.1. Hizmet Kavram

Zamanimizda nerdeyse biitiin organizasyonlar varolus hedeflerini halka ve miisterilere
“hizmet etmek” seklinde ifade etmektedir ve her kurum tarafindan iletilmektedir.
Giliniimiizdeki hizmetler ¢ok genis alana yayilmis ve birgok farkli faaliyetleri
icermektedir. Mesela, hizmet bir eglence, enformasyon, fikir, dig goriinlimde degisim,
sosyal icat, yemek, emniyet veya bagkalar1 da olabilir. Bundan dolayi, hizmet unsuru

tamamen karisik ve tasvir etmesi zor bir kavramdir.
Hizmetler hareketler, siiregler ve performanslardir (Zeithaml ve digerleri, 2000).

Hizmet kavramini, mekan, sekil, psikoloji ve zaman agisindan faydalari olusturan
iktisadi hareketler, faaliyetler seklinde tanimlayabiliriz. Bunun disinda bir hizmetin, bir
sahis veya organizasyon tarafindan baska bir sahis veya organizasyon menfaatleri

dogrultusunda olan bir hareket olarak ifade edilebilir (Goetsch ve Davis, 1998).

Hizmet kelimesinin en ¢ok bilinen anlamui ise belirli bir servis merkezinden, bu servisi
alan veya kullanan kisi ya da kisilere devredip, her hangi bir sahiplik ile sonuca
ulagsmayan eylem veya fayda olarak nitelendirilebilir. Hizmet kullanacak olan miisteri

para ya da siireye karsilik edindigi, kiraya ya da satin aldigi emek, iiriin, profesyonel
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beceri, kabiliyet, yetenek ve yapilardan en list diizeyde verim ya da fayda elde etmek
istemektedir. Bu nedenle, hizmet sektorii diinya ekonomisinde degerini giinden giine
katlamal1 olarak arttirmaktadir. Hizmet iiretimi maddi iirline iligskin olabildigi gibi

bagimsiz da olabilmektedir (Rust ve digerleri, 1995).

Hizmetlerin bir seyin elde edinimiyle sonucu bulmayan kiralama yoluyla saglanan
menfaat veya eylemler tanimindan yola ¢ikarak, 5 sinif altinda arastirabiliriz. Tlk olarak
bir liriiniin geri alinmak {izere verilmesi yani kiralanmasi gelir. Bu hizmetler, finansal
talebi olan kisi veya Orgiitlerin, triinlerin sahipligini tamami ile istemedikleri
zamaninda, istedikleri slire boyunca kullanim haklarinin tiimiine sahip olmasidir

denilebilir.

Ikincil olarak bir yerin veya mevkin belirli bir siireligine kiraya alinmas1 ya da baska
deyisle kullanim haklarinin tiimiinii, talep edilenlerinin hizmetine sunmaktir. Ornegin,
miisterinin biiyiik bir is haninda belirli bir boliimii, alani, aracit diger misteriler ile
birlikte kullanmasidir. Daha da anlasilir olmak gerekirse, 6rnek olarak otel odasinin
kiralanmasi, ulasim i¢in ugak ya da otobiis koltugunun, ofisin, lokantadaki oturacak
yerin veya benzeri aracin kiralanmasi gosterilebilir. Bununla birlikte kiralanan
alanlarin degerli bulundugu konumlar olumlu veya olumsuz yonde etkilemektedir.
Buna 6rnek olarak Opera gosteriminde sahneye en yakin parter koltugunun arkadaki

amfiteatr koltugundan daha pahali olmas1 gosterilebilir (Lovelock ve Wirtz, 2007).

Ugiincii simif olarak ta ¢alismanin ya da ihtisasin kiraya verilmesini sdyleyebiliriz. Bu
hizmet smifinda kullanicilar kendilerinin ugrasmak istemedikleri isleri yapabilecek
kendi alaninda uzman olan baska bir sahislara birakirlar. Bu durum i¢in ayrica
misterilerin yeterli bilgi ve birikimi olmadig1 zamanlarda da, uzmanlik bilgisi satin
almasin1 da Ornek olarak gosterebiliriz. Mesela, Ev hanimlarinin kendi yerlerine
temizlik iscilerinin kiralanmasi ile bilgi-birikim ve uzmanlk getiren ameliyatlar,
bireysel danismanlik, araba tamiri gibi ihtiyaglarinin karsilanmast adina doktorun,

bankacinin ve tamircinin emeklerinin kiralanmasi gerekmektedir.

Baska bir sinif, ortak kullanilan fiziki ortamlarin kiralanmasidir. Bunun gibi yerler
kapal1 veya ac¢ik mekan olabilecegi gibi her iki yapinin birlesimi de olabilmektedir.
Ornek olarak, ¢ocuk parklarina, miizelere, spor salonlaria, fuarlara, panayirlara girisin

ve kullanim haklarinin kiralanmasini1 gosterebiliriz.
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Son olarak sistemlerin ve sebekelerin, aglarin kullanimini, giris izinlerinin
kiralamasinin  sOyleyebiliriz.  Burada miisteriler, sigortacilik,  bankacilik,
telekomiinikasyon ve Ozel veri tabanlar1 aglarina, sebekelere katilim hakki

kiralamaktadirlar.

Bu tanimlarin yani sira hizmetler sunum sekline gore iki sinifa boliinebilir. Bunlardan
birincisi, bir iirlin beraberinde olup, pazarlanmasina yardim olmasi i¢in sunulmus “Ek
Hizmet” sinifidir. Mesela bir iriiniin satisindan sonrasinda miisterinin mekanina

tirtiniin teslim edilmesi bu sinifa girmektedir (Goetsch ve Davis, 1998).

Digeri, satig-alis operasyonunda 6n plana ¢ikip, sonuca direkt etki edebilen “merkezi
hizmettir”. Ornek olarak, hastaneler, bankalar, egitim kurumlari, sigorta kurumlari,
tasima islemleri yapan firmalar, pazar arastirmasi isletmeleri, muhasebe biirolart ve
tamirciler vb. tarafindan verilen hizmetler bu kategoriye aittir (Heizer ve Render,
1999).

4.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin genel niteliklerini inceledigimizde kavramasi zor, iiretim ve tiiketimi
ayristirilamaz, heterojen ve depolanamaz oldugu goriilmektedir (Ghobadian ve

digerleri, 1994; Bergman ve Klefsjo, 1994).

Hizmet kavramini daha iyi sekilde kavramak igin hizmeti tirtinlerden farklilastiran 4
ozellik incelenmektedir. Ilk dzelligi, elle tutulamaz olmasidir. Sunulan tiirlii hizmette
sinirlanmis seviyede goriiniir fiziki nitelikler var olsa da esas deger yaratan ve hizmetin
verimliligini degerlendirmede ©nemli nokta olan goriilemeyen oOzelliklerdir. Bu
Ozelliklerin tadina bakilamaz, kokusu alinamaz veya satin almadan ellenemez,
hissedilemez ve kiymeti dl¢iilemez. Hizmetin alimi ve kullanilmasi kisa siire zarfinda
gergeklesir, tam olarak ta tecriibeye dayalidir. Ornekle agiklamak gerekir ise tiyatroya
gitmeden oyun hakkinda diisiince ve bilgileri degisik yerlerden bulabiliriz. Fakat bileti
alip, gosteriyi izlemeden gosteri ile ilgili bir degerlendirme yapilamaz. Biletini
aldigimiz gosteriyi sadece birka¢ saat izleyebilir ve sona erdiginde de alip eve
gotiiremeyiz. Soyut 6zellikler hizmetlerin performansinin hesaplanmasinda da sikinti
olusturmasindan, kullanicilarda da rekabet iginde olan baska hizmetlerle

kiyaslanmasini ve karsilastirilmasini zor hale getirmektedir.
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Ikinci 6zelligi hizmetlerin, iiretimin ve tiiketiminin ayristirilamasidir. Hizmetlerin
tiretimi ve tiikketimi ayn1i zamanda gerceklestigi i¢in ayri tutmalarma olanak
bulunmamaktadir. Hizmetin bu 6zelligi alicinin da {iretim siirecinde yer almasina
olanak saglamaktadir. Bankamatiklerden para ¢ekilmesi, internetten gosteri i¢in bilet
alinmasi bunun 6rnegidir. Nitekim kullanici, hizmet vereni dogru yonlendirebilir ve
hizmeti ihtiyaclarina gegerli hale getirebilir. Mesela, sag kesimi. Eger ki alic1 istedigi
hizmet ile ilgili dogru bilgileri paylasmaz ise memnuniyetsizlik yaratan sonuglar ortaya
cikabilir. Bu nedenle {iretimin igerisine katilan tiiketicilerin en yiiksek performansi
gostermeleri i¢in gegerli ortamin olusturulmasi gerekmektedir. Bu durumda da genel
tiiketici destegi yapilarin kurulmasidir. Bdylece kullanicilar konforlu operasyon
edebilmekte, kazanilan memnuniyet seviyesini yiikseltmek ile hizmet kalitesi artmakta

ve listelik maliyetleri diistirerek {iriin ticretleri bile azaltilabilmektedirler.

Hizmetlerin, katma degerleri yiiksek olanlarimin, tgiincii 6zelligi ise heterojen
olmalaridir. Uretimde isletmenin normlarmin, {iretim sartlarinin  denetiminin,
kullaniciya ulasan biitiin siirecin kalite kontrol standartlari ile gozetilmesine imkan
saglanabilmektedir. Fakat hizmet tiretiminde bu imkanlarin ¢gogunun bulunmamasina
ek olarak son asama olan montaj hizmeti miisterinin hizmeti kullanmasi esnasinda
gerceklesmektedir. Bu nedenle kullanilmadan 6nce hizmet kalitesiyle alakali bilgi
toplamasi ve tistelik hizmet verimi asamasindaki bir yanlishigin diizeltilmesi miimkiin
degildir. Bunlarla birlikte hizmetlerin gergeklestirilmesi, {ireticiden (iireticiye,
tiiketiciden tiiketiciye ve her gecen giin farklilasabildiginden, tiriinlerle kiyasladiginda
standartlagtirllmalart olduk¢a zordur. Boylece ayni tedarik¢iden sunulsa bile, bir
keresinde alinmis hizmetin kalitesi farkli zamanda farklilagabilir. EK olarak
kullanicinin iiretim esnasina karisma ihtimali de hizmetin heterojen olmasina katkida
bulunmaktadir (Lovelock ve Wirtz, 2007).

Sonuncu ozelligi ise, kisa siireli performanslardan olusturulan, istendiginde
tiretilmeden ortaya ¢ikan depolanamamasidir. Hizmeti verirken yararlanan arag gerec,
isgiiciinii hazirda bekletme yeri olmasma karsin, temel olarak hizmeti depolamak
miimkiin olmamaktadir. Herhangi bir talep gergeklesmediginde kullanilmamis kapasite
gerekli olmayan maliyet olusturur ve isletme bu kaynaklardan arzu ettigi fayday:
alamayacaktir. Ek olarak ihtiyacin kapasite iizerinde olmasi kullanicilarin uzak

durmasina veya miiteakip bir stirenin beklemelerinin istenmesine, bu sartlar altinda
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miisterinin tatminsizligine yol agacaktir. Bundan dolayr da ortaya cikacak talep

dalgalanmalarina dogru 6zenli olunmalidir (Heizer ve Render, 1999).

Hizmetlerin temel niteliklerini tanimladiktan sonra, sunulan hizmetin kalitesinin
sadece hizmet sektoriinii degil bununla beraber imalat sektoriinii de yakindan

etkiledigini belirtmek gerekmektedir.

Imalat sektoriindeki isletmeciler teknoloji aleyhinde rekabetin tesis edilmesinin zor
oldugunu belirtmis ve ekstra hizmet kategorisinde olan iiretilen iirlinii tamamlayici
hizmetlerin de kalitesini yiikseltmeye hedefli yaklasim icerisinde bulunmalidirlar.
Cilinkii artan hizmet kalitesi isletmelere, sunduklart mallara rekabet avantaji olusturan
bir faktér olmustur. Isletmeler verdikleri Kkaliteli hizmetle prodiiktiviteyi arttirip,
miisteri sadakatini saglamayi, ticret rekabetini 6nlemeyi, pazarda pozitif marka imaji

olusturarak farkli olabilmeyi saglamis olacaklardir.

Hizmet kalitesinin sadece hizmet sektoriinde degil, ayni sekilde imalat sektoriinde de
¢ok Onemi tasimasi, hizmet kalitesinin degerlendirmesi i¢in bir¢ok arastirmacilarin

caligmasi ve bu kavramin incelemesi neticesini dogurmustur.

4.3. Hizmet Kalitesinin Kavramsallastirilmasi

Hizmet Kkalitesi yazinlarinda bulunan ilk arastirmalar, hizmet kalitesini anlamaya ve

kavramsallastirmaya yonelik ¢alismalardan olusmaktadir (Zeglat, Ekinci ve
Lockwood, 2008).

Hizmet kalitesi kavrami mevzusunda bir uzlagsmaya ulastiktan sonra, hizmet kalitesinin
farkli kavramlarla etkilesim dogrultusunda ¢aligmalar yapilmaya baslanip, hizmet
kalitesinin dikkatine yonelik uygulamali neticelerin yoniinii belirten aragtirmalar 6n

plana gelmistir (Akinct ve digerleri, 2009).

Hizmetler konusunda literatiirde, kalite kuraminin kavramsallastirilmas: ve
degerlendirilmesi, algilanan kaliteyi icermektedir. Kullanic1 gozleri ile satin alian
triinin ~ kusursuzluk ve stiinliigliniin ~ degerlendirilmesi algilanan  kaliteyi
olusturmaktadir. Beklentilerin performans algist ile karsilagtirmasindan meydana gelen
bu yarg1, tutumun bir modeli olan ve memnuniyet ile alakali olmasina ragmen esdeger
olmayan objektif kaliteden farklidir. (Zeithaml, 1987).

49



4.3.1. Algilanan kaliteye kiyasla objektif kalite

Yazin taramasinda kalite kuraminin iistiinde gerceklesen aragtirmalarda, aragtirmacilar
algilanan kaliteyle objektif kalite arasinda bulunan degisiklilere durduklar1 s6z
konusudur (Garvin, 1983; Dodds ve Monroe, 1984; Holbrook ve Corfman, 1985;
Jacoby, Olson ve Haddock, 1985; Zeithaml, 1987).

Mesela, Holbrook ve Corfman’in (1985) diizenledikleri eserlerinde pazarlamacilarin,
arastirmacilarin kavramsal olarak uyguladiklar1 kalitenin aksine, kullanicilarin bu
goriisten O0zdes manada yararlanmadiklarimi agiklamiglardir. Kalitenin kavramsal
manast arastirildiginda, beseri ve mekanik Kkalite seklinde ayrilabildigi ortaya
cikmaktadir. Mekanik kalite bir sey veya olayin niteliginin veya goriiniisiiniin yansizlik
kapsamasina karsin, insani kalite kavrami bireylerin deger yargilarina da gore tam
olarak bagintili ve siibjektif karsiliklardan bi¢imlendiginin altin1 ¢izmektedir
(Holbrook ve Corfman, 1985).

Garvin (1983) calismalarinda, Kaliteyi {iriin ve tiretim bazli konseptlerin yani sira
tilketici bazli algilanan Kkaliteye kosut, bir girisimlerden yararlanmig ve onlarin

kombinasyonu halinde agiklamustir.

4.3.2.Davrams olarak kalite

Olshavsky (1985), kaliteyi ¢esitli yonlerden davranigla ilgili olarak belirli bir tiriiniin
toplam degerlendirilmesi olarak agiklamaktadir. Ancak, Holbrook (1985) kalitenin

genis kapsaml1 deger yargilarina baglh oldugunu tanimlamaktadir.

Bagka pratik arastirmalar ve ¢calismalarda hizmet kalitesinin davranisa benzeyen toplam
degerlendirme Kkriter i¢erisinde bulundugunu desteklemektedir. PZB (1985) eserlerinde
12 odak grubu belirlenerek, gruplarla ¢esitli hizmet sektorii kullanicilariyla
konusulmustur. Odak gruplarindaki kullanicilar kredi karti, kisisel bankacilik, yatirim
danigmanligr ve Urlin onarimi, tamiri ve onarimiyla ilgili olan dort farkli hizmet
kesiminden alinmistir. Goriismelerde, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi sirasinda
kullanicilarin dayandiklar1 Olgiitleri, tstiin kalite simgesi yaratmak ig¢in sunulan
hizmetle, hizmet vericilerin nitelik formlariyla hizmet baglaminda kalite kavraminin

anlamini incelemislerdir. Caligmalar neticesinde odak gruplarindan alinan sonuglar,
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kiyaslamalar, hizmetin tipi ve tiirii gdzetilmeksizin kullanicilarin énem yargilarinin
etkisi altinda genellikle tek ana faktorlerinden yararlandiklarini ve kaliteyi bu suretle

degerlendirdikleri neticesini gostermislerdir.

4.3.3. Kaliteye karsi tatmin

Oliver (1981) kullanicilarin onceden gergeklesmis olan tiiketim tecriibelerinde
edindikleri algilar ile rastlanan farkli beklentiler ile kusatilmis duygularin meydana
getirdigi  psikolojik durumun, memnuniyetini belli ettigini ve olusturdugunu
belirtmektedir. Memnuniyetin degerlendirilmesi 6zel bir degisim ile korelasyonlarin
olmasi nedeniyle ve memnuniyetin yaradilisi gereksinimi bu degisimin tutumdan farkl
bir yapiya sahip olmasindan s6z edilmektedir. Kullanicilarin bir markaya, bir iirtine, bir
siirece veya bir magazaya bagmtili kalmasi ve yonlii seklinde anlatilan tutum, dének
deneyimlerden yararlanarak davranis esasinda ve tiiketimi tanimlamada 6nemli olan
hissi tepki olan tatminden farklilik gostermektedir. Bu ylizden davranig, magaza ya da
iriin bazinda degerlendirilmektedir. Daha O6nce olan tecriibelerin sonucunda

kullanicilarin beklentileri sekil almakta ve memnuniyet seviyeleri degismektedir.

4.3.4.Beklentilerin algilarla karsilastirilmasi

Kalite kavrami {istiinde yapilan c¢alismalar neticesinde, kullanicilarin hizmet
vericilerden istedikleri hizmetle onlara verilen hizmetin kullanicida olusan idrak ile
kiyaslamasinin algilanan hizmet kalitesini meydana getirdigi neticesine ulasilmigstir

(Juran ve digerleri, 1988).

Hizmet kalitesi algisi, kullanict beklentileriyle verilen hizmet arasindaki farklilik
seviyesi ve yonii seklinde tanimlanmaktadir. Beklenti kavraminin kullanilmasi ve
tanimlanmasinin hizmet kalitesi literatiirde miisteri memnuniyeti literatiiriinden farkli
oldugu goriilmektedir. Genel sekilde kabul edilmis, hizmet kalitesinde beklentiler
kullanicilarin  talep, tutku seklinde olusmasina ragmen memnuniyet literatiirde
beklentiler kullanicilarin olumlu ya da olumsuz fark etmeksizin durumlarin tiiketici

tanimlanmis ortaya ¢ikmasi ihtimali seklinde gosterilmektedir.
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4.4. Hizmet Sektoriinde Kalite Kavramimim Onemi

Hizmet sektoriinii ve imalat sektdriinii ekonomiye kattiklar1 agisindan inceledigimizde
bu iki sektdriin de vazgegilmez oldugunu goriiriiz. Kaliteyi yiikseltmeye yoOnelik
caligmalar ilk olarak imalat sektoriiniin faaliyet gostermesi ile baslamistir. Fakat
hizmetleri tiriinlerden ayiran karmasik yapilar, giderek artan 6nemlerinden dolay1 ve
hizmet sektoriinde kalitenin yiikseltilmesine dogan ihtiyactan oOtiirii kalite odakli
calismalar hayat bulmaya baslamistir. Bu nedenle hizmet kalitesi iiretim ve hizmet
sektoriindeki kuruluslarin dikkat etmesi zorunlulugu olan stratejik unsurlardan birisi
olmaktadir (Lewis, 1991).

Gelisen hizmetin kalitesi, isletmelerin rekabette olan isletmelerden ayrilismalarini,
piyasa paylarmin yiikselmesini, misteri ve personel memnuniyetinin artmasiyla
dolasim hizinin azalmasini, satin alma davranisinin devamliligini ve markaya olan
bagliligin biiylimesini, olumlu sekilde agizdan agiza aktarimla diger kullanicilarin
etkilenmesini ve miisteri sadakatini sagalmaktadir (Lewis, 1991; Newman, 2001;

Caruana, 2002; Wang ve digerleri, 2003).

Kalite diizeyinin imalat kesiminde kolay degerlendirilebilir olmasina ragmen, hizmet
sektorlinde gegerli olmamaktadir. Hizmetleri tirlinlerden farklilagtiran esas 6zellikler,
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde sorun olusmasina sebeptir. Hizmet kalitesi
kullanici talebinin olusmasinda azimli bir noktadir. Bu husus ile beraber, talebin

standartlastirilmasi, agiklanmasi ve 6l¢iilebilir olmas giictiir.

Hizmet kalitesi degerlendirilmesinin ¢ok onemli olmasi bir¢ok bilim adaminin bu
yonde aragtirmalar yapmasina isteklendirme saglamistir. Gergeklestirilen arastirmalar
neticesinde hizmet kalitesiyle ilgi asagidaki gibi ortak neticelere ulasiimistir (Juran ve
digerleri, 1988):

1. Kullanicilar agisindan hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi iirtin kalitesinin 6l¢iilmesine
gore daha giigtiir.

2. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri beklentileriyle olusan hizmet performansinin
kiyaslanmasinin neticesidir.

3. Alinan hizmet bitiin seklinde Ol¢iilmelidir. Dolayisiyla Kkaliteye alakali
degerlendirmeler sadece hizmet sonucuna goére yapilmamalidir. Hizmet verim

stireci de kalite degerlendirme igerisinde 6lgiilmelidir. Bunun nedeni tiiketicilerin
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yalnizca hizmetin  neticesini  degil, hizmetin sunum formunun da

degerlendirilmesidir.

Hizmet Kkalitesinin Olgiilmesinde kullanici, hizmet veren sirketin techizat, insa,
calisanlar olas1 ¢ok az goriistilen fiziksel 6zelliklerle kalite konusunda degerlendirmek
icin kullanir. Bunula beraber hizmet kalitesi biiyilk oranda hizmeti sunanin
performansiyla iligkilidir ve insan davranislarini standart hale getirebilmekte ¢ok
zordur. Ustelik hizmetin miisteriye verebilecegi memnuniyet siibjektif oldugundan
otiirii hizmet kalitesi i¢in kesin bir bigimde 6lgebilecek objektif standartlar belirlemek

de oldukga zordur.

Hizmet Kkalitesi ile ilgili baska bir husus, hizmet kalitesinin algilamasinin, alici
beklentilerini gergeklestiren hizmet performansiyla kiyaslamanin neticesi olmasidir.
Arastirmacilar ve sirketler idarecilerinin gortisii ile hizmet kalitesi, beklentilerle
performansin kiyaslanmasina giivenmektedir. Performansin, beklentilerin Otesine

gecmesi hizmet kalitesinin iyi oldugu algilamasina yol agabilmektedir.

Fiziksel varliklarin eksikligi veya kitligi alicilarin kaliteyi deger bigme ve tercih yapma
hususunda zorluk ¢ekmelerine neden olabilmektedir. Fakat hizmet firmasi1 agisindan
goriintiilediginde hizmet Kalitesinin ne sekilde olglilmesi gerektiginin bilgi sahibi
olmamak bu nitelikleri gelistirmek veya yararlanmakla alakali problem olmasina neden
olabilir. Bundan dolay1r hizmetin kalitesi, misteri beklentilerinin ne kadar
karsilandiginin kriteri halinde degerlendirilip, kaliteli hizmet sunmanin miisteri
beklentilerinin karsilanmasi olarak ifade edilebilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985).

4.5. Kaliteyi Olcmenin Onemi

Giiniimiizde rekabet her gecen giin yogunlasiyor. isletmeler, tiiketicilere hemen hemen
ayni iiriinii benzer bir fiyata sunmaktadir. Bu durumda satiglarin biiyltimesi i¢in en iy1
ara¢ hizmettir. Misteri hizmetlerinin kalitesini arttirma modern sirketlerin

¢ogunlugunun gelisimi i¢in en 6nemli yonii haline gelmektedir.

Kaliteli hizmet problemi sistematik bir yaklasim gerektirir. Artan rekabet hizmetleri
tyilestirme ihtiyacin belirler, ayrica her miisteri sayilidir ve kesinlikle ¢ok iy1 bir servis

gormek istemektedir. Bu nedenle isletmelerin miisterilerin kaliteli hizmet sistemini

53



kurmasi ve ileride bu sisteme uyumlu olmasini siirekli kontrol etmek gerekmektedir.
Miisterilerin kaliteli hizmet sistemi kurma sirasinda hedeflerini agik¢a tanimlamak,
degerlendirme kriterlerini hazirlamak ve kontrol yontemlerini segmek gerekir. Hizmet
kalitesinin kontrolii tiiketici sadakati miicadelesinde ana aragtir. Kontrol, sistematik ve
stirekli olarak yiiriitiilmesi lazim ve aralikli olmamalidir. Tiiketicilerin olumlu veya
olumsuz tepkileri personelin profesyonelligini belirlemektedir. Genellikle, yonetimin
gbzetimi olmadan c¢alisanlar rahatliyorlar ve kaliteli hizmet standartlarina uymay1
unutuyorlar. Eksiklikleri tanimlamak ve c¢alisanlarin miisterilerle dogru iliskiyi
kurmasini tegvik etmek i¢in “Hizmet kalitesini degerlendirme yontemleri” adlandiran

6zel kontrol yontemleri gelistirilmistir ([Tonomapesa u Cymnpsruna, 2004).

Hizmet kalitesinin 6lgmesi kalite yonetim sisteminin 6nemli bir unsurudur. Hizmet
kalitesinin 6l¢gmesi sadece hizmetin kalite kontroliinii gergeklestirmekte ve yonetim
kararlar1 ve analizi i¢in temelini saglamakta kalmaz, ayn1 zamanda herhangi bir
istikrarli ve geligebilen sistem i¢in gerekli olan geribildirim saglamaktadir. Hizmet
kalitesini 6lgmek, satis asamasinda belirtilenleri ve beklenenleri satis sonrasinda alinan
hizmetlerin sorunlar1 ¢6zmesiyle ve ihtiyaclar1 gidermeleriyle karsilagtirmaktir (Lee
H., Lee Y., Yoo D., 2000).

1980’11 yillarda bilim adamlar1 ve isletmeciler aragtirmalarim1 hizmet kalitesinin,
miisteri acisindan ne anlama geldigini géstermek ve miisterilerin beklentilerini yerine
getirmek maksadi ile stratejiler gelistirmeye yogunlasmislardir. Bu arastirmalardan
sonra bir¢ok isletme, verdikleri hizmeti gelistirmenin ve hizmeti 6lgmenin yontemlerini
aramaya bagladilar. Simdiki rekabet sartlarinda firmanin stirekliligini saplamasi ve

basariya ulasmasi icin “kaliteli hizmet sunma

edilmektedir (Dawkins ve Reichheld,1990; Reichheld ve Sasser,1990).

onemli bir strateji olarak kabul

Uriin ve hizmetlerin kalitesinin sirket faaliyetlerinde, etkinlikte oldugu kadariyla
yeterlilige ulasmada da gitgide artan bir énemi vardir. Tiiketici davranig1 iizerine
yapilan arastirmalar, {lirin ve hizmetler hakkinda deger algilarimin roliine gore,
kalitenin, tiiketicinin satin alma niyeti iizerinde ciddi bir etkisinin oldugunu meydana

getirmistir (Babakus ve Boller, 1992).

Tiim sanayi sektorlerinde iist yonetimin yiiz yiize geldigi dnemli stratejik onceliklerden
birisi; Ustlin {irlin kalitesi arayisidir. Yiiksek kalite seviyesinin karliligini yiikselttigi,

prodiiktivite arttirdig1 ve rekabet pozisyonunu giliclendirdigi konusunda bulgular vardir
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(Deming, 1982; Gale ve Klavans, 1985; Philips ve digerleri, 1983; Cravens ve digerleri,
1988).

Bir firmanin yiiz ylize geldigi dis baskilara karsilik verebilecegi en iyi girisim; isletme

stratejisinde “kalite” yogunlasmasidir (Young, 1985).

Gergeklestiren ¢aligmalar, hizmet kalitesi ve karlilik arasinda ne net ne de kesin, ne de
kolay bir bagin oldugunu gdstermisler. PIMS (Profit Impact of Market Strategy)
verilerini kullanarak, hizmet kalitesi, pazarlama degiskenleri ve karlilik konusunda
gerceklestirilmis aragtirma sonuglari, daha yiiksek seviyede hizmet vererek normalden
daha yiiksek pazar payr kazandigini, bunun da hizmet kalitesinin kara etki ettigini

gosterdigini vurgulamistir.(Philips ve digerleri, 1983).

Hizmet pazarlamasi yazim taramalarinda, kalitenin ¢ok yiiksek 6neme sahip olmasina
ragmen onun kavramsal olmasi, etkili ve dogru bir sekilde dlciilmesi yine de arastirma

konusu olmak ile birlikte, ¢oziilmesi gereken bir mesele olarak ortaya ¢ikmaktadir.

4.6. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Hizmetlerin, ayiric1 6zelliklerinden dolayi, kolaylikla 6lgiilememesi bunun yani sira
hizmet sektoriiniin giinden gline artan 6nemi hizmetlerin 6lgiilebilmesini miimkiin
kilan yeni arayislara yol agmistir. Hizmet sirketleri bilhassa 1980°den sonra kalitenin
onemli oldugunu anlamiglar ve kaliteyi ilerletmek amaciyla Kkalitenin

degerlendirilmesinin kaginilmaz oldugunu belirtmisler (Reichheld ve Sasser, 1990).

Bundan dolay: hizmet kalitesinin efektif, dogru degerlendirilmesi, hizmet kalitesi
idaresi amacinda ¢ok degerli, sirketlerin Kalite idaresinde faydalanacaklar1 6zel

datalarin almasini - kullanilmasini saglamaktadir (Aslan, Kozak ve Tiitiincii, 20006).

Fakat hizmetin bir takim 6zgiin nitelikleri i¢in 6lgiilmesi ¢ok giigtiir. Bunun nedeni
hizmetlerin kuramsalligindan, goriilmesi, dokunulmasi ve hissedilmesi imkansizdir

(Cat1 ve Agras, 2007).

Hizmet sektoriinde kalitenin 6lgiilmesiyle ilgili literatiirdeki arastirmalara 6rnek Rust
ve digerlerinin (2000) arastirmasi, hizmet kalitesinin pazarlama kararlarinda
yararlanmasint arastirmaktadir. Bilim adamlar1 kalitenin piyasadaki rakipleri

karsilagtirarak olgiilmesinin gerektigini 6ne ¢ikarmaktadirlar. Ayn1 zamanda, hizmet
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kalitesindeki gelismelerin pazar paymi etkilemesi ve fiyat seviyesi ile hizmet
kalitesinin ne sekilde miibadele edilebileceginin 6lgiilmesinin gerekli oldugunu iddia
etmektedirler. Arastirmaya gore bu incelemeler ger¢eklesmeden 6l¢iilen servis kalitesi

ile ilgili verilerden taktik seviyedeki pazarlama kararlarinda faydalanmak imkansizdir.

Hizmet kalitesi l¢iimiine alakali ¢esitli 6rnek ve yaklasimlar gelistirilmesine karsin,
yine de tam olarak kabul edilmis bir 6l¢iim yontemi bulunmamaktadir (Yumusak,
2006).

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik ilk yontemi Gronroos (1984)
onermistir. Ondan sonra PZB’nin (1988) SERVQUAL ve Cronin, Taylor ve Steven’in
(1992) SERVPERF yontemi gelistirilmis ve yazin taramalarinda bilinen goriilmektedir.

PZB (1985, 1988, 1991, 1994) tarafindan onerilen SERVQUAL yo6nteminde hizmet
kalitesi karsilik olarak, “algilanan hizmet Kkalitesi” tabiri kullanilmaktadir.
Gergeklestirdikleri arastirmada hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla bir
yontem yaratmis Ve bu yontemle kullanicilarin algilanan hizmet kalitesiyle beklenilen
mitkemmel hizmet kalitesini kiyaslamaya denenmistir. PZB (1988) SERVQUAL
yontemini gelistirdigi zaman ¢ok bilim adami gelistirilen toplam 22 faktor igeren ve
ona dair aragtirma yontemini uygulayarak gesitli kesimlerde ve sanayideki algilanan
hizmet kalitesini degerlendirmeyi hedeflemislerdir (Avkiran, 1994; Babakus ve Boller,
1992; Buttle, 1996; Cronin ve Taylor, 1994; Fick ve Ritchie, 1991; Newman, 2001;
Smith, 1995).

McAlexander ve digerleri (1994) hizmet kalitesi, tatmin ve satin alma tutumlar
aralarindaki bagi inceleyen bir aragtirma yapmuglardir. Arastirma saglik sektoriinde
gerceklesmis olduguna ragmen biitiin hizmet sektorlerinde yiiriirlikte olabilecek
neticelere gelmislerdir. Aragtirmanin bileskesine istinaden, SERVQUAL metoduyla
olgiilen hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyeti arasinda giiclii linear baglant1 vardir.
Arastirmada meydana gelen baska ilgi ¢ekici netice, belirli bir siirede algilanan hizmet
kalitesinin degismez kaldiginda miisteri memnuniyetinin diismeye baslamasidir. Bilim
adamlar1 bu durumu beklentilerin artisiyla izah etmektedirler. Sonugta satin alma
tutumlarinda algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine karsilastirildiginda

daha cok efektif oldugu belirlenmistir.
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Cronin ve Taylor gelistirdigi SERVPERF yonteminde hizmet kalitesinin performans
odakli degerlendirilmesi yapilmistir. SERVPERF yonteminde de 22 faktdrden
yararlanilmistir ve sirketin hizmet performansi dogrudan ol¢iilmiistiir. Bu yontemde
SERVQUAL modelinde kullanilan kullanicilarin beklentilerinin degerlendirilmesine

ihtiyag¢ duyulmamistir (irik, 2005).

Cronin ve Taylor SERVPERF modeliyle miisteri memnuniyeti goriisiinii yeniden
canlandirilmstir ve kullanicilari siirekli yiiksek kaliteli hizmet edinemeyeceklerini ama
yiilksek memnuniyet veren hizmetlere Oncelik vereceklerini agiklamislardir.
Aragtirmacilar, performans bazli 6l¢lim neticesi getiren miisteri memnuniyetinin
algilanan hizmet kalitesinde tamamen gegici bir kavram olmadigini ve miisterinin uzun
vadeli hizmet kalitesini bildiren {istiin bir indikator oldugunu iddia etmektedir (Giizel,

2006).

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde SERVQUAL ve SERVPERF’e gore daha az
kullanilan 6l¢iim metotlar1 da bulunmaktadir. Omegin LODGSERYV, Knutson ve
digerlerinin (1990) konaklama sirketlerindeki hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
yapilmigtir. DINESERV’de Stevens, Knutson ve Patton’in (1995) SERVQUAL
yonteminin lokanta hizmetlerine uyarlamayla hizmetin ne sekilde olmasi gerekli

oldugunu gosteren 40 6nermeden olusan bir metottur (Tavmergen, 2002).

Yazin taramalarina g6z attiginda bu 6l¢tim metotlarindan degisik olarak HOLSERYV,
HISTOQUAL ve LIBQUAL isimli 6l¢iim metotlar1 da gelistirilmistir (Giizel, 2006;
Cat1 ve Agras, 2007).

4.6.1. Miisterinin algiladigi hizmet Kalitesinin 6l¢meye yonelik model:
SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi hakkinda bircok aragtirma
gerceklesmislerdir. 1985°te, PZB hizmet Kalitesini degerlendirmek maksadi ile bir
Olcim gelistirmislerdir. Bilim adamlar1 mesele ile ilgili “12 tiiketici ile odak grup
miilakat1” ve “14 yoOneticiyle derinlemesine miilakat” ger¢ceklesmislerdir. Birinciden 97
O0geden olusturulan Glgegi, 10 boyutta Olgmiislerdir. Orijinal ¢alismada ilk basta
SERVQUAL 10 farkli bilesenden vyararlanarak hizmet kalitesini Olgmeye
niyetlenmislerdir. Bu boyutlar; gilivenilirlik, elle tutula bilirlik, iletisim, cevap

verilebilirlik, giiven, giivenilirlik, nezaket, vasif, misteriyi anlama-bilme ve erisme
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seklinde ortaya ¢ikartmistir. iki kisimdan olusan 6lgegin ilk kisminda; kullanicilarin
belirli bir hizmet tiirii ile ilgili beklentileri, ikinci kisimda kullanicinin, hizmeti veren
sirketin hizmet kalitesiyle ilgili idrakleri yer almistir. Bu 6gelerin neredeyse yarisi
negatif tiimce seklinde, geriye kalanlar1 ise pozitif timce seklinde diizenlenmistir. Her
bir birim i¢in 7 noktali Likert aralikli puan 6l¢egi uygulanmistir. Olgegin bir tarafi
“Kesinlikle Katiliyorum” diisiincesini igermis ve bu diisliinceye 7 puani tanimlanmis,
Olgegin oOteki tarafi ise “Kesinlikle Katilmiyorum” diistincesini igermis ve bu

diisiinceye 1 puani tanimlanmustir.

97 birimli dlgek iistiinde 2 kademeden bigimlenen arastirmalar gerceklestirilmistir. Ilk
kademede; cevap vericilerin girket ile alakali kalite algilarinin en iyi sekilde ifade eden
birimlilerin kazanilmasina hedefli 6lgegin tekrardan olusturulmasi, ikinci kademede
6lgegin boyutlulugunu test etme, béliimlerinin giivenilirliklerini denemeleri ¢alismalari
gerceklestirilmistir. 97 birimli Olgegin datalari, 200 yetiskin (25 yas ve {stii)
yamtlayicidan toplanmistir. Ornek hacminin 200 olarak belirlenmesinin amaci; dlgek
gelistirmek i¢in yapilan arastirmalarda, iistiinde ¢alisilan 6rnek sayisinin ¢ogunlukla
200 olmasidir. Ornek erkek ve bayan yanitlayicilar arasinda esit olarak paylasilmustir.
Bes degisik hizmet grubunda gergeklestirilen ¢alisma i¢in, hizmetten gecen son 3 ay
icinde yararlanmayla sinirlandirilmistir. Beklentilerin ve algilarin bulundugu 2 kesimli
anketi  yanitlayicilar  kendileri ~ tamamlamiglardir.  Beklentiler — kisminda
yanitlayicilardan, 1ilgili hizmet ile alakali, sirketlerin vermeleri gereken hizmet
diizeylerini belirlemeleri istenmistir. Algilar bdliimiinde ise yanitlayicilara, Once
hizmet grubu ile ilgili en ¢ok is yaptiklart sirketin ismi sorulmus, daha sonra da

onlardan bu sirketin verdigi hizmete alakali alg1 diizeylerini belirlemeleri istenmistir.

Uygulanan anketlerden kazanilan bilgiler incelemelere tabi olmustur. 97 birimden
olusan olgek, on boyut kapsaminda iizerine goriisiilmiistiir. Boyutlar asagidaki gibi

spesifize edilebilir (Parasuraman, Zethaml ve Berry,1985):

* Givenilirlik (Reliability). Bu boyut, performans ve yiikiimliiliigiin istikrarli olmasi
ve hizmet sirketinin hizmeti en bastan dogru sekilde gergeklestirmesi ve
yiikiimliiliiklerine saygi gostermesi anlamina gelmektedir. Igerisinde bulunan
birimler ise; hizmeti zamaninda yerine getirmek, kayitlarin tam ve dogru tutulmast,

faturalarda dogruluk olarak siralanmaktadir.
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Muamele (Responsiveness). Calisanin hizmeti vermeye istekli ve goniillii olmasi
anlamimi tagimaktadir boyuttur. Birimleri ise; sdzlesmenin uygulanabilir haliyle
hizli bir sekilde posta ile ulastirilmasi, miisteriyi hemen tekrar aramak, miikemmel
hizmet sunmaktir.

Yeterlik (Competence). Bu boyut, hizmeti gerceklestirmek igin istenilen
enformasyon ve yetenege iyelik anlamina gelmektedir. Boyutun birimleri; misteri
ile temasa gegen calisanlarin ve fonksiyonel destek veren bilgi ve becerisi, sirketin
arastirma yetenegidir.

Ulasilabilirlik (Access). Miisterinin sirket ile irtibata gegcme kolaylig1 ve sirkete
erige bilirligidir. Boyutun birimleri; hizmetten faydalanmak igin bekletme siiresi,
hizmet isletmede sunulurken zamanin rahat gegmesi, hizmete telefonla kolayca
ulagilabilme, hizmet yerine ulagma kolayligidir.

Saygi (Courtesy). Miisteri ile temasa gegen ¢alisanlarin nezaketi, hiirmeti,
miisteriye verdigi Onemini igerir. Birimleri ise; miisteriye saygi gostermek ve
dikkate almak, calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniisiidiir.

lletisim (Bilgi verme-Communication). Miisterilere anlayabilecekleri dilde
enformasyon aktarmak, miisteriyi dinlemek anlamina gelmektedir. Boyutun
birimleri; hizmeti ve maliyetini agiklamak, sorunun ¢oziilebilecegine miisteriyi
ikna etmek.

Itibar (Credibility). Bu boyut giivenilirlik, inanilirlik ve dogrulugu icermektedir.
Boyutun birimleri; isletmeye ve iiniine giliveni, misteriyle iliski halindeki
calisanlarin kisilik 6zelliklerine giiveni, miisteri ile etkilesime girdiginde olusan
wsrarli satiglar diizeyinde giivendir.

Giivenlik (Security). Risk, tehlike ve siipheden uzak durmak anlamimna gelen
boyuttur. Birimleri ise; fiziksel ve finansal emniyet, gizliliktir.

Miisteriyi Anlama (Understanding/Knowing the Customer). Miisterinin
gereksinimlerini anlamak i¢in ¢abalamak anlamina gelen boyuttur. Bu boyut
igerisinde yer alan birimler; miisterinin 6zel isteklerini 6grenmek ve onu diizenli
tanimak, kisiye 6zel dikkat gostermektir.

Dokunulabilirlik (Tangibles). Hizmetin fiziksel boyutunu igerir. Boyutun
birimleri;  fiziki aktifler, calisanlarin fiziki goriintisii, hizmeti sunmakta

yararlanilan araglar, hizmetin fiziki sunumudur.
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97 birimli 6l¢egin yeniden yapilanmasi fonksiyonuna ilk once Cronbach alfa
katsayisinin hesap etmesiyle baslanmistir. Her boyut i¢in degisik olan hizmet kalitesi
puani; algi1 [P] ve beklenti [E] arasindaki farkla ortaya c¢ikmaktadir [SQ= P-E]

(Parasuraman, Zethaml ve Berry, 1988).

Calismada, 10 boyutta alfa katsayisinin puani 0.55 ve 0.78 arasinda olmustur. Bilim
adamlari, her boyuttan spesifik birimler alindiginda, Cronbach alfa puaninin
artacaginin farkina varmiglardir. Bir birimin alakali boyuttan ¢ikarilip ¢ikarilmama
belirlemesinde yararlanilan 6lgiit "parga-biitiin korelasyonuna” uymasidir. Parga-biitiin
korelasyon puani; ilgili birimin puaniyla birimin atandigi boyutu olusturan baska
birimlerin toplam puanlar1 arasindaki korelasyon degeridir. Diizetilmis parga-biitiin
korelasyonlari, her boyut i¢in kiigiilen sistemde kurulmustur. En az korelasyona sahip
birimler boyuttan alinmistir. Sonra, birim miktar1 diisen boyutlarin alfa degerleri tekrar
sayllmis ve yeni parca-biitiin korelasyonlar ortaya ¢ikmistir. Bu operasyon birkag kez
yapildiktan sonra 6l¢ek 54 birime azaltilmis ve birimlerin alfa degerleri 0.72 ve 0.83

arasinda olugsmustur.

Olgegin yeniden diizenlenmesi islevi tamamlandiginda, dlgegin boyutlulugunu deneme
testleri gergeklestirilmistir. Bu amagla 54 birimin degerleri tizerine "faktor analizi”
yapilmistir. "Oblique-rotation" kullanilarak yapilan faktér analizinde ortaya gelen
faktor yiiklerini incelendiginde, birkag birimin yine birden fazla faktor tizerinde ytliksek
yiiklerin oldugu meydana ¢ikmistir. Bazi birimler matristen ¢ikarildiginda birgok
faktoriin kalan birimlerle sifira yakin korelasyonlarin ¢ikmasi nedeniyle anlamsiz
kaldig1 goriilmiistiir. Bundan dolay1r parca-biitiin korelasyon analizi yeniden
olusturulmus, sonra da tekrar faktor analizi gergeklestirilmistir. Test sonrasinda 34
birim ortaya ¢ikmis ve bu birimler 7 boyuta atanmstir. Olgegin Cronbach alfa degerleri
yiiksek olmustur. Bu yliksek degerler, her boyut i¢in birimler arasinda i¢ tutarliligin
yiiksek oldugunu géstermistir. Ustelik 34 birimli dlgek igin toplam Slcek gecerliligi,
"Lineer Kombinasyonlar Gegerliligi" formiilii ile hesaplanmis ve 0.94 gibi oldukga

yiiksek ¢ikmistir (Parasuraman, Zethaml ve Berry, 1988c).

Nitekim 34 birimden olusan arag, yeni drneklerden kazanilacak veriler ile sonradan
gergeklestirilecek testler icin kolay sekline getirilmistir. Meydana gelen dlgek, cesitli
hizmet sektorlerinden olusturulan yeni drnege kullanilmistir. Ortaya ¢ikan neticelerin

uygun, ancak onceki test neticelerinden degisik olmasi gézlenmistir. Bu sonuglardan
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biri olan “birkag birimin diizeltilmis parga-biitiin korelasyonu ve bunlarla iliskin olan
boyutun Cronbach alfa degerleri bir onceki analizden daha diisiik ¢ikmasi” 6nemli
olmaktadir. Bu netice yiiziinden analizler yeniden yapilmis ve test sonuglarina iliskin
olarak olgek; 22 birim ve asagidaki sekilde gosterilen 5 boyuttan olusan bir sekle
gelmistir (Parasuraman, Zethaml ve Berry, 1988):

Tablo 4.1 : SERVQUAL Olgegi Boyutlar

Boyutlar Onermeler Tanimlamalar
Fiziksel Varliklar 1-4 Tesisler, kullanilan ara¢ ve donanim, personelin
gorinimu
Giivenirlik 5-9 Taahiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir sekilde
yerine getirme becerisi
Heveslilik 10-13 Calisanlarin istekli olusu ve ilgisidir. Calisanlarin

hevesli olmas1 ve yardimseverligi

Giivence 14-17  Risk ve tehlikeden korumadir. Misterilerde gliven
duygusu uyandirma becerisidir

Empati 18-22  Miisteriyi anlamak ve ihtiyaglarin1 6grenmektir.
Kisisel ilgi gostermek ve duyarliliktir

PZB miisterilerin algiladigi hizmet kalitesini 1988'de gelistirdikleri SERVQUAL
yontemini birka¢ sektdrde kullanmak ve bu yontemin dogruluk ve giivenilirligini
tekrardan test etmek, SERVQUAL yonteminin kullanildigi baska da arastirma
bulgulart ile kendi arastirma bulgularini kiyaslamak i¢in, 1991 yilinda yeni bir
arastirma gerceklesmislerdir. Arastirma, ulusal taninmis, ¢esitli hizmet sektorlerinden
bes isletme lizerinde gergeklestirilmistir. Toplam bes sirket igin rasgele olarak 1936
miisteri sec¢ilmistir. Bu 6rnege 0n test yapildiktan sonra, yeniden diizenlenen anket
formlar1 posta yolu ile gonderilmistir. Arastirmanin cevaplama orant % 21 olarak

olusmustur.

Aragtirmanin 6n test neticeleri, orijinal SERVQUAL 6l¢eginde olumsuz olan
birimlerde sorun yaratabilecegini gostermistir. Bunun sebeplerinden biri, negatif
tiimeelerin standart sapmasinin pozitif timcelerden daha yiiksek olmasidir. Bu yiiksek
diizeydeki sapma, yanitlayicilarin bu birimlerden ortaya c¢ikan bir karisiklik igine

girebileceklerini belirtmektedir (Parasuraman, Zethaml ve Berry, 1988b).

Ustelik bes isletme yonetmeni, olumsuz ciimlelerin sorun yarattigini ve olumlu
climleler kadar anlamli olmadiklarini sdylemiglerdir. Bundan dolayr on test icin

hazirlanan ankette yer alan tim olumsuz ciimleler, final anket formunda olumlu
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cimleler haline gelmislerdir. Sonuglar kiyaslandiginda, negatif seklinde yapilan
timcelerin glivenilirlik katsayisinin, pozitif seklinde yapilan birimlerden daha az
oldugu goriilmistiir, bodylece tiim birimlerin olumlu olarak yapilandirilmasi

onaylanmaistir.

1991 yilin arastirmasindaki baska bir degistirme; SERVQUAL’a boyutlarin orantili
degerlerin dahil olmasidir. SERVQUAL 0lgeginin bes boyutunun orantili degeri

kullanicilara sorarak ortaya ¢ikmuistir.

Gergeklesen arastirmada, Algi-Beklenti (P-E) aralik degerleri igin giivenilirlik
katsays1 yiiksek ¢ikmistir. Ustelik her boyut zarfindaki birimler arasindaki i¢ tutarlilik
final arastirmadaki her alfa degeri, orijinal ve On test calismalarindaki degerlerden

yiiksek ¢ikmaistir.

SERVQUAL 6lgegindeki 22 birimin uygun bir sekilde boyutlara ayrilip ayrilmadigini
denemek i¢in, Algi-Beklenti aralik degerleri faktor analizine tabi olmustur. Diizeltilmis
SERVQUAL olgeginden ortaya ¢ikan aralik degerlerinin faktor yapilarinin azimli
oldugu gosterilmistir. Ancak 1988 yilinda yapilan orijinal calisma neticelerinden
farklilik gostermistir. Bu ¢alismada 6nceden ortaya ¢ikan "dokunulabilirlik™ boyutu iki
alt etkene ayrilmistir. Birinci etkende ekipman ve fiziksel olanaklar yer alirken, ikinci
etkende calisanlar ve komiinikasyon geregleri yer almistir. iki arastirmada, faktor
yapilar1 arasindaki ikinci degisiklik, muamele ve giiven boyutlarmin tek bir faktor
tizerine yiiklenmesidir. Faktor yapilan arasindaki bu degisiklikleri izah etmek amaciyla,
beklenti ve algt degerleri ayr1 faktor analizine tabi olmustur. Fark degerleri analizinde
ortaya c¢ikanlarin tersine, misteri beklentileri degerleri analizinde dokunulabilirlik
boyutu iki alt faktore ayrilmamistir. Bu faktor altindaki birimler homojen olarak
degerlendirilmistir. Fark degerleri analizinde dokunulabilirliinin iki alt faktore
ayrilmasinin acik sebebi; miisterinin ekipman ve fiziksel imkanlarmn goriiniisiini,
personel ve komiinikasyon gereclerinin goriiniisiinden farkli algilamasi ve degisik
beklentilerinin rastlanmasidir. Faktor analizinden ortaya c¢ikan bir baska unsur,
muamele ve giiven boyutlarimin ayni faktore yiiklenmis olmasidir. Bu iki boyut
tizerindeki miisteri beklentileri, diger boyutlardan degisik olarak, homojen bir yapi

belirtmektedir.

Faktor analizi tekrarlandiktan sonra, analiz sonuglarindan ortaya ¢ikan bulgular

asagidaki gibi meydana gelmistir:
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e Orijinal SERVQUAL da tek boyutta incelenen dokunulabilirlik, diizeltilen 6lgekte
2 alt boyuta boliinmiistiir.

e Faktor-igi korelasyondan gelen boyutlar arasinda ortiisme seviyesi, diizeltilen
Olcekte daha yiiksek goriilmiistiir,

e Davranis ve giiven boyutlari, 6 faktor neticesinde uygun bir serbestlik seviyesine
vartlmistir. Miisterilerden bu bes boyutun final yiikiini 100 {iizerinden
puanlamalari istenmistir. Buna duruma gore muamele ve giiven igin ¢ift Grnek t
testi yapilmis ve test neticesinde faktor analizinin aksine, iki boyut arasinda, her
ornekte istatistiksel olarak ciddi bir farklilik ¢ikmustir. Bundan dolayi, bu iki

boyutun farkli boyutlar olarak ¢ikartilmasi dogru goriilmistiir.

Bir dlgegin dogrululugu, 6l¢iilen vakanin 6zelliklerine uygun oldugunun Olg¢iisiidiir.
Olgegin gegerliligi, 6lcegin hem diizenli, hem de beklenmedigi yanlisliktan armdirilma

Olciisiinii vermektedir.

Bes bagimsiz 6rnege kullanilan diizeltilmis SERVQUAL 6l¢eginin iistiin glivenilirligi
ve uyumlu faktor yapisi, Olgegin Ozellik (trait) gegerliligine yardimci olmaktadir.
Ancak bu analiz, 6lcegin yapisal gecerliligi acisindan uygun goriilmemis ve ekstra

birkag analiz daha yapilmistir.

Bes boyuta ilgili SERVQUAL fark degerleri ile miisterinin hizmet kalitesi 6lgegine
verdikleri puanlar arasindaki bag sinanmistir Her farkli 6rnekteki miisteri, konusundaki
isletme icin toplam hizmet kalitesine bir puan vermistir. Toplam hizmet kalite puan,
10 noktal1 aralikli dlgek ile Olclilmiistiir (Tamamen zayif = 1, Tamamen iyi = 10).
Toplam hizmet kalitesi puanlar1 (OSQ) bes boyutta, SERVQUAL (SQ) fark degerleri
lizerine gerilemeye tabi olmustu. R2 degerleri, Toplam Hizmet Kalitesi puanlarindaki
varyansi tanimlamada, SERVQUAL fark degerlerinin adeta ¢cok kuvveti vardir. Bu
analizdeki R2 degerleri, 1988'de yapilan orijinal ¢alismadan ¢ok daha ytiksek olmustur.

Bu durumda 10 noktali 6lgek (OSQ) bagimli degisken, SERVQUAL fark degerleri ise
bagimsiz degisken olarak regresyon analizi yapilmustir. Diizeltilmis SERVQUAL
Olcegi ile Toplam Hizmet Kalitesi 6l¢egi arasindaki bag derecesinin yliksek seviyede
olugmasi, Ol¢egin yapisal gegerliligini destekleyen ozelliktedir. Her bir boyutun

regresyon katsayilari, orijinal ¢alisma ile benzerliydi.

63



Arastirma neticeleri, SERVQUAL o6lgegini uygulayan baska arastirmacilarin
sonuglariyla kiyaslandiginda, SERVQUAL boyutlarinin giivenilirlik katsayilarinin
benzer oldugu gozlenmektedir. Babakus ve Boller (1992), Carman'i (1990)
Onerilerine uygunluk saglayarak, olumsuz climlelerin, olumlu ciimlelere
degistirilmesinin yiiksek diizeyde onem sagladigi gozlenmektedir. Sureschandar ve
digerleri (2001), caligmalarinda, SERVQUAL yonteminin degiskenlerine yeni
degiskenler daha ekleyerek 41 degisken ortaya ¢ikartmiglar. Bu 41 degiskeni Cronin ve
Taylor'in yaptiklar1 performans bazli 6lgegi uygulayarak, birkag ¢esitli hizmet dalinda,
hizmet kalitesini 6l¢miislerdir. Yapilan incelemeler neticesinde, PZB'den degisik

asagidaki gibi bes boyut elde etmislerdir:

» Esas hizmet veya hizmet tiriini

* Hizmet sunumunun insan faktorleri

* Hizmet sunumunun sistematigi (insani olmayan unsurlar)
» Hizmetin somut faktorleri

» Sosyal sorumluluk

Bu bes boyut PZB'nin bes hizmet boyutundan farkli goriilse bile, igerik tarafindan

oldukca benzer oldugu gozlenmektedir.

Bir 0Olgegin boyutlarinin birbirinden ne kadar farkli oldugu, Olgegin 1raksak
(discriminant) gecerliligini vermektedir. Bircok arastirma neticesine goz atildiginda,
SERVQUAL o6lgeginin 1raksak gecerliligi farkli olmustur. Baz1 ¢alismalarda 6lgegin
bes boyuta, bazi ¢alismalarda iki boyuta, bazilarinda ise sekiz boyuta boliindigi
gozlenmistir. Faktor analizi ile ortaya c¢ikan bu neticelerin degisik ¢ikmasinin
sebeplerinden birisi, veri toplama ve analiz metotlarinda farklilik olabilir. Bir bagka
sebep, miisteri degerlendirmelerindeki degisikliktir. Eger yanitlayicilarin bireysel 6l¢ii
birimlerine iliskin olarak belirli bir isletmeye iliskin degerlendirmeleri, boyutlar arasi
yakinlik gosteriyorsa, boyutlar bes boyuttan daha az olacaktir. Buna karsin, bir sirkete
bagli boyut igerisindeki degiskenler yeteri kadar degisik olarak degerlendirilirse, bes
boyuttan daha fazla boyut sayis1 ortaya ¢ikacaktir. Bu sonuglara karsin, SERVQUAL
dlceginin bes boyutunun yapisinin kavramsal gergevesi anlamli olmustur. Ustelik

arastirmalar, 6l¢egin eszaman olarak gecerliliginin yiiksek oldugunu gostermistir.
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Boulding ve digerleri (1993), hizmet kalitesi her ne kadar ¢ok boyutlu olsa da, miisteri
bakis agisindan hizmetin kalite algisin1 gosterirken, "glivenilirlik" boyutunun anahtar

Onemi tagidigin1 gostermektedir.

SERVQUAL 6l¢egini dogrudan ya da ¢ok az degisiklik yapip kullanan bir¢ok arastirma
neticelerine bakildiginda, SERVQUAL 6l¢eginin genelde gegerliliginin yiiksek oldugu
gozlenmektedir. Bes SERVQUAL boyutunun gegerlilik katsayisi degerlerinin, bir¢ok
aragtirmada yliksek olmasi, Olgegin yakinsak (convergent) gecerliliginin yiiksek
oldugunu belirlemektedir. Arastirmalar, SERVQUAL 0lgeginin bes boyutuna
giivenilirlik katsayisinin benzer neticeler verdigi ve her boyutun i¢inde bulunan 6lgek
birimlerinin i¢sel gegerliliginin yiiksek oldugunu gostermisler (Babakus ve Boller,
1992; Babakus ve Mangold, 1992; Bowers ve digerleri, 1994; Carman, 1990; Cronin
ve Taylor, 1992, 1994; Finn ve Lamb, 1991; Headley ve Miller, 1993; Lytle ve Mokwa,
1992; McAlexander ve digerleri, 1994; O'Connor ve digerleri, 1994; Asubonteng ve
digerleri, 1996). Royne ve digerlerinin (2011), gerceklestirdigi ¢aligmada, Cronin ve
Taylor'in (1992) performans tabanli 6l¢egine karsilik PZB'min fark puanlari 6l¢eginin

daha giivenilir oldugu sonucuna varilmistir.

Berry ve digerlerinin bes kalite boyutuna karsin Garvin (1987) yaptigi bir arastirmada
sekiz kalite boyutu meydana gelmistir. Bu boyutlar; nitelikler, gilivenilirlik,
dayaniklilik, performans, uygunluk, estetik, hizmet edilebilirlik ve algilanan kalitedir.
Bir iirlin veya hizmet, bu kalite boyutlarinin bazilarim yiiksek seviyede yansitirken,
bazilarimi diisiik seviyede yansitabilmektedir. Stratejik kalite yonetimi ile idareciler,

iriinlerine en dogru boyutlar tercih etmeli ve onlarla rekabet etmelidirler.

Olsen (1992) gergeklestirdigi alan arastirmasi neticesinde finansal hizmet sektoriinde
hizmet kalitesinin 3 boyutunu ¢ikarmistir. Bunlar; iiretim kalitesi, tasarim kalitesi ve

stireg kalitesidir (Athanassopoulos, 1997).

Tasarim kalitesi, hizmet saglamak i¢in somut ve soyut yeterli alt yapinin olmasina
iliskindir. Uretim kalitesi, hizmet vermek i¢in calisanlarin istekli olmasi ve vasifla
iliskindir. Siire¢ kalitesi ise, miisterilerine dogru hizmet saglamak hedefiyle temel

olarak calisanlarin becerileri ile ilgilidir.
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4.6.1.1. SERVQUAL modeline yoneltilen elestiriler

Carman (1990), PZB'nin hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in olusturduklart SERVQUAL
Olceginin daha ileri incelenmesi igin bir ¢alisma yapmistir. Calismada segilen hizmet
sektorleri, PZBmin orijinal calismada segtikleri sektorlerden tamamen farkliydi.
Bundan dolayi, anket olusturulurken 22 parcali SERVQUAL yonteminin birimlerinde
baz1 degisiklikler yapilmistir. Carman'in sagladigi bulgular, Cronbach alpha
giivenilirlik istatistiginin, PZB'nin arastirma neticesine kosutculuk gosterdigini, ancak
giivenilirligi yiiksek olan etkenlerin tutarli olmadigini gostermistir. PZB'nin 6ne
cikardig1 birgok boyut, Carman'in yaptigr arastirmada da gecerliligini konmustur.
Ancak Carman, Ol¢egi uygulayan bireylerin, kalite denkleminde 6nemli olduguna
giivendikleri yeni etkenleri eklemeleri gerekli oldugunu, bu sebeple Olgegin
boyutlarinin genel olarak kabul edilemeyeceginin iizerinde durmuslar. Birimlerin
ifadeleri konusunda Carman, olumsuz ciimlelere yanitlayicinin dikkatini
yogunlagtiramadigi, ¢cogu zaman tam olarak anlayamadigi, iistelik bir yapay etkileme
olusturarak en diisiik degere yol gdsterdiginin ilizerinde durmuslar. Bundan dolay1
Carman, PZB'nin hizmet kalitesi boyutlarini birim olusturmak i¢in bir baslangi¢
oldugunu ve biitiin birimlerin bolge calismalarina baslamadan oOnce gecerlik ve
giivenilirliklerinin sinanmasi gerektigini soylemistir. Tam servis veren sirketlerde
miisteri birden fazla hizmet durumuyla karsilagmaktadir ve miisteri her bir hizmet
kosulunu teker teker degerlendirmektedir. Toplam kalite degerlendirmesinde, her bir
birimin toplam kaliteye katkisi, o birimin acgikladig1 varyans ile dlgiilmektedir. Eger
ortaya c¢ikan varyans yiiksek olursa, ilgili birim 6nemli kabul edilmektedir. Carman,
yazin taramasi bulgularini hesaba katarak, birden fazla hizmet olaylarini i¢eren hizmet
karmasinda, her bir islev ic¢in kalitenin aymi diizenle fakat teker teker oOlgiilmesi

gerektigini sOylemistir.

Carman (1990), beklentilerin tatmini agiklamak hakkinda 6nemli oldugunu, buradaki
analiz biriminin "birey" oldugunu, bundan dolay1 beklenti ve algiy1 birey seviyesinde
incelemenin daha gecerli olacagimi vurgulamistir. Dolayisiyla PZB'nin metoduna

degisik iki Oneri tanitmaktadir:

Birinci Oneri, her bir birim i¢in yanitlayiciya beklenti ve algilarini ayriyeten sormak

yerine, bu farki tek bir soruda kazanmaktadir. Bu yontemin yanitlayicinin aklinda,
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benzeyen hizmetler lizerinde gecmis tecriibelerinden ortaya ¢ikan beklentilerine ilgili

standartlarinin iyi bicimlenmis oldugunda daha faydali oldugu belirtilmistir.

Ikinci &neri, yanitlayiciya, beklenti kismi sorulmadan énce konusundaki hizmete dair
ne kadar tecriibesinin oldugunun sorulmasidir. Beklentiler, benzer hizmetlerden
kazanan ge¢cmis tecriibelerden, sdylenti ve kitlesel iletisim araglariyla yayinlanan
haberler ile sekil alir. Ancak genellikle kullanilan hizmetlere yonelik (bankalar, kredi
kuruluslari, perakende magazalar gibi) normal miisterilerin beklentileri yeterlidir ve

beklentinin algidan ¢ikarilma metodunun kullanilabilecegi soylenmistir.

Babakus ve Boller (1992) gergeklestirdikleri arastirmada, hizmet kalite formunu
6lgmeye yonelik olusturulan SERVQUAL’1n kapsamli kullanim alani oldugu, birgok
bilim adaminin degisik hizmet kesimlerinde SERVQUAL yo6ntemini uyguladigi ve
tiirli sorularin kalktigini sdylemislerdir. Arastirmacilar, SERVQUAL 6lgeginin hizmet
kalitesi yontemindeki temel yapiyr Olgmek icin gelistirilmis ve ¢ok kapsamli
yararlanma potansiyelin olmasini, ayrica yontemin ol¢tim niteliklerinin 6zenle test
edilmesi gerektigini gostermislerdir. Bilim adamlarina gére SERVQUAL, ¢ok boyutsal
tanimlamayi i¢ine almaktadir. SERVQUAL’1n, bes boyut yapisinda kazanildigi ve
hizmet kalitesinin 2 seviyeli bir yap1 olarak tanimlandigi belirtilmistir. Ancak bu
tanima degisik tanimlarin yapildigi sdylenmistir. Mesela, Lehtinen ve Lehtinen (1982),
hizmet kalitesini “interaktif”, “fiziksel” ve “birlesik” kalite boyutlari ile 3 seviyeli bir

yapida anlatmistir.

Gronroos (1984) ise, teknik ve fonksiyonel kalite olarak tanimlamigtir. Gronroos'un,

hizmet kalitesine yonelik sekil asagida belirtilmistir:
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Sekil 4.1: Hizmet Kalitesi Modeli

Hedwall ve Paltschik (1989) “hizmet sunma istegi ve yetenegi” ile “fiziksel ve
psikolojik yon” gibi bir konsept olusturmuslardir. Bilim adamlari, biitiin sonuglarin,
hizmet kalitesinin 2 seviyeli bir yapida olmasini ispatlamadigini, bundan dolay:
SERVQUAL’1n kiiresel ol¢ii seklinde uygulanabilecek olup olmadiginin netlik

kazanmadigin1 vurgulamislardir.

PZB hizmet kalitesini algilanan ve beklenen diizey arasindaki farkini ¢ikartarak
6lgmiislerdir. Babakus ve Boller (1992) bu yontemin sezgisel bir cazibesi olmasina
karsin, insanlara belirli bir nitelikle ilgili "istedikleri diizey" ile "gecerli diizey"
soruldugunda, bir siirii psikolojik kisitlamalarin s6z konusu olabilecegini belirtmisler.
Ciinkii "istenilen diizey" degerinin genel olarak "gecerli diizey" degerinden yliksek
olarak meydana geldigini, hem de deneyimle kazanilan bulgularin, fark degerlerinin bir
uygulamadan digerine kararsiz faktor yapilarinin var olmasii gosterdigini de
belirtmisleridir. Olgek gelistirme yazin taramalarinda, birimler icin hem olumlu hem
de olumsuz climle yapilarinin uygulanmasi korunmaktadir. Ancak arastirmacilar, bazi
durumlarda bu sekilde uygulanan ciimlelerin olduk¢a sorun yarattigini
vurgulamiglardir. Arastirma sonuglari, olumsuz ciimle yapilariyla sorgulanan
yanitlayicilarin, sorulan anlamalar1 i¢in daha ¢ok siireye ihtiyaglar1 olduklarini,
cevaplarinda hata yaptiklarini, olumlu ciimlelere gore daha olumsuz yaklastiklarini

gostermektedir.
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Cronin ve Taylorn (1992) SERVQUAL o&lgegine getirdikleri elestiri, hizmet
kalitesinin algi ve beklenti karsilastirilmasi ile Olc¢lilmesidir. Algilanan hizmet
kalitesinin bir davranis oldugu, uzun vadeli bir degerlendirme neticesinde diizenlendigi
belirtilmistir. Ancak yapilan deneysel arastirma sonuglari, performans boyutunun tek
basina davranigsal niyetleri ve davranisi tahmin edecegini gostermistir. Cronin ve
Taylor, PZB'nin SERVQUAL dl¢eginin nasil yapilandirilabilecegini ve her bir 6lgek
biriminin 5 farkli hizmet kalite bileseni tizerinde agiklanip agiklanamayacagina ilgili

stiphelerini belirtmislerdir.

Teas (1993), SERVQUAL yonteminde hizmet kalitesinin algi ve beklenti farki seklinde
Ol¢iilmesiyle ilgili siiphelerini belirtmistir. En uygun sartlarda olan ideal noktanin en

yiiksek kaliteyi olusturan en iyi performans seviyesi olmasini belirtmistir.

4.6.1.2. Elestirilere getirilen aciklamalar

Cronin ve Taylor'n SERVPERF yonteminin SERVQUAL yonteminden daha uygun
bir yapisal gegerliligini agiklamalar1 iizerine, PZB, SERVQUAL ydnteminin
elestiricilerin uyguladigi her gecerlilik kriterinden SERVPERF kadar uygun oldugunu
tanimladiklari, bundan dolay1 bu tarz elestirilerin dogru olmadigimni sdylemislerdir.
Ustelik arastirma neticelerinin  SERVPERF ydnteminin yakinsak gegerliliginin
(convergent validity), SERVQUAL yo6nteminin gegerliliginden daha yiiksek oldugunu
gostermedigini, ayirict gegerlilik (discriminant validity) agisindan ise SERVQUAL
yonteminin daha uygun oldugunu gosterdigini sdylemislerdir. Bilim adamlari,
kullanilma agisindan da SERVQUAL yo6nteminin SERVPERF yonteminden daha
uygun oldugunu onermislerdir. SERVQUAL, hizmetin yetersiz oldugu hususlari
aciklayan bir yontemken, SERVPERF algilanan hizmetin ortaya ¢ikan varyansi
tizerinde durdugundan, SERVQUAL yonteminin yonetmenler tarafindan oncelik

tanidigini belirtmislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994b).

PZB, Teas'in elestirisine ii¢ hususta yetersizlik getirmislerdir. Ik olarak, SERVQUAL
yonteminde (Algi-Beklenti) formiiliindeki beklentinin (E) agiklamasina getirilen
elestirilerdir. Teas, (Algi-Beklenti) degerindeki artigin algilanan hizmete devamli bir
artis olarak yansimayacagini gostermistir. Bu goriisiin uygun oldugunu, fakat bazi
sartlarda bunun uygun olmadigini belirtmislerdir. Eger hizmet 6zelligi bir vektor ise,

miisterinin ideal noktasi sonsuz bir sekilde olacaktir. Bundan dolayr vektor 6zellikleri
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s6z konusu oldugunda, daha yliksek performansi her zaman daha iyi bir netice ortaya
cikaracaktir. Vektor nitelikleri bakis acisiyla, belirli bir beklenti seviyesinde (E), Algi
(P) ve Hizmet Kalitesi (SQ) arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu vurgulamislardir.

Hizmet 6zelligi ideal nokta oldugunda (P-E) formiiliiniin sorun ¢ikaracagini, bunun i¢in
(P-E) formiiliine 6nemlilik saglayacak iki Beklenti (E) agiklamanin gerektigi goriistinii
Onerilmistir: klasik davranigsal model ideal nokta elestirisi ve uygun ideal nokta
elestirisi. Eger E, klasik ideal nokta olarak yorumlanir (E=I) ve belirli bir E seviyesi
icin performans (P) seviyesi beklentiyi gegerse, performans ve hizmet kalitesi
arasindaki iliski negatif olacaktir. Beklentinin, klasik ideal noktanin altindaki seviyesi
icin (P-E) formiiliiniin ama performansin beklentiye esit veya kiigiik oldugunda anlamli

oldugunu belirtmislerdir.

Teas, uygun ideal noktayi, ideal sartlar altinda, en yiliksek kaliteyi saglayan en iyi
performans seviyesi olarak tanimlamaktadir. Tanim, beklenti ve ideal noktanin
miisterilerden belirlendiginde, uygun ideal noktanin klasik ideal noktay1 gecebilmesi
imkansizdir. Ciinkii uygun ideal nokta, miisterinin miimkiince en iyi hizmet sunulmasi
icin goz Oniinde bulundurdugu hizmet diizeyidir. Bunun aksine klasik ideal nokta,
miisterinin ideal diizeyidir ve miisterinin bu diizeyi deneyimlemesinin ona zarar
verecegi hizmet diizeyidir. Bundan dolayi, uygun ideal nokta klasik ideal noktay1
gecemez. Miisteriler, beklenti ve ideal noktayr belirlediklerinde, beklenti ideal

noktadan kiiclik veya en fazla ona esit olacaktir.

Bilim adamlarinin Teas'in yorumlarina agiklik getirdikleri bir bagka konu alternatif
hizmet kalite yontemlerini degerlendirmektir. Bilim adamlari arastirma bulgularina
dayanarak, Teas'in Onerdigi alternatif hizmet kalitesi formiillerinden, kendilerinin
uyguladigi semantik farkliliklar 6lgegi ile Olgiilen SERVQUAL'm en iyi ydntem

oldugunu belirtmislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994b).

4.7. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Gelismis iilkelerde, bankacilik hizmetlerinin kalitesi ve bankacilik hizmetleri seviyesi
bankanin pazar paymi artirma mekanizmasi ve ana rekabet avantajidir. Portfoylinde
neredeyse ayni bankacilik triinlerine ve kredi kurulusunun reytingine bagli olarak

ongoriilebilir faiz ve gilivenilirlik oranlarina sahip olan bankalar, hizmet kalitesi denilen
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yeni alanda rekabet etmeye basladilar. Papasolomou-Doukakis (2002), bankacilik
sektorli gibi rekabetci bir ortamda {iriin farklilasmasinin imkansiz oldugunu da 6ne
stirmiistiir. Genellikle faiz oranlarinda ya da miisterilere sunulan {iriin yelpazesinde ¢ok
az degisiklik vardir. Banka fiyatlar1 sabit ve piyasa tarafindan yonlendirilmektedir.
Boylelikle banka yonetimi, hizmet kalitesi sayesinde isletmelerini rakiplerinden

farklilagtirma egilimindedir.

Duncan ve Elliot (2002), hizmet kalitesinin bankanin kisa vadeli karliligi ve sonunda
finansal performansi tizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu vurgularmislardir. Ek olarak,
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerinde biiyiik etkisi

oldugunu ve bu etkinin rekabet yogunlastik¢a daha da arttigini tartismislardir.

Miisteri hizmet kalitesi konusu her zamankinden daha aktiiel, ¢linkii bankanin miisterisi
ihtiyaci olan hizmetlerine ek olarak hizli servis, konfor, bireysel yaklasim, her ihtiyacin
karsilanmasini alacagindan emin olmak istemektedir. Bankacilikta boyle bir yaklasim
bankanin miisteri politikasinin temelidir. Biitlinsel yaklasimla, banka miisteriye
bankacilik hizmetlerinin temelinde oldugunu gostermektedir. Banka gorevlisi miisteri
ile stirekli iletisim halinde olup, bankanin hizmetlerini ve finansal iiriinlerini miisterinin
belirledigi sartlara uyarlamaktadir. Bu yaklasimin amact miisteriyi servis, davranig ve
dikkat ile bankaya baglamaktir. Hizmet kalitesi en 6nemli tiiketici hakkidir, bu nedenle
banka i¢in strateji ve aktif uyum taktikleri birligine ulagsmak ve miisterilerin isteklerine
etkisi onem tasimaktadir. Miisterilerin beklentilerini karsilamak igin bankanin
faaliyetlerinin en gelismis bilgi teknolojisi ve etkili is siire¢leri kullanimi, nitelikli ve
miisteri odakli ¢alisanlar mevcudiyeti tizerine kurulmasi gerektigi agiktir (Tomkas,
2008).

Andreassen ve Olsen (2008) miisterilere sunulan hizmet kalitesinin dogru miisterileri
tutabilecegi sonucuna varmistir. Bu nedenle misteri esitligini olusturmak ve karl
misterileri uygun sekilde tutmak igin sunulan hizmet kalitesini bir 6ncelik haline
getirmektedir. Servis kalitesi isletme igin kendisini diger rakiplerden ayirt etmekte
rekabet avantaji olarak goriilmektedir. Hizmet sunan isletme igin uzun vadeli kar
organizasyonu saptamak ¢ok dnemlidir. Iyi hizmet, potansiyel miisterileri gekecek ve

mevcut miisterileri elinde tutacaktir.

Bankalar finansal sistemdeki kilit kurumlardir ve ekonomi 6nemli 6l¢iide bankacilik

sektorlinlin verimliligine baghdir. Kurumsal diinyada hizmet kalitesi, farklilagma ve
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memnun miisteri tabani olusturulmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Giiniimiizde,
hizmet kalitesi onemi biiyiik dl¢iide artip, miisteri hizmet kalitesi beklentisi de orantili
olarak artmaktadir. Miisteriler artik bankalardan yiiksek kaliteli hizmetler talep
etmektedir. Bankalar ise, kaliteli hizmetler ve sadik bir miisteri tabani gelistirerek
rekabet avantaji yaratmayi hedeflemektedir. Boylece, memnun miisteriler de bankanin

pazar payini arttirmaya yardimci olmaktadir (Khan ve Fasih, 2014).

Ozellikle bankacilik sektdriinde hizmet kalitesi degiskeni, miisteri memnuniyeti
degiskenlerinin tartismasinin yani sira hizmet pazarlamasi teorisinin gelistirilmesinde

onemli bir konu haline gelmistir (Avkiran, 1994; Jamal ve Naser, 2002).

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti seviyesini bilmek i¢in ana arag haline gelmistir.
Cesitli arastirmalarin sonuglari, hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde olumlu bir
etkisi oldugunu goéstermektedir (Anderson ve Olsen, 2008; Cronin ve Taylor, 1992;
Aldlaigan ve Buttle, 2002; Bei ve Chiao, 2006; Paul, Mittal ve Srivastav, 2016).

Omegin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda iliskisinin Snemini
arastirmak i¢in, Arasl ve digerleri (2005) ve Yavas ve digerleri (1997) Tiirkiye'de
bankacilik sektoriinii incelemis ve sonucunda miisteriye hizmet sunan ¢alisanlarin,

kaliteli hizmetin sunulmasinda ¢ok énemli bir rol oynadigin1 gostermislerdir.

Miisteri memnuniyeti de, isletmelerin Ustiinlik ve karliligi saglamasina yardimci
oldugu icin kendi halinde kapsamli bir arastirma konusu olmustur. Isletmeler, mevcut
miisterilert muhafaza etmek yenilerini cekmekten daha az masrafli oldugu i¢in miisteri

memnuniyetini 6n planda tutmaktadir (Hussain, Al-Nasser ve Hussain, 2014).

Isletmenin karliligi ve hayatta kalmasi, memnun miisterilere baghdir ve ayrica
bankacilik gibi hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti ¢ok Onemlidir. Bdylece,
bankalar sadece miisteri memnuniyeti i¢in operasyonlarini ¢esitlendirmekle kalmiyor,

ayni zamanda stratejik planlarinda kalite boyutlarini da dahil etmektedir.

Caruana'ya (2002) gore, bankalar miisterileri ile uzun vadeli bir iliski kurmak
istiyorlarsa, yiiksek diizeyde miisteri memnuniyetini saglayacak bir hizmet sunmalidir.
Yiiksek Kkaliteli hizmetler sunarak bankalar, miisterilerini tatmin edebilirler ve

stirdiiriilebilir bir rekabete dogru yol acabilirler (Baghla ve Garai, 2016).
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Memnun miisteriler, sadece siirdiiriilebilir gelismeye yol a¢ma ile kalmayip, ayni

zamanda karlilig1 ve pazar payini da artiracaklardir (Al-Azzam, 2015).

4.8. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Tiim hizmet sektdrlerinde, hizmet kalitesi, rekabet¢i piyasada isin siirdiiriilmesi ve
gelismesinde kritik bir konu olmaya devam etmektedir (Kandampully ve Duddy,
1999).

Son derece rekabet¢i bir hizmet ortamina dayanmak igin, hizmet sektorlerinin
miisteriye yiiksek kaliteli hizmet sunmasi gerektigi agiktir. Gilinlimiizde miisteri kaliteyi
talep ediyor ve onlarin bakis agisindan Kalite, hizmetin ayrilmaz ve beklenilen bir

parcasi olmaktan bagka bir sey degildir (Kandampully, 1997).

Hizmet endiistrisinin 6nemli parcalari Bankalar ve finansal sirketlerdir (Mishkin,
2001). Piyasa beklentilerinin ve ihtiyaclarinin degismesi, diinya genelinde bankacilik
yapisinin  gelismesi, teknolojik ilerlemelerle diizenliligin yiikselmesi, bankacilig

degismeye itmektedir. (Angur ve digerleri, 1999).

Mudilerin devamli artig, degisiklik gosteren gereksinimlerini tatmin etmek amaciyla
bankalar hizmet sunduklar: bolgeleri arttirmak, portfoy yapilarini farklilastirmak ve
daha rekabetci hizmet sunma sistemine girmis bulunmaktadirlar. Avrupa Birliginin
varlig1 da bankacilik sektoriinde genis etkiler gostermistir. Avrupa Birliginin igerisinde
hizmet eden mali firmalar yeniden diizenlendirerek sinir digindaki gelisen firmalar ile
rekabet etmeye calismaktadirlar. Bu gelismelerin neticesinde bankacilik sektorii ve
miisteri iliskileri yonetimi degisim siirecine girmistir. ABD’de bulunan bankalar ve
mali sirketler uluslararasi bankalarla rekabete girmis ve sayesinde iilke sinirlarini
ortandan kaldirmiglardir. Bu sonuclara ek ile gelisen iilkelerde bulunan bankalar ve
bankacilik sektorii kiiresel egilimlerine gore davranmak zorunluluguna girmislerdir

(Yavas ve digerleri, 1997).

Bankacilik piyasasi, ticari bankalarin sunduklari hizmetlerin kalitesini artirarak
varliklara dnem vermesine ragmen, kalite yonetimi tarafinin gelisimi agisindan biiyiik
bir potansiyele sahiptir. Genel anlamiyla ele alacak olursak; bankacilik hizmetleri
kesimi i¢in kalite 6lgmenin 6nemi, sorunlari, bankacilik sistemine olan giivensizlik ve

sektordeki yiiksek rekabet seviyesi baslica sebepler arasinda yer almaktadir. Kurumsal
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miisteriler i¢in hizmet kalitesini 6lgmenin farkli metotlart olmalidir. Ciinkii isletmeler
hizmet alacag1 bankayi, isletmenin yonetimi, iliskilerin memnuniyeti ile degil de banka
ile iletisim kurmanin maddi yararlar1 ve bankanin onlarin finansal ihtiyaglarim
karsilamadaki yeterliligi iizerine kurarak seger. Kalite yonetim sisteminin bankacilik
sektorlinde uygulanma 6zelligi, bankalarin ¢ogu zaman hizmet kapsamiyla
iliskilendirmemesi ve birinci sirada sunduklar1 hizmetlerin kalitesini arttirmak degil,
sunduklar1 finansal hizmetler iizerine rekabet etmeye hazir olmalaridir. Eger giizellik
salonlari, kuaftrler, oteller, havayollari, seyahat acenteleri, siipermarketler gibi hizmet
sunan firmalar miisteriye baslangigtan miimkiin oldugunca odaklaniyorsa, banka
kuruluslar1 nazaran adim adim "miisteri - her seyden 6nce" (customer-first paradigm)

paradigmasina gegmektedir (Domingo, 1997).

Bankacilikta kalite, sadece miisteri beklentilerini karsilamak degil, beklentilerini
agsmak anlamina gelir. Bu nedenle, hizmet kalitesi bankacilik sektoriinde 6nemli bir
ozellik olarak goriilmektedir. Ayrica, yillar boyunca banka miisterilerinin hizmet
kalitesi algisinin muazzam bir sekilde degistigi agiktir. Glintimiizde kalite, miisterilerle
hizmet iliskilerine ydnelik siirekli iyilestirme gereksinimi duymaktadir. Ustelik
teknoloji bazli hizmetlere, yeni ve gelistirilmis iiriin hizmetlerine ve e-hizmetlere
duyulan ihtiyag, miisteriye gelismis ve istiin kaliteli hizmetleri sunmakta destekleyen
bankacilikta hizmet kalitesinin 6nemli yonleri olarak da goriilmektedir. Literatiir
taramasina dayanarak yazarlar, bankacilikta hizmet kalitesine iliskin agsagidaki gibi dort

genis kavramsal kategoriyi belirlemislerdir:
Miisteri hizmet kalitesi.

Bankacilik yiiksek katilimli bir sektordiir. Miisteriler, ister perakende ister kurumsal
olsun, bankalar i¢in her zaman 6nemli olmustur. Hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti
thtimalini artirdig1 igin, miisteri memnuniyeti hizmet kalitesi ile yiliksek derecede

baghdir (Joseph ve Stone, 2003).

Bu baglilik sonuglari, miisteriyi ¢alistigi bankasinda kalmasina (customer retention)
niyetlendirir, hizmeti sunan ve kullanic1 arasinda karsilikli olarak &diillendirici bir
iligkiyi (bond) olusturur, hizmet sirasinda olusan hatalara karsin miisteri toleransini ve
isletme hakkinda olumlu so6zlii reklamlarin olusmasini artirir (Newman, 2001;
Gounaris, Stathakopoulos ve Athanassopoulos, 2003; Heskett, Sasser ve Schlesinger,
1997).
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Bankalar glinlimiiziin kiiresel ve rekabet¢i bankacilik ortaminda basarili olmak ve
ayakta kalmak icin miisteriye kaliteli hizmet sunmanin gerekli oldugunun farkindalar
(Wang, Lo ve Hui, 2003).

Yogun rekabetin biiylik 6lclide teknoloji ile kolaylastirildigi donemde, yeterli hizmet
kalitesi saglamak icin bankalarin, hizmet kalitesini ve verimliligini gelistirmesi,
Olgmesi ve denetlemesi gibi konulara dikkatini yogunlastirmasint gerektirecek. Bu
nedenle bankacilik kuruluslari mevcut miisteri veri tabaninin daha derin bir sekilde
incelemesinin {izerinde durmalidir. Misteri hakkinda veriler bugiiniin 6nemli
miisterisini tanimlamak, yarinin miisterileriyle iligkiler gelistirmek ve onlarin
gelecekteki yatirim firsatlarint  degerlendirmek i¢in gereklidir ve davraniglarin

kurulmasini saglar.
Bankacilik hizmeti tiriin kalitesi.

Banka iirtin kalitesi oncelikle iiriin cesitliligi ve farkli ozellikler ile iliskilidir.
Bankacilik hizmetinin {irlin kalitesinin miisterinin genel bankacilik hizmet kalitesine
iliskin algilarini belirlemede 6nemli bir rolii vardir. Bankalarin, zorlu rekabet nedeniyle
piyasada ayakta kalabilmeleri i¢in genis bir finansal hizmet yelpazesinin pazarlanmasi

tizerinde durmalari artan bir 6neme sahiptir (Strieter, Gupta, Raj ve Wilemon, 1999).

Dixon (1999) ayrica, online hizmetlerle bankalar i¢in daha fazla miisteri edinmenin

anahtari internetin kendisinin degil, miisterilere sunulan iirtiniin oldugunu iddia etti.

Banka miisterileri, finansal operasyonlar, faturalar1 elektronik ve otomatik seklinde
o0demek, bakiyelerini izlemek, aylik hesap ekstreleri, satin alma paylar1 ve sigorta,
asgari faiz orani ile konut kredileri, arabalar ve topraklar1 satin alma gibi kolayliklar
ve c¢esitli iglevleri tek bir sitede gérmek istiyorlar. Bankacilik hizmeti iirlin kalitesi bir
maddi olmayan varlik olmasina ragmen, bankacilik sektoriinde rekabet tistiinliiglinde
katkida bulunur. Bundan dolay1, bankalar mevcut hi-tech miisterilere bankacilik hizmet
tiriin kalitesinin cesitliligini siirekli olarak tanitmanin ve yeniletmenin finansal bilgiye
sinirsiz erisimi ve daha dnce hi¢ olmadigi kadar rekabetci iirtinler ve finansal kurumlari
secerken daha genis bir segenek yelpazesini sagladigina dikkat edilmelidir (Mols,
2000).

Online/internet/e-hizmet kalitesi.
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E-hizmet kavrami, internet ve bilgi sistemlerinin gelisiminden dolayr meydana
gelmistir. Internet bazli hizmetlerin artis1, bankalarin ve miisterilerin arasindaki

etkilesim seklini degistirdi (Yang, Peterson ve Huang, 2001).

E-hizmet, hizmet sunumlarim1 gelistirebilen ve rekabet istiinligiini ilerletebilen
kuruluslara deger saglayan interaktif bilgi hizmeti olarak kavramsallastirilmistir
(Bauer, Hammerschmidt ve Falk, 2005).

Online hizmetlerin gelistirilmesinin temel nedeni maliyet diistirme ve miisterileri

otomasyon yoluyla memnun etmeye ¢alismasidir (Rust ve Kannan, 2003).

Her ne kadar isletmeler online is/e-ticaret/online satistan verimlilik kazansalar da,
misteri ihtiyac ve isteklerine odaklanamamalar1 zayif online hizmet performansi ile

sonuglandi (Loonam ve O’Loughlin, 2008).

Ribbink ve digerleri (2004) e-hizmet kalitesi i¢in bes boyut bulmuslardir: giivence,
kullanim kolayligi, e-scape, duyarlilik ve miisteri kazanimidir. Internet bankaciligina
gelince, Sathye (1999) internet bankaciligi hizmetlerini tercih etmeyen tiiketicilerin
onemli nedenleri olan “kullanimda zorluluk” ve “giivenlik endiseleri” gibi iki faktor

bulmustur.

Bu analiz sayesinde, miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in kritik olan indirme hizi,
icerigi, tasarimi, etkilesimi, navigasyonu ve giivenligi gibi internet/online bankaciligin

hizmet kalitesi 6zelliklerinin siirekli gelistirilmesinin gerektigi sonucuna varilmistir.
Otomatik / teknoloji hizmet kalitesi.

Otomatik servis kalitesi, miisterinin internet, ATM ve telefon bankaciligi gibi
elektronik aglar araciligiyla saglanan hizmetin miikemmelligini degerlendirmesi olarak

tanimlanmaktadir (Al-Hawari, Ward ve Newby, 2009).

Miisterinin otomatik hizmet opsiyonunun degerlendirmesi ve 6zel opsiyonu kullanma

niyeti, onlarin bu opsiyonun ozellikleri algilarindan dogrudan etkilenmektedir
(Dabholkar, 1996).

Miisterinin otomatik hizmet kalitesi tizerinde genel algisi her otomatik dagitim kanali

kalitesi ile saptanabilir (Al-Hawari, Hartley ve Ward, 2005).
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Birgok aragtirmact ATM, internet ve telefon bankaciliginin, bireysel bankacilikta genel

otomatik dagitim kanallar1 oldugunu tespit ettiler (Joseph ve Stone, 2003).

Arastirmacilar da daha hizli ve verimli hizmet ile giivenilirlik ve kullanim kolayliginin

teknoloji tabanli hizmetlerin degerlendirilmesinde 6nemli bir 6zellik oldugunu iddia

ediyorlar (Joseph M, McClure ve Joseph, 1999).

Genel olarak, iistiin hizmet kalitesini desteklemek icin teknoloji ihtiyaci, bankacilik

sektoriinde toplam kaliteyi yonetmek i¢in ¢ok onemli bir faktor olarak goriilmektedir.

4.9. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ile Tliskisi

Giiniimiiz kosullarinda global ve rekabetgi bankacilik endiistrisinde hizmet kalitesi ve

tirinlerin st seviyelerde verilmesi ¢ok 6nemlidir (Wang ve digerleri,2003).

Kullanicilarin beklentilerinin atisi, miisterilerin gordiikleri hizmet i¢in daha segici,
isteklerinin daha artmasma sebebiyet vermistir. Her gecen giin artan rekabet
ortamindan kaynakli olarak miisterilerin aldiklari hizmetten memnuniyetsiz olmalari
sonucunda yeni hizmetler sunan bankalara yonelmeleri neticesinde miisteri sadakatinin
kalicilhiginin da olusturulmasinin zorlanmasina sebebiyet vermektedir. Miisteri
taleplerini daha iyi karsilamak adina sunulmakta olan hizmetlerin gelistirilmesinin ve
tyilestirilmesinin 6n plana alinmasi gerekmektedir. Biitiin bu gelismelerin neticesinde
miisteri odakli pazarlama ve hizmet sunmanin 6nemi artmistir. Bankacilik sektorii
yapist itibariyle yasanan gelismelerden etkilenip sunduklari hizmet kalitesini

artirmanin yollar iizerine slirekli calismalar yapmaya baslamislardir.

Bankacilik  sektor anlaminda iligkilerin = yonetimlerinin istiin  oldugu yapilar
oldugundan gerek bireysel miisteri seviyesinde, gerekse kurumsal miisteri
seviyesindeki miisterileri her zaman 6nemli olmak zorundadir. Teknolojik gelisimlerle
elektronik bankacilik her gegen giin yaygin olmaktadir. Ancak miisteriler bankalarin
hizmet kalitesini teknolojik gelisimlere degil, sahsi etkilesim tarafindan saglanan
hizmet kalitesini degerlendirmektedir. Bu sebepten sunulan kisisel hizmetlerin kalitesi
direkt olarak isletmenin sundugu hizmet kalitesiyle alakali olarak miisteri taleplerini

hosnut etmekte 6nemlidir.
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Miisteri memnuniyeti isletmeler i¢in 6nemli unsurlardan biri olarak direkt hizmet
kalitesiyle iliskilidir (Bolton ve Drew, 1991; Cronin ve Taylor, 1994; Spreng ve
MacKoy, 1996).

Hizmet kalitesi yiikseldikce miisterilerin memnun kalma imkan yiikselmektedir.
Miisteri memnuniyetinin artis1 miisteri sadakatini, unutulmamasi, hizmet sunanla
hizmeti kullanan arasindaki baglantiy1, hizmet yanligliklarini hos gérebilmeyi, isletme
konusunda agizdan agza olumlu tecriibe paylasimimi yiikseltmektedir (Reichheld,
1996; Heskett ve digerleri, 1997; Goode ve Moutinho, 1995; Newman, 2001).

Bu nedenlerden dolayr sunulan hizmet kalitesinin degerlendirebilmesi ve
gelistirilebilmesi Oncelik haline gelmistir. Hizmet algisim1 kaliteli hizmet algisina
dontiistiirmeyi basarabilen bankalar sadece piyasa paylarini arttirmakla kalmayarak,
bununla birlikte misteri sadakatini gelistirerek piyasadaki istikrarini arttirmayi

basarabilirler.

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi miisteri memnuniyetiyle iligkilidir. Gliniimiiziin
rekabetin her gecen giin artti§i bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini temin etmek i¢in 6nemli oldugundan bankalarin yasamasi amaciyla
Oonem gostermeleri mecburiyettir. Artan rekabetci durumda beklenilen hizmet kalitesini
sunamayan bankalar piyasadaki istikrarin1 kaybetmekte ve bu durum karsisinda

aktiflerini siirdiiremeyecek hale gelmektedirler (Wang ve digerleri, 2003).

Onceki arastirmalar, ABD ve Avrupa'da perakende bankacilik sektdriinde miisteri
memnuniyetini belirleyen cesitli faktorleri belirlemistir. Miisterileri memnun etmek
i¢in, Tiirkiye'deki Kibris Yunan bankasi miisteri memnuniyetini saglamak icin hizmet
kalitesini  kullanmistir.  SERVQUAL  boyutlar1 misteri memnuniyetinin
ongoriilmesinde aciklayict degiskenlerdi ve genel giivenilirlik boyutunun miisteri

memnuniyetine en ¢ok etkisi vardi (Arasli ve digerleri, 2005).

Bu arastirma, hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyeti arasinda gii¢lii baglanti olmasini
one siiren Othman ve Owen (2001) galismalariyla tutarliydi. Bahreyn'deki tiniversite
Ogrencilerinin bulgulari, gen¢ miisterilerin bankalarin1 secerken bankanin itibari,
personelinin samimi olmasi, uygun konumu, 24 saat ATM ve park yerinin bulunmasi

gibi faktorlere daha fazla 6nem verdiklerini belirtmistir. Bankanin bu yararlar siirekli
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sekilde saglaya bilirligi yiiksek olasilikla miisteri memnuniyeti seviyesini

etkilemektedir. (Almossawi, 2001).

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetiyle iliskisini ve degerini
anlamak amaciyla hizmet kalitesini kuvvetlendirmek i¢in yontemleri arastirmak yararli

olacaktir.

4.10. Bankacilik  Sektoriinde Hizmet Kalitesini Iyilestirmeye Yonelik
Uygulamalar

Hizmet kalitesinin, isletmelerin performanslarini ve miisteri memnuniyetini etkileyen
onemli faktorlerden biri olduguna dair arastirmalar neticesinde, isletmeler verdikleri
hizmetleri gelistirmek icin caligsmalar icerisine girmistir. Hizmet sektoriinde bulunan
bankalar da bu siiregten etkilenmis ve bir¢ok banka daha etkin hizmet verebilmek i¢in
caligsmalara baglamigtir. Yazin taramalarinda bankalarin hizmet kalitesini iyilestirmek

amactyla yapilan arastirmalara iliskin bir¢ok ¢alisma vardir.

Seonmee Kim ve Brian Kleiner’in (1996) iistiin kalite hizmeti sunan isletmelerde
gerceklestirilen ¢alismada Bank of America, CityBank, One Valley Bank adli
Amerikan bankalarinin piyasadaki yeniliklere ragmen piyasa paymi korumakta
baskalarindan degisik olan niteliklerini arastirmiglardi. Calismanin neticesinde
bankalarin ortak niteligi, kaliteye gosterdikleri deger ve faaliyetlerin her kademesinde
hizmetin verilis seklini en iyisine yonlendirme seklinde belirtmektedir. Bankacilik
sektoriindeki kurumlar hizmeti iyilestirerek mali kuvvetlerini yiikseltmekte ve

teknolojik degisimlere uyumlu olmasini kolaylagtirmaktadir (Berry ve digerleri, 1988).

Bankanin kalite yonetim islevi; miisteri hizmetleri, iirlin gelistirme ve operasyon
seklinde 3 bolime bolinmiistiir. Banka, miisterilerini kisa vadeli operasyon
gergeklestiren olarak diisiinmeye karsilik olarak uzun vadeli olarak kabul gorerek
miisteriyle iliskilerine deger verilmistir. Ustelik verilen hizmetin faydalari giinden giine
cogaldigindan yeni iiriin ve hizmet tasarimi bir kural olarak kabul edinmis ve banka
risk-getiri arasindaki oranma dikkat ederek gereken degisiklikleri kisa siirede
saglamistir. Operasyonel kalite yonetimi kullanarak yanliglik sayisini minimuma
diisiirmek hedeflenmis ve maliyetler diisiiriilmiistiir. Ornegin, %99 giiven ile
gerceklesen operasyonlarda her giin 170,000 hata yapilmaktadir. Nedeni ise giinlikk

operasyon toplaminin fazla olmasidir (Rosenberg, 1994).
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Berry ve Cooper (1990) tarafindan bir arastirma yapilmistir. Yazarlar, bankada
miisterilerin harcadigi zamanin (gerceklestirme siiresi) azaltilmasinin avantajlarini
gOstermistir. Banka calisanlarinin yardimiyla, birgok miisterilerin 6gle yemegi
sirasinda bankaya gittigini, boylece kuyruklar yarattigini1 6grendiler. Arastirmacilar
siirlamay (kasiyer sayisini) belirleyip, gelistirme siirecine basladilar. Ogle yemegi ve
is saatleri politikalarin1 degistirdiler. Banka hizmetlerini genigletmek ve yogun
saatlerde servis edilebilir miisteri sayisini en iist diizeye ¢ikarmak icin yar1 zamanh
calisanlar1 kullaniyorlardi. Misterilerin  hizmetleri yogun olmayan saatlerde
kullanmasini kolaylastirmak amaciyla bankanin mesai saatleri degistirildi ve boylece

miisteri hizmetlerinin kalitesini 6nemli dlgiide artird1 (Berry ve Cooper, 1990).

Bankanin ¢alisanlarina gosterdigi deger idari personelin nasil gelistirileceginin yaninda
insan kaynaklarinin ne sekilde yoneltecegini de gostermektedir. Calisanlarin egitim-
gelisim siireci, isletmenin igyapisindan gelen formda ufak gruplar olarak
degerlendirilmekte ve gecici iscilerle daha uysal isgiiciinden yararlanmasina imkan
vermektedir. Fakat isletmenin gelisimi kabiliyetli ve isletmeye adanmis siirekli
personelde daha c¢ok kolaylasmaktadir. Teknolojiden yararlanma ekstra deger
olusturarak rekabet avantaji saglamakta ve sunulan hizmetin Kalitesini
yiikseltmektedir. Kuyruklarin ve bekleme zamaninin azalmasi, miisterilerin bankaya
daha cok gelmelerine yardim etmekte ve dolayisiyla bankaya yatirilan kaynaklarin

artmasini saglamaktadir (O’Keefe, 1994).

One Valley bankasmin c¢aligsmalari, mali etkinlikle hizmetler arasinda ciddi bagin
Olmasmi ortaya ¢ikarmig, muhafazakar bir bankayi, performansli bankaya
dondiiriilmustiir. 1991 yilinda banka siirekli kalite gelisimi adli ¢alisan odakl kaliteye
yonelik planina baslamis ve 6nemli gelismeler olmustur. Odeme vadeleri diismiis,
misterilerle iliskileri ve komiinikasyon iyilesmistir. 1994 yilindaki ankete gore,
bolgede olan 6 rakibini yenerek birincilik kazanmistir. Bunlarin yaninda ¢alisanlarin
memnuniyeti ve istekligi saglanmis, verimlilik %24 yiikselmis, iscilerin katkilar1 kisa
zamanda %72 olarak yiiksek oranda artmistir. Bilango degeri %30, aktifler %25 ve kar
%109 artmistir (Mazza, 1994).

Fakat gelistirme planini izleyen anket uygulandiginda, c¢alisanlarla komiinikasyonun
zorlagtig1 ve stratejik karar vermenin seyrelmesi belirli olmustur. Bu nedenle plan

tekrarlanmistir ve 2 temel kurala Onem verilmistir. Ona gore ¢alisanlarin
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memnuniyetine oncelik tanimlanacak ve miisterilerle beraber personelin ve ortaklilarin
beklentilerinin artmasi saglanacaktir. Banka iscilerine kartvizitler yapmis ve 6zel
giindelik planlar diizenlenmis, i¢ iletisimi i¢in panolar yapilmistir. Ote yandan capraz
egitim- gelistirme programlar1 ve kurslar1 yapilmis, ¢alisanlarin sikayet ve onerilerini
yonetime aktarmasma firsat verilmistir. Bununla beraber Citibank’in diinyada
rekabette avantaj kazanmasmin sebebi, miisterilerine kiiresel bankacilik deneyim

vermesinden kaynaklanmaktadir.

Diger taraftan Kuveyt Finance House’da miisteri portfoyii lizerine hizmet kalitesi
incelemesi gergeklestirmis, neticesinde teknolojideki gelisimleri takip etmek, artan
rekabette sabit durmak amaciyla hizmet kalitesinin iyilestirilmesine ve onun i¢in daha
biitiinlesmis mali araglardan yararlanilmasi gerekli olduguna ve miisteri tatmininin

artirilmasi gerektigine varilmistir (Othman ve Owen, 2001).

Son uygulamalar dikkate alirsak, Kanada Royal Bankasi (6nceden Royal Bank of
Canada) uzmanlar tarafindan, tiiketicilerle etkilesim kalitesini arttirmak amaciyla
miisteri iliskileri yonetimi i¢in basarili bir is stratejisi (Customer Relationship
Management - CRM) gelistiren ve uygulayan ilk diinya finans kurumlarindan biri
olarak taninmaktadir. Royal Bank i¢in bu stratejinin uygulanmasi1 misterilerle
dogrudan iletisim halinde olan banka personeline belirli finansal tiriin ve hizmetleri
sunma konusunda en uygun kararlar almak i¢in tiiketiciler hakkinda tiim yararl
bilgilerin saglanmasidir. Giiniimiizde misteriler i¢in bu tarz kararlar Royal Bank’in
subelerinde ve telefon merkezlerinde bulunan miisterilerle ¢alisan uzmanlarin
bilgisayar ekranlarina CRM araciliiyla iletilmektedir. Miisteriler hakkinda bilgilerin
tam resmiyle, calisanlar tiiketicilere ikincil ve gereksiz hizmetler harig, en gok ihtiyag
duyulan bankacilik iriinleri sunabilirler. Royal Bank ¢ok profilli CRM projelerinin
basarili bir sekilde uygulayarak miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasina odaklanmayi ve

bankanin gesitli boliimlerinde hizmet kalitesini 6nemli 6lgiide artirmay1 basardi.

Hizmet kalitesini gelistirmeye amaciyla bu uygulamalar 6rnek olusturmakta, bu
nedenle bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesiyle ilgili

aragtirmalar yapilmaldir.
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4.11. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olciimiine 1liskin Gecmis
Arastirmalar

Hizmet kalitesi konusunda bugiine kadar yapilmis aragtirmalara baktigimizda, bir siirii
arastirmanin  ABD ve Avrupa Birligi bankacilik endiistrisi {izerine oldugunu
goriintiilemekteyiz. Arastirmalarla birlikte gelismekte olan iilkelerin bankacilik
sektoriine iliskin arastirmalart da vardir (Yavas ve digerleri, 1997; Angur ve digerleri,
1999; Sureschandar ve digerleri, 2003).

Bu arastirmalarin ¢ogu bireysel bankacilik miisterileri iizerinde bankacilik
hizmetlerinin 6l¢iilmesi ile teknolojik ilerlemeler neticesinde olusan degisik dagitim
kanallarinin performansin1 degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Hizmet verimi
esnasinda insan etkilesimiyle teknolojiden vyararlanarak verilen hizmetlerde
karsilastirildigr arastirmalar vardir. Biitiin bu arastirmalarin  genelinde miisteri
tatmininin direkt verilen hizmetle bagi incelenmis ve bankacilik hizmet kalitesini

gelistirmeye icin ¢ikarimlar gerceklesmistir.

Angur ve digerleri (1999) yaptiklar1 arastirmada bankacilik sektdriindeki hizmet
kalitesini degerlendirmeyi hedefleyen degisik metotlarin kullanilabilirligi ¢alisilmistir.
Arastirma Hindistan bankalarina odaklanarak, 2 dev bankanin kullanicilarla uygulanan
anketten ortaya c¢ikan verileri kiyaslama amaciyla kullanilmistir. Meydana gelen
neticeler, SERVQUAL yontemi, SERVPERF yontemine gore daha agiklayici
enformasyon vermektedir. Buna karsin, bes boyutlu SERVQUAL yontemiyle
SERVPERF yonteminin bulgular1 arasinda 6nemli fark yoktur. Ayrica 2 yontemin
yakinsak gegerlikleri arasinda degisiklik olmadan, SERVPERF yonteminin ayristirici
gecerligi fazladir.

Sureschandar ve digerleri (2003) diizenledikleri arastirmada Angur ve digerlerinin
(1999) arastirmasit gibi Hindistan bankacilik sektoriin {izerinde c¢aligmaktadir.
Arastirmada bankacilik sektoriindeki algilanan hizmet kalitesini ortaya ¢ikartan 6nemli
etkenleri kesfetmeyi hedeflemektedir. 3 dev banka grubu hizmet kalitesi agisindan
karsilastirilmistir. Gruplarda algilanan hizmet kalitesi arasinda ciddi degisiklikler
meydana gelmistir. Arastirmanin neticesinden ¢ikan baska sonug, miisteriler agisindan
teknolojik etkenlerin insani etkenlerden daha degerli olmasidir. Yapilan arastirmada
SERVQUAL yontemi uygulanmig, hizmet kalitesini meydana getiren 6nemli faktorler

yontemden yararlanarak Dbelirlenmistir. Bu calismalardaki neticelerden yon
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belirleyerek kurumsal bankacilik hizmet kalitesini degerlendirmede uygulanacak
SERVQUAL yonteminin daha agiklayici enformasyon kapsamasi nedeniyle
gerceklestirece§imiz  arastirmada  temel  olusturmast  konusundaki ~ Ongdri

giiclendirilmistir.

Cui ve digerleri (2003) arastirmasi Giiney Kore bankacilik sektériinde hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde gerektirilmistir. Arastirmacilara gore bankacilik
sektoriindeki hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinden istiinliik alarak pazar payi,
karlilik ve miisteri sadakatinde en Oonemli faktordiir. Meseleye Oonemlilik veren bir
baska faktor ise kurumsal pazarlamayla olan siki baglantisidir. Arastirma SERVQUAL
ve SERVPERF modellerinin Asya piyasalarindaki uyumlulugu sorununa
odaklanmaktadir. Giiney Kore’nin 153 kurumsal banka miisterilerine uygulanan
anketten ortaya ¢ikan verilere dogrulayici faktor analizleri uygulanmis ve 2 metodun
hizmet kalitesini degerlendirmede eksik oldugu neticesine ulasilmigtir. Kurumsal
bankacilik hizmet kalitesini 6lgmesinde SERVQUAL boyutlarinin oldugu gibi
uygulanmasinin ortaya ¢ikacagi sorunlarla iliskin 6ngori gliglendirilmistir. Bu nedenle
de ekstra boyutlarin dahil edilmesine ve arastirmayi bu diizende yapmaya yonelik fikir

kuvvetlendirilmistir.

Karatepe ve digerleri (2005) arastirmast ¢ok kademeli ve orneklemeli girisimle
yapilmis hizmet kalitesi degerlendirmesine odaklanmaktadir. Onerilen metotta 6nce
nitel arastirma metodu uygulanmis ve miisterilerle 6n miilakatlar yapilmis, ikinci ve
ticiinci  kademelerde nicel metotlar uygulanmis ve anket ¢alismalarindan
yararlanmiglardir. Kuzey Kibris Tirk Cumhuriyeti bankacilik —sektoriinde
gerceklestirilen aragtirmadan ortaya ¢ikan sonuglara gore etkilesim kalitesi, servis
ortami, empati ve giivenilirlik olarak dort temel unsur ve onlarin altindaki 20 maddeli
6lgegin hizmet kalitesini degerlendirilmesinde basarili oldugu neticesine ulasilmistir.
Arastirma SERVQUAL boyutlarimin  farklilagtirllmas1 neticesinde kazanilacak
neticenin basarili olabilecegi diisiincesini giliglendirmis ve arastirmanin bu diizende

olmasina destek saglamistir.

Matzler ve digerlerinin (2006) arastirmasi, bireysel bankacilik sektoriindeki fiyat
memnuniyetinin degisik etkenlerini incelemeye hedeflidir. Arastirma bankacilik
sektoriindeki {icret memnuniyetinin ticret netligi, fiyat-kalite orani gibi degisik

etkenlerden olustugunu ileri siirmektedir. Kuramsal miizakerenin sonunda anket
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uygulanmistir. Bankacilik hizmetlerini kullanan 160 katilimciya verilen anket
neticelerine gore oOnerilen etkenlerin ticret tatmini istiindeki etkisi incelenmistir.
Sonuglar iicret-kalite orani, licret uygunlugu, netligi ve fiyat glivenirligi, goreceli ticret

etkenlerinin algilanan fiyat diizeyi ile 6nemli baginin oldugu belirlenmistir.

Matzler ve digerleri (2006) yaptig1 arastirmalarinda belirlenen fiyat etkenlerinin
misteri sadakatine ve memnuniyetine nasil etkisinin oldugunu saptamak amaciyla
Jones ve Farquhar (2007) Ingiltere bankacilik sektoriiniin miisteri sadakati iistiine farkli
aragtirma yapmustir. Arastirmada hizmet veriminde meydana gelen aksamalarin
miisteri sadakatini nasil etkiledigi tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bagka bir inceleme de,
bu aksamalarin kaldirilmasinin, aksamalarin nedenini kaldirmakta ne kadar basarili
olabildigidir. 2000 katilimciyla internette anket uygulanmasi gergeklestirilmistir.
Ortaya cikan neticelerden, hizmetlerin fiyatlandirilmasi esnasinda olan yanlisliklarin
telafisinin gii¢c olmasi ve miisteri memnuniyetini agik sekilde azalttigi gériilmiistiir.
Ayrica, miisteriye herhangi bir nakdi maliyet kazandirmayan yanlisliklar fazla siire
gecmeden telafi edildiginde, miisteri memnuniyeti etkilenmemektedir (Jones ve
Farquhar, 2007).

Collier ve Bienstock (2006) elektronik bankaciligindaki hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini hedefleyen arastirma gerceklestirmislerdir. Bu arastirma banka
idarecilerin miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerindeki kaliteyi ne sekilde
algiladiklarin1 tanimasi, marka konumlandirmasi ve hizmetlerin pazarlanmasi
acisindan yiiksek 6nemi vardir. Arastirmanin onceden benzer aragtirmalardan farka,
hizmet hatalarinin  kargilanmas1  sirasindaki algilanan hizmet Kkalitesini de
disiiniilmesidir. Aragtirmayr ayirt eden bir baska faktoér, hizmet kalitesinin
incelenmesinde kaliteyi gosteren unsurlarin degil kaliteyi belirleyen unsurlarin analiz
edilmesidir. Arastirmacilar arastirmanin neticesinde internet hizmet kalitesini
teorilestirmede yararlanabilecek 3 boyutlu yontemin gegerli olacagina iligskin deneysel

bilgiler ortaya ¢ikartmislar.

Ibrahim ve digerleri (2006) arastirmasi, Ingiltere bankacilik sektoriindeki elektronik
hizmet kalitesini degerlendirmeyi hedeflemektedir. Arastirmanin baska maksadi
elektronik hizmet kalitesiyle genel hizmet kalitesi arasindaki bag: belirlemektir. Izah
edici faktor analizleri yoniinde elektronik islemlerdeki dogruluk, basarili kuyruk

yonetimi, hizmetlere ulasilabilirlik, uysal ve duyarli miisteri hizmetleri, hizmetin
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kisisellestirilmesi, hedeflenen miisteriye hizmet sunulmasi unsurlarinin elektronik
hizmet kalitesini ciddi bir sekilde etkiledigi goriilmiistiir. Aragtirmalardan yon alarak
sahsi iliskilerin hizmet sunulmasi sirasinda daha efektif oldugu belirlenmis ve kurumsal
miisterilerinin yapist da goze alinarak hizmet kalitesi degerlendirilmesinde beseri

faktoriinii vurgulayarak karar verilerek arastirma bu diizende yapilmaistir.

Ladhari (2009) arastirmasi Kanada bankacilik sektoriinde, taninmis SERVQUAL
modelinin psikometri &zelliklerini incelemektedir. Arastirmada, 193 Kanada’da
bulunan bankalarin miisterilerine uygulanan ampirik bir arastirmada SERVQUAL'In
performans bilesenini kullanilmaktadir. Arastirma sonuglari, hizmet g¢ergevesindeki
boyutluluk, giivenilirlik, yakinsak giivenilirlik, diskriminant gegerliligi ve kestirim
gecerliligini desteklemektedir. Boylece, SERVQUAL Kanada bolgesinde banka
hizmetlerini degerlendirmek igin uygun bir ara¢ oldugu tespit edilmistir ve bank
yonetiminin hizmet kalitesini siirekli degerlendirmek i¢in bu araci giivenle
kullanabilecekleri belirtilmistir. Ayrica Sonuglar, duyarhilik ve empatinin Kanada
bankaciligi iizerinde genel hizmet Kkalitesinin en Onemli boyutlar1 oldugunu
gostermektedir. Bulgular, c¢alisanlarin  sagladigi  hizmetin banka miisteri
memnuniyetine en biiyiik katkiy1 sagladigini géstermektedir. Arastirmanin bulgularina
gore, Kanada’daki banka yoneticilerin cephedeki gorevlilerin kurumlari igin rekabetgi
bir pozisyon olusturmasinda ve siirdiirmesinde ¢ok énemli oldugunu tanimasi gerektigi

sonucuna varilmistir.

Bose ve Gupta (2012) makalesinde, SERVQUAL boyutlarina gore kamu sektorii
bankalar1 ile yeni nesil 6zel sektdr bankalari arasindaki Hindistan’da bulunan
miisterilerin algilamasi iizerine hizmet kalitesindeki farklilik, arastirilmaktadir. Ayrica,
belirtilen parametrelerle gore bu sektorlerdeki bankalart karsilagtirmaktadir. Yazarlar,
SERVQUAL boyutlarin1  6znitelik olarak dikkate alan algisal bir harita
gelistirmektedirler. Arastirma sonuglarinda, yeni nesil 6zel sektor bankalarinin kamu
sektorii bankalari ile kiyasladiginda daha Kaliteli hizmet sunmak i¢in algilart oldugu
goriilmektedir. Ustelik hizmet kalitesinin algilanmasi, ayn1 sektdrdeki bankalar

arasinda degisim gostermektedir.

Dorcic ve digerleri (2015) yaptigi arastirmalarinda, Hirvat bankacilik sektoriinde
SERVQUAL modelini uygulayarak hizmet kalitesini Ol¢miislerdir. Arastirma,

miisterilerin beklentilerini ve bankacilik hizmet kalitesi algilarini arastirilmasini
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amaglamaktadir. Aragtirma ayn1 zamanda degistirilmis SERVQUAL modelinin
beklenti ve algi olgekleri i¢in boyut sayisini belirlemesini ve uygulanan modelin
giivenilirligini test edilmesini hedeflemektedir. Birincil veriler kendi kendine
uygulanan bir anket yoluyla toplanmistir. Arastirmada, bankacilik hizmet kalitesinin
beklentilerini ve algilarint 6lgmek icin 22 ¢ift 6ge ile degistirilmis bir SERVQUAL
Olgegi kullanilmigtir. Katilimecilardan 7'li Likert tipi Olgegin tlizerindeki her bir
maddeyle iliskin seviyelerini belirtmeleri istenmistir. Katilimeilarin yasina, cinsiyetine,
ekonomik durumuna, egitimine, e-Banking kullanma sikligina ve banka ziyaretlerinin
sikligima iliskin temel bilgiler, miisterilerin profiline dair fikir edinmek igin
toplanmistir. Arastirma hedeflerine ulasmak i¢in, tanimlayici istatistikler, t-testi, kesif
faktorii analizi ve gilivenilirlik analizi yapilmistir. Calisma sonuglari miisterilerin
bankacilik hizmet kalitesi ile ilgili yiiksek beklentileri gostermektedir. Banka
miisterilerinin beklentileri ve algilar1 arasinda genel olumsuz tutarsizlik olup,
orneklemde yer alan miisterilerin Hirvatistan'da bankacilik hizmet kalitesinden
memnun olmadiklarini belirlemektedir. En biiyiik bosluk, giivenilirlikte ve iyilestirme
onlemlerini gerektiren duyarlilikta olusmaktadir. Ayrica, arastirma bankacilik hizmet
kalitesi ile ilgili misterilerin beklentilerini en iyi agiklayan bes faktoér ve miisterilerin
algilarini en iyi agiklayan iki faktor tanimlamaktadir. Bu ¢aligma, bankacilik hizmet
kalitesi hakkinda bilgi edinmesine katkida bulunmaktadir ve banka yonetimine yiiksek
hizmet kalitesi saglamada ve miisterilerin memnuniyet diizeyini artirmada yardimci

olabilecek yararli bilgiler saglamaktadir.

Gergeklestirilen biitiin bu arastirmalar neticesinde bankacilik hizmet kalitesinin
Oonemini belirtilmis ve miisteri sadakatinin siirekliliginin saglanmas1 amaciyla sunulan
hizmetin beklentilerin disina gegerek gelistirilmesi gerekli oldugu tespit edilmistir.
Bankacilik sektoriinde hizmet goren cesitli miisteri olmasini dikkate alarak
arastirmanin kurumsal bankacilik hizmet kalitesini degerlendirilmesi uygulanmasi

amaclandigindan, sonraki kisimda yontemi kullanarak arastirmaya deginilmistir.
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5. KAZAKISTAN CUMHURIYETI ISTIRAK BANKASI, SBERBANK A.S.
UZERINE BiR UYGULAMA

5.1. Uygulamanin Onemi ve Amaci

Bankalar hizmet sektorii iginde olup, finansal pazarlarin en 6nemli kurumlaridir. Banka
idarecileri zamanimizda olan siddetli rekabette hayatta kalmanin yolunun kaliteli
tiretim veya kaliteli hizmet oldugunun farkindalar. Bunu hedefleyip her gegen giin daha
ilerlemis, miisterilerin yasamlarin1 hafifletecek, tasarruflarini etkili bir sekilde
degerlendirmelerine miisait edecek veya finansal sorunlarina etkin ¢oziimler getirecek
iiriinler vermeye calismaktadirlar. Uriinleri ulastirirken, iiriinle birlikte hizmetin iyi
kalitede olmasina 6zen gostermek gerekmektedir. Bu ¢abalarin istenilen sonuca ulasip
ulagsmadigimin belirlenmesi amaciyla sunulan hizmet kalite seviyesinin 6l¢iilmesi

gerekmektedir.

Bir bankanin hizmet kalitesinin dlgiilmesi cesitli 6zelliklere iliskindir. Ozelliklerin bir
takimi niceleyici olarak dlgiilebilirken, bazilarinin niceleyici olarak 6l¢iilmesi miimkiin
olmamaktadir. Dolayisiyla niceleyici ve 6znel degerlendirmeleri olan ve benzersiz
formlu hizmet kalitesine PZB’nin gelistirdigi yontemin sonuglarint gérmek igin
uygulanmistir. Bu arastirmada, hizmet sektoriinde kalite degerlendirilmesinde
kullanilan SERVQUAL yontemini kullanarak kurumsal bankacilikta sunulan hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi niyetlenmistir. SERVQUAL boyutlarinin toplam hizmet
kalitesine efektini belirlemek, algilanan hizmet kalitesinin igletme hacmi, operasyon
alani, hizmetlerinden yararlandigi banka sayisi, bankayla calisilan sene sayisi ve diger
demografik ozellikler ile iliskisini belirlemek istenmistir. Arastirmayir gelistirerek
isletmelerin  bankacilik  hizmetleri kullanirken edindikleri tecriibelere gore
degisimlerini belirleyerek hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile iligkisi tespit
edilmeye calisilmistir. Bunun i¢in Kazakistan’in en dnemli ticari bankas1 Sberbank

A.S. secilmistir.

Bu aragtirmanin amaci; SERVQUAL modelini uygulayarak Sberbank miisterilerince

algilanan hizmet kalitesi puanlarinin sayilmasi ve puanlar agisindan, belirlenen kalite
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boyutlarina verilen degere gore, kalite seviyesini artirmak i¢in hangi boyuta veya

boyutlara dikkat etmesi ve gelistirilmesi gerekli oldugunu belirlemektir.

5.2. Uygulamanin Kapsami ve Kisitlar

Calismaya, konumuz hakkinda gergeklestirilmis aragtirmalar incelenerek girisilmistir.
Onceden yapilmis ¢alismalarmn nitelikleri ve neticeleri incelenmis, bu inceleme
neticesinde bir takim ipuglart bulunmus, arastirma yontemi ve islemine yararli olacak
enformasyon ve veriler toplanmistir. Yazin taramalari arastirildiginda, algilanan hizmet
kalitesini Olgmek i¢in Onemli olan etkenleri saptamada, "Hizmet Kalitesi
Belirleyicileri" isimlendirilen ve 5 boyut 22 degiskenden bi¢cimlenen SERVQUAL
araci, yaygin bir uygulama alanma sahiptir. SERVQUAL 6l¢egi, Kazakistan
kullanicilarindan ekonomik, kiiltiirel ve sosyal alanlarda hayli degisiklik gosteren diger
ilkelerde uygulanmistir. Dolayisiyla diger iilkeler icin uygun ve etkili neticeleri ortaya
getiren bu 0lcegin, Kazakistan’da yapilacak bir arastirmada farklilik gdstermesi s6z
konusudur. Ayrica, konuyla iliskin birincil arastirma yapilmistir, bu arastirma
neticesinde meydana gelen veriler iizerine bankada miisteri memnuniyeti belirlenip,

hizmet kalitesi ile iligkisi ortaya konmaya ¢aligilmistir.

Arastirmanin alani, genel olarak hizmet sektorii, 6zel olarak kurumsal bankacilik
hizmet tiirtidiir. "Bankacilik sektorii yogun rekabetin yasandigi bir sektor olmasi ve
performans arastirmalari i¢in olaganiistii bir laboratuvar sunmasi" (Roth ve Jackson,

1995) oldugundan dolay1 6zellikle segilmistir.

Calismada hedefe varmak i¢in bir takim siirlamalar mevcuttur. En 6nemli sinirlama
elde edilecek sonuglarin incelenen sektoriinde degerlendirilecek olmasidir.
Sberbank’in sube aginin genis olmasiyla meydana gelen zaman ve kaynak sorunlart ile
birlikte, Kazakistan Cumbhuriyeti Istirak Bankasi, Sherbank A.S. Almati ilinde en
biiyilk operasyon hacmi olan subelerden biri oldugundan, elverisli Orneklere

ulagilabilecegi diisiiniilerek, arastirma bu sube ile sinirl kalmistir.

5.3. Uygulamanin Yo6ntemi

Arastirmanin amacit dogrultusunda kurumsal bankacilikta hizmet kalitesinin

Ol¢iilmesine ilgili miisterilerin goriislerini belirlemek i¢in anket uygulanmasi
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gerektirilmistir (Ek-1). Anket olarak PZB’nin gelistirdigi ve Onceden bankacilik
sektorlinde uygulanan anket formu kullanilmigtir. Demografik bulgular1 ve miisteri

memnuniyetini incelemek i¢in kurumsal bankaciliga iliskin bazi sorular eklenmistir.

SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgmesine yonelik ara¢ i¢in Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin yaptig1 ¢alismalar, sorunun ve degiskenlerinin agiklamasinin yapilmasina
hedef olup kesif ¢alisma 6zelligini tasimaktadir. Bundan dolay1 yeniden kesif arastirma

yapilmasina gerek goriilmemistir.

Modelin uygulanabilirligi, algilanan Kkalite puanimi etkileyen degiskenlerini
belirlemeye ve bu degiskenlerin puani nasil degistirdigini arastirmak arzuladigindan
arastirma tasarimi neden-sonu¢ baglantisina dayali ¢alismaya uygundur. Arastirma

modeli sekil 5.1’de gosterilmektedir.

Demografik Ozellikler

Fiziksel Varhklar \
Giivenilirlik
\\\ . .
\§: Miisteri
Heveslilik —> Memnuniyeti
Giivence | //
Empati r
Kurumsal Bankacilik

Hizmetleri Kalitesi

Sekil 5.1: Kurumsal Bankacilik Hizmetleri ve Miisteri Memnuniyetine Etkisi
Kavramsal Bir Model
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5.3.1.Veri toplama yontemi

Veriler Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati ilindeki subesi
miisterilerine e-posta yolu ile gonderilerek anket formunu doldurmalar1 sonucunda
toplanmistir. Arastirmada SERVQUAL modeli i¢in tasarlanan, ii¢ boliimden ve kapali
ve agik uglu sorulardan olusan toplam 11 sorusu olan anket formu kullanilmistir. Ana
kiitle Kazakistan’da 6nde gelen 6zel sermayeli bankalardan biri olan Sberbank’in
kurumsal miisteri segmeninde yer alan isletmeleri temsil eden yoneticiler ve

calisanlardir.

[k boliimde isletmeleri ile ilgili y1llik ciro, faaliyet sektorii gibi demografik dzellikler
sorulmustur. Ikinci boliimde, miisteriler kurumsal bankacilik hizmetlerinin kalitesini
Ol¢mek icin misteri firmalarinin beklentilerini 6l¢gmek adina miikemmel bankalarin ve
Sberbank’in verdigi hizmetlerin ankette yer alan ozelliklere ne kadar sahip olmasi
gerektigini degerlendirmislerdir. Bu degerlendirmeleri Likert dlgek (“1” kesinlikle
katilmryorum, “5” kesinlikle katiliyorum) kullanarak yapmislardir. Bunun yaninda 5
hizmet kalitesi boyutlarinin isimleri belirtilmeden, agiklamalarina gére toplam 100
olacak sekilde dnemine gore puanlandiriimistir. Ugiincii boliimde, miisteri firmalarmin
bankacilik hizmetlerinden memnuniyetlerini degerlendirmislerdir. Bu
degerlendirmeleri de Likert dlgek (“1” hi¢ memnun degilim, “5” ¢ok memnunum

olarak) kullanarak yapmislardir.

Tablo 5.1 : Degiskenler ve Olgek Tiirleri

Degisken Tiiri Olgek Tiirii Soru No
Demografik Sorulari

Faaliyet Gosterilen Sektor Nominal 1
Isletmenin Cirosu Oransal 2
Isletmenin Hizmetlerinden Yararlandigi Banka Oransal 3
Sayist

Sberbank ile Calisilan Sene Sayis1 Oransal 4
Sberbank ile Calisilan Hacim Oransal 5
Isletmenin Yararlandig1 Hizmetleri Nominal 6
Banka ile Calisma Nedeni Nominal 7

Davranissal Sorular

Miikemmel Banka Hizmetleriyle lgili Beklenti 5 noktal Likert Olgek 8
Seviyesi

Sberbank hizmetlerinin algilanan seviyesi 5 noktali Likert Ol¢ek 9
SERVQUAL boyutlarinin agirlikli 6nemi Sirali 10
Sberbank hizmetlerinden memnuniyet seviyesi 5 noktal1 Likert Olgek 11

90



SERVQUAL yontemi igin tasarlanmisg olan anket formlariyla ilgili 6lgek tipleri
yukaridaki Tablo 5.1°deki gibidir.

5.3.2.Ornekleme yontemi

Uygulama Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati ilindeki
Subesi’nde yiiriitiilmiistiir. Bankanin kurumsal segmenindeki miisterilerinin tam
listesine ulasilip, yillik cirosu orta seviyede olanlar arasindan se¢im yapilmis ve anket
uygulanmustir. Orneklem 600 firmadan olusturulmustur. Zamanmin kisitli olmas: ve
caligilan tiim isletmelere ulasmanin miimkiin olmamasi nedeniyle 6rneklem biiytikliigii

294 seviyesinde kalmustir.
Bu sekilde 6rneklem cercevesi:

Eleman: Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1, Sberbank A.S. Kurumsal Miisterileri
Birim: Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1, Sberbank A.S. Almat1 Subesi
Kapsam: Almati Sehri

Zaman: iki hafta icerisinde haftanin her giinii i¢in mesai saatlerdir.

Datalarin analizi icin SPSS 24 (Statistical Packages for Social Sciences) kullanilmistir.
Istatistiksel olarak datalar biitiinleyici ve sonug olarak cikarilabilir istatistik bazinda
alinmigtir. Oncelikle verilerin giivenilirligi test edilmistir. Daha sonra verilere
SERVQUAL yontemi uygulanmistir. Hipotez testleri i¢in hipotezler olusturulmus,
sonra %95 giliven seviyesinde ortalamalar arasindaki farkliliklarin anlamlilig igin t-

testi ve gruplu olan degiskenin analizi i¢in Oneway Anova testi uygulanmistir.

5.4. Uygulamanin Bulgular:

Anket ¢alismasi, Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati
Subesi miisterilerine 2018 yilinin Haziran ayinda uygulanmigtir. Anket formundaki
sorularin uzun olmasi anketin yanitlanma oranini diisiirmesinden sayis1 294 adetle

sinirl kalmastir.

> Demografik Ozelliklerle lgili Bulgular
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Tablo 5.2 : Uygulamanin Demografik Ozellikleri

Ozellik Frekans %
1 Isletmenin faaliyet sektorii
Akaryakit ve Petrol 4 1,36
Egitim Hizmetleri 6 2,04
Enerji 4 1,36
Finans Sektori 11 3,74
Gayrimenkul 13 4,42
Gida ve Eglence 16 5,44
Giivenlik 8 2,72
Hukuk 1 0,34
Insaat ve Mithendislik 31 10,54
Madencilik 6 2,04
Medya 3 1,02
Muhasebe ve Danismanlik 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 Biligsim 14 4,76
Tekstil 4 1,36
Ticaret 37 12,59
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 aras1 89 30,27
10 milyar KZT ve iizeri 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
%80 lizeri 94 31,97
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Uygulamada yer alan isletmeler faaliyet gosterdikleri sektorlere gore 23 ayr1 gruba
ayrilmigtir ve en yiiksek ytizdesi olan birinci 3 sektor, %12,59’1a ticaret, %12,24’le

tiretim, %10,54 ile ingaat ve miithendislik sektoriidiir.

Isletmeler cirolarina gore ii¢ farkli sekilde gruplandirilmistir. Cirosu 5 milyar KZT ve

altinda bulunan isletmeler 6rneklemin yarisin1 olusturmaktadir.

Hizmetlerinden yararlandig1 banka sayisiyla ornekleme baltigimizda %62,59°u 3 ve
daha az sayida banka ile ¢alismaktadir. Firmalarin %33,33’t4 3 ile 6 yil arasinda
Sberbank ile calismaktadir. Orneklemde yer alan firmalarin %31,97’si %80 ve iizeri
araliginda bankacilik hizmetlerini Sberbank’tan temin etmektedir. Orneklemin bu

sekilde olugsmanin bir nedeni, uygulamaya yabanci sirketlerin katilimidir.

> Yararlanilan Hizmetler ve Banka Tercihindeki Oncelik Nedenleriyle Tlgili Bulgular

Tablo 5.3 : Isletmelerin Yararlandiklar1 Hizmete Gore Dagilimi

Hi | Kullanan Kullanmayan

'zmetler 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 iglemleri 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 icin 31 10,54 263 89,46

tahakkuk%

Bankacilik hizmetlerinden 294 firma ile en ¢ok kullanilan hizmet, ticari hesaptir. Onu;

havale izlemektedir. Online bankaciliktan faydalanan firmalar tigiincii siradadir.

Ankete katilanlarin banka tercihlerindeki oncelik nedenleri asagidaki Tablo 5.4’te

gosterilmektedir.

93



Tablo 5.4 : isletmelerin Banka Tercihlerindeki Oncelik Nedenler

1.0ncelik  2.0ncelik  3.0Oncelik  4.0ncelik  5.0ncelik

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

Firmanin bu banka 103 43 53 25 7
subesine yakin olmasi (35,03) (14,63) (18,03) (8,5) (2,38)
Bankan hizmetlerinin 92 93 29 38 4
cesitli olmasi (31,29) (31,63) (9,86) (12,93) (1,36)
Bankan hizmetlerinin 20 77 65 40
kaliteli olmast (6,80) (26,19) (22,11) (13,61)
Bankanin giivenli 50 27 80 56 16
olmasi (17,01) (9,18) (27,21) (19,05) (5,44)
Diger 39 22 10 3 3

g (13,27) (7,48) (3,40) (1,02) (1,02)

Ankete katilanlarin banka tercihlerinde birinci Oncelikli etken, firmanin bu banka
subesine yakin olmasi olarak belirlenmistir. ikinci ise bankanin hizmetlerinin cesitli
olmasidir. Ugiincii sirada bankanin giivenli olmasi yer almaktadir. Uygulamada “diger”
boliimi firmalar tarafindan en ¢ok, “bordro” ve “cevrimigi-online bankacilik” kalitesi

olarak belirtilmistir.

> Hizmet Kalitesi Boyutlariyla Ilgili Bulgular

Katilimcilar tarafindan uygulanan anketlerde, SERVQUAL degiskenleri agirlik
skorlarmin sayilabilmesi ic¢in anketlere bu degiskenlerin toplam puani 100 olacak
sekilde skorlandirilmasini saglayan agirlik sorusu eklenmistir. Anket neticeleriyle ilgili
istatistikler Tablo 5.5 tedir.

Tablo 5.5 : SERVQUAL Degiskenleri Agirlik Skorlari ile Tlgili Istatistikler

N Ortalama Std. Hata ~ Minimum  Maximum
Fiziksel Varliklar 294 18,5 0,4534 0 40
Guvenilirlik 294 22,5 0,5383 0 60
Heveslilik 294 20,9 0,4387 5 50
Gilivence 294 19,9 0,4166 0 40
Empati 294 18,1 0,4403 0 40
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Ortaya cikan bilgilere gore giivenilirlik boyutunun en fazla agirlik puanina sahip
oldugu, empatinin ise énemi agisindan isletmelere gore en az 6nemli oldugu tespit
edilmistir. Giivenilirlik bankalar agisindan; ¢alisanlarinin hizmeti 6zenli, giivenilir
olarak gerceklestirmesi, vaat ettigi sozii zamaninda tutmasi, hatalar1 6nlemesi seklinde
tanimlanabilir. Bunun yaninda heveslilik, giivenilirlik degiskenine yakin sonuglar
almistir. Banka calisanlarinin isletmelere muavin olmaya her daim razi olmasi bu
degisken i¢in Oonemli bir faktordiir. Bankalar igin, tigiincii sirada yer alan giivence
boyutu, calisanlarin bilgisi, yeterlilikleri ve giiven duygusu olusturmasi olarak

tanimlanabilir. Fiziksel varliklar degiskeni orantili olarak daha az nemli bulunmustur.

> Beklenen ve Algilanan Hizmet ile lgili Bulgular

Miikemmel banka 6zellikleri ile ilgili istatistikler:

Anketlerden miikemmel bankada olmasi gereken niteliklerle ilgili bulgular elde
edilmistir. Anket sorular1 1 (kesinlikle katilmiyorum)’den 5 (kesinlikle katiliyorum)’e
kadar 5°li Likert &lgek kullanilarak yanitlanmustir. Istatistiksel sonuclar Tablo
5.6’dadur.

Tablo 5.6 : Miikemmel Banka Ozellikleri ile Ilgili Istatistikler

Miikemmel Banka Ozellikleri N Ortalama  Std. Hata Minimum Maximum
Fiziksel Varliklar Boyutu 294 4,19 0,035 1 5
Mo_dern ofis ekipmanlar1 ve donanima 294 4,34 0,040 3 5
sahip olmasi
Blnalﬁrlnn ve calisma ortamlarin goze 294 4,07 0,055 1 5
hos goriiniir olmast
Callsaglarln hos bir goriiniime sahip 294 4,48 0,037 3 5
ve temiz olmast
Ma!zemele.:rln (bro.su.rl.er) goriiniimii 294 3,87 0,065 1 5
cazip ve hizmetle ilgili olmas1
Giivenilirlik Boyutu 294 4,77 0,022 1 5
Hizmetle ilgili verdigi s6zlerin
zamaninda yerine getirilmesi 294 4,76 0,028 3 5
Miisterilerin sorunlar1 varsa, sorunu
cozmekte samimi ilginin gosterilmesi 294 4,80 0,027 3 5
Hizmetlerin her seferinde dogru olarak
verilmesi 294 4,77 0,029 3 5
Hizmetlerin taahhiit ettigi zaman

294 4,78 0,033 1 5

icinde verilmesi
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Hata ve yanligliklarin 6nlenmesi,

kayitlarin diizenli ve eksiksiz sekilde 204 4,73 0,030 3
tutulmasi
Heveslilik Boyutu 294 4,55 0,023 2
Caliganlarin disiplinli, miisterilere
hizmetleri kesin ne zaman bitirecegini 294 4,61 0,036 3
sOylenmesi
Calisanlarin miimkiin olan en kisa
zamanda ve verimli bir sekilde hizmet 294 4,72 0,026 4
vermesi
Calisanlarin her zaman miisterilere
yardimc1 olmaya istekli ve goniillii 294 4,54 0,042 2
olmast
Calisanlarin yogunluklarinin miisteri
taleplerine hizli cevap vermek i¢in 294 4,34 0,047 2
engel olmamasi
Giivence Boyutu 294 4,66 0,031 1
Caliganlarin davraniglarinin giiven 294 4,54 0,045 1
duygusu uyandirmasi
Mﬁst.erll.er.ln 'lf)ankayla. 111$k1ler}nde 294 472 0,031 3
kendilerini giivende hissetmesi
Caliganlarin miisterilere karsi kibar ve 294 471 0,034 2
saygili olmasi
Etkin miisteri hizmetleri i¢in
calisanlarin bilgilere sahip olmas1 ve 294 4,66 0,036 3
stirekli egitilmesi
Empati Boyutu 294 3,74 0,062 1
Miisterilere bireysel bir yaklagimin 294 4,39 0,050 2
uygulanmasi
Mesai saatlerin her miisteri i¢in uygun 294 4,28 0,051 2
olmast
Calisanlarin miisteri sorunlarinin

e Lo . . 294 4,18 0,060 1
¢Oziimiinde kisisel 6zen gostermesi
Miisteri ¢ikarlarinin her seyin iistiinde 294 4,35 0,049 1
tutulmasi
Caliganlarin miisterilerin ihtiyaglarini 294 4,52 0,045 1

anlamasi

|on

|on

|on

Calismada goriindiigii gibi isletmelerin banka hizmetlerindeki en yiiksek beklenti
seviyesi “Giivenilirlik” boyutunda olan 6. Soru olmustur (Miikkemmel bankalar

misterilerin sorunlari varsa, sorunu ¢6zmekte samimi ilgi gosterilmelidir).
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En diisik beklenti seviyesi ise, “Fiziksel Varliklar” boyutundaki 4. Soruda

belirlenmistir (Mitkemmel bankalar malzemelerinin (brostirleri) goriinimii cazip ve

hizmetle ilgili olmalidir).

Sberbank 6zellikleri ile ilgili istatistikler:

Anketlerden Sberbank’in sahip oldugu 6zellikler ile ilgili bulgular elde edilmistir.

Anket sorular1 1 (kesinlikle katilmiyorum)’den 5 (kesinlikle katiliyorum)’e kadar 5°1i

Likert oOlgek kullanilarak yanitlanmuistir.

gosterilmektedir.

[statistiksel

Tablo 5.7 : Sberbank Ozellikleri ile Tlgili Istatistikler

sonuglar Tablo 5.7°de

Sberbank Ozellikleri N  Ortalama Std. Hata Minimum Maximum
Fiziksel Varliklar Boyutu 294 3,97 0,044 1 5
Mo_dern ofis ekipmanlar1 ve donanima 294 3,96 0,056 1 5
sahip olmasi

Blnalgrl"n ve caligma ortamlarin goze 294 3,08 0,048 1 5
hos goriiniir olmasi

Cal{sanlarln hos bir goriiniime sahip ve 294 4,03 0,044 2 5
temiz olmasi

Ma}zemele.:rm (bro'sl'i‘rl.er) goriiniimii 294 3,01 0,051 1 5
cazip ve hizmetle ilgili olmas1

Giivenilirlik Boyutu 294 391 0,052 1 5
Hizmetle ilgili verdigi s6zlerin

zamaninda yerine getirilmesi 294 3,90 0,058 1 5
Miisterilerin sorunlari varsa, sorunu

cozmekte samimi ilginin gosterilmesi 294 3,83 0,062 1 S
le_metle_rm her seferinde dogru olarak 294 3,97 0,055 1 5
verilmesi

H|z_metlgr|n taahhiit ettigi zaman iginde 294 3,91 0,060 1 5
verilmesi

Hata ve yanlisliklarin 6nlenmesi,

kayitlarin diizenli ve eksiksiz sekilde 294 3,92 0,054 1 5
tutulmast

Heveslilik Boyutu 294 3,88 0,050 1 5
Calisanlarin disiplinli, miisterilere

hizmetleri kesin ne zaman bitirecegini 294 387 0.056 1 5
soylenmesi ' ’

Calisanlarin miimkiin olan en kisa

zamanda ve verimli bir sekilde hizmet 294 3,95 0,050 2 5

vermesi
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Calisanlarin her zaman miisterilere

yardimci olmaya istekli ve goniillii 294 3,93 0,055 1 5
olmasi

Calisanlarin yogunluklariin miisteri

taleplerine hizli cevap vermek igin 294 3,78 0,057 1 5
engel olmamasi

Giivence Boyutu 294 3,93 0,053 1 5
Calisanlarin miisterilerde giiven 294 3,81 0,060 1 5
duygusu uyandirmasi

Miisterilerin bankayla iliskilerinde

kendilerini giivende hissetmesi 294 4,01 0,057 1 5
Calisanlarin miisterilere karsi kibar ve 294 4,01 0,055 1 5

saygili olmasi

Etkin miisteri hizmetleri i¢in
calisanlarin bilgilere sahip olmas1 ve 294 3,91 0,059 1 5
stirekli egitilmesi

Empati Boyutu 294 3,74 0,062 1 5
Miisterilere bireysel bir yaklagimin 294 3,76 0,065 1 5
uygulanmasi

Mesai saatlerin her miisteri i¢in uygun 294 3,79 0,066 1 5
olmasi

Calisanlarin miisteri sorunlarinin

¢oziimiinde kisisel 6zen gostermesi 294 3,74 0,067 1 S
Miisteri ¢ikarlarinin her seyin iistiinde 294 3,61 0,069 1 5
tutulmast

Calisanlarin miisterilerin ihtiyaglarini

anlamasi 294 3,80 0,062 1 5

Sberbank miisterilerinin algilarinda en yiiksek algi diizeyi “Fiziksel Varliklar”
boyutunda olan 3. soruda (Sberbank ¢alisanlari hos bir goriiniime sahip ve temizdir)
gerceklesmistir. Yani miisteriler Sherbank’mn en ¢ok ¢alisanlarin goriiniisiinden

memnuniyet duymaktadirlar.

Sberbank misterileri en diisiik algi diizeyi “Empati” boyutunda olan 21. soruda

gerceklesmistir. Bu durumda Sberbank’in miisterilerini anlamadigi sdylenebilir.

SERVQUAL modeli bosluk modeli olmasi nedeni ile isletmelerin hizmet Kkalitesi
beklentileri ve algilart arasindaki bosluklarin ortaya c¢ikarilmasi gerektigi soz

konusudur. Bu bosluk arttikga algilanan hizmet Kkalitesi diismekte, azaldikga
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artmaktadir, igletmelerin amaci bu boslugu kiigiiltmek olmalidir. Asagidaki sekil 5.2°de

hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 arasindaki bosluklar gosterilmektedir.

Sekil 5.2 : Sberbank Miisteri Isletmelerinin Hizmet Kalitesi Beklentileri ve Algilart
Arasindaki Bosluklar

Sberbank'ta Miisteri Beklentileri ve Algilar
Arasindaki Bosluklar

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

o
o
o

Fiziksel Varliklar
Soru 1
Soru 2
Soru 3
Soru 4

Giivenilirlik
Soru 5
Soru 6
Soru 7
Soru 8
Soru 9

Heveslilik
Soru 10
Soru 11
Soru 12
Soru 13
Giivence
Soru 14
Soru 15
Soru 16
Soru 17
Empati
Soru 18
Soru 19
Soru 20
Soru 21
Soru 22

m Beklenilen ® Algilanan

Sekildeki bosluklarda en biiyiigli “Giivenilirlik” boyutundaki 9. soruda ortaya
cikmistir. Bu 6nerme miisteri sorunlarinin ¢oziilmesi ile ilgilidir. Buradan yola ¢ikarak
bankanin miisterilerin sorunlarini ¢6zmekte samimi ilginin gosterilmedigi sdylenebilir.
Bunun sebebi olarak da bankanin yeterli kadar ¢alisanlarinin olmamasi gosterilebilir.

Banka igin sirada gelen en biiyiik bosluklar ise 8., 10., 11. ve 12. Soru énermelerinde
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ortaya ¢ikmistir. Bunlar da sirasiyla; hizmetle ilgili verdigi sdzlerin zamaninda yerine
getirilmesi, hizmetlerin her seferinde dogru olarak verilmesi, hizmetlerin taahhiit ettigi
zaman i¢inde verilmesi ve hata ve yanlisliklarin onlenmesi, kayitlarin diizenli ve
eksiksiz sekilde tutulmasidir. Tabloda goriindiigii gibi en biiyiik bosluklarin hepsi
“Gtlivenilirlik” boyutunda yer almaktadir. Bu da bankanin yeterli sekilde hizmet

vermedigini gostermektedir.

En diisiik bosluk 3., 4. ve 6. soru &nermelerindedir. Onermelerin hepsi “Fiziki
Ozellikler” boyutundadr.

> Memnuniyet Seviyesi ile Tlgili Bulgular

Miisterilerin Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almat1 Subesi ile
caligmalarinda kendilerine sunulan kurumsal bankacilik hizmetlerinden asagidaki

Tablo 5.8°de gosterildigi gibi %14,28’i memnun seviyesindedir.

Tablo 5.8 : Miisterilerin Sherbank Kurumsal Bankacilik Hizmetlerinden Memnuniyet
Seviyesi ile Tlgili 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

» Anketin Genel Bulgulari

SERVQUAL Puani = Algilanan Puan — Beklenen Puan oldugu i¢in her bir boyut
altindaki sorularin SERVQUAL puani +4 ile —4 arasinda olacaktir. —4 sunulan hizmet
kalitesinin beklenenin ¢ok altinda oldugunu, +4 ise beklentilerin tamamen

karsilandigini gosterecektir.
Yapilan analiz neticesinde Sberbank’in;
Agirlikli SERVQUAL Puani: — 0,63

SERVQUAL skorunun (-) olmast bankanin misterinin  beklentilerini

karsilayamadigini, hizmet kalitesinin diisiik oldugunu gostermektedir.
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Tablo 5.9 : Boyutlarin Agirlikli SERVQUAL Puanlari

Boyutlar Fiziksel
Varliklar

SERVQUAL
Puani

Gilivenilirlik  Heveslilik  Giivence Empati Agirlikli SQ

-0,22 - 0,86 - 0,67 -0,72 -061 - 0,63

Tablo 5.10 : Sberbank’ta Kalite Boyutlar1 Bazinda SERVQUAL Skorlari

Boyutlar Fiziksel  Giivenilirlik Heveslilik Giivence Empati SOA
Varliklar SQ1  SQ2 SQ3 SQ4 SQ5
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

Tablo 5.9 ve Tablo 5.10°’da SERVQUAL neticelerine goére miisterilerin en ok memnun
olduklart1 ve diger boyutlara gore daha yiiksek ¢ikan boyut — 0,22 Agirlikli
SERVQUAL puamyla Fiziksel Varliklar boyutudur. Onem yiizdelerine baktigimizda
miisteriler i¢in Fiziksel Varliklar boyutu Empati boyutundan sonra 6nemi en diistik olan
boyuttur. Miisteriler, 6nemsiz seklinde belirledikleri boyutu, Kazakistan Cumhuriyeti
Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati Subesi’nde en ¢ok memnun olduklar1 boyut

olarak gostermislerdir. Bu da bankanin kaliteli hizmet vermedigini gostermektedir.

Giivenilirlik boyutunun Agirlikli SERVQUAL puant — 0,86 ¢ikmistir. Miisterilerin
bankadan en az memnun olduklar1 boyuttur. Miisterilerin en 6nemli boyut olarak
gosterilen Giivenilirlik boyutu bankanin beklentileri karsilayamadigi boyuttur.
Bankanin hizmeti kusursuz olarak yerine getirme becerisi anlamina gelen Giivenilirlik
boyutu bankanin en zayif yoniidiir. Dolayisiyla gelistirmeler oncelikle bu alanda

baslatilmalidir.

Heveslilik boyutunun Agirlikli SERVQUAL puani — 0,67 ¢ikmistir. Onem siralarina
baktigimizda Heveslilik boyutu ikinci 6nemli boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
durumda, bankanin genel kalitesi diisiik olmasina ragmen; banka calisanlarinin
miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme goniilliigii, cok fazla fark gostermedigi

i¢in miisterilerin beklentilerini az da olsa karsilamaktadir.

101



Giiven boyutunun Agirlikli SERVQUAL Puani — 0,72 ¢ikmustir. Onem diizeylerine
baktigimizda da iiglincii 6nemli boyut giiven olarak goriilmektedir. Bu durumda, banka
genel olarak kaliteli hizmet vermemesine ragmen; vaat edilen hizmeti dikkatli ve
miikemmel yapmaya calismaktadir. Banka ¢alisanlarinin bilgisi, saygis1 ve miisteride
given duygusu uyandirma becerileri anlamina gelen bu boyutta Kazakistan
Cumhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati Subesi miisterilerinin

beklentilerini karsilamaktadir denilebilir.

Son olarak bankanin Fiziksel Varliklardan sonra en diisiik kalite boyutu Empati boyutu
cikmistir. Agirlikli SERVQUAL puan — 0,61°dir. Onem siralamasinda miisteriler i¢in
en Onemsiz boyut olarak belirtilen Empati boyutu Genel SERVQUAL puan ile
karsilastiginda bankanin beklentileri karsiladigi boyuttur. Yani banka calisanlarinin
miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligi anlamina gelen Empati boyutu bu

bankanin Fiziksel Varliklardan sonra en gii¢lii yoniidiir.

5.5. Modelin Giivenilirligi

SERVQUAL modeli degiskenleri ile ilgili giivenilirlik analizi gergeklestirilmis ve elde

edilen sonuclar agsagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 5.11 : Beklenilen SERVQUAL Puanlarma iliskin Giivenirlik Sonuglar

Beklenilen SERVQUAL Olgegi Cronbach's Alpha Soru Sayisi
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 katilimcidan elde edilen verilerin yukaridaki Tablo 5.11°de belirtilen Beklenilen
SERVQUAL 6l¢eginin bes alt boyutuna iliskin Cronbach's Alpha kat sayilar1 sirasiyla
Fiziksel Varliklar 0,708; Giivenirlik 0,806; Heveslilik 0,791; Giivence 0,860; Empati
0,861 ve Toplam 0,909 olarak bulunmus olup 6l¢ek yiiksek giivenirliktedir.
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Tablo 5.12 : Algilanan SERVQUAL Puanlarina iliskin Giivenirlik Sonuglari

Algilanan SERVQUAL Olgegi Cronbach's Alpha Soru Sayisi
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 katilimcidan elde edilen verilerin yukaridaki Tablo 5.12°de belirtilen Algilanan
SERVQUAL 6l¢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 6l¢ek yiiksek giivenirliktedir.

Tablo 5.13 : Beklenen SERVQUAL Boyutlarma Iliskin Tanimlayicr iliskiler

Beklenilen
Fiziksel Beklenilen  Beklenilen Beklenilen  Beklenilen
Varliklar Giivenilirlik Heveslilik  Giivence Empati
Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama
N 294 294 294 294 294
Ortalama 4,1930 4,7673 4,5536 4,6582 4,3449
Std. Sapma 0,60036 0,37792  0,51420 0,52949  0,70500
Median 4,2500 5,0000 4,7500 5,0000 4,4000
Minimum 2,75 3,20 3,25 2,75 2,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

Tablo 5.13 incelendiginde en fazla agirlik degiskenine sahip boyut Giivenirlik boyutu
olurken, en diisiik ortalamaya sahip boyutun Fiziksel varliklar boyutu oldugu

gorilmiistiir.
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Tablo 5.14 : Algilanan SERVQUAL Boyutlarina Iliskin Tanimlayic iliskiler

Algilanan
Fiziksel Algilanan  Algilanan  Algilanan  Algilanan
Varliklar Giivenilirlik  Heveslilik  Giivence Empati
Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama Ortalama
N 294 294 294 294 294
Ortalama 3,9694 3,9075 3,8827 3,9345 3,7401
Std. Sapma 0,75801 0,89786  0,85876 0,90797 1,05789
Median 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000
Minimum 1,25 1,40 1,50 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

Tablo 5.14 incelendiginde en fazla agirlik degiskenine sahip boyut Fiziksel Varliklar
boyutu olurken, en diisiik ortalamaya sahip boyutun Empati boyutu oldugu

gorilmiustir.

SERVQUAL yo6nteminde miisteri sirketlerin toplam hizmet kalitesi beklentileri ve
algilar1 arasindaki farklhiligini gostermek amaciyla, toplam farkliligi olusturan
yontemin 5 farkli degiskenin ne kadar etkili oldugunu ortaya ¢ikartmak gerekmektedir.
Bu nedenle toplam hizmet kalitesi farkini olusturan degiskenlerin belirlenmesi
gerekmektedir. Gergeklestirilen sayimlar neticesinde asagidaki Tablo 5.15°te
goriiniilen SERVQUAL yontemine dayanarak toplam kurumsal bankacilik hizmetleri
kalitesi farkini olugturan yontemin 5 degiskeni sayilarak toplam SERVQUAL puanina
etkisi incelenmistir. Tablo 5.15 incelendiginde biitiin alt boyutlar i¢in bankanin misteri

beklentilerini karsilayamadig yani hizmet kalitesinin diisiik oldugu goriilmiistiir.

Tablo 5.15 : Miisteri Beklentisi ve Algis1 Arasindaki Farka Iliskin Tanimlayicr Iliskiler

Fiziksel Givenilirlik Heveslilik Gilivence Empati Toplam

Varliklar Fark Fark Fark Fark Fark Fark

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
Median 0,0000 -0,8000 -0,5000 -0,2500 -0,4000 - 0,5455
Minimum - 3,00 -3,60 -3,25 -350 -400 -323
Maksimum 2,00 1,40 1,00 1,00 1,60 0,86
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5.6. Demografik Ozelliklere Gore Bankamim SERVQUAL Kalite Skorlar
Bakimindan Karsilastirilmasi

Arastirmalarda vakalar konusunda var oldugu iddia edilen iliskiye akademik dilde
hipotez denilmektedir. Bu tanimlamaya dayanarak, miisteri sirketlerinin sektoriine gére
hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki anlamliliklari, miisteri sirketlerinin cirosu, ¢alistigi
banka sayist ve is hacmine gore hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki degisiklikleri

arastirmak i¢in 5 hipotez olusturulmustur.

» Arastirmanin Hipotezleri:

1. Faaliyet sektoriiniin kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesiyle iliskisi

HOlo: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla misteri sirketlerin

sektorli arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO1:: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla misteri sirketlerin

sektoru arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotezin analiz edilebilmesi amaciyla miisteri sirketleri sektorlerine gore
gruplandirilmistir. Akaryakit ve petrol, enerji, hukuk, medya, sigorta ve tekstil faaliyet
sektorlinde faaliyet gosteren kisi sayis1 5’ten diisiik oldugu i¢in analiz disinda
birakilmistir. Her sektor grubun hizmet kalitesi beklentileri ve alg: farklari tek yonlii
varyans analizi ile karsilastirilmistir. Testin uygulanabilmesi i¢in anlamhilik diizeyi

a=0,05 olarak belirlenmistir.

Tablo 5.16 : Miisteri sirketlerin faaliyet sektorlerine gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki varyans analizi

Ortalamanin 95%

Std. Giiven Aralig1 .
N Ortalama Std. Hata Al = Min. Max.
Sapma t Ust
Sinir Sinir

Egitim hizmetleri 6 -0.7879 0.78712 0.32134 -1.6139 0.0382 -1.95 0.23
Finans sektorii 11 -0.4959 0.88244 0.26607 -1.0887 0.0970 -2.55 0.32

Gayrimenkiil 13 -0.9021 1.19498 0.33143 -1.6242 -0.1800 -3.23 0.59
Gidave eglence 16 -0.7869 0.85066 0.21266 -1.2402 -0.3336 -2.55 0.14
Giivenlik 8 -0.5739 0.56561 0.19997 -1.0467 -0.1010 -1.32 0.23
1nsaat ve

N .. 31 -0.5601 0.83768 0.15045 -0.8674 -0.2529 -3.23 0.86
Miihendislik
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Madencilik
Muhasebe ve
Danigmanlik
Otomotiv
Perakendecilik ve
Magazacilik
Saglik Hizmetleri
Tarim ve
Hayvancilik
Tagimacilik ve
Lojistik
Teknoloji ve
Bilisim

Ticaret

Turizm ve
Otelcilik

Uretim

Total

30

16

19

14

37

12

36

-0.7803

-1.0909

-1.2273

-0.6394

-1.0909

-0.1705

-0.6124

-0.2403

-0.3403

-0.6439

-0.4773

-0.6025

1.24164

0.78926

0.81142

0.89606

0.97050

0.62075

0.63081

0.58167

0.62357

0.67332

0.82740

0.82717

0.50690

0.35297

0.30669

0.16360

0.24263

0.21947

0.14472

0.15546

0.10252

0.19437

0.13790

0.04988

-2.0833

-2.0709

-1.9777

-0.9740

-1.6081

-0.6894

-0.9165

-0.5761

-0.5482

-1.0717

-0.7572

-0.7007

0.5227

-0.1109

-0.4768

-0.3048

-0.5738

0.3485

-0.3084

0.0956

-0.1324

-0.2161

-0.1973

-0.5043

-3.14  0.23
-2.05 0.00
-2.18 -0.05
-3.23 0.68
-3.14  0.27
-1.55  0.36
-1.95 0.27
-141  0.59
-255 0.86
-1.50 0.28
-2.32  0.86
-3.23 0.86

Tablo 5.16 incelendiginde miisteri sirketlerinin g¢alistiklart sektér ne olursa olsun

misteri beklentilerinin algilarinin iistiinde oldugu gorilmiistiir. Beklentisi en az

karsilanan sektorlerin basinda otomotiv ve danismanlik sektorlerinin  geldigi

gorilmiistiir.

Tablo 5.17 : Faaliyet sektorlerine gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki

ANOVA varyans analizi sonuglari

Sum of Mean .
Squares af Square F Sig.
Gruplar Arasinda 16.538 16 1.034 1.560 0.080
Gruplar Iginde 170.933 258 0.663
Toplam 187.471 274

Tablo 5.17 incelendiginde test sonuglarinda goriildiigii gibi Fe258=1,560, p>.05

olarak ortaya ¢iktig1 i¢in anlamli olup, HOlo reddedilemez. Miisterilerin hizmet

kalitesiyle ilgili beklenti ve algilar1 calisilan sektore gore farklilasmamaktadir. Bu

durum miisteri sirketlerin ¢alistiklar1 sektoérlerden bagimsiz olarak hizmet kalitesini

degerlendirdiklerini gostermektedir.
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2. Isletmenin is hacminin kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesiyle iliskisi

Bir sonraki adimda, firma cirolar1 ile kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini
degerlendirmede miisteri sirketlerin beklentileri ve algilar1 arasindaki fark

karsilastirilacaktir.

HO020: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla misteri sirketlerin

cirosu arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO2:: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin

cirosu arasinda anlamli bir fark vardir

Hipotezin test edilebilmesi i¢in, miisteriler ciro degiskeninin frekansina bakilarak
gruplanmigtir. Cirosu 5 milyar KZT'nin altinda olanlar, 5-10 milyar KZT'nin arasinda
olanlar ve 10 milyar KZT’den biiyiik olanlar olarak ayrilmigtir. Her grubun hizmet
kalitesi beklentileri ve algi farklari tek yonlii varyans analizi ile karsilastirilmistir.

Testin uygulanabilmesi i¢in anlamlilik diizeyi 0=0,05 olarak belirlenmistir.

Tablo 5.18 : Yillik cirolarina gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
varyans analizi

Firma Ortalamanin 95%
. ) Std. Giiven Araligi :
Cirolarina Gére N Ortalama Std. Hata - Min. Max.
Gruplar Sapma Alt Smir  Ust Sinir
5 milyar KZT ve
alt1 140 -0.6334 0.90078 0.07613 -0.7840 -0.4829 -3.23 0.86
5 - 10 milyar
KZT arasi 96 -0.5919 0.81611 0.08329 -0.7572 -0.4265 -3.23 0.86
10 milyar KZT
ve lizeri 58 -0.6701 0.78806 0.10348 -0.8773 -0.4629 -3.14 0.68
Total 294  -0.6271 0.84999 0.04957 -0.7247 -0.5295 -3.23 0.86

Tablo 5.18 incelendiginde miisteri sirketlerin ne kadar cirosu olursa olsun
beklentilerinin karsilanmadig1 goriilmiistiir. Beklentisi en az karsilanan cirosu 10 milyar

KZT ve lizeri olan sirketlerdir.

107



Tablo 5.19 : Yillik cirolarina gére kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki
ANOVA varyans analizi sonuglari

Sum of Mean :
Squares af Square F SIg.
Gruplar Arasinda 0.232 2 0.116 0.160 0.853
Gruplar I¢inde 211.458 291 0.727
Toplam 211.690 293

Tablo incelendiginde test sonuglarinda goriildiigii gibi F(2,201)=0.160, p>.05 olarak
ortaya ¢iktigi i¢in anlamli olup, H02o reddedilemez. Miisterilerin hizmet kalitesiyle

ilgili beklenti ve algilar1 miisteri sirketlerin cirosuna gore farklilasmamaktadir.

3. Isletmelerin hizmetlerinden yararlandigi banka sayisinin kurumsal bankacilik

hizmetleri kalitesiyle iligkisi

Miisteri sirketlerin ¢aligtiklari banka sayisiyla kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini
degerlendirmede miisteri sirketlerin beklentileri ve algilart arasindaki farki

karsilagtirmak amaciyla arastirmanin HO3o hipotezi test edilecektir. Bu hipotez:

HO3o: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin

hizmetlerinden yararlandigi banka sayisi arasinda anlamli bir fark yoktur.

HO31: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin

hizmetlerinden yararlandigi banka sayisi arasinda anlamli bir fark vardir.

Hipotezin test edilebilmesi i¢in miisteri sirketler calistiklar1 banka sayisina gore yedi
farkli grup seklinde gruplandirilmistir. Her grubun hizmet kalitesi beklentileri ve
algilar farklari tek yonlii varyans analizi ile karsilagtirilmistir. Testin uygulanabilmesi
i¢in anlamlilik diizeyi a=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara ait istatiksel veriler Tablo
5.20’de gosterilmektedir. Test sonuglari ise Tablo 5.21°deki gibidir.
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Tablo 5.20 : Miisteri sirketlerin ¢alistiklar1 banka sayisina goére kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki1 varyans analizi

st Ortalamanin 95%

N Ortalama s | Std. Hata __ Given Araligs Min. Max.
apma Alt Stnir Ust Sinir

49  -0.4212 0.70239 0.10034 -0.6229 -0.2194 -2.18 0.86

135 -0.6653 0.88947 0.07655 -0.8167 -0.5139 -3.23 0.68
84 -0.7711 0.83007 0.09057 -0.9512 -0.5910 -2.55 0.68

9 -0.2727 0.57586 0.19195 -0.7154 0.1699 -1.00 0.59

5 -0.6818 1.42295 0.63636 -2.4486 1.0850 -3.23 -0.05

7 -0.1494 0.24995 0.09447 -0.3805 0.0818 -0.68 0.00

5 -0.4455 1.29940 0.58111 -2.0589 1.1680 -2.68 0.32

Total 294 -0.6271 0.84999 0.04957 -0.7247 -0.5295 -3.23 0.86

~N o OB W N B

Tablo 5.20 incelendiginde miisteri sirketlerin hizmetlerinden yararlandigi banka sayisi
ne kadar olursa olsun beklentilerinin kargilanmadigi goriilmiistiir. Beklentisi en az

karsilanan 3 bankadan yararlanan firmalardir.

Tablo 5.21 : Miisteri sirketlerin ¢alistiklar1 banka sayisina gore kurumsal bankacilik
hizmetleri kalitesi farki ANOVA varyans analizi sonuglari

Sum of Mean .
Squares af Square F SIg.
Gruplar Arasinda 6.925 6 1.154 1.618 0.142
Gruplar I¢inde 204.764 287 0.713
Toplam 211.690 293

Tablo 5.21 incelendiginde F(s,287)=0.160, p>.05 olup HO3p reddedilemez. Miisterilerin
hizmet Kkalitesiyle ilgili beklenti ve algilar1 faydalanilan banka sayisina gore

farklilasmamaktadir.
4. Isletmelerin Sberbank ile iliski siiresinin kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesiyle
iliskisi

Miisteri sirketlerin Kazakistan Cumbhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati
Subesi ile c¢alistiklart yil sayisiyla kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini
degerlendirmede miisteri sirketlerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin

karsilastirilabilmesi i¢in aragtirmanin HO49 hipotezi test edilecektir. Bu hipotez:
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HO4o: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin

Sberbank ile iligki siiresi arasinda anlamli bir iliski yoktur.

HO4:: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla misteri sirketlerin

Sberbank ile iligki siiresi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotezin test edilebilmesi i¢in miisteri sirketler Kazakistan Cumbhuriyeti Istirak
Bankasi, Sberbank A.S. Almati Subesi ile iligkilerinin siiresine gore ayrilarak ii¢ ayri
gruba boliinmiistiir. Testin uygulanabilmesi igin anlamlilik diizeyi 0=0,05 olarak

belirlenmistir.

Tablo 5.22 : Misteri sirketlerin Sberbank ile c¢alistiklar1 siireye gére kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farki varyans analizi

Sberbank Ortalamanin 95%
. Std. i 5
Ile Calistlan N Ortalama Std. Hata Guveri ARIEL  \lin. Max.
yil sayist Sapma Alt Smir Ust Sinir
4 y1l ve alt1 158 -0.5981 0.85023 0.06764 -0.7317 -0.4645 -3.23 0.86
4-8 yi1l
7 103 -0.6368 0.82894 0.08168 -0.7988 -0.4748 -3.23 0.86
arasinda
8 yil ve iizeri 33 -0.7355 0.92831 0.16160 -1.0647 -0.4064 -3.23 0.68
Total 294 -0.6271 0.84999 0.04957 -0.7247 -0.5295 -3.23 0.86

Tablo 5.22 incelendiginde miisteri sirketlerin Sherbank ile iligki siiresi ne kadar olursa
olsun beklentilerinin karsilanmadig1 goriilmiistiir. Beklentisi en az karsilanan 8 yil ve

tizeri siiredir Sberbank ile ¢alisan firmalardir.

Tablo 5.23 : Misteri sirketlerin Sberbank ile calistiklar1 siireye gére kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farki ANOVA varyans analizi sonuglari

Sum of Mean

Squares af Square F Sig.
Gruplar Arasinda 0.531 2 0.265 0.366 0.694
Gruplar iginde 211.159 291 0.726
Toplam 211.690 293

Tablo 5.23 incelendiginde F(2,291)=0.366, p>0.05 olup HO04o reddedilemez. Miisterilerin

hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve algilari iliski siiresine gore farklilasmamaktadir.

5. Isletmelerin Sberbank ile calisma hacminin kurumsal bankacilik hizmetleri

kalitesiyle iligkisi
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HO5o: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin

Sberbank ile ¢alistig1 is hacmi arasinda anlamli bir iliski yoktur.

HO5:: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri kalite farkiyla miisteri sirketlerin

Sberbank ile ¢alistig1 is hacmi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotezin test edilebilmesi icin miisteri sirketler Kazakistan Cumhuriyeti Istirak
Bankasi, Sberbank A.S. Almati Subesi kurumsal bankacilik hizmetlerinden yararlanma
oranina gore ayrilarak bes ayr1 gruba boliinmiistiir. Sberbank ile ¢alisma hacmi
%20’nin altinda olan miisteri sirketler sayis1 5 ten diisiik oldugu i¢in analiz disinda
birakilmigtir. Her grubun hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 farklari tek yonlii
varyans analizi ile karsilastirilmistir. Testin uygulanabilmesi i¢in anlamlilik diizeyi
a=0,05 olarak belirlenmistir. Gruplara ait istatistiksel veriler Tablo 5.24’de

gosterilmektedir. Test sonuglari ise Tablo 5.25°deki gibidir.

Tablo 5.24 : Miisteri sirketlerin Sberbank hizmetlerini kullanma oranina gére kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi fark1 varyans analizi

Sberbank Ortalamanin 95%
i Giiven Aralig

i lle N Ortalama Std. Std. '_ Min. Max.
Caligilan I$_ Sapma Hata Alt Smir Ust Sinir

Hacmi
0, -0
a/::sci %40 37 -0.9361 1.10167 0.18111 -1.3034 -0.5688 -2.68 0.59
0, _0
ﬁ:ﬁ %060 78 -0.5216 0.82867 0.09383 -0.7084 -0.3347 -3.23 0.68
0, _0
a/::s(i %80 81 -0.7974 0.86507 0.09612 -0.9887 -0.6061 -3.23 0.68
0,
ﬁ/‘;z(r)ive 94  -04565 0.69739 007193 -05993 -0.3136 -3.14 0.86
Total 290 -0.6304 0.85477 0.05019 -0.7292 -0.5316 -3.23 0.86

Tablo 5.24 incelendiginde miisteri sirketlerin Sberbank ile ¢aligma hacmi ne kadar
olursa olsun beklentilerinin karsilanmadigi goriilmiistiir. Beklentisi en az karsilanan

islem hacmi %20-%40 aras1 olan firmalardir.
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Tablo 5.25 : Miisteri sirketlerin Sberbank hizmetlerini kullanma oranina gére kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farki ANOVA varyans analizi sonuglari

Sum of Mean

Squares af Square F Sig.
Gruplar Arasinda 9.485 3 3.162 4.484 0.004
Gruplar iginde 201.666 286 0.705
Toplam 211.151 289

Tablo 5.25 incelendiginde (F(3,286)=4.484 p<.05) olup HO5¢ reddedilir. SERVQUAL
modeli ¢ergevesinde ortaya ¢ikan miisteri sirketlerin hizmet kalitesiyle ilgili beklenti
ve algilar1 is hacmine gore farklilasmaktadir. Kazakistan Cumhuriyeti stirak Bankasi,
Sberbank A.S. Almati Subesi kurumsal bankacilik hizmetlerini kullanma orani
fazlalastikca kurumsal bankacilik hizmet kalitesi farki azalmaktadir. Ancak analizin
daha verimli olmas1 agisindan, hangi gruplar arasinda farklilik oldugunu tespit etmek
amactyla oOncelikle gruplardaki Orneklem sayisinin birbirine yakinligina ve

varyanslarin homojen olup olmadigina bakilarak kullanilacak teste karar verilecektir.

Tablo 5.26 : Miisteri sirketlerin Sberbank hizmetlerini kullanma oranina gére kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farki varyanslarin homojenitesinin belirleme testi

Levene Istatistigi df1 df2 Sig.

5.107 3 286 0.002

Varyanslar homojen olmadig1 ve denek dagilimi esit olmadig: (unequal) i¢cin Games-
Howell testi kullanilmistir ve elde edilen sonuglar asagidaki Tablo 5.27’de
gosterilmistir.

Tablo 5.27 : Miisteri sirketlerin Sberbank hizmetlerini kullanma oranina gére kurumsal
bankacilik hizmetleri kalitesi farki varyans analizi Games-Howell testi

() Bankaile  (J) Bankaile 95% Giiven aralig1
Ortalama .

gail'hsm'c? (;ail'hsm'c? Farki (1-J) Std. Hata Sig Alt Sinir Ust Sinir

yiizdesi yiizdesi

%20-%40 %40-%60 -0.41456  0.20397 0.189  -0.9546 0.1255
%60-%80 -0.13870  0.20504 0.906 -0.6813 0.4039
%80 Uzeri -0.47964  0.19487 0.079  -0.9984 0.0391

%40-%60 %20-%40 0.41456  0.20397 0.189  -0.1255 0.9546
%60-%80 0.27586 0.13432 0.173  -0.0729 0.6247
%80 Uzeri -0.06508 0.11823 0.946 -0.3722 0.2421

%60-%80 %20-%40 0.13870 0.20504 0.906 -0.4039 0.6813
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%40-%60 -0.27586  0.13432 0.173 -0.6247 0.0729

%80 Uzeri -0.34094° 0.12005 0.026  -0.6528 -0.0291
%80 Uzeri %20-%40 0.47964 0.19487 0.079 -0.0391 0.9984
%40-%60 0.06508 0.11823 0.946  -0.2421 0.3722
%60-%80 0.34094" 0.12005 0.026 0.0291 0.6528

* Sig. 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Bu analiz sonuglarinda da Tablo 5.27’de gortldiigii tizere gruplarin hemen hemen tiimii
farkli hizmet kalitesi degerlendirmesinde bulunmustur. Sberbank ile ¢alisma hacmi
%60-%380 aras1 olan miisteri sirketler ile %80 ve iizeri olanlar arasinda istatistiksel
olarak anlamli fark bulunmustur. Sberbank ile ¢alisma hacmi %60-%80 olan miisteri
sirketlerin beklentilerinin ¢alisma hacmi %80 ve iizeri olanlara gore daha yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Yani islem hacmi %60-%80 olan miisteri sirketlere yonelik hizmet

kalitesinin daha diisiik oldugu bulunmustur.

5.7. Miisteri Memnuniyetine Gore Bankanin SERVQUAL Kalite Skorlan
Bakimindan Karsilastirilmasi

» Arastirmanin Hipotezleri

1. SERVQUAL modeli ile ilgili hipotez

Toplam kurumsal bankacilik hizmet kalitesi farkinin belirlenmesi neticesinde,
aragtirmanin HO6o hipotezinin test edilmesi ile orijinal SERVQUAL modelinde,
miisteri sirketlerin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir farkin olup

olmadigini meydana ¢ikartmaya ¢alisilmistir. Bu hipotez:

HO060o: SERVQUAL modelinde, miisteri sirketlerin kalite beklentileri ile bankanin
verdigi kurumsal bankacilik hizmetlerinin kalite algilar1 arasinda anlamli bir fark

yoktur.

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

vardir.

Bu hipotez test edilirken, her degisken i¢in hesaplanan miisteri beklentileri ve algilar

farki degiskeninin ortalamasinin sifirdan istatiksel olarak anlamli bir sekilde farkli olup
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olmadigina bakilmig, bu analizin yapilabilmesi i¢inde tek Orneklem t-testi
kullanilmistir. Ortaya ¢ikan fark sifira ne kadar yakin olursa kalitesi 6l¢iilen bankanin
sunmus oldugu hizmetin, o kadar miisteri sirketlerin beklentilerini karsilayabildigi
sOylenebilir. Bu nedenle testin uygulanabilmesi i¢in anlamlilik diizeyi 0=0,05 olarak

belirlenmis sifir ile karsilagtirilmistir. Test sonuglar1 Tablo 5.28’deki gibidir.

Tablo 5.28 : SERVQUAL modeline gore kurumsal bankacilik toplam hizmet kalitesi
farki tek 6rneklem t-testi

N  Ortalama Std. Sapma Std. Hata

FARKSERVQUAL 294 -0.6271 0.84999  0.04957

Sonuglardan da anlasildig1 gibi misteri sirketlerin beklentileri ve algilar1 arasindaki
farklarin ortalamasi — 0,6271 olarak bulunmustur. Bu farkin anlamlilig1 Tablo 5.29°da
yer alan tek ornek ¢ift kuyruklu t-testi kullanilarak farkliliga bakilmistir.

Tablo 5.29 : SERVQUAL modeline gore kurumsal bankacilik toplam hizmet kalitesi
farki tek 6rneklem t-testi sonuglari

Test Degeri =0

. . | Farkin 95% Giiven
T Sig. (¢ift ~ Ortalama Aralig
kuyruklu) Farkt A1t Qinir Ust Sinir
FARKSERVQUAL -12.650 293 0.000 -0.62709 -0.7247 -0.5295

Tablo 5.29 incelendiginde, p=0.000<.05 oldugundan dolayr misteri beklentileri ve
algilar1 arasindaki farkin anlamli oldugu bulunmustur ve HOG6o reddedilmistir.
Bankalarin miister1 beklentilerini karsilayamadigini ve hizmet kalitesinin diisiik

oldugunu gostermektedir.

2. Kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesinin miisteri memnuniyeti ile ilgili hipotezler

Miisteri firmalarin Kazakistan Cumbhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati
Subesi ile galismalarindan memnuniyet seviyelerinin kurumsal bankacilik hizmetleri

kalitesini degerlendirme de miisteri firmalarin beklentileri ve algilart arasindaki farkin
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iliskisinin degerlendirilmesi amaciyla arastirmanmn HO70 - H120 hipotezleri test
edilecektir. Bu hipotezler:

HO70: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri algis1 ile miisteri sirketlerin

memnuniyeti seviyeleri arasinda iliski yoktur.

HO71: Sberbank kurumsal bankacilik hizmetleri algis1 ile miisteri sirketlerin

memnuniyeti seviyeleri arasinda iliski vardir.

HO08o: Miisteri sirketlerin aldiklari hizmetlerin fiziksel varliklara iliskin algilari ile

memnuniyet seviyeleri arasinda iliski yoktur.

HO081: Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin fiziksel varliklara iliskin algilari ile

memnuniyet seviyeleri arasinda iliski vardir.

HO090: Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivenilirlik 6zelliklerine iligskin algilar

ile memnuniyet seviyeleri arasinda iligki yoktur.

HO09:1: Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivenilirlik 6zelliklerine iliskin algilar:

ile memnuniyet seviyeleri arasinda iligki vardir.

H100: Musteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin heveslilik 6zelliklerine iligkin algilari ile

memnuniyet seviyeleri arasinda iligki yoktur.

H10:1: Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin heveslilik 6zelliklerine iliskin algilari

ile memnuniyet seviyeleri arasinda iligki vardir.

H11lo: Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivence 6zelliklerine iligkin algilar ile

memnuniyet seviyeleri arasinda iligki yoktur.

H11:: Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivence 6zelliklerine iliskin algilari ile

memnuniyet seviyeleri arasinda iligki vardir.

H120: Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin empati 6zelliklerine iligkin algilari ile

memnuniyet seviyeleri arasinda iliski yoktur.

H12:: Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin empati 6zelliklerine iliskin algilar ile

memnuniyet seviyeleri arasinda iliski vardir.
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Tablo 5.30 : Miisteri sirketlerin Sberbank ile ¢alismalarindan memnuniyet seviyelerine
gore kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki Pearson Korelasyonu

SERV- Fiziksel Giivenir- Heves- Giiven- Empati Memnu-
QUAL Varliklar lik lilik P hiyet
SERV- Pearson . - - - - .
0.816™ 0.930™ 0.951™ 0.963™ 0.933" 0.282
QUAL Korelasyonu
Sig. (¢ift
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
kuyruk)
N 294 294 294 294 294 294 294
Fiziksel Pearson
' 0.816™ 1 0.720% 0.730% 0.735™ 0.669™ 0.244"
Varliklar ~ Korelasyonu
Sig. (¢ift
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
kuyruk)
N 294 294 294 294 294 294 294
Giivenirlik Pearson o - x ox o e
0.930™ 0.720" 1 0.882™ 0.861" 0.800™ 0.252
Korelasyonu
Sig. (¢ift
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
kuyruk)
N 294 294 294 294 294 294 294
Heveslilik Pearson i - i - - -
0.9517 0.730" 0.882" 1 0.922™ 0.851™ 0.182
Korelasyonu
Sig. (gift
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.002
kuyruk)
N 294 294 294 294 294 294 294
Giivence  Pearson . o e o - o
0.9637 0.7357 0.861" 0.922" 1 0.905™ 0.281
Korelasyonu
Sig. (¢ift
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000
kuyruk)
N 294 294 294 294 294 294 294
Empati Pearson - e . o - o
0.9337 0.669™ 0.800™ 0.851™ 0.905™ 1 0.315
Korelasyonu
Sig. (¢ift
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
kuyruk)
N 294 294 294 294 294 294 294
MemnuniyetPearson ot x o o ok -
0.282 0.244™ 0.252" 0.182™ 0.281" 0.3157 1
Korelasyonu
Sig. (cift
0.000 0.000 0.000 0.002 0.000 0.000
kuyruk)
N 294 294 294 294 294 294 294

** Korelasyon 0.01 Diizeyinde Anlamlidir. (2-kuyruk).

116



Hipotezlerin test edilebilmesi i¢in miisteri firmalarin Kazakistan Cumhuriyeti Istirak
Bankasi, Sberbank A.S. Almati Subesi ile ¢alismalarindan memnuniyet seviyeleri ile
toplam kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesi farki arasindaki iligki Pearson
Korelasyonu ile incelenmistir. Teste ait istatiksel veriler Tablo 5.30’da

gosterilmektedir.

Test neticelerinde de goriildigii gibi sonuglar sig 0.01 diizeyinde anlamlidir.
Tablo 5.30 incelendiginde, asagida belirtilen neticeler elde edilmektedir:

« SERVQUAL modeli gercevesinde ortaya ¢ikan neticelere gore, miisteri
sirketlerin hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve algilar1 arasindaki farklar ve
Kazakistan Cumbhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati Subesiyle
calismalarindan memnuniyet derecesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski vardir (r=0.282; p=0.000<0.01), HO7¢ reddedilmistir. Kazakistan
Cumhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almat1 Subesi ile ¢alismalarinda
sirketlerin memnuniyet seviyesi arttik¢ca hizmet kalitesi beklentisi ile algisi
arasindaki fark diismektedir. Miisteri sirketlerin memnuniyet seviyesi artikga
kurumsal bankacilik hizmetleri algist da artmaktadir.

* Misteri sirketlerin aldiklari hizmetlerin fiziksel varliklara iliskin algilar1 ile
firmalarin Kazakistan Cumbhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati
Subesi ile ¢alismalar ile genel memnuniyet seviyeleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski vardir (r=0.244; p=0.000<0.01) ve H08o reddedilmistir.
Miisteri sirketlerin memnuniyet seviyesi arttik¢a aldiklar1 hizmetlerin fiziksel
varliklara iliskin algilar1 da artmaktadir.

* Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivenilirlik 6zelliklerine iligskin algilar
ile sirketlerin Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1, Sberbank A.S. Almati
Subesi ile ¢alismalar ile genel memnuniyet seviyeleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski vardir (r=0.252; p=0.000<0.01) ve H09o reddedilmistir.
Miisteri sirketlerin memnuniyet seviyesi artikca aldiklar1 hizmetlerin
giivenilirlik 6zelliklerine iliskin algilar1 da artmaktadir.

*  Miisteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin heveslilik 6zelliklerine iligskin algilari
ile sirketlerin Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1, Sberbank A.S. Almati
Subesi ile ¢alismalar ile genel memnuniyet seviyeleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski vardir (r=0.182; p=0.000<0.01) ve H10o reddedilmistir.
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Miisteri sirketlerin memnuniyet seviyesi artik¢a aldiklar1 hizmetlerin heveslilik
Ozelliklerine iligkin algilar1 da artmaktadir.

» Misteri sirketlerin aldiklar1 hizmetlerin giivence 6zelliklerine iligkin algilari ile
sirketlerin Kazakistan Cumbhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati
Subesi ile galismalar ile genel memnuniyet seviyeleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki vardir (r=0.281; p=0.000<0.01) ve H11o reddedilmistir.
Miisteri sirketlerin memnuniyet seviyesi artikca aldiklar1 hizmetlerin giivence
Ozelliklerine iligkin algilar1 da artmaktadir.

» Misteri sirketlerin aldiklart hizmetlerin empati 6zelliklerine iligkin algilari ile
sirketlerin Kazakistan Cumbhuriyeti Istirak Bankasi, Sberbank A.S. Almati
Subesi ile ¢aligmalar1 ile genel memnuniyet seviyeleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir iligki vardir (r=0.315; p=.000<.01) ve H12 reddedilmistir.
Miisteri sirketlerin memnuniyet seviyesi artik¢a aldiklar1 hizmetlerin empati

ozelliklerine iliskin algilar1 da artmaktadir.

Arastirmanin hedefi dogrultusunda yapilan tiim analizlerle ilgili tespitler bundan

sonraki uygulamanin sonuglar1 boliimiinde 6zetlenecektir.

5.8. Uygulamanin Sonuclar:

Hizmet sektoriiniin gitgide artan 6nemi, isleten sirketlerin de var olan degisikliklerden
etkilenmesine neden olmustur. Hizmet sektoriindeki sirketlerin tilkelerin GSYH’ye
etkisi arttirllarak, piyasa yapist giderek daha rekabetci bir yapiya getirilmistir. Bu
nedenle sirketler var olan pazar paylarin1 savunmak ve aktiflerini siirdiirmek i¢in yeni

arayislara girmislerdir.

Finansal piyasalardaki degisiklikler ve hizmet sektoriiniin blinyesindeki degisimler
bankalara da kendi etkisini hissettirmis ve daha iyi hizmetler sunabilmek 6ncelikli
hedef haline gelmistir. Verilen hizmetlerin kalitesini iyilestiremeyen bankalar pazar
paylarini kaybetmis ve piyasa disina ¢ikmak sorunu ile yiiz yiize kalmislardir. Hizmet
kalitesinin bunun gibi 6nemli bir yapiya doniigmesi, gelistirilmesi zorunlulugunu da

mecburiyet haline getirmistir.
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Kurumsal bankacilik hizmetlerinin kalitesini degerlendirmeyi amaglayan bu ¢alisma,
miisteri isletmelerin bankanin sundugu hizmetlerden algilar1 ile beklentileri arasindaki

farklar1 ve bu farklar1 olusturan faktorleri tespit etmek hedefi ile yapilmstir.

Kurumsal bankacilik hizmetlerinde hizmetlerin kalitesinin 6lgiilmesine yonelik
gerceklestirilen bu ¢alismamizda 6rneklem olarak Kazakistan Cumbhuriyeti Istirak
Bankasi, Sberbank A.S. Almati Subesi kurumsal miisteri sirketleri belirlenmis ve
miisterilere anket doldurtulmustur. SPSS uygulanarak analiz, cevap vericilerin beklenti
ve alg1 farklarimi hesap etmekle baslamistir ve 6l¢me verilerine arastirma yonteminde

olan analizler uygulanmstir.

Analiz siirecine, datalara SERVQUAL yonteminde olan analizler kullanarak
baglanmistir. Calismada bankanin kalite boyutlar1 temelinde, SERVQUAL skorunun
sifirin altinda oldugu belirlenmistir. Bu durum bankanin miisteri sirketlerin
beklentilerini karsilayamadigini gostermektedir. Diger tiirlii soylersek bankada verilen

hizmete yonelik misteri sirketlerin kalite algis1 diisiiktiir.

Caligmadan ortaya ¢ikan degerli bulgulardan birisi miisteri bakisindan hizmet kalitesi
boyutlarinin 6nem seviyesine gore belirlenmesidir. “Gilivenilirlik” ve “Heveslilik”
hizmet kalitesi boyutlari, miisteri sirketleri tarafindan en Onemli hizmet kalitesi
boyutlar1 olarak degerlendirmistir. Bu neticelere gore miisteri sirketlerin hizmetin
giivenilir ve mikemmel olarak sunulmasmi, vaat edilen sozin zamaninda
gergeklestirilmesinin istedikleri sdylenebilir. Giivenilirlik boyutunun en 6nemli olmasi
beklenen bir durumdur. Bankacilik krizleri neticesinde miisterilerin bankalara

giivenleri azalmistir.

“Empati” ve “Fiziksel Varliklar” boyutlar1 ise en Onemsiz boyutlar olarak
degerlendirilmistir. Bu verilere gore calismanin en enteresan Sonucu, miisteri
sirketlerin banka degerlendirmelerinde en az 6nemsedikleri hizmet kalitesi boyutunun
fiziksel varliklar olmasina karsin, Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1 Sherbank
A.S. Almati Subesi miisterileri i¢in fiziksel varliklar boyutunun en ¢ok begenilen boyut
olmasidir. Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S. Almat1 Subesi i¢in
misteri sirketler tarafindan en az begenilen boyut heveslilik olarak belirlenmistir.
Ancak heveslilik, bankalar i¢in miisteri sirketlerin hizmet kalitesi algisinda ikinci
seviyede Onemli boyuttur. Buradan da bankanin miisteri beklentilerini tatmin

edemedigi gorilmistiir.
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Miisteri sirketlerin banka tercihlerindeki en onemli faktorii sirketin banka subesine
yakin olmasi belirlemistir. Bu faktorii hizmetlerin ¢esitliligi izlemektedir. Anket
yanitlayicilarin kullanim yiizdelerine gore sirasiyla; ticari hesabi, havale, internet
bankaciligi, bordro, kambiyo islemleri, kurumsal kredi karti, mevduat hesabi, kredi ve

cari hesaptaki para i¢in tahakkuk islemlerinden faydalandig: belirlenmistir.

Daha sonra, SERVQUAL yonteminin giivenilirlik analizi (Alpha katsayisinin hesabi)
yapilarak, 6lgegin giivenilirlik degerlerinin kabul edilebilir sinirlar iginde oldugundan

analize devam edilmistir.

Yukarida belirtilen demografik 6zellikler bagimsiz degisken, SERVQUAL skoru
bagimli degisken olarak kabul edilerek miisteri sirketlerin demografik 6zelliklere gore
(misteri sirketlerin faaliyet sektorii, is hacmi, ¢alisilan banka sayisi, Sberbank ile
iligkisi ve calistig1 is hacmi) boyutlarinin farkliliklar aragtirllmistir. Gergeklestirilen
incelemeler neticesinde miisteri sirketlerin ¢alistiklart sektorlerin, is hacminin,
calistiklar1 banka sayisinin ve Sberbank ile calisilan yil sayisinin algilanan hizmet
kalitesinde etkin olmadigi belirlenmistir. Buna ragmen isletmelerin Sberbank ile
calistigl is hacminin kurumsal bankacilik hizmet kalitesini degerlendirmede etkili
ozellik oldugu saptanmustir. Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi Sberbank A.S.
Almat1 Subesi kurumsal bankacilik hizmetlerini kullanma derecesi arttik¢a kurumsal
bankacilik hizmet kalitesi fark: diistiigii tespit edilmistir. Miisteri sirketlerin Sberbank
ile ¢aligtiklar1 is hacminin hizmet kalitesi algisinda ne kadar etkili oldugu bulunmak
istenmistir. Inceleme neticelerinden ortaya ¢ikan tespitler, sirketlerin Sberbank ile
caligma hacminin azalmasiyla beraber beklentilerinin artisin1 ve bu nedenle kalite

algilamalarinin diisiisiinii géstermistir.

Miisteri sirketlerin demografik 6zellikleriyle yapilan incelemelerden sonra, sirketlerin
hizmet kalitesi analiz edilen bankadan memnuniyet seviyesinin incelenmesi amaciyla
faydalanilmistir. Yapilan tim bu incelemeler 1518inda hizmet kalitesinden etkilenen
demografik 6zellikler belirlenmis, bu etkenlerin miisteri memnuniyeti iizerine etkisi
belirlenmistir. Calisma neticesinde arastirmanin hedefi yerine getirilerek 6ne siiriilen

hipotezlerin gegerlilikleri kanitlanmistir.

Bu bulgulardan yon alinarak bankalara ve idarecilerine yararli olabilecek tavsiyelerde

bulunulacaktir.
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6. SONUC VE ONERILER

Bu boliimde, arastirma siirecinde ortaya ¢ikan sonuglar, arastirmanin saglayacagi katki
ve yoneticilere oneriler yer almaktadir. Ayrica, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi

alaninda gelecekteki arastirmalar i¢in Oneriler de belirtilmistir.

Gliniimiizde miikemmel ve kaliteli hizmet sunmak kazang¢li bir stratejidir. Piyasada
rekabet avantaji kazanmak i¢in kaliteli hizmet sunmak sarttir ve bu durum miisterinin
giivenini saglamaya da katkida bulunmaktadir. Uriin kalitesinin gelistirilmesi, hatal
tiretimin en digiik hale getirilmesinin neticesinde para ve zaman kaybini 6nlemekte
dolayisiyla verimliligin yiikselmesini saglanmaktadir. Kalite seviyesinin artmasi ile
rekabet {istiinliigii kazanilarak itibar saglanmaktadir. isletmeler, miisterilerinin kalite
beklentilerini kargilamak ve kalite standartlarini gelistirmek igin siirekli calisarak
kusursuz hizmet verimini saglamak icin degisik stratejiler gelistirmektedir.
Memnuniyet seviyesini arttiran ve miisteri sadakatini saglayan efektif stratejiler
gelistirmek igin isletmelerin kalitenin roliiniin memnuniyet seviyesini ne kadar

etkiledigini ve onunla iliskisini bilmeleri gerekmektedir. (Tam, 2004).

Bankalar giiniimiizde her hizmet alaninda miisterilerine daha hizli, giivenilir ve az
maliyetli operasyon yapma imkani vermektedir. VVerilen hizmetten miisterinin ne kadar

memnun oldugunun incelenmesi, dikkat edilecek konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Isletme iginde ve disinda kaliteyi gelistirmek amagli hem akademik hem endiistriyel
alanda farkli uygulamalar kullanilmaktadir. Hizmet Kalitesinin degerlendirilmesinde
cok karsilanan yontem PZB’nin (1992) gelistirdigi “Hizmet Kalitesi Modeli”dir. Bilim
adamlar1 hizmet kalitesini, hizmetleri sunan ve onlar1 kullananlar1 diisiinerek hem
hizmetleri sunan sirketlerin kalite anlayislariyla uygulamalar1 arasindaki hem de
miisterilerin hizmetten bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet arasindaki farklar1 ve
onlarin hizmet kalitesini ne kadar etkiledigini “Fark Analiz Modeli” ile anlatmislardir.
PZB gelistirdikleri bu yontemde kalite problemlerinin kokenini inceleyerek nasil
iyilestirilebilecegi hususunda idarecilere 6nemli ipuglar1 vermislerdir. Bu nedenle, bu
aragtirmada o6nceden agiklanan “Fark Analiz Modeli” veya “SERVQUAL Modeli”

bankacilik sektoriine uygulanmaistir.
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Arastirma hipotezlerinden biri, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisidir. Sonuglar hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigini fakat bir
dereceye kadar her iki kavramin da farklari oldugunu ve aralarindaki iligkilerin
rahath@in1 gostermektedir. Bu c¢alismada ikisi arasindaki iliski; miisteri hizmet
kalitesinden beklentileri ve algilari, hizmetin gergeklestirildigi veya sunuldugu yontem

ve her ikisini etkileyen faktorler agisindan agiklamistir.

Yazin taramasi ve anket caligmasi yoluyla yapilan bu arastirma, Kazakistan
Cumbhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S. Almati Subesi’nin kurumsal bankacilik
segmeninde olan isletmeler igerisinde 294 firmadan olusturulmus 6rneklem iizerinde
gerceklestirilmistir. Yapilan anket ¢caligmalar1 kurumsal bankacilik hizmetleri kalitesini
degerlendirmemize destek vererek hangi hususlara odaklanilmasi gerekli oldugu
konusunda fikir kurmasina yardim etmistir. Hizmet Kkalitesinin yeteri kadar
saglanamadiginda miisterilerin memnuniyetinin azaldigt ve bankayla c¢alisma

hacimlerinin distiigi belirlenmistir.

Bes farkli hizmet boyutunun hizmet kalitesi farklar1 tespit edilerek hangi boyutun en
cok farki var oldugu belirlenmistir. Inceleme neticesinde giivenilirlik boyutunun
beklentilerin en az karsilandigi hizmet boyutu oldugu goriilmiistiir. Bundan dolay1
Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi Sberbank A.S. Almat1 Subesi’nin yoneticileri
ilk olarak soz verdikleri hizmetlerin kusursuz olarak yapilmasi iizerine odaklanarak
plan hazirlamalidir. Calisanlara, miisteri sirketlerin problemleri oldugunda bunlara
¢oziim bulucu oOzellikleri Ogrenecek sekilde egitim yapilmalidir. Vaat edilen
hizmetlerin taahhiit edilen zaman i¢inde yapilmasini temin edecek operasyonel yapi
olusturulmalidir. Banka, operasyonlarla ilgili kayitlart diizenli tutarak kullanicilarin
goziinde kurumsal imaj1 yiikseltmelidir. Ayrica, sirketlerin hizmetlerini daha giivenilir
hale getirmek i¢in sikdyet ¢dziim sistemlerinde daha ¢ok odaklanmalar1 gerektigi
goriilmektedir. Hizmet endiistrisi, diirtistliik kavramina dayandigindan taahhiitlerin

zamaninda yerine getirilmesi miisterilerin giivenini kazanmak i¢in ¢ok 6nemlidir.

Aragtirma bulgulari, hevesliligin (banka ¢alisanlarinin miisterilere yardim etme ve hizl
hizmet verme goniilligii) hizmet sunumunda miisterinin ¢ok deger verdigi bir 6zellik
oldugunu gostermektedir. Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi Sberbank A.S.
Almat1 Subesi’nin yoneticilerinin bu kademelerden sonra odaklanmasi gereken kalite
boyutlar1 giiven ve heveslilik olmalidir. Gergeklestirilen incelemeler bu iki boyutun

giivenilirlikten sonra en yiiksek farki oldugunu gostermistir. Bundan dolay1 banka
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calisanlarinin miisterilere olan yaklasim stilinin gelistirilmesi i¢in miisteri iliskileri
egitimleri siirekli olarak yapilmali ve miisteri odakli pazarlama anlayisi

pekistirilmelidir.

Yiiksek motivasyonlu c¢alisanlarin  kalite standartlarin1  yiikseltmeye yardimci
olabileceginden yola c¢ikarak, c¢alisanlara performans degerlendirmelerine dayali
odiiller sunup onlart siirekli denetleyerek ve degerlendirerek yonetmek onemlidir.
Calisanlar sirketin en 6nemli varligidir ve mutlu ¢alisanlar mutlu miisterileri saglarlar.
Yiiksek performansa ulasmak icin kalite gelistirilmesi sadece miisteri beklentilerinin
karsilanmasiyla bitmemeli, c¢alisanlarin da memnuniyetinin saglanmasi igin

genisletilmelidir.

Performansi iyilestirmek i¢in isletmeler, yonetim - ¢alisanlar ve miisterileri arasindaki
bosluklar1 ortadan kaldirarak ¢alisan odakli politikalar sunmaya daha fazla
odaklanmaya gayret gostermelidir. Hizmet kalitesi yonetimi boslugu, arastirma ve
analiz yoluyla faaliyetleri planlayarak kaldirilabilir. Personeli dogru sekilde
diizenleyerek isletmeler miisteri beklentilerini analiz edebilir ve tahmin edebilirler.
Ayrica veri tabani analizini gelistirmek, kapasite planlamasi ve en son pazar egilimleri
hakkinda bilgi toplamak i¢in miisteri genel haritasi, kapasite planlamasi ve pazar
arastirmasina odaklanmak, en son pazar egilimleri hakkinda bilgi toplamak {izerinde

durulmasi gereken 6nemli konulardir.

Hizmet kalitesini gelistirmek zor ve siirekliligi olmasi gereken uzun bir siirectir. Bu
slire¢ daha 6nce bahsedilen boyutlarla birlikte baska boyutlara da uygulanarak toplam
hizmet kalitesinin beklentilere yakin olacak seviyeye gelistirilmesine devam
edilmelidir.

Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S. Almati Subesi i¢in yapilan bu
arastirma ayni zamanda diger bankalar i¢in de ornek teskil etmek amacindadir. Bu
nedenle onerilen gelistirmeler sadece Sberbank i¢in degil, miisteri odakli olan ve piyasa

payini biiylitmeyi veya siirekliligini devam ettirmeyi izleyen bankalar igin gegerlidir.

Arastirmanin daha genis bir duruma getirilebilmesi amaciyla banka idarecileri ve
calisanlariyla bilgi alisverisi yapilabilir ve bu sayede ¢alisma genisletilebilir. Bununla
birlikte daha fazla sayida banka ile bu aragtirmay yinelemek ortaya ¢ikan neticelerin

daha genis ve nesnel olmasinda fayda saglayacaktir.
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Yapilan bu arastirma 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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EK A: ANKET FORMU

Sayin Katilimci,

Bu anket Istanbul Aydin Universitesi Isletme Yonetimi Yiiksek Lisans Programi
blinyesinde “Kurumsal Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi: Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankas1 Sberbank A.S Uzerine
Bir Uygulama” konulu bir tez ¢alismasinin uygulama kismini olusturmaktadir. Ankete
vereceginiz yanitlar hi¢bir sekilde hi¢ kimseye verilmeyecek sadece bilimsel amagl

kullanilacaktir. Ankete isim yazilmayacaktir.

Katilhmimz i¢in tesekkiir ederiz.

Istanbul Aydin Universitesi
Yiiksek Lisans Ogrencisi

Assel AVCI

BOLUM I
DEMOGRAFIK OZELLIKLER

SORU 1. Isletmenizin faaliyet sektorii nedir?

Akaryakit ve Petrol ..................... Egitim Hizmetleri ...
Enerji. L Finans Sektoric. ..
Gayrimenkul ... Gidave Eglence ...,
Guvenlik Hukuk
Insaat ve Miihendislik................... Madencilik ...
Medya Muhasebe ve Danigmanlik ......................
Otomotiv. s Perakendecilik ve Magazacilik.................
Saglik Hizmetleri ........cccceeeee Sanat sektori ...
Sigorta Sosyal hizmetler
Tarim ve Hayvancilik..................... Tasimacilik ve Lojistik ..o
Teknoloji ve Bilisim ...........cc....... Tekstil
Ticaret Turizm ve Otelcilik ...
Uretim ...

Isletmeniz bu sektdrlerin disinda faaliyet gosteriyor ise liitfen belirtiniz.
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SORU 3. Isletmeniz kac banka ile cahsmaktadir ya da ka¢ bankanmin kurumsal
bankacilik hizmetlerinden yararlanmaktadir?

SORU 5. Isletmeniz toplam bankacihik hizmetlerinin yaklasik olarak ne
kadarimm Sberbank’tan temin etmektedir (Liitfen % olarak belirtiniz)

SORU 6. Bankanin hangi hizmetlerinden yararlamyorsunuz?

D Ticari hesab1 Mevduat hesabi

O krediBordro

[] Online bankacilikBanka garantileri

D Havale Kambiyo islemleri

D Kredi kartiEncahsment (para toplama)
O Diger (Belirtiniz) ......ccooovvveeeeeeenn

SORU 7. Neden hizmet aldigimiz bankaniz ile cahsmaktasiniz? Nedenleri
oncelik sirasma gore (1, 2, 3) siralayimiz.

D Firmanin bu banka subesine yakin olmasi

D Bankanin hizmetlerinin ¢esitli olmasi

D Bankanin hizmetlerinin her yoniiyle kaliteli olmast
D Bankanin giivenli olmasi

O Diger (Belirtiniz). ... vvovoeeeeeeeeeoeeeoeeeeeeeee
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SORU 8. Beklenilen Hizmet Kalitesini Olcmeye Yénelik Sorular

B(")LI"JM. 11
SERVQUAL OLCEGI

Bankalarin hizmetlerini kullanan bir miisteri olarak, tecriibelerinize dayanarak
bankacilik hizmetlerinin kalitesi hakkinda goriisiinlizii bildirmenizi rica ediyoruz.
Asagida milkemmel bir bankada bulunmas1 gereken o6zelliklere iliskin ¢esitli ifadeler
yer almaktadir. Sizin aginizdan miikemmel bir bankanin 6zelliklerini diisiinerek, her

bir ifadenin iizerine bu 6zellikleri ne derece tasimasi gerektigini liitfen belirtiniz.

(1: Kesinlikle katiimiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne de katilmiyorum,
4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum)

N MUKEMMEL BANKA 1123415

1 | Modern ofis ekipmanlar1 ve donanima sahip olmalidir.

2 | Binalari ve caligma ortamlar1 géze hos goriintir
olmalidir.

3 | Calisanlar1 hos bir goriiniime sahip ve temiz olmalidir.

4 | Malzemelerin (brosiirler) gériiniimii cazip ve hizmetle
ilgili olmalidir.

5 | Hizmetle ilgili verdigi sdzleri zamaninda yerine
getirmelidir.

6 | Miisterilerin sorunlar1 varsa, sorunu ¢ézmekte samimi
ilgi gdstermelidir.

7 | Hizmetleri her seferinde dogru olarak vermelidir.

8 | Hizmetlerini taahhiit ettigi zaman i¢inde vermelidir.

9 | Hata ve yanlisliklar1 6nler, kayitlar1 diizenli ve eksiksiz
sekilde tutmalidir.

10 | Calisanlar1 disiplinli, miisterilere hizmetleri tam olarak
ne zaman bitirecegini sdylemelidir.

11 | Calisanlar1 miimkiin olan en kisa siirede ve verimli bir
sekilde hizmet vermelidir.

12 | Calisanlar1 her zaman miisterilere yardimc1 olmaya
istekli ve goniillii olmalidir.

13 | Calisanlarin yogunluklar: miisteri taleplerine hizli cevap
vermek i¢in engel olmamalidir.

14 | Calisanlarin davranislart miisterilerde giiven duygusu
uyandirmalidir.

15 | Musterileri banka ile iligkilerinde kendilerini giivende
hissetmelidir.

16 | Calisanlar1 miisterilere karsi kibar ve saygili olmalidir.

17 | Etkin miisteri hizmetleri i¢in ¢alisanlar1 bilgilere sahip
olmalidir ve siirekli egitilmelidir.

18 | Miisterilerine bireysel bir yaklasim uygulamalidir.

19 | Mesai saatleri her miisteri i¢in uygun olmaldir.

20 | Calisanlar1 miisteri sorunlarinin ¢oziimiinde kisisel 6zen
gostermelidir.

21 | Miisteri ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutmalidir.

22 | Calisanlar1 miisterilerinin ihtiya¢larin1 anlamalidir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991
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SORU 9. Algilanan Hizmet Kalitesini Olcmeye Yonelik Sorular

Asagida Sberbank’in verdigi hizmetler hakkinda cesitli ifadeler yer almaktadir.
Kurumsal bankacilik hizmetlerinden yaralanirken elde etmis oldugunuz tecriibelerinize
dayanarak, her bir ifadeye ne derece katildiginizi liitfen belirtiniz.

(1: Kesinlikle katiimiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne de katilmiyorum,
4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum)
N KAZAKISTAN CUMHURIYETI ISTIRAK 112|345
BANKASI

SBERBANK A.S
Modern ofis ekipmanlarina ve donanima sahiptir.
Binalar1 ve ¢aligsma ortamlar1 gbze hos goriiniir.
Calisanlar1 hos bir goriiniime sahiptir ve temizdir.
Malzemelerinin (brosiirler) goriiniimii caziptir ve
hizmetle ilgilidir.
Hizmetle ilgili verdigi s6zleri zamaninda yerine getirir.
6 | Misterilerin sorunlar1 varsa, sorunu ¢ézmekte samimi
ilgi gosterir.
7 | Hizmetleri her seferinde dogru olarak verir.
Hizmetleri taahhiit ettigi zaman iginde verir.
9 | Hata ve yanligliklar1 dnler, kayitlar her zaman eksiksiz
sekilde bulunmaktadir.
10 | Calisanlar disiplinli, misterilere hizmetleri tam olarak
ne zaman bitirecegini sOylerler.
11 | Calisanlart miimkiin olan en kisa siirede ve verimli bir
sekilde hizmet verirler.
12 | Calisanlar1 her zaman miisterilere istekle yardime1
olurlar.
13 | Calisanlar1 yogunluklarina ragmen miisteri taleplerine
hizli cevap verirler.
14 | Calisanlariin davraniglar1 giiven duygusu uyandirir.
15 | Misterileri banka ile iligkilerinde kendilerini giivende
hissederler.
16 | Calisanlar1 miisterilere kars1 kibar ve saygilidir.
17 | Calisanlar bilgilere sahiptir ve siirekli egitilir.
18 | Miisterilere bireysel bir yaklasim uygular.
19 | Mesai saatleri her miisteri i¢in uygundur.
20 | Calisanlar1 sorunlarinin ¢oziimiinde kisisel 6zen
gosterirler.
21 | Misteri ¢ikarlarini her seyin iistlinde tutar.
22 | Calisanlar1 miisterilerinin ihtiyag¢larini anlarlar.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991
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SORU 10. Sberbank hizmet kalitesini degerlendirirken asagidaki kriterleri sizin
icin 6nem derecesine gore 0’dan 100°e kadar puanlandiriniz. Toplam 100 puani
bu bes ozellik arasinda paylastirmamizi rica ediyoruz. Verdiginiz puanlarin
toplaminin 100 olmasina dikkat ediniz.

Binalarin, kullanilan ekipmaninin, donanimin, bilgi malzemelerinin ve
personelin goriiniimii.

Vaat edilen hizmeti kusursuz olarak yerine getirme becerisi.
Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme gontlligii.

Bankacilik islemlerinde tehlike risk veya siiphenin olmamasi,
caliganlarin giiven duygusu uyandirma yetenegi.

Miisterileri ve ihtiyaclarini anlamak, miisteri ¢ikarlarini gézeterek
kisisel ilgi gostermeye ¢abalar1 ve duyarliligi

TOPLAM | 100

) BOLUMIII )
MUSTERI MEMNUNIYETI OLCEGI

SORU 11. Sberbank hizmetlerinden ne kadar memnunsunuz?

Hi¢ memnun degilim
Memnun degilim
Ne memnun degilim ne de memnunum

Memnunum

O00o0o0o

Cok memnunum
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