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ONSOZ
Bankacilik sektoriinde rekabetin artmasi miisterilerin, bankacilik sektoriiniin sundugu
hizmetlere iliskin bilgi ve farkindaliklarinin artmasina neden olmustur. Bankalarin,
miisterilerinin memnuniyetini artirmak ve daha fazla yeni miisteri cekmek icin kaliteli
hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Rekabette en onemli hususlardan birisi hizmeti
musterilerin  beklentilerine uygun hale getirmek ve miisteri memnuniyetini

saglamaktir.

Bankalar ve finans kuruluslar1 miisterilerini elde tutmak ve yeni miisteriler ¢cekmek
icin daha fazla caba sarf etmekte ve bu konuda daha fazla farkindalik
olusturmaktadirlar. Elektronik hizmetleri daha iyi yonetmeye ve elektronik hizmetin
kalitesini ve memnuniyet diizeyini etkileyen faktorleri anlamak icin ¢aligmaya ihtiyag
duyan kurumlar bugiin aralarindaki rekabet konusunda bir¢ok zorlukla karst
karsiyadir. Bankalarda toplam kalite yonetimi uygulamalari, miisteri memnuniyetini
etkilemektedir. Bankalar hizmet sunma, g¢esitlendirme ve pazarlama kosullarinda
ilerlemeyi, gelismeyi ve misterilere verilen hizmetlerden duyulan memnuniyet
diizeylerini 6lgmek istemektedir. Bu c¢alismada hizmet kalitesinin ve miisteri

memnuniyetindeki etkisi analiz edilmis ve yorumlanmustir.
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OZET

Tezin Bashg : Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Ve Miisteri Memnuniyetinin
Saglanmasindaki Rolii
Tezin Yazar1 : Abdulrahman Khairullah Mohsin ALSATURI

Danisman : Dr. Ogr. Uyesi Hasan DAGLAR
Anabilim Dah : Bankacilik ve Finans
Tezin Tiirii . Yiiksek Lisans

Kabul Tarihi :29.08.2022

Bu aragtirmanin temel amaci, bankalarda toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
miisteri memnuniyetini saglamasindaki etkisini ortaya koymaktir. Ayrica bankacilik
hizmetlerinin kalitesinin alt boyutlar1 olan kolay erigebilirlik, giivenirlik, yanit, garanti,
empati ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi, banka miisterileri iizerinde
kargilastirmali bir ¢alisma ile test etmektir. Arastirma problemi olarak; bankalarin,
bankacilik sektdriindeki biiylik rekabet ve bu alandaki hizli teknolojik gelismeler
nedeniyle misterilerinin sadakatini ve memnuniyetini saglayacak miisteri
hizmetlerinin kalitesini artirmak ve rekabet¢i konumlarini koruma ihtiyaci
belirlenmistir. Arastirma metodolojisi olarak, arastirma verileri 2021 yilinda Islami ve
Arap ticari bankalarindan 413 miisteriye uygulanan anketlerle toplanmistir. Anket iki
boliimden olusmus, birinci boliimde hedef kitle ile aragtirma konusu arasindaki iliski
demografik ozellikleri agisindan agiklanmis, ikinci boliimde hipotezleri test etmek icin
sorular kullanilmistir.

Katilimcilarin, bankacilik performanst ve hizmet kalitesi bulgular1 aralarindaki
iliskinin pozitif yonlii ve ¢ok yliksek diizeyde anlamli oldugu belirlenmistir. Bu sonug
bankacilik performansinda artis oldugunda hizmet kalitesi diizeylerinde yiiksek
seviyede bir artis oldugunu gostermektedir. Arastirma modelinde kolay erisebilirlik,
giivenirlik, yanit, garanti empati ve hizmet Kkalitesi bagimsiz degiskenlerinin
bankacilik performansi, verimli bankacilik ve etkin bankacilik performans: tizerindeki
etkilerinin incelenmesinde bagimsiz degiskenlerin birden fazla olmasi nedeniyle ¢oklu
dogrusal regresyon modeli yapilmistir. Hizmet kalitesi diizeylerinin bankacilik
performansi diizeyleri iizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir. Regresyon
esitligi incelendiginde hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin bankacilik
performansi iizerinde pozitif yonlii bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Kolay
erigebilirligin, giivenirligin, garantinin ve empatiden memnuniyet diizeylerinin etkin
bankacilik performans diizeyleri lizerinde anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Hizmetleri, Toplam Kalite Yonetimi, Miisteri

Memnuniyeti
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ABSTRACT

Thesis Title  : Total quality management in banks and its rol in customer
satisfaction

Supervisor  : Dr. Ogr. Uyesi Hasan DAGLAR

Department  : Banking and Finance

Thesis Type : Master’s Thesis

Date : 29.08.2022

The main purpose of this research is to reveal the effect of total quality management
practices in banks on customer satisfaction. Examining the relationship between
accessibility, reliability, responsiveness, assurance, empathy and customer
satisfaction, which are sub-dimensions of the quality of banking services, with a
comparative study of bank customers. as a research problem; In view of the great
competition in the banking sector and the rapid technological developments in this
field, the need for banks to increase the quality of customer services that ensures the
loyalty and satisfaction of their customers and maintain their competitive position has
been identified. As a research methodology, the research data was collected through
questionnaires conducted on 413 clients of Islamic and Arab commercial banks in
2021. The questionnaire consists of two parts, in the first part the relationship between
the target group and the research topic was explained in terms of demographic
characteristics, and in the second part the questions were used To test hypotheses. It
was determined that the relationship between participants' banking performance and
service quality outcomes was positive and highly meaningful. This result shows that
when there is an increase in banking performance, there will be a high level of increase
in service quality levels. In the research model, a multiple linear regression model was
used to examine the effects of accessibility, reliability, responsiveness, empathy
assurance and service quality on banking performance, effective banking services and
effective banking performance due to multiple independent variables. It has been
determined that service quality levels have a significant impact on banking
performance levels. When examining the regression equation, it was determined that
service quality levels have a positive impact on banking performance. It has been
determined that accessibility, reliability, assurance and levels of empathy have a
significant impact on levels of effective banking  performance.

Keywords: Banking Services, Total Quality Management, Customers Satisfaction



ABD
ATM
KOBI
P.D.C.A
T.C.
TCMB
TMSF
TKY

KISALTMALAR

Amerika Birlesik Devletleri
Otomatik Vezne Makinesi

Kiiciik ve Orta Boy Isletmeler

Plan. Yap. Kontrol. Davran

Tiirkiye Cumhuriyeti

Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi
Tiirkiye Mevduati Sigorta Fonu

Toplam Kalite Yonetimi



TABLO LiSTESI

Tablo No Sayfa
Tablo 4.1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlari..................... 38

Tablo 4.2: Hizmet Kalitesi Olcegine Ait Giivenirlik, Aciklayic1 Faktdr Analizi ve
Madde Analizi SONUGIATIL.........coiiiiiiiiiiiii e e 39

Tablo 4.3: Bankacilik Performans Olgegine Ait Giivenirlik, Aciklayic1 Faktor Analizi
ve Madde Analizi SONUGIATT.......cccviiiiiiiiiiieiie e 41

Tablo 4.4: Hizmet Kalitesi Diizeylerine Ait Normallik Testi Sonuglart................... 42

Tablo 4.5: Katiimcilarin Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Cinsiyetine Gore

Farklilasmasmnin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglart............. 43

Tablo 4.6:Katilimcilarin Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Egitim Durumlarina Gore

Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglari............. 43

Tablo 4.7: Katilimecillarm Hizmet Kalitesi Diizeylerinin = Yaglarma Gore

Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglart.........ccoccceeviveeiinieriinennn 44

Tablo 4.8: Katilimcilarin Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Uzmanlik Alanlarina Gore

Farklilagsmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari..........ccccevvvvviiieniiineenne, 45

Tablo 4.9: Katilimcilarin Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Banka Hesap Tiiriine Gore

Farklilagmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari..........cccevvveeiiieeiinenne 46

Tablo 4.10: Katilimcilarin Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Banka Hesabinin Siiresine

Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglart...........ccccveevnenne. 47

Tablo 4.11: Katilimcilarin Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Gelir Durumlarina Gore

Farklilagmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari..........cccevvveeiinieiiinenne 48

Tablo 4.12: Bankacilik Performansi Diizeylerine Ait Normallik Testi Sonuglart .... 49

Xi



Tablo 4.13: Katilimcilarin Bankacilik Performansi Diizeylerinin Cinsiyetine Gore

Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglart............. 49

Tablo 4.14: Katilimcilarin Bankacilik Performansi Diizeylerinin Egitim Durumlarina

Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglari.... 50

Tablo 4.15: Katilimcilarin Bankacilik Performansi: Diizeylerinin Yaglarina Gore

Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglart.........cccccevvieiiniiiennnns 50

Tablo 4.16: Katilimcilarin Bankacilik Performansi Diizeylerinin Uzmanlik Alanlarina
Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi
SOMUGTATT. ...t e e e e nr e 51
Tablo 4.17:Katilimcilarin Bankacilik Performansi Diizeylerinin Banka Hesap Tiiriine

Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglart..........ccoccveiinennne. 52

Tablo 4.18:Katilimcilarin Bankacilik Performansi Diizeylerinin Banka Hesabinin

Siiresine Gore Farklilagmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglart.............. 52

Tablo 4.19:Katilimcilarin Bankacilik Performansi Diizeylerinin Gelir Durumlarina

Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglart.........ccccccvveiinennne. 53
Tablo 4.20: Olgeklerden Elde Edilen Ortalamalarin Birbirleri Arasindaki iliski ..... 54

Tablo 4.21:Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Bankacilik Performansi Diizeylerine Iligkin

Regresyon Analizi SONUGIATL.........coooiiiiiiiici e 56

Tablo 4.22: Kolay Erigebilirlik, Giivenirlik, Yanit, Garanti ve Empati Diizeylerinin

Verimli Bankacilik Performans: Diizeylerine iliskin Regresyon Analizi Sonuglari . 57

Tablo 4.23:Kolay Erisebilirlik, Giivenirlik, Yanit, Garanti ve Empati Diizeylerinin
Etkin  Bankacilik  Performansi  Diizeylerine lliskin  Regresyon  Analizi

SOMUGIATT. . e br e b e anbeeennes 58

Xii



1. GiRiS
Glinlimiizde teknolojinin gelisim gostermesi oOzellikle bankacilik sektoriinde
kiiresellesmeyi beraberinde getirmis ve kiiresellesmenin bir sonucu olarak rekabette
bliyiik zorluklara yol agmistir. Bu zorluklara uyum saglama ve etkileriyle yiizlesme
zorunlulugu nedeniyle bankacilik yonetimine 6nemli gorevler diismektedir. Finans ve
bankacilik hizmetlerinin serbestlestirilmesi ve teknolojik gelismelere ayak uydurarak
sunulan bankacilik hizmetlerinin gelistirilmesi ve kalitesine 6zen gosterilmesi, rekabet
giiclerini artirmak ve gelistirmek amaciyla, diinyada bugiin iletisim ve bilisim alaninda

biiyiik bir devrim yasanmaktadir.

Kiiresellesmenin yayginlasmasi piyasalarin tiim yatirimcilara agik bir yer haline
gelmesine neden olmustur. Bankalar arasindaki giicli rekabetin pazar paylarini
artirmaya yonelik ve hizla artan kiiresel ekonomi ve her gegen giin bankacilik sektorii
ile birlikte ¢evrimici bankacilik hizmetlerinin yeni teknolojik gelismelerin bir pargasi
haline gelmesi bankacilik sektoriinii olumlu etkilemistir. Cevrimici bankacilik
hizmetleri miisterilere biiylik fayda saglamaktadir. Bu ayn1 zamanda daha kisa siirede
ve giivenilir bir sekilde miisterilerin islemlerini yapabilmesini saglamistir. Diinya son
on yilda teknolojide dogrudan biiyiik sigramalar yasamustir. Bunlar; maliyetlerin
azalmasi, bireylerin ve kurumlarin islerini yapma sekillerinde ve para ve bilgi aktarma
yontemlerinde koklii bir degisiklige yol agmustir. Dijital iletisim sisteminde, elektronik
finansal hizmetlerde ve elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesini arttirarak hem
banka hem de miisteri i¢in biiyiik faydalar saglamistir. Yayginlasan bankacilik sektorti,
diger finansal kuruluslarla benzer 6zelliklere sahiptirler. Ancak bankalarin kaynak
dagilimina yo6n vermesi bankalar1 diger finansal kuruluslardan ayirmaktadir.
Dolayisiyla bankalar, finansal sektore etki eden en dnemli kuruluslardan birisi haline
gelmistir. Bankalar yeni miisteriler edinme ve elde tutma girisimiyle bankalar arasi
rekabeti arttirmistir. Bu nedenle bankalar, miisteri memnuniyeti ve miisterinin bankaya
sadakatini artirarak, hizmet kalitesini yiikselterek finansal sektérde 6nemli bir kurulus

haline gelmistir.



Bankalarin miisterileri gekmek i¢in sadece itibarina ve imajina giivenmeyerek yiiksek
kaliteli {iriin ve hizmetler sunarak, 6zellikle uluslararasi muadilleri ile rekabetci bir
sekilde faaliyet gostermeye devam etmesi gerekmektedir. Ticari bankalarin aksine,
Islami bankalarin amac1 ekonomik kalkinma ile birlikte islamin hiikiim ve kurallarna
uygun olarak calismaktir. Islami bankalarm, kar ve risk paylasimi ilkelerinin
uygulanmasi ticari bankalara kiyasla adalete ve kaynaklarin esit dagilimina
baktiklarin1 ve bunun da bankadaki miisteri sayisindaki artisa katkida bulundugu
goriilmiistiir. Bu da islami bankalar1 ticari bankalarla dogrudan ve giiglii bir rekabete
sokmaktadir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti bankalarin performansini bizzat
etkileyebilmekte ve rekabetin boyutunu belirleyebilmektedir. Elektronik hizmet
kalitesinin, misterilerin tutum ve memnuniyeti ile davranigsal niyetleri tizerinde
etkileri bilinmektedir. Buna gore, miisterilerin kalite degerlendirmesi, uygulayicilarin
memnuniyetlerini saglayan elektronik hizmetlerin performansini saglamak igin
kurulusun kaynaklarini tahsis etmelerini saglar ve olumlu davranigsal tutumlar
seklinde sonucunu gosterir. Bu gelismeler 1s1ginda, Otomatik Vezne Makineleri
(ATM), elektronik bankalar, internet bankalari ve telefon tizerinden elektronik
bankacilik gibi bir¢ok elektronik kanal araciligiyla ortaya ¢ikan elektronik bankacilik
hizmetleri, miisterilerin islemlerini tamamlamalarin1 kolaylastirmistir. Bankalarin
modern ve gelismis hizmetler i¢in standartlara doniistiirdiigli 6zellikler bunlardir. Ayni
sekilde Islami bankalarin, konumlarini koruyabilmek i¢in performanslarimi iyilestirme
ve etkinliklerini artirmada, ytliksek kalitede elektronik hizmetler sunmalarina yardimci
olan yeteneklerini gelistirmelerini ve teknolojik gelismeleri ve giincellemeleri takip

etmeleri gerekmektedir (Wissam, 2012, s. 2).

Bankacilik sektoriinde rekabetin artmasina neden olan gesitli faktorlerin bir sonucu
olarak rekabetcilik, bankacilik is ortaminda birgok degisiklige neden olmustur.
Miisterilerin, bankacilik sektoriiniin - sundugu hizmetlere iliskin bilgi ve
farkindaliklarinin  artmasina neden olmustur. Uluslararasi bankalar bankacilik
hizmetlerindeki siirekli biliylime ve miisterilere verilen hizmetin kalitesine iligkin
beklentilerinin yiiksek olmasi, banka yonetimini, sundugu hizmetlerin kalitesine
iliskin miisterilerin egilimlerini, algilarimi1 ve beklentilerini tanimak ve bunlara ayak
uydurmak zorunda birakmaktadir. Islami bankalarn, miisterilerinin memnuniyetini

artirmak ve daha fazla yeni miisteri c¢cekmek icin kaliteli hizmet sunmalar



gerekmektedir. Bankalar bakildiginda istikrarli hizmet kalitesini stirekli geligtirmek ve
bunun 6nemli bir konu olmasi nedeniyle giinlimiizde biiyiik 6l¢lide rekabet ortamiyla
kars1 karsiya kalmaktadir. Rekabette en 6nemli hususlardan birisi hizmeti miisterilerin
beklentilerine uygun hale getirmek ve miisteri memnuniyetini saglamaktir. Bankalarin
cogunlugunun rekabet durumu hizli degisimlerden etkilendiginden, bircogu is
diinyasinda hayatta kalmalarin1 ve devam etmelerini saglayan stratejiler benimsemek
zorunda kalmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde rekabet, hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslar igin stratejik ve énemli bir konudur. Bankalar
ve finans kuruluglari miisterilerini elde tutmak ve yeni miisteriler ¢cekmek i¢in daha
fazla ¢aba sarf etmekte ve bu konuda daha fazla farkindalik olusturmaktadirlar.
Elektronik bankacilik, hizmetleri daha iyi yonetmeye ve elektronik hizmetin kalitesini
ve memnuniyet diizeyini etkileyen faktorleri anlamak icin ¢aligmaya ihtiya¢ duyan
kurumlar bugiin aralarindaki rekabet konusunda birgok zorlukla karsi karsiyadir.
Kiiresellesmenin yayilmasi ile birlikte iilkeler arasindaki engelleri asan ticaret
sistemini de artiran iletisim ve bilgi alanindaki muazzam gelismeyle, piyasalar
diinyadaki tiim yatirimeilar i¢in agik bir yer haline gelmistir. Pazar firsatlarini artirmak
kurumlar arasinda ¢ok 6nemli bir konu olarak goriinmektedir. Son yillarda, hizmet
saglayicilar arasinda yogun rekabet yaratan, iilke ekonomileri i¢in biiyilk 6nem
kazanan hizmet alaninda 6nemli bir gelisme yasanmistir. Bu durumda kaliteli hizmet
verme faaliyetleriyle ilgilenen aragtirmacilar arasinda farkindalik olusmustur. Nitekim
bankalarda kalite, miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Biiyiime ve gelisme adina
kalite yonetimi ve miisteri memnuniyetini saglama, hizmet kuruluslari i¢in bir hedef
haline gelmistir. Bankalar miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini tespit ederek,
memnuniyet ve kuruma baglilik saglayarak hizmet sunmaktadirlar. Sagladigi
hizmetler sayesinde iletisim ve bilgi teknolojisi devriminin miisterinin isteklerine ve
ihtiyaglarina gore hizmetler arasinda ayrim yapabilmesine olanak tanimaktadir.
Hizmet kurumlari tiriinlerle miisterilerin yaninda yer almakta, pazar ekonomileri ve
diinyaya aciklik 1s1ginda hizmet sunma, cesitlendirme ve pazarlama kosullarinda
ilerlemeyi, gelismeyi ve miisterilere saglanan hizmetlerden memnuniyet diizeylerini
6lgmek istemektedir. Giiniimiize kadar hizmet kalitesinin kalicihigi ve gelistirilmesi
ozellikle yeni ekonomik kosullarla “Diinya Ticaret Orgiitii'ne” katilim diizenlemeleri

ile hizmet kuruluslari igin 6nemli bir durum haline gelmistir.



Toplan kalite yonetimi, yonetim i¢in ortak bir yaklasim ve sistem haline gelmistir.
Ozel sektdr kuruluslarindan sonra kamu sektérii kuruluslari, yonetimlerinde reform
yapmak icin modern bir yonetim yaklasimi olarak kalite yonetimini kullanmiglardir.
Bu tezde kalite yonetimi uygulamalar1 ve tartismalari 1s18inda bankacilik sektoriinde
kalite yonetiminin uygulanmasi incelenecektir. Toplam kalite yonetimi bir dizi ilkeyi,
altinda yatan varsayimlari, uygulamalari i¢eren bir yonetim sistemi ve yaklagimi
olarak tanimlanmaktadir. Kalite egitimcileri, ¢calismalarinin igerik analizi ve kalite
fikirlerine dayanan Baldrige ve diger kalite modelleri akademisyenler, liderlik, misteri
odaklilik, memnuniyet, insan kaynaklar1 gelistirme ve yoOnetimi, bilgi ve analiz,
gerceklige gore yonetim gibi toplam kalite yonetimi unsurlarna atifta bulunurlar.
Stratejik kalite planlamasi ve operasyon yonetimi bu unsurlarin belirli bir konudaki
calismalar diizeyinde, toplam kalite yonetimi teori ve uygulamasinin ydnetim teorisi
kapsaminda ele alinabilecektir. Ayrica toplam kalite yonetiminin yonetim literatiiriine
benzersiz katkilar1 vardir. Dolayistyla asil katkisi, Taylor, Fayol, Mayo ve Mac Gregor
gibi cesitli yonetim teorisyenlerinin fikirlerinin toplam kalite yonetimi ¢ercevesinde

uygulamaya gegirilmesini saglamasidir. (Alden, 2016, s 85).

Gelismis iilkelerin ¢ogu, 1980'lerden bu yana kamu sektoriinde biiyiik Olgekli
reformlar baglatmistir. Bu reformlar, kamu yonetimi sisteminin yapisini ve yonetimini
degistirmistir. Kalite yonetimi bu reformlar i¢in 6nemli bir ara¢ ve teknik haline
gelmistir. Gelismis iilkeler kalite yonetimini kamu sektorii yonetimi reformunun bir
parcast olarak kullanmistir. Kalite yonetimi ve reformlar arasindaki iliski siyasi,
kiiltiirel ve idari baglam nedeniyle degisiklik gdstermistir. Ornegin, Amerika Birlesik
Devletleri'nde kalite yonetimi, 1980'lerin ikinci yarisinda federal kurumlar igin resmi
bir yonetim yaklasimi haline gelmistir. "Hiikiimeti yeniden yapilandirma" bashgi
altindaki reformlar genellikle kalite yonetimi girisimlerini takip etmistir. Benzer
sekilde, Ingiliz hiikiimeti kalite yonetimini kamu kuruluslarinin ydnetiminde reform
yapmak icin bir ara¢ olarak kullanmistir. Bununla birlikte, Ingiltere'de 1970'lerin
sonlarinda baslayan kapsamli reformlar, kalite yOnetimi girisimlerinden once
gelmistir. Kita Avrupasi iilkeleri de kalite yonetim araglarini ve tekniklerini az ya da
¢ok kullanmustir. Kalite egitimcileri, toplam kalite yonetiminin hem 6zel hem de kamu
sektorii kuruluslarina uygulanabilecegini savunarak genel bir yaklasim olarak

kullanmigtir. Bununla birlikte, bazi akademisyenler, kamu sektoriinde kalite



yonetimini benimsemenin sinirlamalarina ve potansiyel sorunlarina isaret etmistir. Bu
engellerin sektor izleyicisinin dogasindan veya kalite yOnetiminin kendisinden
kaynaklandigin1 savunmustur. Ote yandan, kalite yOnetiminin kamu sektdrii
kuruluglarinda daha etkin ve duyarli bir kamu yonetimi olusturmak i¢in bir yonetim
yaklagimi olarak kullanilabilecegi konusunda genel bir yaklasim olusmustur. Kalite
yonetimi bankaciliktan yiiksekdgretime kadar birgok alanda uygulanmaktadir. Bazi
Tirk kamu sektorii kurumlar1 da 1990'larin ikinci yarisindan itibaren bir tiir kalite
yonetimi uygulamasina baglamistir. Ancak, kalite yonetiminin bir parcast haline
geldigi baz1 gelismis iilkelerin aksine, kamu yonetimini doniistiirmek i¢in sistematik
cabalar sonucu kalite yonetimi Tiirkiye'de uygulanmaktadir. Isgiiciiniin kalite
yonetimine yonelik bilgi birikiminin ve olumlu tutumlarinin kalite y&netiminin
gelecegi ve basarist icin kritik bir faktor oldugunu gostermektedir. Bu kapsamda,
banka gorevlilerinin kalite yonetimi ve reformlar1 hakkindaki goriisleri, kalite
yonetimi el kitaplarmin uygulanmasi, kalite yonetimi girisimlerinin sorunlari ve son
olarak kalite yonetimi girisimlerinden sonra algilanan iyilestirmeler arastirilmistir

(Alden, 2016, s 85).

Memnuniyet, hizmet kurumlarinin basarisindaki en 6nemli unsurdur. Ayrica hizmet
kalitesi ve basarisinin da en Onemli gostergelerinden biridir. Bu c¢alisma, banka
miisterilerinin  hizmet kalitesine iliskin algilarini, bankalarin  miisterilerinin
algiladiklar1 zihinsel imaj1, onlara olan giivenlerinin boyutunu belirlemeye ve bu
faktorlerin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini incelemektedir. Bankalar,
miisteriye ne kadar ¢cok giiven verirse miisteri memnuniyeti o kadar 1yi ve giiglii olur.
Bankacilik hizmetlerinde gerek maliyet gerekse bankacilik tirtinleri agisindan benzeri
goriilmemis biiylik bir rekabet vardir. Bankacilikta yOnetim, pazarlama agisindan
miisteri memnuniyeti iligkisi ¢alismanin konusu olarak secilmistir. Bu c¢alisma
bankaciliktaki hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri degeri arasindaki

iligkiyi test etmek amaciyla yapilan karsilastirmali bir calismadir.



2. BOLUM

BANKA VE BANKALARIN TURLERIi: KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Banka Kavrami

Bankalar; bor¢ verme, tasarruf ve 6demeler basta olmak tizere ¢ok ¢esitli finansal
hizmetler sunan finansal kuruluslardir. Ayrica herhangi bir isletmeye kendisi i¢in
gerekli olan genis bir finansal hizmet yelpazesi sunar (Hisham, 2002, s. 10). Bankalar
ayni zamanda “paray1 mevduat olarak kabul eden ve mudilerinin bu paray1 ¢cekme ve
kredi verme veya fazla mevduat yatirnma sevkeden Kuruluslar” olarak da
tanimlanmaktadir (Al-Lozy vd., 1997, s. 17).

Bankalar miisterilerinden vadeli ya da vadesiz olmak {izere mevduat toplayarak bu
mevduatlar1 faiz getirisi saglayacak sekilde krediye plase etmektedir. Bu agidan
diistintildiiglinde bankalarin bireysel ve kurumsal tasarruflar1 degerlendirildigi ve reel
sektorli finanse eden en biiylik finansal araci oldugu sodylenebilir. Burada katilim
bankalarina da deginmekte fayda vardir. Zira bu bankalar 5411 sayili kanun geregi
ticari bankalar (konvansiyonel bankalar) gibi mevduat toplayamaz, miisterilerinde kar
ve zarar ortaklig1 esasina gore katilim fonu toplamakta ve kar pay1 karsiliginda bireysel
ve kurumsal miisterilerini finanse etmektedir. Ayn1 sekilde diger bankalar, iizerinde
anlagmaya varilacak belirli bir komisyon karsiliginda bono ve kambiyo senetlerinin
iskonto edilmesi gibi birgok bankacilik faaliyeti yapmakta ve diger ¢caligmalarin yani
sira para birimlerinin bir para biriminden digerine doniistiiriilmesi ve degistirilmesi de

bulunmaktadir.
2.2. Bankacilik Tarihi

Bankacilik tarihinin ticaretin olusumu kadar eski oldugu bilinmektedir. Bu kapsamda
ilk bankacilik faaliyetlerinin eski Stimer ve Babil donemlerine kadar dayandigi
bilinmektedir. Zira ilk banka Siimerlerde M.O. 3500 yilinda kurulan “Maket “ adiyla
bilinen kurulustur. Bu kurulusun rahipleri tarihte ilk bor¢ veren Kkisiler olarak
bilinmektedir (Atl ve digerleri, 2018, ss. 89-90). Bununla brilikte paranin ekonomi



hayatina girmesi beraberinde bankaciligin gelisiminde 6nemli bir rol oynamis ve
Roma, Eski Misir ve eski Yunan’da bankacilik kurumlarinin da yayginlagmasina

sebebiyet vermistir (Yetiz, 2016, s. 109).

Bankacilik 15. Yiizyilin sonlarinda denizyollarinin kesfiyle birlikte evrensel ticaretin
gelismesine neden olmustur. Bu bakimdan iilkeler ve sehirlerarasinda parasal
hareketlerin daha da yogun ve hizli bir sekilde gerceklesmesi neticesinde tiiccarlara
hizmet saglayan bankerler ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir. Bununla birlikte
Roma’da M.O. 3. Yiizyilin sonlarinda 6zel bankacilar ve para degistiriciler ortaya
¢ikmistir. Bu kisiler topladiklar tasarruflart mevduat olarak belirli bir faiz geliri ekde
etmek amaciyla vadeli bir sekilde veya vadesiz bir sekilde elinde tutarak baskalarina

borg¢ vermislerdir (Eytipgiller, 1985, s. 6-7).

Yine bu donemlerde politik belirsizliklerin goériildiigii kiliselerin bankalar karsisinda
gosterdikleri tutumlar ve gergeklesen savaslar neticesinde yaratilan giivensizlik ortami
bankaciligin gelismesinin 6niine ge¢mistir. Ozellikle 11. Yiizyildan itibaren sehirlerde
yasanan bir takim faaliyetlerle birlikte ekonomik yonde olumlu yansimalar1 olmustur.
Bu dénemde Italya ticari boyut agisindan merkezi sehir haline biiriinmiistiir. Bunun
yani sira Bizans, Latin iilkeleri ve Venedik ile aralarindaki iliskiyi daha da

genisleterek, bankaciligin gesiliminde ciddi bir rol oynamistir (Parasiz, 2011, s. 19).

Italyan bankerler bir araya gelerek bazi Akdeniz iilkelerinde bankalar agmislardir. Bu
dogrultuda modern bankacilik faaliyetleri 17. Yiizyi’da baslamistir. Ozellikle
Italyanlarin akabinde 1609 yilinda Hollanda olmak iizere, daha sonra 1619 yilinda
Almanya’nin Hamburg kentinde ve sonrasinda 1694 yilinda Ingiltere’nin Londra
sehrinde modern bankalar faaliyete gecirilmistir. Boylece 18. Yiizyil itibariyle de
bankacilik faaliyetleri gelisim gsotermis ve bankalarin yaygin bir hale gelmesi

beraberinde banka faaliyetlerin ve igbirligin artmasini saglamistir (Yetiz, 2016, s. 109).



2.3. Banka Tiirleri

Hizla kiiresellesen diinyada siirekli bir bigimde yasanmakta olan degisim ve
dontistimler bankacilik sektoriinii de etkilemektedir. Teknolojik gelismeler yaninda
degismekte olan yasal diizenlemeler ve iktisadi sartlar da, bankacilik sektoriinii
degisime zorlamaktadir. Biitiin bu etkenler ¢cer¢evesinde zaman icerisinde ortaya ¢gikan
yeni ihtiyaglari karsilamak amaciyla farkli banka tiirleri ortaya ¢ikmaistir. Genel olarak
banka tiirlerini Kapsamlari, faaliyet alanlar1 ve miilkiyetleri baglaminda ii¢ grupta

degerlendirmek miimkiindiir.
2.3.1. Kapsamina Gore Bankalar

Kapsami1 baglaminda degerlendirildiginde bankalari; 6zel, perakende, toptanci,
evrensel, uluslararasi, holding ve kiy1t bankaciligi seklinde yedi kategoride

incelenebilir.

2.3.1.1. Ozel Bankaciik

Miisteriler i¢in 6zel olarak gerceklesmekte olan bankacilik tiirii, 6zel bankacilik olarak
isimlendirilmektedir. Miisterilerin talepleri gergevesinde onlara alternatifler
olusturabilen miisterilerin kendilerinin tespit ettigi beklentileri ve riskleri
yanitlayabilen banka tiirleridir. Hisse senetleri alim-satimi, gayrimenkul alim-satim
islemleri, repo islemleri, gise hizmetleri, kiralik kasa, kredi kart1 vb. islemleri basta
olmak ftizere her tiirlii bankacilik islemlerini 6zel bankacilikta gergeklestirilmek

miimkiindiir (Yagcilar, 2011, s. 10).
2.3.1.2. Perakende Bankacilik

Perakende bankaciligi ¢cok amagli bankalar seklinde de isimlendirilmekte olup, kiigiik
ve orta dlgekli isletmelerden (KOBI) miisteri portfdyii olusan ve genel olarak kiigiik
Olgekli is yerlerine hizmet veren banka tiiridiir. Miisterilerine bu bankalar, mevduat
ve kredi imkanlar1 sunmaktadir. Gergeklestirilen islemler kiicliik capli olsalar da

genele bakildiginda genis hacimlere ulagsmaktadir (Yagcilar, 2011, s. 20).



Riski  dagitmasi gibi perakende bankaciligin olduk¢a Onem tasiyan niteligi
bulunmaktadir. Parakende bankalar1 ¢ok sayida subeyle calistiklarindan dolay1
kasalarinda atil fonlarin1 tutabilirler, kredi ve mevduat yelpazelerini genis

tuttukalrindan otiirii faiz marjlarinda yiiksek oranlara ulasabilirler (Kaya, 2012, s. 79).

2.3.1.3. Toptanci Bankacihik

Kurumsal bankacilik hizmetlerini saglayan toptanci bankalar, uzman bankalar
seklinde de isimlendirilmektedir. Perakende bankacilik ile karsilastirildiginda toptanci
bankalar, daha az sayida islem gerceklestirmkle birlikte yapmis olduklari islemlerin
hacimleri daha yiiksek seviyelerdedir. Uluslararasi sermaye ve para piyasalarindan
ileri teknoloji ve az sayidaki subeyle biiyiik tutarli fon saglamakta olan toptanci
banklar, ek olarak forfaiting ve faktéring benzeri araglarla uluslararasi ticaretin
finanse edilmesine yardimeci olurlar. Belirli finansal merkezlerde faaliyet gosteren bu

bankalar, rekabetci bir yapiya sahiptirler (Giglii, 2006, S. 4).

2.3.1.4. Evrensel Bankacilik

Finans sektoriiniin igerisinde ¢ok sayida iiriin iiretmekte olan isletmeler seklinde 6n
plana ¢ikmis olan evrensel bankalar, misteri portfoylerini kendi iilkelerinde oldukga
genis tutmaktadir. Bununla birlikte perakende bankacilik faaliyetlerini yabanci
ilkelerde fazla gergeklestirmezler. Yabanci para araglari, sermaye piyasasi, isletme
finansmani benzeri hizmet yelpazesini i¢eren hizmet ¢esitliligine sahiptirler (Yagcilar,

2011, s. 11).

2.3.1.5. Uluslararasi Bankacilik

Yabanci iilkelerde bulunan miisterilerini de genis miisteri portfoyii igine dahil eden
uluslararasi bankalar, yerli, yabanci, toptanci ya da perakende bankacilik hizmetlerinin
tamamini bu miisterilerine  saglayabilmektedir. Faaliyetlerini mense {ilkesinin
disindaki {ilkelerde temsilcilik veya sube acma ya da konsorsiyum olusturma

bi¢iminde siirdiirebilirler.



Uluslararas1 bankalar ile bireylerin finansal islerini yiirlitmelerinin bir takim
avantajlart ~ bulunmaktadir ki bu avantajlardan dolayr yaygin bir sekilde
kullanilmaktadir. Bu avantajlar arasinda, mevduatlara verilen faiz oranlarimin daha
yiiksek olmasi, daha az vergi O6deme ihtimalinin bulunmasi ve ulusal faiz
dalgalanmalarindan bu bankalarin daha az etkilenmesi bulunmaktadir (Yagcilar,
2011, s. 12).

2.3.1.6. Holding Bankacihigi

Dolayli olarak ya da dogrudan bir bankanin bir ya da birden fazla bankay1 yonetimi
icine almasi holding bankacilig1 seklinde isimlendirilmektedir. Biiyiik isletmeler ve
holdingler, risk tasiyan genis hacimli faaliyetler ortaya koyarken, sahip olduklar
banka ya da bankalar araciligi ile genis hacimli kredi gereksinimlerini kargilamaktadir.
Boylece daha rahat bigimde kaynak aktarimlarini gergeklestirirler. Kendi
tesekkiillerini diisiik faizli kredilerle destekleyen holding bankaciligi grup disindaki
isletmelere yiiksek faizler sagladigindan dolayr bankacilikta finans yapisinin

bozulmasina yol agabilmektedir (Kaya, 2012, s. 24).

2.3.1.7. Kiy1 Bankacihig

Kiy1 bankaciligi, off-shore bankaciligi seklinde de anilmakta olup vergilendirme ve
denetimin daha az oldugu bankalar arasindadir. Uluslararasi girisimlere ve ¢ok uluslu
sirketlere hizmetler saglamaktadir. Konvertibl para birimleri iizerinden islemler
gerceklesmektedir. Yani faaliyet gosterdikleri tilkede gegerli olan para birimlerinin
haricinde bagka bir para birimleriyle islem gergeklestirirler. Finansal sinirlamalari

olmayan bu bankalar faaliyet gdstermis olduklart iilkenin bankacilik mevzuatinin
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haricinde tutulurlar. Tahvil ihraci, altin-d6viz islemi, forfaiting, faktoring, leasing ve

swap islemleri, benzeri islemleri kiy1 bankalar1 yapabilmektedir (Kaya, 2012, s. 87).
2.3.2. Faaliyet Alanlarina Gore Bankalar

Verilen hizmetlerin iktisadi nitelikleri ¢ercevesinde gergeklestirielen bir tasniftir.
Ticaret, yatirim, kalkinma, katilim ve merkez bankasi seklinde faaliyet alanlarina gore

bankalar ayrilmistir.

2.3.2.1. Ticaret Bankalar

Mevduat toplamak suretiyle, kredi kullandirma genel fonksiyonuna sahip bankacilik
cesididir. Ulkenin ticaret ve sanayi ile mesgul kesimlerinin kredi gereksinimlerine
yonelik toplanan mevduatlar kullandirilir. Finans sektorii agisindan son derece 6nem
tastyan ticari bankalar ticareti ve iiretimi kisa vadeli mevduatlari toplamak suretiyle
finanse ederler ve kaydi para olustururlar. Kaydi paralar, bankalara yatirilmakta olan
mevduatin kanuni karsilik oranlarinin diigmesinin ardindan kalan miktar1 Kkredi
seklinde tekrar verilmesi manasimi tagimaktadir. Diger bankacilik hizmetlerini de
mevduat ve kredi haricinde gergeklestirmektedirler. Finans sektoriinde en ¢ok
karsilasilan banka tiiriidiir (Kaya, 2012, s. 65-81).

2.3.2.2. Yatirim Bankalar

Ozel sirketlerle kamu kuruluslarinin uzun vadeli finans gereksinimlerini karsilamakta
olan banka ¢esididir. Hisse senedi ve tahvil ihraci gergeklestirerek bu finansmani
saglamaktadirlar (Kaya, 2012, s. 13).

Yatirim bankalarinin fazla sayida subeleri yoktur ve mevduat toplama yetkisine sahip
degillerdir. Bundan dolay1 biitiin bankacilik islemlerini ger¢eklestiremez. Danigsmanlik
islemleri  yaninda komisyon igeren islemleri yapabilirler. Yatirim bankalari,
bankalardan kredi saglayarak ya da tahvil ihraci yoluyla fon imkani sunmaktadir
(Sakar, 2000, s. 20).

Sermaye piyasasi yoluyla tasarruflari yatirima yonlendirmek benzeri fonksiyonlari
bulunan yatirnm bankalarmin isletmelerin ihra¢ edecegi menkul kiymetleri garanti

altina almaktadir (Kaya, 2012, s. 81).
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2.3.2.3. Kalkinma Bankalar1

Ozellikle gelismekte olan iilkelerde yatirim sermayesinde yasanan eksiklikler kendini
daha ¢ok hissettirmektedir. Kalkinma bankalar1, finansman saglayarak bu eksiklikleri
gidermek amaciyla kurulmus olan bankalardir. Mevduat toplama yetkisine sahip
olmayan kalkinma bankalar1 uluslararasi kurumlar veya hiikiimetler tarafindan
saglanmakta olan fonlar ya da tahvil ihraciyla kaynak oustururlar (Yagcilar, 2011, s.
13).

2.3.2.4. Katihm Bankalari

Klasik bankacilik yaklasimmin disinda kurulmus olan Katilim bankalari, faizle
ilgilenmeyen kisilerin finansal gereksinimlerini gidermekte, bu kisilerin birikimlerini
sektorde kullanmaktadir. Geleneksel bankalara alternatif olarak kurulan katilim
bankalari, faizli sisyem yerine kar zarar ortakligini esas almaktadir. Kar zarar
ortaklig1 sisteminde, katilim bankalar1 kredileri kullandirma siirecinde dogrudan
miisterilere nakit 6deme gerceklestirmez, kredi miisterilerinin isletmeleri acisindan
gereksinim hissettikleri mal ve hizmeti satan saticiya verilir. Odemenin yapilmasimin
ardindan iizerinde katilma payr eklenmek suretiyle miisteri borg¢landirilmaktadir.
Taksitler halinde bor¢ ddemesi yapilmaktadir. Bu sekilde gereksinim duyulan mal
pesin alinmakta, {izerine kar pay1 eklenmek suretiyle vadeli bigimde satim iglemi

yapilmaktadir (Kaya, 2012, s. 81).

2.3.2.5. Merkez Bankalan

Faaliyet gosterdigi iilkelerdeki banknot dolasimini gergeklestiren ve kur ve para
politikalarin1  diizenleyen bankalardir. Merkez  bankalarinin gorevleri arasinda
tilkedeki doviz ve para piyasalariyla alakali diizenleyici 6nlemleri almak ve fiyat ve
finansal sistemi istikrara kavusturmak bulunmaktadir (TCMB, 2015).
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Bununla birlikte, fiyat istikrarini saglamak amaciyla Merkez Bankasi devletin
istihdam ve biiyiime politikalarini1 da destekleme imkani vardir. Kagit para basma
yetkisi ile birlikte Merkez Bankalari, acik piyasa islemlerini gergeklestirmek, altin ve
doviz rezervlerini kontrol etmek, ticari bankalar tarafindan gonderilen karsiliklar
saklama, devletin haznedarlig1 benzeri iilke ekonomisi i¢in vazgecilmezlerinin bir
arada yer aldigi1 6nemli bir bankadir (Parasiz, 2003, s. 333). Yapilandirma programinin
ardindan finansal sistem ve 6deme sisteminin gozetimi hesap verilebilirlik, kamuoyu
bilgilendirilmesi, son bor¢ verme yetkisi, Para Politikas1 Kurulu, benzeri hususlarda

Merkez Bankasi’na imkan ve yetki saglanmistir (Keyder, 2002, ss. 45-46).
2.3.3. Miilkiyet Yapilarina Gore Bankalar

Sermaye yapilari ger¢evesinde bankalarin tasnifidir. Kamu, 6zel, karma ve yabanci

sermayeli bankalar olmak iizere dort baslik altinda incelenir.

2.3.3.1. Ozel Bankalar

Kamunun paymimn bulunmadigi 6zel kisiler ya da kuruluslar tarafindan sermayesi
karsilanmakta olan bankalardir. Genel olarak 6zel banka bi¢ciminde mevduat, ticaret

veya yatirim bankalar1 kurulmaktadir (Kaya, 2012, s. 72).

2.3.3.2. Kamu Bankalan

Dolayli veya dogrudan olarak kamu tarafindan sermayesinin karsilandigi banka
tiriidiir. Hazine ya da diger kamu tiizel kisilikleri, burada kamudan kastedilendir.
Kamu bankalarina ornek olarak Vakiflar Bankasi, Halk Bankasi T.C. Ziraat Bankasi
gosterilebilir (Sakar, 2000, s. 19).

2.3.3.3. Karma Bankalar

Hem kamu kurumlarinin hem de tiizel ve gergek kisilerin sermaye paylarinin oldugu
bankalardir. Ozel kesime, sermayesinin tamami kamuya ait bulunan bankalarmn pay
senetlerinin bir kisminin satilmasi ile de bankalarin yapisini karmaya doniistiirmek

miimkiindiir (Kaya, 2012, s. 73).

2.3.3.4. Yabanci Bankalar
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Yabanci kurumlar veya kisiler tarafindan sermayesi karsilanmakta olan banka tiirtidiir.
Acilacagr iilkeden yabanci bankalar faaliyetlerine baslamadan once izin almasi
gerekir. Son donemlerde gelismekte olan iilkelerde Yabanci bankalara ilgi artmaktadir.
Likidite durumu uygun bir sekilde disardan gelmekte olan girisimcilere, gelismekte
olan pazarlar agilmasi bu ilginin sebebi olarak agiklanmasi miimkiindiir (Yagcilar,

2011, s. 10).

2.4. Bankanin onemi

Bankalar, her tiirlii birikimin toplandig1 ve daha sonra toplumun kalkinmasina ve
gelismesine fayda saglayan yatirim kanallarina ¢ikis kapisi haline gelmistir. Finansal
kaynaklar etkin bir sekilde harekete gecirebilen ve tahsis edebilen saglam ve saglikli
bir bankacilik sisteminin varligi, amaglara hizmet etmek i¢in temel bir konu ve yiiksek
ve siirdiiriilebilir ekonomik biiylime oranlarima ulasmak icin hayati ve temel
gereksinimlerden biridir. Para politikasinin temeli, arabuluculuk rolii, 6demelerin rolii
gibi toplumda temel rolleri oynamak i¢in bankacilik sisteminin roliinii modernize
etmek, giiclendirmek ve derinlestirmek, olumlu faydalar elde etmek i¢in. ulusal
ekonominin ilerlemesi ve gelismesi gerekmektedir. Ileri bilgi iletisim sistemleri,
teknolojileri, ekonomik istikrarin saglanmasi i¢in finans ve bankacilik kurumlarinin
gelistirilmesi ve etkinliginin artirlmasinda temsil edilen saglam ve giicli bir
bankacilik sisteminin varligi, denetim ile denetim sistemleri ve mekanizmalarinin
gelistirilmesi, bankacilik hizmetlerinin modernizasyonu ve genisletilmesi ile birlikte,
bilgisayar ve bilgisayar gibi modern teknolojileri 6ziimseyecek seklde nitelikleri ve

becerileri bakimindan insan kaynaklarmin gelistirilmesidir (Al-shammari, 2008).
2.5. Diinyada Bankacilik Sistemini Gelistiren Temel Asamalar

Bankacilik sektoriiniin gelisimini anlamak i¢in zamanda geriye, para birimlerinin ve
mal aligverisinin yan banklarda halka agik yerlerde gergeklestigi Floransa'da on birinci
yiizyila gitmemiz gerekiyor. Arap diinyas: ile Italya arasinda, 6zellikle Floransa ve
Venedik gibi zengin sehirler arasinda, 11. ve 15. yiizyillar arasinda ticaret, simdi
bildigimiz sekliyle bankacilik sisteminin belirleyici tarihsel gelisimini baglatmak i¢in
gelisti. Floransa'da 14. yiizyilda bankaciliga varlikli aileler hakim oldu. Bardi ve
Peruzzi gibi zengin aileler, 14. yiizyilda Floransa'daki bankacilik hizmetlerine hakim

oldular ve Avrupa'nin birgok yerinde subeler kurdular. En {inlii Italyan bankasi,
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1397'de Giovanni Medici tarafindan kurulan Medici Bank'in yani sira italya'nin Siena
kentinde bulunan ve 1472'den beri faaliyet gosteren Monte dei Paschi di Siena idi
Eskiden bankalar, ziyaretgilerini hayrete diisliren devasa yapilar araciligiyla

hegemonyalarini ve etkilerini sergilerlerdi (Parasiz, 2003, s 25).

Gliniimiizde pek cok banka, telefonunuzda kiigiik bir simge boyutuna gelene kadar
boyutlarint kiigliltmiistiir. Fintech sisteminin gelismesiyle birlikte bir¢ok banka
geleneksel subelerini kalabalik olmayan bolgelerde kapatmaya ve miisterilerine mobil
uygulamalar veya web siteleri ile hizmet vermeye basladi. Ornegin Ingiltere'de TSB
Bank, subelerinin birgogunun haftada sadece iki veya {i¢ giin faaliyet gosterecegini ve

ontimiizdeki alt1 ay i¢inde 7 subenin kapanacagini duyurdu (Parasiz, 2003, s 27).
2.6. Bankacilik Hizmetlerinin Ozelikleri

Bankacilik sisteminde miisterilere sunulan {iriin ve hizmet 6zellikleri kiiresellesme ve
ozellikle bilgi iletisim teknolojilerindeki ilerleme neticesinde ciddi bir degisim
gecirmistir. Giiniimiizde bankalar miisterilerine 6deme, tahsilat, para transferi, yatirim
islemleri, sigorta igslemleri gibi ¢ok ¢esitli konularda hizmet vermekte, danigmanlik
yapmaktadir. Tiim bu hizmetler teknolojinin de getirdigi imkanlarla hizli, kolay, diisiik
maliyetlerle ve daha erisilebilir kanallar {izerinden gerceklestirilmektedir. Ote yandan
bankalarin sundugu bu hizmetlerin belli bash 6zellikleri de tasimasi gerekmektedir ki
miisterilerin ihtiyaglar1 karsilanabilsin, miisterilerin bankalar memnuniyet ve sadakat
duygusu ile bankacilik hizmetleri saglama sanatinda ustalagsmanin temel
becerilerinden biri, banka ¢aliganlarinin dogrudan miisterilerle ve digerleriyle ilgilenen
bankacilik hizmetinin farkli dogasina iliskin farkindaligidir. Bankacilik hizmetinin

ozellikleri asagidaki gibi 6zetlenebilir (Al-Ajarmeh, 2005, s. 38).
2.6.1. Banka Miisterilerinin Taleplerinin Dikkate Alinmasi

Bankacilik hizmetleri ve bankanin giiveni, alic1 i¢in sorgulanamamaktadir. Dolayisiyla
bankacilik hizmetlerinin maddi olmadigi i¢in degerlendirilmesinin zorlugu ve
bankanin bankacilik hizmeti i¢in somut bir teklif sunamamasi, ¢calisanin ne sunduguna
iliskin nihai yargi ile baglantili olacaktir. Bankacilikta esas olan miisterinin bu

hizmetten ne talep ettigi ve ne bekledigidir.
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2.6.2. Bankaciik Hizmetlerinin Taraflara Sagladig1 Faydalar

Bankacilik hizmetinin iiretimi ve tiiketimi i¢ igedir. Miisteri bu hizmeti {i¢iincii bir
kisiyle takas edemez ve kendisine kalan tek sey hizmetten duydugu mutluluk veya
mutsuzluktur ki bu onun i¢in mutluluk veya mutsuzluk hissinden daha fazlasini
basgkalarina tarif etmesi bile zordur. Bankalardaki pazarlamacilarin amaci, dogru
zamanda ve dogru yerde uygun hizmeti vererek, genellikle hizmetin zamansal ve

mekansal faydasini yaratmaktir. (Al-Ajarmeh, 2005, s. 38).
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2.6.3. Ozel Simetri Eksikligi
Kamu hizmetleri bir dereceye kadar ¢ok benzerdir, bu nedenle bankalar uyumlulugu

bulmanin bir yolunu bulmali ve bunu halkin hafizasina yerlestirmelidir (Al-Haddad,

1999, s. 84).

2.6.4. Mevduatlara giiven

Bankalarda tasarruf sahiplerinin varliklari ilgili otorite kuruluslar1 tarafindan garanti
altina alinmaktadir. Tiirkiye’de TMSF (Tiirkiye Mevduati Sigorta Fonu) mevduat ve
katilim bankalarinda bulunan tasarrruf sahiplerinin varliklarininin tiimiiniin veya
belirli bir kisminin garanti altina alinmasini saglamaktadir. Giincel olarak TMSF’nin
belirledigi mevduatlara veya katilim fonlarina uygulanan sigortanin sinir1 200.000 Bin
TL’ye cikartilmistir. Boylece tasarruf sahiplerinin varliklarinin en fazla 200.000 TL’ye

kadar olan kismi1 garanti altina alinmistir (tmsf.org.tr).

2.6.5. Bankacilik Hizmetlerinin Cesitliligi ve Coklugu
Bankacilik kurumlarimin farkli boélgelerdeki farkli miisterilerin farkli bankacilik
ithtiyaclarimi karsilamak i¢in genis bir yelpazede hizmet ve {irlinler sunmaya ¢aligmasi,

bu hizmetlerin pazarlanmasinin zorlugunu artirmaktadir.

2.6.6. Cografi Dagihim (Difiizyon)

Bankalar, farkli cografi bolgelerdeki miisterilerinin ihtiyaglarini karsilayan bankacilik
hizmetlerinin saglanmasiyla orantili bir sube agina sahip olmaya ¢alismaktadir. (Al-

Sumaida'i ve Rudaina, 2001, s. 56).
2.6.7. Banka Cahsanlarimin Egitimi ve Gelisimi

Bankacilik hizmetlerinin saglanmasi, yiiksek verimlilikle ¢caligma hizi ve dogrulugu
ile karakterize edilen 6zel nitelikli vasifli is¢iler gerektirir. Bu ancak egitimde agik ve
esnek bir politika benimseyerek ve g¢alisanlarin yeteneklerinin isin dogasina uygun

olarak gelistirilmesiyle saglanabilir. (Al-Sumaida'i ve Rudaina, 2001, s. 56).

2.6.8. Biiyiime ve Riski Dengelemek
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Bankacilik tiriinleri riskli oldugundan, satiglarin artmasi ile yiiksek risk arasinda bir
denge bulmak i¢in denetim olmalidir. Bu, beklenen tiim durumlarda veya belirsizlik
kosullarinda risk ve getiriyi tahmin etmek i¢in finansal analizin kullaniminda

genisleme ve esneklik gerektirir.
2.6.9. En Son Teknolojiyi Kullanma

Elektronik bankacilik ve elektronik bankacilik kosullarinda, bankacilik faaliyetleri,
bunlar1 uygulamak i¢in en son teknolojilerin kullanilmasini gerektirir. Bu, bolgesel ve
uluslararasi cografi ¢ergevedeki finansal ve bankacilik gelismelerine agina olan uzman

bir bankaci1 yaratmak i¢in egitim ve gelistirme ile entegre edilmistir.
2.6.10. Giiven Sorumlulugu

Herhangi bir bankanin en Onemli sorumluluklarindan biri, miisterilerinin
mevduatlarii ve kazang¢larimi korumaktir. Bu sadece bankalarda degil diger bir¢ok
finansal kurulusta 6nem arz etmektedir. Banka miisterinin yanindadir, miisterinin

giivenini kazanmak zorundadir (Al-Sumaida'i ve Rudaina, 2001, s. 56).
2.7. Bankacilik Hizmetlerinin Siniflandirmasi

2.7.1. Banka Hizmetleri

Bankalarin her biri kendi ihtiyaglarina gdre miisterilerine bankacilik hizmetleri
sunmaya c¢alisirlar. Bankalarin sundugu hizmetler arasinda sunlar yer almaktadir;

(https://www.investopedia.com/terms/b/bankinsurance.asp).

¢ Kredi verme: Bankalar kar amaci giiden ticari kuruluslardir, dolayisiyla kredi
vermek, kar etmek amaci ile verilen en 6nemli hizmetlerden biridir. Bankalar,

kisa vadeli, orta vadeli ve uzun vadeli krediler saglarlar.
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e (Ceckle 0deme: Bankalar, hesap sahiplerine, parayr 6demek ve bankadan
cekebilmeleri i¢in ¢ek saglar, boylece bankalarin hesaplarini dogruladiktan

sonra miisterilere 6demesi saglanir.

¢ Kredi araglarinin tahsili ve 6denmesi: Bankalar, kambiyo senetleri, bonolar ve
cekler gibi birgcok farkli kredi araci sunar, boylece bankalarin miisterilerinin

temsilcisi olarak farkl tiirde kredi araglarini tahsil etmesi ve 6demesi saglanir.

e Doviz: Bankalar, uluslararasi ticarette alacaklarin1 kapatmak igin yabanci

paralar1 yerel para birimlerinde degistirirler.

e Danigmanlik: Bankalar, miisterilere yatirim, sanayi, ticaret ve vergilendirme
ile ilgili konularda tavsiyelerde bulunmak i¢in mali ve hukuk uzmanlar

calistirarak danigmanlik yaparlar.

e Banka garanti olanaklari: Modern ticari bankalar, kendilerini miisteriye bir

garanti olarak sunmak i¢in ¢alismaktadir.

e Para transferi: Miisterilerine sunduklari, ¢ek ve havale yoluyla paranin bir

yerden baska bir yere transfer edildigi bankacilik hizmetlerinden biridir.

o Kredi Kkartlar: Kredi kartlari, mal ve hizmetin aninda 6denmesine yonelik
calisan kredi kart1 saglayicist aracilifiyla, hamilinin mal ve hizmet alimi
yapmasina olanak taniyarak, kart hamilinin satin alinan tutar1 belirli bir siire

icinde ddemeyi taahhiit etmesidir.

e ATM hizmetleri: ATM'ler, para yatirma, ¢ekme ve hesap sorgulama gibi

bir¢cok bankacilik hizmeti sunmaktadir.

e Banka kart1 hizmetleri: Kart sahibinin, hesabindan elektronik olarak para

cekmesini saglayan kartlardir.

e Internet bankacilign hizmetleri: Bankalarm hesap sahiplerine internet
tizerinden hesap bilgilerine ulagabilmeleri, para transferleri, fatura 6demeleri,

bakiye sorgulama gibi bircok hizmeti yapabilmeleri i¢in sundugu hizmetlerdir.
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e Mobil bankacilik: M-Bankacilik olarak bilinir ve bir cep telefonu araciligiyla
hesaba ve O0demelere ve diger bankacilik iglemlerine iligkin bilgilere erisim

saglar.
2.7.2. Sigorta Hizmetleri

Bankalarin sundugu banka sigorta hizmetleri, bankalarda bulunan mevduatlar1 teminat
olarak gostermekte olup, bu sayede banka sigortasi, parasini bankalara yatiran kisilere,
bu bankalarin iflas etmesi durumunda, bankalarin sundugu hizmetlere denmektedir

(https://www.investopedia.com/terms/b/bankinsurance.asp).

Sigorta hizmetleri:

e Tasarruf hesaplarinin giivenligini saglamak.

e Para piyasasi mevduat hesaplarinin giivenligini saglamak.

e Mevduat sertifikalar1 gibi mevduat sigortasi.

e Kasiyer ¢ek sigortasi.

e Posta para sigortast.

e Bireysel hesaplarin giivenligini saglamak.

e Ortak hesaplarin giivenligini saglamak.

e Bagkalari i¢in tutulan varliklar giivence altina almak.

e Belirli tiirdeki emeklilik tasarruf hesaplarinin giivence altina alinmasi.

2.7.3. Yatirim Hizmetleri

Kisi veya kuruluglara, yatirrm yapmalar1 ve onlara finansal danigmanlik hizmetleri
saglamak i¢in yardimci olmayr amaglayan bankacilik islemleri sunlardir:

(https://www.entrepreneur.com/encyclopedia/insurance).

e Kamu aboneligi i¢in yeni sirketlerin hisselerinin teklif edilmesi.
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e Miilkiyet ticareti.
e Menkul kiymetlerin ticareti.
e Birlesme ve satin almalar konusunda tavsiye verilmesi.

e Varliklar1 satin almak ve uzlasmak icin sirketlere bor¢ veren kaldiragh

finansman saglamak.

e isletmeleri daha verimli hale getirmek ve daha fazla kér elde etmek igin

yapilarii gelistirmek amaciyla sirketlerin yeniden yapilandirilmasi.
e Portfoy yonetimi.
e Kesin bir taahhiit olmaksizin finansal araglarin ayarlanmasi.

* Finansal araglarla  ilgili  siparigslerin  alinmast  ve iletilmesi
(https://www.thebalanc.com/what-is-a-commercial-bank-315196).
2.7.4. Doviz Bozdurma Hizmetleri

Birgok kisi, sirketleri i¢in ticari faaliyetlerinin bir parcasi olarak kisisel kullanimlari
icin veya iki para birimi arasindaki fiyat farki i¢in ve bilylik bankalarin doviz
bozdurma sagladigi finansal piyasalarda ticaret yapmak igin para birimlerini
degistirmektedir. Kii¢iik bankalar yerel bir borsadan para alip satarken, bankalar

tarafindan saglanan doviz bozdurma hizmetleri sunlardir (Efil, 1995, s. 29):
e Bir¢ok doviz bozdurma segenegi sunmak.

e Para birimlerini cari veya ileri doviz kuru lizerinden satin almak veya satmak
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3. BOLUM
BANKALARDA TOPLAM KALITE YONETIMI VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

3.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Toplam kalite yonetimi, daha iyiye dogru degismeni en hizli yolu olarak kabul edilir.
Stratejik onemi nedeniyle bir¢ok kurulus tarafindan benimsendigi ve olumlu etkiler
yarattig1l icin giiniimiizde kurumlar arasi farklilagsmanin bir 6l¢iisii olarak da kabul
edilmektedir. Pazarda ve rekabet alaninda hayatta kalma etkinliklerini ve yeteneklerini
artirdigi  i¢in bu kuruluglar iizerinde toplam kalite yonetiminin isletme
organizasyonlarinda uygulanmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasina katkida
bulunur, tiiketici sikayetlerini azaltir ve kalite maliyetlerini diisiiriir. Misteriye yiiksek
kalitede mal ve hizmet saglamaya odaklanildigi siirece, kurulusun rekabetgi
konumunu gii¢lendirir ve bdylece miisterinin iirlin ve hizmete olan bagliligini artirir.
TKY, miisterilerin gereksinimlerini karsilamak amaciyla kullanilmakta olan insan, is,
irlin veya hizmet kalite ihtiyaglarinin tiim ¢alisanlarin katkilariyla sistematik bir
yaklagimla saglanmasi stirecidir. Bu yonetim bigiminde tatbik edilen her siirecte
biitiin iggérenlerin diisiincesine bagvurulmakta ve biitiin is gorenler kaliteye dahil
edilmektedir. Toplam kalite yonetimi; misterilerin uzun dénemde tatmin olmasini
basarmay1, kendi personeli ve toplum agisindan yararlar saglamay1 hedefler ve kalite
tizerine yogunlasan ve biitiin is gorenlerin katilimina dayanan bir yonetim modelidir

(Efil, 1995, 5. 29).

Henry Ford tarafindan ilk olarak TKY (total quality management), kullanilmis ve yeni
bir yonetim bi¢imi olarak 1926 yilinda yayimlamis oldugu My Life and Work
(Hayatim ve Isim) isimli eserinde tanimlanmistir. Bununla birlikte bu siirecte
tizerinde durulmayan bu yonetim sekli, Japon isletmelerce degerlendirilmeye
baglamistir. Japonlar tarafindan 1950’li yillarda TKY'nin tam manasiyla uygulandigi
belirtilebilir. Kaliteyi Japon yoneticiler tim is birimlerine yaymis ve bu konuda her

kademedeki is goreni egitmek suretiyle sekillendirmeyi saglamistir. Kalitesizligiyle n



plana ¢ikmis olan Japon iriinleri bu yontem ile bes yilin igerisinde biitiin diinya

pazarlarini ele gecirmistir. Toplam Kalite Yonetiminin;

o T'si, toplam; tiim ¢alisanlarin katilimini, yapilan islemlerin tim ydnlerini,
miisterilerin ve {iretilen iirlin ile hizmetlerin tlimiinii kapsamaktadir.

e K'si, kalite; yani miisterinin bugilinkii beklenti ve ihtiyaglarin1 tam ve
zamaninda karsilayip onlara gelecekteki beklentilerini asan iirlin ve hizmetler
sunmay1 ifade etmektedir.

e Y'si, ise yonetimin her konuda calisanlara liderlik yapmasi, ¢alisanlara 6rnek
model olusturulmasi ve sirket ¢apinda katilimei yonetimin saglanmasi anlamina

gelmektedir (Hursitoglu, 2011, s. 15).

3.2. Toplam Kalite Yonetiminin Amaclari ve Faydalar

Toplam kalite yonetimi programinin uygulanmasinin temel amaci; miisterilere verilen
hizmeti iyilestirmek ve onlarin memnuniyetini kazanmak i¢in maliyetleri diislirtirken
irlin ve hizmet kalitesini artirmak, bosa harcanan zaman ve cabayi azaltmaktir.
Toplam kalite yonetiminin, ti¢ temel amaci vardir. Bunlar asagida agiklanmistir (Al-
Salami, 2001, s. 297).

o Maliyetleri azaltmak: Kalite, dogru seyleri ilk seferde yapmay1 gerektirir ve
bu da hasarli seyleri azaltip yeniden yapmak ve dolayisiyla maliyetleri diistirmek
anlamina gelmektedir.

e Miisterinin memnuniyetini saglamak icin gereken siireyi azaltmak: Kurumun
miisteriye  hizmet sunmak ic¢in belirledigi  prosediirler, amaclarin
gergeklestirilmesi ve izlenmesine odaklanmistir. Sonug olarak, bu prosediirler
birgok durumda uzun ve kati1 olup bu da miisteri {izerinde olumsuz bir etki
yaratmistir.

e Kaliteye ulasmak: Uriin ve hizmetlerin istenilen sekilde gelistirilmesidir.
Misterilerin istedigi kaliteye dikkat edilmemesi, performansin ve tamamlama

sliresinin artmasina neden olur. (Al-Salami, 2001, s. 297).
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3.3. Toplam Kalite Yoénetiminin Uygulanmasimnin Onemi

Toplam Kalite Yonetimi, daha iyiye dogru degigsmenin en hizli yolu olarak kabul edilir.
Stratejik 6nemi nedeniyle bir¢ok kurulus tarafindan benimsendigi ve olumlu etkiler
yarattig1 i¢in glintimiizde kurumlar arasi1 farklilasmanin bir 6l¢iisii olarak da kabul
edilmektedir. Isletmelerin pazarda ve rekabet alaninda hayatta kalma etkinliklerini ve
yeteneklerini artirarak, toplam kalite ydnetiminin igletme organizasyonlarinda

uygulanmasidir (Al-Salami, 2001, s. 298).

e Miisteri memnuniyetinin saglanmasina katkida bulunan tiiketici sikayetlerini
azaltmak ve kalite maliyetlerini diistirmektir.

e Miisteriye yiiksek kalitede mal/hizmet saglamaya odaklanildig1 siirece,
kurulusun rekabet¢i konumunu giiclendirmek ve bdylece miisterinin
tiriin/hizmete olan bagliligini artirmaktir.

e Pazar payimi artirarak idari verimliligi ve tiretkenligi artirmaya yardimci olarak
karlari artirmaktir.

e Kurumun itibarim artirmaktir.
3.4. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasinin Avantajlari ve Dezavantajlar

Modern organizasyonlar icin toplam kalite yOnetiminin bir¢cok avantajlari

bulunmaktadir:

e Uretilen hizmet ve mallarin kalitesini iyilestirmek.

e Kurumdaki ¢alisanlarin performans diizeyini yiikseltmek.

e Hizmet ve isletme maliyetlerini azaltmak.

e Calisma yontemlerini 1yilestirmek ve gelistirmek i¢in ¢caligmak.

e Calisanlarin kuruma baghilik ve aidiyetini artirmak.

e Kurulusun hayatta kalma, biiylime ve rekabet etme yetenegini siirdiirmek ve

arttirmak.

a) Organizasyonda c¢alisan bireylerin toplam kalite yoOnetimi uygulamasina
bagliliklarinin bir sonucu olarak elde ettikleri faydalar asagida verilmistir (Hamadat,
2008, s. 278):
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¢ Calisanlar uzmanliklarini ve yeteneklerini kullanir ve onlara bunu yapma firsati
Verir.

o Kurulustaki ¢calisma yontemleri ve prosediirlerinin gelistirilmesine onlar1 dahil
ederek kurulus ¢alisanlarinin becerilerini gelistirmek.

e Calisanlar icin gerekli egitimlerin saglanmasi ve kolaylastiriimasi.

e Calisanlara islerini yapma ¢abalarmin bir sonucu olarak tesvikler verilmesi.
b) Toplam kalite yonetiminin uygulanmasinin dezavantajlari:

e Arastirmaya ayrilan biit¢enin diisiik olmasi ve aragtirmalara getirilen yasal ve
idari kisitlamalar, yeni lirlinlerin arastirilmasi, gelistirilmesi ve yenilenmesine
olan ilgiyi olumsuz etkileyecektir.

e Ekonomik orgiitlerde bazi ¢alisanlarin benimsedigi olumsuz tutumlar.

e Niceliksel yonleri elde etmeye dikkat etmesi ve kalite, egitim, gelistirme
faaliyetleri ve diger seyler gibi diger yonleri ihmal etmektedir.

e Ozellikle devlet sektdriinde bilgi ve malzeme sisteminin zayiflig1.

e Baz1 yoneticilerin toplam kalite yoOnetimini uygulamanin 6nemi ve bir
organizasyonun liderligine olumlu bir sekilde yansiyan ve onu gelistiren
faydalar1 hakkinda farkindalik eksikligi.

e Uzun vadeli hedefleri ihmal etmek ve kisa vadeli hedeflere hevesli olmak.

e Emek ve zaman kaybina ve dolayisiyla performans diizeyinde diisiise yol agan
karmasik yasa ve talimatlarin varligi.

e Bazi yoneticilerin toplam kalite yonetimi uygulamasima iliskin olumsuz

tutumudur.
3.5. Toplam Kalite Yénetiminin Onciileri

Kalite kavramimin tanimlanmasinda, gelistirilmesinde ve yayginlastirilmasinda ¢ok
sayida bilim insan1 ve diisiiniiriin katkilar1 olmustur. Bunlar asagida verilmistir

(Mahfouz, 2006, s. 28).
3.5.1. Kaoru Ishikava

Kalite ¢gemberlerinin ilk savunucusu oldugu i¢in kalite gemberlerinin kurucusu olarak

kabul edilen Kaoru lIshikava, kalite ¢emberleri araciligiyla sorunlarin ¢dziimiinde
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calisanlarin denetlenmesi, becerilerini ve tutumlarini degistirme ¢agrisinda bulundu.
(Mahfouz, 2006, s. 28).

3.5.2. Philip Crosby

Philip Croshy, kabul edilebilir seviyeler ve izin verilen hata ve kusur yiizdeleri fikriyle
celisen sifir hata fikrini savunan ilk kisiydi ve daha yiiksek kaliteye yol agtig1 igin
kalite ve kar seviyesini birbirine bagladi. Maliyette azalma ve buna bagli olarak karda
artis ve maliyetler, kalite diizeyinin iyilestirilmesine katkida bulunan kabul edilebilir
maliyetlere ve harcanan ve gerekli kalite diizeyine ulasamayan kabul edilemez

maliyetlere boliiniir. (Mahfouz, 2006, s.27)
3.5.3. Joseph Juran

Juran, organizasyonun Orgiit kiiltlirlinlin degismesini gerektiren yaraticilik ve
yenilik¢ilik i¢in uygun iklimin saglanmasi gerektigini vurguladi ve sorunlarin

¢ozlimiinde bilimsel yontemin izlenmesi gerektigini vurguladi (Mahfouz, 2006, s.27).
3.5.4. Edward Deming

Toplam kalite yonetiminin babasi olarak anilan Edward Deming’i Japonlar, 1960

yilinda Imparator Hirohito'nun onuruna bir madalya vermesi sayesinde tamidi.

Deming’in TKY ile ilgili on dort ilkesi vardir (Mahfouz, 2006, s. 28):

e Uriin ve servislerde iyilestirme amacini siirekli kilin. Siirekli iyilestirme birim
alandan alinacak iirlin miktarinin arttirilmasi i¢in topragin, tohumun ve iiretim
yontemlerinin gelistirilmesi ¢aligsmalaridir.

e Yeni bir yonetim felsefesini uygulamaya koyun. Gilinlimiiz kosullarinda
beklenen hata, gecikme, kabul edilebilir hata gibi kavramlarin yeri kalmamastir.
Her seyin daha iyisini yapma olanag1 vardir.

¢ Kalitenin saglanmasi i¢in denetimlere giivenmeyin. Kalite kontrol edilemez,
tiretilir. Sonuglara bakmak hi¢bir anlam ifade etmez.

e Isinizdeki basartyr sadece fiyatlara gdore degerlendirme aliskanhigimzdan
vazgecin. Fiyati en ucuz olan malin maliyeti en ucuz olmayabilir. Kalite kavrami

ile birlestirilmemis fiyat bilgileri anlamsizdir.
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e Siirekli iyilestirmeyi tiim siireclerinize yaym ve devamliligini saglayin.
Stirekli iyilestirme aynmi yanginin defalarca sondiiriilmesi degildir. Siireg
yeterliliginin belirlenmesi ve degiskenligin kontrolii ile daha iyinin hedeflenmesi
ve uygulanmasi olarak algilanmali ve uygulanmalidir.

e Egitimi kurumlastirin. Yeterli egitim programlar1 ile desteklenmeyen
projelerin basar1 sans1 yoktur.

e Liderlik mekanizmas1 olusturun. Liderlik yonetimin dogal isidir.

e Korku engelini yok edin. Dogrularin konusulmasi engellenmemeli,
calisanlarin yaraticiligi desteklenmelidir.

e Cesitli birimler ve yonetim arasinda engelleri yok edin. Birimler arasindaki
hedefler agisindan geligkiler olmamalidir.

e Calisanlar1 zorlamaktan, onlara sloganlar ve niimerik hedefler vermekten
vazgecin. Hedef "sifir" hatadir ve hatalarin biiyiik miktar1 (%95) yonetimden
kaynaklanmaktadir. lyi bir siiregten kétii iiriin ¢ikmayacaktir. Birakin ¢alisanlar
kendi sloganlarini, hedeflerini kendileri belirlesin.

e Isyerlerine 6zgii niimerik hedef ve kotalar1 yok edin. Kisileri bu rakama gore
degerlendirmeyin. Kalite ile birlikte degerlendirilmedik¢e miktarlar anlamsizdir.
Once kalite felsefesi egemen kilinmalidir.

e Calisanlarin igyerinden gurur duymalarii 6nleyecek engelleri yok edin. Hizl
degil dogru calismak, rekabet degil isbirligi anlayis1 yerlestirilmelidir. Cogu
zaman yanlis yonetim, hatali techizat ya da malzeme iyi performansi engeller.

e Kisi gelistirmeye yonelik egitim caligmalarini destekleyin. En iyi yatirim
insana yapilan yatirimdir. Giiclinlizli insanlariniz olusturur. Yonetim ve diger
calisanlar 6zellikle takim calismasi ve istatistik teknikler egitimleri almalidir.

e Dontistimii gergeklestirecek somut isleri yapin. Degisim de bir siirectir.

Yukaridaki 14 kural c¢ergevesinde yonetim somut isleri planlamali ve
gerceklestirmelidir. Deming, ortaya ¢ikan zorluklar ve bitmeyen krizler nedeniyle
orgiitlerin yedi o6liimciil hastalig1 olarak adlandirdigi, orgiitiin gelecegini olumsuz

etkileyen yedi faktore deginmistir. Bunlar asagida verilmistir (Mahfouz, 2000, s. 34):

e Uriinlerde ilk adimdan itibaren kalite sistemi kurmamak.

¢ Gelismek icin hedef belirlemeye devam etmemek.
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¢ Yalnizca kisa vadede kara odaklanmak.
e Geleneksel degerlendirme sistemlerinin calisanlarin performansina yonelik
verimsizligi.
¢ Yonetimdeki birgok degisiklik.
e Yonetim sadece miktara dayalidir.
e Uriin garantisi, danismanlik ve hukuki konularda abartil1 ve gereksiz masraflar
yapmaktir.
3.6. Basarih Bir TKY Uygulamasinin Temel Unsurlar:

Bagarili bir TKY uygulamasinin temel unsurlari sekiz adettir. Bunlar asagida
aciklanmistir (Al-Shimy, 2000, s. 20):

3.6.1. Miisteri Odakhihik

Toplam kalite yoOnetimi, alacagi {iriinlerde saglanmasi gereken standartlari
organizasyonun degil, miisterinin belirledigine inanir. Toplam kalite yonetimi ayn
zamanda i¢ miisteriler de dahil olmak iizere tim miisterileri tatmin etmeye ve
gelistirmeye odaklanir. Saticilarla fiyatlarin diisiiriilmesine bagl olmayan giiclii ve

uzun vadeli ortaklik iliskileri kurulur.
3.6.2. Tam Taahhiit

Saatlik calismast karsiligi 6denen en geng c¢alisandan Yonetim Kurulu Bagkanina
kadar organizasyon icindeki herkes TKY'ye tamamen bagli olmalidir ve onu
organizasyon kiiltiiriiniin kalic1 ve ayrilmaz bir parcasi haline getirmelidir. Ozellikle
yoneticiler, TKY'yi Onceliklerin en Oniine koyma yetkisine sahip olmalidir.
Organizasyon, toplam kalite ile yonetim, idari yonetim ekibinin taahhiit ve gercek

destegi olmadan uzun siire dayanamaz.
3.6.3. Siirekli Gelisim

TKY, c¢alisanlarin organizasyon el sistemlerinde, siireclerde ve prosediirlerde
tyilestirmeleri dort gozle beklemeye ve organizasyondaki degisimi etkinlestirmek icin
onerilerde bulunmaya ve inisiyatif almaya tesvik eder. Kalite, {irtinlerin kendisinde

bulunur ve iiretim hattinin sonunda elde edilmesi genel olarak beklenmez.
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3.6.4. Ger¢eklere Dayali Karar Verme

TKY yonetimi, soyut duygu ve fikirlere degil, ele alinmas1 gereken somut bilgilere
ihtiyac duymaktadir. TKY gelistiricileri genellikle istatistiksel bilgiler, tablolar,
grafikler, aciklayici haritalar ve diger gercgek veri tiirleridir.

3.6.5. Entegre sistem

Yeni irlinlerin gelistirilmesi, is siirecleri ve prosediirlerinde bir gelismeye eslik
etmelidir. Bu koordinasyonun faydasi, organizasyonun rekabet seviyesinden elde
ettigi faydalar iizerinde ¢aligmakla siirli degildir, ancak bu tiir bir koordinasyon,

organizasyon i¢in yeni bir deger yaratir.
3.6.6. Iletisim ve Tam Katihm

[letisim hatlar1, kullanilan araclar, bunun icin zaman cercevesi ve kurumun cesitli
seviyelerinde iletisim siirecinin iyilestirilmesi ve performansin iyilestirilmesine tiim

tiyelerinin etkin katilimi saglanmalidir.
3.6.7. Odakh Operasyon

Belirli bir sonuca ulagsmak i¢in tiim araglar1 kullanan belirli bir sonucu hedeflediginde,
sirketin faaliyetlerini farkli is gorevlerine sahip ayr1 departmanlar olarak degil, entegre

bir birim olarak diistinmek anlamina gelmektedir.
3.6.8. Stratejik ve Analitik Yaklasim

Toplam kalite yonetimi, bilimsel temellere ve ilkelere dayali bir yonetimde stratejik
bir gelecek bakis agisiyla analitik bilimsel yonteme dayanmaktadir. Tiim diinyada
ekonominin TKY'ye olan ilgisini teyit etmek i¢in, TKY'de ¢alisan kurumlara gesitli

nedenlerle bir¢ok 6diil verilmistir. Bu nedenlerden bazilar1 sunlardir:

e Toplam kalite yonetiminin 6nemi ve katilimci kuruluslarin rekabet avantajini
artirmadaki 6nemli katkis1 konusunda insanlarin bilinglendirilmesi.
e Kuruluslarin 6z degerlendirmesini tesvik etmek ve kurulusun performansini

belirlenen standartlarla karsilagtirmak.
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e Kalite kiiltlirlinlin yayginlastirilmasina yonelik stratejiler ve bu stratejilerin
uygulanmasindan elde edilen faydalar hakkinda bilgi aligverisini tesvik etmek.

e Miikkemmelligi elde etmek i¢in gereksinimler konusunda farkindaligi artirmak.
e Kuruluslar1 TKY gelistirme siireglerini tanitmaya ve uygulamaya tesvik

etmek.

Kuruluslarda kalite yonetiminin uygulanmasina verilen en 6nemli 6diiller arasinda

sunlar yer almaktadir:

3.6.8.1. Deming Odiilii

Bu 6diiliin temelleri, 1951 yilinda Deming'in ¢abalar1 ve Japon endiistrileri, 6zellikle
istatistiksel yontemler {izerindeki tercihi nedeniyle, 1951 yilinda Japon Bilim
Adamlar1 ve Miihendisleri Federasyonu tarafindan atilmistir. Bu 6diiliin amaci,
tanitim, toplam kalite yonetimini uygulama ¢abalarinin basarisini degerlendirmek ve

Japon kuruluslar i¢in en basarili kurulusu segmektir (Yasar, 2014, s. 22).

e Politikalar: Kalite ve kalite kontrol politikalari, bunlarin olusturulma sekli ve
ne kadar giivenilir olduklaridir.

e Isletmeyi organize etme ve ydnetme: Yetki ve sorumlulugun agiklig, yetki
devri, kalite cemberleri 6nemlidir.

e Egitim ve yayginlagtirma: Egitim programlar1 ve sonuglari, kalite kontrolii
anlama, istatistiksel yontemleri 6grenmedir.

o Nitelikli bilgilerin toplanmasi: Dis bilgilerin toplanmasi, bilgilerin teslimi ve
islenme hizidir.

¢ Analiz: Kalite ve islemlerin analizinde istatistiksel yontemlerin kullanilmasi
ve analiz sonuglarinin kullanilmasidir.

e Standartlar: Standart belirleme, isleme, icerik ve kullanim yontemleri
Onemlidir.

e izleme: Kalite kontrol sistemleri, izlemede istatistiksel araclarm kullanimu,
kontrol faaliyetleri gerekir.

e Kalite Giivencesi: Uriin gelistirme prosediirleri, miisteri memnuniyeti, siireg
tasarimi ve analizidir.

¢ Gelecek i¢in planlama: Planlarin dogrulugu sorunlarin tedavisidir.
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e Sonuglar: Somut ve soyut sonuglarin dl¢lilmesi kalitenin temelidir.

3.6.8.2. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii

Bu 6diil, 1987 yilinda Amerika Birlesik Devletleri'ndeki kuruluslar arasindaki rekabet
giiciinii artirmak amaciyla verilmeye baslamistir. Odiil, ABD Ticaret Bakanligi'nin
verimliligini ve etkinligini artirma ¢abalarindan dolayr Malcolm Baldrige'nin adini
almigtir. Ulusal Standartlar ve Standartlar Merkezi ABD Ticaret Bakanlii'nin
Teknoloji birimi bu 6diilii yonetir. Asil amaci, Kalite konusuna ilgiyi ve kuruluslar
arasinda milkemmellik arayisini tesvik etmektir. Bu 06diil yedi ana alanda

degerlendirilir (Yasar, 2014, s. 22):

e Liderlik: Liderlik vizyonu ve Kkalite degerlerinin yaratilmasi ve
stirdiiriilmesinde iist yonetimin rolii.

e Stratejik planlama: Stratejiyi nasil gelistiriyorsunuz ve bunu uygulamak igin
nasil planlar yapiyorsunuz.

e Miisteri odaklilik: Kurulusun miisterinin ihtiyac ve isteklerini nasil belirledigi
ve miisteriyle nasil bir iligki gelistirdigi.

e Bilgi ve analiz: Bilginin yonetim sistemlerini desteklemek i¢in ne 6l¢giide etkin
olarak kullanildig:.

e Insan kaynaklar1 gelistirme: Bireyleri egitmek, becerilerini gelistirmek ve
onlar1 orgiitiin hedeflerine ulagsmaya yonlendirmek.

e Operasyon yonetimi: Kurulusun tiim operasyonlarinin ilk adimdan itibaren
incelenmesi ve takibi.

e Is sonuglari: Operasyonel performansin yani sira miisteri memnuniyeti,
belirlenen hedeflere ulagsma gibi baz1 etkili konularda kurulusun sonuglarinin

incelenmesi.

3.6.8.3. Avrupa Kalite Odiilii

Bu 6diil, Avrupa iilkelerinde is performansinda miikemmellige ve toplam kalite
yonetimi uygulamasina bagli kuruluslar1 tesvik etmek icin Avrupa Kalite Vakfi
tarafindan 1991 yilinda kurulmustur. Dort organizasyon kategorisine verilir: (Al-
Shimy, 2000, s. 23).

¢ Biiyiik sirketler,
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o Sirketlerdeki departmanlar ve operasyonel birimler,
e Kamu sektorii kuruluslari,

¢ Orta ve kiigiik 6lc¢ekli kuruluslar,
6.8.4. Kral Abdullah IT Miikemmellik Odiilii

Bu 6diil, performansta kalite ve miitkemmellik kiiltiiriiniin yayginlastirilmasi yoluyla
Urdiin kuruluslarinin rekabet giiciinii artirmak amaciyla 6zel sektorde olusturulmustur.
Bu 6diil her iki yilda bir verilir ve bes 6zel kategoriyi igerir. Biiyiik ve kii¢lik sanayi
isletmeleri ve alt birimleri, biiyiik ve kii¢lik hizmet isletmeleri ve alt birimleri, tarim
kuruluslar1 ve tarimsal pazarlama olarak bes kritere dayanmaktadir ve bu kriterler
asagida verilmistir (Al- Shimy, 2000, s. 23).

e Siirec,

e Stratejik planlar,
e Kaynak yonetimi,
e [sletme yonetimi,

e Sonuglar.
3.7. Toplam Kalite Yontemi Teknikleri

Toplam kalite yonetimini uygularken benimsenebilecek pek ¢ok teknik vardir. Bunlari

su sekilde siralayabiliriz (Al- Shimy, 2000, s. 29):

e Yetki devri: Bu teknik, gorevlerin yerine getirilmemesi durumunda hesap
verebilirligi netlestirmeye yardimcit olmak ve isi iyi ve etkili bir sekilde
tamamlamak i¢in yetkinin bir kismi is¢ilere devredilir.

e Sonuglara gore yonetim: Performans periyodik olarak 6lgiildigiinden bu da

onu iyilestirir ve ylikseltir.

e Yoneticilerin gelistirilmesi: Bu teknigin amaci toplam kaliteyi daha iyi hale
getirmek i¢in bireyleri daha iyi yonetmektir. Yoneticileri gelistirmedeki
basarisizlik, toplam kalite felsefesini tehdit edebilir ve baska aliskanliklarin

gelismesine yol acabilir.
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e Yenilik: Kurulusun karsilastigi sorunlart ¢ézmek veya istenen hedeflere
ulagmak i¢in seckin fikirlerin 6nerilmesinde 6zgiinliik ve yaraticiliktir. Bu daha
iyi olant bulmak i¢in eski yoOntemlerin diglanarak yerine yenilerinin
getirilmesini, sunulan ve tartisilan fikirlere saygi gosterilmesini gerektirir.
e (Calisma ekipleri olusturmak: Ekip calismasi, yaraticilik, isbirligi,
uyaniklik, baglilik ve diger liderlik nitelikleri alinan kararlarin kalitesinin
tyilestirilmesine ve aralarindaki iletisimin kalitesinin iyilestirilmesine

olumlu yansiyacaktir.
3.8. TKY Uygulama Gereksinimleri

Herhangi bir ilkenin kabulii veya reddi, kurumdaki ¢alisanlarin kiiltiiriine, degerlerine
ve inanglarina ve genel olarak uygun davranis bigimine bagli oldugundan, kuruma
herhangi bir yeni ilkenin getirilmesi, o kurumun kiltiiriiniin  yeniden
yapilandirilmasini  gerektirir. Bu yeni konseptin uygulanmasi i¢in bir ortam

olusturulmalidir ve buna asagidakiler dahildir (Thabet, 2007).

e Kurum kiiltiiriiniin yeniden sekillendirilmesi: Herhangi bir ilkenin kabulii
veya reddedilmesi kurumdaki ¢alisanlarin kiiltiiriine, degerlerine ve inanglarina
bagli oldugundan, herhangi bir yeni ilkenin getirilmesi o kurumun kiiltiiriiniin
yeniden olusmasini gerektirir. Kalite kiiltiirii geleneksel yonetim kiiltiiriinden
temel olarak farklidir. Bu nedenle, toplam kalite yonetimi felsefesini uygulamak
i¢in bu uygun kiiltiirii olusturmak gerekir.

e Program tamitimi ve pazarlamasi: Toplam kalite yonetimi ilkelerinin
kurulugtaki tiim ¢alisanlara yayginlastirilmasi, uygulama karar1 vermeden dnce
gereklidir. Programin pazarlanmasi, degisime muhalefetin azaltilmasinda ve
beklenen risklerin belirlenmesinde ¢ok yardime1 olur. Program, kalite kavramin
ve temeldeki faydalarini tanitmak i¢in konferanslar veya egitim kurslari yapilir.
e Egitim ve Ogretim: Katilimeilarin saghkli bir sekilde calismasi ve
uygulamasindan istenilen sonuglar1 elde etmesi i¢in toplam kalite yonetimi
araglari ile yetistirilmeli ve gelistirilmelidir.

e Danismanlarin ~ kullanimi:  Programi  uygularken danigmanlarin  ve

uzmanlagsmis kurumlarin danismanlik uzmanligindan yararlanma amaci,
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kurumun deneyimini giiglendirmek ve 6zellikle erken asamalarda ortaya ¢ikan
sorunlar1 ¢ézmesine yardimci olmaktir (Thabet, 2007, s. 326).

e Calisma ekiplerinin olusturulmasi: Calisma ekipleri, her biri dogrudan ilgili
departmanlardan veya gelistirilecek isi yapanlardan ve proje sonuglarindan
etkilenecek olanlardan bes ila sekiz kisiden olacak sekilde olusturulur. EKipler
tyilestirme yapacagi i¢in giivenilir kisilerden olusmalidir.

e Tesvik ve Motivasyon: lyi bir is ¢ikaran bireyleri takdir etmek, kaginilmaz
olarak onlar1 cesaretlendirmeye, aralarima giiven agilamaya ve istenen
performansi giiclendirmeye yol agacaktir.

e Gozetim ve takip: Calisma ekiplerinin herhangi bir yanlis yolu degistirerek ve
basarilarin1 gerektigi sekilde takip ve degerlendirerek denetlenmesidir.
Organizasyon ve ¢alisma ekiplerinin karsilagtiklar gii¢liikleri kamu yararin1 goz
Oniinde bulundurarak agmaktir.

e Uygulama stratejisi: Toplam kalite yonetimi programini uygulamaya gecirme
stratejisi, bu programa hazirlanmaktan, sonuglarin elde edilmesi ve
degerlendirilmesine kadar asagidaki asamalardan olusur.

e Hazirlik: Yeni kavramin diger kurumlarda uygulanmasinin sonuglarinin
kapsamli  bir incelemesini yaparak bilgi aligverisi, deneyimlerin
yayginlastirilmast ve iyilestirme ihtiyacinin belirlenmesi asamasidir. Bu
asamada istenilen hedefler belirlenir.

e Planlama: Planin nasil yapilacagi, nasil uygulanacagi ve uygulama plani igin
ihtiya¢ duyulan araglar belirlenir.

e Degerlendirme: Siirekli gelisim ig¢in istatistiksel yoOntemler kullanmak,

performans diizeyini 6lgmek ve iyilestirmektir (Al-Sakarna, 2009, s. 208).

3.9. TKY Uygulama Asamalar:

Toplam kalite yonetimi felsefesini uygulama siireci, birbirini takip eden asamalardan

geger (Mahfouz, 2000, ss. 213-214).

3.9.1. Hazirhk Asamasi

Bu asama, ortamin hazirlanmasi ve toplam kalite yonetimi metodolojisinin

uygulanmasi i¢in hazirlanmasi ile ilgilidir. Toplam kalite yonetimi metodolojisini
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izlemeye karar verdikten sonra, idarenin bunlari incelemesini ve ¢6zmesini gerektiren
bir¢cok sorun ortaya cikar. Sonraki asamalarin uygulanmasi igin hazirlik yapilmalidir.

Hazirlik asamasi asagidakileri igerir;

e Ust yonetim tarafindan toplam kalite yonetimi metodolojisinin uygulanmasina
karar verilmesi.

e Ust yonetimin toplam kalite ve siirekli iyilestirme taahhiidii.

e Toplam kalite yonetiminde harici bir danmisman kullanma veya kurulusun
calisanlarina giivenme karari.

e Kararlariin etkinligini artirmak i¢in list yonetim kurulu tiyelerini de dahil
edildigi Kalite Konseyi'ni olugturmak.

e Ortak hedeflere ulasmak i¢in farkli departmanlardan c¢alisma ekipleri
olusturmak.

e Ust yonetim ve Kalite Konseyi igin kalite egitim programlar1 hazirlamak ve
uygulamak.

e [s tatmini ve miisteri memnuniyetini 6lgmenin temellerini atmak ve bu alanda

on Ol¢timler yapmak.
3.9.2. Planlama Asamasi

Planlama asamasinda, hazirlik agsamasinda toplanan bilgiler, uygulama metodolojisi
i¢in planlama stirecinde kullanilir. P.D.C.A olarak bilinen Deming ¢emberi kullanilir.
Planlama asamasi, en dnemlileri olan ¢esitli faaliyetleri igerir (Mahfouz, 2000, ss. 213-
214).

e Giiglii ve zayif yonleri de dahil olmak {izere i¢ ortami analiz etmek.

e Onceden hazirlanmak i¢in mevcut firsatlar veya beklenen tehditlerle beraber
dis ¢cevreyi analiz etmek.

e Oniimiizdeki dénemde, genellikle 5 ila 10 yil arasinda, organizasyonun
hedeflerini yansitan bir liderlik vizyonu formiile etmek.

e Sirketin misyon ve vizyonu ile uyumlu olacak uzun vadeli stratejik hedefler
belirlemek (Mahfouz, 2000, ss. 215-216).
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3.9.3. Uygulama Asamasi

Toplam kalite araclarmin ve yontemlerin ve kullaniminin fiili olarak uygulanmasi,
ozellikle kurulus calisanlarinin bu araglar1 uygulamalarina olanak saglamak icin
hazirlandiktan sonra, kalite araclarimin kullanildigi yerlerde, 6rnegin: istatistiksel
yontemler ve diger sorunlari incelemek ve analiz etmek ve bunlar ele almakla ilgili

kararlar almakta kullanilir.
3.9.4. Kontrol ve Degerlendirme Asamasi

Toplam kalite yonetim sistemi, kuruluslarin gerceklestirdikleri tiim faaliyetlerin
onceden, es zamanli ve sonradan izlenmesi araglarina gore liretim ve operasyonel
stireglerin, gerceklestirilecek performansin ve siirekli gelistirilmesinin takip edilmesini
saglar. Kontrol, operasyonel siire¢ baglamadan 6nce ele alinir. Operasyonel siireclerin
es zamanli kontrolii ise devam eden operasyon ve faaliyetlerle baglantili olarak kabul
edilir. Uzaktan kontrol ise nihai basarilardan sonra kurulusta onaylanan standartlara

uygunluklar1 saglanacak sekilde benimsenir.
3.9.5. ileri Asama

Kurulusun toplam kalite yonetimi ile ilgilenen diger kuruluslari basarilar1 ve
tyilestirme yontemlerini gormeye davet etmesi nedeniyle kurulusun diger kuruluglara
ornek olabilecegi toplam kalite yonetimi uygulamasinin ileri asamasidir (Mahfouz,
2000,s5.215-216).
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4. BOLUM
BANKALARDA TOPLAM KALITE YONETIMI VE MUSTERI
MEMNUNIYETININ SAGLANMASINDAKI ROLUNU TESPIiT
ETMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; bankalarda toplam kalite yonetimi uygulamalarinin miisteri
memnuniyetini saglamasindaki etkisini ortaya koymaktir. Bununla birlikte bankacilik
hizmetlerinin kalitesinin alt boyutlar1 olan kolay erisebilirlik, giivenirlik, yanit, garanti,
empati ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi, banka miisterileri {izerinde

karsilastirmali bir ¢calisma ile test etmektir.
4.2. Arastirmanin Onemi

Yapilan aragtirma bankalarin, bankacilik sektoriinde bilylik rekabet ve bu alandaki
hizli1 teknolojik gelismeler nedeniyle miisterilerinin sadakatini ve memnuniyetini
saglayacak miisteri hizmetlerinin kalitesini artirmak ve ayni zamanda rekabetci

konumlarint korumak agisindan tizerinde durulmaya deger bulunmustur.

4.3 Arastirmanin Hipotezleri

Hai: Katilimcilarin - hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyleri ile
bankacilik performansindan memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hz: Katilimcilarin - hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin
bankacilik performansi tutumlari iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Katilimcilarin kolay ulagabilme, giivenilirlik, yanit alabilme, garanti
ve empatiden memnuniyet diizeylerinin verimli bankacilik performansi izerinde

anlamli bir etkisi vardir.



Ha: Katilimcilarin kolay ulasabilme, giivenilirlik, yanit alabilme, garanti ve empatiden
memnuniyet diizeylerinin etkin bankacilik performansi iizerinde anlamli bir etkisi

vardir.
4.4, Arastirmanin Yontemi ve Kapsami

Arastirma metodolojisi olarak, arastirma verileri 2021 yilinda Irak’ta Islami ve Arap
ticari bankalarindan 413 miisteriye uygulanan anketlerle toplanmistir. Anket iki
boliimden olusmus, birinci boliimde hedef kitle ile arastirma konusu arasindaki iliski
demografik 6zellikleri agisindan ac¢iklanmas, ikinci boliimde hipotezleri test etmek icin
sorular kullanilmistir. Calismada anket vasitasiyla saglanan veriler SPSS 24.0
programiyla analizi yapilmistir. Aragtirma ¢ergevesinde kullanilmakta olan 6lgeklerin
Olglim 6zelligini test etme amaciyla gegerlilik giivenirlik analizleri gergeklestirilmistir.
Gegerlilik giivenirlik asamasinda ¢alismada 6lgeklere ait maddelerin problemli olup
olmadigimi tespit edebilmek amaciyla madde toplam korelasyon analizleri, madde
analizleri ve maddelerin i¢ tutarliliklarin tespit edilmesi agisindan Cronbach’s Alpha
giivenirlik analizi, faktor yapisi i¢in aciklayicr faktor analizi yapilmistir. Katilimeilarin
demografik 0Ozellikleri baz alinarak dagilimlarinin  verilmesinde betimleyici

analizlerden frekans ve yiizde analizi kullanilmigtir.

Aragtirmada kullanilan 6lgeklere ait betimleyici analizlerin verilmesinde ise ortalama
ve standart sapma degerleri hesaplanmistir. Saglanan verilerin dagilimin normal
dagilim olmas1 neticesi hipotez testleri istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde test
edilmis olup 6l¢eklerden saglanan puanlarin 2’li gruplar ¢ergevesinde farklarinin
incelenmesi i¢in bagimsiz drneklem t-testi, 2°den fazla gruplar arasindaki farklarin
belirlenmesi amaciyla tek yonlii anova analizi yapilmistir. Degiskenler arasindaki
iligkilerin incelenmesi amaciyla pearson korelasyon analizi ve bagimsiz degiskenlerin

bagimli degisken iizerindeki etkilerinin incelenmesi i¢in regresyon analizi yapilmistir.
4.5. Bulgular ve Yorumlar

Bu boliimde yapilan anket neticesinde elde edilen sonuglar ve bu sonuglarin yorumu

ve aciklamalar1 bulunmaktadir.
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45.1. Frekans Analizi:

Arastirmanin bu bolimde katilimcilarin  demografik 6zelliklerine ait frekans
analizlerine yer verilmistir.

Tablo 4.1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimlar

Demografik Grup n Yiizde%
Cinsiyet Kadmm 249 64,3
Erkek 138 35,7
20-30 yas 219 56,6
Yas 31-40 yas 119 30,7
41-50 yas 49 12,7
. Lise 254 65,6
LG Durumu Lisans 133 344
Idari Birimler 50 12,9
Banka gise gorevlisi 38 9,8
Uzmanlik Alam Muhasebe 71 18 3
Diger birimler 228 58,9
Ticari Hesap 152 39,3
Banka Hesap Tiirii Yatirim Hesabi 63 16,3
Diger 172 444
1 yildan az 126 32,6
Banka Hesabinin 1-3yil 138 35,7
Bulunma Siiresi 4-5 vl 43 11,1
6 yi1l veya lizeri 80 20,7
1000 $ veya daha az 277 71,6
Gelir Diizeyi 1000 — 5000 $ arast 86 22,2
5000 $ veya daha fazla 24 6,2
Toplam 387 100,0

Katilimcilarin demografik ozelliklerine gore dagilimlar: incelendiginde; %64,3 iiniin
kadin, %35,7’sinin erkek oldugu, %56,6’simin 20-30 yas, %30,7’sinin 31-40 yas,
%12,7’sinin 41-50 yasinda oldugu, %65,6’siin lise, %34,4{iniin lisans mezunu
oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin %12,9’unun idari bilimler, %9,8’inin banka gise
gorevlisi, %18,3’linlin muhasebe ve %58,9’unun diger alanlarda uzman oldugu,
%39,3’linlin  ticari hesap, %16,3’linlin yatirim hesabi, %44’4’linliin diger banka
hesaplarina sahip oldugu belirlenmistir. Katilimeilarin %32,6’sinin banka hesabina 1

yildan az, %35,7’sinin 1-3 y1l, %11,1’inin 4-5 y1l ve %20,7’sinin 6 y1l ve lizeri siiredir

38



sahip oldugu, %71,6’sinin 1000$ veya daha az, %22,2’sinin 1000 — 5000 $ aras,
%6,2’sinin 5000 $ veya daha fazla gelire sahip oldugu belirlenmistir.

4.5.2. Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Olceginin Gecerlilik ve Giivenirligine

Mliskin Bulgular

Hizmet kalitesinden memnuniyet 6l¢eginin gegerlilik ve giivenirligine iliskin madde
analiz neticeleri, agiklayici faktor analizi ve giivenirlik diizeyleri neticeleri tablo 2’de
verilmistir. Olcekteki maddelerin diger maddelerle olan iliskisinin 0,30 degerinin
altinda bir deger almamasi beklenmektedir.
Tablo 4.2: Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Olgegine Ait Giivenirlik, Agiklayici
Faktor Analizi ve Madde Analizi Sonuglari

Faktorler Madde-Ol¢ek

Maddeler 1 2 3 4 5 Mliskisi
KE1 0,816 0,509
KE2 0,676 0,637
KE3 0,639 0,622
KE4 0,512 0,726
GUVN1 0,534 0,727
GUVN2 0,660 0,641
GUVN3 0,532 0,634
GUVN4 0,539 0,792
YANIT1 0,697 0,691
YANIT2 0,730 0,644
YANIT3 0,668 0,768
YANIT4 0,515 0,773
GARANTI1 0,760 0,634
GARANTI2 0,737 0,634
GARANTI3 0,501 0,657
GARANTI4 0,622 0,630
EMPATI1 0,604 0,717
EMPATI2 0,703 0,627
EMPATI3 0,734 0,685
EMPATI4 0,673 0,665
Giivenirlik 0,808 0,833 0,862 0,762 0,840 0,948
Aciklanan Varyans (%) 15133 15,060 13,474 12571 12,301 68,539
Ozdeger 3,027 3,012 2695 2514 2460

KMO: 0,962; Bartlett's Test of Sphericity = X?(190)=4478,797; p=0.000

Tablo 2’de goriildiigii gibi Olgekteki maddelerin diger maddeler ile olan iliski
degerinin 0,30 degerinin altinda olmadigindan 6l¢ekten madde ¢ikarilmasina gerek
bulunmadigina karar verilmistir. Olgegin giivenirlik diizeyini dlgmek igin Cranbach
Alpha katsayist hesaplanmistir. Hizmet kalitesi 6lgeginin genel giivenilirlik diizeyi
(Cranbach Alpha = 0.840) oldugundan, oldukc¢a yiiksek seviyede bulundugu tespit

edilmistir. Faktor analizi yapabilmek i¢in gerekli olan 6n kosullar incelenmistir. Bu
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kosullardan ilki verideki saymin faktor analizi yapilabilmesi icin yeterli sayida olup
olmadigina karar vermek amactyla KMO ve degiskenler arasindaki iligkinin varliginin

incelenmesi i¢in Barlett Kiiresellik testleri incelenmistir.

Tablo 2’de KMO degerinin 0,60 degerinden fazla oldugundan Barlett kiiresellik testi
anlamli bulunmustur (p<0.01). Bu sonuglara gore 6rneklem data’sinin faktor analizine
uygun bulundugu ve saglanan datalarin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldiginin

ispatidir

Olgekten bir maddenin durmasina karar vermek igin faktdr yiik degerinin 0,45

degerinden fazla bir deger olmasi dl¢iitii kullanilmistir (Biiytikoztiirk, 2009).

Bununla birlikte maddelerin oOrtiismesi incelenmek suretiyle bir faktore yiiklenme
durumlar da goz oniinde bulundurulmustur. 20 maddelik 6lgegin, faktor analizi
sonucunda 5 faktorlii bir yapida oldugu ve toplam agikladigi varyans degerinin
%68,539 oldugu goriilmektedir. Olgegin tek faktorden fazla olmasindan dolay1
“varimax” dik dondiirme islemi yapilmistir. Tablo 2’ye gore, faktor 1, faktor 2, faktor
3, faktor 4 ve faktor 5 altinda toplanan maddeler/ifadeler incelendiginde faktorlere
sirast ile “Kolay Erisebilirlik”, “Giivenirlik”, “Yamt Alabilme”, “Garanti” ve

“Empati” ad1 verilmistir.

Faktorlere ait giivenirlik diizeyleri incelendiginde kolay erisebilirlik alt boyutuna ait
giivenirlik katsayis1 (Cranbach Alpha= 0.808) neticesinin yiiksek seviyede bulundugu
belirlenmis olup bu faktor tek basina 6lgegin %15,133’iinii agiklamaktadir. Giivenirlik
boyutu altindaki maddelerin tizerinde duruldugunda bu alt boyuta ait giivenirlik analizi
(Cranbach Alpha = 0.833) sonucunun yiiksek diizeyde oldugu belirlenmis olup bu
faktor tek basina olcegin %15,060’ 1 aciklamaktadir. Yanit alabilme alt boyutu
altindaki maddeler incelendiginde bu alt boyuta ait giivenirlik analizi (Cranbach Alpha
= 0.862) neticesinin oldukga yiiksek seviyede bulundugu belirlenmis olup bu faktor
tek basina 6lgegin %13,474’sini agiklamaktadir. Garanti boyutu altindaki maddelerin
tizerinde duruldugunda bu alt boyuta ait giivenirlik analizi (Cranbach Alpha = 0.762)
neticesinin yiiksek seviyede bulundugu belirlenmis olup bu faktor tek basina 6lgegin
%12,571’ini  acgiklamaktadir. Empati boyutu altindaki maddelerin iizerinde

duruldugunda bu alt boyuta ait giivenirlik analizi (Cranbach Alpha = 0.840)
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neticesinin yiiksek seviyede bulundugu belirlenmis olup bu faktor tek basina 6lgegin
%12,301’ini aciklamaktadir.

453. Bankacihlk Performansindan Memnuniyet Olgeginin  Gegerlilik

Giivenirligine Iliskin Bulgular

Bankacilik performansindan memnuniyet 6lgeginin gegerlilik ve giivenirligine iliskin
madde analizin neticeleri, giivenirlik seviyeleri ve agiklayici faktor analizi neticeleri
tablo 3.

Tablo 4.3: Bankacilik Performansndan Memnuniyet Olgegine Ait Giivenirlik,

Aciklayic1 Faktor Analizi ve Madde Analizi Sonuglar

Faktorler Madde-Olgek
Mliskisi
1 2

VBP1 0,806 0,604
VBP2 0,603 0,728
VBP3 0,583 0,747
VBP4 0,737 0,714
VBP5 0,713 0,704
EBP1 0,665 0,710
EBP2 0,544 0,654
EBP3 0,519 0,656
EBP4 0,792 0,656
EBP5 0,832 0,631
Giivenirlik 0,864 0,835 0,913
Aciklanan Varyans (%) 35,264 28,181 64,445
Ozdeger 3,526 2,818

: 0 KMO,936; Bartlett's Test of Sphericity = X?(45)=1962,969; p=0.000

Tablo 3’de goriildiigii gibi Olcekteki maddelerin diger maddeler ile olan iligki
degerinin 0,30 degerinin altinda olmadigindan Olgekten madde c¢ikarilmasina
gerekbulunmadigr karari alimmugtir. Bankacilik performans: olgeginin giivenirlik
diizeyinin yiiksek seviyede oldugu tespit edilmistir (Cranbach Alpha = 0,850).
Maddelerin oOrtiismesi incelenerek bir faktére yiiklenme durumlart da goz oniinde
bulundurulmustur. 10 maddelik 6l¢egin, faktor analizi sonucunda 2 faktorlii bir yapida
oldugu ve toplam agikladigi varyans degerinin %64,445 oldugu goriilmektedir.
Olgegin tek faktdrden fazla olmasindan dolayr “varimax” dik dondiirme islemi
yapilmistir. Tablo 3’e gore, faktor 1 ve faktor 2 altinda toplanan maddeler/ifadeler
incelendiginde faktorlere sirasi ile “Verimli Bankacilik Performansi” ve “Etkin
Bankaciik Performans1” adi verilmistir. Faktorlere ait giivenirlik diizeyleri

incelendiginde kolay verimli bankacilik performansi alt boyuta ait giivenirlik katsayisi
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(Cranbach Alpha = 0.864) neticesinin yiiksek seviyede bulundugu belirlenmis olup
bu faktor tek basma Olgegin %35,264’linii agiklamaktadir. Etkin bankacilik
performansi boyutu altindaki maddelerin iizerinde duruldugunda bu alt boyuta ait
giivenirlik analizi (Cranbach Alpha = 0.835) netinesinin yiiksek seviyede bulundugu

belirlenmis olup bu faktor tek basina 6lgegin %28,181 1 agiklamaktadir.

4.5.4. Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Diizeylerine Ait Analiz Sonuglari:
Arastirmanin bu bdliimde hizmet kalitesi seviyelerine ait betimsel istatistiklere ve
demografik oOzellikler baz alarak farkliliklarinin belirlenmesine ait bulgulara yer

veilmistir

Tablo 4.4: Hizmet Kalitesi Diizeylerine Ait Normallik Testi Sonuglari

Merkezi Egilim Ol¢iimleri

Alt Boyutlar —
X S.S. Carpikhk Basikhk

Kolay Erigebilirlik 3,76 0,78 -0,394 -0,650
Giivenirlik 3,76 0,77 -0,244 -0,603
Yanit 3,54 0,89 -0,325 -0,531
Garanti 3,75 0,74 -0,258 -0,427
Empati 3,58 0,83 -0,310 -0,388
Hizmet Kalitesi 3,68 0,70 -0,201 -0,679

Verilerin dagilimini incelerken merkezi egilim 6l¢limlerinden ortalama ve medyanin
yakinliginin yan sira ¢arpiklik ile basiklik degerlerinin -2 ile +2 arasinda oldugundan
dagilimin normal oldugu belirlenmistir (George ve Mallery 2009). Hizmet kalitesi
diizeylerine ait betimsel bulgularin iizerinde duruldugunda katilimcilar; 6lgek genel
ortalamasinin (X=3,68) oldugu tespit edilmistir. Alt boyut ortalamalarinin iizerinde

duruldugunda; demokratik ortalamasinin (X=3,76), giivenirlik ortalamasinin (X=3,76),
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yanit ortalamasinin (x=3,54), garanti ortalamasinin (X=3,75) ve empati ortalamasinin

(x=3,58) oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.5: Katilimcilarin Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Diizeylerinin Cinsiyetine

Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglari

Alt Boyutlar Cinsiyet n X S.S t sd p

Kolay Erisebilirlik Iéf;;ﬁ igz 2;2 8;? 1,180 385 0,239
Giivenirlik Iéraiili i:: 2;2 8;2 1,827 385 0,069
Yamt Iéflf;kl ig: 225 822 0923 385 0,356
Garanti Iéflf:kl i:: 2;2 8;‘51 0418 385 0,676
Empati Ié:‘lf;kl i:: 222 8:'; 0,858 385 0,391
Hizmet Kalitesi Iéflf:k‘ i:: 2?2 8;2 1,191 385 0,234

Katilimeilarin -+ hizmet  kalitesinden memnuniyet diizeylerinin cinsiyetleriyle
farklilagmalar durumlarmnin tespiti i¢in yapilan t-testi sonucunda, katilimcilarin hizmet

kalitesinden memnuniyet diizeyleri cinsiyetleriyle farklilasmamaktadir (p>0.05).

Tablo 4.6: Katilimcilarin Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Diizeylerinin Egitim Durumlarina Gore

Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglar

Egitim -
Alt Boyutlar DUrUMmu n X S.S t sd p
o Lisans 254 3,82 0,78
Kolay Erigebilirlik . - 1,993 385 0,047*
Yiiksek Lisans 133 3,66 0,81
. Lisans 254 3,81 0,78
Giivenirlik - 1,571 385 0,117
Yiiksek Lisans 133 3,67 0,76
Lisans 254 3,61 0,88
Yanit — - 2,053 385 0,041*
Yiksek Lisans 133 3,42 0,92
. Lisans 254 3,79 0,73
Garanti — - 1,301 385 0,194
Yiiksek Lisans 133 3,69 0,77
. Lisans 254 3,62 0,83
Empati — - 1,230 385 0,219
Yiiksek Lisans 133 3,51 0,83
. L Lisans 254 3,73 0,70
Hizmet Kalitesi — - 1,880 385 0,061
Yiksek Lisans 133 3,59 0,71
*p<0.05
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Katilimeilarin hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin egitim durumlariyla
farklilasmalar1 durumlarinin tespiti i¢in yapilan t-testi sonucunda, katilimcilarin kolay

erisebilirlik diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik géstermis odugu belirlenmistir

(t=1.993; p=0.047; p<0.05).

Lisans mezunlarinm (X=3,82) kolay erisebilirlik diizeyleri yiiksek lisans mezunlarmna
(X=3,66) gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Yanit diizeyleri egitim
durumlarina gore farklilik gosterdigi saptanmistir (t=2.053; p=0.041; p<0.05).

Lisans mezunlarmin (X=3,61) yanit diizeyleri yiiksek lisans mezunlarma (X=3,42)

gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.7: Katilimcilarin Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Diizeylerinin Yaslarina

Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Yas n X S.S F p Scheffe
20-30yas® 219 385 0,75

Kolay Erisebilirlik 31-40yas® 119 3,72 084 4071 098 (13
41-50 yas® 49 351 0,79
20-30 yas® 219 3,88 0,76

Giivenirlik 31-40yas® 119 365 076 7346 901 gg
41-50 yas® 49 348 078
20-30 yas® 219 3,68 0,88

Yant 31-40 yas® 119 343 091 6,283 0’202 gg
41-50 yas® 49 324 089
20-30 yas 219 383 075

Garanti 31-40 yas 119 3,68 0,74 2226 0,109
41-50 yas 49 364 071
20-30 yas® 219 3,69 0,83

Empati 31-40yas® 119 347 083 4663 90 (13
41-50 yas® 49 336 081
20-30 yas® 219 379 0,68

Hizmet Kalitesi 31-40yas? 119 359 0,72 6232 0902 (i'?
41-50 yas® 49 345 0,70 (1-3)

*p<0.05

Katilimcilarin hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin yaslariyla farklilagmalari
durumlarinin tespiti i¢in yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin hizmet kalitesi
diizeyleri yaslarma gore farkliligi belirlenmistir (F=6.232; p=0.002; p<0.05).20-30
yasindakilerin (X=3,79) hizmet Kkalitesi diizeyleri 31-40 yas (X=3,59) ve 41-50
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yasindakilere (X=3,45) gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Kolay erisim
diizeyleri yaslarina gore farkliligi belirlenmistir (F=4.071; p=0.018; p<0.05). 20-30
yasindakilerin (X=3,85) kolay erisim diizeyleri 41-50 yasindakilere (X=3,51) gére daha
yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Glivenirlik diizeyleri yaslarina gore farkliligi
belirlenmistir (F=7.346; p=0.001; p<0.05). 20-30 yasindakilerin (X=3,88) giivenirlik
diizeyleri 31-40 yas (X=3,65) ve 41-50 yasindakilere (X=3,48) gore daha yiiksek
seviyede oldugu belirlenmistir. Yanit diizeyleri yaslarina gore farkliligi belirlenmistir
(F=6.283; p=0.002; p<0.05). 20-30 yasindakilerin (X=3,68) yanit diizeyleri 31-40 yas
(X=3,43) ve 41-50 yasindakilere (X=3,24) gore daha yiiksek seviyede oldugu
belirlenmistir. Empati diizeyleri yaslarma gore farkliligi belirlenmistir (F=4.663;
p=0.010; p<0.05). 20-30 yasindakilerin (X=3,69) empati diizeyleri 41-50 yasindakilere
(X=3,36) gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.8: Katilimcilarin Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Diizeylerinin  Uzmanlik

Alanlarina Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Uzmanhk Alam n X S.S F p
idari Birimler 50 3,90 0,76
e Banka gise g. 38 3,98 0,76
Kolay Erisebilirlik Muhasebe 71 3.77 0.72 1,894 0,130
Diger birimler 228 3,70 0,82
[dari Birimler 50 3,84 0,83
o Banka gise 38 3,93 0,65
Givenirlik Muhasebe 71 371 0,83 0,978 0,403
Diger birimler 228 3,73 0,77
[dari Birimler 50 3,59 0,77
Banka gise 38 3,69 0,88
Yanit Muhasebe 71 3,50 0,88 0,448 0719
Diger birimler 228 3,53 0,94
Idari Birimler 50 3,85 0,80
. Banka gise g. 38 3,91 0,84
Garanti Muhasebe 71 375 o072 2978 0403
Diger birimler 228 3,72 0,72
idari Birimler 50 3,74 0,87
. Banka gise g. 38 3,71 0,73
Empat Muhasebe 71 350 o0g2 203 0308
Diger birimler 228 3,55 0,85
idari Birimler 50 3,78 0,69

Hizmet Kalitesi

Banka gise g. 38 3,84 0,64 1,251 0,291
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Muhasebe

71

3,65

0,69

Diger birimler

228

3,65

0,72

Katilimcilarin hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin uzmanlik alanlariyla

farklilagsmalar1 durumlarinin tespiti i¢in yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin

hizmet kalitesi diizeyleri uzmanlik alanlartyla farklilasmamaktadir (p>0.05).

Tablo 4.9: Katilmcilarin Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Diizeylerinin Banka

Hesap Tiirtine Gore Farklilagmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Eg:ga Hesap n X S.S F p
Ticari Hesap 152 3,74 0,81

Kolay Erigebilirlik Yatirim Hesabi 63 3,70 0,79 0,690 0,502
Diger Hesaplar 172 3,82 0,77
Ticari Hesap 152 3,72 0,79

Givenirlik Yatirim Hesabi 63 3,69 0,81 0,943 0,390
Diger Hesaplar 172 3,82 0,76
Ticari Hesap 152 3,49 0,91

Yanit Yatirim Hesabi 63 3,50 0,89 0,895 0,409
Diger Hesaplar 172 3,61 0,90
Ticari Hesap 152 3,76 0,70

Garanti Yatirim Hesabi 63 3,69 0,77 0,403 0,669
Diger Hesaplar 172 3,78 0,77
Ticari Hesap 152 3,54 0,81

Empati Yatirim Hesab: 63 3,46 0,91 1,650 0,193
Diger Hesaplar 172 3,66 0,83
Ticari Hesap 152 3,65 0,70

Hizmet Kalitesi Yatirim Hesabi 63 3,61 0,74 1,095 0,335
Diger Hesaplar 172 3,74 0,70

Katilimcilarin hizmet kalitesinden Memnuniyet diizeylerinin banka hesap tiirleriyle

farklilagsmalar1 durumlarinin tespiti i¢in yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin

hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyleri banka hesap tiirleriyle farklilagmamaktadir

(p>0.05).
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Tablo 4.10: Katilimeilarin Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Diizeylerinin Banka

Hesabinin Siiresine Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari

Banka Hesabinin =

Alt Boyutlar - n X S.S F p Scheffe
Siiresi
1 y1ldan az® 126 3,88 0,74
e 1-3 y1l®@ 138 3,68 0,76
Kolay E lirlik * -
olay Erisebilirli 475 yil® 43 3.94 0.87 2,881 0,036 (2-4)
6 y1l veya iizeri® 80 3,64 0,85
1 y1ldan az® 126 3,90 0,73
N 13 yil® 138 370 077 . (13)
Giivenirlik 45 y11(3) 43 3.97 0.73 5,302 0,001 (1-4)
6 yil veya iizeri® 80 3,53 0,81
1 yildan az® 126 3,66 0,93
1-3 yﬂ(Z) 138 3,57 0,86
Y * (1-
anit 45 y11(3) 43 3,60 0.77 2,649 0,049 (1-4)
6 y1l veya iizeri® 80 3,31 0,96
1 y1ldan az 126 3,80 0,77
. 1-3 y11® 138 3,68 0,74 N
Garanti 45 yl0 23 4,05 0.6 3,254 0,022 (2-3)
6 yil veya iizeri® 80 367 0,72
1 yildan az 126 3,68 0,83
. 1-3 yil 138 3,54 0,83
Empati 45 yil 43 375 0.7 2,535 0,057
6 yil veya lizeri 80 3,41 0,87
1 y1ldan az® 126 3,78 0,68
. o 1-3 y11@ 138 3,63 0,69
Hizmet Kalitesi ! ! * -
4-5 y11® 43 3,86 0,68 3715 0012 (1-4)

6 yil veya iizeri® 80 351 0,75

*p<0.05

Katilimcilari hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin banka hesabinin siiresiyle
farklilasmalar1 durumlarinin tespiti i¢in yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin
hizmet Kalitesi diizeyleri banka hesabinin siirelerine gore farkliligi belirlenmistir
(F=3.715; p=0.012; p<0.05). Banka hesab1 1 yildan az olanlarin (X=3,78) hizmet
kalitesi diizeyleri 6 yil ve iizerindekilere (X=3,51) gore daha yiiksek seviyede oldugu
belirlenmistir. Kolay erisilebilirlik diizeyleri banka hesabinin siirelerine gore farklilig
belirlenmistir (F=2.881; p=0.036; p<0.05). Banka hesabi 1 yildan az olanlarin
(X=3,88) kolay erisilebilirlik diizeyleri 6 yil ve iizerindekilere (X=3,64) gore daha
yuksek seviyede oldugu belirlenmistir. Giivenirlik diizeyleri banka hesabinin

stirelerine gore farklilig1 belirlenmistir (F=5.302; p=0.001; p<0.05). Banka hesabi 1
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yildan az olanlarm (X=3,90) giivenirlik diizeyleri 4-5 yil (X=3,97) ve 6 yil ve
lizerindekilere (X=3,53) gore daha yiiksek diizeyde bulundugu tespit edilmistir. Yanit
diizeyleri banka hesabinin siirelerine gore farklilig1 belirlenmistir (F=2.649; p=0.049;
p<0.05). Banka hesabi 1 yildan az olanlarm (X=3,66) yamt diizeyleri 6 yil ve
tizerindekilere (X=3,31) gore daha diizeyde bulundugu tespit edilmistir. Garanti
diizeyleri banka hesabinin stirelerine gore farkliligi belirlenmistir (F=3.254; p=0.022;
p<0.05). Banka hesabi 4-5 yil olanlarin (X=4,05) garanti diizeyleri 1-3 yil
tizerindekilere (X=3,68) gore daha yiiksek diizeyde bulundugu tespit edilmistir.

Tablo 4.11: Katilimeilarin Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Diizeylerinin Gelir

Durumlarina Gore Farklilagmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Gelir Diizeyi n X S.S F p Scheffe
Kolay 1000 $ veya daha az® 277 381 0,77
AT 1000 — 5000 $® 86 3,74 0,74 3,068 0,048 (1-3)
Erisebilirlik
5000 $ veya daha fazla® 24 3,40 1,06
1000 $ veya daha az 277 3,79 0,75
Giivenirlik 1000 — 5000 $ 86 3,73 0,78 1538 0,216
5000 $ veya daha fazla 24 351 0,99
1000 $ veya daha az 277 3,57 0,89
Yanit 1000 — 5000 $ 86 354 089 1,253 0,287
5000 $ veya daha fazla 24 327 101
1000 $ veya daha az 277 3,78 0,72
Garanti 1000 — 5000 $ 86 3,70 0,78 0,676 0,509
5000 $ veya daha fazla 24 365 0,86
1000 $ veya daha az 277 3,60 081
Empati 1000 — 5000 $ 86 357 086 0570 0,566
5000 $ veya daha fazla 24 342 1,00
1000 $ veya daha az 277 3,71 0,69
Hizmet Kalitesi 1000 — 5000 $ 86 366 069 1626 0,198

5000 $ veya daha fazla 24 345 0,93

*p<0.05

Katilimcilarin  hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin gelir durumlariyla
farklilagsmalar1 durumlarinin tespiti i¢in yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin
kolay erisilebilirlik diizeyleri gelir durumlartyla gore farkliligi belirlenmistir (F=3.068;
p=0.048; p<0.05). Gelir diizeyi 1000 $ veya daha az olanlarin (X=3,81) kolay
erisilebilirlik diizeyleri 5000 $ veya daha fazla olanlara (X=3,40) gére daha yiiksek

seviyede oldugu belirlenmistir.
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4.5.5. Bankacihk Performansindan Memnuniyet Diizeylerine Ait Analiz
Sonuclar:

Arastirmanin bu boliimiinde bankacilik performansindan memnuniyet seviyelerine ait,
betimsel istatistiklere ve demografik 6zellikler baz alinarak farkliliklarmin tespit

edilmesine ait bulgular yer almistir.

Tablo 4.12: Bankacilik Performansindan Memnuniyet Diizeylerine Ait Normallik

Testi Sonuclari

Merkezi Egilim Ol¢iimleri

Alt Boyutlar —

X S.S. Carpikhk Basikhk
Verimli Bankacilik Performansi 3,64 3,80 -0,412 -0,238
Etkin Bankacilik Performansi 3,59 3,80 -0,301 -0,080
Bankacilik Performansi 3,61 3,63 -0,351 -0,163

Verilerin dagilimmin normal oldugu belirlenmistir. Bankacilik performansindan
memnuniyet diizeylerine ait betimsel bulgularin {izerinde duruldugunda katilimcilar;
Olgek genel ortalamasinin (X=3,63) oldugunun tespiti yapilmistir. Alt boyut
ortalamalarinin iizerinde duruldugunda; verimli bankacilik performansi ortalamasinin
(x=3,80) ve etkin bankacilik performansindan memnuniyet ortalamasinin (x=3,59)

oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.13: Katilmcilarin Bankacilik Performansindan Memnuniyet Diizeylerinin

Cinsiyetine Goére Farklilasmasmnin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi

Sonuglari

Alt Boyutlar Cinsiyet n X S.S t sd p

Verimli Bankacilik Kadin 249 3,62 0,80

Performansi Erkek 138 3,70 081 0,99% 385 033%

Etkin Bankacilik Kadin 249 3,61 0,73

Performansi Erkek 138 3,56 0,72 0680 38 0497
Kadin 249 3,61 0,72

Bankacilik Performansi Erkek 138 363 0.72 -0,194 385 0,846

Katilimcilarin bankacilik performansindan memnuniyet diizeylerinin cinsiyetleriyle
farklilagsmalar1 durumlarimin tespiti i¢in yapilan t-testi sonucunda, katilimcilarin
bankacilik performansindan memnuniyet diizeyleri cinsiyetleriyle

farklilasmamaktadir (p>0.05).
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Tablo 4.14: Katilmcilarin Bankacilik Performansindan Memnuniyet Diizeylerinin
Egitim Durumlarina Gére Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-

testi Sonuglari

Egitim -

Alt Boyutlar DUrumu n X .S t d D
Portommans i am 133 3% ogg M3 %5 007
Prtomans ekl 133 ges oqn 224 %5 oo
Bankacilik Performanst I;;E::k Tisans i:g 2:2? 8:;; 2,125 385 0,034*
*n<0.05

Katilimcilarin = bankacilik  performansindan  memnuniyet diizeylerinin  egitim
durumlartyla farklilasmalari durumlarinin tespiti i¢in yapilan t-testi sonucunda,
katilimcilarin bankacilik performansindan memnuniyet diizeyleri egitim durumlarina
gore farklilik gosterdigi saptanmustir (t=2.215; p=0.034; p<0.05). Lisans mezunlarinin
(X=3,65) bankacilik performans: diizeyleri yiiksek lisans mezunlarina (X=3,51) gore
daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Etkin bankacilik performans: diizeyleri
egitim durumlarma gore farklilik gosterdigi saptanmistir (t=2.241; p=0.026; p<0.05).
Lisans mezunlarinin (X=3,65) yanit diizeyleri yiiksek lisans mezunlarina (X=3,48) gére

daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.15: Katilimeilarin Bankacilik Performansindan Memnuniyet Diizeylerinin

Yaslarina Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Yas n X s.S F p Scheffe
Verimli Bankacilik 20-30 yas® 219 376 0,77
ertmil Bankacit 31-40 yas® 119 357 081 6,834 0,001* (1-3)
Performansi
41-50 yas® 49 3,33 0,80
Etkin Bankacilik 20-30 yas® 219 3,68 0,72
tkin Bankactl 31-40 yas? 119 352 0,74 4724 0,009* (1-3)
Performansi
41-50 yas® 49 3,36 0,66
20-30 yas® 219 3,72 0,70
Bankacilik Performans1 ~ 31-40 yas® 119 3,54 0,73 6,468 0,002 (1-3)
41-50 yas® 49 335 0,70
*p<0.05

Katilimcilarin  bankacilik performansindan memnuniyet diizeylerinin yaslartyla
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farklilagsmalar1 durumlarinin tespiti i¢in yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin
bankacilik performansi diizeyleri yaslarma gore farkliligi belirlenmistir (F=6.468;
p=0.002; p<0.05). 20-30 yasindakilerin (X=3,72) bankacilik performansi diizeyleri 41-
50 yasindakilere (X=3,35) gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Verimli
bankacilik performansi diizeyleri yaslarina gore farkliligi belirlenmistir (F=6.834;
p=0.001; p<0.05). 20-30 yasindakilerin (X=3,85) verimli bankacilik performansi
diizeyleri 41-50 yasindakilere (X=3,33) gore daha yiiksek seviyede oldugu
belirlenmistir. Etkin bankacilik performansi diizeyleri yaslarina gore farkliligi
belirlenmistir (F=4.724; p=0.009; p<0.05). 20-30 yasindakilerin (X=3,68) verimli
bankacilik performans: diizeyleri 41-50 yasindakilere (X=3,36) gore daha yiiksek

seviyede oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.16: Katilimcilarin Bankacilik Performansindan Memnuniyet Diizeylerinin

Uzmanlik Alanlarina Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Uzmanhk Alam n X S.S F p
[dari Birimler 50 3,80 0,80

Verimli Bankacilik Banka gise g. 38 3,80 0,70

Performansi Muhasebe 71 3,65 0,79 1410 0,240
Diger birimler 228 3,59 0,82
[dari Birimler 50 3,72 0,80

Etkin Bankacilik Banka gise g. 38 3,62 0,72

Performansi Muhasebe 71 3,60 0,65 0,782 0,505
Diger birimler 228 3,55 0,73
[dari Birimler 50 3,76 0,77
Banka gise g. 38 3,71 0,65

Bankacilik Performansi Muhasebe 71 3,62 0.66 1,146 0,330
Diger birimler 228 3,57 0,74

Katilimcilarin - bankacilik performansindan memnuniyet diizeylerinin uzmanlk
alanlaniyla farklilagsmalari durumlarinin tespiti i¢in yapilan anova testi sonucunda,
katilimcilarin =~ bankacilik  performanst  diizeyleri  uzmanlhik  alanlaryla
farklilagsmamaktadir (p>0.05).

Tablo 4.17: Katilimcilarin Bankacilik Performansindan Memnuniyet Diizeylerinin
Banka Hesap Tiiriine Gore Farklilagmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi
Sonuglari
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Banka Hesap -

Alt Boyutlar Tiirii n X S.S F p
1 Bankacilik Ticari Hesap 152 3,61 0,79
Verimli Bankacih Yatrm Hesabr 63 356 0091 1080 0,340
Performansi -
Diger 172 3,71 0,76
Etkin Bankacilik Ticari Hesap 152 3,56 0,70
tkin Bankactl Yatirim Hesab 63 356 071 0472 0,624
Performansi -
Diger 172 3,63 0,75
Ticari Hesap 152 3,59 0,71
Bankacilik Performanst  Yatirim Hesabi 63 3,56 0,77 0,836 0,434
Diger 172 3,67 0,72

Katilimcilarin bankacilik performansindan memnuniyet diizeylerinin banka hesap
tirleriyle farklilasmalari durumlarinin tespiti i¢in yapilan anova testi sonucunda,
katilimcilarin  bankacilik performansindan memnuniyet diizeyleri banka hesap

tirleriyle farklilagmamaktadir (p>0.05).

Tablo 4.18: Katilimcilarin Bankacilik Performansindan Memnuniyet Diizeylerinin

Banka Hesabinin Siiresine Gore Farklilagmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi

Sonuglari
Alt Boyutlar 1;::?;? Hesabinn n X s.S F p Scheffe
1 y1ldan az® 126 3,78 0,73
Verimli Bankacilik 1-3 y1l®@ 138 3,58 0,81 .
6 yil veya iizeri® 80 346 0,86
1 y1ldan az® 126 3,71 0,72
Etkin Bankacilik 1-3 yl® 138 392 0,72 *
Performansi 4-5 y11© 43 3.75 0,62 3,496 0,016 (1-4)
6 yil veya iizeri® 80 344 0,77
1 y1ldan az® 126 3,74 0,67
1-3 y11@ 138 3,55 0,73 .
Bankacilik Performansi 45 y1I® 43 3.80 0,68 4,163 0,006 (1-4)
6 yil veya iizeri® 80 345 0,77

*p<0.05

Katilimcilarin bankacilik performansindan memnuniyet diizeylerinin banka hesabinin
siiresiyle farklilasmalari durumlarinin tespiti i¢in yapilan anova testi sonucunda,
katilimcilarin bankacilik performansi diizeyleri banka hesabinin siirelerine gore

farkliligr belirlenmistir (F=4.163; p=0.006; p<0.05). Banka hesab1 1 yildan az
olanlarin (X=3,74) bankacilik performans: diizeyleri 6 y1l ve iizerindekilere (X=3,45)
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gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Verimli bankacilik performansi
diizeyleri banka hesabinin siirelerine gore farklilig1 belirlenmistir (F=3.940; p=0.009;
p<0.05). Banka hesab1 1 yildan az olanlarin (X=3,78) verimli bankacilik performansi
diizeyleri 6 yil ve iizerindekilere (X=3,46) gore daha yiiksek seviyede oldugu
belirlenmistir. Etkin bankacilik performansi diizeyleri banka hesabinin siirelerine gore
farklilig1 belirlenmistir (F=3.496; p=0.016; p<0.05). Banka hesab1 1 yildan az
olanlarin (X=3,71) etkin bankacilik performansi diizeyleri 6 yil ve iizerindekilere

(X=3,44) gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.19: Katilmcilarin Bankacilik Performansindan Memnuniyet Diizeylerinin

Gelir Durumlarina Gore Farklilasmasinin Belirlenmesine Ait Anova Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Gelir Diizeyi n X S.S F p Scheffe
Verimli Bankacilik 1000 $ veya daha az"") 277 3,70 0,75
crm L Bankactl 1000 — 5000 $2 86 360 087 3740 0025% (1-3)
Performansi
5000 $ veya daha fazla® 24 325 1,01
. 1000 $ veya daha az 277 3,63 0,68
Etlcin Bankacilig 1000 — 5000 $ 8 353 077 1,890 0,152
Performansi
5000 $ veya daha fazla 24 3,36 0,97
1000 $ veya daha az"¥) 277 3,66 0,68
Bankacilik Performans:1 1000 — 5000 $®@ 86 3,57 0,77 3,078 0,047 (1-3)
5000 $ veya daha fazla® 24 330 0,95
*p<0.05

Katilimcilarin ~ bankacilik  performansindan  memnuniyet  diizeylerinin  gelir
durumlariyla farklilagmalar1 durumlarinin tespiti i¢in yapilan anova testi sonucunda,
katilimcilarin bankacilik performans: diizeyleri gelir durumlarina gore farklilig:
belirlenmistir (F=3.078; p=0.047; p<0.05). Gelir diizeyi 1000 § veya daha az olanlarin
(X=3,66) bankacilik performansi diizeyleri 5000 $ veya daha fazla olanlara (X=3,30)
gore daha yiiksek seviyede oldugu belirlenmistir. Verimli bankacilik performansi
diizeyleri gelir durumlarina gore farklilig1 belirlenmistir (F=3.740; p=0.025; p<0.05).
Gelir diizeyi 1000 $ veya daha az olanlarin (X=3,70) verimli bankacilik performansi
diizeyleri 5000 $ veya daha fazla olanlara (X=3,25) gore daha oldugu yiiksek seviyede

belirlenmistir.

4.6. Korelasyon ve Regresyon Analizleri
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4.6.1. Hipotezlere Ait Bulgular
Arastirma modeline uygun sekilde kurulan hipotezlere ait sonuclar asagida verilmistir.
4.6.1.1. Korelasyon Analizi Sonuglari:

“H1: Katihmcilarin hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyleri ile bankacilik
performansindan memnuniyet diizeyleri arasinda anlamh bir iliski vardir”

hipotezi test edilmistir.

Tablo 4.20: Olgeklerden Elde Edilen Ortalamalarm Birbirleri Arasindaki Iliski

Olcek ve Alt Boyutlar Qa @ & @ 6B ®w O ® O
Kolay Erisebilirlik® 1

Giivenirlik® 727 1

Yanit® ,669* | 756* 1

Garanti® 637* 754* 728* 1

Empati® 632* 695* | 720* 705* 1

Hizmet Kalitesi® 837* 898* 894* 871* 862* 1

verimli Bankacilik 656% 734% 655% 721* 715% 796% 1
Performansi

Etkin Bankacilik Performansi® g4+ 6gg* 613* 694* 701* 759* 792% 1

Bankacilik Performansi®® 687% |743% 671% |748% 748% 822% 952% 041* 1

*p<0.05

Katilimcilarin, bankacilik performansindan memnuniyet diizeyleri ve hizmet
kalitesinden memnuniyet diizeyleri bulgulari aralarindaki iliskinin pozitif yonlii ve ¢ok

yiiksek diizeyde anlamli (r=0,822) oldugu belirlenmistir.

“H1: Katilmcilarin hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyleri ile bankacilik
performansindan memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iligski vardir” hipotezi

kabul edilmistir.

Bu sonug¢ bankacilik performansinda artis oldugunda hizmet kalitesi diizeylerinde

yiiksek seviyede bir artis olacagini gostermektedir. Bu artisin kag birim olacagina karar

54



vermek i¢in regresyon analizi yapilmis olup regresyon analizi sonuglari asagida

verilmigtir.
4.6.1.2. Regresyon Analizi Sonuclari:

Aragtirmanin hipotezlerin test edilmesinde regresyon analizi yapilmistir. Regresyon
analizi yapilmadan once regresyon analizlerinin varsayimlari olan verilerin dagilimin
normal olmasi, degiskenler arasinda iliskinin olmasi ve degiskenler arasinda
otokorelasyon ve c¢oklu baginti problemlerinin olmamast durumlart incelenmistir.
Arastirma kapsaminda modele dahil edilen verilerin dagilimin normal dagilim oldugu
4. ve 12. tabloda verilirken, degiskenlerin birbirleri arasindaki iliskinin anlamli oldugu
da 20. tabloda aktarilmistir. Modelde yer alan her yol katsayisina ait regresyon modeli
icin otokorelasyon olup olmadiginin incelenmesi siirecinde Durbin Watson degerine
bakilmis ve bu degerinin 1-3 arasinda bulunmasi sebebiyle kurulan her regresyon
katsayis1 i¢in oto korelasyon olmadigina karar verilmistir. Ayn1 zamanda arastirma
modelinde kolay erisebilirlik, giivenirlik, yanit, garanti empati ve hizmet kalitesi
bagimsiz degiskenlerinin bankacilik performansi, verimli bankacilik ve etkin
bankacilik performansi iizerindeki etkilerinin incelenmesinde bagimsiz degiskenlerin
birden fazla olmasi nedeniyle ¢oklu dogrusal regresyon modeli yapilmis olup ilgili
modelde ¢oklu baginti olup olmadigina karar verirken VIF degeri incelenmis ve VIF
degerinin 10’nun altinda olmamasi nedeniyle ¢oklu baginti probleminin olmadig:

belirlenmistir.

Tiim bu bilgiler 15181nda arastirmanin birinci modeli i¢in kurulan regresyon analizine

ait varsayimlarin karsilandigini belirlenmistir.

“H2: Katihmcilarin hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin bankacilik

performansi tutumlar iizerinde anlamh bir etkisi vardir.” hipotezi test edilmistir.

Tablo 4.21: Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Diizeylerinin Bankacilik Performansi

Diizeylerine iliskin Regresyon Analizi Sonuglari

Standart

Degisken B Hata t p = D
Sabit 0,522 0,111 4686 0,000% N
Hizmet Kalitesi 0,841 0,030 28331 0,000 802,647 0,000

*p<0.05
Diizeltilmis R?=0,675;
Durbin Watson= 1,980
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Bagimsiz: Hizmet Kalitesi, Bagimli: Bankacilik Performansi

Hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin (t=28.331; p=0.000; p<0.05) bankacilik
performansindan memnuniyet diizeyleri tizerinde anlamli bir etkisi oldugu %99 giiven

diizeyinde belirlenmistir.

Hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin bankacilik performansindan
memnuniyet diizeylerini %67,5 oranminda acikladigi belirlenmistir (R?=0,675).

Regresyon analizi sonucuna ait regresyon esitligi asagida verilmistir.
Bankacilik Performansi = 0,522 + 0,841*Hizmet Kalitesi

“H2: Katilimeilarin  hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin bankacilik

performansi tutumlar1 lizerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Regresyon esitligi incelendiginde hizmet Kalitesinden memnuniyet diizeylerinin
bankacilik performansi {izerinde 0.841'lik pozitif yonlii bir etkisinin oldugu

belirlenmistir.

“H3: Katimcilarin kolay ulasabilme, giivenilirlik, yanit alabilme, garanti ve
empatiden memnuniyet diizeylerinin verimli bankacilik performansi iizerinde

anlamh bir etkisi vardir” hipotezi test edilmistir.

Tablo 4.22: Kolay Erisebilirlik, Giivenirlik, Yanit, Garanti ve Empatiden Memnuniyet

Diizeylerinin Verimli Bankacilik Performans: Diizeylerine Iliskin Regresyon Analizi

Sonuglari
.. Standart F
Degisken B Hata t P VIF F anlamhhk
Sabit 0,171 0,136 1,256 0,210
Kolay Erisebilirlik 0,145 0,047 3,084 0,002* 2,356
Glvenirlik 0,275 0,058 4733 0,000 3,482
- - 143,691 0,000*
Yanit 0,024 0,047 0,509 0,611 3,073
Garanti 0,268 0,055 4834 0,000 2,906
Empati 0,272 0,046 5,864 0,000 2573
*p<0.05

Diizeltilmis R>=0,649;

Durbin Watson= 2,071

Bagimsiz: Kolay Erisebilirlik, Giivenirlik, Yanit, Garanti, Empati
Bagimli: Verimli Bankacilik Performansi
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Kolay erigebilirligin (t= 3.084; p=0.002;p<0.05), Giivenirligin (t=4.733; p=0.000;
p<0.05), garantinin (t=4.834; p=0.000; p<0.05) ve empati (t=5.864; p=0.000; p<0.05)
diizeylerinin verimli bankacilik performansi diizeyleri {izerinde anlamli bir etkisi
oldugu %95 giiven diizeyinde belirlenmistir. Tiim bu bagimsiz degiskenlerin verimli
bankacilik performansi diizeylerini %64,9 oraninda agikladigi belirlenmistir

(R?=0,649). Regresyon analizi sonucuna ait regresyon esitligi asagida verilmistir.

Verimli Bankacilik Performanst = 0.145*Kolay Erisebilirlik+ 0,275*Giivenirlik +
0,268*Garanti + 0,272*Empati

Regresyon esitligi incelendiginde kolay erigebilirligin verimli bankacilik iizerinde
0.145’lik, giivenirlik diizeylerinin verimli bankacilik performansi tizerinde 0,275’lik,
garanti diizeylerinin 0,268’lik ve empati diizeylerinin 0,272’lik pozitif yonli bir

etkisinin oldugu belirlenmistir.

“H3: Katilimcilarin kolay ulasabilme, gilivenilirlik, yanit alabilme, garanti ve
empatiden memnuniyet diizeylerinin verimli bankacilik performansi tizerinde anlaml

bir etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Bu sonuglar kolay erigebilirligin, giivenirligin, garantinin ve empatiden memnuniyet
diizeylerindeki bir birimlik bir degisimin verimli bankacilik performansi tizerinde nasil

bir etkiyle degisim yapacagini géstermektedir.

“H4: Katihmcilarin kolay ulasabilme, giivenilirlik, yanit alabilme, garanti ve
empatiden memnuniyet diizeylerinin etkin bankacihk performansi iizerinde

anlamh bir etkisi vardir.” hipotezi test edilmistir.

Tablo 4.23: Kolay Erisebilirlik, Giivenirlik, Yanit, Garanti ve Empatiden Memnuniyet

Diizeylerinin Etkin Bankacilik Performansi Diizeylerine iliskin Regresyon Analizi

Sonuglari

.. Standart F
Degisken B Hata t P VIF F anlamhlik
Sabit 0,562 0,132 4276 0,000*
Kolay Erisebilirlik 0,191 0,045 4204 0,000* 2,356
Guivenirlik 0,113 0,056 2,007  0,045* 3,482 "
Yant 0047 0045  -1028 0305 3073 116334 0000
Garanti 0,273 0,054 5,093  0,000* 2,906
Empati 0,287 0,045 6,383  0,000* 2,573
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*p<0.05

Diizeltilmis R?=0,599;

Durbin Watson= 1,884

Bagimsiz: Kolay Erisebilirlik, Giivenirlik, Yanit, Garanti, Empati
Bagimli: Etkin Bankacilik Performansi

Kolay erisebilirligin (t= 4.204; p=0.001 ;p<0.05), Giivenirligin (t=2.007; p=0.045;
p<0.05), garantinin (t=5.093; p=0.000; p<0.05) ve empati (t=6.383; p=0.000; p<0.05)
diizeylerinin etkin bankacilik performansi diizeyleri tizerinde anlamli bir etkisi oldugu
%95 giiven diizeyinde belirlenmistir. Tiim bu bagimsiz degiskenlerin verimli
bankacilik performansi diizeylerini %59,9 oraninda agikladigi belirlenmistir

(R?=0,599). Regresyon analizi sonucuna ait regresyon esitligi asagida verilmistir.

Etkin Bankacilik Performansi = 0.562+0.191*Kolay Erisebilirlik+ 0,113*Gtivenirlik
+ 0,273*Garanti + 0,287*Empati

Regresyon esitligi incelendiginde kolay erisebilirligin etkin bankacilik iizerinde
0.191°1ik, giivenirlik diizeylerinin etkin bankacilik performansi iizerinde 0,113’liik,
garanti diizeylerinin 0,273’liikk ve empati diizeylerinin 0,287’lik pozitif yonli bir

etkisinin oldugu belirlenmistir.

“H4: Katilimcilarin kolay ulasabilme, giivenilirlik, yanit alabilme, garanti ve
empatiden memnuniyet diizeylerinin etkin bankacilik performansi tizerinde anlamli bir
etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir. Bu sonuglar kolay erisebilirligin, glivenirligin,
garantinin ve empati diizeylerindeki bir birimlik bir degisimin etkin bankacilik

performansi lizerinde nasil bir etkiyle degisim yapacagini gostermektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bankacilik sektoriinde rekabetin artmasi miisterilerin, bankacilik sektoriiniin sundugu
hizmetlere iliskin bilgi ve farkindaliklarinin artmasina neden olmustur. Bankacilik
hizmetlerindeki siirekli biliyiime ve miisterilere verilen hizmetin kalitesine iligskin
beklentilerinin yiiksek olmasi, banka yonetimini sundugu hizmetlerin kalitesine iliskin
misterilerin egilimlerini, algilarin1 ve beklentilerini tanimaya ve bunlara ayak
uydurmaya sevk etmistir. Bankalarin, miisterilerinin memnuniyetini artirmak ve daha
fazla yeni miisteri ¢ekmek icin kaliteli hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Rekabette en
onemli hususlardan birisi hizmeti miisterilerin beklentilerine uygun hale getirmek ve
miisteri memnuniyetini saglamaktir. Bu nedenle hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde
rekabet, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslar i¢in stratejik ve 6nemli bir

konudur.

Bankalar miisterilerini elde tutmak ve yeni miisteriler cekmek icin daha fazla ¢aba sarf
etmekte ve bu konuda daha fazla farkindalik olusturmaktadirlar. Elektronik hizmetleri
daha 1yi yonetmeye ve elektronik hizmetin kalitesini ve memnuniyet diizeyini
etkileyen faktorleri anlamak i¢in ¢aligmaya ihtiya¢ duyan kurumlar bugiin aralarindaki
rekabet konusunda bir¢ok zorlukla kars1 karsiyadir. Kiiresellesmenin yayilmasi ile
birlikte {ilkeler arasindaki engelleri asan ticaret sistemini de artiran iletisim ve bilgi
alanindaki muazzam gelismeyle, piyasalar diinyadaki tiim yatirimcilar i¢in agik bir yer
haline gelmistir. Bankalarda toplam kalite yonetimi uygulamalari, miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Bankalar hizmet sunma, ¢esitlendirme ve pazarlama
kosullarinda ilerlemeyi, gelismeyi ve miisterilere verilen hizmetlerden duyulan
memnuniyet diizeylerini 6lgmek istemektedir. Bu ¢alismada bankalarin hizmet

kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi analiz edilmis ve yorumlanmastir.

Ozel bankacilik ile ilgili faaliyetler giiniimiizde insanlarin hayatinda ¢ok énemli hale
gelmis ve ¢ok genis bir alan1 kapsamistir. Bu nedenle bankalarda, yatirim ve isle ilgili
miisterilerle iliskilerinin onemi de artmistir. Ote yandan bankalar, miisteri
memnuniyetini ve bankalarina olan bagliligini artirarak, hizmet kalitesini ylikselterek
ve onlarin ayakta kalmasini ve gereksinimlere uymaya devam etmesini ve miisteri

memnuniyetini saglamasin1 saglayan stratejiler benimseyerek finans sektoriinii



etkileyen en onemli kurumlardan biri haline gelmistir. Calismanin temel amaci,
somutluk, giivenilirlik, beklentilere cevap verebilirlik ve giivencenin bankacilik
performansinin etkinligini ve verimliligini, bankacilik hizmetlerinin kalitesini ve

miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini ne 6l¢iide etkiledigini belirlemektir.

Bu calisma, banka miisterilerinin hizmet kalitesine iligkin algilarini, miisterilerinin
algiladiklar1 zihinsel imaji, onlara duyduklar1 giivenin boyutunu ve bu faktdrlerin
miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini incelemektedir. Bankalarin miisterilere
verdigi giiven arttik¢a, daha iyi ve daha gii¢lii miisteri memnuniyeti saglanmakta,
miisterilerini elde tutmak ve yeni miisteriler cekmek daha kolay hale gelmektedir. Elde
edilen sonuglarin is tatmini agisindan bu bankalar i¢in benzer ve farkli yonleri icerdigi,
bankalarin faaliyetlerinde miisteri saglamaya yonelik yapilan incelemeler sonucunda
cok sayida miisteri i¢in miisteri odakli stratejiler belirlenmesinin gerekli oldugunu
gostermektedir. Alternatif bir bankanin varligi, miisterilerini memnun etmek isteyen
bankalarin miisterilerinin beklentilerini karsilamasi gerektigini zorunlu kilmaktadir.
Ayrica hizmet kalitesi ile bankalarin ve bankacilik sektoriiniin - miisteri
memnuniyetindeki rolii arasinda anlamli bir iliski oldugu ortaya c¢ikmistir.
Katilimcilarin bankacilik performansi ile hizmet kalitesi tutumlari arasindaki iligkinin

sonuglart olumlu ve olduk¢a anlamlidir.

Bu sonuglar, bankacilik performansinda bir artis oldugunda hizmet kalitesinde yiiksek
diizeyde bir artig olacagini gostermektedir. Elde edilen sonuglar ¢ergevesinde miisteri
memnuniyetini artiran su stratejilerin uygulanmasinin gerekli oldugu sonucuna

varilmistir:

e Miisteri hizmetlerinin kolaylastirilmasi ve kalitesinin artirilmasi.

e Hizmet maliyetlerini minimuma indirirken hizmetlere oncelikli erigim
saglanmasi.

e Miisterilere yiiksek getirili yatirim firsatlart sunulmast.

e Bankacilik hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskilerin
gliclendirilmesi.

e Otomatik vezne makinelerinin yayginlastirilmasi.

e Internet bankacilig1 hizmetlerinin artirilmasi, bunlarin yaygimlastiriimasi

ve kullanici sayisinin artirilmasi igin tiiketicilerin egitilmesi.

60



e Miisteri talep, Oneri, istek ve sikayetlerin etkin yonetilmesi.

e Pazarlama ve promosyon faaliyetlerinde Kkart, satis noktas1 ve e-posta
uygulamalarina agirlik verilmesi.

e Bankanin yenilik yapma kabiliyetinin ve performansina olan giivenin

artirtlmast.
Elde edilen sonuglar g6z 6niine alindiginda sunlar 6nerilmektedir:

e Miisteri memnuniyetini artiracak adimlar atilmalidir.

e internet bankacilig1 ve ATM'ler bankacilik hizmetlerine kolay erisim
sagladig1 icin yaygilastirilmalidir.

e Bankalardaki mevduati ayirt edici unsurlardan biri olan hizmet
cesitlendirilmelidir.

e Miisteri memnuniyetsizligi rakip bankalar1 tercih etmeye yol
acacagindan, miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in bireysel goriismeler
ve anketler yapilmalidir.

e Bankalarda hizmet kalitesini artirmak i¢in iist yonetimin daha etkili
liderligi bankalara daha fazla fayda saglayacaktir.

e Hedef kitleye ulasmak i¢in kart uygulamalari ve satis noktasi
uygulamalarina daha fazla agirlik verilmelidir.

e Bankacilik uygulamalar1 her yasa ve cinsiyete uygun olarak
gelistirilmelidir.

e Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, ilk seferinde hatasiz hizmet alinmasi

ve bankacilik hizmetlerinde kullanim kolaylig1 saglanmalidir.
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EK 2. ANKET SORULARI

Not: Uygun yere bir onay isareti koyunuz.

Kisisel bilgiler:

1.Cinsiyet
o [ Erkek
e [ Kadm
2.Yas
e []20-30
e [J31-40
e [141-50

e [151 - ve lizeri

3.Egitim Yeterlilik
e [Lise
e [Universite

e [Universite Ustii

4.Uzmanlik
e [lidari Birimler
e [ Banka gise gorev.
e [ IMuhasebe

e [ Diger

5.Banka hesab tiiri
e [ Ticari Hesap

e [ Yatirnm Hesab1
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6.islem doénemi
e [ Biryildan az
o [l 3yil
o [I3-5yil
o [15 yil ve tizeri
7.Gelir
e [J]1000%'dan az
e []1000$ - 5000%

e [15000%'dan fazla
Hizmet kalitesinin boyutlar::

Somutluk

8. Bankanin i¢ tasarimi miisterilere verilen hizmet dogrultusunda uygundur.
(] Tamamen katiliyorum

(1 Katiliyorum

L] Kararsizim

(1 Katilmiyorum

[ ] Kesinlikle katilmiyorum

9. Bankada ¢alisanlarin goriiniisleri ve tavirlar1 uygundur.
(] Tamamen katiliyorum

(1 Katiliyorum

(] Kararsizim

L1 Katilmiyorum

] Kesinlikle katilmiyorum

10. Bankanin tesisleri ve binalar1 uygun ve gekicidir.
(] Tamamen katiliyorum

(] Katilyorum

(] Kararsizim

L] Katilmiyorum

] Kesinlikle katilmiyorum

11. Banka miisteriler i¢cin faydalh bir iletisim agx saglar.

[ ] Tamamen katiliyorum
L1 Katiliyorum
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L] Kararsizim
(1 Katilmiyorum
[ 1 Kesinlikle katilmiyorum

Guvenilirlik
12.  Banka ¢ahsanlari, hizmeti sunarken dogruluga énem verirler.

[] Tamamen katiliyorum
[] Katiliyorum
[] Kararsizim
1 Katilmiyorum
[ Kesinlikle katilmiyorum
13.  Cahsanlar islerini verimli bir sekilde yapmak icin banka yonetiminden yeterli
destegi alirlar.
(] Tamamen katiliyorum
(1 Katilyorum
(] Kararsizim
(1 Katiimiyorum
[1 Kesinlikle katilmiyorum

14.  Banka yeni hizmetler hakkinda bilgi toplar.

[ ] Tamamen katiliyorum
L] Katiliyorum

L] Kararsizim

(1 Katilmiyorum

[ 1 Kesinlikle katilmiyorum

15. Banka siirekli hizmetlerini gelistirmek icin ¢cahsir.

[] Tamamen katiliyorum
[] Katilyorum

[] Kararsizim

L] Katilmiyorum

[ Kesinlikle katilmiyorum

Cevap

16. Banka calisanlar1 miisterilere aninda yamt verir.
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(] Tamamen katiliyorum
L1 Katiliyorum

L] Kararsizim

(1 Katilmiyorum

[] Kesinlikle katilmiyorum

17. Bankada istediginiz hizmeti almak i¢in ¢ok bekletilmezsiniz.

L] Tamamen katiliyorum
(] Katiliyorum

L] Kararsizim

1 Katilmiyorum

[ 1 Kesinlikle katilmiyorum

18. Banka ¢alisanlar1 hizmet saglamada hizh hareket ederler.
] Tamamen katiliyorum
(] Katiliyorum
(1 Kararsizim
1 Katilmiyorum
[ 1 Kesinlikle katilmiyorum

19. Banka personeli, miisteriye 6zenli ve dikkatli davranir.

(] Tamamen katiliyorum
(1 Katiliyorum
(] Kararsizim
L1 Katilmiyorum
[ ] Kesinlikle katilmiyorum

Guvenlik

20.  Bankayla is yaparken kendimi giivende hissediyorum.

(] Tamamen katiliyorum
L] Katilyorum

(] Kararsizim

(] Katilmiyorum

[ ] Kesinlikle katilmiyorum

Empati

21. Bankadaki hizmet saglayicilar, karmagiklikla ugrasma konusunda basariludir.
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[] Tamamen katiliyorum
L1 Katiliyorum
[J Kararsizim
L1 Katilmiyorum
L1 Kesinlikle katilmiyorum

22. Hizmet saglayicilar, miisteriye tavsiye ve rehberlik saglamakla ilgilenirler.

[] Tamamen katiliyorum
[] Katiliyorum
[] Kararsizim
(1 Katilmiyorum
[ Kesinlikle katilmiyorum

23. Miisterinin, bankayla iligkileri 6zeldir (sanki onun icin tek ve 6nemli seyodur)

[] Tamamen katiliyorum
[] Katiliyorum

[] Kararsizim

(1 Katilmiyorum

[ Kesinlikle katilmiyorum

24. Banka, miisterilerinin ¢ikarlarim iist yonetimin endiselerinin oniine koyar.

[] Tamamen katiliyorum
(1 Katiliyorum
[] Kararsizim
L1 Katilmiyorum
[ Kesinlikle katilmiyorum

Bankacilik Performansi

Verimli Bankacilik Performansi

25. Bankadaki teknik departman, verilen hizmetin kalitesine gore giinliik

caligmasaatleri ve yapilan is miktarina iliskin raporlan siirekli olarak
analiz eder.

[L] Tamamen katiliyorum
[] Katilyorum

[] Kararsizim

L] Katilmiyorum

[ Kesinlikle katilmiyorum

26. Banka yonetimi, isi tam olarak tamamlamak i¢cin modern uygulama ve
teknolojilerinkullamimini dikkate alir.
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[] Tamamen katiliyorum
L1 Katiliyorum

[J Kararsizim

L1 Katilmiyorum

L1 Kesinlikle katilmiyorum

27. Bankanmin yonetimi, performansinda miikemmellie ulasmasini
saglayan operasyonel becerilere sahiptir.

[] Tamamen katiliyorum
[ Katiliyorum
[] Kararsizim
(1 Katilmiyorum
[ Kesinlikle katilmiyorum

28. Banka yonetimi, calisanlarin is gelistirme ile ilgili onerilerini tesvik eder

[] Tamamen katiliyorum
[] Katiliyorum
[] Kararsizim
1 Katilmiyorum
[ Kesinlikle katiimiyorum

29. Bankamn yonetimi, en iyi hizmeti saglamak icin bireysel becerilere yatirnm yapar

[] Tamamen katiliyorum
[] Katilyorum
[] Kararsizim
(] Katilmiyorum
[ Kesinlikle katilmiyorum
Etkin Bankacilik Performansi

30. Bankadaki is performansi tarzi, plan ve stratejilerdeki belirli hedeflerimizle
tutarhdir.

[] Tamamen katiliyorum
[] Katilyorum
[] Kararsizim
(] Katilmiyorum
[ Kesinlikle katilmiyorum

31. Banka ve yararlamc topluluk arasindaki iliskinin giiven ve isbirligi ile olumlu ve
yapici oldugunu hissediyorum.

[] Tamamen katiliyorum
[] Katilyorum
[] Kararsizim
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L1 Katilmiyorum
[ Kesinlikle katilmiyorum

32. Banka bir yanda kaynaklar1 ve enerjileri, diger yanda arzu edilen hedefleri
eslestirebilir.

[] Tamamen katiliyorum
L1 Katiliyorum
[J Kararsizim
[ Katilmiyorum
L1 Kesinlikle katilmiyorum

33. Banka, ¢alismalarmmin siirdiiriilebilirligini ve hayatta kalmasmin siirekliligini
saglamakicin cevresel degisiklikler ve toplumun talepleri dahil olmak iizere cevre
kosullarina uyum saglar.

[] Tamamen katiliyorum
(1 Katiliyorum

[J Kararsizim

(1 Katilmiyorum

L1 Kesinlikle katilmiyorum

34.  Banka, bilgi teknolojisi kullaniminda miikemmel becerilere sahip
uzmanlara sahiptir.

(] Tamamen katiliyorum
Katiliyorum

[ 1 Kararsizim

1 Katilmiyorum

L1 Kesinlikle katilmiyorum

. Bir sorunuz veya eklemeniz varsa liitfen buraya yaziniz. Isbirliginiz icin tesekkiir ederiz.
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