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Oz

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin yaratilmas: ve bunun sonucunda da mdiisteri sadakati
saglanmas1 baglaminda oldukca 6nemli bir itici giligtiir. Miisteri memnuniyeti ise algilanan hizmet
diizeyinin artmasina bagli paralellik gosteren son derece dinamik bir arastirma sahasidir. Hizmet

kalitesi kavraminin dogru olarak anlasilmasi ve nasil 6l¢tildiigliniin somut bicimlerde ortaya koyulmasi
pazarlama yoneticileri igin 6zellikle de siirdiiriilebilirlik baglaminda 6nem arz etmektedir.

Yapilan bu g¢alismanin temel amaci, Servqual Olgegi temelinde hizmet kalitesi ile genel miisteri
memnuniyetini 6l¢mek, hizmet kalitesi faktorlerinin miisteri memnuniyet derecesi iizerindeki etkisini
ve Onemini ortaya koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda Tiirkiye’de ve Azerbaycan'da yasayan, aym
zamanda bankacilik hizmetlerinden de faydalanan 397 katimci ile bir saha ¢alismas:
gerceklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda; Azerbaycan ve Tiirkiye bankalarinin miisterilerinde
miisteri memnuniyeti, fiziksel 6zellikler, heveslilik ve empati agisindan anlamli derecede farklilik
oldugu saptanmuistir. Iki {ilke 6zel banka miisterileri arasinda sadece giivenilirlik agisindan anlamli bir
fark olmadig: bulgusu elde edilmistir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iliskisi baglaminda
bankacilik sektoriinde Tiirkiye-Azerbaycan karsilastirmasi sunmasi bakimindan ¢alismanin akademik
literatiire katki sunacagi diistiniilmektedir.
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Abstract

Service quality is a very important driving force in terms of creating customer satisfaction and, as a
result, customer loyalty. Customer satisfaction, on the other hand, is an extremely dynamic field of
research that parallels the increase in perceived service level. It is important for marketing managers,
especially in the context of sustainability, to understand the concept of service quality correctly and to
reveal how it is measured in concrete ways.

The main purpose of this study is to measure service quality and overall customer satisfaction on the
basis of the Servqual scale, and to reveal the effect and importance of service quality factors on the
degree of customer satisfaction. For this purpose, a field study was conducted with 397 participants
living in Tiirkiye and Azerbaijan, who also benefit from banking services. As a result of the research; It
has been determined that there is a significant difference in terms of customer satisfaction, physical
characteristics, responsiveness and empathy in the customers of Azerbaijan and Turkish banks. It was
found that there was no significant difference between the private bank customers of the two countries
only in terms of reliability. It is thought that the study will contribute to the academic literature in terms
of providing a comparison between Tiirkiye and Azerbaijan in the banking sector in the context of
service quality and customer satisfaction.
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GIRiS

Geleneksel toplumdan postmodern egilimlerin daha fazla oldugu bugiiniin toplumlarina tiiketim
eylemlerinin temel amaci degismemekle birlikte, beklentiler, tiiketim tarzlari ve tutundurma
araglarinda ciddi bir déniisiim yasanmaktadir (Torlak, Alturisik ve Ozdemir, 2007: 11). Bir bagka ifade
ile tiiketicilerin davramnislari, istekleri, ihtiyaglari, beklentileri, alisverise ve tiiketime iliskin deger
yargilar1 her gecen giin degismektedir. Bugiiniin miisterisi, her seyden 6nce ¢ok daha segicidir ve her
zaman daha iyisini elde etme yoniinde bir arayis i¢indedir. Miisteriler mutluluk arayisini, satin alma
deneyimlerinin temeli olarak gordiiklerinden, pazarlamacilar 6zellikle tiiketim faaliyetlerinde miisteri
memnuniyetini saglamak adina giderek daha fazla firsat arayisina girmektedir (Agarwal, Mehrota and
Misra, 2022, s. 1). Miisteri memnuniyeti, miisterilerin verilenler ve alinanlara iliskin algilarina dayal
olarak ortaya ¢ikan bir iirtiniin faydasi seklinde tanimlanabilmektedir. Yani; deger agisindan miisteri
memnuniyeti, miisterilerin ne verildigine ve ne alindigina iliskin alg1 temelinde bir {iriiniin faydasidir
(Zeithaml, 1985, s. 64). Saglikli ve uzun donemli miisteri memnuniyeti ortaya koymak, isletmelerin
oldukga uzun zaman alan, maliyetli, zahmetli fakat bir o kadar da gelecege doniik kazanimlar sunan
ugrasilar1 arasinda yer almaktadir. Bununla birlikte, miisteriler daha bilingli hale geldikge, iletisim
teknolojileri hizla ilerledik¢e ve ekonomiler gelistigi miiddetce, hizmet sektoriiniin ekonomi i¢indeki
payt da giderek artmaktadir ve mal pazari, hizmet pazarinin biiytiikliik agisindan gerisinde kalmaktadir.
Gelismis iilkelerde, hizmetlerin toplam ekonomi iginde edindikleri paymn %80’lere ulastigl ve aymn
zamanda da gelismekte olan iilkelerde bu agirhigin her gegen giin arttig1 ifade edilmektedir (Islamogluy,
Candan, Aydin ve Haciefendioglu, 2011, s. 3). Hizmetlerin somut nitelik arz etmemeleri, miisterileri
memnun etme ve verilen hizmetin kalitesini 6lgme baglaminda birtakim zorluklar1 beraberinde
getirmektedir.

Yapilan bu calismada oncelikli olarak, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve bankacilik sektorii
hakkinda kavramsal ¢erceve olusturulmustur. Ayni zamanda Tiirkiye ve Azerbaycan’da faaliyetlerini
siirdiiren bankalara yonelik genel bir sektor degerlendirmesi yapilmistir. Arastirmanin uygulama
kisminda Servqual modeli kullanilarak Tiirkiye ve Azerbaycan'da yasayan katiimcilarin olusturdugu
bir saha calismasina ve bu saha galismasinin analizine yer verilmistir. Sonug ve tartisma kisminda ise
bulgularinin yorumlarina ve onerilere deginilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Hizmet Kalitesi Kavrami

Satisa sunulan faaliyetler, yararlar veya tatminler olarak ifade edilen hizmet kavrama, bir tarafin diger
tarafa sunmus oldugu somut olmayan bir hareket veya faaliyettir (Yurttadur, 2017, s. 547). Bu anlamda
diisiiniildiigiinde hizmet sektorii, tiim ekonomilerin ve giinliik hayatin énemli bir parcasidir (Ejigu,
2016). Hizmet kalitesi ise, ilk kez 1960 yilindan sonra 6zellikle gelismis ekonomilerde hizmetlerin daha
fazla 6nem kazanmasi neticesinde popiiler hale gelen ve dikkat ¢eken 6nemli bir kavramdir (Juran and
Godfrey, 1999, s. 173). Hizmet kalitesi; pazarlama, turizm, saglik, egitim ve finans sektdrii gibi alanlarda
cesitli aragtirmalarla 6ne ¢ikmigtir. Hizmet kalitesi, miisterilerle olumlu iliskiler kurmak ve bu iligkileri
stirdiirmek icin oldukga kritik bir belirleyicidir ve bu nedenle de memnuniyetin 6nciilii olarak kabul
edilmektedir (Sibai and Rosa, 2021, s. 52). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988, s. 16) tiiketiciler
tarafindan algilandig: sekliyle hizmet kalitesinin, hizmet isletmelerinin beklentileri sunmas: gerektigini
diisiindiikleri seyler ile firmalarin performansina iliskin algilarinin karsilagtirilmasindan kaynaklandigt
gorlistinii ortaya koymustur. Algilanan kalite kavrami, beklentiler ile karsilanan arasindaki
performansa kargiik gelmektedir. Hizmetlerin dogrudan insana ve onun problemlerine doéniik
olmasmdan ve kendilerine 6zgii niteliklerinin bulunmasindan dolayi, kalite seviyelerinin ne olmasi
gerektigi ise bir sorun olabilmektedir (Islamoglu ve digerleri, 2011, s. 137).

Isletme yOneticileri, pazarlamacilar, saha arastirmacilari ve akademisyenler miisterilerin almis
olduklart hizmetin kalitesine yonelik degerlendirmelerini daha iyi gergeklestirmek, miisteri
memnuniyetini saglamak, miisterilerin sadakatini kazanmak ve kaliteyi iyilestirmeye yonelik teknikleri
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uygulamaya koymak adma “hizmet kalitesini 6l¢mek”’le bilhassa ilgilidir (Mohammad, Asaad and
Ihab 2018, s. 25). Siirdiiriilebilir rekabet avantaji yaratilmasina aracilik eden hizmet kalitesinin
Ol¢lilmesinde cesitli boyutlardan olusan farkli 6lgeklerden faydalanilmakla birlikte en yaygin olarak
kullanilan, SQ (servqual model) dlgegidir. 1988 yilinda gelistirilen SQ 6lgegi, hizmet kalitesine iliskin
miisteri algilarini ve beklentilerini degerlendirmek amaciyla, hizmet siireg kalitesinin belirleyicilerini
tanimlayan ve boyutlarin; fiziksel (somut-maddi varliklar) nitelikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empatinin olusturdugu Olgektir (Parasuraman ve digerleri, 1988). Parasuraman ve arkadaslar
tarafindan gelistirilen bu 6lgek oncelikle; erisilebilirlik, giivenilirlik, miisteriye duyarhlik, yetkinlik,
nezaket, itibar, giivenlik, ulagilabilirlik, miisteriyi anlamak/bilmek ve iletisimden olusan 10 temel boyut
ile ortaya ¢ikmis fakat sonrasinda yapilan gesitli arastirmalar sonucunda Servqual 6lcegi 5 boyuta
indirgenmistir (Eroglu, 2004, s. 107).

Fiziksel
ozellikler

SERVQUAL
Hizmet
Kalitesinin
Boyutlari

Sekil 1. Servqual Modeli
Kaynak: Parsuraman vd., 1988

Sekil 1'de gosterilen hizmet kalitesinin boyutlar1 kisaca su sekilde &zetlenebilmektedir (Parasuraman
ve digerleri, 1988; Zarig, 2019, s. 44): (a) Fiziksel 6zellikler; hizmet sunumunda tercih edilen arag gerecler
ve personelin gorliniisii gibi ozellikleri, (b) giivenilirlik; yerine getirilmesi sozii verilen hizmetin
giivenilirligi ve stirdiiriilebilirligini saglamaya iliskin 6zellikleri, (c) heveslilik; hizmeti veren calisanin,
miisterilere ictenlikle goniillii bir sekilde hizmet etmesi, ve hizmeti hizli saglamasi gibi 6zellikleri, (d)
giiven; personelin bilgisi, kibarli1, giivene ve itimata sevk edebilme faaliyetleriyle ilgili 6zellikleri ve
(e) empati; isletmenin miisterilere saglamis oldugu destek ya da bireysel ilgi ve calisanin kendini
miisterinin yerine koyabilmesi seklindeki hizmet icerik 6zelliklerini kapsamaktadir.

Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Bugiiniin modern pazarlama ortaminda miisteri memnuniyetini saglamak ve artirmak, pazarlama
yoneticilerinin tizerinde hassasiyetle durduklar1 énemli konu basliklar1 arasinda yer almaktadir.
Miisteriyi isletmenin odag1 olarak goren bir strateji yiiriitmek ve hizmet sektoriinde yer alan isletmeler
icin miisteri memnuniyetini en st diizeye ¢ikarmak, stirdiiriilebilirlik agisindan onemli rekabet
avantajlari da beraberinde getirmektedir. Isletmelerin basarili ve siirdiiriilebilir olmalarinin altinda
yatan miisteri memnuniyeti kavrami, hizmet kalitesinin tespit edilmesindeki en temel 6l¢iitlerden birisi
olarak ifade edilmektedir. Isletmelerin hedeflerine ulasabilmeleri, éncelikli olarak sunduklari mal ve
hizmetten miisterilerin ne beklediklerini tespit etmeleri ve bu beklentileri karsilayacak sekilde mal ve
hizmet ortaya koymalar: ile miimkiin hale gelmektedir. Bir baska ifade ile miisterilerin memnuniyetini
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saglamak icin hedefe ulasabilmenin yolu, mdiisterilerin istek ve beklentilerinin neler oldugunun
tespitinden ge¢mektedir (Sahin ve Sen, 2017, s. 1176-1178). Bu baglamda hizmet kalitesinin, son derece
kritik bir rol {istlendigi ifade edilebilmektedir. Nitekim rekabetin yogun oldugu hizmet sektoriinde de
isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve rekabet edebilmeleri miisterilerin beklentilerinin ne 6lgiide tespit
edilip, onlarin istek ve ihtiya¢larimin hangi diizeyde karsilanabildigiyle ilgilidir. Miisterinin
ihtiyaclarinin giderilmesi ve siirekli degisen beklentilerinin karsilanmasiyla miisteri memnuniyeti
saglanmakta ve neticede miisteriler tatmin edildikleri dl¢iide de isletmenin sunmus oldugu markanin
sadik kullanicilar1 haline gelmektedir (Ciftgi, 2004, s. 20).

Miisteri memnuniyetini saglama anlayisinin, ticaretin gelisimiyle ortaya ¢ikmis oldugu ifade
edilmektedir. Ancak bu kavram kiiresellesmenin ortaya c¢ikisiyla daha fazla 6nem kazanmis ve
giiniimiizde rekabet yarisinin hizlanmasiyla birlikte isletmelerin basar1 kazanmasinda kilit rol
tistlenmistir (Sendogdu, 2014, s. 92). Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamada yetersiz kalinmasi
veya bu istek ve ihtiyaglarin goz ardi edilmesi isletmelerin rekabet sanslariin yitirilmesi baglaminda
etkili olmaktadir. Bu nedenle miisteri temelli kiiltiir, organizasyon yapisi, miisteri karhiligi, miisteri
degeri, miisteri iligkilerinin devamlilii, miisteri bilgi sistemlerinin gelistirilmesi, miisteri
farklilastirilmas: ve miisteri baghligi ve benzeri kavramlarin rekabet yarisi icinde Onemi artan
kavramlar arasinda yer aldig1 sdylenmektedir (Demirel, 2007, s. 56).

Isletmelerin temel amaci agisindan degerlendirildiginde; kar elde etmek ve pazar paym artirmak
oncelikli hedefler arasinda yer aldigindan, miisterilerle ile iyi iliskiler kurmak, miisteri beklentilerini
karsilayarak miisteri tatminine ulasmak ve dolayisiyla tam bir miisteri memnuniyeti saglamak da son
derece 6nemlidir. Miisteriler, isletmelerin basarisinin odak noktasini olusturdugundan, onlarin isletme
i¢in 6onemli ve degerli olduklarinin hissettirilmesi bu konuda 6zenli bir strateji ortaya koyulmasin
gerektirmektedir. Bu baglamda miisteri memnuniyetini saglamak icin ¢aba gostermek, miisteriyi
diisiinmek, miisteriye yakin olmak, miisteri ile giiclii ve siirekli baglar kurulmasmi saglamak
olusturulacak stratejinin oncelikli hedefleri arasinda yer almaktadir. Tim bu c¢abalar, miisterileri
markalarin sadik birer kullanicilar: haline getirme anlaminda oldukga etkilidir (Gerson, 1997, s. 48).
Kotler’e (2017, s. 90) gore miisteri memnuniyeti ne kadar artar ise, miisteriyi elde tutma oran1 da bir o
kadar artis gostermektedir.

Miisteri memnuniyetini saglama cabasi icinde olan isletmeler, artan rekabet siirecinde mevcut
miisterilerini kaybetmeme ve yeni miisteri elde etme gayesi ile iginde bulunduklari pazarlarda
miicadele etmektedir. S6z konusu memnuniyeti saglayamayan isletmeler agisindan
degerlendirildiginde, miisteri kayb1 ka¢inilmaz olmaktadir. Bir miisterinin kaybx1 ise, yalnizca bir diger
satisin degil, ilgili miisteriden Omiir boyu elde edilmesi muhtemel kazancin da kaybina neden
olmaktadir (Kotler, 2000, s. 172). Nitekim kaybedilen miisterilerin biiyiik ¢ogunlugu da, geri
kazanilamayacaktir (Uyar, 2018, s. 86). Isletmenin {iretmis oldugu mal veya sunulan hizmet miisteri
agisindan fayda ve memnuniyet sagladig: Olciide ragbet gorecek (Erdogan, 2012: 13) miisteri kayb1
engellenecek ve sadik miisteri profilinin olusturulmasi ¢ok daha kolay hale gelebilecektir (Karaman,
2018, s. 31-32).

Bankacilik Sektoriine Genel Bakis
Tiirkiye Bankacilik Sistemi

Finansal piyasalar kapsaminda, bankalarin yeri son derece kritiktir. Bankalar, mevduat kabul eden, fon
toplayan, toplanan kaynaklar1 fon ihtiyaci hisseden gergek ve tiizel kisilere, devlete kisa ya da uzun
donemli olarak aktaran finansal kurumlar olarak tanimlanmaktadir (Yetiz, 2016, s. 107). Baska bir ifade
ile mevduat kabul eden ve amaci da toplanan mevduati en verimli bigimde farkli kredi islemlerinde
kullanmak olan bankalar, para ve kredi politikalarinin siirdiiriilmesine destek verme, aracilik yapma,
sanayi kuruluslarina destek verme, istirak etme, {ilkenin kalkinmasini destekleme, kisilerin ve
kurumlarin hayatlarini kolaylastirma gibi ¢ok ¢esitli konularda faaliyet gdsteren kurumlar olarak ifade
edilmektedir (Giiney, 2017, s. 1). Bankalarla ilgili literatiirde gesitli tanimlar yapiliyor olsa dahi,
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bankalarin ¢ok gesitli konularda faaliyet gostermeleri, tiim nitelikleri iceren bir banka tanimlamasi
yapilmasini zorlastirmaktadir.

Tiirkiye’de bankacilik faaliyetleri 15. ve 16.yiizyilda dncelikle sarraf diikkanlar1 ve kasalarin gelisimiyle
ortaya ¢ikmistir. Batili devletlerle karsilastirildiginda Tiirkiye’de oldukca ge¢ bir donemde baslayan
bankacilik hizmetleri asil gelisimlerini ise Cumhuriyet sonrasi donemde elde etmistir. Bankalar disinda
finansal aracilarin Tiirkiye’de gelisiminin son derece yeni olmasi sebebiyle, bankalarin finansal sistemin
temelini meydana getirdigi, ekonominin isleyis bi¢imi, toplum tasarruflarinin degerlendirilmesi ve
kullanim yerlerine kredi seklinde tahsis edilmesi faaliyetlerinde o©nemli roller {istlendigi
sOylenmektedir (Takan ve Boyacioglu, 2015, s. 2; Yildirim, 2020, s. 71). Yogunlasan hiper rekabet
ortaminda bankalar, miisteriler icin cesitli hizmetler sunma ve deger yaratma baglaminda adeta bir
yaris halindedir. Bununla birlikte bankalarin farkli olma iistiinliigii elde etmeleri, beraberinde miisteri
memnuniyeti ve baglilifi yaratma agisindan gesitli stratejiler gelistirmeleri ve rakiplerin sundugu
degerlerden daha tistiin degerler ortaya koymalar: 6nemli avantajlar saglamaktadir (Yurttadur, 2017, s.
547). Teknolojik gelismelere bagh etkilerin en yogun hissedildigi sektorlerin basinda gelen bankacilik
ayni zamanda, gelistirilecek etkin pazarlama stratejileriyle yogun rekabet ortaminda fark yaratabilecek
ve miisteriye deger sunabilecek kuruluslar arasinda da oldukga avantajli bir konuma sahiptir.

Sayisal olarak bir takim veriler agisindan Tiirkiye’de bankacilik sektoriine yonelik genel bir
degerlendirme yapilacak olunursa 2022 yili Mart ay1 itibariyle Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore;
kamusal sermayeli 3 adet mevduat bankasi, 8 adet 6zel sermayeli mevduat bankasi, 3 adet tasarruf
mevduat: sigorta fonuna devredilen banka, 16 adet Tiirkiye’de kurulmus yabanci sermayeli banka, 5
adet Tiirkiye’de sube acan yabanci sermayeli banka, 3 adet kamusal sermayeli kalkinma ve yatirim
bankasi, 9 adet 6zel sermayeli kalkinma ve yatirim bankasi, 4 adet yabanci sermayeli kalkinma ve
yatirim bankast faaliyet gostermektedir. Ilgili tarih itibariye, toplam yurt igi sube sayis1 9714 tiir.

Kamusal sermayeli mevduat bankalarmnin 3681, 6zel sermayeli mevduat bankalariin 3537, tasarruf
mevduat: sigorta fonuna devredilen bankalarin 2, Tiirkiye’de kurulmus yabanci sermayeli bankalarin
2417, Tiirkiye’de sube acan yabanci sermayeli bankalarin 7, Kamusal sermayeli kalkinma ve yatirim
Bankalarinin 43, 6zel sermayeli kalkinma ve yatirim bankalariin 23, yabanci sermayeli kalkinma ve
yatirim bankalarinin 4 adet yurt ici subesi bulunmaktadir. Toplam yurt disi sube sayisi ise, 71'dir. Bu
subelerin, 34’1 kamusal sermayeli mevduat bankasi, 27’si 6zel sermayeli mevduat bankasi, 10'u
Tiirkiye’de kurulmus yabanci sermayeli banka subesidir. Aralik ay1 2021 yili itibariyle calisan sayisi,
mevduat bankalarinda 179.681, kalkinma ve yatirim bankalarinda ise 5.567 olmak {iizere toplamda
185.248 kisidir. 2020 yili itibariyle, Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde aktif toplam 670 milyar Euro
olarak gergeklesirken, Avrupa Birligi ortalamasi, 1.741 milyar Euro, Avrupa Birligi gelismekte olan
tilkeler ortalamasi ise 188 milyar Euro’dur (tbb.org.tr, 2022).

Azerbaycan Bankacilik Sistemi

Azerbaycan’da bankacilik tarihi {i¢ siirecte degerlendirilebilmektedir. Bu siiregler; Sovyetler Birligi
oncesi, 1920-1991 yillar araliginda Sovyetler Birligine {iyelik siireci ve {igiinciisii ise bagimsizlik
donemidir. Azerbaycan bankacilik sektorii tarihinin on dokuzuncu yiizyildan basladig:
belirtilmektedir. Sektoriin gelisiminde, dzellikle petrol sanayisinin 6nemli etkisi bulunmaktadir. Petrol
endiistrisi ve tarimin gelistirilmesi i¢in sermaye gereksinimi yabanci yatirimlardaki artisi, bankalar ve
finansal kurumlarin ortaya ¢ikisini saglamistir (Aziz ve Pashayev, 2020, s. 35). Ozellikle Azerbaycan
Halk Cumhuriyeti déneminde (1918-1920) &nemli gelismeler yasanmis olup, bu siire¢ SSCB’nin
kurulusuyla kesintiye ugramis ve merkezi hiyerarsiye tabi bir bankacilik sistemi kurulmugtur.

Sovyetler Birligi doneminde merkezi bir hiyerarsi ile yonetilen bankacilik sistemi Moskova'dan
yonetilmekteydi. Azerbaycan'da faaliyet gosteren 5 banka; Merkez Bankasi (Gosbank), Tasarruf
Bankasi (Sberbank), Ziraat Bankasi (Agroprombank), Dis Ticaret Bankasi (Vneshtorgbank) ve
Endiistriyel Insaat Bankasi (Promstroibank) Moskova’dan alinan finansal kararlara tabi olarak faaliyet
gostermekteydi (Delice, 2012, s. 111-112.). 18 Ekim 1991 yilinda bagimsizligim1 kazandiktan sonra
bankacilik sisteminde 6nemli gelisme ve reformlar gerceklestirilmistir. Bagimsizligin ilanindan énce 25
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Mayis 1991 tarihinde “Azerbaycan Cumhuriyeti'nin Ekonomik Bagimsizliginin Esaslart Hakkinda Kanun” ile
bankacilik sistemi ve merkez bankacili: ile ilgili hukuki alt yapir hazirlanmis ve 6zel banklarin
kurulmasini izin verilmistir (Saatcioglu, Bulut ve Aras, 2007: 4). Sunu da belirtmek gerekir ki Sovyetler
Birliginin son dénemleri olan 1988 yilinda birlik ¢capinda faaliyet gosteren ve ilk olarak 1988 yilindan
itibaren kendi subelerini kuran 6nemli devlet ihtisas bankalari, bagimsizlik sonrasinda devlet bankalar1
olarak faaliyetlerini devam ettirmistir (Mikayilov ve Muxtarov, 2013, s. 77).

Ulkede ilk yillarda banka sayisinda hizla artis yasanmasina ragmen yeterli altyapinin olmamasi, giiglii
bir denetim kontrol sisteminin yetersizligi sebebiyle bankacilik alaninda bir¢ok sorunlar yasanmis ve
bankalarin genellikle spekiilatif faaliyetlerde yogunlastig1 goriilmiistiir. 11 Subat 1992 tarihinde eski
Sanayi ve Insaat Bankasi ile Tarim ve Sanayi Bankasi nezdinde Azerbaycan Merkez Bankasi
kurulmustur. 1995 yilinda para ve doviz kuru politikalarinin yiiriitiilmesinde tam bagimsizlik kazanan
Merkez Bankasi ayrica bankacilik faaliyetlerini lisanslama ve denetleme yetkisine de maliktir
(Memmedov, 1997, 12; Mikayilov ve Muxtarov, 2013, s. 76; Saatcioglu ve digerleri, 2007, s. 4; Delice,
2012, s. 113).

Birligin dagilmas1 sonrasinda rublenin islem roliiniin zayiflamasi ve diger cumhuriyetlere Rusya
tarafindan diger {ilke merkez bankalarina verilen kredilerin durdurulmasi Azerbaycan'mn para
politikalarinda yeni adimlar atilmasimi gerektirmis, nakit para sikintisini ¢6zmek i¢in milli para
biriminin kabulii a¢isindan siire¢ hizlandirilmis ve 1 Ocak 1994'te manat iilkenin tek 6deme araci olarak
kabul edilmistir (Mamedov ve Zeynalov, 2011, s. 174; Memmedov, 1997, s. 12).

Azerbaycan banka sisteminin, bagimsizlik sonrasinda onemli bir gelisim kat ettigi goriilmektedir.
Bankalar tarafindan hem i¢ niifusa hem de {iilkenin farkli cografyalarindaki miisterilere yonelik verilen
hizmetler bankacilik sisteminin gelisimi ve tercih edilebilirligi acisindan 6nem arz etmektedir (Aziz ve
Pashayev, 2020, s. 35). Nitekim sunulan hizmet kalitesi, isletmelerin sunmus oldugu hizmete y6nelik
ilgili mdiisterilerin memnuniyetinin saglanmasi, banka isletmeleri tarafindan karsilanmaktadir.
Azerbaycan’da banka sektoriinde yapilan bir ¢calisma sonucuna gore, miisteri memnuniyeti agisindan
aranan bilesenlerin kaliteli olmasi miisterilerin isletmeden memnun ayrilmasimi miimkiin kilacak ve
onlarin beklentilerini karsilayacaktir. Bu dogrultuda yiiksek kaliteli hizmetin, yliksek memnuniyeti de
beraberinde getirecegi ifade edilebilmektedir (Hajiyeva, 2021, s. 79).

YONTEM
Arastirmanin Yoéntemi ve Modeli ve Orneklemi

Aragtirma verileri anket yontemiyle elde edilen birincil verilere dayanmaktadir. Ilgili anketler,
Azerbaycan ve Tiirkiye’de ikamet eden ve bu tilkelerdeki 6zel bankalardan hizmet alan miisterilere
online anket seklinde uygulanmistir. Arastirmada hizmet kalitesinin Olciilmesinde Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen Servqual 6lgeginden faydalanilmistir. Servqual, hizmet
kalitesini temsil ettigine inanilan bes boyutta tiiketici beklentilerini ve hizmet algilarini yakalamak igin
tasarlanmis ¢ok boyutlu bir arastirma aracidir. Servqual Olgeginde 20 soru kullanilmistir. Servqual
Olcegi ile hizmet kalitesi alg1 6lgeginde fiziksel 6zellikler, giivenlik, heveslilik, giivenilirlik ve empati
olmak iizere 5 boyut bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti Olgeginde ise 4 soru kullanilmis ve
tarafindan yapilan Kitap¢y, Yildirim ve Comlek, (2011) ile Hajiyeva (2021) tarafindan yapilan
calismalardan faydalanilmistir. Hazirlanan anket ile ilgili sorular icin 51i Likert 6l¢egi kullanilmstr.
51i Likert olceginde (1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kismen katiliyorum, (4)
Katiliyorum, (5) Kesinlikle katiliyorum seklinde kodlanmustir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin ana kiitlesini Azerbaycan ve Tiirkiye’de 6zel bankalardan hizmet alan mdiisteriler
olusturmaktadir. Azerbaycan ve Tiirkiye’de banka miisterilerinin memnuniyet derecesini 6lgmek amaci
ile her iki iilkede de saha calismas: gergeklestirilmistir. Yapilan anket ¢alismasi, rassal drnekleme
yontemi ile internet tizerinden gerceklestirilmistir. Calisma verileri Azerbaycan’da 197, Tiirkiye’de ise
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200 kisilik Ornekleme dayanmaktadir. Sekil 2’de arastirmanin konusu ve aragtirmanin hedefi
dogrultusunda gelistirilen kavramsal modele yer verilmistir.

Hizmet
Kalitesi

Fiziksel
ozellikler

Sekil 2. Arastirmanin Modeli

Model kapsaminda; bankadan hizmet alan miisteriler agisindan giivenirlik, heveslilik, giiven, empati
ve fiziksel unsurlarin bankanin sunmus oldugu hizmetin kalitesine ve bu hizmet kalitesinin de miisteri
memnuniyetini etkisi incelenmistir.

Calismanin amact dogrultusunda olusturulan temel hipotezler ise asagida siralanmaistir.

H1: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

H2: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin aldiklar1 hizmetin fiziksel 6zelliklerine iligkin
algilar1 arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H3: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin altiklar: hizmetin heveslilik 6zelliklerine iligin
algilar1 arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H4: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miigterilerinin altiklar1 hizmetin empati 6zelliklerine iligin
algilar1 arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H5: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin altiklar1 hizmetin giivenirlik 6zelliklerine iligin
algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hé6: Bankalarin fiziksel ozelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarinin,
Azerbaycan ve Tirkiye 6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti ile iliskisi vardir.

H7: Bankalarin fiziksel ozelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarmin
Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi vardir.

Verilerin Analizi

Arastirmada, SPSS 22 istatistik paket programindan faydalanilarak verilerin analizi gerceklestirilmistir.
Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel bankalarinda miisteri memnuniyeti arasinda farkliligin olup olmadig:
parametrik olmayan Mann-Whitney U testi aracilig1 ile test edilmistir. Bununla birlikte “Hé6: Bankalarin
fiziksel 6zelliklerinin, miigterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarinin Azerbaycan ve Tiirkiye
0zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti ile iliskisi vardir.” hipotezi Spearman korelasyon
katsayis1 ile, “H7: Bankalarin fiziksel Ozelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik
algilarin Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi
vardir.” hipotezi ise cok degiskenli regresyon analizi ile test edilmistir.

268



Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar: Dergisi, 6(5):261-274.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmalarda belirlenen hipotezlerin test edilmesi amaci ile 6ncelikle degiskenlerin normal dagilima
sahip olup olmadiginin tespiti onemlidir. Bu amacgla hem Azerbaycan hem de Tiirkiye degiskenleri
tizerinde Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri yapilmis ve ilgili sonuglara Tablo 1'de yer
verilmistir.

Tablo 1. Normallik Testleri

Tests of Normality®

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Miisteri Memnuniyeti ,076 197 ,008 ,972 197 ,000
Fiziksel Ozellikler ,203 197 ,000 ,921 197 ,000
Heveslilik ,176 197 ,000 ,940 197 ,000
Empati ,115 197 ,000 ,967 197 ,000
Giivenirlik ,181 197 ,000 ,908 197 ,000
a. Ulke = Azerbaycan
Tests of Normality®
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Miisteri Memnuniyeti ,086 200 ,001 ,976 200 ,002
Fiziksel Ozellikler ,134 200 ,000 ,923 200 ,000
Heveslilik ,110 200 ,000 ,955 200 ,000
Empati ,109 200 ,000 ,963 200 ,000
Giivenirlik ,142 200 ,000 914 200 ,000

b. Ulke = Tiirkiye

Azerbaycan ve Tiirkiye icin yapilan normallik testleri sonuglarina gore, olasilik degerlerinin 0.05'ten
kiiciik ¢ikmasi nedeni ile %5 anlamlilik diizeyinde degiskenlerin normal dagilima uymadig: tespit
edilmistir. Azerbaycan ve Tiirkiye’de toplanan Orneklemler birbirinden bagimsiz olduklar1 ve
degiskenlerin normal dagilima sahip olmadiklari icin, degiskenlerin karsilastirilmasi amac ile,
parametrik olmayan Mann-Whitney U testi yapilmistir. Mann-Whitney U testi sonuglar1 Tablo 2’'de
sunulmustur.
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Tablo 2. Mann-Whitney U Testi

Test Statistics®

Miisteri “Fiziksel
Memnuniyeti ~ Ozellikler Heveslilik Empati Gtivenirlik
Mann-Whitney U 937,000 17131,000 16097,000 15088,500 18380,000
Wilcoxon W 21037,000 37231,000 36197,000 35188,500 38480,000
V4 -16,427 -2,293 -3,189 -4,064 -1,169
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,022 ,001 ,000 ,242

a. Grouping Variable: Ulke

Tablo 2’de sunulan Mann Whitney-U testi sonuglarina goére %5 anlamlilik diizeyinde miisteri
memnuniyeti, fiziksel 6zellikler, heveslilik ve empati algilar1 Azerbaycan ve Tiirkiye arasinda farklilik
gostermekte iken, giivenirlik algis1 arasinda istatistiksel agidan herhangi bir farklilik yoktur.

“H6: Bankalarin fiziksel Ozelliklerinin, mdiisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarmin
Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti ile iligkisi vardir.” hipotezinin
test edilmesi amaci ile korelasyon analizi kullanilmistir. Degiskenler normal dagilima uymadig igin,
parametrik olmayan Spearman korelasyon katsayisi hesaplanmis ve ilgili sonuglar Tablo 3’te
sunulmustur.

Tablo 3. Korelasyon Testi

Azerbaycan

Fiziksel
Ozellikler Heveslilik Empati  Glivenirlik

Spearman's tho Miisteri Correlation 467 ,552 ,626™ ,557
Memnuniyeti Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 197 197 197 197
Tiirkiye
Fiziksel

Ozellikler Heveslilik Empati  Giivenirlik

Spearman's rho Miisteri Correlation ,324 ,428™ 547" ,333"
Memnuniyeti Coefficient

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

N 200 200 200 200
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Tablo 3’te sunulan bilgilere gore, %5 anlamlilik diizeyinde Azerbaycan ve Tiirkiye’de 6zel bankalarin
fiziksel ozellikleri, heveslilik, empati ve giivenirlik algilar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve
istatistiksel ac¢idan anlamli bir farklilik vardir. Ancak hesaplanan korelasyon Kkatsayilar
kiyaslandiginda, Azerbaycan i¢in hesaplanan katsayilarin daha biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu
sonug, Ozel bankalarin fiziksel Ozellikleri, heveslilik, empati ve giivenirlik algilar1 ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkinin Tiirkiye ile kiyasla Azerbaycan’da daha yiiksek oldugunu
gostermektedir.

“H7: Bankalarin fiziksel ozelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarinin
Azerbaycan ve Tiirkiye 0zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.”
hipotezinin test edilmesi amaci ile, her iki iilke i¢in ¢ok degiskenli regresyon analizi yapilmis ve ilgili
sonuglar Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Cok Degiskenli Regresyon Analizi

Degiskenler Azerbaycan tistatistigi VSF Tiirkiye t VSF
istatistigi

Sabit -6.44" -3.585 - 1.32 1.175 -

Fiziksel Ozellikler 0.262 1.567 1.78 0.02 0.159 212

Heveslilik 0.210 1.303 3.73 0.27 2.113 3.50

Empati 0.705" 5.262 2.71 0.58" 6.391 1.88

Guivenirlik 0.152 1.119 4.07 -0.12 -1.154 3.68

Uyum Iyiligi ve Varsayim Testleri

R2
0.666 0.57

g 78.77(0.0000) 26.75(0.0000)

Otokorelasyon LM testi 0.291(0.7476) 0.426(0.5147)

Degisken Varyans White 0.806(0.7035) 0.9218(0.3382)

testi

Tablo 4’te sunulan bilgilere gore, her iki {ilkede fiziksel 6zellikler, heveslilik, empati ve algisi, 6zel banka
miisterilerinde miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Ancak giivenirlik algisi, Azerbaycan’da miisteri
memnuniyeti {izerinde pozitif etkiye sahip iken, Tiirkiye’de negatif etkiye sahiptir. Her iki iilkede
sadece empati algis1 miisteri memnuniyeti iizerinde %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan
anlaml etki gostermektedir. Elde edilen sonuglara gore, Azerbaycan’da empati algisinda bir puanlik
artis oldugunda miisteri memnuniyeti ortalama olarak 0.705 puan artarken, Azerbaycan’'da empati
algisinda bir puanhik artis oldugunda miisteri memnuniyeti ortalama olarak 0.58 puanlik artis
gostermektedir. Azerbaycan icin kurulan regresyon modelinde modelin agiklama giicii %66 iken,
Tiirkiye igin kurulan modelin aciklama giicii %57 diizeyindedir. Her iki {ilke i¢in kurulan modelin F
testleri incelendiginde, modellerin genel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Ayrica, model
hatalarinin otokorelasyon, degisken varyans ve ¢oklu dogrusal baglanti gibi sorunlarinin olup
olmadigin belirlemek amaci ile, siras1 ile LM, White ve Varyans Sisirme Faktorii testleri yapilmistir.
LM ve White test sonuglar1 her iki {ilke i¢in kurulan regresyon modelinden elde edilen hatalarin %5
anlamlilik diizeyinde otokorelasyon ve degisken varyans icermedigini gostermektedir. Her iki {ilke igin
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kurulan regresyon modeli ¢ok degiskenli regresyon modeli oldugu i¢in, bagimsiz degiskenler arasinda
dogrusal baglantinin olup olmadigini tespit etmek amaci ile yapilan Varyans Sisirme Faktorii testi
sonuglarina gore, bagimsiz degiskenler arasinda herhangi bir dogrusal baglant1 tespit edilememisgtir.
Ciinkii her iki iilke i¢in kurulan regresyon modelinde, bagimsiz degiskenlere ait VSF 5'ten kiigiik
cikmistir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Hedef pazara kaliteli hizmetler sunabilmek, modern isletmelerin 6ncelikleri arasinda yer almaktadir.
Hizmet kalitesi acisindan beklentilerin gercek performansla karsilastirilmast ve yapilan bu
karsilastirma neticesinde miisteri memnuniyeti saglanmasi, isletmenin siirdiiriilebilirligi ve rekabetci
avantaj elde etmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Tiiketicilerin deneyimlediklerine dayanarak hizmeti
nasil degerlendirdiklerinin tespiti verilen hizmetlerin iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyeti
saglanmasi bakimindan isletmelere 6nemli kazanimlar sunmaktadir. Yapilan bu ¢alismanin amac;
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerinin 6l¢tilmesidir. Bu kapsamda bankacilik
sektoriinde Tiirkiye ve Azerbaycan’'da faaliyet gosteren banka miisterilerine yonelik olarak bir saha
calismast gergeklestirilmistir.

Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel bankalarinda miisteri memnuniyeti arasinda farkliligin olup olmadiginin
tespit edilmesinin amaglandig1 bu ¢alismada, “H1: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin
memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir farklilik vardir.”; “H2: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka
miisterilerinin aldiklar1 hizmetin fiziksel Ozelliklerine iliskin algilari arasinda anlamli bir farklilik
vardir.” ; “H3: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin altiklar1 hizmetin heveslilik
ozelliklerine ilisin algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.”; “H4: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka
miisterilerinin altiklar1 hizmetin empati 6zelliklerine ilisin algilar1 arasinda anlamli bir farklihik vardir.”;
“Hb5: Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin altiklar1 hizmetin giivenirlik 6zelliklerine ilisin
algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.” hipotezleri verilerin normallik varsayimini karsilamamasi
nedeni ile parametrik olmayan Mann-Whitney U testi aracilig ile test edilmistir. “H6: Bankalarin
fiziksel ozelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarinin Azerbaycan ve Tiirkiye
6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti ile iligkisi vardir.” hipotezi Spearman korelasyon
katsayis1 ile, “H7: Bankalarin fiziksel 6zelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik
algilarmin Azerbaycan ve Tiirkiye 6zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi
vardir.” hipotezi ise ¢ok degiskenli regresyon analizi ile test edilmistir.

Elde edilen sonugclara gore, Azerbaycan ve Tiirkiye bankalarindan hizmet alan miisterilerde miisteri
memnuniyeti baglaminda; fiziksel 6zellikler, heveslilik ve empati agisindan anlaml derecede farklilik
oldugu saptanmustir. Iki iilke 6zel banka miisterileri arasinda, sadece giivenilirlik agisindan anlamli bir
fark olmadig1 sonucuna varilmistir. Bu farkliliklarin ortaya ¢ikma nedeni ise, ilgili faktorler {izerinde
Azerbaycan 6zel banka miisterilerinin puanlarinin Tiirkiye’ye kiyasla daha ytiiksek olmasidir. Benzer
sekilde korelasyon analizinde de ilgili faktorler arasinda korelasyon katsayisinin Azerbaycan’da daha
yiiksek ¢ikmasi, bu faktorler arasindaki iligki giicliniin daha yiiksek oldugu anlamini tasimaktadir. “H7:
Bankalarin fiziksel 6zelliklerinin, miisterilerin heveslilik, empati ve giivenirlik algilarinin Azerbaycan
ve Tiirkiye ©0zel banka miisterilerinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.” hipotezi
dogrultusunda yapilan regresyon analizi sonuglarina gore, her iki tilkede sadece empati degiskeninin
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi pozitif ve istatistiksel agidan anlamli iken, diger degiskenlerin
etkisi istatistiksel agidan anlamli degildir.

llgili calisma sonuglari, yéneticilere ve ilgili taraflara hizmet sunumlarmi degerlendirmeleri ve
iyilestirmeleri baglaminda bilgi saglamasi bakimindan onemlidir. Daha sonraki calismalar igin
arastirmacilara, bankacilik sektorii disinda da farkli sektorlerde ya da farkli orneklemler {izerinde
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini Ol¢meye yoOnelik arastirmalar yapmalar:
onerilmektedir. Bununla birlikte, kiiresellesen ve dijitallesen diinyada bilgi iletisim teknolojilerinin de
hizla gelismesine paralel olarak isletmelerin miisterilerine sunmus olduklar: elektronik hizmetlerin
kalitesinin ol¢iimiine yonelik cesitli aragtirmalar ortaya koymalarn tavsiye edilmektedir.
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Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katk: esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken
herhangi bir ¢ikar catismasi yoktur.
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