- —

SSs SOCIALSCIENCES  sSs
iournal  STUDIES JOURNAL  fourndl

SOCIAL SCIENCES
STUDIES JOURNAL

STUDIES JOURNAL SSS_]OU rnal (|SSN2587-1587)

Economics and Administration, Tourism and Tourism Management, History, Culture, Religion, Psychology, Sociology, Fine Arts,
Engineering, Architecture, Language, Literature, Educational Sciences, Pedagogy & Other Disciplines in Social Sciences

Vol:4, Issue:22 pp.3963-3972 2018
sssjournal.com ISSN:2587-1587 sssjournal.info@gmail.com
Article Arrival Date (Makale Gelis Tarihi) 03/06/2018 ‘ The Published Rel. Date (Makale Yayin Kabul Tarihi) 17/09/2018
Published Date (Makale Yayin Tarihi) 18.09.2018

TURK KATILIM BANKLARI iLE IRAN iISLAM BANKALARININ KURUMSAL
MUSTERILERININ MEMNUNIYETLERI ACISINDAN DEGERLENDIRILMESIi: BiR
UYGULAMA

EVALUATION OF TURKISH PARTICIPATION BANKS AND IRAN ISLAMIC BANKS IN
THEIR SATISFACTION OF CORPORATE CUSTOMERS: AN APPLICATION

Prof.Dr. Suat OKTAR
Marmara Universitesi, Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii, Istanbul/Tiirkiye
Hassan KARIMPOUR
Doktora Ogrencisi Bankacilik ve Sigorta Enstitiisii, Marmara Universitesi, Istanbul/Tiirkiye

0z

Iran'da son yirmi yilda, 6zel bankacilik sektorii ile birlikte kiiresel bankaciligin gelismesi, banka miisterilerinin ic ve dis piyasalarda
ihtiyag seviyelerini artirmis ve bankacilik is ortaminda hem ciddi hem de kalici degisikliklere sebep olmustur. Temel
degisikliklerden biri ise miisteri odakli bankacihigm, {irin merkezli bankaciligin yerine gecmesidir. Bu caligma, &zellikle iran
bankacilik sistemini Tiirkiye'nin katilim bankacilik sistemi ile islevler ve kurumsal miisterilerin memnuniyetleri agisindan
karsilagtirmaktadir. Bu ¢alismada, 6nce kurumsal bankaciligin tarihgesine deginilmis, daha sonra dogrulayici faktor analizimetodu
ile fran’in bankalar ile Tiirkiye'nin katilim bankalar incelenerek, kurumsal miisterilerin memnuniyet perspektifleri ve banklarin
sunduklar1 hizmetler kiyaslanarak olgiilmiistiir. Son olarak, iran miisteri kitlesinin beklentilerine uygun olabilecek, kurumsal
bankaciligin iyilesmesi i¢in miimkiin yollar 6neri olarak siralanmustir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Bankacilik, fran Banklari, Tiirkiye Katilim Banklari, Miisterilerin Memnuniyeti, Faktor Analizi,
Dogrulayici Faktor Analizi

ABSTRACT

Development of comprehensive banking and private banks during last two decades in Iran, increased customers’ local and global
requirements, so, banking industry has serious and permanent evolution. On the other hand, with new generation of banking
business, enormous changes happened in services. One of the most important changes is replacing the customer focused banking
with product orientation one. First of all in this research, reviewed the history of Iranian corporate banking and Turkish Islamic
banks and then compared the customer’s satisfaction due to their exceptions and banks provided services for them with Exploratory
Factor Analysis method. Finally, according to Iranian customer’s point of view, offering the approachable solution to improve the
corporate banking.

Key Words: Corporate Banking, Turkish Islamic Banks, Iranian Islamic Banks, Customer’s Satisfaction, Exploratory Factor
Analysis

1. GIiRiS

Giinimiiz diinyasinda,eckonomik kosullardaki ardisik degisikliklerle birlikte, bankalar mevcudiyetini
stirdirmek ve hissedarlarina fayda saglamak i¢in kendi yap1 ve islevlerinde devamli degisiklikler yapmak
zorundadirlar. Bankalarin fiili ve potansiyel miisterilerinin ihtiya¢larmin degismesi nedeniyle
bankalargiderek sunduklari {iriin ve hizmetleri ¢esitli siniflarda giincellemistir.

Bu kategorilerden birine gore bankacilik hizmetleri Bireysel (Personal Banking ) veya Ozel bankacilik
(Private Banking ), KOBI bankacihigi (SME: Small And Medium-Sized Enterprises Banking), ticari
bankacilik (Commercial Banking) , kurumsal bankacilik (Corporate Banking) olarak dort ana gruba
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boliinmektedir. Bu bankacilik gruplarindan 6zellikle kurumsal bankacilik son dénemlerdeki bankacilik
sektoriindeki gelismeler agisindan Onem arz etmekte, yapilan ¢alismada bu alandaki yeni hususlara yer
verilmektedir.

Caligmada oncelikle kurumsal bankacilik ve miisteri memnuniyetine ve onun Ol¢limiine yonelik teorik
bilgilere ve literatiir taramasina yer verilmis, daha sonra veri analizi ve analiz yontemine yonelik hem teorik
temeller hem de analiz siireci aciklanmistir. Yapilan istatistiki ¢alismanin sonuglari ve bu sonuglarin
yorumlari ile birlikte sektoriin gelismesine yardimci olabilecegine inanilan hususlar degerlendirmeler ve
oOneriler baghiginda yer almaktadir.

2. KURUMSAL BANKACILIK

Kurumsal bankacilik uygulamalari ekonomik faaliyetlerde bulunan kiiciik isletmelerden ziyade biiylik bir
kaynak hacmine sahip kurumsal misterilere hizmet saglamaktadir. Bu tiir bankacilikta genellikle risk
yonetimi,nakit yonetimi,sermaye piyasasi yoluyla finansman imkanlari,doviz hizmetleri, isletme hizmetleri,
finans projeleri, sirketin mali alacaklarinin yonetimi,is ve sigorta hizmetleri gibi hizmetler sunulmaktadir
(EhsanBagheri, 2017). Kurumsal bankacilik, bankacilik islemlerinin etkinligini ve miisteri memnuniyetini
artirmakta ve toplamda hizmet sunumunda seffafliki saglayarak, risk maliyetini azaltmaktadir. Kurumsal
bankaciligin, yeni kiiresel is modellerinde 6zel bir yeri vardir. Kurumsal bankacilik sistemindebankacilik
araglariile (bireysel veya kurumsal) miisterilere, en iyi ve hizli hizmetlerin ve iriinlerin saglanmasi seklinde
olast ihtiyaglara yonelik tiim finansal hizmetler sunulmaktadir (Saeid Fallah, 2011).

Diinya ¢apinda yasanan olumlu gelismeler kurumsal bankaciliin 6nemini agiklamaya katki saglamaktadir.
Bu makalede de kurumsal bankacilik agisindan, iran ve Tiirkiye'de bankacilik sistemindeki kurumsal
miisterilerin  memnuniyetlerini inceleyerek Kkargilagtirmalar yapilmistir. Bunun igin bilimsel literatiir
taranmig, bankacilik uzmanlari ve akademik personelin gorisleri ile kurumsal miisterilerin memnuniyetini
etkileyen faktorler tespit edilmeye calisilmistir. Bu amagla, Tiirkiye katilim bankalari ile Iran bankalarinin
kurumsal miisterileri arasinda bir arastirma yapilmis, daha sonra bu faktorleri degerlendirmek igin, gecerli ve
yeterli ornekler miisterilerden alinarak, elde edilen datalara istatistiksel analiz yontemleri uygulanmustir.
Analizlerin sonucundabankacilik hizmet boyutlari (bankacilik hizmetlerinin kalitesi, bankacilik hizmetlerinin
ozellikleri ve bankacilik hizmetlerine erisim siireci) ile kurumsal miisterilerin memnuniyeti arasinda anlamli
bir iliski oldugu tespit edilmistir.

3. MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCUMUNE YONELIK LITERATUR TARAMASI

Miisteri Memnuniyetinin Ol¢limii, glinlimiizde tiim ticari isletmeler, 6zellikle de bankacilik sektorii igin
onemli ihtiyaclardan biridir. Bankacilik sistemi, piyasaya dayali ekonomilerde, iilke ekonomisinin 6nemli
bilesenlerinden biri olarak biiylik sorumluluk tagimaktadir. Giliniimiiz bankalari, bugilinkii ortamda rekabet
edebilmek icin hizmet kalitesini ozellikle dikkate almak zorundadirlar. Bu durum, bankalar agisindan
miisterilerin daha fazla bagliligina, yeni miisterilerin kazanilmasina ve mali performansin gelistirilmesine
katki saglamaktadir. Bu nedenle son yillarda isletmeler arasindaki rekabetin daha fazla pazar pay1 elde etmek
icin yogunlasmasi, daha dogru ve derin miisteri ihtiyaglar1 ve taleplerini anlamaya yol agmustir (Kotler
P,1997). Ote yandan, miisterilerin isteklerini, ihtiyaglarim ve beklentilerini degistirmek yadsinamaz bir
gergektir; bu yiizden dnce miisterinin ne istedigini bilmek ve daha sonra bunun gergeklestirilmesi igin gerekli
araglar1 aramak gerekmektedir.

Bankacilik ve finansal hizmetler, hizmet sektdriiniin 6nemli bir boliimiinii olusturmaktadir (Mishkin, F.
S,2001).Bankalar, hizli teknolojiyi kullanarak miisterilerin degisen ihtiyaglarin1 karsilamak igin ¢esitli
avantajlar ve rekabet¢i hizmetler sunarak sinirlarin 6tesine genisliyorlar. Bu eylemler nedeniyle, bankacilik
hizmetlerinin dogas1 ve miisteri iliskileri degisime ugramigtir.Bankalarin faaliyet gostermeye zorlandigi
cevre ¢ok rekabetci olup, hizla degismekte ve bu ortambankalart miisteri memnuniyetine yonelik tutumlarini
gozden gecirerek hizmet kalitesini optimize etmeye itmektedir (H.Arasli & S.Mehtap &Smadi &Turan
Katircioglu, 2005).

Memnuniyet tanim olarak {riinlerin ve hizmetlerin miisteri ihtiya¢c ve beklentilerini karsilayip
kargilamadiginin miisteri tarafindan degerlendirilmesi baz alinmaktadir.Aslinda miisteri memnuniyeti,
miisterilerin ihtiyaglarin1 kargilamanin bir sonucudur ve {irlin veya hizmetle ilgili bir tiir yargida
bulunulmaktadir.Bu memnuniyetin sonucunda, miisterilerde sadakat yaratmak, alisverisi tekrarlatmak ve
miisteriler tarafindan baskalarina sirketin iiriin ve hizmetlerini kullanmasini 6nermek bankalarin temel
beklentilerindendir (Bai, B.; Law, R.; Wen, 1,2008).
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Bankalar agisindan rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin ¢esitli hizmetler sunmak onem arz etmekte,
ancak bu ¢esitli hizmetler tiim miisterilere kolayca erisebildiginde, daha degerli ve faydali olmaktadir.
Miisterilerine  yeni  ve  erigilebilir  hizmetler =~ sunan  bankalar miigteri  memnuniyetini
saglayabilmektedir(Poursolimi, M, Hosseini MSR, Ghasemi,2014).Ayrica, bankalar tarafindan saglanan
hizmetlere miisteriler kolayca ulasa bildiklerinde ve bu hizmetler miisterilerin giinliik ihtiyaglarin
karsilayacak 6zelliklere sahip olduklarinda miisteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir.Bu alanda yapilan
arastirmalara  gore,hizmetler temel, fonksiyonel ve motivasyonel olarak i¢ Ozellik yoniinden
incelenmektedir. Temel Ozellikler, varliklar1 esas ve gerekli olan ozellikleri igermektedir; fonksiyonel
ozellikler, genellikle miisteriler tarafindan Sinirlamalar nedeniyle bulunmayan &zelliklerdir;motivasyonel
ozellikler, miisterinin goriinmeyen isteklerine ya da su anda kendisi tarafindan ilgilenilmeyen ancak
gelecekte ihtiya¢ duyulacak hizmetlere dikkat edilmesini gerektiriyor (Valdes,G.Solar,M.Astudillo,H,2011).

Gilintimiizde, hizmet kalitesini ylikseltmek icin rekabet, tam hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren kuruluslar
icin, 6nemli bir stratejik konu olarak kabul edilmektedir. Daha yiiksek hizmet kalitesi elde eden kuruluslar,
stirdiiriilebilir bir rekabet avantajin1 saglama girisimi olarak, daha yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti
saglamaktadir (Guo, X.; Duff, A.; Hair, M,2008).

1970'lerden itibaren CSI(Customer Satisfaction Index), bir ulusun veya sirketin ¢ikt1 kalitesini 6lgmek igin
diinya ¢apindaki hiikiimetler ve sirketler tarafindan iyi bir ara¢ olarak taninmaktadir. Simdiye kadar, iilke
diizeyinde CSI'lerin Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi (SCSB) (Fornell,C,1992), Amerikan Miisteri
Memnuniyeti Endeksi (ACSI), Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ECSI) (Meyer, A,2005), Norveg
Miisteri Memnuniyeti Barometresi (NCSB)(Tiirkyilmaz,A.,Coskun,0,2005), Kore Miisteri Memnuniyeti
Endeksi ( KCSI) ve Malezya Miisteri Memnuniyeti Endeksi (MCSI). Buna ek olarak, Brezilya, Arjantin,
Meksika, Kanada, Avustralya, Hong Kong ve Tayvan gibi bazi tilkeler ise, kendi CSI sistemlerini kurmaya
calismaktadirlar.

Tablo1l.Modeller Arasindaki En Onemli Benzerlikler Ve Farkliliklar*

Model SCSB ACSI NCBS ECSI
DediskenlerTablosu i¢sal/Digsal | izli |][igsal/Dissal i¢sal/Digsal | izli |||igsal/Dissal | izli

izli
Miisteribeklentileri Dis [ Dis ] Ic |
Algilanantoplamkalite Ic |

Algilananperformans Ic v

Algilananhizmetkalitesi Ic

NN

Algilananiiriinkalitesi Ic

Kalitesiiriictleri Dis

Duyussaltaahhiit i

Hesaplitaahhiit ic

Kurumsalimaj Ic Dis

NN

Algilanandeger Ic M Ic

FiyatEndeksi Dis

sikayetydnetimi g

Miisterisikayetleri ic

Miisterimemnuniyeti ic

NIF| [HEH| |HR|-EE

NININ
NININ

Miisterisadakati ic

GenelNiteliklerKarsilastirmasi

Kalitelikuruluglarlabaglantih

Nedenseldenklemmodeli |

Ulusalsonuglarinyayinlanmasi

Sektérsonuglariniyayinla

NININININ
NININININ

Bilgisayaryardimitelefonanketi [} 4}

* Yazarlar tarafindan hazirlanmistir.

Bu arastirma projesinde dikkat edilmesi gereken en 6nemli unsur arastirmanin fran'm bankacilik sisteminde
birkag yil boyunca yiiriitiilen arastirma faaliyeti sirasinda ortaya ¢ikan sorulara dayanarak yonlendirilmis ve
uygulanmig olmasidir. Bu arastirmanin temel amaci, Iran bankalarinda kurumsal miisteri memnuniyetinin
Ol¢iilmesi igin bir model tasarlanmasi ve Tiirk bankalariyla karsilastirmayla, bankacilik hizmet boyutlari,
kalitesi, Ozellik ve erigim siireci unsurlar ile kurumsal misterilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliskinin olup olmamasinin arastirilmasidir. Ayn1 zamanda, miigteri memnuniyeti 6l¢iimiiniin gesitli model ve
yontemlerini inceledikten sonra, kurumsal bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri
belirlemek amaglanmistir. Arastirma modelinin teorik gercevesini tasarlamak igin, diger tilkelerde yapilan
aragtirmalarda  mevcut endeksler degerlendirildikten sonra, bankacilik alanindaki  deneyimli

Social Sciences Studies Journal (SSSJournal) sssjournal.info@gmail.com

3965



mailto:sssjournal.info@gmail.com

Social Sciences Studies Journal (SSSJournal) 2018 pp:3963-3972

akademisyenlerden ve yetkili uzmanlarindan model ve gostergeler hakkinda yorum yapmalari istenmistir.
Tasarlanan modelde, toplam 11 gosterge teorik modelin bilesenleri olarak hizmet kalitesi, hizmet 6zellikleri,
hizmet erisim siireci gibi ii¢c ana boyut seklinde siniflandirilmistir. Arastirmanin uygulama ¢alismasi igin,
derin bir alan arastirmasi yaptiktan sonra, kurumsal bankaciligin 6zelliklerine uygun, hizmet 6zellikleri ve
hizmetin erisim siireci gibi yeni iki boyut modelde sunulmustur. Ayrica, hizmet 6zellikleri ve hizmet erisim
stirecinin boyutsal verileri tizerinde faktér analizi yapilmistir. Yapilan test sonuglari, faktér analizi igin
verilerin yeterliligini gostermektedir.

Aragtirma hedef, yontem ve veri toplama bakimindan bir uygulamal,iliskisel ve anket tizerinden yapilan bir
arastirma olarak nitelendirilmektedir. Anket,Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen hizmet kalitesinin
0lceginden uyarlanarak hazirlanmistir. Anketin gegerliligini belirlemek igin igerik gegerliligi kullanilmig ve
anket bir grup bilim insanlari ve uzmanlara verilmis ve her maddenin goriislerini dikkate almalar
istenmistir. Ayrica anketin giivenilirligini degerlendirmek i¢in Cronbach (DeVellis, R.F.2012) alfa testi
kullanilmustir.

Anketlerin dagitim ve toplanmasi 2017 yilmin ikinci yarisinda (6ay zarfinda) Tiirkiye nin istanbul kentinin
katilim banklar1 ve Iran’m Tahran kentindeki belirlenmis bankalar ile istatistik toplum olarak
stmirlanmustir.Orneklem biiyiikliigiinii belirlemek igin bilinmeyen popiilasyon hacimleri icin Cochran (Balc,
Ali,2015) formiilii kullanilmistir.Orneklemede once bankalarn subeleri (kiimeler) secilmis, sonra her bir
kiimenin miisterilerinden timii ya da bir kismi 6rnekleme alinmistir. O yiizden arastirmada rastgele kiime
orneklenmesi yapilmistir.Bu aragtirmayr hazirlamak i¢in alan ve kiitliphane yontemleri kullanilmisgtir.
Gerekli verileri toplamak i¢in aragtirmaci tarafindan yapilmis bir anket kullanmilmistir. Anket, Corin ve
Taylor'un (J. Joseph Cronin, Jr. and Steven A. Taylor,1994) hizmet kalitesinin 6l¢iimiindeki bulgular
gelistirilerek 40 maddede olusturulmustur. Bu ankette Likert (Derrick, B; White, P, 2017). 'in besli 6lgegine
dayali puanlama yapilmistir. Anketin gecerliligini belirlemek igin icerik gegerliligi kullanilmis ve anket bu
alandaki akademisyenlere ve uzmanlara verilmis, onlarin her bir maddeye yonelik gorislerini dikkate
alinmisti. Anketin glivenilirligini degerlendirmek igin Cronbach (DeVellis, R.F,2012) alfa testi
kullanilmistir. Cronbach alfa katsayisi, oOlgiilmesi kolay olmayan tek boyutlu tutum, yargi ve diger
kategorilerin seviyesini 6lgmek igin kullanilmaktadir. Cronbach alfa sonuglarina gore, Cronbach alfa
katsayilariin 0.7'den biiyiik tiim faktorler igin elde edildigi goriilmektedir. Cronbach alfa katsayilarinin
0.7'den ve genel olarak 0.8'denbiiyiik oldugu g6z oniine alindiginda, anketin i¢ tutarliliginin yiiksek oldugu
sonucuna varilmuistir.

Tablo 2.Cronbach Alfa Katsayilari

Indeks Madde Sayisi Cronbach alfa katsayisi
Miisteri memnuniyeti 40 0.832
Hizmet kalitesi 21 0.779
Hizmet 6zellikleri 9 0.75
Hizmet erigim siireci 10 0.899

4. VERI ANALIZi METODU

Caligmada iki istatistiksel 6rneklemin oldugunu dikkate alarak, aragtirmanin hipotezlerini test etmek igin
once, Kolmogorov-Smirnov testi ile verilerin normalligi test edilmistir. Verilerin normal dagilima sahip
oldugu yapilan testlerce onaylandiktan sonra tek ornekli t-testi(6ngoriilerde dogruluk derecesini igin),
bagimsiz t-testi (iki grubun ortalamalari arasindaki farklarin anlamli olup ya olmadigini aragtirmak igin) ve
son olarak birinci ve ikinci diizey dogrulayici faktor analizi yapilmustir.

Faktor analizi, birka¢ bagimli degisken arasindaki varyansin agiklayici degiskenlere (faktorlere) gore analiz
edilmesine yonelik bir yontemdir. Baska bir deyisle, faktor analizi karmasik veriyi daha az degisken olarak
tanimlayarak basitlestirmektedir (Martin Sewell,2007). Faktor analizinin temel amaci, gozlemlenen 6lgiitler
arasindaki varyasyon ve kovaryasyona neden olan latent degiskenlerin veya faktorlerin sayisini ve niteligini
belirlemektir ve yaygin olarak gostergeler alinmaktadir(Timothy A. Brown2015).p ile goézlemlenebilir
rastgele degiskenler, X1, . . . Xp V& pu,...up anlamina geldigini varsayalim.Bazi bilinmeyen sabitler i¢in ljj
ve k gozlenmemis rastgele degiskenler F; ("ortak faktorler" olarak adlandirilir) goézlemlenen rastgele
degiskenlerin hepsini etkilerler(Child Dennis,2006).

Xi—ui=ljFi+ ... + lxFccaburada iel,...,p , jel,.. k Burada & sifir ortalamali ve sonlu varyansa
sahip gozlemlenmemis stokastik hata terimleridir ve bu hata terimleri tim  i’ler igin aym
olmayabilir.Matriste sartlara gore:x; — ui= L F + &
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Burada n gozleme sahipsekXpxn , Lpxk Ve Fixnboyutlarina da sahip olacagiz. xveF 'nin her bir siitunu,
belirli bir gozlem i¢in degerleri belirtmekte ve matris L gozlemlerde farklilik gostermemektedir.Ayrica F
lizerinde asagidaki varsayimlar sinanmaktadir:

F ve e bagimsizdir.E (F ) = 0. Ve Cov (F) = | (faktorlerin birbiriyle ilgisiz oldugundan emin olmak
icin).Yukaridaki setin herhangi bir¢oziimii F icin kisitlamalar1 izleyen denklemlerin faktorleri, yiikleme
matrisi ise L olarak tanimlanmaktadir.

Kesfedici faktor analizi (KFA)!, birlestirilmis kavramlarin pargalar1 olan dgeler ve gruplarin arasindaki
karmasik iligkileri tanimlamak i¢in kullanilmakta, ancak burada dikkat edilmesi gereken husus, bu yontemin
arastirmaci faktorler arasindaki iliskiler konusunda 6nceden hig¢ bir varsayim yapmamasidir.(Polit DF Beck
CT,2012).

Dogrulayicl faktor analizi (DFA)?, daha karmasik bir yaklasim olup, hipotezleri 6gelerin belirli faktorlerle
iliskili olduklarini test eder. CFA, bir 6lgme modelini test etmek i¢in yapisal esitlik modellemesini kullanir;
bu sayede, faktorlere yiiklenmek, gbzlemlenen degiskenler ve gozlenmemis degiskenler arasindaki iligkilerin
degerlendirilmesine izin verir. Yapisal esitlik modelleme yaklagimlari, 6l¢iim hatalarini barindirabilir ve en
kiiciik kareler tahmininden daha az kisitlayicidir. Hipotezlenmis modeller gercek verilere karsi test ve analiz
edilir, ortilii degiskenler (faktorler) iizerindeki go6zlemlenen degiskenlerin yliklenimlerini ve Ortiilii
degiskenler arasindaki korelasyonu gosterir(Child, D,2006).

5.VERI ANALIZI
5.1. DegiskenlerinDagihminda Normalligin Incelenmesi

Degiskenlerin normal dagilimini incelemek ig¢in Kolmogorov-Samirnov testi kullanilmistir. Elde edilen
anlamlilik diizeyleri g6z Oniine alindiginda,tiim degiskenlerin normal bir dagilima sahip olduklar1 sonucuna
ulastlir (0.05'den biiyiik olasilik degerleri hipotezlerin test sonuglarinin anlamli oldugunu ispatlamaktadir).

5.2.Iran ve Tiirkiye'deki Bankalarin Miisteri Memnuniyetinin Karsilastirilmasi

Iran ve Tiirkiye'de bankalarin miisteri memnuniyetini karsilastirmak icin bagimsiz t-testi kullanilmistir.Sonug
olarak, Tiirk bankalarmin memnuniyet oraninin Iran bankalarmin memnuniyet oranindan anlamli derecede
yiiksek oldugu sonucuna ulasilmigtir. Ayrica, Tiirk bankalarmin miisterilerinin hizmet kalitesinden
memnuniyet orani ve hizmete erisim siirecinin Iran bankalar ile kiyaslandiginda anlamli derecede yiiksek
oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte, Tiirkiye ve Iran'daki miisterilerarasindaki hizmet 6zelliklerinin
memnuniyetinde anlamli bir fark bulunmamustir.

Tablo 3.iran ve Tiirkiye'deki bankalarin miisteri memnuniyetini karsilastiran Bagimsiz t-testi

Bagumli dedisken . Levin testi | t-testi
8 C Ulke SSayi  Ortalama  S.Sapma . Anlamhlik . Ozgirlik Anlamlihik
F.Istatistigi N Istatistik . .
diizeyi derecesi diizeyi
Miisteri memnuniyeti Tran 287 30.58 00.43 R
Tiirkiye 273 30.70 00.45 10.025 00.312 3.282 558 00.001
Hizmet kalitesi fran 287 30.80 00.54
Tirkiye 273 30.93 00.54 00.073 00.787 -2.918 558 00.004
. e Tran 287 30.57 00.63
Hizmet 6zellikleri ke 273 3064 0061 00.666 00.415 -1.415 558 00.158
Hizmet erigim siireci fran 287 3.15 0.67
Tiirkiye 273 30.29 00.68 00.047 00.829 -2.441 558 00.015
5.3. DogrulayiciFaktor AnalizindeHizmetKalitesi, Ozellikleri ve Erisim Siirecinin

BilesenleriveOlciimModelleri

Hizmet kalitesi somut faktorleri (F1), giivenilirligi (F2), yanit verme (F3), giiven (F4) ve empati (F5) gibi
bes bileseni igermektedir. Sonuglar Tablo 4 ve Grafik 1’de sunulmustur.

Tablo 4.Hizmet Kalitesi Olgiim Modelinin Uyum Indeksleri

Uyum indeksi Uyum Kabul Diizeyi Uyum Yorumu
CMIN/DF 477 <5 Uygun

Kesin p-value x2 0.001 >0.05 Kabul Edilemez
iyilik Uyum indeksi (GFI)3 0.92 >0.90 Uygun

Kiyaslamali Tucker-Lewis Index (TLI) 0.83 >0.90 Kabul Edilebilir
Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI)4 0.96 >(0.90 Uygun

1ExploratoryFactorAnalysis
2ConfirmatoryFactor Analysis
3Goodness-Of-Fit Index
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Tahmin Hatalarimn Ortalamasimin Karekokii (RMSEA)5 0.072 <0.08 Uygun
Siki Normlastirilmis Uyum Indeksi (PNFI)6 0.70 > 0.5 Uygun

Tutumlu I

FO

Grafik 1.Hizmet Kalitesi ile Ilgili Faktor Yiikleri ve UyumGéstergesi

Hizmet 6zellikleri: sunulan faturalandirma netligi (F6), banka ortakligi (F7) ve kredi gesitliligi (F8) gibi ii¢
bilesenden olusmaktadir.Sonuglar Tablo 5 ve Grafik 2 'de sunulmustur.

Tablo 5.Hizmet OzelliklerininOlgiim Modelinin Uyum Indeksleri

Uyum indeksi Uyum  Kabul Diizeyi Uyum Yorumu
CMIN/DF 4.74 <5 Uygun
Kesin p-value x2 0.001 >0.05 Kabul Edilemez
lyilik Uyum Indeksi (GFT) 0.93 >0.90 Uygun
Kivaslamal Tucker-Lewis Index (TLI) 0.93 >0.90 Uygun
y Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI) 0.89 > (.90 Kabul Edilebilir
Tahmin Hatalarinin Ortalamasiin Karekokii
Tutumlu (RMSEA) 0.070 <0.08 Uygun
Siki Normlastirilmis Uyum Indeksi (PNFT) 0.58 >0.5 Uygun
(eD q22 73
.86
(e2) a23 |- Fe
.71
(e 24
>
78
@ q26 = F7 33
65
®
@ a8 o
46
(e8) q29 |- F8

6T

®

q30

Grafik 2.Hizmet Ozellikleri ile Tlgili Faktor Yiikleri ve Uyum Gostergesi

4Comparative Fit Index
Sroot-mean-square error of approximation
SParsimony Normed Fit Index
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Hizmet erisim siirecinin unsurlar1, danisman islevi (F9), uzman performansi (F10) ve cografi kapsam (F11)
gibi toplam ii¢ unsur olarak belirlenmistir.Sonuglar Tablo 6 ve Grafik 3 'de sunulmustur.

Tablo 6. Hizmet Erisim Siirecinin Ol¢iim Modelinin Uyum Indeksleri

Uyum indeksi Uyum  Kabul Diizeyi Uyum Yorumu
CMIN/DF 4.86 <5 Uygun
Kesin p-value x2 0.001 >0.05 Kabul Edilemez
Iyilik Uyum Indeksi (GFI) 0.88 > (.90 Kabul Edilebilir
Kivaslamal Tucker-Lewis Index (TLI) 0.91 >0.90 Uygun
y Karsilagtirmali Uyum Indeksi (CFI) 0.93 >(0.90 Uygun
Tahmin Hatalarinin Ortalamasinin Karekoki
Tutumlu | (RMSEA) 0.076 <0.08 Uygun
Siki Normlastirilmis Uyum Indeksi (PNFT) 0.58 >0.5 Uygun
@ a31 3
- S
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Grafik 3. Hizmet Erisim Siireci ile Ilgili Faktor Yiikleri ve Uyum Gostergesi

Sekiller ve tablolarla ile ilgili olarak, bilesenin tiim alt bilesenleri igin elde edilen faktor yiiklerinin 0.4'den
biiylik oldugu ve 6l¢giim modelinin muhafaza edilmesi icin yeterli gegerlilige sahip oldugu goriilmektedir.
Ayrica tim Ogelerin faktor yikiiniin = % 95 olasilik diizeyinde anlamli oldugu gozlemlenmektedir.
Uyumluluk endekslerinin mutlak, karsilagtirmali ve orantili olarak {i¢ tiirii mevcut olup, bunlardan en az
ikisi calismada bildirilmistir. Gostergelerin en azindan {igii kabul edilebilirse, modelin yeterli uygunluga
sahip oldugu sonucuna varilabilir. Tablolara gore, tiim Uyum Endeksigostergeleri uygun veya kabul edile
bilir bir diizeydedir ve sonugta “modelin uygunlugu vardir” sonucuna ulagilmaktadir.

5.6.3 Miisteri Memnuniyetinin Nihai Modiiliiniin Faktor Analizi

Nihai miisteri memnuniyeti modelini degerlendirmek i¢in ikinci dereceden dogrulama faktor analizi
kullanilmigtir.Uyum gostergeleri mutlak, karsilastirmali ve oransal olarak ii¢ gdstergeye sahip olup,bunlar
her gosterge tipinden bildirilmelidir.p-value x2 degerinin 0.001'e esit olmasi, hipotezin kabul edilme
kriterinin 0.05'den biiyiik oldugu g6z oniine alindiginda, kabul edilemez.Kritik oran ile serbestlik derecesi
(CMIN / DF) arasindaki oran, modelin uyumu i¢in olduk¢a uygundur. Ayrica, iyilik uyum indeksi (GFI)
modelin uyumu i¢in mevcut degerin kabul edilebilir olduguna isaret eder. Tahmin hatalarinin ortalamasinin
karekokii (RMSEA) kabul edilebilir olup, arastirma modelinin onaylandigini gosterir. Tucker-Lewis Index
(TLI), karsilastirmali uyum indeksi(CFI) ve Siki Normlastirilmis Uyum Indeksi (PNFI) gostergeleri bu
aragtirma modelinin uyumu ve dogrulamasini yansitmaktadir. Genel olarak, miisteri memnuniyeti modelinin
degiskenlerin iligkisi lizerinde sonug alabilmek i¢in yeterli derecede uygunluga ve giivenilirlige sahip oldugu
sonucuna varilabilir.

Tablo 7. Miisteri Memnuniyetinin Yapisal Modelinin Uyum indeksleri

Uyum Indeksi Uyum  Kabul Diizeyi Uyum Yorumu
CMIN/DF 2.98 <5 Uygun
Kesin p-value x2 0.001 >0.05 Kabul Edilemez
Tyilik Uyum Indeksi (GFT) 0.96 > 0.90 Kabul Edilebilir
Kiyaslamali Tucker-Lewis Index (TLI) 0.96 >0.90 Uygun
Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI) 0.97 >(0.90 Uygun
Tahmin Hatalarinin Ortalamasinin Karekokii
Tutumiu | (RMSEA) 0.059 <0.08 Uygun
Siki Normlastirilmis Uyum Indeksi (PNFI) 0.71 >0.5 Uygun
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Model analizinin sonuglarina gore, somut faktorler (F1), giivenilirlik (F2), tepki giicii (F3), giiven (F4) ve
empati (F5) hizmet kalitesinin (Faktorl) lizerinde anlamli ve pozitif etkileri vardir. Maksimum etki tepki
giicline(F3), ve en diisiik etki somut faktorlere(F1) aittir.Kesilen faturalarin netligi (F6), banka katilim (F7)
ve kredi gesitliligi (F8), hizmet 6zellikleri (Faktor2) tizerinde anlamli ve pozitif etkiye sahiptirler. Buarada
0.88 faktor yiikii ile kredi ¢esitliligi (F8) ilizerinde en biiyiik etki ve 0.84 faktor yiikii ile kesilen faturalarin
netligi(F6) bahsi gecen faktor iizerinde en az etkiye sahip olan faktorlerdir.Danismanlarin performansi (F9),
uzmanlarin performansi (F10) ve cografi kapsam (F11), hizmet erisim siirecinin(Faktor 3) lizerinde anlaml
ve belirgin bir etkiye sahiptirler.Danigmanlarin performansi en bilyiik etkisi olan ve hizmetlere erisim siireci,
bahsi gecen faktdr ilizerinde en az etkisi olan faktorlerdir.Son olarak, hizmet kalitesi, hizmet 6zellikleri ve
hizmet erigim siireci faktorlerinin miisteri memnuniyeti tlizerindeki etkileri hesaplanmistir.Sonuglar

asagidaki gibidir:

v Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde 6nemli bir pozitif etkisi oldugunu gostermektedir.
v’ Hizmet 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.
v Hizmetlere erisim siireci, miisteri memnuniyeti tizerinde dnemli bir olumlu etkiye sahiptir.

Genel bir sonug¢ olarak, modelde tanimlanan tiim faktorlerin anlamli oldugu séylenebilir. Nitekim, kaliteli
hizmet faktorleri, hizmet 6zellikleri ve hizmet erisim siireci Iran ve Tiirkiye'deki bankalarin miisteri
memnuniyeti modelini agiklayabilmistir. Faktorlerin kendileri de modelde bahsedilen bilesenlerle
aciklanmaktadir. Model, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinde en fazla acgiklama payi oldugunu
gostermektedir. Bundan sonraki sirada hizmet erigim siireci bulunmaktadir. Son olarak, hizmet 6zellikleri,
miisteri memnuniyetinde tiglincii en etkili faktordiir.

F1
F2

s

Fa

Fs

Fo |

F7 , : Factor
Fe

Fo

Fio

F11

Grafik4. Misteri Memnuniyetinin Yapisal Modelinin Faktor Yiikleri ve Uyum Gostergesi

6. SONUC VE ONERILER

Yapilan test sonuglari, faktdr analizi i¢in verilerin yeterliligini gostermektedir ve bu arastirma igin
istatistiksel olarak Onemli savunma destegi saglamaktadir.iran ve Tiirkiye bankalarmin miisterilerinin
memnuniyetlerinin karsilagtirilmasi, Tiirkiye bankalarinin memnuniyet oranlarmin Iran bankalarinin
memnuniyetinden belirgin derecede yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, Tirkiye banka
miisterilerinin hizmet kalitesi ve hizmet erisim siire¢lerinin memnuniyet orani Iran bankalarmna duyulan
memnuniyetten daha yiiksek sonug sergilemistir.Ancak, Tiirkiye ve Iran miisterileri arasinda hizmet
Ozelliklerinin memnuniyeti arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.hizmet 6zelliklerinin ti¢lini de goz
Ontine alirsak, hizmet oOzellikleri, miisterilerin zaman ve beklentilerinin Gtesine gegse bile, miisteri
memnuniyetini saglamayabilir.Yukaridaki sonuglar ile miisteri odakli yaklagimin benimsenmesinin dnemi
tespit edilmis olmaktadir. fran ve Tiirkiye bankalarinin miisteri memnuniyeti acisindan karsilastirmasinin
sonuglar1, Tiirk bankalarinin Iran banklarindan daha basarili bir sekilde miisterilerini tatmin edebildiklerini
gostermektedir. Ayrica, Tiirk banka miisterilerinin hizmet kalitesi ve hizmete erisim siireglerinin
memnuniyeti [ran bankalarinin miisterilerinin memnuniyetinden daha yiiksek gostergelere sahip olmaktadir.
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Miisteri memnuniyetinin yapisal son modelinin faktdr analizi, modelde tanimlanan tiim yollarin anlamli
oldugunu ortaya koymustur. Nitekim faktorler (hizmet kalitesi, hizmet 6zellikleri ve hizmete erisim siireci)
[ran ve Tiirkiye bankalarmin memnuniyet modelini agiklayabilmistir. Faktorlerin kendileri de modelde
bahsedilen bilesenlerle agiklanmaktadir. Model, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinde en fazla
aciklama pay1 oldugunu gostermektedir. Bundan sonraki sirada hizmet erigim siireci bulunmaktadir. Son
olarak, hizmet Ozellikleri, yapilan analizde miisteri memnuniyetinde ii¢lincii en etkili faktor olarak
belirlenmistir.
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