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OZET

Glinlimiiz rekabet¢i bankacilik ortaminda, bankalarin pazarda farklilasmamis {irlinler ve hizmetler sundugu disiiniiliirse
bankalarin rekabet avantaji elde etmesi i¢in hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermeleri gerekmektedir. Hizmet kalitesine 6nem
veren bankalar daha yiiksek gelir, miisteri sadakati ve rekabet avantaji saglayabilirler. Bu nedenle bu ¢alisma en iyi hizmet
kalitesine sahip olan banka subesinin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Bunu gergeklestirmek igin analize bir temel olugturmak
iizere Servqual modeli kullanilmigtir. Model olusturulduktan sonra Bulanik Topsis yontemi kullanilarak en yiiksek hizmet
kalitesine sahip olan banka subesi belirlenmistir. Arastirma sonucunda ¢aligmaya dahil edilen 6zel bankalarin kamu bankalarina
kiyasla daha yiiksek hizmet kalitesine sahip olduklari ifade edilebilir. Banka miisterilerinin algilarina gore en iyi hizmet kalitesi
boyutu giivenilirlik olurken en diisiik boyutlarin giiven ve fiziksel 6zellikler oldugu tespit edilmistir. Bu ¢aligma bankalarin
yonetimine birtakim dneriler sunacak ve hizmet kalitesini iyilestirme yoniinde bazi kararlar almalarini saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, ServQual, Bulanik Mantik, Bulanik Topsis, Bankacilik Sektori
ABSTRACT

In the current competitive banking environment, banks should place more emphasis on service quality in order to achieve
competitive advantage if banks are offering undifferentiated products and services in the market. Banks that attach importance
to service quality can achieve higher income, customer loyalty and competitive advantage. Therefore, this study was conducted
to determine the best service quality bank branch. To do this, Servqual model was used to form a basis for analysis. After
establishing the model, the Bank branch with the highest service quality was determined by using the Fuzzy Topsis method. As
a result of the research, it can be stated that private banks have higher service quality than public banks in the study. According
to the customers' perceptions, the best quality of service dimension was reliability, while the lowest dimensions were tangibles
and assurance. This study will give some suggestions to the management of banks and will enable them make some decisions
to improve the service quality.

Key Words: Service Quality, ServQual, Fuzzy Logic, Fuzzy Topsis, Banking Sector
1. GIRIS

Kiiresellesmenin baskisi, finansal kurumlar arasindaki rekabet ve degisken piyasa dinamikleri ticari
bankalar siirekli olarak hizmetlerine deger katmak durumunda birakmaktadir. Finansal hizmetler
genellikle farklilasmamis triinlerle pazarda rekabet eder ve bu nedenle hizmet kalitesi birincil
rekabetci ara¢ haline gelir (Muyeed, 2012; Hossain and Leo, 2009; Stafford, 1996). Yiiksek hizmet
kalitesi seviyelerinin bankalarin farkli bir pazarlama avantajina sahip olmasini saglayarak istikrar
elde etmelerini, pazar paylarin1 ve karlarmi artirmalarini ve daha fazla miisteri kazanmalarimni
sagladig1 vurgulanmaktadir. Bu nedenle, bankalar hizmet kalitesine 6z (core) rekabetci bir strateji
olarak odaklanmalidir (Chaoprasert and Elsey, 2004).

Hizmet kalitesi “miisteri beklentilerinin tatmin edilmesi ya da karsilanmas1” seklinde tanimlanabilir
(Aydin, 2007). Hizmetlerin soyut unsurlar olmasi ve degerlendirilmesinin olduk¢a zor olmast, hizmet
kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi teriminin kullanimini gerektirmistir (Ozkul, 2007). Zeithaml
algilanan hizmet kalitesini “tliketicinin hizmetin istiinliigli veya miikemmelligi hakkindaki
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yargisidir” seklinde tanimlamistir (Parasuraman et al., 1988; Alakavuk, 2007). Algilanan hizmet
kalitesi nesnel kaliteden farklidir ve miisterilerin hizmetten beklentileri ile aldiklar1 hizmetin
performansinin (algilarinin) karsilagtirilmasi sonucunda olusan tatmindir (Cronin and Taylor,1992;
Parasuraman et al.,1988). Bu tanimlamalarda hareketle, hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin
aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin kendisinde yarattigi duygu olup, s6z konusu hizmetten ne
kadar tatmin olup olmadigini ifade etmektedir(Senel vd.,2014)

Hizmetlerde kalitenin degerlendirilmesi ve sonucun 6l¢giilmesi soyut olmasindan dolay1 ¢ok kolay
degildir (Brown et al., 1991; Carman, 1990; Parasuraman et al., 1985,Peyrot, Cooper and Schnapf,
1993). Miisterisini memnun ettigini diisiinen bir isletme diger isletmelerin daha iyi daha cazip
hizmetleriyle miisteri kaybedebilir. Ciinkii hizmette miikemmelligin mallarda oldugu gibi net bir
sinir1 yoktur. Hizmetlerin aninda sunulmasi ve her seyin miisterinin goziiniin 6niinde meydana
gelmesi faaliyetlerin son kontroliinii yapmay1 engellemektedir. Bu nedenle faaliyetlerin ilk defada
dogru bir sekilde yapilmasi, is gorenlerin davranislarinin da 6nceden kontrol edilemeyecegi gercegi
diistintildiiglinde hizmet kalitesinin saglanmasinda 6nem kazanmaktadir (Aydin, 2007).

Hizmet kalitesini 6l¢me konusundaki tiim gii¢liiklere ragmen literatiirde Caruana ve Pitt tarafindan
gelistirilen INTQUAL, Cronin ve Talyor’'un SERVPERF ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin
SERVQUAL 1 gibi ¢esitli kalite 6lcme yontem ve modellerine rastlanmaktadir. Bu ¢aligmada hizmet
kalitesi 6l¢iimii i¢in literatiirde yaygin olarak kullanilan 5 kalite boyutu olan SERVQUAL modeli
kullanilmistir

Servqual modeli, genel olarak tiim hizmet saglayan organizasyonlarda gegerli olan asagidaki bes
hizmet kalitesi boyutundan olusmaktadir. Bu boyutlar asagida gosterilmektedir (Anderson ve
Zwelling, 1996; Anderson,1995; Peyrot ve Cooper ve Schnapf, 1993; Kilbourne ve Duffy vd, 2004;
Mangold & Babakus, 1992; Parasuraman et al., 1988):

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmet sunan kurumun fiziksel olanaklari, ara¢ gereg ve personelin
gorunusu

Giivenilirlik (Reliability): Kurumun séz verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi

Isteklilik (Responsiveness): Kurumun yardim etme ve hizmeti hizli bir sekilde verme istegi,

Giiven (Assurance): Kurum c¢alisanlarinin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirabilme becerileri

Empati (Empathy): Kurum personelinin kendisini miisterinin yerine koymasi ve miisteriye kisisel
ilgi gosterilmesi.

Arastirmalar hizmet kalitesinin isletmelerin basarisinda kritik bir faktoér oldugunu vurgulamaktadir.
Hizmet kalitesi, firmalarin rekabet avantajlarmi formiile edebilecekleri ve rekabet gliclerini
artirabilecekleri analitik bir bagar1 faktorii olarak belirlenmistir.

Chaoprasert ve Elsey (2004) de yaptiklar1 ¢alismada, insanlarin kaliteyi karsilagtirabileceklerini ve
en iyisini secebileceklerinden dolayr bankalarin rakiplerine saldirmak i¢in temel bir ara¢ olarak
hizmet kalitesine odaklanmalarinin ne kadar 6nemli oldugunu vurgulamiglardir.

Kassim ve Souiden (2007)’de Birlesik Arap Emirliklerinde bankacilik sektdriinde miisterilerin elde
tutulmasiin 6l¢iilmesi konusunda yaptiklar1 caligmasinda hizmet kalitesinin miisteri sadakatinin
saglanmasi konusunda 6nemli bir unsur oldugunu ifade etmislerdir.

Athanassopoulus (1997)’de yaptigi calismasinda, Afrika'da bile hizmet kalitesi acisindan 6zel
bankacilik ve devlet bankacilig1 arasinda farklilik oldugunu ifade etmistir. Ozel bankaciligin devlet
bankaciligindan daha iyi bir kaliteye sahip oldugunu, boylece miisteri algisinin 6zel sektoriin lehine
oldugunu belirtmistir.
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Hossain ve Leo (2009)’da yaptiklar1 ¢alismasinda miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algilarina
dayanarak, Orta Dogu ve Ozellikle de Katar'daki bankacilik hizmet kalitesini degerlendirmeye
caligmiglardir. Belirlenen dort bankadan en iyi hizmet kalitesine sahip olan banka belirlenmis ve
boyutlar bazinda yapilan degerlendirmede fiziksel 6zelliklerin en yiiksek ve bireysel miisteri
hizmetleri yetkinligi alaninda en diisiik hizmet kalitesine sahip oldugu tespit edilmistir.

Aydin ve Pakdil (2008), Bulanik SERVQUAL yontemi ile uluslararasi bir havayolu sirketinin
yolculariin algilanan ve beklenen hizmet kalitesini 6l¢miistiir. Havayolu sirketinin hizmet kalitesinin
degerlendirildigi ¢alismada, yolcularin algi ve beklentileri anket yoluyla ol¢lilmiistiir. Sonuglarin
daha gercek¢i olmasi i¢in uzmanlardan destek alinmis ve bulanik mantik yontemiyle
degerlendirilmistir.

Awasthia ve digerleri (2011), SERVQUAL ve Bulanik TOPSIS yontemleriyle kentsel ulasim
sistemlerinden biri olan metro hizmet kalitesinin degerlendirilmesi lizerinde ¢alismistir. Kanada'nin
Montreal sehrinde metro kullanan yolculara uygulanan anketler ve goriismelerden elde edilen veriler
istatistiksel olarak degerlendirildikten sonra ¢ok kriterli karar verme siirecine tabi tutulmustur.
Bulanik TOPSIS yontemine gore degerlendirilen 4 metro hattindan en iyi hizmet kalitesine sahip hat
Turuncu Hat olarak belirlenmistir.

Abdolvand ve Taghipouryan (2011), Bulanik SERVQUAL, Entropi, TOPSIS yontemleriyle giimriik
isletmesinin hizmet kalitesini degerlendirmistir. iran'in Mazandaran eyaletine ait Nowshar, Sari ve
Amir Abad glimriiklerindeki ihracatgilar, ithalatcilar, komisyon acenteleri vb. gibi kullanicilarin
katildig1, olgiit agirliklarinin Entropi yontemiyle hesaplandigi ¢alismada en 6nemli kriter heveslilik
iken en az 6nemli olan kriter giivenilirlik olmustur. SERVQUAL 6l¢egi ile yapilan anketlerde bulanik
sayilar kullanilarak TOPSIS ile nihai siralama yapilmistir.

Senel ve digerleri (2012), E-Hizmet Kalitesi 6l¢egi, Bulanik Mantik ve Faktoér Analizini kullanarak
sanal aligveris sitelerinin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve ¢ikan sonuglarin en ¢ok tercih edilme siralart
ile karsilastirilmasi iizerinde durmuslardir. 2004 yilinda gelistirilen E-Hizmet Kalitesi dl¢egi esas
alinarak sanal aligveris sitelerini kullanan miisterilere yapilan anketlerle gittigidiyor.com, E-Bay.com
ve hepsiburada.com sitelerinin hizmet kalitesi 6l¢iilmiistiir. E-hizmet kalitesinin hangi boyutunun
sitenin tercih edilebilirligini arttirdig1 da saptanmustir. Gizlilik en 6nemli boyutken, hem hizmet
kalitesi en yiiksek olan hem de en ¢ok tercih edilen site gittigidiyor.com olarak belirlenmistir.

Lupo (2013), egitim alaninda hizmet kalitesinin 6l¢ilmesi ve 6grenci memnuniyetinin iyilestirilmesi
icin SERVQUAL, Bulanik Mantik ve AHP yontemlerlnl kullanmistir. Palermo Universitesi'nde
Y 6netim Miihendisligi programiyla ilgili egitim hizmetleri Ogretim Elemanlari, Altyapi, Ekipman ve
Destek Hizmetleri olarak 4 boyutta analiz edilmistir. Hem 6grencilere hem de 6gretim iiyelerine
uygulanan anketlerle bosluklar belirlenerek 6grenci memnuniyetinin nasil arttirilacagi ortaya
koyulmustur. Ogretim elemanlari en énemli kriter iken alt yap1 unsuru en az énemli kriter olmustur.

Liu ve digerleri (2014), belgelendirme ve denetim sektoriinde hizmet kalitesinin analiz edilmesi i¢in
Bulanik SERVQUAL yo6nteminden yararlanmistir. Cin'de belgelendirme ve denetim sektoriinde
faaliyet gosteren bir firmanin hizmet kalitesi SERVQUAL o6lgeginin 5 boyutuna gore dilsel
degiskenler yardimi ile Slgiilmek istenmistir. Ankete miisterilerden rastgele secilen 405 kisinin
katildig1 calismada algilanan hizmet kalitesi tlim boyutlara gore beklenen hizmet kalitesinden diisiik
cikarken, en yiiksek fark fiziksel sartlar boyutunda ¢ikmustir.

Stefano ve digerleri (2015), Santa Catarina'daki biiylik bir otelin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
icin Bulantk SERVQUAL ve Bulanik AHP yontemlerini kullanmiglardir. Calismada algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi arasindaki farklarin ¢cok az oldugu géze carpmaktadir. Fiziki kosullar ve
ulagim boyutlar1 i¢in fark pozitif ¢ikarken, diger boyutlardaki fark negatif olsa bile oldukga diisiiktiir.

Pak ve digerleri (2015), Bulanik TOPSIS yontemi ile Asya-Pasifik bdlgesindeki liman hizmet
kalitesini ve hizmet kalitesini etkileyebilecek fiziki olmayan faktorleri degerlendirmistir. Secilen 5
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limandan toplamda 221 uzmana uygulanan anket sonucu, miisteri etmeninin liman hizmet kalitesini
etkileyen en 6nemli faktor olarak algilanmaktadir.

Uludag ve Dogan (2016), cep telefonu markalarinin hizmet kalitesinin 6lgiilmesi i¢in SERVQUAL,
Bulanik AHP, TOPSIS ve VIKOR yontemini kullanmis ve yontemlere gore sonuglari kiyaslamistir.
Giresun ilinde yiiriitiilen ¢alismada SERVQUAL 6l¢egindeki boyutlar ve ifadeler, kriter ve alt kriter
olarak belirlenmis ve 12 uzman tarafindan Bulanik AHP yontemiyle agirliklandirilmistir. Uzman
gorlislerine gore en onemli kriter giiven olarak ¢ikarken markalarin hizmet kalitesi siralamasi tiim
yontemlerde ayni olmustur.

Li ve digerleri (2017), SERVQUAL ve Bulanik AHP ile Cin'deki ucak firmalarinda ugus esnasindaki
hizmet kalitesini analiz etmek istemistir. Yapilan degerlendirmelere gore ugus cizelgesi, calisanlar ve
sunulan imkanlar en 6nemli 6l¢iitlerdir. Uguslarin planlanan saatte gergeklesmesi, konfor, temizlik,
ikram, calisanlarin problem ¢dzme yetenegi miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerinde 6nemli bir
rol oynamaktadir.

2. ARASTIRMA YONTEMIi

Bu calisma, bilimsel olarak gelistirilmis bir anket yoluyla toplanan birincil verilere dayanan analitik
bir ¢alismadir. Hazirlanan anket Tunceli il merkezinde yer alan ve en sik kullanilan doért bankadan
rastgele secilen 500 kisiye yliz yiize uygulanmistir. Degerlendirmeye alinan anket sayis1 448°dir.
Bahsedilen bankalar Denizbank, Garanti Bankasi, Halk Bankas1 ve Vakiflar Bankasi subeleridir.
Calismada kullanilan anket Servqual modelindeki 5 ana boyut (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
Isteklilik, Giiven, Empati) gdz dniinde bulundurularak hazirlanmistir. Bu boyutlar altindaki 17 kriter
Ustasiileyman (2009)’1n calismasinda kullandig1 kriterlerden seg¢ilmistir. Sekil 1°de karar verme
stirecinin hiyerarsik yapist ve Sekil 3’te ise degerlendirme kriterleri gosterilmistir.

Hizmet Kalitesi En Iyi
Olan Bankamn Secimi

Fiziksel Ozellikler

Al Al A3 Ad

Sekil 1: Karar Verme Siirecinin Hiyerarsik Yapist
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- Modern hos ortam (C1)
-l Yaygin sube ag1 (C2)
(..)inéliﬁfjlr 2l Teknoloji uyumu (C3)
i Sube dis1 bankacilik (C4)
Personelin goriintimii (C5)
- Hizli, dogru ve giivenilir hizmet (C6)
= 'E) -l Giivenilirlik -[ Verilen so6ziin zamaninda yerine getirilmesi (C7)
;Ej é Problem ¢dzme c¢abasi (C8)
“E’ é’ J- Kisisel bilgilerin saklanmasi (C9)
ﬁE [| Giiven '[ Bilgili becerili personel (C10)
g E)n Bankaya giiven (C11)
J- Miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlama (C12)
Empati -[ Miisterilere 6zel onem verme (C13)
Uygun calisma saatleri (C14)
} J- Hizmet sevki (C15)
Isteklilik -[ Miisterilere davranis sekli (C16)
Miisterilerle tek tek ilgilenen personele sahip olma (C17)

Sekil 2: Degerlendirme Kiriterleri ve Alt Kriterler

Calismada belirsizligi ve tereddiitleri ortadan kaldirmak icin bulanik mantik c¢ercevesinde
degerlendirme yapilmistir. Gergek hayatta pek ¢cok durumda degerlendirme yaparken sayisal degerler
yetersiz kalmaktadir ¢linkii insan diisiince ve yargilar1 6zellikle tercihler genellikle belirsizlik igerir.
Kriter ve alternatiflerin kesin ve net bir sekilde degerlendirilemedigi belirsiz durumlarda en 1iyi
alternatifi belirlemek amaciyla Bulanik Topsis yontemi uygulanmistir.

2.1. Bulanik Kiimeler ve Bulanik Mantik

Matematiksel olarak belirsiz kavramlari ele alan “Bulanik Mantik”, ilk defa Zadeh’in kullanimi ile
literatiire girmistir (Zadeh,1965; Bandemer ve Gottwald, 1995). Bulanik kiimeler, 0 ile 1 arasinda
degisen lyelik derecesine sahip nesneler smifidir. 0 degeri elemanin o kiimeye ait olmadigini, 1
degeri ise elamanin kiimeye tamamen ait oldugunu gosterirken; 0 ile 1 arasindaki herhangi bir deger
ise elemanin o kiimeye kismen ait oldugunu ifade eder (Li vd., 2017).

(I,m,u) seklinde gosterilen tiggensel bulanik sayilar ii¢ parametreden olusur ve bu parametreler |;

miimkiin olan en kii¢iik degeri, m; en timit vaat eden degeri, U; bulanik olayr tamimlayan olasi en
biiyiik degeri ifade eder (Shukla vd., 2014). Uyelik fonksiyonu Esitlik (1) ve Sekil 3 ile gdsterilebilir.
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0 x<l;
o l<x<m
m-I = '
Hz(X) = nx mex<u: (1)
u—m
0 X>
,UA(X)
1.0 T
0.0 ; X
I m u

Sekil 3: Uggensel bir bulanik sayinin iiyelik fonksiyonu

A(l,m,u) ve A(l,, m,u,)olmak iizere iki {iggensel bulanik say1 seti verilsin. Bulanik sayilarla
yapilan islemler asagidaki denklemlerle ifade edilmistir:

e Toplama islemi
5&""5‘2:(Il"'|21m1"'mzal—|1"'uz) (2)

e (Cikarma islemi

A=A =1~ m-m,u -u,) ©)
e (Carpma islemi (r eR)

A x A, = (I, x1,,m xm,,u, xu,) @)
e Bolme islemi

)
2.2. Bulanik TOPSIS

TOPSIS (The Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution) pozitif ideal ¢oziime
en yakin, negatif ideal ¢6zlime en uzak olan en iyi alternatifi belirlemek amaciyla kullanilan ¢ok
kriterli karar verme teknigidir ve ilk olarak Hwang ve Yoon (1981) tarafindan ortaya atilmistir.
Alternatiflerin dilsel degiskenler ile degerlendirilmesi esasina dayanan ve Chen and Hwang (1992)
tarafindan gelistirilen Bulanik TOPSIS teknigi, karar vericilere karar verme siirecinde kolaylik saglar.
Chen (2000) ve Chen vd. (2006) ’nin ¢caligmalarina gére Bulanik TOPSIS yonteminin adimlar1 asagida
verilmistir.

Adimm 1: Alternatiflerin degerlendirilmesi i¢in uzman kisilerden belirlenen karar verici grubu
olusturulur.

Adim 2: Karar vermede kullanilacak olan degerlendirme kriterleri belirlenir.
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Adim3: Belirlenen kriterlere gore alternatifleri degerlendirmek i¢in uygun dilsel degiskenler segilir.
Bu ¢alismada karar vericilerin alternatifleri degerlendirebilmeleri igin dilsel degiskenler ve bunlara
kars1 gelen tiggensel bulanik sayilar Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: Dilsel Degiskenler ve Bu Degiskenlere Kars: Gelen Ucgensel Bulanik Sayilar (Shukla vd., 2014)

Dilsel Degiskenler Ucgensel Bulanik Sayilar
Cok Koétii (CK) 0,0,2)

Kotii (K) (1,2,3)

Biraz Kétii (BK) (2,3.5,5)

Ne fyi Ne Kotii (NINK) (4,5,6)

Biraz lyi (BI) (5,6.5,8)

Iyi () (7,8,9)

Cok lyi (C) (8,10,10)

Adim 4: Her bir kritere gore alternatiflerin birlestirilmis agirligi belirlenir. Tiim karar vericilerin
degerlendirmesi tanimlanan tiggensel bulanik sayilara gére yapildiginda;

Her bir karar vericinin degerlendirmesi, Iik =(a.,b,,c) k=123, ..., K (kindisi karar vericileri ifade
etmektedir) oldugunda o kriter i¢in birlestirilmis degerlendirme, R =(a,b,c),k =1,2,3,...,K seklinde

K
ifade edilir. Burada, a=min,(a,), b =%Zbk , c=max, (c,) (6) olarak belirlenir.
k=1

Adim 5: Bulanik karar matrisi olusturulur.

C, C, C, (7)
Ai )?11 )?12 )?1“
D=A2 21 22 2n Ji=12,....m;j=12,...,n.
A4 )N(ml )~(m2 )N(mn

Adim 6: Bulanik karar matrisi normalize edilir.

R=[r] i=12..mj=12..n

(8)
o a;j bij Cj x N
= Pl Ve ¢; =maxc, (kar kriteri i¢in) 9)
J J J
(& a a o R
k= b a ve & =mina, (maliyet kriteri i¢in) (10)
ij ij ij

Adim 7: Agirlikli normallestirilmis karar matrisi (\7 ) olusturulur. Her bir kriterin 6nem derecesinin
farkli oldugu durumlarda agirlikli normallestirilmis matris, normallestirilmis karar matrisinde
degerlendirme kriterlerinin agirliklarinin (\/\7 ;) carpilmast ile elde edilir.

V=[] i=12..,mj=12..,n vev =FxW, (1)

Adim 8: Bulanik pozitif ideal ¢oziim (BPIC) ve bulanik negatif ideal ¢6ziim (BNIC) belirlenir.

BPIC (P)=(\, .V, V...V, ).V = max {vijk} 12)

BNIC (P)=(V, .V, V; ..., Vp )V =minfy, | i=12,...,mj=12._..n (13)
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Adim 9: Her bir alternatifin BPIC ve BNIC'ten uzaklig1 hesaplanr.
d'=>d,@,v) ve d; =320, (7)), i=12,...,m. (14)
j=1 j=1

Burada d, iki bulanik say1 arasindaki Oklit uzakligidir.

dv(é,ﬁ)z\/%[(ai—bl)z+(az_b2)2+(a3_b3)2:| (15)

Adim 10: Her bir alternatif i¢in yakinlik katsayisi (CC; ) hesaplanir.

cc-—% _ i—12..m. (16)

d; +d,
Adim 11: Alternatifler yakinlik katsayilarina gore siralanir. Yakinlik katsayist en yiiksek olan
alternatif secilir.

3. BULGULAR
3.1. Karar vericilerin Demografik Ozellikleri

(Calismada hazirlanan anket katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, gelir diizeyi
ve gerceklestirdikleri banka islemleri hakkinda bilgi almak i¢in tasarlanmistir. Degerlendirmeye
alman 448 karar vericinin demografik Ozelliklerine ait bilgiler Tablo 2’de verilmistir. Karar
vericilerin %55,4°1 erkek, %44,6’s1 kadindir ve 21-30 yas aras1 katilimcilarin orani da %44,9°dur.
Karar vericilerin ¢ogu (%32,4) lisans mezunudur. Gelir diizeyine bakildiginda ise en yiiksek oranin
(%29,5) 1501-2500TL diizeyi arasinda oldugu goriilmektedir. Karar vericilerin %68,1°1 bankalari
kredi karti islemleri igin, %51,1°1 fatura 6deme islemleri i¢in, %49,1 vadesiz mevduat hesabi islemleri
icin ve %45,1 havale ve EFT islemleri i¢in kullanmaktadirlar.

Tablo 2: Karar Vericilerin Bilgilerine Ait Frekanslar ve Yiizdeleri

Cinsiyet Frekans % Gelir Diizeyi Frekans %

Erkek 248 55,4 1500 TL ve alt1 128 28,6
Kadin 200 44,6 1501-2500 TL 132 29,5
Toplam 448 100 2501-3500 TL 101 22,5
Yas 3501-4500 TL 44 9,8
20 yas ve alt1 25 5,6 4501 TL ve iizeri 43 9,6
21-30 201 449 Banka islemleri

31-40 119 26,6 Vadeli mevduat hesabi 129 28,8
41-50 68 15,2 Vadesiz mevduat hesabi 220 49,1
51 yas ve tizeri 35 7.8 Havale ve EFT iglemleri 202 45,1
Medeni Durum Otomatik 6deme 144 32,1
Evli 232 51,8 Kambiyo 10 2,2
Bekar 216 48,2 Yatirim fonu islemleri 55 12,3
Egitim Durumu Kredi kart1 305 68,1
[lkégretim 27 6,0 Bireysel emeklilik sigortasi 62 13,8
Ortadgretim 125 27,9 Bireysel kredi 95 21,2
Onlisans 133 29,7 Ticari kredi 40 8.9
Lisans 145 32,4 Cek 28 6,3
Lisansiistii 18 4,0 Fatura 6deme islemleri 229 51,1
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3.2. Bulanik Topsis Yontemi Bulgular:

Karar vericiler 4 alternatifi ana kriterler ve 17 adet alt kritere gore degerlendirmistir. Anket
caligmasiyla elde edilen veriler Bulanik TOPSIS yontemiyle analiz edilmistir. Tablo 3’te karar
vericilerin alt kriterlerle alternatiflere verdikleri cevaplarin siklik frekansi verilmistir.

Tablo 3: Karar Vericilerin Anket Sorularina Verdikleri Cevaplarin Siklik Frekansi

Alt CK K BK NINK BI i i
Kriterler| 4 1|0/ Aslada|aofasiadaian(as(asfar|as(as|adan|anas|adar|az]as|as]ar|az|as|as
ci |2|1]|6|s|2]|3|a|8|1]9|7|11|19|40|35|23|15|16{20(34|40]32|40|20|24] 6| 58]5
c2 |31 7| 1|7]3|3]5] 2|5 |1515] 6 |19|18|24|14]31|20|27| 51|32 (34|33 |20] 16] 14|13
c3 2|12t 1|3]2]o|3| 7|87 |13|28]16|12|27| 23] 42|55 | 43 |43] 38 [26] 19] 14| 11
ct ||| aa|2|1|2]1|o]|5|9e|4|5]|13|29]18|17|23|30]| 19|56 | 41 (31|34 |19]23]15]38
cs |of2|a]so]of1]a]|a|2|3|a]|5]12|1510] 4]|22|22]20]42|45|51]52|51]24]|27]|12
c6 | 1|o|3|s|o|t|1]a]|o|a|7]|7|6]|21|21]|24|10|25|27|33]52 |42 (53|36 |34| 14| 8|14
c7 | 1fo|2]2]o]3|e]a]3]a|1|s|7]16|33]24| 14|24 26| 44|50 | 44(33] 26 | 19| 16] ¢ |10
cs |13 t|2]2|3]3] 1|46 7 |12|13|31|24|23|22]33]38]31 | 4132|532 |33] 24| 12|13
co |1]|o|2]|olo|1|s]3]|0]4]|3|10]6]|11|13]22|15|20|26|27|47|48|51]41|34|23]20]15
cio |1|1|2|t|ofo|1|5]|o]2]|5]|9]|1w0|i0|17]23|8|21|31|34|57|49|40|31|27|24]15]15
cit |1]ofo|z2]o|1|1|2]o]o]|1]|2]9|13|19]11]9|25|31|41|45]45]|50|46|39|23]18]14
ci2 |o|2|7|4]2|1]|3|1]0]5]|6|9|10]12|22]23|11|24|33|35|54|43|31|35|26|13]18]11
ci3 |o|2|1|2]o|3|5|5|2]6]|6|11]|9|18|23]32{11]16]33|35|50]42|38|25|31|20{14| 8
cia |12 1|3|1|6|a|7|0]4]|7]|12|14]13]|25(34{1320(26|30| 46|38 |42| 24 |28]24]15| 8
ci1s |ofofw|t|1|3|a|7]1]2]|4]|8]|13]15|22(33| 7|25|22|34|45|419|38|23|36|13]20]12
ci6 |o|o|4|of1|o|2fo|1]4]|3]|12|2]|4]|23]16{10{28]20|40|52]55|48|36|37|16|20]14
c17 |o|2|5|6|o|3|a|a|2]6]|7|21|5]|12|22]26| 9 |21|24|25|42]|43]|40|21|45|20]18]15

Anket sonuclarinda yer alan sozel ifadeler Tablo 1’deki her bir dilsel degiskene gore
sayisallastirilmistir. Biitiin degerlendirme sonuglarinin {iggensel bulanik sayilara doniistiiriilmesiyle
Tablo 4’teki bulanik karar matrisi elde edilmistir

Tablo 4: Bulanik Karar Matrisi

. Alternatifler

Alt Kriterler AL N A3 A
C1 (0,7.38,10) | (0,6.15,10) | (0,6.15,10) | (0,5.70,10)
C2 (0,7.28,10) | (0,6.88,10) | (0,6.24,10) | (0,6.37,10)
C3 (0,7.91,10) | (0,7.36,10) | (0,6.70,10) | (0,6.77,10)
C4 (0,7.55,10) | (0,7.40,10) | (0,6.45,10) | (0,7.47,10)
Cc5 (2,8.74,10) | (0,7.57,10) | (0,7.57,10) | (0,7.29,10)
C6 (0,8.26,10) | (1,7.10,10) | (0,6.76,10) | (0,6.69,10)
c7 (0,7.75,10) | (1,7.18,10) | (0,6.15,10) | (0,6.36,10)
C8 (0,7.72,10) | (0,7.42,10) | (0,6.44,10) | (0,6.64,10)
C9 (0,8.19,10) [ (1,7.62,10) | (0,7.19,10) | (1,6.82,10)
C10 | (0,8.04,10) | (0,7.72,10)[ (0,7.07,10) | (0,6.57,10)
C1l__ |(0,8.29,10) | (1,7.66,10) | (1,7.35,10) | (0,7.12,10)
Cl2  |(1,7.94,10) | (0,6.96,10)] (0,6.50,10) | (0,6.49,10)
C13 (2,8.09,10) | (0,7.08,10) | (0,6.70,10) | (0,6.07,10)
Cl4  |(0,7.81,10) | (0,7.15,10) | (0,6.77,10) | (0,5.87,10)
C15  |(1,8.12,10) | (1,7.22,10)] (0,6.49,10) | (0,6.20,10)
C16 | (1,841,10)|(2,7.63,10)](0,7.03,10) | (2,6.86,10)
C17 | (2,851,10)|(0,7.17,10)] (0,6.65,10) | (0,5.87,10)

Bulanik karar matrisinin normalize edilmesi i¢in Esitlik 9 ve 10’da belirtilen islemler yapilmigtir. Kar
ve maliyet kriterlerine gore en kiiciik ve en biiylik degerlerin belirlenmesi gerekir; ancak bu calismada
maliyet kriteri olmadig i¢in biitiin kriterler kar kriteri olarak kabul edilip en biiylik cij degeri se¢ilmis
ve normallestirme islemi uygulanmistir. Normallestirilmis degerler Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5: Normallestirilmis Karar Matrisi

Alternatifler

Alt Kriterler Al Y A3 Ad
C1 (0,0.738,1) | (0,0.615,1) | (0,0.615,1) | (0,0.570,1)
C2 (0,0.728,1) | (0,0.688,1) | (0,0.624,1) | (0,0.637,1)
C3 (0,0.791,1) | (0,0.736,1) | (0,0.670,1) | (0,0.677,1)
C4 (0,0.755,1) | (0,0.740,1) | (0,0.645,1) | (0,0.747,1)
C5 (0.2,0.874,1)| (0,0.757,1) | (0,0.757,1) | (0,0.729,1)
C6 (0,0.826,1) |(0.1,0.710,1) | (0,0.676,1) | (0,0.669,1)
C7 (0,0.775,1) |(0.1,0.718,1) | (0,0.615,1) | (0,0.636,1)
C8 (0,0.772,1) | (0,0.742,1) | (0,0.644,1) | (0,0.664,1)
C9 (0,0.819,1) |(0.1,0.762,1) | (0,0.719,1) |(0.1,0.682,1)
C10 (0,0.804,1) | (0,0.772,1) | (0,0.707,1) | (0,0.657,1)
Cl1 (0,0.829,1) |(0.1,0.766,1) | (0.1,0.735,1) | (0,0.712,1)
C12 (0.1,0.794,1) | (0,0.696,1) | (0,0.650,1) | (0,0.649,1)
C13 (0.2,0.809,1) | (0,0.708,1) | (0,0.670,1) | (0,0.607,1)
Cl14 (0,0.781,1) | (0,0.715,1) | (0,0.677,1) | (0,0.587,1)
C15 (0.1,0.812,1)|(0.1,0.722,1) | (0,0.649,1) | (0,0.620,1)
C16 (0.1,0.841,1) | (0.2,0.763,1) | (0,0.703,1) |(0.2,0.686,1)
C17 (0.2,0.851,1)| (0,0.717,1) | (0,0.665,1) | (0,0.587,1)

Social, Mentality and Researcher Thinkers Journal

Bu c¢alismada kriterlerin agirliklarinin belirlenmesi adiminda kriterlerin 500 kisi tarafindan
agirliklandirilmasinin  zor olacagi ve her miisterinin tiim bankalar1 kullanip kullanmadiginin
bilinmemesinden dolay1 kriterler esit agirlikli kabul edilmistir. Bu durumda R matrisi ile V matrisi
ayni olacaktir.

Esitlik 12 ve 13’e gore hazirlanan bulanik pozitif ideal ¢oziim (P*) ve bulanik negatif ideal ¢oziim (P)
kiimesi Tablo 6’da belirtilmistir.

Tablo 6: Bulanik Pozitif ve Negatif Ideal Céziim Kiimeleri
P* P

A1[(0.2,0.874,1)
A2[(0.2,0.771,1)
A3[(0.1,0.757,1)
A4[(0.2,0.747,1)

(0,0.728,1)
(0,0.614,1)
(0,0.615,1)
(0,0.570,1)

Ideal ¢dziim kiimelerinin belirlenmesinden sonra alternatiflerin bu ¢dziim noktalarina olan uzakliklari
Esitlik 14 ve 15°e gore Tablo 7 ve 8’deki sekilde hesaplanmistir.

Tablo 7: Alternatiflerin Bulanik Pozitif ideal Céziim Kiimesine Olan Uzakhg1
Al A2 A3 A4
d." 10,140/0,147/0,101]0,154
d." 10,143]0,125]0,096 | 0,132
ds" |0,125]0,1170,077]0,122
ds”~ ]0,134]0,117[0,087 0,115
ds* ]0,000|0,116|0,058|0,116
ds* ]0,119|0,068|0,074|0,124
d;* 10,1290,066 |0,100| 0,132
ds* ]0,130]0,117|0,087|0,125
ds" ]0,1200,058 | 0,062 | 0,069
0,12210,115]0,065| 0,127
0,118 0,058 (0,013 0,117
0,074 0,123 |0,085| 0,129
0,038 /0,121 {0,076 0,141
0,12710,120]0,074 0,148
0,068 | 0,064 | 0,085 0,137
0,061 | 0,005 | 0,066 | 0,035
0,013/0,120|0,078 0,148
1,662 |1,657|1,283|2,071

*
dtoplam
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Tablo 8: Alternatiflerin Bulanik Negatif Ideal Céziim Kiimesine Olan Uzakhig1

Al | A2 | AS | Ad
d:~ | 0,006 | 0,000 | 0,000 | 0,000
d>~ | 0,000]0,042 0,006 | 0,039
ds |0,036|0,070) 0,032 0,062
ds |0,015|0,073)|0,017 0,102
ds= |0,143]0,082 0,082 | 0,092
de | 0,057]0,080 0,035 ] 0,057
d, |0,0270,083 0,000 0,038
dg |0,025|0,074|0,017 | 0,054
dy~ |0,052|0,103 0,060 | 0,087
dio 0,044 0,091 | 0,053 0,050
dir ]0,0580,105 | 0,090 | 0,082
diz 0,069 0,047 | 0,020 | 0,046
diz 0,125 0,054 | 0,032 | 0,021
di4 ]0,031)0,058 | 0,036 0,010
dis= 10,075 0,085 | 0,020 | 0,029
dis |0,087/0,144|0,051|0,134
di7 10,136 |0,059 | 0,029 | 0,010

roplam | 0,986 | 1,248 | 0,582 ] 0,913

En son islem olarak alternatiflerin yakinlik katsayilar1 Esitlik 16’ya gore hesaplanmis ve sonuglar
Tablo 9°da gdsterilmistir.

Tablo 9: Alternatiflerin Yakinlik Katsayilari (Cc;) ve Siralamalari

CC; | Siralama
Al10,372 2
A2 0,430 1
A3]0,312 3
A4 0,306 4

En iyi bankanin belirlenebilmesi i¢in yakinlik katsayina bakilmistir. Alternatifler yakinlik katsayisina
gore biyiikten kiiglige dogru siralanmistir. Yakinlik katsayist CC>CC1>CC3>CCs olarak
siralandigindan  alternatiflerin  tercih  siras1  Az(Garanti  Bankasi1)>A1(Denizbank)>Az(Halk
Bankas1)>As(Vakiflar Bankasi) olmaktadir. Analiz sonucunda en yiiksek hizmet kalitesine sahip olan
banka Garanti Bankasi1 olarak belirlenmistir. En diisiik hizmet kalitesine sahip olan bank ise Vakiflar
Bankasidir. Arastirma sonucunda c¢alismaya dahil edilen 6zel bankalarin kamu bankalarina kiyasla
daha yiiksek hizmet kalitesine sahip olduklar1 dikkat ¢ekmektedir.

Analizlerden cikarilabilecek bir diger sonug, hizmet kalitesinin boyutlariyla ilgilidir. Banka
miisterilerinin algilarina gore en iyi boyut giivenilirlik olurken ikinci sirada empati ve isteklilik ayni
algi seviyesinde yer almistir. Bunu sirasiyla fiziksel ozellikler ve gliven boyutu izlemistir.
(Giivenilirlik > Empati=isteklilik > Fiziksel Ozellikler > Giiven). Dolayisiyla bankalarin s6z verilen
hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi yiiksek iken, hizmet sunan
kurumun fiziksel olanaklari, ara¢ gere¢ ve personelin goriiniisii ile kurum calisanlarinin bilgili ve
nazik olmasi1 ve miisterilerde giiven duygusu uyandirabilme becerileri konusunda eksiklikleri oldugu
tespit edilmistir.

SONUC

Hizmet sektoriiniin giderek Onem kazandigi gilinlimiiz sartlarinda isletmelerin varliklarini
koruyabilmelerindeki en Onemli faktdrlerden biri miisterileridir. Isletmelerin miisterilerini
kaybetmemesi ve yeni miisteri kazanabilmesi ancak iyi bir hizmet sunmasiyla miimkiindiir. Bu
baglamda isletmelerin hizmet kalitesine 6nem vermesi gerekmektedir. Her ne kadar hizmet kavrami
soyut olarak tanimlansa da hizmet kalitesini 6l¢gmek miimkiindiir.

TOPSIS, ¢ok cesitli alanlarda kullanilan bir karar verme yontemidir. Uygulama adimlarinin kolay ve
kisa olmasindan dolayr olduk¢a yaygin olarak kullanilmaktadir. Ne var ki karar vericilerin
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degerlendirme esnasinda kararsiz kalmasi, sayisal puanlamanin zor olmasi gibi durumlar karar verme
stirecini zor ve karmagik bir hale getirmektedir. Karmagsik ve belirsiz durumlarda bulanik mantik
sistemi dilsel ifadeler yardimi ile problem ¢6ziimiine pratik bir ¢6ziim sunmaktadir. Klasik TOPSIS
yonteminin bulanik mantik ile biitlinlestirilmesi, karar vericilerin karar verme siirecini daha kolay
kilmustir.

Tunceli ilindeki 2 kamu bankasi 2 6zel banka olmak iizere toplam 4 bankanin miisterilerinin
katilimiyla gerceklestirilen anket calismasinda katilimeilara Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Giiven,
Empati ve Isteklilik boyutlarinda 17 adet soru sorulmustur. Katilimeilar islem yaptiklari bankalar
hizmet kalitesi anlaminda degerlendirmeleri i¢in dilsel degiskenlerden yardim alinarak elde edilen
veriler Bulanik TOPSIS yontemiyle analiz edilmistir. Elde edilen sonuglar hizmet kalitesi en iyi olan
bankanin Garanti Bankasi oldugunu ve bunu sirasiyla Denizbank, Halk Bankasi ve Vakiflar
Bankasinin takip ettigini ortaya koymustur. Ayrica miisteri algilarina gére 6zel bankalarin hizmet
kalitesinin kamu bankalaria gore daha iyi oldugu sonucuna varmak da miimkiindiir.

Bu nedenle, firmalarin giiglii ve / veya zayif yonlerini tespit etmek i¢in, hizmet kalitesi konusunda
miisteri algilar1 temel bir arag¢ olarak kullanilabilir. Bu nedenle bu ¢alismada

Bankalarin miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in zayif alanlarin1 dikkate almalar1 gerekmektedir.
Gergekten de arastirmacilar, 6zellikle finansal hizmetler gibi olduk¢a rekabetci ve doymus pazarlarda,
yiikksek diizeydeki miisteri memnuniyetinin miisterileri elde tutmalarini sagladigini ileri
siirmektedirler(Rust and Zahorik, 1993; Trubik and Smith, 2000; Hossain and Leo, 2009). Gliniimiiz
rekabetci bankacilik ortaminda, bankalarin pazarda farklilasmamis {iriinler ve hizmetler sundugu
diisiiniiliirse bankalarin rekabet avantaji elde etmesi i¢in hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermeleri
gerekmektedir. Hizmet kalitesine 6nem veren bankalar daha yiiksek gelir, miisteri sadakati ve rekabet
avantaji saglayabilir (Lau et. al, 2013).

Bankalarin giiclii ve zayif yonlerini tespit etmede, algilanan hizmet kalitesi temel bir ara¢ olarak
kullanilabilir. Temel amaci uygulamaya konu olan banklardan en iyi hizmet kalitesine sahip olanin
secimi olan bu c¢alisma, bankalarin yonetimine birtakim Oneriler sunacak ve hizmet kalitesini
iyilestirme yoniinde bazi kararlar almalarini saglayacaktir. A¢ik¢asi, mevcut arastirma miisterilerin
hizmet kalitesi algis1 ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi anlamaya katkida bulunabilir.
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