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Yapilan bu arastirmada Cibuti bankalarinda hizmet alan miisterilerin hizmet
kalitesi beklentileri ile hizmet kalitesi algilarinin demografik degiskenlere gore
incelenmesi amaglanmistir. Arastirmaya Cibuti bankalarindan hizmet alan 217 erkek
ve 177 kadin olmak {izere 394 miisteri katilmistir. Arastirmaya katilan miisterilerin
hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin belirlenmesinde “Hizmet Kalitesi Olgegi
(Servqual)” kullanilmistir. Elde edilen verilerin analiz siirecinde SPSS 22.0
programinda Independent T test, One Way ANOVA ve Korelasyon Analizi

kullanilmistir.

Arastirmanin sonunda miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri ile algilanan
hizmet kalitelerinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Demografik degiskenlere
gore hizmet kalitesi beklentilerine iliskin bulgular degerlendirildigi zaman miisterilerin
hizmet kalitesi beklentilerinin yas grubu, aylik gelir diizeyi, medeni durum ve egitim
diizeyi degiskenlerine gore anlaml farklilik gosterdigi (p<0.05), buna karsilik hizmet
kalitesi beklentilerinin cinsiyet degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi tespit
edilmistir (p>0.05). Demografik degiskenlere gore miisterilerin hizmet kalitesi algilar
degerlendirildigi zaman miisterilerde hizmet kalitesi algisinin yas grubu, egitim
durumu ve aylik gelir diizeyi degiskenlerine gore anlamh farklilik gosterdigi (p<0.05),
buna karsilik hizmet kalitesi algisimin miisterilerin cinsiyetlerine ve medeni
durumlarina goére anlamli farkliliklar gostermedigi belirlenmistir (p>0.05). Bagimli
degiskenler arasindaki iligkiler incelendigi zaman hizmet kalitesi beklentisi alt
boyutlar1 ile algilanan hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde anlamh
iliskiler oldugu (p<0.05), bu kapsamda miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri

karsilandig1 zaman algilanan hizmet kalitesinin de yiikseldigi sonucuna ulagilmstir.

Sonug¢ olarak, arastirmaya katilan banka miisterilerinde hizmet kalitesi
beklentisi ve hizmet kalitesi algisinin orta diizeyde oldugu, hizmet kalitesi beklentisi
ve hizmet kalitesi algisinin bazi demografik degiskenlere gore farklilik gosterdigi,
bunun yaninda hizmet kalitesi beklentisinin karsilanmasinin algilanan hizmet kalitesini

arttiran bir unsur oldugu sdylenebilir.



Anahtar Kelimeler: Bankacilik sektorii, hizmet Kkalitesi, demografik
degiskenler



ABSTRACT

In this study conducted, it is aimed to examine the service quality expectations
and service quality perceptions of customers receiving services in Djibouti banks
according to demographic variables. 394 customers, who include 217 men and 177

women, receiving service from Djibouti banks took part in the study. The ‘Service

Quality Scale (Servqual)’ was used to determine the service quality
expectations and perceptions of the customers who participate in the study.
Independent T test, OneWay ANOVA and Correlation Analysis were used in SPSS
22.0 program during the analysis process of the obtained data.

At the end of the research, it was determined that customers’ expectations of
service quality and perceived service quality were moderate. When the results of
service quality expectations were evaluated according to demographic variables, it was
determined that customers’ service quality expectations differed significantly
according to age group, monthly income level, marital status, and education level
variables (p<0.05), whereas service quality expectations did not differ significantly
according to gender variable (p>0.05). According to demographic variables, when
customers’ perceptions of service quality were evaluated, it was determined that the
perception of service quality among customers showed a significant difference
according to age group, education level and monthly income level (p<0.05), whereas
the perception of service quality did not differ significantly according to the gender
and marital status of the customers (p>0.05). When the relationships between the
dependent variables were examined, it was concluded that there were positive
significant relationships between the service quality expectation sub-dimensions and
the perceived service quality sub-dimensions (p<0.05), and within the scope, when the
service quality expectations of the customers were met, the perceived service quality

also increased.

As a result, it can be said that service quality expectation and perception of
service quality is at a moderate level, service quality expectation and service quality



perception differ according to some demographic variables and meeting the service
quality expectation is a factor that increases the perceived service quality.

Keywords: Banking sector, service quality, demographic variables
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ARASTIRMANIN KONUSU

Bu calismada, Cibuti'de Bankacilik Hizmetlerinin Kalitesinin Olciilmesi

konusu incelenecektir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Yapilan bu arastirmada tiiketici goriislerine gore Cibuti’de bankacilik
hizmetlerinin kalitesinin incelenmesi amaglanmistir. Bilindigi gibi hizmet sektoriinde
miisteri tatminini belirleyen unsurlarin basinda hizmet kalitesi gelmektedir. Hizmet
kalitesinin yiiksek olmasi daha fazla tiiketicinin banka hizmetlerinden yararlanmasina,
buna paralel olarak bankacilik sektoriiniin gelismesine katki saglamaktadir. Bu
kapsamda yapilan bu arastirmanin literatiire katki saglayacak onemli bir c¢aligma

olacag diistiniilmiistiir.
ARASTIRMA PROBLEMI

Hizmet sektoriinde sunulan {riinlerin kalitesi ve hizmet sunumunda
miusterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ilgili sektoriin gelismesinde dnemli bir yere
sahiptir. Clinkii hizmet kalitesinin yliksek olmasi daha fazla tiiketicinin isletmeden
iiriin almasina ve isletme hizmetlerinden faydalanmalarina katki saglamaktadir. Bunun
yaninda tiiketici goriislerine gore hizmet kalitesi konusundaki eksikliklerin tespit
edilmesi isletmelerin hizmet kalitelerini arttirmalarina, buna paralel olarak daha fazla
miisteriye ulagsmalarina katki saglamaktadir.  Son yillarda hizmet sektoriinde
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin incelendigi sektorlerin basinda bankacilik
sektorii gelmekte olup, yapilan c¢aligmalarda gelismekte olan bircok {iilkede
bankacilikta hizmet kalitesinin yaygin olarak arastirildigi, buna karsilik Cibuti’de bu
konuda yapilan c¢alismalarin simnirli oldugu goriilmektedir. Bu noktada “Tiiketici
gorlslerine gore Cibuti’de bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi hangi diizeydedir?”

sorusunun yanitlanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.
ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI ve SINIRLILIKLAR

Yapilan bu arastirmanin varsayimlari agagidaki gibi siralanmaktadir;

13



1. Yapilan bu calismada kullanilan veri toplama aracinin gecgerli ve giivenilir
arastirma bulgular1 elde etme noktasinda yeterli bir veri toplama araci oldugu
varsayilmistir.

2. Yapilan bu arastirmaya katilan bireylerin kendilerine yoneltilen ankette yer

alan sorulara dogru ve samimi cevaplar verdikleri varsayilmistir.
Yapilan bu arastirmanin sinirliklar agagidaki gibi siralanmaktadir;

1. Yapilan bu caligma arastirma grubunu olusturan bireylerin kendilerine
yoneltilen anket maddelerine verdikleri yanitlardan elde edilen bulgular ile
sinirlandirilmistir

2. Yapilan bu calisma Cibuti’de bankacilik hizmetlerinden yararlanan 217

erkek ve 177 kadin olmak tizere 394 miisteri ile sinirlandirtlmistir.
ARASTIRMA KAPSAMI

Yapilan bu arasgtirmanin kapsamini Cibuti’de bulunan bankalarda sunulan
hizmetlerden faydalanan 394 miisterinin hizmet kalitesi algilarina iliskin bulgular

olusturmaktadir.
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BIiRINCIi BOLUM
GIRIS

Bankacilik sektorii maliye sektorli arasinda onemli bir yere sahip olmakla
birlikte biitiin finansal ve ger¢ek sektordeki hizmet¢i para akisinin saglanmasinda
onemli katlar tistlenmektedir. Bununla birlikte bankacilik sektdrii kiiresel ve teknolojik
degisikliklere ittifak saglamakta, hizmet ve kalite bankacilik hepsi sistemlerine
yansitmaktadir. Zamanimizda hizmet ve kalite bankacilik pratikalar1 ile banka
miisterileri subelere veya ATM’lere birka¢ islemi rahat rahat gittiginde banka

tizerinden gergeklestirebilmektedir.

Hizmet ve kalite bankaciliktaki gelismeler, bankacilik sektoriine yeni bir
uzaklik kazandirmistir. Zamanimizda banka miisterileri banka temsilcisiyle baglanti
geemeden birkag islemi makam ve vakit kisitlamasi olmadan gergeklestirebilmektedir.
Ozellikle Cibuti’de yayin olarak kullanilan hizmet ve kalite bankacilikta rekabetin
artmasi, bankalarin hizmet ve bankacilifi yukaridan ylrittiikleri pazarlama
stratejilerini  6nemli bir hale getirmistir. Bankalarin pazarlama stratejilerini
belirlemesinde ile miisterilerinin hizmete ve kalite bankacilik pratikalarina iliskin

maliye hizmet kalitesi ulasmalarini belirleme 6nemli olarak degerlendirilmektedir.

Bu arasgtirmanin amaci bankacilik sektorii hizmet bankacilifi ve Kkalite
bankacilik  partallarinin = malle  hizmet kalitesinin  miisterileri  yOnelerken

kiymetlendirme durumunun belirleme edilmesidir.

Gilintimiizde Tirk bankacilik sisteminin genel yapisi degerlendirildigi zaman
ekonomik acidan giiclii bir yapiya sahip bankacilik sistemi oldugu goriilmektedir.
Literatiirde yer alan c¢aligmalarda Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde miisteri
memnuniyetinin st diizeyde oldugunu ve bankacilik sisteminin siirekli gelisim
gosterdigini ortaya koymaktadir. Literatiirde yer alan bircok caligmada da farkl
ilkelerde bankacilik sektdriinde miisteri memnuniyetinin incelendigi bir¢ok calisma
yapildigi, una karsilik Cibuti’de bu konuda yapilan calismalarin smirhi oldugu
goriilmektedir. Bu kapsamda yapilan bu ¢alismada Cibuti’de bankacilik hizmetlerinden

yararlanan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin incelenmesi amaglanmistir.
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Arastirma Alt bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde Giris bahsetmistir.
Ikinci béliimde Cibuti’nin sos-yo ekonomik ve politik yapisi konusmustur. Ugiincii
bolimde yonetim bahsetmeye yer vermistir. Besinci boliimde Tartisma Altinct

boliimde sonug ve Oneriler agiklanmaistir.
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IKINCi BOLUM
CiBUTI’NIN SOSYO-EKONOMIK VE POLITIK YAPISI

Bu boliimde Cibuti’nin sosyo-ekonomik ve politik 6zelliklerine iliskin bilgiler

Basliklar halinde agiklanmustir.
2.1. Ekonomi Olarak

Cibuti Cumbhuriyeti son on yilda ulagim altyapis1 ve liman yatirimlar ile kayda
deger bir biiylime kaydedip stratejik cografi konumundan yararlanmigtir. Ama ileriye
bakildiginda, bu biiylimenin kapsayiciligi ve siirdiiriilebilirligi konusunda endiseler
vardir. 2013-2016 doneminde gayri safi yurt i¢i hasila biiylimesi ortalama %8, ayni
donemde ise kisi basmna diisen gayri safi yurt i¢i hasila biiylimesi %3,6 olarak
gerceklesti ve bu rakam benzer iilkelere gore giiclii bir performanstir. Ancak bu
biliylime kapsamli olmayip asir1 yoksulluk niifusun yiizde 8,20’sini hala etkilemekte,
igsizlik yiizde 39’a kadar yiiksek olup beseri sermaye genelde diistiktiir.

2.3. Siyasi Olarak

Cibuti bolgede istikrarli bir siyasi statiiye sahiptir. Ayrica kendisi baris
minaresidir. Zira siyasi istikrar is biiylimesinin temelidir ve iilkede dogrudan yatirimin
gii¢ kaynagidir. Ulke ayn1 zamanda komgularimin gogu ile iyi bir iliski sahiptir. Afrika
Boynuzu ‘niin ekonomik birlesmesini hizlandirmak i¢in Eritre ile anlagsmazliklar
¢ozmek icin gelismis bir plam1 vardir. Afrika barisinda 6nemli bir rol oynayan tilke,
Afrika Birligi’'nin Somali’deki barig misyonuna katkida bulunulmakta ve komsu
tilkelerden kacan miiltecilere ev sahipligi yapmaktadir. Cibuti ayrica ¢ok sayida

yabanci askeri iisse de ev sahipligi yapmaktadir.
2.3. Cibuti’nin Bankacilik Sektoriine Genel Bakis

Hem sermaye yatirrmi1 hem de ulastirma faaliyetlerindeki biiytime ile ilgili,
Cibuti’nin bankacilik sektorii son yillarda biiyiik bir genisleme gormiistiir. En belirgin
degisiklik, rekabet giicliniin artmasina ve yerli miisterileri ve yabanci yatirimcilari
hedef alan iiriin ve hizmetlerin genislemesine yol agan Islami bankalar da dahil olmak

tizere pazardaki rakip banka sayisindaki artistir.
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Bu sektoriin uygun doviz sistemi ile desteklendigini bilinmelidir. Zira para

birimi, bu yana iilkenin para birimi konseyi sistemi geregimce dolara baglanmustir.

Cibuti piyasasinda rekabet eden bankalar arasinda ii¢ Islami bankalarm yam
sira Islami bankacilik iiriinleri ve hizmetleri sagladiklar1 Islami gise sistemi ile faaliyet

gosteren bir diger banka da yer almaktadir.

Burada, Cibuti’deki bankacilik sektoriiniin oldukg¢a yogunlastigini belirtmekte
fayda vardir. Meger iki biiyiik banka (Ticaret ve Sanayi Bankasi ve Afrika Bankasi)
toplam varliklar agisindan 2019 yilinda pazar paylarinin yaklasik %50°sine sahiptir.
Ote yandan, bu iki bankanm hisseleri 2012 yilinda %80 olan belirgin bir diisiise
ugrayip bu da siki bir rekabetle kars1 karsiya olduklarin1 gostermektedir.

2019 yili sonunda ise islami bankalar pazar paylarinin yaklasik %20-%25’ine

sahip olmustur.

Cibuti Cumbhuriyeti’nde bankacilik yapma yetkisine sahip ticari bankalarin
dokuz geleneksel ve iic Islami banka olmak iizere on iki bankadan olustugunu
bilinmelidir. Geleneksel bankalardan ii¢ii heniiz bankacilik yapmaya baglamamuistir.
Bunlar arasinda da en ¢ok pazar payina sahip olan iki banka yer almaktadir. Bankacilik
sektorii son ii¢ yil i¢inde ortalama yiizde 10 oraninda biiylimiistiir. 2017°de 1000

kisiden 145’inin banka hesab1 olduguna on siiriilmektedir.
2.4. Cibuti’nin Finans Sektorii ile Tlgili istatistikler

Ulkenin bankacilik sektorii, en biiyiik ve en eski iki banka diginda gelismemis
durumda. Bankalarin geri kalani ise 10 ila 13 yaslar1 arasinda. Cibuti Merkez Bankasi
verilerine gore, kurum sayis1 2014’te 11°den bankadan hafif bir artisla Aralik 2019°da
12 bankaya yiikselmistir. Bu durum {i¢ banka (ipek Yolu Bankasi, Etiyopya Ticaret
Bankasi1 ve Bank of China) son ii¢ yildir kariyerlerine baslamadigini, buna ek olarak da
aynt donemde iki banka kapatilip adli gozaltinda tutuldugunu g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Istatistikler ayrica, hesap sahiplerinin/banka niifusunun 2014°te

93.972’den Aralik 2019°da 131.875’e yiizde 40 oraninda arttigin1 géstermektedir.

Niifusu 1,1 milyon olan bu iilkedeki bankacilik kurumlarinin sayisindaki

belirgin artisa ragmen (%38’i finanse edebildigini tahmin edilmekte) piyasa
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cesitliliginin olmamasi ve bu bankalarin subeleri agilanabilecek uzak bolgelere erisim
eksikligi nedeniyle Bankacilik hizmetlerinin penetrasyon seviyesi hala %30 oraninda

¢ok diistktiir.

Sektorde ayrica 17 para transfer sirketi, kiiclik ve orta biiyiikliikteki isletmeleri
finanse ettigi lilke ekonomisine katkida bulunan Cibuti Ekonomik Kalkinma Fonu, bir
mikro finans sirketi, iki sigorta sirketi (Omega Sigorta ve Giax A Sigorta) ve

Sigortacilik yapmak icin izin verilen Islami dayamisma sirketi de yer almaktadur.
2.5. Cibuti Cumhuriyeti Tarihi

Bagkenti Cibuti olarak da adlandirilan Cibuti Cumbhuriyeti, insanlik tarihinin en
eski uygarlik havzalarindan biridir. Dogu Afrika’da c¢ok kiigiik bir bolgede yer
almaktadir. Kuzeyde Eritre, bat1 ve glineyde Etiyopya ve giliney-doguda Somali ile
sinir komsudur. Ayrica Kizildeniz kiyilar1 ve Arap Denizi’'ndeki Aden Korfezi ile de
sinirlanir. Antik ¢aglarda Asya ve Afrika arasindaki gbcilin gegis noktasi olan Arap
Yarimadasi’nda yer alan Yemen’e 20 km uzaklikta bulunmaktadir. 1862 yilinda ana
kabilelerinin yonetimi altinda Islam devleti haline gelmistir. Fransiz sémiirgeciliginin
elindeydi. 1896’da Fransa, Cibuti Cumhuriyeti’ni isgal edip stratejik dneme sahip ilk
somiirge bolgesi olmustur. Bundan sonra Fransa buray1 bolgedeki kolonilerin merkezi
haline getirip buraya Fransiz Somali’si adini1 verip 1917°de de onemli bir liman ve
ticaret merkezi insa etmistir. Ardi ardina yasanan somiirge olaylarinin ardindan Fransa,
Cibuti bagimsizligini ilan etmis ve iilke bagimsiz olmustur. Cibuti Cumhuriyeti
bagimsizligini 27 Haziran 1977°de kazanmistir. Parlamento, 1999’a kadar bagkanligini
stirdiiren federasyon bagkani Hassan Gouled Aptidon’u se¢mistir. Ayni yil Haziran
1999°da simdiye kadar Cibuti’ye cumhurbaskanligi eden Ismail Omer Gulle

Cumhuriyeti’nin ikinci cumhurbaskani olarak seg¢ilmistir.
2.6. Cibuti Ekonomisi ve Onemli Gelismeleri

Cibuti Cumbhuriyeti’nin ekonomisi, Babililmendep Bogazi’daki stratejik
konumuna ve bir serbest ticaret bolgesi olmasina giivenerek transit ticaret ve hizmet
faaliyetlerine baglidir. Buna ek olarak, iilkenin ekonomisi uluslararasi kurumlardan
(Uluslararast Para Fonu [IMF], Uluslararas1 Kalkinma Ajansi, Afrika Kalkinma

Bankasi, Japonya basta olmak iizere Fransa ve Suudi Arabistan gibi dost iilkeler) dis
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yardim hacmi etkilenmektedir. Ote yandan Cibuti’nin ekonomisi, Cibuti’deki Fransiz,
ABD, Japonya, Almanya ve Cin gibi iilke topraklarindaki askeri iislerden elde ettigi
kira gelirine biiyiik ol¢iide baghdir. Bu giicler ulusal ekonomiye dolayli bir katki

saglamaktadir.

Cibuti tam bir ekonomiye sahiptir. Bu iilke son 10 yilda ortalama %6’lik bir
bliylime oranmma ulagmistir. Ekonominin, ulastirma ve altyapiya yeni yatirimlarin

tamamlanmasiyla daha hizli bir biiyiime siirecine girmesi beklenmektedi

Ancak yiiksek yoksulluk ve igsizlik seviyeleri iilkenin baglica sorunlar
arasinda yer almaktadir. Illegal ekonominin yayilmasi nedeniyle, iilkedeki refah
seviyesi resmi rakamlardan daha yiiksektir. Ayrica yagis orani ¢ok diisiik oldugundan
tarimsal  faaliyetler ¢ok simirlidir ve halkin ihtiyacinin  sadece %10’u
karsilanabilmektedir. Temel gida iriinlerinin geri kalanini ise ithalat ile

saglanmaktadir(Moussa, 2020).

Ote yandan, agirlikli olarak i¢ mekanlarda ve geleneksel yollarla gerceklesen
hayvancilik faaliyetleri, insanlarin en onemli ge¢im kaynagidir. En 6nemli ihracat
unsurlarindan biri olan hayvan satisi ile bu sektorden milli gelirin yaklasik iigte biri

elde edilmektedir.

Ulke, halkin enerji, su ve gida iiriinlerine olan ihtiyaglarim1 karsilayacak
durumda olmadigindan, tiim bunlar iilkeyi yabanci sermayeye, dis yatirima ve ithalata
bagimli kilmistir. Bu baglamda, son yillarda Cibuti liman1 kalkinmada ¢ok 6nemli bir

yere sahip olup Etiyopya ise deniz ticaretine olan yatirimini artirmistir.

Cibuti dis ticarette biiyiik dl¢lide ithalata dayanmaktadir. Toplam dis ticaretin
thracat pay1 ise %10’un altindadir. 2017 yilinda toplam dis ticaret hacmi 158 milyon
dolar ihracat ve 4.745 milyar dolar ithalat olmak iizere 9,4 milyar dolar olarak
gerceklesmistir. Cin ve Etiyopya Cibuti’nin en 6nemli dig ticaret ortaklaridir(Moussa,
2020).

Son yillarda 2019°da iiretimi %7 artiracak Cibuti’nin kii¢iik ekonomisi 2017°de
%1,4, 2018’de ise %6’lik biliyiimenin ardindan hizla biyiimistir. Ekim 2017°de

ihracat, ulasim hizmetleri ve altyap1 destekli lojistik hizmetleri artmasiyla beraber gida
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ve yapt malzemeleri basta olmak {lizere ithalatin yerini alan imalat sektOriiniin

kademeli gelisimi sayesinde hizla biiyiiyen sanayi sektoriinde yeni bir ticaret olmustur.

Orta vadede, Ulkeyi ticaret, lojistik ve dijital hizmetler i¢in bolgesel bir merkez
haline getirmek i¢in kamu yetkilileri tarafindan iiretilen strateji goz oniine alindiginda,
ekonomik goriinim olumludur. Gayri safi yurt i¢i hasila biiylimesinin 2019’da
%0,7’ye, ardindan 2020-2023 doneminde %0,8’¢ ulasmas1 beklenmektedir. Bu
biiylime, ulastirma, lojistik ve iletisim hizmetlerinin ihracatin1 destekleyecektir. Meger
iilke, orta vadede iddiali yatinm programimnin avantajlarindan yararlanmaya
baslamistir. Bunula beraber ihracat isletme alanlarinda agirlikli olarak hafif sanayi ile
iligkili geleneksel olmayan ihracatin kademeli olarak ortaya ¢ikmasi, katma degeri
artiracaktir. Asir1 yoksulluk oraninin 2018’de giinliik 1,90 dolara, 2019°da ise %15,4’e
diismesi beklenmektedir (Moussa, 2020).

Tablo 1. Temel ekonomik gostergeleri igermektedir.

Temelekonomik 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021
gostergeler

Gayri Safi Yurtici Hastla | 4 yo0 | 4799 | 5153 | 572 | 6.259 | 6.362 | 7.037
cari fiyatlarla $

Dolar cinsinden kisi basina -

Gayri Safi Yurt ici Hastla | 4763 | 3748 | 2532 | 545 | 4570 | | o) | 5545
Gayri Safi Yurtigi

Hastle’daki artis % 7.6 6.6 45 | 84 | 74 1 8.5
Enflasyon -  Tiketici

Fiyatlan % -0.8 2.7 05 | 01 | 33 | 28 | 27
Biite / Gayri Safi Yurtici | 5 -8.3 45 | 27 | 08 | 27 | 17
Hasila

Cari hesap bakiyesi / Gayri

Safi Yurtici Hastla 29,3 -1 48 |18 247 | 08 | 01

Kaynak: Moussa, N. S. (2020). Cibuti Merkez Bankasinin Bagimsizligi ve Para Politikalari
Faaliyetlerine etkisi. Karabiik tiniversitesi.

Cin’in yabanci sermaye yatirimlarinda lider olmasi nedeniyle, iilkenin 2019 yili
milli geliri 2,6 milyar dolara, kisi basina diisen geliri ise 4 bin 570 dolara ulagmustir.
Rejimin bagaramadigi mali konular arasinda biitge, dis ticaret, cari hesap dengesi yer

almaktadir.

Diinya Bankasi’na gore, sektorlerin 2018 yili Gayri Safi Yurt ici Hasila
icindeki pay1 su sekildeydi: %3,81 hizmet %3,12, sanayi %4,1 ve %4,1 tarimdir.
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Hizmet sektorli, liman isletmeciligi, ulastirma, telekomiinikasyon, ingaat,
turizm ve bankacilik (halihazirda devam eden altyapi projeleri) ve ekonominin
biiyiimesinde en 6nemli itici gii¢ olan 2001 yilindan bu yana dis borcu yaklasik 82,1
milyar dolara ulasip yilikselmekte olan miiteahhitlik sektoriinii kapsamaktadir. 2010
yilinda dis bor¢ dengesi 35,3 milyar dolardan en yiiksek noktaya ulagsmisken, 2017 ve
2018’de Uluslararas1 Para Fonu ve Diinya Bankasi’nin {istlendigi mevcut projeler

sayesinde 26,3 milyar dolara diismdistiir.

Uluslararast Imar ve Kalkinma Bankasi (IBRD) aymi zamanda kredilerden

yararlanan Uluslararas1 Kalkinma Kurumudur (Global Bank).

Ote yandan, Cibuti Merkez Bankasi’nin toplam déviz rezervleri (altin dahil)
2017 yilinda 556 milyon dolara ulasmisken 2018 yilinda 45 milyon dolardan 454
milyon dolara diismiistiir. (Global Bank) (Moussa, 2020).

Aragtirmaciya gore, Cibuti Cumbhuriyeti diinyanin en islek deniz nakliye
hatlarindan biridir. Ancak kaynaklar1 sinirlidir. Bu da ekonomisini dis ticarette ithalata
biiyiik olgiide bagimli hale getirmistir. Ulke, halkimm enerji, su ve temel gida
tiriinlerine ihtiyaglarini yeterince karsilayacak konumda degildir. Ancak tilkeyi ticaret,
lojistik ve dijital bolge merkezi haline getirmek i¢in kamu otoriteleri tarafindan
uretilen strateji goz Oniine alindiginda ekonomik goriinim son yillarda olumlu
olmustur. Gayri Safi Yurt i¢i Hasila biiylimesinin daha iyi olup 2020-2023’te
hizlanmas1 beklenilmektedir. Bu da hafif sanayi ile iliskili geleneksel olmayan

thracatin yavas yavas ortaya ¢cikmasina ve katma deger artisina yol agmaktadir.

2.6.1. Cibuti’nin Bankacihk Siirecinin Gelisimi ve Merkez

Bankasinin Kurulus Tarihi

Fransiz somiirgeciligi sirasinda, Fransiz hiikiimeti, simdi Cibuti Cumhuriyeti
olarak adlandirilan Somali-Fransiz sahil bolgesinin ekonomik kalkinmasini tegvik
edebilecek bir yerel para birimi yasa ile ¢ikarmistir. Bu parasal birim “Cibuti frang1”
olarak adlandirildi ve saf altin {izerindeki endeksli degeri baslangicta bir Amerikan
dolar1 karsisinda 392.214 Cibuti frangi kontrpuan bazinda belirlenmistir. Cibuti frangi
yerliler ve yerli olmayanlar i¢in herhangi bir kisitlama veya gerek¢ce olmadan

dontistiiriilebilir hale getiren bu sabit parite baslamistir.
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Bu cihaz, ekonomik yonetimle ilgili gecerli kavramlarla karsilagtirildiginda ¢ok
liberal bir karaktere sahiptir. Aslinda, ekonomik, finansal ve olduk¢a diizenleyici
bolgesel akislarin kesistigi noktada bolgenin gergekte cikarina iliskin pragmatik bir
goriise dayanmaktadir. Simdiye kadar 6zel bir bankaya taninan Cibuti frangi ihrag
etme ayricaligl, en basit ifadesiyle yiiriitme rolii ile smirhidir. Amerikan-Fransiz
Bankaciligi’nda agik bir hesapla bankanin kamu hazinesine emanet edilmistir. New
York’taki sirket, kredi ticaretine esdeger ABD dolar1 cinsinden bir teminat depozitosu

olarak desteklenmistir

Kullanilan ihracat sistemi, aslinda ¢ok basit bir “para kurulu” “Caisse
d’Emission” tiirii oldugundan, ABD dolar1 esdeger ihract her Cibuti frang1 kapsayacak
sekilde, ABD dolar1 cinsinden esdeger deger, talep edilen Cibuti frangi miktarina
esittir. Islem, 392.214 Cibuti Frang ile karsilastirildiginda 1 ABD Dolar1 sabit olarak
yapilmalidir. Bu basit sistem, birbirini izleyen finansal krizlere kars1 ideal direnci ile

saglam ve etkili oldugunu kanitlamistir.

1971 ve 1973 piyasa kargasasi, saf altin esdegerine dayali uluslararasi tanimi
tizerinde hicbir etkisi olmayip Cibuti frangt ABD dolar1 karsisinda iki kez yeniden
degerlenir (Hassan,2020,70). 18 Aralik 1971°de ABD dolart ile paritesi 214.392’den
197.466 frank’a diistii. 13 Subat 1973’te ise 177.777 Cibuti frang1 olarak belirlenmis o
zamandan beri bu parite degismemistir. 27 Haziran 1977’de bagimsizligini
kazandiginda 3 Aralik 1977°de ¢ikarilan kararname (diizenlemelere iliskin 18 Nisan
1979 tarihli 79.030 Kararname ile tamamlanan) olusturulmus ve 2000 yilinda Milli
Hazine’den Cibuti Merkez Bankasi’na degistirilmistir. Daha sonra Cibuti Merkez
Bankasi, ulusal topraklardaki mali faaliyetleri denetlemek, yardim etmek ve

desteklemekten sorumlu diizenleyici kurum olmak i¢in islevlerini genisletmistir.
2.6.2. Cibuti Merkez Bankas1’nin Gorevleri

Daha o6nce de belirtildigi gibi iilkenin bagimsizligin1 kazandiktan sonra 3
Aralik 1977 tarihli kararname (18 Nisan 1979 tarihli 79.030 sayili Cibuti Merkez
Bankasi Yonetmeligi ile ilgili kararnamesini tamamlayan kararname) ortaya
¢ikarilmistir(Moussa, 2020).

2000 yilinda, kii¢iik ulusal hazineden Cibuti Merkez Bankasi’na doniigmiistiir.

(Cibuti Merkez Bankasi’nin kurulusunun ilk hiikiimleri, monarsiye esas olarak ulusal
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para meselesinde simirlt olan gorevler verilmistir. Ulusal ekonominin gelismesi ile
Merkez Bankasi ulusal topraklarda mali faaliyetleri denetlemek ve desteklemekten

sorumlu diizenleyici kurum haline genisletilmistir.)

Gegtigimiz donemde iilkenin ekonomik baglaminda énemli bir gelisme yasayip

bu durum iki 6zellik ile karakterize edilmistir:

Bankacilik dokusunun genislemesi ve sektoriin bu genislemesini daha iyi

desteklemek,

Ulusal makamlar mevzuatin yeniden hazirlanmasi i¢in bir degerlendirme
programi uygulamistir. Bugiine kadar, bankanin islevlerini diizenleyen mevcut

hiikiimler asagidaki gibidir:

Cibuti Merkez Bankasi tiiziigiinli degistiren AN / 11 / 6th L22 / 118 sayili1 Ocak
2011 tarihli Kanun,

Kredi kuruluslart ve mali yardim kuruluslarinin kurulmasi ve denetlenmesi ile

ilgili 22 L 6/11 / AN/ 119 sayil1 Ocak 2011 tarihli Kanun,

Mali Kooperatifleri Diizenleyen AN / 11 / 6thL22 / 117 sayili Ocak 2011

Tarihli Kanun,

Cibuti’deki Islami bankalara yardim etmekle ilgili AN / 11 / 6th L / 119 sayili
Kanun,

Suc gelirlerinin aklanmasi ve miisaderesine iliskin Kanun ile ilgili AN / 02/4 L
/ 29 sayil1 Aralik 2002 tarih ve 196 sayili Kanun,

Cibuti’deki Mikrofinans Faaliyetlerini Diizenleyen AN /07 / 5th L / 179 Sayili
Kanun (Moussa, 2020).
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2.6.2.1. Bu Kararnameler Banka’mmn Iislevleri iki Ana Kategoride

Smiflandirihir
2.6.2.1.1. Egemen Gorevler

Para konseyi prensibine gore isleyen parasal kosullar1 dikkate alarak para
meselesini tekellestirmek ve para arzini izlemek ve para arzini izleme ihtiyacindan

kaynaklanan finansal faaliyetleri denetlemektir.

Ikinci olarak: kamu yararma ydnelik merkezi hizmetler ve teknik gorevler

olarak ikiye ayrilmistir:
1. Kamu Yararina Yonelik Merkezi Hizmetler Sunlardir:
A. Fon Cikarma ve Rezerv Varhklarim Yonetme Ayricahigi

Yasal ihale statlisiine sahip ulusal para birimi sorunu, devletin teklik ve
egemenliginin simgesidir. Bu ayricalik, iilkenin anayasasinin 10 uncu maddesi
uyarinca Merkez Bankasi’na verilen miinhasir bir imtiyazdir. Bu gorevin bir sonucu
olarak, Banka’nin ekonomiye yeterli miktarda ve kalitede banknot ve madeni para
saglamasi (Anayasanin 14. maddesi) ve Cibuti frangi cinsinden ABD dolar1 cinsinden
verilen banknotlarin degerleriyle miicadele etme yasasi yoluyla nakit ¢ikisini giivence
altina almak i¢in olusturulan rezervleri yonetmesi gerekmektedir (Madde 20)(Moussa,
2020).

Para Arzimi izleme

Bu hiikiim, Merkez Bankasinin goérevlerini, 7. ve 8. maddeleri Merkez
bankasinin genel bir 6zen misyonuna sahip oldugunu ve devletin ekonomik
politikasinin uygulanmasinda yardimini saglamasi gerektigini ongoriildiigii 118 sayili

kanunda tanimlamaktadir.
T - Devlet Merkez Bankasi Finans Acentesi

Merkez bankasi, bu anlamda ayricalikli bir devlet bankasidir. Portfoyleri
yonetmek, menkul kiymetleri toplamak ve o6demek i¢in ilgili mali hizmetlerin

saglandig1 Ulusal Hazine Hesaplarin1 barindirmaktadir (21. Madde). Bununla birlikte,
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herhangi bir kredili mevduat veya kredi (Merkez Bankasi tarafindan Milli Hazine

lehine) yasaklanmistir. Tiiziigiin 22. Maddesi (Moussa, 2020).

Ana sozlesmenin 31. maddesinde Merkez Bankasinin iilkedeki kamu finans
kuruluglarin1 denetledigi belirtilmektedir. Banka Yasasi, Merkez Bankasini ulusal
topraklardaki herhangi bir finansal kurulusa (kredi kuruluslari ve mali yardim,
bankacilik kanununun 2. ve 3. boliimleri) yetkilendirme ilkesini tanimlamaktadir. Bu
onay, bankacilik kurumunun geleneksel veya Islami tipte olsun, ister mikro finans ister
basit bir menkul kiymet komisyoncusu tiirii olsun, kurulus, yoneticiler ve tlkedeki
finansal faaliyetlerin uygulanmasi, ne olursa olsun, kurulus sartlarmi ve
uygulamalarini kapsayip bunlari gézetim altinda almaktadir. Ulusal topraklarda para,
kredi veya BCN ambar faaliyetleri ile basa ¢ikabilir ve bu faaliyetleri iistlenebilir
(Moussa, 2020).

Merkez Bankasi’nin gorevi sadece finansal kurumlarin ytlikiimliiliiklerini yerine
getirmeleri karsiliginda basarisizliklarini cezalandirmak degil, aynt zamanda bunu
yapmanin transfer riskini Onlemektir. Faiz Tabanli Bankacilik Kanunu’nun 42.
maddesinde belirtilen finansal faaliyetleri izlemek ve denetlemek igin bir¢cok araca
sahiptir. Siirekli olarak, finansal faaliyetlerin bilgi temelinde gelisimini yakindan
izlemekten olusan belgesel denetim uygulamaktadir. Merkez, acil denetimlerini gecici
ve ayri ayr yiriitmekte ve merkezi bilgilerin dogrulugunu ve giivenilirligini

dogrulmaktadir.

Merkez Bankasi’nin gérevi sadece finansal kurumlarin yiikiimliiliiklerini yerine
getirmeleri karsiliginda basarisizliklarini cezalandirmak degil, aym1 zamanda bunu
yapmanin transfer riskini Onlemektir. Faiz Tabanli Bankacilik Kanunu’nun 42.
maddesinde belirtilen finansal faaliyetleri izlemek ve denetlemek i¢in birgok araca
sahiptir. Siirekli olarak, finansal faaliyetlerin bilgi temelinde gelisimini yakindan
izlemekten olusan belgesel denetim uygulamaktadir. Merkez, acil denetimlerini gecici
ve ayri ayr yuriitmekte ve merkezi bilgilerin dogrulugunu ve giivenilirligini

dogrulmaktadir.

Gozlenen eksiklikler, finansal kurum yoneticileriyle yapilan basit sozlii
aligverislerden, mevcut ihlalin ciddiyetine bagl olarak iilkede mali faaliyetin gegici
veya kalict olarak yasaklanmasini 6ngoren bir yargi mektubuna kadar uzanabilen bu

kontroller baglaminda giderilir (Moussa, 2020).
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Merkez Bankast merkezi bir konuma sahip oldugundan ve ulusal finans
sisteminin temel tagini olusturdugundan, bunu yapmasi i¢in gerekli likidite ve
performans saglanir ve mutlaka degerlerinin korundugu faaliyetteki kurumlarin cari

hesaplarina ev sahipligi yapar.
2.6.2.1.2. Teknik Gorevler

1. Genel Bilgilerin Merkezilestirilmesi ve Yayillmasi

A. Mesleki Bilgilerin Merkezilestirilmesi ve Yayilmasi

Cibuti Merkez Bankasi, akillica yonetilmesi ve dagitilmasi gereken mali ve
ekonomik nitelikteki bilgileri biiyilk 6l¢lide korur. Denetimi altindaki kurumlarin
bireysel durumu hakkinda bilgi yayinlamaz, ancak mesleki gizliligi korur. Bu durum,
denetimin bir pargasi olarak belgelere dayanan veya hemen yapilan mali sorusturmalar
sirasinda kolaylagsmaktadir. Bunlar kesinlikle gizli oldugundan, merkez bankasi
makroekonomik toplamlar seklinde piyasanin genel durumu hakkinda bilgi toplayip
yayinladiktan sonra, bankanin yetkili birimleri ve denetlenen kurumun ydneticileri

tarafindan paylasilir.

Bu nakit sunumu ile durumdur, finansal kurumlardan Merkez Bankasi
tarafindan diizenli olarak toplanan beyannamelere (Tiiziigiin 13. maddesi). Tiiziigiin 8.
maddesi uyarinca 6demeler dengesinin hazirlanmasina dayali olarak tespit edilen doviz
ticareti ve muadilleri, mevduatlari1 veya kredileri, teslim edilmesi gereken tiim belge ve
bilgileri elde etmek iizere Cibuti Cumhuriyeti’nde faaliyet gosteren gercek veya tiizel

kisilerle dogrudan temasa gegmelerine olanak saglar (Moussa, 2020).
Mesleki Bilgilerin Merkezilestirilmesi ve Yayilmasi

Banka, kamuya agik bilgilerin yayilmasimin yani sira, piyasadaki bilgi

faaliyetlerini glivence altina almaya yonelik bilgileri toplayip yaymaktadir.

Bu veri tabanlari, bankalarin miisterileri ile faaliyetlerini giivence altina almak
icin bagvurabilecekleri bankalar tarafindan saglanan bilgilere dayanarak olusturulan
veri tabanlaridir, bu nedenle Merkez Bankasi veri tabanlarini korur. Bu veri tabanlari
merkez bankalar1 ve yerel bankalar i¢in iiretilmektedir. Diizenli olarak tanitilir ve

merkeze entegre edilirler (Moussa, 2020).
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T- Takas Odasi

Banka, genel merkezinde banka tarafindan belirtilen saatlerde her is giinii
Banka’nin yonlendirmesi altinda finansal kurumlar arasindaki deger aligverisini

diizenlemeyi amaclayan Takas Odas1 barindirmaktadir.

Mevcut finans kurumlar1 ve Ulusal Hazine (Merkez Bankasi tarafindan temsil
edilen) merkez bankasi defterlerinde agilan cari hesaplarla aralarindaki kredi ve borg
iskontolarin1 tazmin eder. Bu amagla faaliyetlerini yiirlitmesi onaylanan kurumlarin
cari hesaplarinin tazminat oturumlarina katilmast ve hesaplarin1 kalict olarak

stirdiirmesi gerekmektedir (Moussa, 2020).

M- Uluslararasi Finans Kuruluslariyla iliskiler

Merkez Bankasi, Uluslararasi Para Fonu ve Diinya Bankasi gibi uluslararasi
finans kurumlarinin ve Cibuti Cumhuriyeti adina devletin finans ajanit oldugundan

teknik ve mali yardim programlar1 gelistirir.
2.6.3. Para Birimi Konseyi’ni Secme Nedenleri

1949°daki lkinci Diinya Savasi’ndan sonra, kapsamli bir para reformu

gerceklestirilmistir.

Parasal reformun amaci, cografi ozgiilligliine yanit olarak ve ozellikle
Britanya’nin alt bolgedeki (Yemen Somaliland ve Sudanoklii Ingiliz ekonomik
c¢ikarlarma uygun istikrarl bir bolgesel finans merkezinin yerel olarak ortaya ¢ikmasi

lehine doviz kurunu saglamaktir.

O doénemde, Uciincii Savas’tan sonra ABD’nin ekonomik liderliginin
giiclenmesi sayesinde Kizildeniz ve Arap Yarimadasi’ndaki islemler i¢in referans
olarak iki para birimi (Ingiliz sterlini ve ABD dolar1) kullanilmistir. Ancak, ingiliz ve

Fransiz arasindaki rekabet nedeniyle, dolar ayricalikli bir avantaj elde etmistir(Moussa,
2020).
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1945 yilinda Etiyopya Cibuti limanmin ana misterisi olmustur. Etiyopya
dolarin1 tanitarak, parasal yapisin1 yeniden sekillendirmistir. Bolgenin uzakligi ve
izolasyonu goz Oniine alarak ABD dolarina uyulmasi ve igletmecilere uygun istikrar
kosullarmin saglanmasi amaciyla bolge, dolasimdaki kredi para birimi tutarinda

tamamen doviz ile kapatilmistir.

Baska bir deyisle, ihra¢ talebi New York’taki bir Fransiz bankasi olan "Fransiz
Amerikan Bilgi Vakfi"na ABD dolar cinsinden bir depozito ile garanti altina alinmig
ve ayn1 zamanda Hazineye (20 milyon Cibuti frangi) bastirmasi igin bir imtiyaz

taninmastir.

1949 ile 1973 arasinda, Cibuti frangi paritesi, ABD dolarmin dagilimi ve
devalliasyonu olan yalnizca iki kez (1971 ve 1973’te) degistirilmistir. Cibuti frangi
daha sonra ¢eyrek asir boyunca degismeden nihai paritesi i¢in Yyeniden

degerlendirilmistir (Moussa, 2020).
2.6.4. Biit¢e, Para Birimi ve Dis Sektor
2.6.4.1. Kamu Maliyesinin Durumu

2018 yili sonunda devlet biit¢esi 134,2 milyar Cibuti frangi olarak, 2017
yilinda 117,2 milyar Cibuti frang1 olarak gerceklesmistir. Boylece bir yildan digerine
%14,5’1lik bir artis gostermistir. Ancak, gelire gore harcamalardaki 6nemli artig, genel
bir acik (taahhiit bazinda) ile biitce dengesini olumsuz yonde etkilemistir (2018 yili
sonunda gayri safi yurt i¢i hasila’nin %2,5’ine kadar genislemistir(Moussa, 2020).

Tablo 2. 2018 Sonunda Mali Durum ve Devlet Biitgesi.

2015-2018 Devlet biitce cizelgesi

Konu 2015 2016 2017 2018 | Varl7/2018.
Tarifler ve Bagislar 113740 | 112810 | 116138 | 123930 +6.7%
I¢ tarifleri 94753 | 105231 | 107212 | 106311 -0.8%
Resmi bagislar 18988 | 7579 8927 17619 +97.4%
Giderler 115240 | 119781 | 117172 | 134300 +14.5%
Cari giderler 70685 | 83013 | 87024 | 91841 +5.5%
Yatirim 44555 | 36768 | 30147 | 42359 +40.5%
Genel bakiye (temel siparis, dahili -1500 | -6972 | -1033 | -10270 894.2%
bagis)

Genel bakiye (gayri safi yurt i¢i -0.5 2.1% | -03% | -2.5%

hasila’da)

Arka varyasyonlar (daha az pozitif -1698 | -1650 -363 1993 +449%
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isaret)

Toplam bakiye, (nakit tabani) -3198 | -1650 -363 1993 +449%

Genel nakit bazl bakiye (gayri safi yurt -1.0 2.6% | -0.4% 2%
i¢i hasila ‘da)

Finansman 2716 4648 1467 9147 523.5

Ithalat 193 -1885 -2602 511 +119.6
Ihracat 2523 6533 4069 8636 +112.2
Kalint1 A¢1g1 482- 3974- 71 870 +1125.3

Kaynak: Moussa, N. S. (2020). Cibuti Merkez Bankasmin Bagimsizligi ve Para Politikalar:
Faaliyetlerine etkisi. Karabiik {iniversitesi.

2.6.4.2. Para Birimi

2018 y1l1 2017 yilinda 370,564 milyon Cibuti frangina kiyasla 349,879 milyon
Cibuti frangina ulasarak nakit arzinda %>5,6’lik bir diislisle 6ne ¢ikmistir. Nakit
arzindaki bu disiis esas olarak net yabancit varliklarin daralmasi (-%1,8)
kaynaklanmaktadir. Ote yandan, gozlenen donemde yurt igi krediler ve diger net

kalemler sirastyla %6,8 ve %9,7 oraninda artmistir.

Tablo 3. Para Arzindaki Azalma.

2014 — 2018 Para Arzinin Gelisimi / Milyon Cibuti Frangi

icindekiler 2014 2015 2016 2017 2018 | Var,2018/17
Banknotlar 27296 | 30.816 | 32.918 | 35.542 | 36.542 3,0%
Talep izerine 80678 | 101,538 | 117,193 | 116,270 | 132,860 14,3%
mevduat

Toplam M1 107,678 | 132,354 | 150,111 | 151,812 | 169,486 11,6%
gﬂe‘]f;’e‘::‘at hesap 7015 | 8829 | 13.022 | 12919 | 14.762 14.3%
Toplam M2 114.989 | 114.980 | 114.980 | 114.989 | 114.989 | 114.989
Vadeli Mevduatlar | 24,292 | 29,331 | 22,414 | 33975 | 34,060 0,3%
Yabanci para

cinsinden 100,414 | 113,849 | 123,258 | 171,858 | 131,571 -23,4%
mevduatlar

M3 veyaparaarzi | 239.695 | 284.363 | 308.805 | 370.564 | 349.878 -5.6%

Kaynak: Moussa, N. S. (2020). Cibuti Merkez Bankasimin Bagimsiziigi ve Para Politikalar
Faaliyetlerine etkisi. Karabiik tiniversitesi.

Toplam M1’in hizlanmas1 doviz ticaretine (%+3) ve Aralik 2017°de 151,812
milyon Cibuti Frangi’ndan Aralik 2018’de 169,486 milyon Cibuti frangina yiikselen
Cibuti frangim talep tlizerine mevduatlarina (%+14,3) baghdir. Nakit stoktaki toplam
M1’in agirhigr yillik bazda %40,9’dan %48,4’e yiikselmistir(Moussa, 2020).
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Toplam M2, s6z konusu donemde %3,14 artan ¢ekli mevduatlarinin iyi
performans gostermesinin ardindan 2017°de 164.731 milyon Cibuti frangi iken

184.248 milyon Cibuti Frangi’na ulagmuistir.

2018 yilinda gozlenen genis para arzindaki diislis, 170172 milyon Cibuti
frangindan 129410 milyon Cibuti frangina diisen basta ABD dolar1 olmak iizere

yabanci para cinsinden kaynaklarin azalmasiyla agiklanmaktadir(Moussa, 2020).

Doviz kaynaklarindaki bu daralmanin daha ¢ok 6zel sirketlere yonelik dolar
mevduatlaria yonelik oldugu ve 2017-2018 yillar1 arasinda 37.491 milyon Cibuti
frang1 hacminde 6nemli bir diisiis kaydedildigi bilinmelidir. Ote yandan, ulusal para
birimi cinsinden mevduatlar 2017 sonunda 164.381 milyon Cibuti frang1 2018 yilinda
183.313 milyon Cibuti frang1 olarak yillik %11,5 artis kaydetmistir. Bununla birlikte,
diger para birimlerindeki mevduatlar, 2017°deki 23.568 milyon Cibuti frangina kiyasla
2018’de 23.924 milyon Cibuti frangi olarak %1.5’lik bir artis kaydetmistir.

2.6.4.3. Ulkenin Net Borcu - Ulkenin Net Durumu (PNG)

Toplam tilke borcu 2017 yilinda 11,583 milyon Cibuti Frangindan 2018 yilinda
9,278 milyon Cibuti frangina diistirerek 2018 yilinda net devlet borcu 2.305 milyon
Cibuti frangi indirilmistir. Ote yandan, bir yil &nceki 2.587 milyon Cibuti frangina
olan devlet kaynaklari 5.707 milyon Cibuti frangi olacak sekilde yeniden
yapilandirilmistir (Moussa, 2020).

Tablo 4. 2015-2018 arasinda devlet i¢in net talepler.

Icindekiler 2015 2016 2017 2018
Nakit yetkilisi talepleri 5.565 5.190 4.648 3.637
Ulkedeki mevduatlar -8.271 -9.196 -1.967 -5.276
Hiikiimetin net parasal talepler -2.606 -4.006 2.681 -1.639
Bankalarda alacak hesaplari 6.243 9.182 6.935 5,641
Bankalardaki devlet mevduatlari -1.801 -1.281 -622 -431
Net banka alacaklar 4.442 7.901 6.313 5.210
Hazine ile vadesiz mevduatlar 4.920 4.920 0 0
Toplam hiikiimet alacaklar 11.908 14.372 11.583 9.278
Toplam devlet mevduat -10.072 -103 -10.477 5.707
Guimriik projeleri -103 -103 0 0
Net devlet merkezi 6.653 8.712 9.994 3.571
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Kaynak Moussa, N. S. (2020). Cibuti Merkez Bankasimin Bagimsizigi ve Para Politikalar
Faaliyetlerine etkisi. Karabiik {iniversitesi.

2.6.4.4. Doviz Mevduatlari

Toplam miisteri mevduatlarinin %54,4’iinii olusturan Cibuti frangi cinsinden
mevduatlar, 2017 yilinda %5,47’ye ulastiktan sonra toplam mevduatlarin %4,35’ini

olusturan ABD dolar1 cinsinden mevduatlar iizerindeki egemenligini temsil etmektedir.

Aralik 2017 ile Aralik 2018 arasinda ABD dolar1 cinsinden 6denmemis
mevduatlarda yaklasik 40.762 milyon Cibuti frangi olan Onemli diislis, liman
projelerine yapilan yatirimlarla ve 6zellikle Temmuz 2018’de Cibuti’deki en biiytlik
uluslararas1 serbest bolgenin kurulmasi ile agiklanabilir. Diger para birimlerindeki
mevduatlar, toplanan toplam kaynaklarin %7,1°i oraninda, 2017°de 23.568 milyon
Cibuti frangi iken 2018°de %1,5 artarak 23.924 milyon Cibuti frang1 olmustur.
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Tablo 5. Para birimine gore banka mevduatlari.

Para Birimine Gére Banka Mevduatlar1 / Milyon Cibuti Frangi
Icindekiler 2016 2017 2018 Var.2018/17
Cibuti Frangi 153.64 164.381 183.313 11.5%
Amerikan dolari 106.468 170.172 129.410 24.0%
Diger para birimleri 25.068 23.568 23.924 1.5%
Toplam 284.600 358.121 336.647 -6.0%

Kaynak :Moussa, N. S. (2020). Cibuti Merkez Bankasimin Bagumsizigi ve Para Politikalart
Faaliyetlerine etkisi. Karabiik {iniversitesi.

2.6.4.5. Cari hesap

2018 sonunda, Cibuti Cumhuriyeti’nin cari hesap dengesi, 17,5 milyar Cibuti
Frank’imnin kaydedildigi 2017 yilina kiyasla 78 milyar Cibuti frangi rantiyla
iyilesmistir. Bu performans, hizmet biitcesi i¢in ticaret biitgesi dengesinin (2017’deki
73,5 milyar agikla karsilastirildiginda 14,5 milyar acik) (2017°de 52,9 milyar Cibuti
frang1 rantina kiyasla 2018 yilinda 7,86 milyar Cibuti frangi ranti) ve mevcut
transferler (2018’de 5,9 milyar Cibuti frangi, 2017°de 3 milyar Cibuti frang1 ranti)
toplam etkisinin bir sonucudur.

Cibuti’nin para politikasina gelince, Merkez Bankasi Cibuti’nin para
otoritesidir. Banka, bankanmn yonetiminden (Cibuti Frangi) ve Cibuti Merkez
Bankasi’nin doviz pozisyonu ve muhasebeden sorumlu olup Cibuti para biriminin
cikarilmasindan sorumlu tek kurulustur. Cibuti Merkez Bankasi, Cibuti franginin
stirdiiriilebilirligini ve istikrarin1 saglamaya istekli. Bu, Cibuti Merkez Bankasi’nin ilk
gorevlerinden biri. Bu yiizden bundan sorumlu olan merkez bankasidir ve bu goérevleri

yapacak bagka bir varlik yoktur.
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Tablo 6. Cibuti Cumhuriyeti Cari Odemeler Hesab:.

Odemeler dengesi/ Milyon Cibuti frang:
2016 2017 2018 Fark 17/2018

Mevcut hesap -77.548 | -17.505 | 78.210
Mallar 105.674 | 73514 | -14.510 -547
Ihracat 561.954 | 625.779 -80
ithalat 307.834 | 635.468 | 640.289 11
Hizmetler ve net gelir 413.508 | 52914 86.738 1
Kredi 90.409 | 192.463 | 206.709 64
Akis 189.450 | 139.549 | 119.971 7
Devam eden transferler 99.041 3.095 5.973 -14
Kamu Idareleri 10.689 1145 4.879 93
Diger Sektorler 2.040 1.950 1.0950 326
Diger 0 0 0 -44
Sermaye Hesabi 6.020 4.643 12.361 166
Sermaye Transferleri 6.020 4.643 12.361 166
Kamu Idareleri 6.020 4.643 12.361 166
Go6¢men Havaleleri 0 0 0 0
ME.lli olmayan, iretilmeyen varliklarin 0 0 0 0
iktisab1 ve elden ¢ikarilmasi
Finansal islemleri hesaplayin 196.169 | 60.858 60.922 21
Dogrudan yatirimlar 28.435 | 29.324 30.213 3
Portfoy Yatirimlart 0 0 0
Diger yatirimlar 175.299 | 59.805 23.807 -60
Rezerv varliklar -7.565 28.271 19.903 -170
Hatalar ve eksiklikler 197.613 | 47.977 | 164.834 244

Kaynak: Moussa, N. S. (2020). Cibuti Merkez Bankasinin Bagimsizligi ve Para Politikalar
Faaliyetlerine etkisi. Karabiik tiniversitesi.

2.6.5. Cibuti’deki Islami Bankalarin Sayis1 Artmasidir

Su anda Cibuti’de, Sura Islam Bankasi’na ek olarak Somali ve Cibuti
tiiccarlarina bagl 4’ii Islami olmak iizere, Saba Yemen Islam Bankasi, Afrika Selam
Bankas1 ve Shell Global Altin Bankasi olmak iizere on bir banka bulunmaktadir.
Islami bankalar, Cibuti toplumu tarafindan Islami ekonomik sistemin bir parcas: olarak
iyi karsilanmaktadir. Bu, bankacilik arenasinin iki geleneksel dev banka olan Ticaret
ve Sanayi-Kizildeniz Bankasi ve daha sonra Afrika-kizildeniz Bankasi Bankasi haline
gelen Isvigre-Kizildeniz Bankasi’nin kontrolii altinda kaldign 1977°deki ulusal
bagimsizligin lizerinden 20 y1l veya daha fazla bir siire gegtikten sonra gergeklesmistir.
Bu iki banka, diger rakiplerinin olmamasi nedeniyle Cibuti’deki bankacilik arenasini

tekellestirmeye devam etmislerdir.
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2.6.5.1. Acikhigr Kapatma

Ekonomi ve Maliye Bakanlig1 Maliye Departmani yetkilisi Abdullah Hiiseyin’e
gore, Cibuti’de Islami bankalarm ortaya c¢ikisi, boslugu doldurmaya ve tiim
islemlerinde Islami Seriata uygun ¢alisan bu tiir bankalar1 bulma ihtiyacim
karsilamaya, i¢ ve dis ticaretin finansmani alanlarinda Islami formiillere gére yatirrm
finansman1 uygulamaya ve endiistriyel, tarimsal ve diger projeleri finanse etmenin yani
sira, Miisliman Cibuti toplumuna tefecilikten uzak bankacilik hizmetleri sunmaya

gelmistir.

Abdullah’a gore, bu bankalarin 6zellikle de diger bankalara kars1 degerlerini
kanitladiktan sonra, bunlarin ¢ogunun geng ve yeni bankalar gibi diger bolgesel veya

uluslararasi subeleri olmamasina ragmen, su anda ¢ok sayida vatandas almigtir.

Islami bankalar genellikle bankacilik islemlerinde Islami kural ve ilkelere bagl
kalarak ve hisse senetlerinde paranin ekonomik ve sosyal iglevini 6ziimseyerek ve
uygulayarak finansal ve bankacilik islemlerine Islami yaklasimi yeniden

canlandirmaya ¢aligmaktadir.
2.6.5.2. Giivenlik ve Siyasi Istikrar

Bu bankalar arasinda, Yemen’de yaklasik on yildir faaliyet gosterdikten sonra
26 Temmuz 2006’da Cibuti’de subesini agan Cibuti’deki Islami Saba Bankasi yer

almaktadir.

Cibuti sube miidiirii Salih Ali Karaman’a gore, Cibuti’nin bankanin Yemen
disindaki ilk subesini ev sahipligi yapma se¢iminin baglica nedeninin tilkenin giivenlik
ve siyasi istikrarinin yani sira Dogu Afrika’ya agilan bir kapr olarak stratejik konumu

ve arenanin herhangi bir Islami bankadan aridirilmis olmasidir.

Sebe Islami Bankas, diger benzer bankalar gibi, her tiirlii banka hesabi agmak
gibi miisterilerin ihtiyaclarini karsilayan birden fazla bankacilik hizmeti sunmaktadir.
Sunlar: yatirim tasarruf hesaplar1 ve yatirim mevduat hesaplarina ek olarak 10’dan
fazla uluslararas1 aglar, yerel aglari ve ATM hizmetleri aracilifiyla eyaletlere ve

eyaletlerden dahili havale yapmaktir.
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Bankanin varliklari, hissedar sayisinin toplumun her kesiminden 6.700
hissedar1 ve tahmini 18.000 miisteriyi astig1 bir donemde 800 milyon dolar olarak

tahmin edilmektedir.

Karman, bankanin bankacilik hizmetlerinin {yeleri arasinda bir grup
akademisyenin de yer aldifi mesru bir denetleme organinin godzetiminde
yiiriitiildiigiinii belirterek, Sebe Islami Bankasi’nin Uluslararas1 Finans Kurumu

tarafindan garanti edilen diinyadaki ilk Islam bankas1 oldugunu da eklemistir.

2.6.5.3. Yeni Hizmetler

Afrika Selam Bankasi Dis Iliskiler Direktorii Hassan Jama Aval’e gore,
murabaha, katilim vs. gibi Islami bankalarin yatirrm yontemlerine ek olarak, cesitli
tirde katilim, mesru spekiilasyon ve kiralama, miisterilerin artan istek ve taleplerini
karsilamak amaciyla bankacilik alaninda modern teknolojiyi kullanarak Cibuti

merkezli geleneksel bankalardan farklidirlar.

Aval’e gore, 29 Aralik 2008’de Cibuti’de Somalili tiiccarlar tarafindan kurulan
Selam Bankasi, miisterilerine en azindan geleneksel bankalarda simdilik bulunmayan
en son teknoloji bankacilik hizmetleri sunmaktadir. Bu yiizden bir¢ok insan hesaplarini
bu bankada agmayi tercih etmektedir. Bankanin miisteri sayis1 8500, hissedar sayisinin
ise Somalililer, Cibuti ve Etiyopyalilar dahil 24 oldugu tahmin edilmektedir. Bankanin
toplam aktifleri 50 milyon dolardir. Bankanin sundugu hizmetlerden biri, miisterinin
nerede olurlarsa olsun Internet iizerinden hesabina erismesini saglayan e-banka
hizmetidir. Banka ayrica miisterilerine elektrik, su veya sabit telefon faturalarini banka

aracilifiyla 6nceden 6demelerini saglamaktadir.

Shell Global Gold Bank’a gelince, bankanin son on yilda iilkenin izledigi siyasi
ve ekonomik agikligin bir sonucu olarak bankanin baskent Cibuti’deki ana subesini 20
Mart 2010°da ag¢tigin1 vurgulayan Yatirim ve Pazarlama Direktorii Muhammed Tahir
Osman’a gore, bankanin kariyerine bankacilik miicadelesine girmeden on yillar 6nce

para doviz diinyasindan baglamistir.

Cibuti’deki Islami bankalar sahnenin &n saflarinda yer almak ve bankacilik
uzun vadeli diinyada lider olmaya devam etmeyi hedefledigini belirten Tahir’e gore

misteri sayis1 6.700’e varan bankanin “Shell Global Gold” ait olup yerel tiiccarlarin
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giivenini kazanmay1 ve Islami bankalarla ilgili endiselerini ortadan kaldirmay:

basarmustir.

2.7. Cibuti’deki Ekonomik Reform Beklentileri ve Olas1 Yansimalari

fleriye Doniik

Cibuti Cumhuriyeti’'nin 1977 yilinda Fransiz isgalinden kurtularak
bagimsizligini kazandig tarihten bugiine kadar ve Cibuti ekonomisinin yerel niifusun
yaklasik dortte birinin gida ihtiyacini karsilayamadigi donemde (1990’lardan 2000’lere
kadar) siiren i¢ savasin patlak vermesiyle iilkenin ekonomisi kriz ve kirilganlik bir¢ok
asamadan gecmistir. Bu daha sonra deneyim kazanmak ve zorluklart ele almak igin
giiclii ekonomileri desteklemek icin bu aciz ekonominin agilmasini gerekli kilmistir.
Bu, Cibuti’nin Afrika kitasindaki cografi konumunun stratejik boyutlarmin istihdami
yant sira bagkent Cibuti’deki ana limanin gelistirilmesi basta olmak tiizere cesitli
kapsamli reform tedbirlerinin kabul ederek bu iilkenin siyasi ve ekonomik liderligi ile
saglanmistir. Bu islem Afrika kitasinda niifuz ve egemenligi genisletmek ve o6zel
cikarlart korumakla ilgilenen siyasi ve askeri ortaklart ¢ekme mekanizmasina gore

gergeklestirilmistir.

Cibuti’deki ekonomik gergekligin son yillarda ki gergekligi gbz Oniine
alindiginda, kiiciik bir Afrika devletinin biiyiikk Afrika ilkelerinin elde edemedigi
ekonomik biliylimede ne Ol¢iide ilerleme kaydedebildigi agiktir. Diinya Bankasi’nin
son verilerine gore, Cibuti son 15 yildir hizli ve siirekli bir bliylime kaydetmistir. Kisi
basina diisen gayri safi yurt i¢i hasila biiyiimesi 2001-2017 yilinda yillik ortalama
%3,1 oraninda artmustir. Ulkenin Kizildeniz’in giiney girisindeki stratejik cografi
konumu onu Orta Dogu ve Afrika iilkeleri arasinda ekonomik bir koprii haline
getirmistir. Ayrica satin alma iglemleri ona diinyanin en yogun nakliye yollarindan
bazilarindan gelir saglamistir. Bu, Fransa, Amerika Birlesik Devletleri, Japonya ve
Kuzey Atlantik Antlasmas1 Orgiitii icin askeri iislere ev sahipligi yapmasina izin
vermistir. Korsanlikla miicadele ¢abalarini desteklemek i¢in topraklarinda bulunan

diger yabanci kuvvetleri de barindirmaktadir.

Diinya Bankas1 Grubu’nun (Reform Egitimi) baslikl1 2019 is Yapma Raporu,
Cibuti’nin mevcut siirecte birden fazla alanda gerceklestirdigi ekonomik reformlarin
iklimi hakkinda bize baz1 olumlu gostergeler vermektedir. Rapor, {ilkenin alt1 temel

reform adimint uyguladiktan sonra, Cibuti’deki ekonominin en iyl reform
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ekonomilerinden biri olduguna isaret etmektedir; bunlardan en énemlisi sahiplik devri
maliyetlerini azaltmaya ve arazi kayitlarin1 bilgisayarli hale getirmeye ek olarak
Krediye erisimi iyilestirmenin yani sira ticari faaliyetin baslamasini kolaylastirmak
icin tek noktadan aligveris sistemidir. Bunlara ek olarak projelerde teminat olarak
kullanilabilecek semsiyeyi genisleterek krediye erisimi kolaylastirmasidir. Bu,

Cibuti’yi reform yapan ilk 10 ekonomi arasinda iten en 6nemli reformlardan biridir.

Arap Odalar1 Federasyonu’nun Subat 2019°da yayinladigr "2019°da kiiresel ve
Arap ekonomisine bakis: zorluklar ve firsatlar" basliklt Yillik Raporu’na gore,
Cibuti’nin ger¢ek gayri safi yurt i¢i hasila biiyiime oran1 2015/2016’da (2000-2014
ortalama donemi) %4,0’dan %6,5’e yiikselmistir. Ardindan 2017°de 6.7’ye yiikselip en
son oranin bu yil da 2019°da da slirmesi beklenmektedir. Yine ayni rapora gore Cibuti,
diinyada 154. siradan 99. siraya c¢iktiktan sonra is ortaminda en ¢ok iyilesme gosteren

ilkeler arasinda yer almistir.

Cibuti’deki reform ticari yonlerle sinirli kalmayip iilkedeki sosyal ve canli
reformun diger yonlerini de icermektedir. Diinya Bankasi’nin degerlendirmelerine
gore bu iilkedeki reformlar ¢ok yonliidiir. Sosyal koruma agisindan Cibuti, Diinya
Bankas1 ile is birligi i¢inde, 20.409°dan fazla kadin ve cocugun beslenme krizlerini
azaltmada biiyiilk basar1 elde eden yenilik¢i bir sosyal giivenlik agi projesini
benimsemistir. Ayrica kisa vadeli istihdam olanaklar1 500.000°den fazla is giini
katkida bulunmustur. Ayrica Cibuti’nin kirsal toplum gelistirme ve su kaynaklari
havuzu projesinin devami, iilkenin tarim ve pastoral sektorii tarafindan desteklenmis
ve gli¢lendirilmistir. Ayrica yaklagik 60.890 hayvana giivenli su temini saglayarak
ciftlik hayvanlarimin korunmasina yardimci olmustur. Bu, su, tarim ve pastoral
kaynaklarin yonetiminde egitim acisindan kirsal insan giiclinlin giiclendirilmesi
sayesinde yapilmistir. 2012 yilindan bu yana faaliyet gosteren program, yaklasik 3.000
ciftciyi su tesislerinin altyapisimi giiglendirmenin yani sira bilingli ve rasyonel su
yonetimi konusunda egitmistir. Bu da 1,5 milyon metrekiip suyun saglanmasina
katkida bulunmustur. Bunlara ek olarak hem kentsel yoksullugu azaltma programi hem
de saglik sektorii performans gelistirme projesi tarafindan benimsenen diger yasam ve

saglik reformlar1 gerceklestirilmistir.

Cibuti’deki 1srarli ve kapsamli reform c¢abalar1 temelinde, bu {ilkedeki
ekonomik biiylimenin gelecegine iliskin tiim istatistiksel ve analitik gostergeler,

onlimiizdeki yillarda Cibuti ekonomisinin olumlu yiikselisine yoneliktir. Cibuti’nin
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kii¢iik ekonomisi, 2017°de %4,1 ve 2018’ de %6,0’lik tiretim artisinin ardindan tekrar
hizlanmaktadir. 2019°da Etiyopya’da uluslararasi ticaretin normale donmesi ve
Etiyopya anakarasmin degerinin %15 oraninda diismesiyle %7 artmasi
beklenmektedir. Biiylimenin iticisi, yeni devreye alinan ticaret altyapisi tarafindan
desteklenen nakliye ve lojistik hizmetlerinin ihracati olacaktir. Giligli sanayi
sektoriindeki bliylime, basta ambalaj malzemeleri ve insaat malzemeleri olmak iizere
ithalat alternatiflerinin liretimi i¢in gelismekte olan sanayinin gelismesiyle de devam

edecektir.

Cibuti’de oniimiizdeki bes yila yonelik ekonomik tahminler, tilkenin ekonomik
sistemi, ticareti ve lojistiginde, 6zellikle Akdeniz’de daha fazla ekonomik biiylime ve
kapsamli kalkinma saglanabilecegi vurgulamaktadir. Zira Cibuti’nin iilkeyi bir ticaret
ve lojistik merkezi ve dijital bir merkeze doniistiirme stratejisi zemine sahiptir. Gayri
safi yurt i¢i hasila biiylimesinin 2019 yilinda %7,0°e ulasacagi, 2020-2023’te ise
%8,0’a ulasacagi tahmin edilmektedir. Biiylime, ulagtirma ihracati, lojistik ve
haberlesme hizmetleriyle de desteklenecektir. Ihracat igsleme bdlgelerinden basta hafif
sanayi olmak {izere geleneksel olmayan ihracatin kademeli olarak artmasi da katma
degeri artiracaktir. Etiyopya’ya ticaret ve yatirim akiglari artmaya devam ettikge
lojistik artacak ve orta vadede sermaye akisi da artilacaktir. Etiyopya’da dogal gaz

iiretimi baslarken, Cibuti’nin ihracat terminali faaliyetleri daha da artiracaktir.

Cibuti’deki ekonomik reform seviyesi {lizerindeki nitel etkilere bakarak,
yukarida bahsedilen olumlu gostergelerin hi¢bir yerden ¢ikmadigini, bunun yerine
stirekli olan Cibuti ekonomisinin yapisina hakim olan dogal ve piiriizsiiz

tyilestirmelerle uyumlu oldugunu gérii. Bu, asagidakilerden anlagilmaktadir:

* Cibuti hiikiimetinin devam eden ekonomik planlamasi iilkenin ekonomik
biliylime giidiisiine yol agmis ve canlandirmistir. Bu durum, iilkenin makroekonomik
istikrarin1 desteklemede en biiyiik etkiyi yaratti. "Cari denge a¢ig1 2018 yilinda gayri
safi yurt i¢i hasila’nin %15,4’line dismistir. Bu, 2015’te %22,9’luk bir artig
gostermistir. Bunun nedeni, biiyiik altyapi ithalatindaki diisiis ve lojistik hizmetlerinin
ithracatinin artmasindan kaynaklanmaktadir.

* Cibuti'nin ekonomik yapisindaki istikrarli iyilesme, iilkedeki olumlu mali
gostergelerde artisa yol agmistir. Mali acik 2015'te gayri safi yurt ici hasila’nin ylizde
23,7'sinden 2018'de yiizde 4,3'e gerilemistir. Bu da gelecekte, 2019 yilinda giinliik
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%1,9'luk asir1 yoksulluk oraninin %15,4'e diismesinin beklendigi niifusun yasam

kosullar1 lehine olacaktir.

Mevcut safthada, Cibuti hiikiimeti ulusal ekonomiyi giiclendirmek i¢in olumlu
cabalar sarf etmektedir. Ancak bu kez, bu hedefe ulasmak i¢in Afrika kitasinda,
ozellikle ABD ve Cin arasindaki kiiresel ekonomik catigmadan yararlanmaya
calismaktadir. Bu durum, Cibuti yonetiminin Cin'in lilkedeki ekonomik roliiniin son
zamanlarda ortaya ¢ikmasinda acgik¢a goriilmektedir. Cin, Cibuti ile biiyiliyen ve
genisleyen ekonomik ortakligi ile bircok ekonomik projeyi tamamlamigtir. Bu projeler
arasinda ulasim, limanlar, altyapi, enerji, elektrik vb. yer almaktadir. Ornegin baskent
Cibuti'de Cin tarafindan finanse edilen limanlar insa edilmistir. Bunlar arasinda ¢ok

amach Durali

Limani, Demircuc petrol limani, hayvan ihracati liman ve iilkenin kuzeyindeki
Cubit liman1 yer almaktadir. Cibuti ve Etiyopya'y1 birbirine baglayan ve 750 km'den
fazla bir mesafeye uzanan ve toplam maliyeti yaklasik 3,4 milyar dolar olan ekspres
elektrikli tren de bunlarin arasinda yer almaktadir. Cin, Cibuti'yi uluslararasi ticaret ve
lojistik i¢in kiiresel bir merkez haline getirmeyi amaglayan toplam maliyeti 3,5 milyar
dolar olan biiyiik bir projenin finansmanina da katkida bulunmustur. Buna ek olarak,
Cin Cibuti'de baz1 gelecekteki projeleri finanse etmektedir. Bunlar arasinda, toplam
385 milyon dolara bir kargo ve bosaltma kenti bulunacak giineydeki Ali Subeyh
eyaletindeki Hassan Culeyd Abtidren havaalaninin insas1 da yer almaktadir. Buna ek
olarak Ulkenin kuzeyindeki (Abu Buh) eyaletinde (Ahmed Dini Havaalani) 100

milyon dolarlik maliyetle finanse edilmektedir.

Sadece olumlu seylerden bahsetmek yerine Cibuti ekonomisinde yillardir
onemli bir iyilesme olmasina ragmen, bu ekonominin su anda pek ¢ok mevcut ve

gelecekteki zorlukla karsi karsiya oldugu kabul edilmelidir. Sunlar:

* Cibuti'nin ekonomik yapisi, iilkenin Afrika Boynuzu'nda bir serbest ticaret
bolgesi olarak stratejik konumuyla ilgili hizmet faaliyetlerine esir olmaya devam
etmektedir. Yagmurun azligi, tarim sektoriindeki diisiis ve iilkenin dogal kaynak ve
sanayi eksikligiyle, ekonomisi gida krizleri, 6demeler dengesini desteklemek i¢in dis
yardima ve kalkinma projelerine yogun bagimlilik, 6zellikle %55'in {lizerinde yiiksek
igsizlik oranlar ve iilkenin elektrik iiretmek icin ithal dizel yakita olan bagimliligiyla

tehdit altinda kalmaya devam etmektedir. Bu da Cibuti ekonomisinin uluslararasi
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piyasalardaki fiyat dalgalanmalarina karsi savunmasiz kaldigr anlamina gelmektedir.
Ote yandan, iilkenin tarimsal gelirleri iilkenin ulusal iiriinlerinin yalnizca %d4'{inii
olusturuyor. Ayrica iilke mineral kaynaklarmin eksikli§i yasmaktadir. Sanayi
sektoriliniin siit iirtinleri, maden suyu dolumu, tuz, yapit malzemeleri ve deri tabaklama
gibi yerel {riiniin %12'sine katkida bulunan kiigiik Olgekli projelerle gelisme
kabiliyetine ragmen, uluslararas1 is girisimleri i¢in ideal gereksinimleri

saglamamaktadir.

* Cibuti ekonomisi, siddetli yoksulluk oranlari 1s18inda, yillardir siiren ve
gelisen ekonomik reformun faydasi yerel niifusa hissettirmekte zorlanmaktadir.
Bolgeler, ulusal ortalamanin (%45,0) ve Cibuti Sehrinin (%13,6) iki katindan fazla
asirt bir yoksulluk orani kaydetmistir. 2017'de resmi issizlik orami ise, cinsiyetler
arasinda bliylik farkliliklar ile %47 ile yiiksek olsa da iilke ekonomisinin
zorlagtirmaktadir. Cibuti son zamanlarda 2018 yilinda, bes yasin altindaki 20 binden
fazla ¢ocuk da dahil olmak tizere 245.000 kisinin etkilendigi tahmin edilen siddetli
kurakligin etkilerini yasamistir. Ayrica iilkenin Mayis 2018'de tropikal kasirga Sagar'a
maruz kalmasinin yol agtig1 hasar yaklasik 10.000 aileyi (veya yaklagik 150.000 kisiyi)
etkiledi ve bunlardan 2.000" ciddi sekilde etkilenmistir. Bu kasirga okullar1 ve temel
altyapiy1 etkileyip kisisel hijyen firsatlarinin azalmasina ve sanitasyon ve igme suyu

hizmetlerine erisimin azalmasina neden olmustur.

o Thracatin artmasi, yerel para biriminin degerinin giiglenmesi ve biiyiik
altyap1 projelerine harcama oranlarinin diismesi nedeniyle fiili gayri safi yurt ici hasila
biiylime oraninin yiikseldigini ve genel biitce dengesini yeniden saglandigini teyit eden
(Arap Ekonomik Goriinim Raporu - Nisan 2019) tarafindan yayinlanan olumlu
istatistiklere ragmen raporda bazi olumsuz gelecek gostergeleri vardir. Bunlar arasinda
2019 yilinda enflasyon oran1 %]1,8'e ulasmasi ve bu oran 2020'de %?2,0'ye
yiikselmesidir.

* Cibuti'nin, biiyilk gii¢lerin topraklarinda askeri iisler insa etmesini
saglayarak uluslararasi diizeyde siyasi ve askeri ortaklara agik olmasi karsiliginda elde
ettigi bliylik mali faydalara ve getirilere ragmen, Cibuti ekonomisine yonelik riskler
sadece ekonomi ile siirli kalmayup ayn1 zamanda Cibuti Cumhuriyeti bir biitlin olarak

zamanla artmaktadir. Bunun nedeni, Cibuti'nin -kimilerine gore- Afrika Boynuzu'ndaki
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tim adaylar i¢in verimli bir ortam saglamaya ve topraklarini yabanci askeri iislere
sonuna kadar agmaya dayaniyor olmasidir. Tek basina karsitlar1 ve rekabet eden ve
hatta celisen siyasi ve askeri 0gretileri bir araya getirmistir. Biiyiik ekonomik faydaya
ve uluslararast arenada 6nemli bir alan olarak Cibuti'nin roliiniin kiiresel olarak
yeniden ¢izilmesine ragmen, bu acgik askeri iisler, tiim kiiresel istihbarat servisleri i¢in
genis bir arena haline geldikten sonra, devlet {lizerinde c¢ok biliyiik baskilar

olusturacaktir ve ulusal glivenligi herkesten dokunulmaz hale olmustur.

Ozetle, Cibuti Cumhuriyeti'nin ekonomik gidisatina iliskin genel ekonomik
gostergelerin ¢cogu, ozellikle gayri safi yurt i¢i hasiladaki yiiksek biiylime oranlar ve
iilke genel biitcesindeki diisiis sonrasi istikrar agisindan ekonomik kosullara iliskin
olumlu goriinlimii teyit etmektedir. Ayrica Cibutinin diinyada 154. siradan
firlamasinin ardindan, iilkede is ortami i¢in bir iklim yaratma agisindan niteliksel
sicramalarin gergeklestirilmesindeki bagariya bagli olarak, mali agik seviyesindeki
diisiis ve ticaret ortaminin zorluklartyla yiizlesme ekonomik kabiliyetindeki artis
kaydetmistir. Genel olarak, basta cibuti uluslararasi ticaret ve lojistik merkezi haline
getirmek olmak tizere iilkenin pek cok biiylik projeyi baslatmasi 1siginda, basta
gelecekte olmak iizere, genel olarak ekonomik agidan ve 6zellikle de ticaret ve finans

acisindan onemli iyilestirmeler

Beklenmektedir. Ancak, Cibuti'deki ekonomik reform siirecinin genel olarak
Afrika Boynuzundaki bolgesel kosullara ve 6zel olarak Etiyopya, Eritre ve Cibuti'nin
i¢ kosullarina rehin kalacagini sdylemek yanlis olmaz. Bunlarin yani sira bir siiri
faktor de bulunmaktadir. Bunlarin en Onemlisi, bu cetin bolgedeki uluslararasi
catismanin niteligi ve Cibuti'nin catigmanin tiim taraflarinin amaclar1 ve iliskileri
acisindan birbirine kenetli ve ¢ogu zaman karsit egilimleri kontrol altina alabilme
kabiliyetidir. Bu sadece Cibuti ekonomisi i¢in degil, devletin istikrar1 ve siyasi liderlik

i¢in de biiyiik bir sorundur.
2.8. Banka Tiirleri

Banka tiirleri faaliyet gosterdikleri alanlara gdre merkez bankalari, mevduat
bankalari, kalkinma ve yatirim bankalar1 ile katilim bankalar1 seklinde
siiflandirilmaktadir. Sahiplik durumuna gore ele alindigt zaman bankalar kamu
sermayeli, 0zel sermayeli ve yabanci sermayeli bankalar olmak {izere ii¢ gruba

ayrilmaktadir. Bankalar ayn1 zamanda 6lcek biiyiikliiklerine gore siniflandirilmaktadir
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(Sucu, 2019: 6). Giiniimiizde faaliyet gosteren goz konusu banka tiirlerinin genel

ozellikleri asagida aciklanmistir.

Merkez Bankalari: Yiizyillardir bir devletin en Onemli bagimsizlik
gostergelerinden biri olarak kabul edilen para basma yiikiimliiliigliniin ticari bankalara
birakilmasi, s6z konusu bankalarin bu yiikiimliiliigii gerceklestirirken kar amaci
tasimasint  Oncelikli kabul ederek asil amacinin digina ¢ikmasi olasiligini da
dogurmustur. Bu olmasi1 riski ortadan kaldirmak i¢in zaman i¢inde bu konumdaki
bankalar1 kamulastirma gereksinimi duyuldugundan merkez bankalarmin uluslararasi
platformda ¢alismalarini devlet bankasi konumunda devam ettirmesi genel gecer bir
durum olmustur (Sucu, 2019: 8). Fiyat istikrar1 saglama kaygis1 merkez bankalarinin
oncelikli amacidir. Fiyat istikrari, ekonomik birimlerin karar alma asamasini
etkilemeyecek sekilde diizenli ve diisiik bir enflasyon orani anlamina gelmektedir.
Yine Merkez Bankas1 Kanunu, Bankanin fiyat istikrarin1 saglamak adina uygulayacagi
para politikasini ve faydalanacagi para politikast kaynaklarini bizzat kendi
belirleyecegi anlamina gelmektedir; yani Merkez Bankasi ara¢ bagimsizligina sahiptir
(TCMB, 2019: 9). Bununla birlikte merkez bankasi kanun kapsaminda kuruldugu i¢in,
hiikiimetle merkez bankas1 arasinda her zaman bir bag bulunmaktadir. Temelde, s6z
konusu iki olguyu tlimiiyle birbirinden ayirmak olanaksizdir. Bu kapsamda merkez
bankalarinin bagimsizlig1 ve yonetisim kavramlar1 arasinda oldukga siki bir bag vardir

(Yenipazarli, 2014: 2).

Uluslararas1 platformda {ilkelerin merkez bankalar1 ele alindiginda genellikle
biitiin merkez bankalarin asil amacimin oldugu {ilkenin ekonomik biiyiimesine katk1
saglamak adina parasal yapmin saglikli olarak siirdiiriilmesini saglayacak tedbirler
almak ve ekonomide fiyat diizenini saglamak oldugu goriilecektir. Bu kapsamda
merkez bankalarinin asil goérev ve fonksiyonlari; bulunduklar iilkenin zamana gore
farklilik gosteren ekonomik ihtiyaglar1 paralelinde para politikast kaynaklarindan
faydalanmak, bankalarin rezervleri ile iilkenin altin ve doviz gibi rezervlerini korumak
ve yonetmek, bankalarin kendi aralarinda yaptiklar1 islemlere ve uluslararasi
O0demelere aracilik saglamak gosterilebilir (Sucu, 2019: 8; Babaeski, 2020: 2; Altuntas,
2012: 74). TCMB tarafinca hazirlanan ve merkez bankalarina iligkin bilgilerin
bulundugu tanitim kitabinda merkez bankalarinin yetki ve sorumluluklari asagidaki

sekilde aciklanmustir;

43



* Acik piyasa islemleri (API) yapmak,

* Merkez bankasinin hiikiimetle beraber Tiirk lirasinin i¢ ve dis degerini
korumak adina ihtiya¢ duyulan Onlemleri almak ve doviz ve altin karsisindaki
denkligini saptamaya iliskin kur rejimi belirlemek, Tiirk lirasinin doviz karsisindaki
degerinin saptanmasi adina doviz ve efektiflerin vadeli ve vadesiz alim ve satimi ile

dovizlerin Tiirk lirasi ile degisimi ve diger tiirev islemlerini saglamak,

* Bankalarin ve banka tarafindan uygun kabul edilecek diger finansal
kuruluglarin  yiikiimliliklerini temel kabul ederek zaruri karsiliklar ve umumi

disponibilite ile alakali esas ve usulleri tespit etmek,
» Reeskont ve avans islemleri yapmak,
« Ulke yabanci para ve altin rezervlerini yonetmek,

 Tiirk lirasinin tedaviil ve hacmini organize etmek, 6deme ve menkul kiymet
aktarimi ve anlasma yapilar1 kurmak, kurulmus ve kurulacak yapilarin araliksiz devam
etmesini ve kontroliinii saglamak ve gerekli diizenlemeleri saglamak, odemeler
konusunda elektronik ortam da dahil olmak {izere faydalanilacak metotlar1 ve

kaynaklar1 tespit etmek,

* Parasal yapida istikrar1 saglayic1 ve para ve doviz piyasalarina iliskin

diizenleyici onlemleri almak,
 Finansal piyasalar takip etmek,

* Bankalarda bulunan mevduatin vade ve c¢esitleri ile 0Ozel finans

kuruluslarindaki katilim hesaplarinin vade siirelerini planlamak (TCMB, 2019: 9-10).

Mevduat Bankalar1: Giiniimiizde kalkinma bankalari ile birlikte en fazla islem
yapan bankalar arasinda mevduat bankalar1 yer almaktadir (Emir ve Atukalp, 2018:
579). Kurumlara ve kisilere sagladiklar1 finansman olanaklari, subelerinin tilke ¢apinda
yaygmligr ve ayrica tasarruf sahiplerinin aligkanliklarin da bir sonucu olarak fonlar
toplama konusunda sahip oldugu tercih edilme durumu, mevduat bankalarmi diger

parasal kurumlar i¢cinde daha faal duruma getirmistir (Atukalp, 2018: 38).
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Mevduat en genel ifadeyle; belirli bir zaman sonunda ya da istenildigi zaman
cekilmek {lizere bankalara faizle yatirilan paradir. Faiz mevduatin getirisini ifade
etmektedir. Mevduat fon fazlasi bulunan ekonomik birimlerin bunu banka ya da finans
kurumlarina kullandirmasi sonucu getiri saglamak i¢in olusturulmus bir bankacilik
irlintidiir. Bankacilik Kanunu’na gore; kredi kurumlari ile 6zel yasalara gore yetki
sahibi olanlar haricinde higbir tiizel ya da gergek kisi mevduat kabul edemez,
bahsedilen firmalar ticaret unvanlar1 ve kamuya yapacaklart agiklamalarla reklam ve
ilanlarinda mevduat saglama algis1 yaratacak ifade ve deyimleri kullanamaz.
Bankacilik alaninda pek c¢ok banka bulunmasina karsin mevduat toplama yetkisi
bulunan bankalar disinda diger bankalar bu islemi gergeklestiremeyeceklerdir
(Karapinar, 2013: 37).

Tasarruf (mevduat) bankalar1 ¢cogunlukla gelismis ekonomilerde oldukga fazla
tercih edilmektedir. Kisa ve uzun silireli mevduatlar karsiliginda faiz getirisi
vermektedir. Genellikle bu bankalar tutar karsiliginda bir ipotek talep edilerek
miisterilerine uzun ve orta vadede krediler sunabilmektedir (Babaeski, 2020: 4). Bu tiir
bankalar cogu zaman bankacilik sektoriiniin bir dalinda ihtisaslagmamakta ve
bankacilik c¢aligmalarimi yaygin sube agi ve alternatif dagitim aglar1 vasitas: ile
stirdiirerek perakende bankacilik gerceklestirmektedirler. Bu tip bankalarin sagladig:
hizmetlere vadeli ve vadesiz mevduat toplama, bu yontemle elde edilen kaynaklari
bireysel ve ticari kredi kullandirma, para aktarim islemlerini gergeklestirme, doviz,
senet ve c¢ek islemleri yapma ve kiralik kasa hizmeti verme Ornek olarak verilebilir

(Sucu, 2019: 10).

Mevduat bankalar tasarruf sahiplerin gelir saglama olanagi saglarken yatirimda
bulunmak isteyenler i¢in de fon/kaynak ihtiyacini karsilamaktadir. Ticari bankalar
olarak da ifade edilen mevduat bankalari, ekonomide uygulanan para politikalarinin
hizl1 ve etkili sonuglar ortaya ¢ikmasi konusunda son derece ciddi katki saglamaktadir.
Bircok ¢esitli alan, segment ve kredi tiirii i¢in uzun, orta ve kisa vadeli krediler sunan
ve neredeyse tim bankacilik ¢alismalarin1 kendine hedef belirlemis olan mevduat
bankalari, sektdrde mevcut bankalarin da dnemli bir kismin1 meydana getirmektedir.
Mevduat bankalarinin parasal gereksinimleri yanitlama konusunda toplumda oldukca
cesitli gelir seviyelerine sahip genis bir miisteri kesimine hizmet vermesi, sektorde

mevduat bankalarinin taninirligini ve ulasilabilirligini artiran unsurlar olmustur (Sucu,
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2019: 10). Yasadigimiz donemde bankacilik alanindaki gozetim ve denetim araci
mevduat bankalarimi etkili ve verimli ¢alismaya sevk etmektedir. Kaynaklarin verimli
ve etkili kullanim1, mevduat bankasinin parasal performansini etkiledigi gibi banka ile
baglantis1 bulunan taraflarin da faydasina olacaktir. S6z gelimi, banka hissedarlari,
bankacilik yapisiyla alakali yasal otoriteler bankanin karli ve verimli olmasini bekler.
Karlilik saglayan bir mevduat bankasmmin firma degeri artar ve bununla beraber,
parasal yonetimin hedefi olarak da nitelendirilen, hissedarlarin varligi maksimum

diizeye ¢ikmis olur (Kogyigit, 2013: 74).

Karma Bankalar: Sermayelerinde gerek 6zel gerekse kamu sektdriiniin pay1
bulunan bankalardir. Vakiflar Bankas1 ve Halk Bankasi gibi bankalar sermayelerinin
bir bolimiinii (yaklasik % 25°ni) halka acarak, karma bankalara ornek teskil
etmektedir. Ancak bu bankalarin anaparasinin énemli bir kismi1 devlete ait oldugu igin,

calismalarda genellikle kamu bankasi olarak kategorize edilmektedirler (Ayanoglu,

2013: 6).

Kalkinma ve Yatirim Bankalari: Mevduat ve katilim bankalarinin en dikkat
ceken rollerinden biri olan mevduat/katilim fonu saglama etkinliklerini yapamayan,
sagladig lirlin ve hizmet portfoyii diger banka cesitlerine kiyasla oldukca kisitli olan,
belirli bir ama¢ i¢in kurulmus ve kendi alaninda ihtisaslasmis banka gesididir. S6z
konusu bankalar ¢ogu zaman tek bir alanda hizmet veren “toptanci banka” olarak
calismalarda bulunur. Yatirnrm ve kalkinma bankalar1 ¢ogu zaman biiylik firmalarin
parasal gereksinimlerine kaynak saglamak igin kurulurlar. Bu tiir bankalarin 6rnekleri
degerlendirildiginde ¢aligmalarin1 genel olarak alaninda profesyonel olan ¢alisanlarla
merkezden siirdiirdiigli dikkati ¢cekmektedir (Sucu, 2019: 11). Kalkinma ve yatirim
bankalar1 kar kaygisi tasiyan kurumlarin hisse senetlerini ve tahvillerini piyasaya
stirmektedir. Yatirim hedefleyen veya mevcut durumunu biiyiitmeyi hedefleyen
kurumlar i¢in kalkinma ve yatirim bankalarindan sagladiklar1 krediler ya da hisse ve
tahvillerin yiiksek karlilik ile piyasaya sunulmasi son derece onemli bir eylemdir

(Babaeski, 2020: 5).

Katilim Bankalari: Oncelikli olarak Islam iilkeleri olmak iizere, diinya
capindaki pek ¢ok iilkede, “katilim bankaciligi” ya da “Islami bankacilik” adiyla

caligmalarda bulunan ¢ok fazla bagimsiz banka yer almakta, sayilar1 ve islem
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kapasiteleri de giin gectikge artmaktadir. Diger taraftan Ozellikle bazi uluslararasi
bankalarin da katilim bankacilig1 ilkelerine uygun mal ve hizmetler saglayan boliimleri
mevcuttur. “Pencere bankaciligr” olarak bir tanimlama ile hizmet veren bu bankalar
faiz konusuna titizlikle yaklasan ya da bu finansman metodunu daha karli olarak
degerlendiren miisterilere hizmet sunmaktadirlar. Bu bankalarin diinyanin 6nemli
bankalar1 olmalar1 dolayisiyla diinyada ¢apindaki katilim bankaciliginin kapasitesinin
bliyiik bir kismi Amerika ya da Avrupa temelli bu bankalar tarafindan
gerceklestirilmektedir. Katar, Dubai, Malezya gibi iilkelerde de Islami bankacilik
hizmeti sunan biiyiik bankalar mevcuttur (Giiler, 2016: 389).

Katilim bankalar1 mevduat bankaciligi algisindan hareketle, faizle yapilan
faaliyetlerden uzak duran bireylerin parasal gereksinimlerini yanitlamak, bu
miisterilere bankacilik {iriin ve hizmetlerini sunmak ve bunlarin birikimlerini
degerlendirebilmek adina etkinlik gosteren kuruluslardir. Gergek veya tiizel kisilerce
acilabilen cari hesaplardaki paralarin talep durumunda hesap sahiplerince kismen veya
tamamen ¢ekilebilme imkan: bulunurken bu hesaplardan kar payr getirisi
saglamamaktadir. Katilma hesaplari ise siire sonunda kara veya zarara ortaklik etmek
temeline gore getirisi olan hesap tiirlidiir. Katilma hesaplari ile kér ve zarara dahil olma
temeline gore kaynak saglayan katilim bankalari, elde ettigi finansal kaynag: faizsiz
finansman {Uriinlerinde degerlendirirken yararlandirilan kaynaklardan ortaya ¢ikan kar
ve zarar riskini miisterileri ile paylasir. Mevduat bankalarinda oldugu iizere katilim
bankalari, miisterilere nakdi kredi saglamak yerine ihtiya¢ finansmani sunar. Techizat,
arag, konut gibi gereksinimlerde finansal kiralama sirketleri ile benzer bir sistemle
faaliyet gosteren katilim bankalar1, miisteri tarafindan istenilen {iriinli miisteri i¢in satin
alarak miisteriye taksitli sekilde ©6deme olanagi sunar. Bu sistemin katilim
bankaciligindaki ismi “murabaha” olup katilim bankalarinda en fazla karsilasilan islem
¢esidini meydana getirir. Ayn1 zamanda diger bankalar gibi katilim bankalar1 da doviz
islemleri, para aktarimlari, ¢ek, kredi karti gibi parasal islemleri miisterilerinin
hizmetine sunmaktadir (Sucu, 2019: 12; Ozulucan ve Deran, 2009: 85). Mevduat
bankalar1 ile katilim bankalar1 fon aktarimi yapan kuruluslar olarak benzerlikler
gosterse de iglem tiirlerinin farklilig1 faaliyetlerine yansimaktadir. Bunun yani sira bu
farklilik ekonominin genel yapisindaki gelismelerden farkli olarak etkilenmelerine

neden olmaktadir (Ozgiir, 2007: 2).
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Katilim bankalarinda kar ve zarara miisterilerin ortak olmasi katilim bankalarini
diger mevduat bankalarindan ayirmaktadir. Katilim bankalarini mevduat bankalarindan
ayiran diger bir ozellik belirsizlik ve spekiilasyonun yasak olmasidir. Ayn1 zamanda
kara ve zarara ortaklik edilmesi, daha Once tanimlanmis bir getiri saglanmasin
engellemekte ve riskin paylasimimi saglamakta, boylelikle yalnizca fon talebinde
bulunan taraf degil, fon arzinda bulunan tarafin da ekonomik ¢alismalara ve projelere
dolayli sekilde dahil olup, kazancini bu yontemle saglamasina katkida bulunmaktadir.
Boylelikle faizsiz bankaciligin amaci olan paradan fon elde edilmesi engellenmis olur.
Bunun yam sira, vurgun amagh islemlere de yasak getirilmesi, yatirim siirecine iki
tarafin da katilmasini, boylelikle paranin ekonomi ile olan iligkisinin hi¢ kopmamasini
ve Ozellikle son kiiresel krizin gerisinde problem olan finansal balonlarin ortaya
c¢ikmasint Onlemektedir. Aksi halde sistemde yalnizca faizin yasaklanmasi ve
gerceklestirilen islemlerin aktiflere bagliligi esaslart gecerli olsa idi, farkh
diizenlemelerle gelenek yapiyla benzer sonucu ortaya cikaracak araglar tiretmek
olanakli hale gelecek, bu da sistemi geleneksel modelden ayirmayacakti (Tuncay,
2018: 162).

Diger iilkelerde Islami Bankalar olarak nitelendirilen ve Islami kurallar
cercevesinde caligmalarini yiirliten Katilim Bankalari, Tiirkiye’de diger mevduat
bankalar1 ile benzerligi olan hizmet ve {iriin saglayan bankalar olup, bu agidan
Malezya, Tirkiye gibi iilkelerde 6rnegi bulunan dual yapida bir bankacilik modeline
hakimdir. Dolayisiyla Tiirk bankacilik sistemine etki eden biitiin finansal ya da
finansal olmayan etkenler gerek katilim bankalarin1 gerekse diger bankalar
etkilemektedir. Bu etki her an aynmi siddette ve yonde olmasa bile katilim bankalar1 da
bu etkileri géz onlinde bulundurarak caligmalarimi stirdiirmek durumundadir (Giiler,

2016: 385).

Kalkinma bankalari: Ozellikle az gelismis iilkelerde, yatirrm amagh sermaye
acigin1 kapamak ve kalkinmada 6nceligi bulunan bolgelere finansman saglamak adina
kurulurlar. Mevduat toplama yetkisi bulunmayan bu bankalar, hiikiimetler veya
uluslararas1 kuruluglarca elde edilen fonlarla ve tahvil ihra¢ ederek kaynak saglarlar

(Ayanoglu, 2013: 8).
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Sahiplik Yapilarina Gore Smiflandirma: Sistemin gerekli kildig1 yapinin disina
¢ikan bir bankanin mali yapisinin sarsilmasi ve bu durumda ortaya koydugu calismalar
neticesinde zarara ugramasi olasidir. Eskiden diinyadaki pek ¢ok {iilkede mevcut
oldugu iizere iilkemizde de bankalar1 kanunlara ve kurallara aykiri olarak kisisel
cikarlar1 dogrultusunda kullanan aile sirketleri, holdingler ya da diger kisi ve kurumlar;
bankalarin mali durumunun ciddi boyutta sarsilmasina yol a¢gmis, bu durum ayni
zamanda Onemli bankacilik krizlerini ve zorlu ekonomik sartlar1 da dogurarak genis
kitlelerin hesap 6demesine neden olmustur. Neticede zarara ugrayan bankalar ilgili bir
takim calismalar yapildig1 konusunda ya tasfiye edilerek iflaslarina karar verilmis ya
da bu bankalarin baska bankalarla birlestirilmesi yolu tercih edilmistir. Ulkemizde
1990’1 yillarda ve 2000°’li yillarin basinda bu tir olumsuz O&rnekler siklikla
goriilmiistiir. Iflas eden bankalarda hesaplar1 bulunan miisteriler olduk¢a ciddi
magduriyetle karsilasmis ve krizin etkileri arttig1 i¢in bu gelismelerden sonra Otorite
temel bir reform yapma karar1 almistir (Sucu, 2019: 14). Bankalar, sahiplik yapilarina

gore asagida ifade edilmistir.

Kamu Sermayeli Bankalar: Kamu bankalarinin gegmisi degerlendirildiginde bu
bankalarin ¢ogu zaman ekonomide devletcilik politikalarinin arttii  donemlerde
devletin iktisadi bir tesebbiisii olarak kuruldugu veya kimi 6zel ve yabanci bankalarin
kamulastirilmas: seklinde ortaya c¢iktigi dikkati ¢ekmektedir. Ulkemizde etkinlik
gosteren veya eskiden mevcut olan kamu bankalarinin, 6zel tesebbiislerin banka
kurmak i¢in istekli ve/veya yeterli olmadigi Cumhuriyet’in ilk donemlerinde ve ithal
ikameci ekonomik politikalarinin goriildiigii 1960-1980 Planli Kalkinma Donemi’nde
kuruldugu dikkati c¢ekmektedir (Sucu, 2019: 14). Kamu bankalari, anaparanin
dogrudan veya dolayl1 olarak kamu tarafindan saglandigi bankalardir. Burada kamudan
kastedilen hazine ya da diger kamu tiizel kisiliklerdir. T.C. Ziraat Bankasi, Halk
Bankas1 ve Vakiflar Bankasi kamu bankalarina 6rnek gosterilebilir (Sakar, 2000: 19;
Akt. Giilen, 2015: 22).

Ozel Sermayeli Bankalar: Sermayesi 6zel kurum ya da kisilere ait olan ozel
sermayeli bankalar olarak adlandirilan bu bankalarmn ilk onceki amact kar saglamak
oldugu icin O6nemli bir kisminin mevduat bankasi olarak kurulduklar1 dikkati
cekmektedir. Bankacilik sistemi dahilinde fon fazlasi bulunanlardan fon talebinde

bulunanlara dogru yapilan fon transfer islevine en ¢ok islerlik saglayan banka ¢esidi

49



0zel sermayeli mevduat bankalaridir. Bu grupta bulunan bankalarin en 6nemli
fonksiyonu fon fazlalig1 bulunanlardan sagladigi mevzuati fon gereksinimi bulunanlara
kredi olarak yararlandirarak kar saglamaktadir. Bunun haricindeki bankacilik
faaliyetleri genellikle temel islevin gergeklestirilmesi sirasinda ortaya ¢ikmaktadir. S6z
gelimi bir miisterinin konut kredisi istegi, ayn1 zamanda o miisteriye bir hesap
olusturulmasi, kredi kart1 ve kredili mevduat hesabi agilmasi, hayat sigortasi, zorunlu
deprem sigortas1 gibi poligeler hazirlanmasi gibi alternatif hizmetlerin sunulmasina da
olanak tanirken beraberinde banka karliliginin artmasinda da son derece 6nemli bir

etkisi bulunmaktadir (Sucu, 2019: 15; Ayanoglu, 2013: 6).

Yabanci Sermayeli Bankalar: Yabanci sermayeli bankalar ancak kurulacagi
tilkedeki yetki sahibi otorite ile gerekli olan diger kurum veya kuruluslardan izin alarak
bankacilik caligmalarina baslamaktadirlar. Gelismekte olan ekonomiler kapsaminda
bulunan Tiirkiye kimi zaman toplumsal, politik ve ekonomik problemlerle karsilagsa
da dinamik bir yapisi bulundugundan yabanci sermayenin de dikkatini ¢ekmeyi
basarmaktadir. Ekonomide ve bankacilik alaninda yapilan diizenleme ve tekrar
yapilanma ile iilkemizde yabanci sermayenin dikkati daha da arttig1 ifade edilebilir. Bu
bakimdan 2018 yilindan itibaren Tiirk bankacilik alaninda hakim olan duruma
bakildiginda yabanci sermayeli bankalarin sektdrde caligmalar yapan bankalarin

yarisin1 meydana getirdigi bilinmektedir (Sucu, 2019: 16).

Olgek Biiyiikliiklerine Gére Siniflandirma: Ulusal anlamda kiiciik boyutlu olan
bir banka yerel olarak ele alindiginda orta ya da biyik o6lgekli seklinde
smiflandirilabilir. Olgek biiyiikliigiiniin tespit edilmesinde kriter olarak; personel ve
calisan sayisi, yerel ya da ulusal olma durumu, aktif biiytikliik, sermaye gibi kriterler

g6z Onilinde bulundurulmaktadir (Sucu, 2019: 16).
2.9. Ticari Bankalarin Ozellikleri

Ticari banka, mevduat kabul eden ve bunu en etkili sekilde farkli kredi
islemlerinde faydalanmak adina giiden ya da calismalarinin temel konusu diizenli bir
sekilde kredi vermek veya almak olan ekonomik bir kurumdur. Bir bagka tanima gore
banka, sermaye, kredi ve para konularimi kapsayan, her tiirlii islemleri gergeklestiren
ve diizenleyen, 6zel ya da kamusal kisilerle firmalarin bu sektordeki tiim

gereksinimlerini giderme ¢alismalarinda bulunan bir ekonomik birimdir (Akhan, 2010:
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10). Bugiin, ticari bankalar para aktarimi saglar ve kurduklar sistemle kaynaklara
akicilik kazandirirlar. Kisi ve kurumlarin maddi varliklarini daha etkili sekilde
kullanabilmeleri icin segenekler gelistiren bankalar bunun yani sira ekonomik degeri
bulunan bilgi, yorum ve tavsiyelerin genis bir kesime yayilmasini da saglarlar.
Bankacilik sistemiyle elde edilen kisa siireli ve kiigiik miktarlardan meydana gelen
fonlar, uzun siireli ve biiyiik miktarli yatirimlara doniisebildigi gibi elde edilen
kaynaklar istenen sektor, bolge veya ekonomik birimlere transfer edilerek kaynaklarin

etkili dagilimi ve yon verilmesi de saglanabilmektedir (Dag, 2011: 5).

Ticari bankalarin calismalarinda ge¢cmisten bugiline pek ¢ok dikkat ceken
gelisme meydana gelmistir. Bu gelisme finansal yapt varligim1 korudugu miiddetce
siirecektir. Ozellikle zamanla ekonomik birimlerin gereksinimleri, yeni parasal
islemlerin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Bankalar finansal yapmin en dikkat
ceken aktorlerindendir. Bankalar yalnizca aracilik saglamak, beraberinde fon talep

eden ve arz eden durumunda bulunurlar. Bu da bankalarin, donemin gereksinimine

gdre yeni iiriinler gelistirilmesini ve yeni etkinlik alanlar1 agmasini gerekli kilar. Ote
yandan, teknoloji alaninda yasanan gelismeler ve tiiketici tutumlarinda degisiklikler de
bankacilik caligmalarinin esitlilik gostermesine zemin hazirlamaktadir. Bu durum da
bankalarin ¢aligmalarini gerek etki gerekse hiz bakimindan daha istenilebilir duruma
getirmektedir. Ayrica teknoloji alaninda kaydedilen gelismeler yeni finansal {iriinlerin
de ortaya c¢ikmasina ve bankalarin niteliklerinin degisimine ortam sunmaktadir

(Karapinar, 2013: 35).

Ticari banka kayitlarinda yer alan mevduatin (katilim fonunun) zorunlu
karsilig1 ayrilarak Merkez Bankasi1 kapsamina alinmasinin ardindan kalan tutar yeniden
kredi olarak verilmekte ve bu dongii yinelenerek banka hesaplarinda mevcut olan fon
diizeyinin artmas1 saglanmaktadir. Bu sekilde ortaya ¢ikan kaydi para, fiziki para
olmaksizin hesaplar {izerinden bankacilik faaliyetlerinin gerceklestirilmesine imkan
sunmaktadir. Bu yapi ile bankalar kar oranlarinin devam ettirilebilir olmasini saglarken

ilke ekonomisinin biiylimesinde de ciddi bir etkiye sahiptir (Sucu, 2019: 5).

Is ve ticaret bankalari, sermayesi devlet olan bu bankalar, kurumlarin uzun
stireli kredi alma iglevlerine yanit verir. Piyasa iizerinde karsilasilan ve etkilesim icinde

olunan pek cok banka is ve ticaret bankasina ornek teskil etmektedir. Mevduat

o1



bankalar1 ile ayn1 amaci tagiyan yani kar saglamak olan ticari bankalarin bu 6zelligi
dolayisiyla ismi ticari bankalardir. Bu bankalar ayni zamanda mevduat bankalari
olarak da bilinmektedir. Sebebi ise miisterilerinden mevduat almalar1 ve diger
gereksinimi olan miisterilerine parasal kaynak olarak vermeleridir. Ancak bunu belirli
ticretlendirme karsiliginda yaparlar. Parasal kaynaklar ise kisa ve orta siireli olarak

verilir. Uzun vadeli verilmez (Babaeski, 2020: 3).

Ticari bankalar kar oranlarin1 yiikseltmek adina daha ¢ok kredi sunmak ve daha
cok yatirim saglamak durumundadir. Bu hedefe ulagabilmek i¢in de son derece fazla
gelir elde etmek mecburiyetindedir. Ayrica, bankalar giderlerinin minimuma
diisiirmeleri ve sunduklar1 kedilerin geri 6demesinin saglanmasi adina ayr1 bir gayret
gostermek durumundadir. Bankalar hazirladiklar1 parasal tablolar vasitast ile
yoneticileri, yatirim sirketlerini, banka ortaklarini, kredi miisterilerini, mevduat
sahiplerini vb. kurum ve Kkisileri bilgilendiritrken ve performanslarinin da

incelenmesine olanak sunar (Oktay-Akin ve Erding-Dingsoy, 2019: 326).

Ticari bankalarin asil kaygist kar saglamak oldugundan bankalar arasinda
siirekli bir rekabet ortami vardir. Bunun neticesinde ise avantajli hizmetler ortaya
cikar. Ticaret Bankalarimin hizmet sagladig alternatifler ise soyledir;

* Yabanci para islemleri,

» Kiralik kasa hizmeti,

 Sigortacilik iirtinleri,

* Para aktarimlari,

» Tahvil ve hisse senedi ihraci,

» Nakdi ve gayri nakdi kredi islemleri (Babaeski, 2020: 4).

Bankacilik ve ticari bankacilik ¢alismalar1 son zamanlarda 6nemli gelismeler
kaydetmistir. Buna bagli olarak zorlasan rekabet kosullar1 bankacilik sektoriinii
etkilemistir. Bunun neticesinde 6zellikle pek cok yabanci banka kiiresellesme yolunu
tercih etmistir. Artan rekabet sartlar1 bankacilik alaninda yeni miisteri edinebilmek ve

mevcut miisterisini korumak i¢in siki bir calismayr gerektirmistir. S6z konusu

gelismeler bankalari, miisterilerinin de memnuniyetini g6z 6niinde bulundurup en yeni
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teknoloji araglarini kullanarak iiriin ve hizmetlerin niteligini artirmaya sebep olmustur.
Ozellikle bankalar mobil telefon ve internet bankacilifi, televizyon bankaciligi ve
ATM bankacilig1 gibi hizmetlerle saglanan hizmet ve pazarlama standardini artirarak
mevcut miisterilerini koruma ve yeni miisteriler kazanmayi, bankacilik hizmetlerini
kolaylastirma ve hizlandirmayi, miisteri memnuniyetini artirmay1 ve iilke ekonomisine

katkida bulunmay1 amaglamislardir (Mutlu, 2020: 1).

Yukarida yer alan bilgilerden de anlasilacagi gibi giiniimiizde ticari bankalar
kar saglamak i¢in miisteri odakli olmak durumundadir. Her ne kadar ticari bankalar
“Miisteri Odakl” ¢alismalarini yiirlitme konusunda cabalasa da kanun veya
yonetmeliklere de bagli kalmak zorundadir. Zira bankalarin miisterileri ile faaliyetleri,
5411 sayili Bankacilik Kanunu kararlar1 kapsaminda diizenlenmistir. Ilgili yonetmelik
geregi misterilerle sézlesme imzalamasi gereken bankalar, hangi hizmeti hangi
kosullarda ve nasil saglayacagini, bunlarin karsiliginda misterilerinin ne tiir
yaptirimlara ugrayacagmi bu sozlesmeler gergevesinde belirlemistir. Tiiketici-Banka
iligkisinin alt yapisini bu sdzlesmeler meydana getirmektedir. Miisteriler imzaladiklar
bu sozlesmeler kapsaminda, bankalara karsi bazi gorevler edinmisler ve buna karsilik

da birtakim haklar kazanmiglardir (Akhan, 2010: 12).
2.9.1. Ticari Bankalarin Mevcut Durumu

Gilinlimiizde ticari  bankalarin  mevcut durumlarina ilisgkin  bilgiler
degerlendirildigi zaman bankalarin birgok alanda hizmet sunduklar1 goriilmektedir.
Ticari bankalarin miisterilerine sunduklart mevcut hizmetler asagidaki gibi

siralanmaktadir;

Mevduat kabulii,
» Katilim fonu kabulii,
» Nakdi, gayrinakdi her tiir v sekilde kredi sunma islemleri,

* Cek hesaplarinin kullanilmasi, muhabir bankacilik, fon transferi islemleri,

kaydi ve nakdi 6deme dahil her tiirlii 6deme ve tahsilat islemleri,
* (Cek ve diger kambiyo senetlerinin satin alma iglemleri,

» Saklama hizmetleri,
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* Seyahat c¢ekleri, banka kartlar1 ve kredi kartlar1 gibi 6deme araclarinin ihraci

ve bunlarla alakali ¢alismalarin siirdiiriilmesi islemleri,

 Efektif dahil kambiyo islemleri; para piyasasi kaynaklarmin alim ve satimi,

degerli maden ve taglarin alimi, satim1 veya bunlarin emanete alinmasi islemleri,

* Ekonomik ve parasal gostergelere, sermaye piyasasi kaynaklarina, iiriine,
degerli madenlere ve dovize dayali; vadeli islem anlasmalarinin, opsiyon
s0zlesmelerinin, birden ¢ok tiirev gereksinimi kapsayan basit ya da karmasik yapidaki

parasal araglarin alimi, satim1 ve aracilik faaliyetleri,

* Sermaye piyasasi kaynaklarmin alim ve satimi ile geri alim veya yeniden

satim sozlesmesi islemleri,

* Sermaye piyasasi kaynaklarinin dis satim ya da halka arz seklinde satisina

aracilik faaliyetleri,

* Daha once ihra¢ edilen sermaye piyasasi kaynaklarinin aracilik nedeniyle

alim satiminin stirdiiriilmesi islemleri,

* Bagkalan cikarma garanti, teminat ve diger yiikiimliliiklerin tistlenilmesi

gibi glivence islemleri,
* Yatirim danigmanlhig islemleri, portfdy isletmeciligi ve yonetimi,

* Hazine Miistesarligi ve/veya TCMB ve kurulus birlikleri karsisinda
hazirlanan bir sdézlesme cergevesinde Tstlenilen gorevler baglaminda alimsatim

islemlerine dair piyasa yapiciligi,
* Faktoring ve forfaiting islemleri,
* Bankalar arasi piyasada para alim satim iglemlerine aracilik,
» Parasal kiralama (leasing) islemleri,
» Sigorta acenteligi ve bireysel emeklilik aracilik hizmetleri,

* BDDK tarafindan belirlenecek diger calismalar (Karapinar, 2013: 36).
2.9.2. Ticari Bankalarinin Ekonomiye Katkilari

Bankacilik alan1 yasadigimiz donemde diinya genelindeki biitiin parasal

yapilarin merkezine yer almaklar beraber bu sistemlerde en dikkat ¢ekici role sahiptir.
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Tirk bankacilik alan1 da diinyada yasanan gelismeler 1s18inda hizli bir gelisme yasamis
ve parasal sistemin lokomotifi durumuna gelmistir. Siiphesiz parasal yap1 kapsaminda
bdylesine 6nemli bir yeri bulunan bankalarin karlilig1 da sadece ilgili bankalarin degil
biitiin ekonominin siirdiiriilebilir gelisme kaydedebilmesi bakimindan son derece
onemlidir (Sucu, 2019: 3). Ayrica bankalarin ¢alismalari, bankacilik sistemine dair
planlamalar ve ekonominin mevcut durumu bankalarin verim diizeyini etkilemektedir

(Emir ve Atukalp, 2018: 578).

Gorildiigii lizere para piyasalarinda bankalarin 6nemi son derece fazladir.
Bankalar, fon fazlalig1 bulunanlardan elde edilen kaynaklarin fon talebi olanlara kredi
seklinde sunulmasina aracilik saglayan finans kurumlaridir. Bdylelikle bankalar
yatirim ve tasarruflar i¢inde en uygun bicimde degisimin meydana gelmesini saglayan
kurumlar olarak onemli bir islevi gerceklestirmektedirler. Bankalar ekonomide fon
transferini  gerceklestirmenin haricinde kaydi para yatirmak, maliye ve para
politikalarinin siirdiiriilmesine katkida bulunmak, servet ve gelir dagilimini etkilemek
gibi ekonomik ydnden dikkat cekici islevlere de sahiptir. Bankacilik alaninin
giiclenmesi, lilke ekonomilerinin de giiclenmesine yardimci olacaktir. Bankaciligin
gelismesi ve biiylimesi ekonominin de biiylimesi ve gelismesine zemin hazirlayacaktir.
Parasal yap1 kapsaminda bankacilik alan1 ne kadar saglam ve giiclii ise ekonomik

bliylimede o derece yiiksek olacaktir (Yetiz, 2016: 107).

Para politikast kaynaklarmin etkili kullanimi, devletin maliye politikalarini
uygulamasi ve ekonomide finansal kaynaklarin el degistirmesinde bankalar son derece
onemli ve anahtar bir role sahip olan kurumlardir. Bu durum para ve maliye
politikalarinin finansal yapiya aktarilmasi ve bu politikalarla hedeflenen sonuglarin

etkin ve hizli olarak elde edilmesinde bankalarin 6nemini artirmaktadir (Sucu, 2019:6).
2.9.3. Ticari Bankalarin Faaliyetleri

Ticari bankalarin yurtici ve uluslararasi para aktarimlari (havale, EFT, POS vd.)
sigortacilik, finansal danigmanlik, kambiyo islemleri, kiralik kasa hizmetleri, senet ve
cek faaliyetleri bankalarin sagladigi en yaygin ve temel diger hizmetler kapsamindadir.
Bankalarin calismalarint siirdiiriirken izledikleri stratejiye gore ¢cogunlukla en dnemli

gelir kaynaklar1 fon transferi isleminden elde ettikleri faiz/kar payr gelirleri olmakla
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birlikte, sektordeki bazi bankalarin faiz/kar payir haricinde ¢ercevesinde bu tiir
islemlerden de ciddi gelirler sagladiklar dikkati ¢ekmektedir (Sucu, 2019: 6).

2.9.4. Fon Toplama Faaliyetleri

Ticari alanda faaliyet gOsteren mevduat bankalarinda oldugu gibi katilim
bankalarinda da bazi fon toplama yontemleri bulunmaktadir (Arslan, 2017: 4). S6z

konusu fon toplama uygulamalar1 asagida agiklanmuistir.

Ozel Cari Hesaplar: 5411 sayih Bankacihik Kanunu’nun Tanmmlar ve
Kisaltmalarin bulundugu 3. Maddesi ¢ergevesinde Ozel Cari Hesap; “Katilim
Bankalari’n biinyesinde agilabilen ve talep durumunda bir kismini ya da tamamini her
an geri ¢ekebilme niteligi bulunan ve karsilifinda hesap sahibine herhangi bir getiri
sunmayan kaynaklardan meydana gelen hesaplar anlamina gelir.” Seklinde ifade
edilmektedir. Yapilan tanimdan da ¢ikarilabilecegi iizere Ozel Cari Hesaplar; vadesiz
hesaplardir. Kar ve zarara ortakliklar1 bulunmamaktadir. Cari hesaba aktarilan kaynak
karsiliginda cari hesap sahibi kisiye bir bedel 6denmez. Cari hesaplar, Yeni Tiirk Lirasi
ve Yabanci Para tiirlinden agilabilir. Cari Hesaplar i¢cin Katilim Bankalar1 tarafindan
cek ve diger cari hesap hizmetleri sunulabilmektedir. Hesap sahibi kisiye fon
karsiliginda bir para 6denmemekle beraber 6zel cari hesaplara sunulan hizmetler i¢in

hizmet bedeli alinabilmektedir (Eskici, 2007: 57).

Cari hesaplar1 bir bakima emaneti gibi degerlendiren bakis acisina gére banka,
miisterinin onayr olmaksizin bu mevduatlar1 kullanamaz. Bu hesaplarin, bankanin
diger calismalarinda kullanilmasi talep edildiginde hesap sahibi kisiden izin almak
gerekmektedir. Karz-1 hasen diisiincesini savunanlar ise; cari hesaplari, yatirimlarin
bankaya faizsiz olarak ddiing verdigi kaynak olarak gormektedirler. Boylelikle banka,
yatirmandan onay1 olmaksizin bu hesap bakiyelerini diledigi sekilde islemektedir.
Ancak banka yatirmana anaparayr 6demekle sorumludur. Paranin kullanilmasi
sirasinda zarara ugrarsa, bu zarar hesap sahiplerini etkilemez. Cari hesap sahiplerine
cek karnesi sunulabildigi gibi, hesabin durumuna gore gerekli ise iicretsiz olarak farkli

hizmetler de verebilmektedirler (Bilmen, 1986: 112; Akt. Selguk, 2011: 20).

Katilma Hesaplar:: Katilim hesabi, mevduat bankalarinda bulunan vadeli

mevduatin karsiligidir. Bu hesaba fon sahipleri "yatirirm amaciyla" fon yatirirlar ve
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buna karsilik "kar" beklemektedirler. Yani hesap sahipleri yatirim hesabi1 sonucunda
faiz degil kardan pay saglamaktadirlar (Selguk, 2011: 21). 5411 sayili Bankacilik
Kanunu’nun Tanimlar ve Kisaltmalarin bulundugu 3. Maddesi c¢ergevesinde ise
Katilma Hesab1; “Katilim Bankalari’na yatirilan fonlarmm bu kurumlar tarafindan
kullandirilmasiyla ortaya cikacak kar ya da zarara dahil olma sonucunu veren,
karsiliginda hesap sahibi bireye daha once belirlenmis herhangi bir bedeli 6denmeyen
ve sermayenin aynen geri ddenmesi teminati verilmeyen fonlarin meydana getirdigi
hesaplar anlamina gelir.” Seklinde ifade edilmektedir. Katilim Hesaplari, kar ve zarara
katilim hesaplar1 seklinde nitelendirilmektedir. Tasarruf sahibi ile Katilim Bankasi
arasinda bir “alacak-bor¢” iligkisi yoktur. Bunun yerine kar-zarar ortakligi baglantisi
bulunmaktadir. Katilim hesaplarinda sermaye ve onceden tespit edilmis sabit bir
kazang teminati yoktur. Hesap sahibi yatirdigi fonun Katilim Bankasi tarafindan
isletilmesi neticesinde gelisen kar ya da zarara ortak olmaktadir. Elde edilen fonlarin
tasarrufunda katilim hesaplarinda sektor ve fon kullanicilar temelinde c¢esitlilige

gidilerek riskin dagitildig1 dikkati cekmektedir (Eskici, 2007: 57).

Sendikasyon Kredileri: Katilim bankalarinin 6zel cari hesaplar ve katilim
hesaplar1 haricinde farkli bir kaynak saglama yontemi daha yoktur. Bu yontem,
uluslararas1 para piyasalarindan kredi elde edilmesi yontemiyle saglanir. Geleneksel
bankalar gibi, katilim bankalar1i da 2010 yilindan sonra yurt disindan
kaynak/finansman saglamaktadir. Saglanan bu tasarruflar elde edilen fonlar disinda
tutulmaktadir ve elde edilen krediler hesabinda izlenirler. Bu fonlar da yurt i¢inde elde
edilen fonlar gibi bir kredilendirme/kullandirma isleminde kullanilabilir. Sendikasyon
kredisi, birden ¢ok bankanin, bir takim hedefler dogrultusunda yine parasal kurumlar
ve bankalarla Odnemli miktarlarda elde ettikleri uluslararasi fonlara denilmektedir.
Sendikasyon kredilerinin siiresi, ¢cogu zaman bir yildan fazla oldugunda, ortalama
stiresi kisa olan yurt i¢i mevduata gore daha fazla tercih edilir (Canbaz, 2016: 189;
Akt. Arslan, 2017: 5-6).

Diger Fon Kaynaklari: Katilm Bankalari’nin cari ve katilma hesaplari
haricinde 6z kaynaklar1 fon kaynagimi olusturabilir. Kimi zaman fon yonetimi farkl
projelerin 6zkaynaklardan saglanmasin1 planlayabilir. Sendikasyon kredileri ise
yurtdist murabahalardan meydana gelen bir baska fon kaynagidir. Uluslararasi

murabaha fonlarinda biriken kaynaklarin kullanimi farkli sézlesmeler kapsaminda
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gergeklestirilebilmektedir. Bilangonun pasifinde bulunan kalemlerin de fon

kaynaklarina ¢evrilmesi olanaklidir (Eskici, 2007: 58).
2.9.5. Fon Kullandirma Faaliyetleri

Bankalar yerel ve kiiresel ekonomi kapsaminda sermaye sahibi olan kesimden
elde ettikleri fon fazlalarini fon gereksinimi olan kesime aktarmaktadir. Fon transferi
isleminin dogasinda yer alan olas1 risk faktorlerini de géz dniinde bulunduran bankalar,
topladiklar1 atil fonlar1 fon gereksinimleri olan ve bor¢ ddeme potansiyeli yeterli
bulunan kisi ve kurumlara transfer ederek gelir dagiliminin diizenlenmesine de pozitif

katkida bulunurlar (Sucu, 2019: 5).

Gorildigl tizere bankalar, fon fazlaligi bulunan ekonomik birimlerle fon
gereksinimi olan ekonomik birimler arasinda aracilik yetkisine sahiplerdir. Boylelikle
bankalar, kurum veya kisilerin tasarruf fazlalarini toplayip, bunlar1 kredi seklinde, fon
gereksinimi bulunan kisi veya kurumlara kullandirirlar. Yani fon fazlaligi bulunanlarla
fon gereksinimi olanlar arasinda koprii vazifesi olustururlar. Aracilik ¢alismasi ile yurt
icerisinde veya yurtdisinda olmalar1 fark etmeksizin, tasarruf sahibi kisilerle fon
gereksinimi olanlar arasinda iliski kurulur, boylelikle zaman ve mekan farki ortadan
kaldirilarak her iki taraf arasinda kaynak transferi saglanir. Ayrica kiigliik olgekli
ve/veya kisa siireli fonlarin toplanarak, biiyiik 6l¢ekli ve uzun siireli fonlar foruma
kavusmasi saglanir, boylelikle ekonomide finansman gereksiniminin giderilmesinde

onemli bir agik kapatilir (Ayanoglu, 2013: 4).

Mevduat bankalarinda oldugu gibi katilim bankalarinda da bazi fon
kullandirma uygulamalar1 mevcuttur. Katilim bankalarinda uygulanan fon kullandirma

faaliyetleri asagida agiklanmustir.

Pesin Alim-Vadeli Satim (Murabaha): Katilim bankalariin temel kurulus
amaci ortaklik sitemi ile sagladiklar1 fonu yine ortaklik sistemi ile isleyerek yatirima
cevirmeleridir. Ancak ticari, ahlaki ve yasal nedenlerle bu gerceklesmemis ve s6z
konusu bankalar daha c¢ok murdbaha (pesin alip vadeli satma) teknigini
kullanmiglardir. Katilim bankalarinin murabahanin yani sira yatirim saglayabilecek
alan taramalar1 yaparak ve subelerini cesitli sehirlerde farkli yatirnm olanaklarini

arastiran birimler haline getirerek ortaklik sistemini giliglendirmesi kurulus amaglarina
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daha uygundur (Aktepe, 2013: 43). Bu finansman ¢esidi liriin aktarimi seklinde kaynak
sunar. Giiniimiizde katilim bankalarinca saglanan finansmanlarin biiylik bir kismi

murabaha yontemiyle yapilir (Ding, 2017: 38).

Finansal Kiralama- Leasing (Icare): Menkul ve gayrimenkul degerlerin
finansmaninda faydalanilabilen kiralama teknigi, bugiiniin ekonomi sisteminde
genellikle cagdas teknolojiye kolaylikla sahip olabilmek adina kullanilmaktadir.
Ormegin Islam Bankasi bir gayrimenkulii, bir tezgahi miisterisine kiraya verebilirken
ayn1 zamanda, cagdas teknolojinin yeni bir iirlinlinli, Ornegin bir bilgisayar1 da
miisterisine verebilir. Normal olarak kendi olanaklar ile bilgisayara sahip olmayan
miisteri boylelikle kolay ve ucuza bilgisayara kavusmus olur (Selguk, 2011: 31). Kira
teknigi ile su konularda finansman sunulabilir: Yonetici, pilot, 6gretmen, futbolcu,
doktor kiralamasi, gemi, ucak, isyeri konut, ara¢ kiralamasi, restorasyon, nakliye,
iletisim hizmeti, 6zel egitim programi, toplant1 etkinligi, gezi programi, diigiin
organizasyonu, giivenlik, saglik hizmeti, tiip bebek tedavisi, hac-umre etkinligi vb.

(Aktepe, 2013: 47).

Finansal Kiralama tekniginin miisterilerine sundugu faydalar sdyle
siralanabilmektedir (Kaya, 2013: 180);
e Daha uzun siireli ve daha az masrafla finansman imkani sunar.

* Kira 6deme planm1 ve kira tutarlar1 kiract ve kiralayan taraflar arasinda

karsilikli uzlasma ile tespit edildigi i¢in kiraciya kolaylik yapilmais olur.
« Ogzvarliklar1 ve borglanma olanag kisith sirketlerde biiyiime sans1 saglar.
* Kira 6demelerinde ve iirin alimlarinda diisiik KDV 6detir.
* Kiralama siirecinin sonunda {irlin kiraciya belirli bir tutar karsilifinda

satilabilir (Akt. Arslan ve Akacan, 2019: 221).

Kar-Zarar Ortakligi: Bu teknikte, bankanin projesine onay verdigi ve
finansmanin1 sagladig1 yoneticiye (tiizel kisi de olabilir) "Mudarib", proje finansmanint
saglayan ve yalnizca anaparasi ile destek olan kisi ya da kuruma da "Rabbulmal" adi

verilmektedir. Kar-zarar ortakligi yontemi genellikle ticaretin finansmaninda kullanilir.
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Bu ticaret i¢ ve dis ticaret olabilir. Tesebbiis sonucu saglanan kar daha 6nce
belirlenen diizeyerde banka ile miisterileri arasinda paylastirilir. S6z gelimi tasarruf
sahibi ile Katilim Bankasi arasinda gergeklestirilen anlagsmada karin % 20'sinin
bankaya, % 80'nin de tasarruf sahibi kimseye verilecegi seklindedir. (Selguk, 2011: 24-
25).

Bireysel Finansman Destegi: Katilim bankasi, bireysel gereksinimleri igin
kendisine uygulanan gergek kisilere de fon saglamaktadir. Kurumsal finansman
desteginden elde edilen tek farki, fon kullanan tarafin gercek kisi olmasidir. Gergek
kisiler alicilar tarafindan dogrudan saticilardan elde edilen {iriinlerin ya da hizmetlerin
alim tutarinin, katilm bankasi tarafindan satictya 6denmesi seklindeki bu teknikte
alici, katilim bankasina borgludur. Bireysel finansman destegi teknigiyle kullanilacak
fonlarla ilgili satin alma belgesinin bir 6rnegi katilim bankasi tarafindan saklanmalidir

(Ozulucan ve Ozdemir, 2010: 37; Akt. Kodra, 2017: 6).

Karz-1 Hasen: Katilim Bankalar1 kar amaci tasiyarak kullandirdigi fonlarin
haricinde kar kaygisi tasimadan krediler de kullandirmaktadir. Sosyal kredi olarak da
ifade edilen bu krediye karz-1 hasen ad1 verilmektedir. Karz-1 Hasen metodunda insani
yardim ve sosyal refah gibi amagclara ilave olarak ihtiyaci olan kisilere faizsiz ve
karsiliksiz bor¢ verme gayesi de vardir. Karz-1 Hasenin geri 6demesi iki tarafinda
anlagsmaya vardig1 slire boyunca saglanmaktadir. Katilim Bankalar1 Karz-1 Hasen
sonucunda bir kazang saglamamaktadirlar (Kaplan, 2002: 31; Akt. Arslan ve Akacan,
2019: 221). Bir bagka deyisle maddi sikint1 yasayan kisiye parasal yardim yapmak i¢in
gereksinimi olan tutart verip hig¢bir teminat alinmadan verilen borcu ayn1 sekilde geri
kazanmak karz-1 hasen olarak ifade edilir. Buna gére 1000 TL borg¢ verip 1000 TL
tahsil etmek karz-1 hasen kabul edilir. Buna gore enflasyon farkini istemek faiz kabul

edilmez. Karz-1 hasen iligkileri asagidaki gibi siralanmaktadir;

* Alacaklinin verdigi tutar1 geri alma hakki vardir.

* Bor¢lu aldigr tutar1 geri Odemekle sorumludur. Temin ettigi borcu

degerlendiremeden kaybetse dahi zarar1 karsilamakla ytikiimliidiir.

* Karz akitlerinde taksit belirlenebilir ancak bu taksitin baglayicilig

bulunmamaktadir. Yani alacakli, alacagini her an isteme hakkina sahiptir.
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Borglu da borcunu taksit ddoneminden 6nce ddeyebilir.

* Alacakli, borglunun problemini giderdigi i¢in Allah tarafindan
odiillendirilecektir. Bu nedenle bor¢luyu rahatsiz ederek bu 6diiliinii azaltmamalidir.

Borglu da borcunu en kisa siirede geri 6demeye ¢alismalidir.

* Karz ancak misli iiriinlerde yapilir. Bu {riinlerin kendileri tiiketilir ve
piyasadan misli bulunup geri 6denir. Asli tiiketilmeden faydalanilan iiriinler ariyet
olarak verilebilir ve bunlarin kullanimina karsilik kira talep edilebilir. Yani bugday

karz/borg olur ariyet yani gegici siireli olmaz; araba ariyet/gecici olur karz/bor¢ olmaz.

* Bor¢ alinan tutarin hak sahibi borglu olur ve bor¢lu bu tutarla ilgili

alacaklinin izni olmadan tasarruf hakkina sahiptir.

* Dini agidan mesri olmayan isler igin borg verilemez (Aktepe, 2013: 19-20).

Proje Finansmani: Proje finansmani, belli bir projenin baslangicinda ve
ilerlemesinde geri doniilmez finansmani kapsayan ve borcun geri 6denebilmesi adina
proje sponsorunun Kkredibilitesinden ziyade projenin ilerleyen siirecte sunacagi nakit
akiglar1 ile proje varliklarinin temel alindigi bir finansman gesididir. Ozellikle ciddi
diizeyde nakit gerektiren projelerin finansmaninda faydalanilan bir finansman
yontemidir. Proje finansmani yontemi ile enerji santralleri, baraj, yol ve koprii gibi

biiyiik projelere fon saglanir (Canbaz, 2016: 197; Akt. Arslan, 2017: 9).
2.10. Hizmet Kavram

Insan sosyal bir varlik oldugu i¢in giinliik hayat icerisinde bircok alanda hizmet
alma egilimindedir. Kendilerine has 6zellikleri nedeniyle hizmetleri somut {iriinlerden
ayiran bir¢cok 6zellik bulunmaktadir. Bu nedenle literatiirde hizmet kavramina iligkin
olarak bircok farkli tanim yapildigr goriilmektedir (Bozpolat, 2019: 255). Hizmet
kavramina yonelik ilk tanim Adam Smith tarafindan atilmakla beraber, bu tanimda
somut olmayan tirlinlerin timii “hizmet” olarak ifade edilmistir. Ancak zamanla s6z
konusu tanimin hizmet kavramini ifade etme noktasinda yeterli olmadigi ortaya
koyulmustur (Giiven, 2012: 10). S6zciik anlami olarak hizmet; kamu ya da kisisel
ithtiyaclarin giderilmesi i¢in {iriin, alet, insan ve diger kaynaklarin organize edildigi bir
sistemdir (Ramamoorthy, 2000: 885). Ozgiiven’e (2008: 653) gore hizmet; somut
olmayan, devredilmesi halinde herhangi bir aidiyet olusturmayan, birey tarafindan
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sunulmasi nedeniyle heterojen bir ihtiya¢ ve istekleri karsilayan etkinliklerdir. Zengin
ve Erdal’a (2000: 47) gore hizmet; kisi veya kisilerin gereksinimlerini karsilamak
adma belirli tutardan pazarlanan ve miilkiyet gerektirmeyen fayda ve tatmin yaratan

soyut faaliyetler biitiiniidiir.

Bayuk’a (2006: 2) gore hizmet; gerek bireyler vasitasiyla, gerekse teknolojik
araclarla yapilsin somut olmayan, bireylerin gereksinimlerine cevap vermeye doniik
etkinliklerin timidir. Celik’e (2009: 122) gore hizmet; kisilerin ve araclarin emekleri
ile ortaya c¢ikan hedef kitleye dogrudan yarar saglayan fiziksel bir 6zelligi olmayan
etkinliklerdir. Bayat ve digerleri (2015: 63) ise hizmet kavramini “mamul iiretimi
disinda kalan ve somut bir iirlinlin ortaya konulmadigi soyut iirlinler” seklinde

tanimlamislardir.
2.10.1. Hizmetin Sahip Oldugu Ozellikler

Endiistriyel isletmeler ve hizmet kavrami zamanla karmasik iligkiler sebebiyle
birden fazla anlam tagimaktadir. Devam eden yillarda hizmet kavraminin iiretim
paradigmasi ile beraber incelenmesi, bugiin hala genel olarak faydalanilabilecek bir
hizmet kuraminin yaratilmasina engel olmustur. Dolayisiyla hizmet bilimi yaratma
cabalar1 vardir (Kemerlioglu, 2014: 23). Bu noktada hizmet biliminin ve hizmet
sektorliniin gelismesi i¢in Oncelikli olarak hizmetin sahip oldugu ozelliklerin iyi

bilinmesi gerekmektedir.

Somut {riinlerle karsilastirildiginda hizmetler fiziksel dagitim kaynaklarina
ihtiyag olmadan da miisterilere ulastirilabilmektedir. Bir baska deyisle ile somut
iriinler fabrikadan tiiketicilere fiziksel dagitim kaynaklar1 kullanilarak ulastirilirken,
hizmetlerin elektronik kanallarla tiiketicilere ulastirilabilmesi de olanaklidir (Lovelock
ve digerleri, 2011). Bunun yaninda hizmetin sahip oldugu diger 6zellikler heterojen
olma, dayaniksiz olma, sahipsiz olma, degisken olma, soyut olma, ayrilmaz olma ve
eszamanli olma seklinde siralanmakta olup (Bayat ve digerleri, 2015: 67), hizmetlerin

sahip olduklar1 s6z konusu 6zellikler asagida basliklar halinde aciklanmistir.
2.10.1.1. Heterojen Olma

Hizmetin heterojen olmasi beraberinde hizmetin tekrarinin ilk bastaki ile ayn

olmamasi anlamma gelmektedir (Cavdar, 2009: 103). Diger bir ifadeyle hizmetler
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iiretim ve tiiketim siireglerinde insanlarin i¢inde oldugu bir yapiya sahip olduklar1 igin
heterojen olma 6zelligi tasimaktadirlar. Hizmetler heterojen bir yapiya sahip olduklari
icin km tarafindan, ne zaman ve nasil saglandig1 hizmetin degiskenlik gdstermesine

neden olmaktadir (Bayat ve digerleri, 2015: 70; Yumusak, 2006: 15).

Hizmetin niteligi ve kapsami hizmet saglayan kisiden kisiye, tiiketiciden
tilkketiciye, hatta giinden giine bile farklilik sergileyebilir. Yer ve zamana gore ciddi
degisimlerle karsilasilmasi muhtemeldir. Bu durum ayrica hizmet kriterlerinin
olusturulabilmesi bakimindan giicliikkler yaratacagindan kalite faaliyetleri alaninda son
derece Onem kazanir. Hizmette c¢ok c¢esitliligi ortadan kaldirmak ve tek diizeligi
saglamak agisindan, hizmet calisanlarinin titizlikle secilmesi, egitimden gecirilmesi,
kalite icin motive edilmesi, etkin bir denetim mekanizmasi saglanarak geri bildirim

sisteminin saglanmasi gerekmektedir (Celik, 2009: 173).

Hizmetlerin heterojen olmasi ayni hizmetin devamli olarak degisime
yasamasina ortam sunabilmektedir. Heterojenlik bakimindan iirlinlerin kaliteleri her
gegen glin, tiikketiciden tiiketiciye, hatta iireticiden ureticiye degisim gdstermektedir.
Bunun yani sira hizmet saglama konusunda gorevli olan c¢alisanin mevcut nitelikleri de

aynt hizmetin ayr1 kalitelerde sunulmasina ortam saglamaktadir (Awara ve

Anyadighibe, 2014: 35).
2.10.1.2. Dayaniksiz Olma

Dayaniksizlik hizmetlerin muhafaza edilme 06zelliginin olmamasi anlamina
gelmektedir (Cavdar, 2009: 103). Bu nitelik hizmet isletmelerince iiretilen hizmetlerin
devam eden siire¢ igerisinde satilmak icin muhafaza edilemeyecegini
(stoklanamayacagini) gostermektedir (Ozgiiven, 2008: 654). Hizmetler stoklanamadigi
ve bu yiizden dnceden ¢ok sayida tretilmedigi, saklanamadigi, iade edilemedigi ve
yeniden satilamadigi i¢in dayaniksiz olarak nitelendirilmektedir. Dolayisiyla

kullanilmayan hizmet bir daha degerlendirilememektedir (Yumusak, 2006: 14).

Dayaniksizlik unsurunun ortaya ¢ikardigi problem tiiketiciden ziyade hizmet
saglayami ilgilendirir. Dayaniksizlik 6zelliginde ilgi ¢eken konu hizmetin kalitesi

olmalidir.
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Hizmet performanslarinin pek ¢ogu gecici faaliyetlerdir (Kemerlioglu, 2014:

30).
2.10.1.3. Sahipsiz Olma

Fiziksel iiriinlere bireylerin sahip olmalar1 s6z konusudur. Buna karsin hizmet
alaninda iretilen bir {riinlin sahipliginin bir kisiden bir baskasina devredilmesi
olanaksizdir. Bir bagska deyisle fiziksel iirlinlerde belirli bir miiddet kullanim
hakkindan s6z edilebilirken, hizmet ile sunulan tiriinlerin kullanim siireleri daha kisa
vadelidir. Kisi kullanim sirasinda sunulan {iriinden yarar saglamaktadir (Ozgiiven,

2008: 654).
2.10.1.4. Degisken Olma

Hizmetin ne zaman, nerede, kim tarafindan ve ne sekilde tedarik edildigine
iligkin kalitesi de degismektedir. Bu durum hizmetin degisken ve heterojen bir yapiya
sahip oldugunu gostermektedir (Bayuk, 2006: 4). Bu kapsamda degisken olma,
durumu yogun isgiicii kullanimindan verilen hizmetin ¢ok boyutlu yani heterojen
yapist anlamina gelmektedir. Verilen hizmetin kalitesi iireticiden iireticiye, bireyden
bireye ve hatta giinden giine degisen 6zellik tasir. Kalitenin tekdiize olmas1 agisindan

hizmet ¢alisaninin davranis standardini teminat altina almak zordur (Savas ve Kesmez,

2014: 2).

Kemerlioglu'na (2014: 30) gore, insan unsuruna dayandirilarak verilen
hizmetin bir standarda baglanmasi giictiir. Bu nedenle degiskenlik unsurunun
temelinde standartlagma yatmaktadir. Uretim bakimindan degerlendirildiginde bir
zorunluluk olarak nitelendirilen standart, tiikketicinin bakis a¢isindan daha farklidir. Bir
irlin ya da hizmette standartlasma saglansa bile, hizmet alic1 tarafindan durum

degisken kalite algilamasiyla sonuglanabilir.
2.10.1.5. Soyut Olma

Tiiketici bir hizmeti satin almadan Once, alirken ve aldiktan sonra bile
kalitesine iligkin bilgilenmek istemektedir. Hizmeti saglayan kurum soyut bir hizmeti
ne derece somutlastirarak tiiketiciye sunabilirse rekabet piyasasinda o diizeyde 6n

planda olacaktir (Varol, 2015: 8). Elle tutulamamasi {irlin ve hizmeti birbirinden ayiran
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en onemli niteliklerin basinda yer almaktadir. Uriinle hizmet arasindaki farki ortaya
koyan oOzellikler genel olarak elle tutulamaz niteliklere sahiptir. Elle tutulamayan
hizmet beraberinde goriilemez, hissedilemez, dokunulamaz, duyulmaz, koklanamaz
(Kog, 2007: 11). Somut irilinlerde oldugu gibi tiiketicilerin hizmetleri 6nceden
kullanmalar1 ya da denemeleri s6z konusu degildir. Bu durum hizmetlerin soyut

iirlinler olmasi ile yakindan iliskilidir (Bayat ve digerleri, 2015: 67).

Hizmetler soyut olduklar1 icin iiriin degerlendirmesi hedef kitlenin nesnel
unsurlara bagli arastirma nitelikleri kapsaminda gerceklesmektedir. Tiiketicinin bir
irliinii almadan Once yaptig1 degerlendirme neticesinde gelisen nitelikler arastirma
ozelliklerini meydana getirir. S6z gelimi tiiketici satin almak istedigi 18 vitesli bir
bisiklet yerine 12 vitesli bir bisiklet tercih etmeyecektir. Tiiketici soyut {irtinleri satin
almak istediginde deneyimlenmis niteliklerine gereksinim duymaktadir. Deneyim
nitelikleri, bir hizmetin tecriibe edildikten sonra gelisen 6zellikleridir. Bu durumda
tiiketicinin risk algist artmaktadir. Tiiketici hizmeti satin alirken pazarlamacidan farkli
konulara iligkin baz1 teminatlar vermesini isteyebilir (Kog, 2007: 12). Bunun yaninda
bazi hizmetler soyut olmalarinin yaninda somut unsurlardan yararlanilarak
saglanmaktadir. Ornegin; avukatlik meslegi soyut hizmet sunulan bir meslek dali
olmasina ragmen dava siirecinde avukatlarin iyi hizmet verebilmeleri igin somut

delillere ihtiyaci bulunmaktadir (Bayat ve digerleri, 2015: 68).

Mallarin elle tutulur olmasi ayn1 zamanda mali satin alan tiiketicilere sahiplik
imkant da sunarken, sunulan hizmetlerde bu sekilde bir sahiplik olasilig
bulunmamaktadir. Hizmeti sunan ve saglayanlar bunu anlagilir kilmak igin
cabalamaktadirlar. Bu acidan bir 6rnek vermek gerekirse; saglik hizmeti saglayan bir
calisan; hizmetin sunumu esnasinda yararlanilan malzemeler, hizmetin anlasilir, basit,

diizgilin ve hizli olmasina 6zen gostermek durumundadir (Sagnak, 2010: 4).

Hizmetin soyutluk 6zelligini daha iyi anlayabilmek igin tiiketicilere sunulan
somut ve soyut hizmetlerin iyi bilinmesi gerekmektedir. Soyut ve somut hizmetlerden
bazilar1 Tablo 3’te sunulmustur (Lovelock ve digerleri (1999: 34; Aktaran: Kog, 2007:
6).

Tablo 7. Bazi1 Somut Uriinler ve Soyut Hizmetler.

| Hizmetin | insanlar | Esyalar
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dogasi
Insanlarmn bedenlerine  yonelik | Fiziksel esyalara yonelik
hizmetler hizmetler
Yolcu tagimaciligi Tamir ve bakim islemleri
Pansiyon ve otel isletmeciligi Yiik tasimaciligi
Saglik hizmetleri Isyeri temizlik isleri
Somut o . .
Hizmetler Gizellik salonlari Ambar ve deRolama islemleri
Spor salonlar1 Perakende dagitim
Fiziksel tedavi salonlar1 Benzin istasyonlari
Kuaf6rler Bahgivanlik ve peyzaj
Restoranlar Barlar Yeniden doniisiim ve ¢6p atiklari
Cenaze isleri
Insan zihnine yonelik hizmetler Soyut varliklara yonelik
Sanat ve eglence hizmetler Bankacilik
Reklamcilik ve halkla iligkiler Muhasebecilik
Kablo yayinlar1 ve televizyonculuk Veri aktarim
Soyut Egitim Veri iglem . .
Hizmetler Yonetim danismanligt Avukatlik hizmetleri
Miizik konserleri Aragtirmacilik
Bilgilendirme hizmetleri Programcilik
Din hizmetleri Yazilim danismanlig
Psikoterapi Menkul deger yatirnmciligi
Telefon hizmetleri

Soyut nitelige sahip olan hizmetlerin bu yonii dolayisiyla ortaya ¢ikan bir takim

onemli noktalar soyle siralanabilir;
« Sunulan hizmet, "patent”le korunamazlar. Bu nedenle taklit edilmesi son
derece kolaydir.

* Hizmet, iiriin gibi tanmitim1 yapilarak teshir edilemezler. Ornegin, raflarda ve

vitrinlerde sergilenmesi ve teshir edilmesi olanaksizdir.

* Hizmetin {icretlendirilmesi oldukca giictiir. Hizmetin bir boliimiiniin fiili

maliyetini hesaplamak ve kalite-fiyat standardini kurmak oldukga zordur.

Dolayisiyla fiyat olusturmada tarafsiz olgiitler olusturmak hemen hemen

imkansizdir.

* Somut olmadiklarindan niteliklerinin degerlendirilmesi miisteri bakimidan

zordur (Yumusak, 2006: 12-13).
2.10.1.6. Ayrilmaz Olma

Hizmetin ayrilmaz olma o6zelligi {iretim asamasinda tiiketicilerin tiretim

noktasinda hazir bulunmalar1 anlamina gelmektedir. S6z gelimi; sa¢ kesimi veya ugak
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gezisi gibi hizmetlerde tiiketiciler hizmeti alirken hizmetin iiretildigi mekan veya
alanlarda bulunmak durumundadirlar (Awara ve Anyadighibe, 2014: 35; Yumusak,
2006: 13).

Ayrilmaz oma 0zelligi, hizmet iiretim ve tliketiminin ayni silire zarfinda
meydana gelmesi, hizmet veren calisan ve tiiketici arasindaki iliskinin sorunlulugudur.
Hizmette tiiketim ve tretimin ayri zamanlarda meydana gelmesi hizmet kalitesinin
tilketicinin deneyiminden sonra ortaya c¢ikmaktadir, bu noktada kalite fabrikada
tasarlanamaz. Tiiketicinin saglik alanindaki gibi katiliminin fazla yogun oldugu hizmet
alanlarinda, miisteri girdisi hizmet performansinin kalitesini elestirilir durumuna

tasimaktadir (Savas ve Kesmez, 2014: 2).
2.10.1.7. Eszamanh Olma

Saglanan hizmetin ayn1 esnada iiretilmesi ve tiiketilmesi hizmetlerin eszamanli
olma Ozelligini ifade etmektedir (Cavdar, 2009: 103). Eszamanli olma o6zelligi
hizmetlerin geri dondiiriilmesini ya da daha sonra kullanilmak {izere depolanmasini
olanaksiz hale getirmektedir (Sangeetha, 2016: 38). Celik’e (2009: 174) gore, hizmet
iiretimiyle tiikketiminin es zamanli gerceklesmesi asamasinda hizmeti ortaya ¢ikaran da
satan da ayni kisidir. Bu durumda hizmetin dagilimi dogrudan meydana gelmektedir.
Hizmetin gelisme yani yaratilma siirecine tiiketici miidahildir ve hatta diger tiiketiciler
de bu siireci gozlemleyebilir. Hizmetin gruplanarak tiretilmesi olanaksizdir ve belli biz

stire i¢erisinde belli bir pazar dahilinde pazarlanamazlar.
2.10.1.8. Ortak Uretim

Senkronik bir 6zellige sahip olan ortak iiretim 6zelligi, hizmet {iretiminin ve
hizmet {irlin degerinin tiiketici ve igletme tarafindan ortaklasa olarak gerceklestirilmesi
anlamina gelmektedir. Ortak iiretim 6n ve arka alan olmak iizere bir ayrim ortaya

koymustur (Kemerlioglu, 2014: 29).
2.10.1.9. insan Odakh Olma

Hizmet sektorii ve bu sektoriin calisma alani kapsaminda saglanan hizmet
iirlinlerinin 6nemli bir bolimi i¢in insan emegi/gliciine baglidir. Dolayisiyla hizmet

alaninda istthdami saglanan insan kaynaklarinin keyfiyeti olduk¢a 6nemlidir. Zira bu
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keyfiyet ve bundan kaynakli davranis bi¢imi hizmet talebini ciddi oranda
etkilemektedir. Zira hizmet {lireten insan faktorii (eleman) ile tiiketen arasinda birebir
iligki ve yakinlik gerektirmektedir. Emek yogun ve iligki yogun niteliklere sahip olan
hizmette performans ve verimlilik de insana baglidir. Hizmeti iiretip sunan kisiligi ve
ikna becerisi hizmetin satin alinma kararini ciddi oranda etkilemektedir. Bu bakimdan,
misteri ile etkilesim halindeki elemanin teknik yeteneginden ziyade etkileme ustaligi
onem teskil etmektedir. Insan faktdriiniin pazarlama yoniinden énemli oldugu bu tiir
isletmelerde, katilimer yonetim algisinin yaygin hale gelmesi ve hizmeti saglayan

personele inisiyatif taninmasi olduk¢a dnemlidir (Bayat ve digerleri, 2015: 72).
2.10.1.10. Tiirdes Olmama

Hizmet verenler, iiretenler ¢cogu zaman insan olduklarindan ortaya c¢ikan
ciktilarin standart olmasi ¢ok zordur. Hizmetin kapsami, kalitesi, hizmet verilen
miisterinin doyum ve memnuniyet oran1 zaman, yer, psikolojik etkenler gibi pek ¢ok
unsurun etkisinde kalabilir. Hizmetin ¢iktilarinin standart olmasiyla ilgili isletmeler;
personelin secimi ve egitimine ciddi diizeyde zaman ve para sarf etmektedirler.
Hizmeti satin alan bireyin d, hizmeti satin almadan Onceki beklentileri farklilik

sergileyebilmektedir (Sagnak, 2010: 7).
2.10.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Lovelock’a (1996: 28) gore, hizmetler eylem, is ve performanslar biitlintidiir.

Bu agidan degerlendirildiginde hizmetler dort ayr1 boyuttan incelenmektedir. Bunlar;

Insan bedeniyle ilgili iliskin somut faaliyetler; hizmet siirecinden beklenen
faydalar1 sunmak adina tiiketicilerin fiziksel olarak verilen hizmet siirecinin tiimiinde
yer almalar1 gerekmektedir (insan Siireclemesi). Ornegin; havayolu tasimaciligi,

kuafor ve ameliyat gibi.

Uriinlere ve diger fiziksel sahipliklere iliskin somut etkinlikler; burada siireci
gerektiren nesnenin hazir bulunmasi gerekmektedir, bunun haricinde tiiketicinin
kendisinin olmasin1 gerektiren bir mecburiyet cogu zaman yoktur (Sahiplik

Siireclemesi). Ornegin, ¢amasirhane ve kuru temizleme gibi.
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Kisilerin zihnine iliskin soyut etkinlikler; tiiketicilerin zihinsel siireglerle
faaliyetlerle elde etmeleridir. Verilen hizmet siirecinin oldugu yerde veya yayin
dahilinde iletisim baglantisi ile uzaktan yerlesim aracilifiyla da yararlanilabilmektedir

(Zihinsel Uyari Siireglemesi). Ornegin haberlesme ag1 gibi.

Soyut varliklarla ilgili soyut etkinlikler; herhangi bir hizmet siirecine
baslanilmasi istenildigi anda, tiiketicinin dogrudan dahil olmasina en azindan teorik
acidan gerek olmadan hizmet siirmektedir (Bilgi-Danisma Siireclemesi). Ornegin

muhasebecilik, bankacilik, programlama gibi (Aktaran: Dogan, 2010: 17).

Hizmetlerin siniflandirilmasinda tiiketicilerle olan iliskiler oldukc¢a 6nem teskil
etmektedir. Tiiketicilerle olan iliskiler dahilinde hizmet tiirleri Tablo 4’te verilmistir

(Lovelock, 1983: 13).
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Tablo 8. Miisteriler ile iliskiler Kapsaminda Hizmet Tiirleri.

Hizmet Tiru

Uyelik gerektiren hizmetler

Resmi iliski gerektirmeyen
hizmetler

Telefon, sigorta, bankacilik,

Polis korumasi, radyo

mag bileti verme

Siireklilik arz universite . .
. eden e w .. ... . |Iistasyonu, karayolu, deniz
hizmetler egitimi, kuliip tiyelikleri feneri
(otomobil kuliibii vb.)
. Oto kiral 11 yol
Uzun mesafeli telefon 0 Kiraldtiia, paratl yo©
e . ) .| gecisleri, posta hizmetleri,
Aralikli erceklesen goriisme hizmetleri, mavi halka actk telefon
hizmetler ~S°T°C kart aboneligi, kombine ¢

kullanimi, toplu tasima,
sinema, restoran

Tiiketici talebi bakimindan degerlendirildiginde hizmetler diisiik ve yiiksek

inisiyatifli hizmetler

olarak

ikiye

ayrilmakla beraber,

s0z konusu hizmet

siiflandirmastyla ilgili bilgiler Tablo 5’te sunulmustur (Lovelock, 1983: 15).

Tablo 9. Miisteri Istekleri Kapsaminda Hizmet Tiirleri.

Hizmet Turd

Yiiksek uygulanabilirlige

sahip hizmetler

Diisiik uygulanabilirlige

sahip hizmetler

Yiiksek inisiyatifli
hizmetler

Saglik hizmetleri ve cerrahi
miidahaleler, emlak¢ilik

hizmetleri, hukuk
hizmetleri, mimari

Biiyiik siniflarda verilen
egitim hizmetleri, Onleyici

saglik hizmetleri

tasarimlar, insan kaynaklari,
taksi hizmetleri, 6zel ders
verme, giizellik uzmanlig

Diisiik inisiyatifli
hizmetler

Otel hizmetleri, telefon
hizmetleri, iyi bir restoran,
bireysel bankacilik
hizmetleri

Rutin bakim hizmetleri,
toplu tasima hizmetleri,
sinema salonlari, hazir
yiyecek restoranlari, spor
miisabakalari

Talep degisikliklerine gore degerlendirildiginde hizmetler yliksek talepli ve

arzin karsilandigi hizmetlerle talebin arzi1 astig1 hizmetler olarak ikiye ayrilmaktadir.

S6z konusu hizmet tiirlerine iliskin bilgiler Tablo 6’da verilmistir (Lovelock,

1983: 13);
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Tablo 10. Arz Talep Degisikligi Kapsaminda Hizmet Tiirleri.

Hizmet Turd

Talebin yliksek degiskenlik
gosterdigi hizmetler

Talebin diisiik degiskenlik
gosterdigi hizmetler

Yiiksek talebe ragmen
fazla gecikmeden
sunulan hizmetler

Dogalgaz, elektrik,
dogumhane, telefon, yangin
gibi acil durum hizmetleri,
polis

Hukuk hizmetleri, sigorta ve
bankacilik hizmetleri, kuru
temizleme ve ¢amasirhane

hizmetleri

Yiiksek talep gelince
arzi agan hizmetler

Vergi dokiimanlarinin
hazirlanmasi1 ve muhasebe
hizmetleri, yolcu
tasimacilig, restoranlar,
oteller, tiyatrolar

Ust kutucukta yer alan
hizmetler bu grupta yer
almaktadir. Ancak isletmelerin
calisma kapasiteleri tistteki
kutucukta yer alan
isletmelerden daha diistiktiir.

Hizmet tiirleri isletmelerin kullandiklart hizmet sunum metotlarina gore de tek

ve cok merkezli hizmetler olarak ikiye ayrilmaktadir. Sunum sekline gore hizmet

tiirleri Tablo 7’de sunulmustur (Lovelock, 1983: 18).

Tablo 11. Sunum Sekli Kapsaminda Hizmet Tiirleri.

Hizmet Tiru

Tek merkezli hizmet tiirleri

Cok merkezli hizmet

tiirleri
Hizmetin organizasyon Hazir yiyecek
mekaninda verildigi Berber salonu, tiyatro restoranlari, toplu tasima
hizmetler hizmetleri
Hizmetin misterilerin Taksi, hagere ilaglama Acil bakim ve tamir
mekanlarinda verildigi hizmetleri, bahge hizmetleri, posta dagitim
hizmetler diizenleme hizmetleri hizmetleri

hizmetler

Hizmet veren ve alan
kisilerin kendi mekanlar1
disinda etkilesime gectigi

Ulusal TV kanali, kredi
kart1 isletmesi

Telefon isletmesi, telefon

agi,

Yukarida yer alan bilgilerden de anlasilacagi gibi hizmetler farkli bigimlerde

siniflandirilmakta ve bir¢ok hizmet tiirii bulunmaktadir. Yukarida yer alan bilgilerin

yaninda diger hizmet tiirleri insan giiciine dayali hizmetler, insan giicii disindaki
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makine/ara¢ ve gereglere dayali hizmetler, miisterinin hazir bulunmasini ya da hazir
bulunmamasini gerektiren hizmetler, kisisel ihtiyaglar1 ya da isletme ihtiyaglarini
karsilayan hizmetler, kar amagl ya da kar etme amaci bulunmayan hizmetler seklinde
siiflandirilmakta olup, s6z konusu hizmetler asagida aciklanmistir (Sagnak, 2010:
1013);

Insan giiciine dayali hizmetler: Hizmetin sunulmasi igin insan faktdriine
gereksinimi olan hizmetlerdir. Bu hizmetleri 3 grupta ele almak miimkiindiir;

e Uzmanlik gerektiren hizmetler. Ornek: Avukatlik, hemsirelik

« Kalifiye is giicii gerektiren hizmetler. Ornek: Ascilik

« Kalifiye is giicii gerektirmeyen hizmetler. Ornek: Amelelik

Insan giicii haricindeki ara gere¢/makine dayali hizmetler: Bu grup
kapsamindaki hizmetlerin {liretiminde bir takim arag-gere¢ ve makineler etkilidir. Bu
arag-gere¢ ve makinelerin hizmetin gelistirilmesindeki roliine bagli olarak hizmetleri
iki gruba ayrilabilir;

« Otomatik arag-gerece dayanan hizmetler. Ornek: ATM’ler

* Biraz is giiciine, biraz makineye bagl hizmetler. Ornek: kuaforliik

Miisterinin mevcut bulunmasini gerektiren hizmetler: Hizmetin sunumu

esnasinda hizmetten faydalanacak olanlarin da hazir bulunmasini gerektiren

hizmetlerdir. Ornek: kuaforliik, egitim, restoran hizmetleri gibi.

Miisterinin hazir bulunmasini gerektirmeyen hizmetler: Miisterilerin hizmetin
verilmesi sirasinda fiziksel olarak o ortamda bulunmasina ihtiyag duyulmayan

hizmetlerdir. Ornek: kuru temizleme hizmetleri.

Kisisel  gereksinimleri  karsilayan  hizmetler: =~ Misterilerin  kisisel

gereksinimlerine yanit veren hizmetlerdir. Ornek: giizellik salonlari.

Isletme gereksinimlerini karsilayan hizmetler: Isletmelerin gereksinimlerine

yanit veren ticari hizmetler bu grup kapsamindadir.
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Kar amagh ve kar amaci olmayan hizmetler: Hizmetin verilmesinde amag kimi
zaman kar saglamak olabilecegi gibi miize vb. kamu kuruluslarinda kar kaygisi

tagimayan hizmetler de sunulabilmektedir (Sagnak, 2010: 12).
2.11. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi kavraminin daha iyi anlasilmasi i¢in Oncelikli olarak kalite
kavraminin tanimlanmasi gerekmektedir. En genel ifade ile kalite “gelistirilebilecek
her sey” anlamima gelmekte olup, literatiirde kalite kavramina iligkin olarak bir¢ok
tanim yapildigr goriilmektedir (Demirbilek ve Colak, 2008: 95). Tiirk Standartlar
Enstitiisii (TSE) kaliteyi “Uriin ya da hizmetlerin belirlenen ya da ortaya gikabilecek
ihtiyaclart karsilama yetenegine dayanan ozellikleri toplam1™ seklinde tanimlamigtir
(Oren, 2002: 7). Tiitiincii (2013: 24), kalite kavramin1 “herhangi bir iiriin ya da
hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglar1 karsilama yetisine dayanan 6zellikleri
toplam1” seklinde tanimlamistir. Bozkurt (2010: 18) ise kalite kavramini “Uriin ya da
hizmetler hakkinda kullanici ya da miisterilerin yargisi olup, beklenti ve
gereksinimlerin karsilanabilme 6l¢iisii” seklinde tanimlamistir. Top (2009: 2) kaliteyi
“israfi onlemek, siirekli olarak miikemmeli yakalamak, {iriin ve hizmet gelistirmek,
maliyetleri diisiirmek, isletmeler agisindan olabildigi kadar iyi olmay1 hedef almak”
seklinde agiklamistir. Kalite konusunda yapilan tanimlarda ortak nokta kalitenin nesnel
Olciitlerinin olmamasidir. Buna gore, kalitenin dogasi karsilagtirmaya dayanmakta
olup, kalite tiim boyutlari ile bir biitiinselligi olusturmaktadir. Ortaya konulan kalitenin
kalic1 olmasi tesadiiflere bagli olmayip, kalite insan tarafindan sistematik cabalar
sonucunda gelistirilen bir olgudur. Nesnel Olciitlerinin olmamasinin yaninda kalite
0znel bir kavramdir. Ciinkii kalite anlayisi tiiketicilerin beklenti ve gereksinimlerine,
sosyo-ekonomik yapisina ve karakteristik 6zelliklerine gore degisen bir kavramdir. S6z
konusu unsurlar bireyin kalite algisin1 bazen dogrudan bazen de dolayli olarak

etkilemektedir (Tiitlinci, 2013: 24).

Hizmet Kkalitesi tiliketicinin talep ve gereksinimlerinin en 1iyi sekilde
karsilanmasini ifade etmektedir. Son derece yogun rekabet kosullarinda yeni miisteri
kazaniminin mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha zor oldugu g6z Oniinde
bulunduruldugunda, hizmet kalitesini Oncelikli tutan firmalarin hizmet kalitesine

dikkat ederek miisteri memnuniyetini saglayabilecekleri ifade edilmektedir (Kogoglu
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ve Aksoy, 2012: 2). Geleneksel yaklasimla ele alindigi zaman kalite pahali bir olgu
olarak degerlendirilirken, modern yaklasimda ise kalite verimliligi arttiran ve
maliyetleri diisliren bir olgu olarak degerlendirilmektedir. Kalite anlayisinin ortaya
cikmasiyla beraber is hayatinda 6nemli degisimler meydana gelmistir. Diger rakiplere
rekabet lstiinliigli saglayabilmek i¢in kalitenin 6nemi anlagilmis, zaman igerisinde
isletmeler c¢alisanlarinin gonillii katilimlar ile kalite yonetim sistemleri gelistirme

yoluna gitmistir (Catalca, 2003: 3).

Hedef kitle pek ¢ok olgiit baglaminda kaliteyi kendine gore degerlendirerek,
kendisine saglanan hizmet kalitesi ile beklentisini karsilastirmaktadir. Burada iizerinde
durulmas1 gereken esas nokta tiiketicinin tecriibe ettigi hizmet kalitesinin yiiksek
olmasidir. Beklenen kalite ile tecriibe edilen kalite arasindaki negatif fark, hedef
kesimin hizmet kalitesine iliskin bakis agisini olumsuz olmasina ortam yaratmaktadir.
Kalite degerlendirmesi sonucu aradaki farkin pozitif olmasi, tiiketicinin tecriibe ettigi
hizmet kalitesini olumlu ag¢idan degerlendirmesini saglamaktadir (Duygun ve Mentes,
2016: 21). Bu nedenle ¢agdas donemde hizmet firmalarinda kalite anlayisi, tim
isletmelerde oldugu gibi olduk¢a 6nemlidir. Kalite algis1 firmalar arasindaki ¢ekisme
ve Pazar paymi artirmakta, iyi bir kimlik olusumuna olanak tanimaktadir. Hedef
kesimin yeni miisteriler kazanabilmek ve mevcut tiiketiciyi koruyabilmek piyasa
kosullarinda son derece giiglesmektedir. Kalite beraberinde miisteri memnuniyetini ve
tiikketicinin firmaya olan bagliligin1 saglamak agisindan tizerinde durulmasi gereken bir

konudur (Oncii ve digerleri, 2010: 238).
2.11.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Cogunlukla hizmet kalitesinin on ayr1 boyuta sahip oldugu ifade edilmektedir.
Bu boyutlar asagidaki sekilde siralanmaktadir;

Somut Ozellikler: iletisim gereclerinin, personelin, binalarin, kullanilan

donanimlarin gériiniimii anlamina gelmektedir.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru bir sekilde gerceklestirmek anlamina

gelmektedir.

Heveslilik: Miisterilere en kisa siirede en nitelikli sekilde yardimci olma

istegini ifade etmektedir.
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Yeterlilik: Hizmet saglayanin hizmeti sunabilmesi adina ihtiya¢ duyulan bilgi

ve yeteege sahip olmasi anlamina gelmektedir.

Nezaket: Misteri ile birebir etkilesim saglayan personelleri icten, disiinceli,

saygili ve kibar olmasini ifade etmektedir.

Inanilabilirlik: Hizmet saglayici kisi ya da kurumlarm giivenilir ve diiriist

olmas1 anlamina gelmektedir.

Giivenlik: Hizmet sunucunun bazi kusku, risk ve tehlikeden uzak olmasini ifade

etmektedir.

Erisim: Miisterilerin istedigi zaman etkilesim saglayabilme imkan1 ve hizmete

veya hizmet sunuculara ulasabilme seviyelerini ifade etmektedir.

fletisim: Miisterilerin anlayabilecegi dilde bilgilendirilmesi ve problem, talep ve

isteklerinin dinlenmesi anlamina gelmektedir.

Empati: Hizmet sunucunun miisterilerini ve ihtiyaglarini tespit edebilmek i¢in

emek harcamasi anlamina gelmektedir (Altan ve Atan, 2004: 21).
2.11.2. Hizmet Kalitesinin Onemi

Sanayi devrimi ile kalite kavrami ilk kez giindemde yer almistir. Miisteri
memnuniyeti ve miisteri bagliligi, ticaret yapmaya baglayan ilk medeniyetler kadar
eskidir. Bu donemlerde kalite iirlin ya da hizmetin dogal birer unsuru olarak
degerlendirilmektedir. Bunun altinda yer alan neden ise, firmalarin hizmet saglamak
adina gelen misterileri ailesinin bir liyesiymis gibi gormelerindendir. 18.ylizyilin
sonlarinda gerceklesen sanayi devrimi, iiretimde makinelesmeyi, iiretimin fabrikalarda
gerceklesmesini ve biiyiik Olgekli iliretimin yapilmasina imkan saglamistir. Sanayi
devrimiyle birlikte isletmelerde iiretim, satis ve sonucunda kar elde etme amaci 6n
plana cikmistir. Dolayisiyla da tiiketici isletme goziinde aile ferdi iken, para
kazamlacak miisteri kimligi kazanmstir. Is ahlakinda yasanan bu bozulmayla birlikte;
istatistiksel siire¢ kontrolii, kalite kontrol, kalite yoOnetimi, kalite standartlar1 gibi
kavramlar endiistri devrimiyle beraber ortaya ¢ikmislardir (Banar ve Ekergil, 2010:

40).
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Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin saglanmasinda Onemli bir yere
sahiptir. Bilindigi gibi sirketlerin kurulus amacinin altinda yatan kar amacidir. Yiiksek
rekabet kosullarinda kar saglayabilmenin esaslarindan biri de miisteri memnuniyetidir.
Nitelikli {irlin ve hizmet tiiketicide memnuniyet hissini ortaya ¢ikarmaktadir (Cati,
2003: 122). isletmeler icin miisteri, pazarlama sahasinda gezen pazarlamaci veya
reklamcidir. Satin aldigr {iriin veya hizmetten memnun olan ve bu memnuniyetini
baskalarmin yaninda da dile getiren kisi firmanin en Onemli tanitim seklidir.
Miisterinin verilen hizmetten tatmin olmasinda ve isletmenin hizmet kalitesinin

yiikseltilmesinde kilit nokta yine miisterilerdir (Cift¢i, 2004: 19).

Hizmet kalitesi isletmeler i¢in 6nemli bir olgu oldugu icin isletmelerin iyi bir
hizmetin ne tiir 6zelliklere sahip oldugu bilmeleri gerekmektedir. Blois (2000: 508)

mitkemmel bir hizmetin esas 6zelliklerini asagidaki sekilde ifade etmistir;

Profesyonellik-Kabiliyet; tiiketiciler hizmet saglayanin, galisanlarin, isleyen
diizenin ve somut kaynaklariin, kendi problemlerinin profesyonel bir bicimde ¢dziime

ulastirilabilmesi adina gereken birikim ve beceriye sahip olduklarinin bilincindedirler.

Tutum-Davranislar; miisteriler hizmet personelinin kendileri ile dogrudan
etkilesim sagladiklarmin ve problemlerine karsi dostca yaklagim sergilediklerinin

bilincindedirler.

Ulagilabilirlik-Esneklik; miisteriler hizmet kurumunun konumunu, faaliyet
saatlerini, hizmet saglayan calisanlarin ve operasyon sistemlerinin hizmete kolay
erisebilmeleri i¢in diizenlenip yonetildigini ve miisteri isteklerine gore ayarlanabilir

esnek bir sekilde hazirlandig goriistindelerdir.

Diizeltme-lyilestirme; hedef kitle hatali bir durum olmasi halinde veya bir
seylerin olumsuz gitmesi durumunda hizmet saglayanin durumu kontrol altina alarak,
gecerli bir alternatif ¢ozlim {iiretmesi konusunda gereken Onlemleri alabilecegi

diistincesindedir.

Giivenirlik-Dogruluk;  miisteriler hizmet saglayana, calisanlarina ve

sistemlerine giivenir, verdikleri s6zleri yerine getirecekleri konusunda emindirler.
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Un-Kredibilite; miisteriler hizmet saglayanin etkinliklerine giivenebileceklerini
ve 0demis olduklar ticretin karsilig1 degeri alacaklarina inanmakta ve bu performansin
gerek miisteri gerekse hizmet veren tarafindan paylasilabilecegi diislincesindedirler

(Aktaran: Celik, 2009: 177-178).
2.11.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet sektorii kalite Ol¢limii triin dretimindeki kadar basit olmamakla
beraber, icinde sosyal, psikolojik ve insan degerler bulunduran boyutlara sahiptir.
Hizmet kalitesini analiz etmek icin gelistirilmis hizmet ortaya koyan firmalar adina
yeni ufuklar acan son derece yararli pek ¢ok yontem mevcuttur. Bu dl¢lim yontemleri
ile sektorde firmanin hangi diizeyde hizmet sagladig1 analiz edilebilecegi gibi, firmanin
diizenli olarak hizmet kalitesinin analiz edilmesiyle devamli olarak basar1 ve kontrolii
gozlemlenmektedir (Yumusak, 2016: 17). Bu noktada hizmetlerin kalitesinin belirli
araliklarla olgiilmesi isletmeler adina ¢ok biiyiik bir 6nem teskil etmektedir (Kogoglu
ve Aksoy, 2012: 6). Buna karsilik hizmet sektoriinde kalite kavramini 6lgmek veya
tanimlamak olduk¢a zor ve karmasik bir durumdur. Hizmetin somut varliginin
olmamasi, heterojen yapisi, ayrilmazlik gibi temel nitelikleri dolayistyla hizmet kalitesi
tanimlanmas1 zor bir kavramdir. Hizmetin bu ve bunun gibi 6zellikleri sebebiyle
hizmet kalitesinin &l¢iimii objektif dlciitlerden yoksundur. Isletmelerin hedef kitleye
kars1 sorumlu oldugu yiiksek kaliteli mal ve hizmet sunumu dolayisiyla hizmet
kalitesinin tanimlanmasi 6nemlidir (Kalyoncuoglu ve Faiz, 2016: 70). Literatiirde
hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan temel yontemler asagida basliklar halinde

aciklanmustir.
2.11.3.1. SERVQUAL Yontemi

Hizmet kalitesinin analizinde faydalanilan SERVQUAL yontemi Parasuraman,

Zeithhaml ve Berry ortaya atilmistir (Y1lmaz ve digerleri, 2007: 299).

Servqual yonteminde, miisterilerin verilen hizmeti almadan 6nce tespit edilen
ozelliklerle 1ilgili beklentileri belirlenerek, hizmet tecriibe edildikten sonra beklentileri
ve tecriibe edindikleri hizmet karsilastirilmaktadir. Miisterinin algiladigi hizmet,

beklentilere yanit veriyorsa algilananlar ile beklenti arasinda fark olmayacak veya ¢ok
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az olacaktir. Sonugta hizmetin nitelikli olduguna dair bir degerlendirme

yapilabilecektir (Cigcek ve Dogan, 2009: 204).

SERVQUAL, hizmet kalitesini degerlendirmesinde beklenti ve algi ifade
ikilisine verilen puanlar arasindaki farkin hesaplanmasidir. SERVQUAL skolari
kullanilir ve farkli boyutlar i¢in ortalama bir SERVQUAL skoru hesaplanir. Ortalama
SERVQUAL skoru iki asamayla ele alinir. 1. Her miisteri i¢in boyutlara ait ifadelere
verilen SERVQUAL skorlar1 toplanarak, boyutlart olusturan ifade sayisina boliiniir. 2.
N sayida ilk asamada elde edilen sayilar toplanarak 6rneklem hacmine (N) boliiniir. 5
boyut i¢in hesaplanan skorlar toplanarak 5'e boliiniir ve bu da Toplam hizmet kalitesi
skorunu ifade eder. Bulunan bu sonug ise agirliklandirilmamis SERVQUAL sonucudur
(Cigek ve Dogan, 2009:204).

2.11.3.2. SERVPERF Y o6ntemi

Cronin ve Taylor (1992)’in gelistirdigi hizmet kalitesinin analizinde
faydalanilan bir bagka yontem ise SERVPERF’dir. SERVQUAL modeli hizmet
kalitesi analizinde Cronin ve Taylor yetersiz bulmaktadir. Hizmet kalitesi analizine
farkl1 bir segenek olarak SERVPERF’1 tavsiye etmislerdir. Bu model de SERVQUAL
Olcegini olusturan 22 soruyu benzer bicimde kullanmaktadir. Ancak hizmet kalitesinin
sadece bir performans islevi oldugunu 6ne stirmektedir (hizmet kalitesi = performans).
Farkli bir ifadeyle SERVPERF modeline gore hizmet performansi i¢in hizmet
kalitesini analiz etmek yeterlidir (Biilbiil ve Demirer, 2008: 183).

Servqual ve Servperf’e gore hizmet kalitesinin Sl¢iim siirecinde daha az tercih
edilen dl¢lim teknikleri de vardir. 1990 yilinda Knuton ve Stevens tarafindan bu analiz
yontemlerinden biri olan LODGSERYV, konaklama firmalarindaki hizmet kalitesini
analiz etmek icin ortaya atmislardir. Farkli bir analiz yontemi olan DINESERV’de
Stevens, Knuton ve Patton tarafindan 1995 yilinda Servqual’in restoran hizmetlerine
adaptasyonu ile hizmetin nasil olmasi gerektigini ele alan 40 ayr1 Onermenin
bulundugu bir yontemdir (Tavmergen, 2002: 130; Aktaran: Oncii ve digerleri, 2010:
244).
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2.12. Bankacihkta Hizmet Kalitesi Uzerine Yapilan Arastirmalar

Debes (2019: 4) tarafindan yapilan arastirmada bankacilik sektoriinde hizmet
kalitesinin miisteri sadakati {izerindeki etkisinin incelenmesi amag¢lanmistir. Katilim
bankalarinda hizmet alan miisteriler ilizerinde yapilan arastirmaya 250 miisteri
katilmistir. Arastirmanin sonunda bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri
sadakatini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmis, bu kapsamda bankalarda miisteri
sadakatinin  arttirilmast  i¢in hizmet kalitesini arttirmaya  yonelik  Onerilerde

bulunulmustur.

Seymen (2019: 4) tarafindan yapilan c¢aligmada bankacilik sektoriinde
miisterilerin algiladiklart hizmet kalitesinin memnuniyet diizeyi lizerindeki etkilerinin
incelenmesi amaclanmis, arastirmaya goniilli olarak 305 banka miisterisi katilmigtir.
Arastirmanin sonunda hizmet kalitesinin tiim alt boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu, bu kapsamda hizmet kalitesi alt
boyutlarina iligkin miisteri algilariin yiiksek olmasinin miisteri memnuniyetini
arttirdi@i  tespit edilmistir. Demografik degiskenlere gore ele alindigi zaman
miisterilerin aylik gelir diizeyi, egitim diizeyi ve yas gruplarina gore bankacilik
hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin farklilik gosterdigi, medeni durum ve
cinsiyet degiskenlerinin ise miisteri memnuniyeti {izerinde belirleyici olmadigi

belirlenmistir.

Avcr (2019: 17) tarafindan yapilan arastirmada bankacilik sektoriinde hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ile iliskisinin incelenmesi amacglanmis, arastirma
Kazakistan Cumhuriyeti Istirak Bankasi Sberbank A.S. miisteri {izerinde
ylriitiilmiistiir. Arastirmanin sonunda miisterilerin hizmet kalitesi algilar ile
memnuniyet diizeyleri iizerinde pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu sonucuna

ulagilmustir.

Bayram (2019: 1) tarafindan yapilan arastirmada bankacilik hizmetlerinde
kalitenin miisteri memnuniyeti tiizerindeki etkisinin arastirilmast amaclamistir.
Arastirmada hizmet kalitesinin belirlenmesinde servqual yonteminden yararlanilmas,
calisgmaya 294 banka miisterisi katilmistir. Aragtirmanin sonunda bankacilik

sektoriinde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonde anlamli bir
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iliski oldugu, bu kapsamda banka miisterilerinde algilanan hizmet kalitesi arttik¢a

misteri memnuniyetinin de yiikseldigi tespit edilmistir.

Soy (2019: 6) tarafindan yapilan arastirmada kamu bankalar1 ile 6zel banka
miisterilerinin bankacilik hizmetlerine yonelik kalite algilarinin karsilastiriimasi
amaclanmistir. Arastirmaya Bandirma ilgesinde bulunan kamu bankalar1 ile ozel
sermayeli bankalardan hizmet alan 452 miisteri katilmistir. Arastirmanin sonunda
Kamu bankalar1 ile 6zel sermayeli banka miisterilerinin hem algilanan hizmet kaliteleri
hem de miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma niyetleri arasinda anlamli farkliliklar
oldugu tespit edilmistir. Elde edilen sonuglara gore tiim degiskenlerde kamu bankasi
miisterilerinin 6zel sermayeli banka miisterilerine gore algilarinin daha yiiksek oldugu

bulunmustur.

Sahna (2019: 1) tarafindan yapilan aragtirmada bankacilik sektdriinde hizmet
kalitesinin iiriin memnuniyet diizeyi iizerindeki etkilerinin baz1 demografik degiskenler
1s181nda incelenmesi amaglanmistir. Arastirmaya bankacilik hizmetlerinden yararlanan
160 misteri katilmistir. Arastirmanin  sonunda sosyo-demografik degiskenlerin
bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi algisini etkilemedigi tespit edilmistir. Buna
karsilik sosyo-demografik degiskenler arasinda yer alan aylik gelir diizeyi, egitim
diizeyi ve yas grubu degiskenlerine gére miisteri memnuniyetinin anlamli farklilik

gosterdigi tespit edilmistir.

Oral (2019: 3) tarafindan gerceklestirilen calismada mobil bankacilik
hizmetlerinde kalitenin miisteri degeri, baglilig1 ve memnuniyeti iizerindeki etkilerinin
incelenmesi amaclanmistir. Aragtirmaya mobil bankacilik hizmetlerinden faydalanan
210 miisteri katilmistir. Arastirmanin sonunda Miisterilerde mobil bankacilik alaninda
algilanan hizmet kalitesinin algilanan deger ve miisteri memnuniyetini etkiledigi tespit
edilmistir. Bunun yaninda miisterilerin algilanan deger diizeylerinin hem miisteri

memnuniyetini hem de miisteri bagliligin etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Ant (2019: 6) tarafindan yapilan arastirmada kamu bankalari ile 6zel sermayeli
bankalarda miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin incelenmesi amaglanmistir.
Aragtirma kapsaminda miisterilerin beklenen ve algiladiklar1 hizmet kaliteleri
arasindaki farkliliklar tespit edilmistir. Bu kapsamda arastirmaya katilan 60 banka

miisterisinin  gorlislerine gore, her iki banka miisterisinin algiladiklar1 hizmet
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kalitelerinin bekledikleri hizmet kalitesinin altinda kaldigi, diger bir ifadeyle
bankalarin hizmet kalitelerinin miisteri goriislerine gore diistik diizeyde oldugu tespit
edilmistir. Bu nedenle kamu bankalari ile 6zel sermayeli bankalarin hizmet kalitelerini

gelistirmeye yonelik uygulamalara agirlik vermeleri gerektigi belirtilmistir.

Uran (2019: 78) tarafindan yapilan arastirmada katilm bankalarinda
misterilerin hizmet kalitesi algilarini etkileyen demografik degiskenlerin incelenmesi
amaclanmigtir. Arastirmada miisterilerin yas gruplarina gore hizmet kalitesi algilart
incelendigi zaman hizmet kalitesi algisinin biiyiik yas gruplarinda yer alan miisteriler
lehine, aylik gelir diizeyi degiskenine gore ele alindigi zaman hizmet kalitesi algisinin
orta gelir diizeyindeki miisteriler lehine, meslek grubu degiskenine gore ele alindigi
zaman hizmet kalitesi algisinin emekli ve ev hanimi olan miisteriler lehine, banka ile
caligma siiresi degiskenine gore ele alindig1 zaman ise hizmet kalitesi algisinin banka

ile 7 y1l ve daha uzun siiredir ¢alisanlar lehine yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Vural (2019: 13) tarafindan yapilan ¢alismada miisteri algilarina gore internet
bankaciligi ve mobil bankacilikta hizmet kalitesinin tespit edilmesi amacglanmistir.
Arastirmaya Sivas ilinde yasayan, mobil bankacilik ve internet bankaciligi
hizmetlerinden yararlanan 600 banka miisterisi katilmistir. Arastirmanin sonunda
miisterilerin bankalar tarafindan kendilerine sunulan internet bankaciligi ve mobil

bankacilik hizmetlerinde kalite algilarinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Ates (2018: 4) tarafindan yapilan ¢alismada bankalarda hizmet kalitesinin
miisteri degeri, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerinin
incelenmesi amaglanmistir. Arastirmaya ticari bankacilik ve katilm bankacilig
hizmetlerinden yararlanan 321 banka miisterisi katilmistir. Arastirmanin sonunda ticari
bankalar ile katilim bankalarindan hizmet alan miisterilerin hem hizmet kalitesi hem de
memnuniyet diizeyleri arasinda bazi farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Bunun
yaninda hizmet kalitesinin miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve miisteri degeri

iizerinde belirleyici bir unsur oldugu sonucuna ulagilmstir.

Yetkil (2017: 10) tarafindan yapilan arastirmada bankacilik hizmetlerinde
marka imaji ve hizmet Kkalitesinin miisteri sadakatine etkisinin incelenmesi
amaglanmistir. Arastirmaya banka subelerinden hizmet alan 401 miisteri katilmistir.

Aragtirmanin sonunda hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda anlamli bir biligki
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bulundugu belirlenmistir. Elde edilen bulgulara gore, hizmet kalitesinin empati, giiven
ve fiziksel ozellikler alt boyutlarinin miisteri sadakati {izerinde belirleyici oldugu tespit
edilmistir. Buna karsilik heveslilik ve giivenilirlik alt boyutlar1 ile miisteri sadakati
arasinda anlamli bir iliski bulunmadig1 belirlenmistir. Ayni ¢alismada miisterilerin
algildiklar1 kurum imajimin da miisteri sadakati {izerinde belirleyici oldugu sonucuna

ulasilmstir.

Tamar (2017: 4) tarafindan yapilan arastirmada bankacilik sektoriinde algilanan
imaj ile miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki
iliskinin incelenmesi amagc¢lanmistir. Arastirma Ankara ilinde bulunan banka
subelerinden hizmet alan miisteriler lizerinde yiiriitiilmistiir. Bu kapsamda arastirmaya
385 miisteri katilmistir. Aragtirmanin sonunda kurumsal imaj ve hizmet kalitesinin
yiiksek olmasinin miigteri memnuniyetini ve sadakatini olumlu yonde etkiledigi tespit

edilmistir.

Bahadir (2017: 145) tarafindan yapilan arastirmada bankalar tarafindan sunulan
sigortacilik hizmetlerinde kalitenin servqual yontemi ile incelenmesi amaglanmistir.
Arastirmaya toplam 50 banka miisterisi katilmistir. Arastirmanin sonunda miisterilerin
hizmet kalitesi alt boyutlarma iliskin algilarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli
farklilhik gostermedigi tespit edilmistir. Buna karsilik hizmet kalitesi algisinin
miisterilerin medeni durumlarina, yas gruplarina, statiilerine, egitim diizeyi ile gelir
diizeyi degiskenlerine gore anlamli farklilik gosterdigi bulunmustur. Bunun yaninda
sigortacilik hizmetlerinden yararlanma siiresi ile hizmet kalitesinin empati, giivence,
duyarlilik ve giivenilirlik alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde anlamli iligkiler

bulundugu belirlenmistir.

Demirdag (2016: 2) tarafindan yapilan arastirmada bankacilik sektoriinde
internet ve mobil bankacilikta hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaglanmistir.
Arastirmaya toplam 183 banka miisterisi katilmistir. Arastirmanin  sonunda
misterilerin internet ve mobil bankacilik hizmet kalitesi algilarinin yiiksek oldugu,
internet ve mobil bankacilik hizmetlerinin erisilebilirlik, tasarim, dizayn, giivenlik ve

talepleri yerine getirme konusunda yeterli oldugu bulunmustur.

Aytekin (2015: 4) tarafindan yapilan aragtirmada bankacilik sektdriinde miisteri

memnuniyetinin saglanmasinda hizmet kalitesinin roliiniin incelenmesi amaglanmis,
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bu kapsamda bankacilik sektoriinde miisteri beklentileri ve algilar1 arasindaki
farkliliklar, bunun yaninda hizmet kalitesi ile iliskili demografik degiskenler
incelenmistir. Arastirma 511 banka miisterisi ile yliz yiize goériisme yontemi ile
gerceklestirilmistir. Arastirmanin sonunda miisteri beklentilerinin kargilanmasinin
misteri hizmet kalitesi algis1 ile yakindan iligkili oldugu tespit edilmistir. Bunun
yaninda miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile memnuniyet diizeyleri arasinda
pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir. Ayn1 aragtirmada demografik
degiskenler arasinda yer alan misteri egitim diizeyi ile hizmet kalitesi algis1 arasinda

negatif yonde bir iliski oldugu bulunmustur.

Isler (2015: 118) tarafindan yapilan arastirmada katilim bankalarinda internet
bankaciligi ve mobil bankacilik hizmetlerine iliskin hizmet kalitesinin incelenmesi
amaglanmig, arastirmaya Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi miisterisi olan toplam 382
miisteri katilmistir. Arastirmada miisterilerin internet bankaciligi ve mobil bankacilik
hizmetleri icerisinde en fazla kullandiklar1 hizmetlerin basinda borsa islemleri, doviz
islemleri, cep telefonuna dakika yiikleme, fatura 6deme, havale, kredi kart1 ve hesap
isleme islemlerini gerceklestirdikleri belirlenmistir. Arastirmada miisterilerin mobil
bankacilik ve internet bankaciligt hizmetlerinin Kkalitesinden memnun olma
diizeylerinin yiiksek oldugu bulunmustur. Internet ve mobil bankacilik hizmetlerine
iliskin alginin yiiksek olmasi1 nedeniyle miisterilerin bankay1 bagka bireylere de tavsiye

etme niyetlerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Karadirek (2014: 9) tarafindan yapilan arastirmada miisterilerin bankalar
tarafindan sunulan internet bankaciligi hizmetlerine iliskin hizmet kalitesi algilarinin
belirlenmedi amaglanmistir. Bu kapsamda arastirmaya farkli bankalarin internet
bankaciligi hizmetlerinden yararlanan 519 miisteri katilmistir. Arastirmanin sonunda
elektronik bankacilik hizmetlerinde gliven ortaminin saglanmasinin miisteri sadakatini
olumlu ydnde etkiledigi, bu kapsamda internet bankaciliginda giivenilir hizmet
sunulmasinin  bankalarin zaman igerisinde sadakat diizeyi yiliksek miisteriler

kazanmalarina katki saglayacagi tespit edilmistir.

Sahin (2013: 35) tarafindan yapilan arastirmada bankalarda algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ile iligkisinin belirlenmesi ve hizmet kalitesi ile iliskili

faktorlerin incelenmesi amaglanmistir. Arastirmada miisterilerin hizmet kalitesi algilari
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servqual yontemi ile tespit edilmistir. Arastirmaya Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nin
Giizelyurt, Gazimagusa, Girne ve Lefkosa bolgelerinde bulunan bankalardan hizmet
alan miisteriler katilmistir. Arastirmanin sonunda miisterilerin memnuniyet diizeyleri
iizerinde hizmet kalitesinin 6nemli bir belirleyici oldugu, bunun yaninda hizmet
kalitesi konusunda miisteri beklenti ve algilarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli

farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Biilbiil ve digerleri (2012: 28) tarafindan yapilan g¢alismada Tiirkiye’de
bankacilik sektoriinde miisteri tatmini ve miisterilerin tekrar satin alma davraniglar
iizerinde hizmet Kkalitesinin etkilerinin incelenmesi amaclanmistir. Yapisal esitlik
modeline gore yiiriitiilen ¢aligmada en degerli 100 banka markas1 i¢inde yer alan 6zel
bir bankanin 500 miisterisi calismaya katilmig, miisteriler ile yiiz yiize goriisme
yontemi ile veri toplama siireci tamamlanmistir. Arastirmanin sonunda hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen bir faktér oldugu, bunun
yaninda miisterilerin hizmeti tekrar satin alma davranislarinin da hizmet kalitesi algis1

ile yakindan iligkili oldugu tespit edilmistir.

Giiler (2010: 5) tarafindan yapilan arastirmada kamu bankalarinda hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ile iligkisinin belirlenmesi amac¢lanmistir. Aragtirmada
hizmet kalitesinin belirlenmesinde servqual yonteminden yararlanilmistir. Aragtirma
TEB Bankasi, Ziraat Bankas1 ve Halk Bankasi miisterisi olan 320 kisi katilmistir.
Yapilan calismanin sonunda miisteri beklentileri ve algilanan hizmet kalitesinin
cinsiyet ve banka tiirii degiskenlerine gore herhangi bir anlaml farklilik gostermedigi,
bankacilik hizmeti tiirtine (bireysel ya da kurumsal bankacilik) gore ise miisteri
beklentilerinin ve algilanan hizmet kalitesinin anlamlhi farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. Ayni ¢calismada hizmet kalitesinin yiiksek olmasinin miisteri memnuniyetini

olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmstir.

Oguz (2010: 118) tarafindan yapilan arastirmada Iskenderun ilgesinde bulunan
Ziraat Bankasi subesi miisterilerinin hizmet kalitesi algilarinin incelenmesi ve hizmet
kalitesi algisim1 etkileyen demografik degiskenlerin tespit edilmesi amaclanmustir.
Arastirmanin sonunda miisterilerin hizmet kalitesi alt boyutlarinda en fazla 6nem
verdikleri konunun giivenilirlik oldugu, kamu bankasint da bu nedenle tercih ettikleri

tespit edilmistir. Aragtirmada hizmet kalitesi algist ile iligkili demografik degiskenler
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incelendigi zaman miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin cinsiyet, egitim diizeyi,
medeni durum, meslek tiirii, aylik gelir diizeyi ve yas grubu degiskenlerine gore

anlamli farklilik géstermedigi belirlenmistir.

Yildirim (2010: 1) tarafindan yapilan aragtirmada bankacilik sisteminde hizmet
kalitesinin miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve satin alma davranisi tizerindeki
etkilerinin incelenmesi amaglanmis, aragtirmaya farkli bankalarin miisterisi olan 188
birey katilmistir. Arasgtirmanin sonunda miisterilerin satin alma egilimleri ile hizmet
kalitesinin teknoloji, iletisim, insan kaynaklar1 yonetimi ve giivenilirlik alt boyutlari
arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu, Miisteri memnuniyeti ile hizmet
kalitesinin iletisim ve teknoloji ile gilivenilirlik alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde
anlamli iligkiler bulundugu, bunun yaninda miisteri sadakati ile hizmet kalitesinin
iletisim ve teknoloji ile gilivenilirlik alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde anlamli iliski

bulundugu tespit edilmistir.

Subast (2010: 5) tarafindan yapilan aragtirmada katilim bankalarinda kurumsal
imaj, hizmet kalitesi ve kurumsal giiven ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin
incelenmesi amaclanmigtir. Arastirmanin veri toplama siirecinde arastirmaci tarafindan
hazirlanan anketten yararlanilmistir. Arastirmani sonunda miisterilerin hizmet kalitesi
algilar1 ile kurumsal giiven ve kurum imajinin miisteri sadakatini etkileyen birer unsur
oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin sonunda bankalarin hizmet kalitelerini, buna
paralel olarak miisteri sadakatini yiikseltmeleri i¢in miisteri beklentilerini karsilamaya

yonelik dnlemler almalar1 gerektigi belirtilmistir.

Ozkan (2010: 3) tarafindan yapilan arastirmada bireysel bankacilik
hizmetlerinde miisterilerin hizmet kalitesi algilariin Olgiilmesi amaglanmustir.
Arastirma kapsaminda servqual Olg¢eginin sadece miisterilerin performans
algilamalarin1 iceren servperf 6l¢egi kullanilmistir. Arastirmada miisterilerin hizmet
kalitesi ~ alt  boyutlarindan en  fazla  fiziksel  unsurlar,  giivenilirlik,
ulagilabilirlik/heveslilik ve empatinin geldigi tespit edilmistir. Arastirmada hizmet
kalitesi algist ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski degerlendirildigi zaman,
miisterilerin bireysel bankacilik islemlerine iliskin hizmet kalitesi algilar1 ile miisteri

memnuniyetleri arasinda pozitif yonde anlamli iligki oldugu, bu kapsamda bireysel

85



bankacilik hizmetlerine iligkin kalitenin miisteri memnuniyetini olumlu yo6nde

etkiledigi belirlenmistir.

Ekici (2008: 5) tarafindan yapilan ¢aligmada Ogretmen algilarma gore ticari
bankalarda hizmet Kkalitesinin 6l¢iilmesi amaglanmigtir. Arastirma Sirnak ilinde
bulunan devlet bankalarmin miisterisi olan &gretmenler tiizerinde yuriitiilmustiir.
Arastirmanin sonunda miisteri beklentilerinin somut 6zellikler ve ilgi boyutunda yeterli
diizeyde karsilandigi, buna karsilik miisteri beklentilerinin gilivence, duyarlilik ve
giivenilirlik boyutlarinda yeterli diizeyde karsilanmadigi tespit edilmistir. Ayni
caligmada miisterilerin hizmet kalitesi alt boyutlarindan hangilerine ne diizeyde 6nem
verdikleri incelenmis, elde edilen bulgulara gbre miisterilerin en fazla 6nem verdikleri
alt boyutlarin baginda sirastyla giivenilirlik, somut 6zellikler ve ilgi alt boyutlarin
geldigi belirlenmistir. Arastirmanin sonunda miisterilerin bankalardaki hizmet kalitesi
algilariin  diisiik olmast ve beklentilerinin karsilanmamasi nedeniyle sunulan

hizmetlerden memnuniyetsizlik duyduklar1 tespit edilmistir.

Simsek (2006: 3) tarafindan yapilan ¢alismada katilim bankalarinda hizmet
kalitesinin Olgiilmesi amaglanmig, arastirmaya Sakarya ilinde bulunan katilim
bankalarinin miisterileri katilmistir. Arastirma kapsaminda bankalarin hizmet kaliteleri
servqual yontemi ile belirlenmistir. Arastirmanin sonunda miisterilerin hizmet kalitesi
beklentilerinin yeterli diizeyde karsilanmadigi, miisteri beklentileri ile algilama
diizeylerinin birbirine yakin oldugu bulunmustur. Miisterilerin hizmet kalitesi alt
boyutlarinda en fazla 6nem verdikleri unsurlarin sirasiyla giivenilirlik, heveslilik ve
ilgi seklinde siralandigi, ancak s6z konusu alanlara iligkin beklentilerin de yeterli
diizeyde karsilanmadig belirlenmistir. Ayn1 ¢alismada miisterilerin %90 gibi 6nemli
bir boliimiiniin banka personelinin goriinlimiinden memnun olduklar1 ve banka

caligsanlarinin yiiksek kalitede hizmet verdikleri tespit edilmistir.

Ciftei (2006: 102) tarafindan yapilan arastirmada bankacilik sektoriinde hizmet
kalitesinin Olclilmesi amaglanmis, arastirmada servqual yontemi ile hizmet kalitesi
belirlenmis ve arastirma Ziraat Bankasi lizerinde gergeklestirilmistir. Arastirmada
banka miisterilerinin hizmet kalitesi noktasinda en fazla énem verdikleri konularin
basinda fiziki goriiniim, empati, giivence, heveslilik ve giivenilirlik unsurlarinin geldigi

tespit edilmistir. Arastirmada aym1 zamanda banka tarafindan sunulan hizmet
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kalitesinin yiikseltilmesi i¢in banka subeleri bazinda hizmet kalitesinin belirli araliklar
ile Olglilmesi gerektigi belirtilmistir. Ayni ¢alismada bankanin subelerde yapacagi
hizmet kalitesi Ol¢limleri ile hedef kitleyi olusturan miisterilere daha iyi hizmet

sunacagi vurgulanmistir.

Helvacioglu (1999: 2) tarafindan yiiriitilen arastirmada bankalarda halkla
iliskiler faaliyetlerinin hizmet kalitesi {izerindeki etkilerinin incelenmesi, bunun
yaninda algilanan hizmet kalitesinin miisterilerin memnuniyetleri iizerindeki etkisinin
belirlenmesi amaglanmistir. Arastirmada bankalarda hizmet kalitesinin belirlenmesinde
servqual yonteminden faydalanilmistir. Arastirmaya toplam 300 banka miisterisi
katilmistir. Arastirmanin sonunda bankalarda etkin halkla iliskiler uygulamalarinin
hizmet kalitesini arttiran bir unsur oldugu, bunun yaninda hizmet kalitesinin yiiksek

olmasinin banka misterilerinde memnuniyet diizeyini arttirdig: tespit edilmistir
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Bu béliimde calismada kullanilan arastirma modeline, ¢alismanin evren ve
orneklem grubuna, veri toplama araglarina ve veri analizinde kullanilan yonteme

iliskin bilgilere yer verilmistir.
3.1. Arastirma Modeli

Yapilan bu arastirmada betimsel arastirma modelleri icerisinde yer alan tarama
modelinden yararlanilmistir. Bu kapsamda bankacilik sektdriinde sunulan hizmetlerden
yararlanan miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri ve hizmet kalitesi algilar1 bazi

sosyo-demografik degiskenlere gore incelenmistir.
3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Yapilan bu arastirmanin evrenini Cibuti’de bulunan bankalardan hizmet alan
misteriler meydana getirmektedir. Arastirmanin drneklem grubu ise evren igerisinden
basit tesadiifii yontem ile se¢ilmis olan 217 erkek ve 177 kadin olmak iizere 394
miisteriden olusmaktadir. Aragtirmanin 6rneklem grubunu medyana getiren miisterilere

iliskin bilgiler Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 12. Katilmcilara iliskin Demografik Bilgilerin Frekans ve Yiizdelik

Dagilimlart.

Degisken Alt degisken F %
Cinsiyet Erkek 217 55,1
Kadin 177 449
26 alt1 109 27,7
26-35 122 31,0
Yas grubu 36-45 100 25,4
46-55 40 10,2

55+ 23 5,8
Medeni Evli 194 49,2
durumu Bekar 200 50,8
Lise 53 13,5
Egitim durumu On lisans 101 25,6
Lisans 156 39,6
Lisansiisti 84 21,3
501 dolar alt1 82 20,8
Aylik gelir 501-1000 dolar 126 32,0
1001-1500 dolar 144 36,5
1500+ dolar 42 10,7
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Aragtirmaya katilanlarin  %55,1°’1 erkek, %44,9’u kadinlardan olusmakta,
%27,7°s1 26 yas altinda, %31°’1 26-35 yas grubunda, %25,4’ii 36-45 yas grubunda,
%10,2’s1 46-55 yas grubunda, %15,8’1 55+ yas grubunda, %49,2’si evli, %50,8’1
bekardir. Aragtirmaya katilanlarin %13,5’1 lise mezunu, %25,6’s1 6n lisans mezunu,
%39,6’s1 lisans mezunu, %21,3’1 lisansiistii egitim mezunudur. Katilimcilarin
%20,8’inn ayhik geliri 500 dolarin altinda, %32’sinin 501-1000 dolar arasinda,
%36,5’inin 1001-1500 dolar arasinda, %10,7’sinin 1500 dolar tizerindedir.

3.3. Veri Toplama Araglan

Yapilan bu arastirmada iki bolimden meydana gelen veri toplama anketi
kullanilmistir. Anketin birinci bdliimiinde kisisel bilgi formu yer almaktadir. Kisisel
bilgi formunda yer alan sorular ile miisterilerin cinsiyetlerine, yas gruplarina, medeni
durumlarina, egitim diizeylerine ve aylik gelir diizeylerine iliskin bilgilere ulagilmasi

amaclanmugtir.

Arastirmaya katilan bireylerin hizmet kalitesi beklentilerinin ve hizmet kalitesi
algilarinin belirlenmesinde “Hizmet Kalitesi Olcegi (SERVQUAL)” kullanilmustir.
Olgekte hizmet kalitesi beklentisini belirlemeye yonelik 22 madde ile algilanan hizmet
kalitesini belirlemeye yonelik 22 madde yer almaktadir. Hizmet kalitesi beklentisi ile
algilanan hizmet kalitesi 5 alt boyuttan meydana gelmektedir. S6z konusu alt boyutlar;
somut/fiziksel varliklar (4 madde), giivenilirlik (5 madde), duyarlilik (4 madde),
giivence (4 madde) ve ilgi (5 madde) boyutu seklinde siralanmaktadir. Olgek ile hizmet
kalitesi belirlenirken miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki fark baz
alinmaktadir. Bu kapsamda “hizmet kalitesi skoru = alg1 skoru — beklenti skoru” ile
bireyin hizmet kalitesine yoOnelik algisinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Hizmet
kalitesi skorlar1 her alt boyut i¢in iki asamada elde edilmektedir. S6z konusu asamalar

asagidaki gibi siralanmaktadir;

* Her bir katilimci i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen Servqual

skorlar1 toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.

* N sayida katilimcr i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve N'e

boliiniir (Sahna, 2019: 35).
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3.4. istatistiksel Analiz

Arastirmaya kapsaminda toplanan verilerin analizinde SPSS 22.0 programi
kullanilmistir. Veriler demografik degiskenlere gore kiyaslanmadan ve beklenti ile algi
diizeyleri arasindaki iliskiler incelenmeden 6nce verilerin normal dagilima uygun olup

olmadig1 basiklik ve ¢arpiklik degerleri kullanilarak incelenmistir.

Tablo 13. Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi Beklenti ve Alg1 Alt Boyutlar1 ve Toplam
Puanlarina iligkin Basiklik ve Carpiklik Degerleri.

Olcek Alt boyut Carpikhk Basikhk
Fiziksel varliklar -,329 -, 791
Guvenilirlik -, 147 -,697
. Duyarhilik -,703 ,010
Servqual Beklenti Givence 566 331
Empati -,594 -,369
Toplam puan 247 -,361
Fiziksel varliklar -,695 -,094
Givenilirlik -, 127 -575
Duyarlilik -,617 -,201
Servqual Alg: Giivence -611 281
Empati -, 735 ,403
Toplam puan ,067 -,465

Basiklik ve c¢arpiklik degerleri -2 ile +2 arasinda ise normal dagilima uygun
kabul edilmektedir (George ve Mallery, 2010) ve tablo incelendiginde bu arastirmada
degerler -2 ile +2 arasinda bulunmustur. Bu nedenle parametrik analiz yontemleri

kullanilmustir.

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine ve medeni durumlarina goére olgek
puanlarinin karsilastirilmasinda Independent T test kullanilirken, yas gruplari, egitim
durumlar ve gelir durumlarina gore 6l¢ek puanlarinin karsilastirilmasinda One Way
ANOVA analizi kullanilmistir. One Way ANOVA analizinde post hoc test olarak

Tukey analizi kullanilmistir.
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Tablo 14. Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Beklenti ve Alg1 Alt Boyutlar1 ve Toplam
Puanlarna Iliskin Giivenilirlik Analizi.

Olcek Alt boyut Cronbach’s Alpha
Fiziksel varliklar 76
Giivenilirlik ,62
Duyarhilik 71
Servqual Beklenti Givence 50
Empati ,83
Toplam puan 72
Fiziksel varliklar ,68
Giivenilirlik ,62
Duyarlilik e
Servqual Alg1 Givence 52
Empati ,87
Toplam puan 75

Tablo incelendiginde, hem beklenti hem de algi 6l¢eginde empati alt boyutunun
yiiksek diizeyde giivenilir oldugu, diger alt boyutlar ve toplam puanlarin ise hem
beklenti hem de alg1 dlgeginde orta diizeyde ve analiz i¢in kabul edilebilir seviyede

giivenilir oldugu goriilmektedir.
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Tablo 15. Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Beklenti ve Algi Alt Boyutlar1 ve Toplam
Puanlarina iliskin Giivenilirlik Analizi.

Olcek Alt boyut Cronbach’s Alpha
Madde 1 ,708
Madde 2 711
Madde 3 712
Madde 4 727
Madde 5 ,720
Madde 6 127
Madde 7 , 715
Madde 8 722
Madde 9 ,716
Madde 10 711
. Madde 11 ,705
Servqual Beklenti Madde 12 702
Madde 13 ,695
Madde 14 ,702
Madde 15 ,709
Madde 16 712
Madde 17 ,705
Madde 18 ,701
Madde 19 ,694
Madde 20 ,699
Madde 21 ,700
Madde 22 ,702
Madde 1 ,750
Madde 2 147
Madde 3 , 745
Madde 4 , 754
Madde 5 ,752
Madde 6 , 754
Madde 7 ,748
Madde 8 , 751
Madde 9 , 746
Madde 10 731
Madde 11 727
Servqual Alg: Madde 12 726
Madde 13 724
Madde 14 731
Madde 15 ,736
Madde 16 744
Madde 17 737
Madde 18 ,728
Madde 19 ,719
Madde 20 723
Madde 21 722
Madde 22 ,731
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Tablo incelendiginde hem beklenti hem de alg1 dlgeginde tiim maddelerin
giivenilir diizeyde oldugu, 6l¢eklerden madde ¢ikarilmasi durumunda giivenilirligin

artmayacagi goriilmektedir. Bu nedenle 6lgeklerden madde ¢ikarilmamustir.
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR
Tablo 16. Katiimecilara iliskin Demografik Bilgilerin Frekans ve Yiizdelik
Dagilimlari.

Degisken Alt degisken f %
Cinsiyet Erkek 217 55,1
Kadin 177 449
26 alt1 109 27,7
26-35 122 31,0
Yas grubu 36-45 100 25,4
46-55 40 10,2

55+ 23 5,8
Medeni durumu Evli 194 49,2
Bekar 200 50,8
Lise 53 13,5
Egitim durumu On_ lisans 101 25,6
Lisans 156 39,6
Lisansiistii 84 21,3
501 dolar alt1 82 20,8
Aylik gelir 501-1000 dolar 126 32,0
1001-1500 dolar 144 36,5
1500+ dolar 42 10,7

Arastirmaya katilanlarin  %355,1°1 erkek, %44,9’u kadinlardan olusmakta,
%27, 7’s1 26 yas altinda, %31°1 26-35 yas grubunda, %25,4’1i 36-45 yas grubunda,
%10,2’s1 46-55 yas grubunda, %5,8’1 55+ yas grubunda, %49,2°si evli, %50,8’1
bekardir. Arastirmaya katilanlarin %13,5’1 lise mezunu, %25,6’s1 6n lisans mezunu,
%39,6’s1 lisans mezunu, %21,3’1 lisansiistii egitim mezunudur. Katilimcilarin
%20,8’inn aylik geliri 500 dolarin altinda, %32’sinin 501-1000 dolar arasinda,
%36,5’inin 1001-1500 dolar arasinda, %10,7’sinin 1500 dolar lizerindedir.

Tablo 17. Katilmcilarm Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Beklenti Alt Boyut ve
Toplam Puanlarina iliskin Tanimlayici Istatistikler.

Alt boyut N X Ss
Fiziksel varliklar 394 3,79 0,86
Giivenilirlik 394 3,77 0,71
Duyarlilik 394 3,27 0,92
Gilivence 394 3,50 0,79
Empati 394 3,32 0,97
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|

Toplam puan

|

394

|

3,53

|

0,45

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin fiziksel varliklar, giivenilirlik,

oldugu goriilmektedir.

Toplam Puanlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore Karsilastirilmasi.

giivence ve toplam hizmet kalitesi beklentilerinin orta diizeyin iizerinde oldugu,

Tablo 18. Katilimcilarin Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Beklenti Alt Boyut ve

Alt boyut Cinsiyet N X Ss t p
Fiziksel Erkek 217 3,85 0,83 1,519 ,130
varliklar Kadin 177 3,72 0,88

Giivenilirlik Erkek 217 3,78 0,72 271 787
Kadin 177 3,76 0,70

ik Erkek 217 3,22 0,95 -1,035 ,301
Duyarlil Kadm | 177 | 3,32 0,87

. Erkek 217 3,52 0,80 ,581 ,561
Glivence Kadn | 177 | 348 0,79

Empati Erkek 217 3,35 1,01 671 ,503
Kadin 177 3,29 0,93

Toplam puan Erkek 217 3,55 0,44 , 748 ,455
Kadin 177 3,51 0,47

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore fiziksel
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beklentilerinin anlamli olarak farklilasmadig1 goriilmektedir (p>0,05).

varliklar, giivenilirlik, duyarlilik, glivence, empati ve toplam hizmet kalitesi

duyarlilik ve empati alt boyutlarinda ise orta diizeyde hizmet kalitesi beklentilerinin



Tablo 19. Katilmcilarm Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Beklenti Alt Boyut ve
Toplam Puanlarinin Yas Grubu Degiskenine Gore Karsilastirilmasi.

Yas Gruplar
Alt boyut N X Ss F p arasi
grubu
fark
26aln | 109 | 374 | 092
- 2635 | 122 | 365 | 081
VF;l'lkslir 36-45 | 100 | 380 | 083 | 4807 | 001 |, <;<2’<5
4655 | 40 | 398 | 083
55+ | 23 | 442 | 059
26aln | 109 | 375 | 068
2635 | 122 | 3,69 | 069 e
Giivenilirlik | 36-45 | 100 | 367 | 075 | 5556 | 000 |, oo

46-55 40 4,05 0,70
55+ 23 4,28 0,58

26 altt | 109 2,92 0,87
26-35 | 122 3,23 0,85
Duyarlilik 36-45 | 100 3,53 0,80 8,771 ,000 1<5
46-55 40 3,41 1,03

55+ 23 3,77 1,09

26 altt | 109 3,44 0,84
26-35 | 122 3,45 0,71
Giivence 36-45 | 100 3,55 0,75 ,900 ,464 -
46-55 40 3,66 0,73

55+ 23 3,62 1,22

26 altt | 109 3,06 0,93
26-35 | 122 3,40 0,91
Empati 36-45 | 100 3,52 0,97 3,375 ,010 1<3
46-55 40 3,24 1,08

55+ 23 3,45 1,10

26 altt | 109 3,38 0,40

2635 | 122 | 349 | 039 i:ﬁ
Toplampuan | 36-45 | 100 | 361 | 046 | 9446 | ,000 1<k
46-55 | 40 | 366 | 046 0<B 3<5

55+ 23 3,91 0,62

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin yas gruplarina gore gilivence alt
boyutundaki hizmet kalitesi beklentilerinin anlamli olarak farklilasmadig (p>0,05),
fiziksel varliklar, giivenilirlik, duyarlilik, empati ve toplam hizmet Kkalitesi

beklentilerinin istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilastigi (p<0,05) goriilmektedir.
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Fiziksel varliklar ve giivenilirlik alt boyutlarinda, 55+ yas grubundaki
katilimcilarin beklenti diizeyinin 26 yas alti, 26-35 yas ve 36-45 yas grubundaki
katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiliksek odlugu goriilmektedir (p<0,05).
Duyarlilik alt boyutunda, 55+ yas grubundaki katilimcilarin beklenti diizeyinin 26 yas
alt1 grubundaki katilimcilardan anlamhi diizeyde daha yiiksek odlugu goriilmektedir
(p<0,05). Empati alt boyutunda, 36-45 yas grubundaki katilimcilarin beklenti
diizeyinin 26 yas alt1 grubundaki katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiiksek odlugu
goriilmektedir (p<0,05). Toplam hizmet kalitesinde, 36-45 yas, 46-55 yas ve 55+ yas
grubundaki katilimeilarin beklenti diizeyinin 26 yas alti grubundaki katilimcilardan
anlamli diizeyde daha yiiksek odlugu, ayrica 55+ yas grubundaki katilimcilarin
beklenti diizeyinin 26-35 yas ve 36-45 yas grubundaki katilimcilardan anlamli diizeyde
daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Tablo 20. Katilmcilarm Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Beklenti Alt Boyut ve
Toplam Puanlarinin Medeni Durum Degiskenine Gore Karsilastirilmasi.

Altboyut | Medeni | X Ss t P
durum
.. Evli 194 3,83 0,83 ,884 377
Fiziksel varliklar Bekar 500 3.75 0.88
Gitvenilirlik Evli 194 3,77 0,73 -,011 ,991
Bekar 200 3,78 0,70
Duyarlilik Evli 194 3,37 0,89 2,191 ,029
Bekar 200 3,17 0,93
. Evli 194 3,52 0,76 ,461 ,645
Glivence Bekar | 200 3,49 0,83
Empati Evli 194 3,36 1,01 ,689 ,491
Bekar 200 3,29 0,94
Toplam puan Evli 194 3,57 0,42 1,584 114
Bekar 200 3,50 0,49

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore fiziksel
varliklar, giivenilirlik, giivence, empati ve toplam hizmet kalitesi beklentilerinin
anlamli olarak farklilasmadigi (p>0,05), duyarlilik alt boyutunda ise evli olan
katilimcilarin  hizmet kalitesi beklentisinin anlamli diizeyde daha yliksek oldugu

(p<0,0,5) goriilmektedir.
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Tablo 21. Katilmcilarm Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Beklenti Alt Boyut ve
Toplam Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine Gore Karsilastiriimasi.

Egitim Gruplar
Alt boyut N X Ss F p arasi
durumu
fark
Fiziksel Lise 53 3,72 0,94 5,674 ,001 | 2>3,3<4
varliklar On lisans | 101 4,00 0,90
Lisans 156 3,60 0,79
Lisanstusti 84 3,94 0,78
Lise 53 3,77 0,82 4,703 ,003 | 2>3,3<4
e On lisans | 101 3,93 0,72
Glvenilirlik s | 156 | 3,62 | 0,66
Lisanstusti 84 3,88 0,68
Lise 53 2,84 0,85 12,574 ,000 1<3,
On lisans | 101 2,98 0,98 1<4,
Duyarlilk = rns | 156 | 346 | 0,78 2<3, 2<4
Lisansiistii | 84 3,51 0,94
Lise 53 3,54 0,76 12,780 ,000 1>2,
. On lisans | 101 3,12 0,85 2<3, 2<4
Glivence Lisans | 156 | 3,60 | 0,70
Lisansiistii | 84 3,76 0,76
Lise 53 2,89 0,93 23,771 ,000 1<3,
. On lisans | 101 2,83 0,97 1<4,
Empatl Lisans | 156 | 366 | 0,83 2<3. 2<4
Lisansiistii | 84 3,56 0,92
Lise 53 3,35 0,33 14,800 ,000 1<3,
On lisans | 101 3,37 0,41 1<4,
Toplam puan = cans | 156 | 3,60 | 046 2<3. 2<4
Lisansiistii | 84 3,73 0,45

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore fiziksel
varliklar, giivenilirlik, duyarlilik, giivence, empati ve toplam hizmet kalitesi
beklentilerinin anlamli olarak farklilastigi goriilmektedir (p<<0,05). Fiziksel varliklar ve
giivenilirlik alt boyutlarinda 6n lisans ve lisansiistii mezunu katilimcilarin beklenti
diizeyinin lisans mezunu olanlardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Duyarlilik, empati ve toplam hizmet kalitesinde, lisans ve
lisanstistii egitim mezunu katilimeilarin beklenti diizeyinin lise ve 6n lisans mezunu
olan katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Glivence alt boyutunda, lise, lisans ve lisansiistii egitim mezunu katilimcilarin beklenti
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diizeyinin 6n lisans mezunu olan katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu

gorilmektedir (p<0,05).

Tablo 22. Katilimcilarin Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Beklenti Alt Boyut ve
Toplam  Puanlarinin  Aylikk  Gelir Durumu  Degiskenine  Gore

Karsilastirilmasi.
Gruplar
Alt boyut Gelir durumu N X Ss F p arasi
fark

501 dolar alt1 82 3,82 | 0,96 ,107 ,956 -
Fiziksel 501-1000 dolar | 126 | 3,77 | 0,87
varliklar 1001-1500 dolar | 144 | 3,80 | 0,78
1500+ dolar 42 3,75 | 0,84

501 dolar alt1 82 | 390 | 0,78 | 1,126 ,338 -
501-1000 dolar | 126 | 3,74 | 0,68

Glivenilirlik 36079500 dolar | 144 | 3.75 | 0.71
1500+ dolar | 42 | 3,70 | 0,69

501 dolar alt1 82 2,76 | 0,92 | 13,649 | ,000 1<2,
501-1000 dolar | 126 | 3,28 | 0,93

Duyarliik = 60179500 dolar | 144 | 3553 | 0.79 1<3, 1<4

1500+ dolar | 42 | 3,30 | 0,87

501 dolaraltr | 82 | 3,30 | 0,91 | 3,726 | 012 1<3
Giivence 501-1000 dolar | 126 | 3,45 | 0,74
1001-1500 dolar | 144 | 3,64 | 0,74
1500+ dolar 42 3,61 0,82

501 dolar alt1 82 2,82 0,94 | 12,390 ,000 1<2,

Empati 501-1000 dolar | 126 | 3,29 | 1,01 1<3

1001-1500 dolar | 144 | 3,59 | 0,87
1500+ dolar 42 | 3,48 | 0,89 1<4, 2<3

501 dolar alt1 82 | 3,32 | 0,37 | 10,788 | ,000 1<2,
Toplam 501-1000 dolar | 126 | 3,51 | 0,43 1<3

puan 1001-1500 dolar | 144 | 3,66 | 0,49 ’
1500+ dolar 42 | 3,57 | 0,38 1<4,2<3

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin gelir durumuna gore fiziksel
varliklar ve giivenilirlik alt boyutundaki hizmet kalitesi beklentilerinin anlamli olarak
farklilasmadigr (p>0,05), duyarlilik, giivence, empati ve toplam hizmet kalitesi
beklentilerinin istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilastigi (p<0,05) goriilmektedir.
Duyarlilik alt boyutunda, aylik geliri 501-1000 dolar, 1001-1500 dolar, 1500+ dolar
olan katilimcilarin beklenti diizeyinin aylik geliri 501 dolar ve altinda olanlardan
anlaml diizeyde daha yliksek oldugu goriilmektedir (p<0,05). Glivence alt boyutunda,
aylik geliri 1001-1500 dolar olan katilimcilarin beklenti diizeyinin aylik geliri 501
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dolar ve altinda olanlardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir
(p<0,05). Empati alt boyutunda ve toplam hizmet kalitesinde, aylik geliri 501-1000
dolar, 1001-1500 dolar, 1500+ dolar olan katilimcilarin beklenti diizeyinin aylik geliri
501 dolar ve altinda olanlardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu, ayrica aylik
geliri 1001-1500 dolar katilimcilarin beklenti diizeyinin 501-1000 TL olanlardan
anlaml diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Tablo 23. Katilimcilarin Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi AlgiAlt Boyut ve Toplam
Puanlarina Iligskin Tanimlayici Istatistikler.

Alt boyut N X Ss
Fiziksel varliklar 394 4,06 0,73
Givenilirlik 394 3,83 0,68
Duyarlilik 394 3,32 0,96
Gilivence 394 3,51 0,80
Empati 394 3,46 1,05
Toplam puan 394 3,64 0,47

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin fiziksel varliklar, giivenilirlik,
giivence, empati ve toplam hizmet kalitesi algilarinin orta diizeyin ilizerinde oldugu,
duyarlilik alt boyutunda ise orta diizeyde hizmet Kkalitesi algisinin oldugu

goriilmektedir.

Tablo 24. Katilimcilarin Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Alg1 Alt Boyut ve Toplam
Puanlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore Karsilastirilmasi.

Alt boyut Cinsiyet N X Ss t p

Fiziksel varliklar Erkek 217 4,06 0,74 212 ,832
Kadin 177 4,05 0,71

Giivenilirlik Erkek 217 3,84 0,68 233 ,816
Kadin 177 3,82 0,68

Duyarlilik Erkek 217 3,26 0,99 -1,319 ,188
Kadin 177 3,39 0,91

Gilvence Erkek 217 3,51 0,78 ,236 814
Kadin 177 3,50 0,83

Empati Erkek 217 3,45 1,10 -,200 ,842
Kadin 177 3,48 1,00

Toplam puan Erkek 217 3,63 0,46 -,379 ,705
Kadin 177 3,65 0,49
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Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore fiziksel

varliklar, giivenilirlik, duyarlilik, giivence, empati ve toplam hizmet kalitesi algilarinin

anlamli olarak farklilasmadig1 goriilmektedir (p>0,05).

Tablo 25. Katilimcilarin Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Alg1 Alt Boyut ve Toplam
Puanlariin Yas Grubu Degiskenine Gore Karsilastirilmasi.

Alt boyut g?’{uagu N X Ss F p a?;;ﬁ.'ﬂi{
Fiziksel 26altt | 109 3,91 0,74 3,729 | ,005 1<5
varliklar 26-35 122 4,06 0,72
36-45 | 100 4,04 0,74
46-55 40 4,22 0,65
55+ 23 4,49 0,52
26altt | 109 3,79 0,67 6,689 | ,000 1<5, 2<5,
26-35 | 122 3,75 0,64 3<5
Giivenilirlik 36-45 | 100 3,75 0,72
46-55 40 4,07 0,66
55+ 23 4,42 0,45
26altt | 109 2,94 0,95 11,875 | ,000 1<2, 1<3,
26-35 | 122 3,30 0,94 1<4, 1<5,
Duyarlilik 3645 | 100 | 344 0,82 2<5,3<5
46-55 40 3,66 1,05
55+ 23 417 0,52
26altt | 109 3,30 0,85 4,437 | ,002 1<3, 1<4,
26-35 | 122 3,45 0,80 1<5
Giivence 36-45 100 3,63 0,71
46-55 40 3,72 0,72
55+ 23 3,86 0,89
Empati 26 altt | 109 3,16 1,01 3,619 | ,007 1<3
26-35 | 122 3,51 1,07
36-45 | 100 3,67 1,01
46-55 40 3,52 1,09
55+ 23 3,66 1,07
Toplam puan 26altt | 109 3,43 0,39 15,945 | ,000 1<2, 1<3,
26-35 | 122 3,61 0,45 1<4, 1<5,
36-45 | 100 | 3,71 043 2<5,3<5
46-55 40 3,83 0,49
55+ 23 411 0,48

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin yas gruplarma gore fiziksel

varliklar, giivenilirlik, duyarlilik, giivence, empati ve toplam hizmet kalitesi algilarinin

anlaml olarak farklilastig1 goriilmektedir (p<0,05). Fiziksel varliklar alt boyutunda,



55+ yas grubundaki katilimcilarin algi diizeyinin 26 yas altindaki katilimcilardan
anlamli dlizeyde daha yiiksek oldugu gorilmektedir (p<0,05). Giivenilirlik alt
boyutunda, 55+ yas grubundaki katilimcilarin algr diizeyinin 26 yas alt1, 26-35 yas ve
36-45 yas grubundaki katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiliksek oldugu
gorilmektedir (p<0,05). Duyarlilik alt boyutunda ve toplam hizmet kalitesi algisinda,
26-35, 36-45, 46-55 ve 55+ yas grubundaki katilimcilarin algi diizeyinin 26 yas alti
grubundaki katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiliksek oldugu, ayrica 55+ yas
grubundaki katilimeilarin algi diizeyinin 26-35 ve 36-45 yas grubundakilerden anlamli
diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05). Giivence alt boyutunda, 36-45,
46-55 ve 55+ yas grubundaki katilimcilarin algi diizeyinin 26 yas alti grubundaki
katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05). Empati
alt boyutunda, 36-45 yas grubundaki katilimcilarin algi diizeyinin 26 yas altindaki
katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Tablo 26. Katilimeilarin Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Algi Alt Boyut ve Toplam
Puanlarinin Medeni Durum Degiskenine Gore Karsilastirilmasi.

Alt boyut Medeni N X Ss t p
durum

. Evli 194 4,05 0,75 -,133 ,894
Fiziksel varliklar Bekar 500 2,06 0.70

Gitvenilirlik Evli 194 3,81 0,68 -,488 ,626
Bekar 200 3,85 0,68

Duyarlilik Evli 194 3,39 0,91 1,316 ,189
Bekar 200 3,26 0,99

. Evli 194 3,57 0,75 1,509 ,132
Glivence Bekar | 200 3,45 0,85

Empati Evli 194 3,50 1,07 , 726 ,468
Bekar 200 3,43 1,04

Toplam puan Evli 194 3,66 0,44 1,129 ,259
Bekar 200 3,61 0,50

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore fiziksel
varliklar, giivenilirlik, duyarlilik, glivence, empati ve toplam hizmet kalitesi algilarinin

anlamli olarak farklilasmadig1 goriilmektedir (p>0,05).
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Tablo 27. Katilimeilarin Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Algi Alt Boyut ve Toplam
Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine Gore Karsilastirilmasi.

Seoe Gruplar
Egit
Alt boyut giim N X Ss F p arasi
durumu
fark
Lise 53 3,80 0,90
Fiziksel On lisans 101 4,15 0,77
varliklar Lisans | 156 | 402 | o6z | >008 | 014 1<4
Lisansiisti 84 4,17 0,69
Lise 53 3,75 0,74
On lisans 101 3,95 0,74
. eqe 52 2c
Givenilirlik Lisans 156 371 0,63 4,142 ,007 2>3, 3<4
Lisansiisti 84 3,96 0,63
Lise 53 3,07 0,97
On lisans 101 3,07 1,02
<3 2<
Duyarlilik Lisans 156 352 0.83 6,351 ,000 1<3, 2<3
Lisansiisti 84 3,42 0,98
Lise 53 3,54 0,70
On lisans 101 3,19 0,93 1>2
i - 7,41 , '
Giivence Lisans | 156 | 3,63 | 0,66 8 000 1 53 244
Lisanstistii 84 3,63 0,85
Lise 53 3,05 0,96 1<3
= . < 1
Empati Oil_hsans ioé 22; é’gg 145545 | 000 1<4,
isans 5 , , 2<3. 2<4
Lisanstistii 84 3,56 1,15
Lise 53 3,44 0,37 1<3
— <
1 101 3,49 0,48 '
Toplam puan Oil_ ans e o] 11498 | 000 1<4,
isans 5 , , 2<3. 2<4
Lisansiisti 84 3,75 0,50

Tablo incelendiginde, aragtirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore fiziksel
varliklar, giivenilirlik, duyarlilik, giivence, empati ve toplam hizmet kalitesi algilarinin
anlaml olarak farklilastigi goriilmektedir (p<0,05). Fiziksel varliklar alt boyutunda,
lisansiistii  egitim mezunu olan katilimcilarin alti diizeyinin lise mezunu olan
katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).
Giivenilirlik alt boyutunda 6n lisans ve lisansiistii mezunu katilimcilarin algi diizeyinin
lisans mezunu olanlardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir
(p<0,05). Duyarlik alt boyutunda lisans mezunu katilimcilarin algi diizeyinin lise ve 6n
lisans mezunu olanlardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir
(p<0,05). Giivence alt boyutunda lise, lisans ve lisansiistii mezunu katilimcilarin algi

diizeyinin 6n lisans mezunu olanlardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu
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gorilmektedir (p<0,05). Empati ve toplam hizmet kalitesinde, lisans ve lisansiistii
egitim mezunu katilimcilarin algr diizeyinin lise ve On lisans mezunu olan

katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Tablo 28. Katilimcilarin Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Algi Alt Boyut ve Toplam
Puanlarinin Aylik Gelir Durumu Degiskenine Gore Karsilastirilmasi.

. Gruplar
Alt boyut Gelir durumu N X Ss F p arasi fark
Fiziksel 501 dolaralu | 82 | 398 | 0,83
ikl -
varliklar 501-1000 dolar | 126 | 408 | 076 | o0 | oo, _
1001-1500 dolar | 144 | 411 | 0,61
1500+ dolar 42 | 408 | 078
501 dolaralu | 82 | 390 | 0,72
o 501-1000 dolar | 126 | 3,78 | 0,70
Gavenilirik o 00 dolar | 144 | 382 | 066 | o0 | %% )
1500+ dolar 42 | 389 | 065
501 dolaralu | 82 | 2,92 | 1,01
501-1000 dolar | 126 | 3,35 | 094
< <
Duyarhhk = e 1500 dolar | 144 | 355 | 0,84 | (o0 |00 1<21<3
1500+ dolar 42 | 324 | 1,02

501 dolar alt1 82 3,23 0,88
) 501-1000 dolar | 126 | 3,50 | 0,75
Givence 5T T500 dolar | 144 | 360 | 076 | o4 [002] 1<3.1<4

1500+ dolar 42 3,73 0,83

501 dolar alt1 82 2,91 1,05
501-1000 dolar | 126 | 3,53 | 1,05 1<2,
Empati ! > 1 10,704 | ,000

MR 1001-1500 dolar | 144 | 3,68 | 0,93 1<3, 1<4

1500+ dolar 42 3,62 1,12

501 dolar alt1 82 3,39 0,39
501-1000 dolar | 126 | 3,64 | 0,48 1<2,
Toplam ' 111,747 | 000

PIAM PUAN ™1001-1500 dolar | 144 | 3,75 | 0,45 1<3 1<4

1500+ dolar 42 3,71 0,48

Tablo incelendiginde, arastirmaya katilanlarin gelir durumuna gore fiziksel
varliklar ve giivenilirlik alt boyutundaki hizmet kalitesi algilariin anlamli olarak
farklilasmadigr (p>0,05), duyarlilik, giivence, empati ve toplam hizmet kalitesi
algilarimin istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilastigi (p<0,05) goriilmektedir.
Duyarlilik alt boyutunda, aylik geliri 501-1000 dolar ve 1001-1500 dolar olan
katilimcilarin alg1 diizeyinin aylik geliri 501 dolar ve altinda olanlardan anlamli

diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05). Giivence alt boyutunda, aylik
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geliri 1001-1500 dolar ve 1500+ dolar olan katilimcilarin algi diizeyinin aylik geliri
501 dolar ve altinda olanlardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir
(p<0,05). Empati alt boyutunda ve toplam hizmet kalitesinde, aylik geliri 501-1000
dolar, 1001-1500 dolar, 1500+ dolar olan katilimcilarin alg1 diizeyinin aylik geliri 501
dolar ve altinda olanlardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu, ayrica aylik geliri
1001-1500 dolar katilimcilarin alg1 diizeyinin 501-1000 TL olanlardan anlamh
diizeyde daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Tablo 29. Katilimcilarin Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Beklenti ve Algi Alt Boyut
ve Toplam Puanlarmnin Arasindaki iliskinin incelenmesi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 |12
1. Beklenti |r 1
fiziksel |p
varliklar |N
2. Beklenti |I |5267 | 1
- p | ,000
giivenilirlik [N | 394
3. Beklenti | o 159 | 1
duyarlilik p | .,006 | 002
N | 394 | 394
_|r [,103" | ,084 |,191™ 1
4 Beklenti =020 092 | 000
giivence
N | 394 | 394 | 394
5 Beklenti r |-224™ |-244™ |592™ ,296™ | 1
. p | ,000 | ,000 |,000 | ,000
empati
N | 394 | 394 | 394 | 394
6. Beklenti |r |,403™ |,386™ |,612™ |,598™ |,635™ | 1
toplam p | ,000 | ,000 |,000 |,000 | ,000
puan N | 394 | 394 | 394 | 394 | 394
7. Algt ro|,541™ |,483" |-127" | ,067 |-171" |,249™ 1
fiziksel p |,000 |,000 |,012 |,182 |,001 | ,000
varliklar N | 394 394 394 394 394 394
8. Alg r |,552" |,526™ | -,075 | ,081 |-165™ |,279™ |4177 | 1
. ... |p|,000 |,00 |,138 |,542 |,001 |,000 | ,000
giivenilirlik
N | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394
9. Alg: r |-105° |-073 |,589™ | 125" |,499™ |,437™ |-059 |-,061 1
p|,037 | ,150 | ,000 | ,013 | ,000 | ,000 | ,245 | ,226
duyarhilik
N | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394
10, Alg: r | ,081 | ,033 |[,157" |,4477 |,206™ |,340™ | ,048 | ,086 |[,231™ | 1
giivence p|,109 | 512 |,002 |,000 |,000 |,000 | ,342 | ,089 | ,000
N | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394
r [-252™ [-241™ |,542™ |, 174" |,6777 |,412™ |-221™ |-230™ |,603™ |,314™ 1
1elrﬁpA;ﬁl p |,000 |,000 |,000 |,001 |,000 |,000 |,000 | ,000 | ,000 | ,000
N | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394
12. Algt |r [,192™ |,170™ |,483™ |,304™ |,492™ |,640™ |,300™ |,335™ |,713™ |,599™ |,693™ |1
toplam p |,000 |,001 |,000 |,000 |,000 |,000 |,000 | ,000 | ,000 | ,000 |,000
puan N | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394 | 394
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Tablo incelendiginde, katilimcilarin fiziksel varliklar hizmet kalitesi beklenti
diizeyleri ve algi diizeyleri arasinda pozitif ve orta diizeyde anlamli iliski oldugu
(r=,541; p<0,05), katilimcilarin giivenilirlik hizmet kalitesi beklenti diizeyleri ve algi
diizeyleri arasinda pozitif ve orta diizeyde anlamh iliski oldugu (r=,526; p<0,05),
katilimeilarin duyarlilik hizmet kalitesi beklenti diizeyleri ve alg1 diizeyleri arasinda
pozitif ve orta diizeyde anlamli iligki oldugu (r=,589; p<0,05), katilimcilarin giivence
hizmet kalitesi beklenti diizeyleri ve alg1 diizeyleri arasinda pozitif ve orta diizeyde
anlamli iligski oldugu (r=,447; p<0,05), katilimcilarin empati hizmet kalitesi beklenti
diizeyleri ve alg1 diizeyleri arasinda pozitif ve yliksek diizeyde anlamli iligki oldugu
(r=,667; p<0,05), katilimcilarin toplam hizmet kalitesi beklenti diizeyleri ve algi

diizeyleri arasinda pozitif ve orta diizeyde anlamli iligki oldugu (r=,640; p<0,05).
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BESINCI BOLUM
TARTISMA

Aragtirmaya katilan bireylerin hizmet kalitesi beklentileri incelendigi zaman,
fiziksel varliklar, giivenilirlik, giivence ve toplam hizmet kalitesi beklentilerinin orta
diizeyin lizerinde oldugu, duyarlilik ve empati alt boyutlarinda ise orta diizeyde hizmet
kalitesi beklentilerinin bulundugu belirlenmistir. Bilindigi gibi bankacilikta hizmet
kalitesi algisinin yiiksek olmasi1 miisteri sadakatini ve miisteri memnuniyetini
arttirmaktadir. Literatlirde yer alan aragtirma bulgular1 da bu goriisii desteklemektedir
(Debes, 2019: 4; Seymen, 2019: 4; Avci, 2019: 17). Bu kapsamda bankalarin hizmet
kalitelerini yiikselterek miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini karsilamalarinin

onemli bir konu oldugu sdylenebilir.

Cinsiyet degiskenine gore ele alindigi zaman katilimcilarin hizmet kalitesi
beklentilerinin anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Literatiirde 6zellikle
bankacilik sektoriinde miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin cinsiyet degiskenine
gore ele alindigr calismalar smirli olmakla beraber, yapilan baz1 ¢aligmalarda
miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin cinsiyete gore anlamh farklilik gosterdigi
bulgularina ulagilmistir. Bu konuda yapilan bir ¢alismada bankacilik hizmetlerinden
faydalanan kadin miisterilerin gorsel beklentilerinin yaninda duyarlilik, gilivence,
giivenilirlik ve ilgi alt boyutlarina iligkin beklentilerinin erkek miisterilerden daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir (Sahin, 2013: 44). Kamu bankas1 miisterileri tizerinde
yapilan diger bir ¢alismada hizmet kalitesi alt boyutlarindan olan empati alt boyutuna
iliskin miisteri beklentilerinin cinsiyete gore anlamli farklilik gdsterdigi, buna karsilik
giiven, heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel unsurlar alt boyutlarina iliskin hizmet kalitesi
beklentilerinin cinsiyete gore farklilagmadigr belirlenmistir (Gtiler, 2010: 83).
Arastirmada elde edilen sonuglar ile literatiirde bu konuda yapilan arastirma bulgular
arasinda paralellik goriilmemesinin temelinde yatan nedenlerin basinda arastirmalara
katilan miisterilerin bankacilik sektoriinde faydalandiklar1 hizmetlerin cinsiyetlerine

gore bazi farkliliklar géstermesinin yattig diisiiniilebilir.

Yas grubu degiskenine gore ele alindig1 zaman arastirmaya katilan bireylerin

hizmet kalitesi beklentilerinin anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen
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sonuglara gore hizmet kalitesinin fiziksel varliklar, giivenilirlik, duyarlilik ve empati
alt boyutlarinda yas grubu biiyiik olan katilimcilar lehine anlamli farklilik bulundugu,
bunun yaninda genel hizmet kalitesi beklentisinin de yas grubu biiyiik ola katilimcilar
lehine anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Katilimcilarin hizmet kalitesi
beklentilerinin yas gruplarina gore anlamli farklilik gostermesinin temelinde yas
gruplarina gore miisterilerin bankalarda yaptiklar1 islemlerin birbirinden farkl
olmasinin, islem yaparken beklentilerinin farkli diizeyde karsilanmasinin yattigt
diisiiniilebilir. Literatiirde bu konuda yapilan arastirma bulgular1 da (Giiler, 2010: 85)
bankalardan alinan hizmet tiirline gore hizmet kalitesi beklentisinin farklilastigini

gostermektedir.

Medeni durum degiskenine gore el alindigi zaman evli katilimcilarin hizmet
kalitesinin duyarlilik alt boyutuna iligkin puanlarinin yiiksek oldugu, diger
beklentilerin ise katilimcilarin medeni durumlarina gére anlamhi farklilik géstermedigi
bulunmugtur. Literatiirde yer alan bazi calismalarda ise bankacilik hizmetlerinde
miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin medeni durum degiskenine gore anlamli
farklilik gosterdigi bulgularina ulasilmistir. Katilim bankasi miisterileri tizerinde
gerceklestirilen bir ¢alismada hizmet kalitesi algisinin fiziksel varliklar, duyarlilik ve
giivence alt boyutlarindaki farkliligin evli miisteriler lehine, giivenilirlik alt boyutunda

ise bekar katilimcilar lehine yiiksek oldugu bulunmustur (Uran, 2019: 60).

Egitim diizeyi degiskenine gore ele alindig1 zaman arastirmaya katila bireylerin
hizmet kalitesi beklentilerinin egitim durumlarina gore anlamli farklilik gosterdigi
bulunmustur. Elde edilen sonuglara gore tiim hizmet kalitesi beklenti boyutlarinda
egitim diizeyi yiiksek katilimcilar lehine anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir.
Diger bir ifadeyle egitim diizeyi yiikseldikce katilimeilarin hizmet kalitesi
beklentilerinin de arttigi bulunmustur. Miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin
egitim durumlarina gére anlamli farklilhik gdstermesinin temelinde yatan nedenlerin
basinda egitim diizeylerine goére miisterilerin bankalardan aldiklar1 hizmetlerin
birbirinden farkli olmasinin yattig1 diisiintilebilir. Bu konuda yapilan ¢alisma bulgulari
da (Eskici, 2007: ) bankacilik sektdriinde miisterilerin aldiklar1 hizmet tiirlerinin egitim
diieylerine gore bazi farkliliklar gosterdigi rapor edilmistir. Aytekin (2015: 119)
tarafindan bu konuda yapilan bir caligmada banka miisterilerinde egitim diizeyi

yiikseldikge hizmet kalitesi algilarinin  distiigii, bu kapsamda hizmet kalitesi
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beklentilerinin  kargilanmadigi  bulunmustur. Literatirde bu konuda yapilan
caligmalarda ise farkli sonuglara ulasildigi goriilmektedir. Mobil bankacilik
hizmetlerinden yararlanan miisteriler iizerinde bu konuda yapilan bir ¢alismada
miigterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin ve sunulan hizmetlerden memnu olma
durumlarinin egitim dlizeyi degiskenine gore farklilasmadigr rapor edilmistir

(Demirdag, 2016: 66).

Gelir diizeyi degiskenine gore ele alindig1 zaman arastirmaya katilan bireylerin
hizmet kalitesi beklentisi alt boyutlarina ve genel hizmet kalitesi beklentilerine iligkin
algilariin anlaml farklilhik gosterdigi bulunmustur. Elde edilen sonucglara gore,
duyarlilik, glivence ve empati alt boyutlari ile genel hizmet kalitesi beklentisinin gelir
diizeyi yliksek olan katilimecilar lehine anlamli farklilik gosterdigi bulunmustur. Bu
kapsamda gelir diizeyi yiikseldik¢e katilimcilarin hizmet kalitesi beklentilerinin de
arttigl sonucuna ulagilmistir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinin temelinde gelir diizeyi
yiiksek olan miisterilerin bankacilik sektdriinde yiiksek biitgeli islemler yapmasinin,
buna paralel olarak hizmet kalitesi beklentilerinin yiikselmesinin yattig1 diisiiniilebilir.
Literatiirde bu konuda yapilan ¢alismalarda da (Eskici, 2007: 134) farkli gelir diizeyine
sahip meslek mensuplarinin bankalarda yaptiklar1 islem tiirlerinin ve bankalar ile

caligma siirelerinin birbirinden farkli oldugu rapor edilmistir.

Arastirmaya katilan bireylerin hizmet kalitesi algilar1 incelendigi zaman,
fiziksel varliklar, giivenilirlik, glivence, empati ve toplam hizmet kalitesi algilarinin
orta diizeyin iizerinde oldugu, duyarlilik alt boyutunda ise orta diizeyde hizmet kalitesi
algisinin oldugu belirlemistir. Elde edilen bu bulgulara gdre katilimcilarin hizmet
kalitesi algilarmin yiiksek olmadigi sdylenebilir. Bunun temelinde yatan nedenlerin
basinda katilimcilarin  hizmet alirken beklentilerinin karsilanmamasinin  yattig1
diistintilebilir. Literatiirde yer alan c¢alisma bulgular1 degerlendirildigi zaman, Avci
(2019: 96) tarafindan yapilan ¢alismada banka miisterilerin en yiiksek hizmet kalitesi
algilariin giivenilirlik alt boyutunda oldugu, bunun yaninda miisterilerin hizmet
kalitesi algilarinin genel olarak yiiksege yakin bulundugu tespit edilmistir. Ant (2019:
6) tarafindan yapilan ¢alismada ise bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerde
hizmet kalitesi beklentilerinin karsilanmadigi, buna paralel olarak algilanan hizmet
kalitesinin diisiik oldugu bulunmustur. Uran (2019: 57) tarafindan yapilan ¢alismada

ise misterilerin katilim bankalarindaki hizmet kalitesi algilarinin orta diizeyde oldugu
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tespit edilmistir. Bahadir (2017: 125) tarafindan yapilan ¢alismada bankalarin
sigortacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri ile
hizmet kalitesi algilar1 arasindaki farkliliklar incelenmis, ¢alismanin sonunda hizmet
kalitesi alt boyutlarina iligkin beklentilerin karsilanmadigi, bu kapsamda algilanan
hizmet kalitesinin diisiik oldugu tespit edilmistir. Vural (2019: 13) tarafindan yapilan
caligmada miisteri algilarina gore internet bankaciligt ve mobil bankacilikta hizmet
kalitesinin tespit edilmesi amaglanmig, c¢aligmanin sonunda miisterilerin bankalar
tarafindan sunulan internet bankaciligi ve mobil bankacilia iliskin hizmet kalitesi
algilarinin  yiiksek oldugu bulunmustur. Isler (2015: 118) tarafindan yapilan
arastirmada katilim bankalarinda internet bankaciligi ve mobil bankacilik hizmetlerine
iligkin hizmet kalitesinin incelenmesi amaglanmis, calismanin sonunda miisterilerin
sunulan hizmetlerin kalitesinden yiiksek diizeyde memnun olduklari tespit edilmistir.
Literatiirde yer alan ¢alismalarda hizmet kalitesi algisina iliskin olarak farkli bulgulara
ulagilmasmin temelinde arastirmalarin farkli banka tiirlerinin (katilim bankasi, kamu
bankasi, 6zel sermayeli banka vb.) miisterileri {izerinde yapilmasinin, banka tiirlerinin
de sunduklar1 hizmet kalitesinin birbirinden farkli olmasinin yattig1 disiiniilebilir.
Literatiirde bu konuda yapilan c¢alismalarda da (Soy, 2019: 6) banka tiiriine gore
miisterilerin hizmet Kkalitesi ve hizmetlerden memnun olma diizeylerinin bazi

farkliliklar gosterdigi bulgularina ulagilmastir.

Cinsiyet degiskenine gore ele alindigi zaman arastirmaya katilan bireylerin
hizmet kalitesi algilarmin anlamli farklilik gostermedigi, bu kapsamda kadin ve erkek
katilimcilarin benzer kalite algisina sahip olduklar1 bulunmustur. Literatiirde banka
miisteri lizerinde yapilan benzer ¢alisma bulgulart da hizmet kalitesi algisinin cinsiyete
gore anlamli farklilik gostermedigi bulgularina ulasilmistir. Bu konuda yapilan bir
calismada kadin ve erkek banka miisterilerin sunulan hizmetlerin kalitesinden memnun
olma diizeyleri incelenmis, calismaya 156 kadin ve 149 erkek miisteri katilmis,
caligmanin sonunda miisterilerin hizmet kalitesinden memnun olma diizeylerinin
cinsiyetlerine gore anlaml farklilik gostermedigi rapor edilmistir (Seymen, 2019: 74).
Sahna (2019: 39) tarafindan yapilan c¢alismada kadin ve erkek banka miisterilerinde
hizmet kalitesi algisinin ve miisteri memnuniyetinin bazi degigskenlere gore
incelenmesi amacglanmis, arastirmada kadin ve erkek miisterilerin hizmet kalitesi algisi
alt boyutlar (ilgi, glivence, duyarhlik, giivenilirlik, somut varliklar) arasinda anlamli

farkliliklar bulunmadig tespit edilmistir.
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Aragtirmada elde edilen bu sonucun aksine literatiirde yer alan bazi
caligmalarda hizmet kalitesi alt boyutlarina iliskin miisteri algilarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli farklilik gosterdigi bulgulara ulagilmigtir. Uran (2019: 58)
tarafindan yapilan c¢alismada katilim bankasi miisterilerinde algilanan hizmet
kalitesinin cinsiyete gore anlamli farklilik gosterdigi bulunmus, elde edilen bulgulara
gore fiziksel varliklar, heveslilik, giivence ve duyarlilik alt boyutlarinda kadin
miisterilerin kalite algilarinin erkek miisterilerden daha yiiksek oldugu bulunmustur.
Ayni c¢aligmada genel hizmet kalitesi algisinin da kadin miisteriler lehine anlamhi
farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Yetkil (2017: 84) tarafindan yapilan
calismada kadin ve erkek banka miisterilerinin hizmet kalitesi alt boyutlarindan olan
giiven, heveslilik, giivenilirlik ve fiziksel oOzellikler alt boyutlarina iliskin kalite
algilarinin cinsiyete gore farklilik gdstermedigi, buna karsilik empati alt boyutunda
gruplar arasinda anlaml farklilik oldugu tespit edilmistir. Elde edilen sonuglara gore,
empati alt boyutunda kadin miisterilerin kalite algilarinin erkek miisterilerden anlamli

diizeyde daha yiiksek oldugu bulunmustur.

Yas grubu degiskenine gore ele alindig1 zaman arastirmaya katilan bireylerin
tim hizmet kalitesi alt boyutlarma iliskin algilarinin yas gruplarina gore anlaml
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen sonuglara gore, tiim alt boyutlarda ve
genel hizmet kalitesi algisinin biiylik yas gruplarinda yer alan katilimcilar lehine
anlaml farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda katilimcilarin yaslari arttikca
hizmet kalitesi algilarinin da ytikseldigi bulunmustur. Yapilan bu ¢aligmada biiyiik yas
gruplarinda yer alan misterilerin hizmet kalitesi algilarinin yiiksek olmasinin
temelinde biiyiik yas gruplarinda yer alan miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin
daha fazla karsilanmasinin, bunun yaninda bankalarin 6zellikle yaslhh miisterilere

hizmet sunumunda 6ncelik vermesinin yattig1 diisiiniilebilir.

Literatiirde yer alan bazi ¢alismalarda ise bankacilik sektoriinde miisterilerin
hizmet Kkalitesi algilarinin, buna paralel olarak hizmetlerden memnun olma
diizeylerinin yas grubu degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi bulgularina
ulagilmistir. Seymen (2019: 4) tarafindan yapilan calismada bankacilik sektoriinde
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin memnuniyet diizeyi lizerindeki etkilerinin
incelenmesi amaclanmis, ¢aligmada miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 ile sunulan

hizmetlerden memnun olma diizeylerinin yas gruplarma gore anlamli farklilik
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gostermedigi bulunmustur. Uran (2019: 61) tarafindan yapilan g¢alismada banka
hizmetlerinden faydalanan miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin bazi degiskenlere
gore incelenmesi amaglanmis, calismada yas grubu degiskenine gore ele alindigi
zaman miisterilerin hizmet kalitesinin fiziksel goriiniim, duyarlilik, giivence, heveslilik
ve glvenilirlik alt boyutlarina iligkin algilarinin anlamli farklilik gostermedigi, benzer
sekilde genel hizmet kalitesi algisinin da yas grubuna gore farklilasmadigi tespit

edilmistir.

Literatiirde bankacilik sektoriinde yiirlitilen bazi ¢aligmalarda ise yas
unsurunun algilanan hizmet kalitesi lizerinde dnemli bir belirleyici oldugu bulgularina
ulagilmistir. Bayram (2019: 30) tarafindan hu konuda yapilan bir c¢alismada
sosyodemografik degiskenlere gore miisterilerin bankacilikta hizmet kalitesi algilarinin
incelenmesi amaclanmis, ¢alismada yas unsuruna gore ele alindig1 zaman miisterilerin
yaslar1 ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugu, bu
kapsamda miisterilerin yaslar1 ylikseldikce hizmet kalitesi algilarinin azaldig
bulunmustur. Sahna (2019: 41) tarafindan yapilan ¢alismada yas gruplarina gore banka
misterilerin hizmet kalitesi algilarinin incelenmesi amaglanmis, calismada hizmet
kalitesinin somut varliklar, giivenilirlik, duyarlilik ve ilgili alt boyutlarina iliskin kalite
algisinin yas grubu degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi, buna karsilik
giivence alt boyutuna iliskin hizmet kalitesi algisinin orta yas grubunda yer alan
miisteriler lehine yiiksek oldugu tespit edilmistir. Yetkil (2017: 82) tarafindan yapilan
caligmada banka miisterilerinin hizmet kalitesi alt boyutlarindan olan fiziksel 6zellikler
alt boyutuna iligskin kalite algilarinin yas gruplarina gore anlaml farklilik gosterdigi
bulunmus, elde edilen bulgulara gore biiylik ve kiigiik yas gruplarinda yer alan
misteriler ile kiyaslandigi zaman orta yas grubunda yer alan miisterilerde fiziksel

ozellikle alt boyutuna iliskin kalite algisinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Medeni durum degiskenine gore ele alindifi zaman arastirmaya katilan
bireylerin hizmet kalitesi algilarinin anlamli farklilik gostermedigi bulunmustur. Bu
sonucun ortaya ¢ikmasinin temelinde evli ve bekar miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden
beklentilerinin benzer diizeyde karsilanmasinin yattigi diislintilebilir. Literatiirde yer
alan arastirma bulgular1 da bu goriisii desteklemektedir. Banka miisterileri lizerinde bu
konuda yapilan bir ¢alismada farkli demografik degiskenlere gore miisterilerin sunulan

hizmetlerin kalitesinden memnun olma diizeylerinin belirlenmesi amaglanmus,
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caligmaya 185 bekar ve 120 evli miisteri katilmistir. Calismanin sonunda miisterilerin
sunulan hizmetlerin kalitesinden memnun olma diizeylerinin medeni durum
degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi bulunustur (Seymen, 2019: 74). Yetkil
(2017: 85) tarafindan yapilan diger bir calismada evli ve bekar banka miisterilerinin
hizmet kalitesi alt boyutlarina (empati, giiven, heveslilik, giivenilirlik, fiziksel
ozellikler) iligkin algilar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadigi

bulunmustur.

Literatiire yer alan siirli sayida ¢aligmada ise bankacilikta miisterilerin hizmet
kalitesi algilarinin medeni durum degiskenine gore bazi farkliliklar gosterdigi
bulgularina ulasilmistir. Bu konuda yapilan bir calismada bankalarin sigortacilik
hizmetlerinden yararlanan miisterilerde hizmet kalitesi alt boyutlarindan olan
duyarlilik, giivence ve empati alt boyutlarina iligskin kalite algisinin medeni durum
degiskenine gore anlamli farklilik gosterdigi, buna karsilik hizmet Kkalitesinin somut
varliklar ve giivenilirlik alt boyutlarina iliskin kalite algilarinin miisterilerin medeni

durumlarina gore farklilasmadigi bulunmustur (Bahadir, 2017: 125).

Egitim diizeyi degiskenine gore ele alindig1 zaman katilimcilarin hizmet kalitesi
algilarinin anlamli farklilik gdsterdigi, egitim diizeyi yiiksek olan katilimcilarda hizmet
kalitesi algisinin da yiiksek oldugu bulunmustur. Literatiirde yer alan benzer
calismalarda da egitim diizeyinin yiiksek olmasinin hizmet kalitesi algisin1 olumlu
yonde etkiledigi bulgularima ulasilmistir. Bu konuda yapilan bir calismada lisans
mezunu banka miisterilerinin ilkogretim ve lise mezunu miisterilerine kiyasla sunulan
hizmetlerin kalitesinden memnun olma diizeylerinin daha yiiksek oldugu bulunmustur
(Seymen, 2019: 75). Literatiirde yer alan bazi ¢alismalarda ise hizmet kalitesi algisi ile
egitim diizeyi arasinda negatif yonde iliskiler bulundugu bulgularina ulagilmistir. Bu
konuda yapilan bir calismada demografik degiskenler ile hizmet kalitesi algisi
arasindaki iliskinin incelenmesi amaglanmis, bankacilik hizmetlerinden faydalanan
misteriler {lizerinde yiiriitilen caligmanin sonunda miisterilerin egitim diizeyleri
yiikseldik¢e hizmet kalitesi algilarinin anlamli diizeyde azaldigi bulunmustur (Bayram,
2019: 30). Uran (2019: 63) tarafindan yapilan g¢aligmada banka hizmetlerinden
faydalanan miisterilerin hizmet kalitesi 6lgeginin glivence ve duyarlilik alt boyutlarina

iliskin algilariin egitim durumlarina gore anlamli farklilik gosterdigi bulunmus, her
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iki alt boyutta da egitim dilizeyi yiiksek olan miisteriler lehine anlamli farklilik

bulundugu tespit edilmistir.

Literatiirde yer alan ¢alisma bulgular1 degerlendirildigi zaman bazi
caligmalarda egitim diizeyi yiiksek olan miisterilerde hizmet kalitesi algisinin yiiksek
oldugu, bazi ¢alismalarda ise kalitesi algisinin egitim diizeyi diisiik miisteriler lehine
anlamli farklilik gdsterdigi rapor edilmistir. Bunun yaninda literatiirde banka
miisterilerinin hizmet kalitesi algilarinin egitim durumu degiskenine gore anlamli
farklilik gostermedigini ortaya koyan caligma sonuglari da mevcuttur. Sahna (2019:
44) tarafindan bu konuda yapilan bir calismada banka miisterilerinin egitim
diizeylerine gore hizmet kalitesi alt boyutlarina (somut unsurlar, giivenilirlik, glivence,
duyarhlik, ilgi) iligkin algilarinin anlamli farklilik gostermedigi, bu kapsamda egitim
diizeyinin hizmet kalitesi algis1 iizerinde 6nemli bir belirleyici olmadigi rapor
edilmistir. Yetkil (2017: 86) tarafindan yapilan diger bir alismada farkh
sosyodemografik 0Ozelliklere sahip olan banka miisterilerinde algilanan hizmet
kalitesinin baz1 degiskenlere gore incelenmesi amaglanmig, ¢alismada egitim diizeyi
degiskenine gore ele alindig1 zaman miisterilerin empati, giiven, heveslilik, giivenilirlik
ve fiziksel oOzellikler alt boutlarina iliskin kalite algilarinin anlamli farklilik

gostermedigi bulunmustur.

Gelir diizeyi degiskenine gore ele alindig1 zaman arastirmaya katilan bireylerin
hizmet kalitesi alt boyutlar1 olan duyarlilik, empati ve giivence boyutlarina iligkin
algilarinin anlamli farklilik gosterdigi bulunmustur. Elde edilen sonuglara gore, soz
konusu alt boyutlar ile genel hizmet kalitesi algisinin gelir diizeyi yiiksek katilimcilar
lehine anlamli farklilik gosterdigi bulunmustur. Literatiirde bu konuda yapilan
caligmalarda gelir diizeyine gore hizmet kalitesi algisina iligkin olarak farkli bulgulara
ulasildigr goriilmektedir. Seymen (2019: 76) tarafindan yapilan calismada banka
miisterilerinin sunulan hizmetlerin kalitesinden memnun olma diizeylerinin gelir
durumlarina gore anlamli farklilik gosterdigi, elde edilen bulgulara gore yiiksek ve
diisiikk gelir diizeyine sahip miisteriler ile kiyaslandigi zaman orta gelir diizeyinde
bulunan miisterilerin sunulan hizmetlerin kalitesinden memnun olma diizeylerinin daha
yiiksek oldugu belirlenmistir. Bayram (2019: 30) tarafindan yapilan ¢alismada banka
hizmetlerinden faydalanan miisterilerde hizmet kalitesi algis1 ile miisteri gelir diizeyi

arasindaki iliski incelenmis, arastirmada miisterilerin gelir diizeyleri ile hizmet
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kalitesinin fiziksel varliklar alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu
tespit edilmistir. Yetkil (2017: 86) tarafindan yapilan caligmada da banka
miisterilerinde gelir diizeyinden ziyade gelirlerini nasil harcadiklarinin  (hig
diisiinmeden harcama yapma, temel ihtiyaglar i¢in harcama yapma, planli harcama
yapma vb.) bankacilikta hizmet kalitesi algis1 iizerinde belirleyici oldugu rapor

edilmistir.

Literatiirde yer alan bazi ¢alismalarda ise bankacilik sektoriinde miisterilerin
hizmet kalitesi algilarinin gelir durumu degiskenine gore anlaml farklilik gostermedigi
bulgularima ulasgilmistir. Bu konuda yapilan bir ¢alismada bankacilikta hizmet
kalitesinin somut unsurlar, giivenilirlik, giivence, duyarlilik ve ilgi alt boyutlarinin
miisteri gelir durumu degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi rapor edilmistir
(Sahna, 2019: 46). Uran (2019: 64) tarafindan yapilan diger bir c¢alismada banka
miisterilerinde hizmet kalitesi algisini etkileyen demografik degiskenlerin incelenmesi
amacglanmis, calismada hem hizmet kalitesi 6lg¢egi alt boyutlarma iligkin kalitesi
algisinin hem de genel hizmet kalitesi algisinin miisterilerin gelir durumlarina goére

anlamli farklilik gostermedigi bulunmustur.

Aragtirmaya katilan bireylerin hizmet kalitesi beklentileri ile hizmet kalitesi
algilar1 arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu, benzer sekilde o6lgek alt
boyutlar1 arasinda da anlaml iligkiler bulundugu tespit edilmistir. Bu sonucun ortaya
¢ikmasmin temelinde hizmet Kkalitesi beklentisi karsilanan miisterilerin kalite
algilarinin da buna paralel olarak yiikselmesinin yattig1 diisiiniilebilir. Literatiirde yer
alan aragtirma bulgular1 da banka miisterilerinde hizmet kalitesi algisinin hizmet
kalitesi beklentilerinin  karsilanmas1 ile yakindan iliski oldugu goriisiini
desteklemektedir. Avci (2019: 104) tarafindan bu konuda yapilan bir c¢aligmada
misterilerin banka hizmetlerinin sunumundaki kalite algilar1 ile hizmet kalitesi
beklentileri arasindaki iliskinin incelenmesi amag¢lanmis, ¢alismada hizmet kalitesi
beklentisi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski oldugu, bu kapsamda
beklenti diizeyi karsilanmayan banka miisterilerinin hizmet kalitesi algilarimin da
anlamlh diizeyde daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Bayram (2019: 39) tarafindan
yapilan ¢alismada bankacilik hizmetlerinden faydalanan misterilerin hizmet Kkalitesi
beklentileri ve algilar1 ile miisteri memnuniyetleri arasindaki iligkiler incelenmis,

calisgmanin sonunda hizmet kalitesi beklentisi algis1 karsilanan miisterilerin
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memnuniyet dlizeylerinin de yiikseldigi, hizmet sunumundan memnun olan
misterilerin de hizmet kalitesi algilarinin yiiksek oldugu belirlenmistir. Arastirmada
elde edilen bulgular ile literatlirde yer alan arastirma sonuglar1 degerlendirildigi zaman,
bankacilik sektoriinde sunulan hizmetlerin miisteri beklentilerini kargilamasinin

algilanan hizmet kalitesini arttiran bir unsur oldugu soylenebilir.
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ALTINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

6.1. Sonug¢

Bankacilik sektoriinde miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri ile algilanan
hizmet Kkalitelerini etkileyen degiskenlerin incelendigi bu ¢alismanin sonunda banka
miisterilerinde fiziksel varliklar, gilivenilirlik, glivence ve toplam hizmet kalitesi
beklentilerinin orta diizeyin lizerinde oldugu, duyarlilik ve empati alt boyutlarinda ise
orta diizeyde hizmet kalitesi beklentilerinin oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda
misterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin yiiksek olmadigi belirlenmistir. Demografik
degiskenlere gore hizmet kalitesi beklentilerine iliskin bulgular incelendigi zaman
miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin yas grubu, aylik gelir diizeyi, medeni
durum ve egitim diizeyi degiskenlerine gore anlamli farklilik gosterdigi, buna karsilik

hizmet kalitesi beklentilerinin cinsiyet degiskenine gore farklilagmadigi bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin bankacilik islemlerinde hizmet kalitesi algilari
incelendigi zaman, miisterilerin fiziksel varliklar, gilivenilirlik, giivence, empati ve
toplam hizmet Kkalitesi algilarinin orta diizeyin {izerinde oldugu, duyarhlik alt
boyutunda ise orta diizeyde hizmet kalitesi algisinin oldugu bulunmustur. Demografik
degiskenlere gore miisterilerin hizmet kalitesi algilari incelendigi zaman hizmet
kalitesi algisinin yas grubu, egitim durumu ve aylik gelir diizeyi degiskenlerine gore
anlamli farklilik gosterdigi, buna karsilik hizmet kalitesi algisinin cinsiyet ve medeni
durum degiskenlerine gore anlaml farklilik géstermedigi bulunmustur. Bunun yaninda
misterilerin sunulan hizmetlerden beklentilerinin karsilanma diizeyleri ile algilanan

hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir.
6.2. Oneriler

* Miisterilerin bankalarda yapmis olduklart islemler ve satin aldiklar
hizmetler birbirinden farklidir. Bu kapsamda miisterilerin hizmet kalitesi beklenti ve

algilarinin alinan hizmet tiirii degiskenine gore incelendigi ¢calismalar yapilabilir.

* Bankalarn igleyis bicimleri ve hitap ettikleri miisteri kitlesinin farkli olmasi

bankalarda algilanan hizmet kalitesi lizerinde belirleyici olabilmektedir. Bu kapsamda
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banka tiirlerine (kamu bankasi, katilim bankasi, 06zel sermayeli banka) gore
miisterilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin karsilastirildigr  caligmalar

yapilabilir.

* Bankalarda hizmet kalitesinin saglanmast 6nemli bir konu olmakla beraber
hizmet kalitesinin sonuglarinin da degerlendirilmesi olduk¢a 6nemli bir konudur. Bu
kapsamda hizmet kalitesinin miisterilerin tatmin ve memnuniyet diizeyleri ile

iligkisinin ele alindig1 calismalar yapilabilir.

* Bankalarda hizmet kalitesinin yiiksek olmasinin miisteri tutum ve
davraniglarini olumlu yonde etkileyecegi goz oniinde bulunduruldugu zaman bankalar
hizmet kalitesini artirmaya yonelik uygulamalar yapabilir. Bu kapsamda misterilerin
hizmet kalitesi algilarin1 belirlemeye yonelik arastirmalar gerceklestirebilir, elde edilen
bulgular 1s18inda hizmet kalitesinin saglanmasi1 konusundaki eksikliklerini giderme

yoluna gidebilirler.
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