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Bankacılık Sektöründe 
Hizmet Kalitesinin Değerlendirilmesi: Ahs-Topsis Yöntemi
Talha Ustasüleyman*
Bankacılık sektöründe hizmet kalitesinin değerlendirilmesi bu sektör için önemli bir konudur. Bu nedenle bankalarda müşteri memnuniyetine katkı yapan faktörlerin belirlenmesi önemlidir. Çalışmanın amacı ticari bankalarda hizmet kalitesini etkileyen faktörleri belirlemek ve bankaların hizmet performansını değerlendirmektir. Bu amaçla çalışmada önce bankacılık sektöründe hizmet kalitesinin değerlendirilmesinde yaygın olarak kullanılan güvenilirlik, güven, empati ve fiziksel özelliklerden oluşan hizmet kalitesi boyutlarının Analitik Hiyerarşi Süreci (Ahs) yaklaşımını kullanarak önem derecesi belirlenmiştir. Ardından ise Topsis yöntemi kullanılarak üç ticari bankanın hizmet performansı değerlendirilmiştir. Çalışmanın sonucunda güvenilirliğin en önemli hizmet kalitesi boyutu ve B bankasının en yüksek hizmet performansına sahip olduğu belirlenmiştir.
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Giriş
Hizmet, işletmelerde başarının artmasını sağlayan önemli bir değerdir. Müşteriler için hizmet, alınan faydadır. Hizmet kalitesi firmanın karını maksimum, olumsuzlukları ise minimum yapmaya yardımcı olmaktadır (Bery vd., 1994:32). Hizmet, soyut olduğu için müşteri memnuniyetinin en zor olduğu alandır (Prabhakaran ve Satya, 2003:157). 
Hizmet kalitesi, firmalar tarafından rekabet avantajı sağlamak için kullanılmakta ve bir firmanın ve onun sunduğu hizmetlerin göreli olarak tüketicilerde bıraktığı genel izlenim diye tanımlanabilmektedir (Hank ve Baek, 2004:208). Hizmet firmalarının müşterilerinin zihninde olumlu izlenim bırakması, pazar payını artırması ve şiddetli rekabette faaliyetlerini sürdürmesi ancak yüksek hizmet kalitesi seviyesi ile mümkün olabilmektedir. Bu amaçla hizmet kalitesinin ve hizmet performansının sürekli olarak firmalar tarafından ölçülmesi ve değerlendirilmesini gerektirmektedir.
Bu çalışmanın amacı bankalarda hizmet kalitesinin değerlendirilmesinde kullanılan kriterlerin önemini belirlemek ve hizmet performansını değerlendirerek bankaları sıralamaktır. Bu amaçla hizmet kalitesi boyutlarının önemini belirlemek için çok kriterli karar verme tekniği olan (Multiple criteria decision making-ÇKKV) ve aynı zamanda faktörlerin ağırlıklandırılmasını yani önem derecesinin belirlenmesini sağlayan Analitik Hiyerarşi Süreci (Analytic Hierarchy Process-Ahs) yaklaşımı kullanılmıştır. Çalışmanın bir diğer amacı olan hizmet performansına göre bankaların sıralanması konusu çok sayıda kriter ve bu kriterler arasındaki ilişkileri açıklamaya dayanan çok kriterli karar verme (ÇKKV) problemidir. Genel olarak ÇKKV teknikleri, çok sayıda birbirinden bağımsız ve farklı şekillerde ifade edilen faktörleri dikkate alarak, en uygun seçeneğin belirlenmesine yardımcı olan yaklaşımlardır. ÇKKV tekniklerinden biri ise Hwang ve Yoon (1981) tarafından geliştirilen Topsis (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution) yöntemidir. Çalışmada Topsis yöntemi kullanılarak bankaların hizmet performansı değerlendirilmiş ve üç ticari banka hizmet performansına göre sıralanmıştır. 
Literatürde Ahs ve Topsis yöntemlerinin hizmet sektöründe firmaların performansını değerlendirmek için kullanıldığı çalışmalara rastlamak mümkündür. Ahs yaklaşımı sağlık sektöründe (Hsu ve Pan, 2009; Min vd., 1997), lokantalarda (Chow ve Luk, 2005) hizmet kalitesini değerlendirmek amacıyla kullanılmıştır. Otellerde (Benitez vd., 2007), bankalarda (Mukherjee ve Nath, 2005) hizmet kalitesinin değerlendirilmesinde; yolcu taşımacılığı sektörünün performansını değerlendirmede (Feng ve Wang, 2001) ve turistler için havayolu firmalarının seçiminde (Hsu vd. 2009) Topsis yönteminin kullanıldığı görülmektedir. Ahs ve Topsis yöntemleri birlikte Tsaur vd. (2002) tarafından havaalanlarında hizmet kalitesini değerlendirmek amacıyla kullanılmıştır. Ancak bankacılık sektöründe hizmet kalitesini belirlemek amacıyla Ahs ve Topsis yönteminin birlikte kullanıldığı çalışmaya rastlanmamıştır. 

Türkiye’de yapılan çalışmalarda ise Ahs yöntemi otellerde (Murat ve Çelik, 2007) ve bankalarda (Atan vd., 2003; Albayrak ve Erkut, 2005); Topsis yöntemi ise otomotiv firmalarında performans ölçümü (Yurdakul ve İç, 2003) ve personel seçiminde (Baykal, 2007) kullanılmıştır. Bu çalışma Ahs ve Topsis yöntemlerinin bankacılık sektöründe hizmet kalitesini değerlendirmek için kullanıldığı ilk çalışma olacaktır. 
Çalışma üç bölümden oluşmaktadır. Çalışmada öncelikle hizmet kalitesi ve bankalarda hizmet kalitesinin ölçümünde kullanılan boyutlar tanıtılmıştır. Çalışmanın uygulama kısmında Ahs yaklaşımı yardımıyla belirlenen hizmet kalitesi boyutları ağırlıklandırılmış ardından uygulama yapılan üç bankanın hizmet kalitesi performansı değerlendirilmiştir. Çalışmanın sonuç kısmında ise elde edilen bulgular tartışılmıştır.

1. Literatür Araştırması ve Hizmet Kalitesini Değerlendirme Kriterleri
Parasuraman vd. (1994: 202) hizmet kalitesinin yapısını ve belirleyicilerini tespit etmek amacıyla yaptıkları keşfedici çalışmada hizmet kalitesini tüketicinin beklentileri ve alınan hizmet arasındaki fark diye tanımlanmışlardır. Araştırmacılar bu çalışmada aynı zamanda hizmet performansını kapsamlı şekilde değerlendirmeyi sağlayan SERVQUAL adı verilen ayrıntılı bir ölçme yöntemi geliştirmişlerdir. Bu ölçme yöntemi fiziksel özellikler, güvenilirlik, güven, heveslilik ve empatiyi de kapsayan 22 maddelik ölçekten oluşmaktadır (Saravanan ve Rao, 2007:437). Her bir ölçek firmanın faaliyet alanına göre müşterilerin beklentilerini karşılamak üzere düzenlenebilmektedir (Coulthard, 2004:480). Bu boyutlardan en çok kullanılan beş boyutu aşağıdaki gibi tanımlamak mümkündür (Hodovic ve Buric, 2005: 1417; Prabhakaran ve Satya, 2003:161; Rod vd.2009: 104): 
· Fiziksel Özellikler: İşletmenin hizmet sunarken kullandığı iletişim araçları ile bina, araç-gereç ve personel gibi fiziksel faktörlerin görünümü,

· Güvenilirlik: Söz verilen hizmeti doğru ve güvenilir bir şekilde yerine getirebilme yeteneği,

· Heveslilik: Müşterilere istekli olarak yardım etmek ve hızlı hizmet sunmak,

· Güven: Çalışanların bilgili ve nazik olmaları, müşterilere güven verebilme yeteneği ve sağlanan hizmetteki kesinlik,

· Empati: Çalışanların kendilerini müşterilerin yerine koyması, müşterilere çözüm sunma yeteneği ve müşterilere özel ilgi göstermesidir.
Bankacılık sektöründe yapılan çalışmalarda hizmet kalitesi boyutları fiziksel özellikler, güvenilirlik, güven, heveslilik ve empatiden oluştuğu görülmektedir. Rod vd. (2009)’in internet bankacılığında müşteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini belirlemek için yaptıkları çalışmalarında SERVQUAL ölçeğinin 5 boyutundan yararlanmışlardır. Yapısal eşitlik modeli ile yaptıkları değerlendirmede online bilgi sistemi, ürün kalitesi ile müşteri memnuniyeti arasında önemli bir ilişki olduğunu bulmuşlardır. Arasli vd. (2005) çalışmalarında bankalarda hizmet kalitesini belirlemek için fiziksel özellikler, güvenilirlik, güven ve empatiden oluşan değerlendirme kriterlerini kullanmışlardır. Faktör analizi ve t-testi ile yaptıkları değerlendirme sonucunda banka müşterilerinin beklentilerinin büyük ölçüde karşılanmadığı ve empati boyutunda çok büyük fark olduğu bulunmuştur. Ayrıca güven boyutunun müşteri memnuniyetinde önemli bir etkiye sahip olduğu da belirlenmiştir. Mukherjee ve Nath (2005) çalışmalarında beş hizmet kalitesi boyutu na göre üç farklı karar verme yöntemi kullanarak 27 bankayı hizmet kalitesine göre sıralamış ve karşılaştırmıştır. Han ve Baek (2004)’in yapısal eşitlik modeli kullanarak yaptıkları çalışmada fiziksel özellikler, güvenilirlik, güven ve empatiden oluşan hizmet kalitesi boyutlarından yararlanmışlardır. Online bankacılıkta hizmet kalitesi ile müşteri memnuniyeti arasında pozitif ilişki olduğunu belirlemişlerdir. Gonzalez vd. (2004)’nin e-bankacılık üzerine yaptıkları çalışmada Kalite Fonksiyon Göçerimi yöntemi kullanmışlardır. Çalışmada müşteri beklentileri olarak konfor, şube sayısı, bilgi yenileme süresi, güvenlik, makine bulunması, işlem maliyeti, faiz getirisi, özel hizmetler ve açıklık gibi boyutlar kullanılmıştır. Al-Tamimi ve Al-Amiri (2003)’nin bankalara yönelik çalışmalarında hizmet kalitesinin 5 boyutundan yararlanmışlardır. ANOVA testi ile yapılan değerlendirmede müşterilerinin cinsiyetinin ve milliyetinin hizmet kalitesinin seviyesi üzerinde farka neden olmadığı tespit edilmiştir. Ayrıca müşterilerinin yaşı, eğitimi ve banka ile çalıştıkları sürenin hizmet kalitesinin düzeyini etkilediği belirlenmiştir. Prabhakaran ve Satya (2003)’nın çalışmalarında hizmet kalitesinin 5 boyutuna ek olarak hizmet özellikleri ve hizmet boyutları kriterleri kullanılmıştır. Çalışmada keşfedici araştırma yöntemi kullanılmış ve hizmet kalitesinin önemli bir rekabet gücüne sahip olduğu tespit edilmiştir. Newman (2001)’ın çalışmasında hizmet kalitesi boyutlarını kullanarak SERVQUAL yönteminin ülke çapında öncü uygulamasını yapmıştır. Çalışmada, üst yönetiminin desteğinin eksikliğinin pazarlamadan insan kaynakları yönetimine kadar hizmet kalitesi yönetiminde zorluklara neden olduğu belirtilmiştir. 
Literatürdeki çalışmalarda kullanılan fiziksel özellikler, güvenilirlik, güven, heveslilik ve empatiden oluşan hizmet kalitesi boyutları bu çalışmada heveslilik boyutu diğer boyutlar içinde ele alınarak dört boyuta indirgenmiştir (Arasli vd. 2005:516). Ana kriterleri oluşturan alt kriterler Şekil 1’deki gibi belirlenerek hiyerarşik model oluşturulmuştur (Wan vd. 2005: 263; Gonzalez vd. 2004:323; Han ve Baek, 2004:213; Newman, 2001:133; Arasli vd.2005:516).
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Şekil 1: Bankacılık Sektöründe Hizmet Kalitesi Değerlendirme Kriterleri

2. Metodoloji
2.1. Analitik Hiyerarşi Süreci (Ahs) Yaklaşımı
Ahs Yaklaşımı, 1970’li yılların başlarında Thomas L. Saaty tarafından geliştirilen karmaşık, yapılandırılmamış ve çok ölçütlü karar süreçlerinde karar almaya yardımcı bir araçtır (Partovi., 1994: 28). Yöntem, karar almada grup veya bireyin önceliklerini dikkate alarak nitel ve nicel değişkenleri bir arada değerlendirmektedir. Ahs yaklaşımının uygulanma aşamalarını aşağıdaki gibi özetlenmektedir:
1. Adım. Modelin kurulması ve problemin formüle edilmesi: Ahs’de karar sürecini etkileyen tüm faktörler anket çalışması veya bu konuda uzman kişilerin görüşlerine başvurularak belirlenir. Daha sonra elde edilen bilgiler doğrultusunda, amaç, kriterler, alt kriterler ve alternatifler belirlenerek hiyerarşik bir yapı oluşturulur (Yang ve Lee, 1997:246).
2. Adım. Verilerin toplanması, ikili karşılaştırmalar matrislerinin oluşturulması Hiyerarşik yapı oluşturulduktan sonra Tablo 1’deki ikili karşılaştırma ölçeği (Saaty, 1986:843) kullanarak veriler toplanır ve (nxn) ikili karşılaştırmalar matrisi elde edilir (Cheng vd., 2002: 34).

Tablo 1: İkili Karşılaştırma Ölçeği

	Önem

Derecesi
	Tanımı
	Açıklaması

	1
	Eşit derecede önemli
	Her iki faaliyet amaca eşit katkıda bulunur.

	3
	Orta derecede önemli
	Tecrübe ve değerlendirmeler sonucunda bir faaliyet diğerine göre biraz daha fazla tercih edilir.  

	5
	Güçlü derecede önemli
	Tecrübe ve değerlendirmeler sonucunda bir faaliyet diğerine göre çok daha fazla tercih edilir.  

	7
	Çok güçlü derecede önemli
	Bir faaliyet diğerine göre çok güçlü şekilde tercih edilir. Uygulamada üstünlüğü ispatlanmıştır. 

	9
	Son derece önemli
	 Bir faaliyet diğerine göre mümkün olan en yüksek derecede tercih edilir.

	2, 4, 6, 8
	Yukarıdaki değerler arasındaki ara değerler
	Bir değerlendirmeyi yapmakta sözler yetersiz kalıyorsa, sayısal değerlerin ortasındaki bir değer verilir.


3. Adım: Hiyerarşinin her bir aşamasındaki elemanların göreli ağırlıkların (özvektör) tahmin edilmesi: İkili karşılaştırmalar matrisi elde edildikten sonra, toplamı 1.00 veya yüzde 100 olacak şekilde normalleştirme yapılarak matrislerin özvektörleri hesaplanır. Özvektörlerin hesaplanması için sütunlarda yer alan değerler toplanarak sütun toplamları elde edilir. Daha sonra sütunda yer alan her değer sütun toplamına bölünerek normalleştirilir. Son olarak, satırda yer alan değerlerin ortalamaları bulunarak özvektörler elde edilir (Cheng ve Li, 2001: 33).

4. Adım: Sonuçların geçerliliği için tutarlılık oranını hesaplanması: İkili karşılaştırmaların tutarlı olması için Tutarlılık Oranının (CR) 0.1’in altında olması gerekir (Chan vd., 2006: 641). Tutarlılık oranını aşağıdaki yöntemle hesaplamak mümkündür. 
Tutarlılık indeksi CI = (λmax – n)/(n – 1) hesaplanır.

Tutarlılık oranı (CR = CI/RI) ve Tablo 2’den (RI =rassal tutarlık indeksi, λmax= ikili karşılaştırmalar matrisinin en büyük özvektör değeri ve n = Sütun sayısını) yararlanarak hesaplanabilir. Farklı matris büyüklüklerine göre uygun CR değerleri oluşturmuştur. 3*3 matriste CR değeri = 0.05; 4*4 matriste CR değeri = 0.08; daha büyük matrisler için bu değer 0.1’dir (Shyjith vd., 2008:380-381).
Tablo 2: Rassal İndeks Tablosu

	N
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	RI
	0
	0
	0.58
	0.9
	1.12
	1.24
	1.32
	1.41
	1.45
	1.49


5. Adım: Farklı amaçlar için göreli ağırlıkların kullanılması: Karar hiyerarşisinin her seviyesinde en yüksek puana sahip olan eleman daha önemlidir. Alternatifler arasından seçim yapabilmek için son seviyedeki her bir elemanın göreli bileşik ağırlığı hesaplanmalıdır (Cheng vd., 2002: 35).
2.2.Topsis Yöntemi
Topsis, Hwang ve Yoon (1981) tarafından çok kriterli karar verme tekniği olarak geliştirilmiştir (Shyjith vd., 2008:376). Yöntemin temeli, pozitif-ideal çözüme en kısa mesafe ve negatif-ideal çözüme en uzak mesafedeki alternatifi seçmeye dayanmaktadır (Zavadskas ve Antucheviciene: 2006: 294). Aşağıda Topsis yönteminin adımları tanımlanmıştır.

1.  Adım: Amaçların belirlenmesi ve değerlendirme kriterlerinin tanımlanması

2. Adım: Karar Matrisinin (A) Oluşturulması: Satırlarında alternatifler sütunlarında ise değerlendirme kriterleri yer alan karar matrisleri oluşturulur. A karar matrisindeki 
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, A matrisindeki i alternatifinin j kriterine göre gerçek değerini göstermektedir (Rao, 2008: 444).
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3.Adım: Normalleştirilmiş Karar Matrisinin (R) Oluşturulması: Karar matrisi oluşturulduktan sonra (1) nolu formül kullanılarak normalleştirilmiş karar matrisi (R) elde edilir (Mahmoodzadeh vd., 2007:138). 
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4.Adım: Ağırlıklı Normalleştirilmiş Karar Matrisinin (V) Oluşturulması: Öncelikle amaca göre değerlendirme kriterlerine ilişkin göreli ağırlık değerleri (ωij: i:1,2,…N)  belirlenir. Daha sonra R matrisinin her bir sütunundaki elemanlar ilgili ωij değeri ile çarpılarak V matrisi oluşturulur. Ağırlıklı normalleştirilmiş karar matrisi Vij= (ωijX Rij) gösterilir (Rao, 2008: 444).

5.Adım: İdeal (
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A

) ve Negatif İdeal (
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A

) Çözümlerin Oluşturulması: İdeal çözüm ağırlıklı normalleştirilmiş karar matrisinin en iyi performans değerlerinden oluşurken negatif ideal çözüm en kötü değerlerinden oluşur. İdeal çözümler 2 ve 3 nolu eşitliği kullanarak hesaplanabilmektedir. Her iki formülde de 
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fayda (maksimizasyon), 
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 ise maliyet (minimizasyon) değerini göstermektedir (Yurdakul ve İç, 2005: 4613).
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2 nolu denklemden elde edilen değerler
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6.Adım: Ayırım Ölçülerinin Hesaplanması: J alternatifin ideal çözümden uzaklığı ideal Ayırım (
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) ve negatif ideal çözümden uzaklığı Negatif İdeal Ayırım (
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S

), 4 ve 5 nolu denklemden yararlanarak hesaplanır (Mahmoodzadeh vd., 2007:139)
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7. Adım: İdeal Çözüme Göreli Yakınlığın Hesaplanması: (6) nolu eşitlikten yararlanarak ideal çözüme göreli yakınlık (
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) hesaplanır (Olson, 2004:2). 
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Burada 
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 değeri i alternatifin sektördeki başarısını gösterir ve yüksek değerler daha yüksek başarıyı ifade eder. 

8.Adım: Alternatifler ideal çözüme göreli yakınlık (
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) değerine göre sıralanır.

2.3. Verilerin Toplanması
İkili karşılaştırmalar matrislerinin oluşturulmasında ve ticari bankaların hizmet performansının değerlendirilmesinde üç farklı ticari bankanın müşterilerine yapılan anket çalışmasından yararlanılmıştır. Anket, hizmet kalitesi boyutlarının ağırlığını belirlemek için bu boyutların birbirine göre ikili karşılaştırmalarını içermektedir. Ayrıca bankaların hizmet kalitesi performansını değerlendirmek ve bankaları sıralamak amacıyla ikinci bir anket daha uygulanmıştır. Örnek kütlenin belirlenmesinde, olasılığa dayalı örnekleme yöntemlerinden biri olan basit tesadüfü örnekleme yöntemi kullanılmıştır. Toplam 400 anket yapılmış ancak 196 anket bazı soruları cevaplandırılmadığı için değerlendirme dışı tutulmuştur. Böylece 204 anketten elde edilen cevaplar çalışmanın verilerini oluşturmuştur. Örnek kütle üzerinden gerçekleşen geri dönüşüm oranı %50,1’dir. Literatürdeki çalışmalar dikkate alındığında gerçekleşen geri dönüşüm oranlarının yeterli olduğu görülmektedir (Tsaur, 2002:212). Anketteki hizmet kalitesi boyutlarının ağırlığını belirlemeyi sağlayacak verilerin geometrik ortalaması, hizmet kalitesi performansını belirlemeyi sağlayacak verilerin aritmetik ortalaması alınarak karar matrisleri oluşturulmuştur (Lam ve Chin, 2005:767).

2.4. Değerlendirme Kriterlerinin Ağırlıklarının Belirlenmesi
Bankalarda hizmet kalitesinin değerlendirilmesi sağlayan (Şekil 1) her bir kriterlerin ağırlıkları Ahs yaklaşımından yararlanarak belirlenmiş ve sonuçlar Tablo 3’de verilmiştir. Tablo 3 incelendiğinde değerlendirmeye alınan dört ana kriterden en yüksek ağırlığa sahip olan kriterin Güvenilirlik (0.451) olduğu görülmektir. Güvenilirlik kriterini Güven (0.364), Empati (0.115) ve Fiziksel özellikler (0.07) kriterleri takip etmektedir. 
Güvenilirlik ana kriterinde “Hızlı ve Doğru Hizmet Sunmak” (HDH: 0.225), Güven ana kriterinde ise “Kişisel Bilgilerimin Saklanacağına Güven” (KBS: 0.224), Empati ana kriterinde “Çalışanların Hizmet Şevki” (HS:0.05) ve Fiziksel Özellikler ana kriterinde “Şube Dışı Bankacılık Hizmetlerinin Hızlı ve Kullanımının Kolaylığı” (SDHK: 0.027) alt kriteri en yüksek öneme sahip alt kriter olarak belirlenmiştir.
Tablo 3: Değerlendirme Kriterlerinin Ağırlıkları

	Fiziksel özellikler

(0.07)
	1. Teknoloji uyum
	0.017

	
	2. Şube dışı bankacılık hizmetlerinin hızı ve kullanımının kolaylığı
	0.027

	
	3. Modern hoş ortam 
	0.007

	
	4.  Yaygın şube ağı 
	0.020

	Güvenilirlik

(0.451)
	1. Zamanında hizmet sunmak
	0.165

	
	2. Problem çözmek çabası
	0.061

	
	3.   Hızlı ve doğru hizmet 
	0.225

	Güven

(0.364)
	1. Kişisel bilgilerin saklanması
	0.224

	
	2. Sorunları çözecek bilgiye sahip olmak
	0.072

	
	3. Müşterilere saygı göstermek
	0.031

	
	4. Bankaya güven
	0.037

	Empati

(0.115)
	1. Hizmet şevki
	0.050

	
	2. Özel ihtiyaçlarını anlamak
	0.028

	
	3. Müşterilere özel önem vermek 
	0.018

	
	4.  Uygun çalışma saatleri
	0.018


2.5. Topsis Yöntemiyle Hizmet Performansının Değerlendirilmesi
Bu çalışmada bankacılık sektöründe hizmet performansının değerlendirilmesi amaçlanmıştır. Bu amaçla üç ayrı ticari bankanın Topsis metodu kullanılarak hizmet performansı değerlendirilmiş ve bankalar hizmet performansına göre sıralanmıştır.
Bankaların hizmet performansını değerlendirebilmek için önce her üç bankanın da müşterisi olan toplam 204 kişiye 5’li Likert ölçeğine göre (1: Çok Düşük, 2: Düşük, 3: Orta, 4: Yüksek ve 5: Çok Yüksek) yöneltilen anketlerden elde edilen veriler kullanılarak Tablo 4’deki karar matrisi elde edilmiştir. Karar matrisinin en alt satırında her bir kriterin önemini gösteren ağırlık değerleri bulunmaktadır. Ağırlık değerleri bir önceki başlıkta açıklandığı üzere ikili karşılaştırmaları içeren anketlerin Analitik Hiyerarşi Süreci yaklaşımı aracılığıyla değerlendirilmesi ile elde edilmiştir.

Karar matrisi oluşturulduktan karar matrisindeki veriler 
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formülü kullanılarak normalize edilmiş ve Tablo 5’deki değerlere ulaşılmıştır. 

Normalize edilmiş değerler ağırlıklar ile çarpılarak (Vij= ωijX Rij) ağırlıklı normalizyon matrisi bulunmuştur (Tablo 6).

Tablo 4: Hizmet Kalitesi Boyutlarına Göre Oluşturulan Karar Matrisi
	
	Kriterler

	
	TU
	SDHK
	MO
	SA
	ZH
	PCC
	HDH
	KBS

	A bankası
	3.8
	3.7
	3.9
	3.7
	3.6
	3.4
	3.7
	3.9

	B bankası
	4.0
	3.9
	4.2
	3.7
	3.7
	3.6
	3.7
	4.0

	C bankası
	3.2
	3.2
	3.1
	3.9
	3.3
	3.0
	3.2
	3.8

	AĞIRLIK
	0.017
	0.027
	0.007
	0.020
	0.165
	0.061
	0.225
	0.224

	
	BS
	MSG
	BG
	HS
	IA
	MO
	UCS
	

	A bankası
	3.6
	3.9
	3.7
	3.4
	3.1
	3.4
	3.5
	

	B bankası
	3.8
	3.9
	3.7
	3.5
	3.3
	3.6
	3.6
	

	C bankası
	3.3
	3.4
	3.7
	2.8
	2.7
	3.2
	3.2
	

	AĞIRLIK
	0.072
	0.031
	0.037
	0.050
	0.028
	0.018
	0.018
	


Tablo 5: Normalizasyon Sonucu Elde Edilen Değerler

	
	Kriterler

	
	TU
	SDHK
	MO
	SA
	ZH
	PCC
	HDH
	KBS

	A bankası
	0.595
	0.591
	0.598
	0.562
	0.587
	0.584
	0.597
	0.581

	B bankası
	0.630
	0.626
	0.643
	0.574
	0.604
	0.623
	0.605
	0.587

	C bankası
	0.500
	0.509
	0.478
	0.595
	0.539
	0.520
	0.527
	0.565

	AĞIRLIK
	0.017
	0.027
	0.007
	0.020
	0.165
	0.061
	0.225
	0.224

	
	BS
	MSG
	BG
	HS
	IA
	MO
	UCS
	

	A bankası
	0.583
	0.606
	0.579
	0.602
	0.587
	0.574
	0.581
	

	B bankası
	0.613
	0.597
	0.579
	0.621
	0.620
	0.607
	0.608
	

	C bankası
	0.533
	0.526
	0.574
	0.503
	0.520
	0.550
	0.541
	

	AĞIRLIK
	0.072
	0.031
	0.037
	0.050
	0.028
	0.018
	0.018
	


Tablo 6: Ağırlıklı Normalizasyon Değerleri
	
	Kriterler

	
	TU
	SDHK
	MO
	SA
	ZH
	PCC
	HDH
	KBS

	A bankası
	0.0101
	0.0160
	0.0042
	0.0112
	0.0969
	0.0356
	0.1343
	0.1300

	B bankası
	0.0107
	0.0169
	0.0045
	0.0115
	0.0996
	0.0380
	0.1361
	0.1314

	C bankası
	0.0085
	0.0137
	0.0033
	0.0119
	0.0890
	0.0317
	0.1185
	0.1265

	
	BS
	MSG
	BG
	HS
	IA
	MO
	UCS
	

	A bankası
	0.0420
	0.0188
	0.0214
	0.0301
	0.0164
	0.0103
	0.0105
	

	B bankası
	0.0441
	0.0185
	0.0214
	0.0310
	0.0174
	0.0109
	0.0109
	

	C bankası
	0.0384
	0.0163
	0.0212
	0.0251
	0.0146
	0.0099
	0.0097
	


Ağırlıklı normalizasyon matrisi kullanılarak İdeal (
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) ve Negatif İdeal (
[image: image24.wmf]-

A

) çözümler oluşturulmaktadır. İdeal çözüm her sütunun en büyük değerli elemanlarını içermektedir. 
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Her sütunun en küçük değerli elemanları belirlenerek negatif ideal (
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) çözümler elde edilir. 
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Ayırım ölçüleri 
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 formülleri ile hesaplanır. 
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Bir sonraki adım olan ideal çözüme göreli yakınlığın hesaplanması için 
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formülünden yararlanılır. Böylece A, B, C bankalarının hizmet performansı belirlenmiş olmaktadır. 
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Topsis yöntemine değerlendirmeye alınan bankalar hizmet performansı açısından değerlendirilmiş B bankasının en yüksek hizmet performansına, C bankasının ise en düşük hizmet performansına sahip olduğu belirlenmiştir. 

Sonuç

Hizmet kalitesi kavramı sunulan hizmetin teknik yönlerinin ötesinde, müşterilerin nasıl bir hizmet beklediği ve sunulan hizmetin müşteri beklentilerini ne derece karşıladığı ile ilgilidir (Tsaur vd. 2002:114). Hizmet firmalarının pazarda yer edinebilmeleri, müşterilerinin zihninde yer tutabilmeleri ve ayakta kalabilmeleri ancak yüksek hizmet kalitesi seviyesi ile mümkündür. Bu da hizmet kalitesinin sürekli olarak firmalar tarafından değerlendirilmesini gerektirmektedir. 

Bu çalışmada bankalarda en önemli hizmet kalitesi kriterlerini belirlemek ve bu kriterlere göre üç ayrı ticari bankanın hizmet performansının değerlendirilmesi amaçlanmıştır. Bu amaçla önce bankalarda hizmet kalitesi kriterleri belirlenmiş ardından Analitik Hiyerarşi Süreci yaklaşımı kullanılarak hizmet kalitesi kriterlerinin ağırlığı (önemi) belirlenmiştir. Ardından Topsis yöntemi kullanılarak üç ayrı bankanın hizmet performansı değerlendirilmiş ve en son olarak bankalar hizmet performansı açısından sıralanmıştır. 

Çalışmada bankacılık sektöründe en önemli hizmet kalitesi boyutunun güvenilirlik (0.451) olduğu ve güvenilirlik boyutunu güven (0.364) boyutunun takip ettiği belirlenmiştir. İspanya ve Hindistan’da yapılan çalışmalar incelendiğinde bunlarda güvenilirlik (Gonzalez vd., 2004: 323; Mukherjee ve Nath, 2005: 178), Kore ve Yeni Zellanda’da yapılan çalışmada ise güvenilirlik ve empati (Han ve Baek, 2004: 211; Rod vd., 2009: 112) boyutlarının en önemli hizmet kalitesi boyutları olduğu görülmektedir. 
Kıbrıs bankalarına yönelik yapılan çalışmada en önemli hizmet kalitesi boyutunun güven en az öneme sahip boyutun ise fiziksel özellikler olduğu belirlenmiştir (Arasli vd., 2005: 519). Bu çalışmada fiziksel özelliklerin diğer boyutlardan daha az önemli olduğu belirlenmiştir. Arap bankalarına yönelik çalışmada ise bu ve diğer çalışmaların aksine en önemli hizmet kalitesi boyutunun fiziksel özellikler ve empati olduğu belirtilmiştir (Al-Tamimi ve Al-Amiri, 2003: 125). 
Çalışmada bankacılık sektöründe en önemli hizmet kalitesi boyutlarının güvenilirlik ve güven olarak belirlenmesi örneklemdeki banka müşterilerinin bankalardan bu yönde beklentileri olduğunu göstermektedir. Bu da bankaların hızlı ve doğru hizmet sunmalarını, kişisel bilgilerimin saklanmasına önem göstermelerini ve söz verilen zamanda hizmet sunmaya çalışmalarını gerektirmektedir. Ayrıca çalışanların problemleri çözmek için çaba sarf etmeleri, sorunları çözecek bilgiye sahip olmaları ve müşterilerine saygılı davranmaları bankaların müşteri beklentilerini karşılamasına ve müşteri memnuniyetinin oluşmasına katkı sağlayacaktır. 
Çalışmanın bazı kısıtları bulunmaktadır. Çalışma üç ayrı bankanın müşterilerine yönelik olarak yapılmıştır. Üç banka ile aynı anda çalışan müşterilerin bulunması zor olduğu için uygulanabilen anket sayısı sınırlı olmuştur. Aynı zamanda sadece üç banka arasında karşılaştırma yapıldığı için negatif ideal çözümler hemen hemen sadece bir bankanın verilerinden oluşmaktadır. Bu nedenle C bankasının performansı diğer bankalara göre çok düşük çıkmıştır. Banka sayısı artırıldığında performans değerlerinin birbirine yakın çıkma ihtimali artabilecektir. 
Bu çalışma örneklem çerçevesinde ele alındığında bankaların müşteri memnuniyetini artırabilmek için hangi kriterler üzerinde durmaları gerektiği konusunda yol gösterici olabilir. Bundan sonra yapılacak çalışmalarda farklı hizmet sektörlerinde hizmet kalitesinin boyutlarını belirlemek ve hizmet performansını değerlendirmek amaçlanabilir. Ayrıca ELECTRE ve PROMETHEE gibi diğer ÇKKV yöntemleri bankacılık sektöründe hizmet kalitesinin değerlendirilmesinde kullanılabilir.
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Şube dışı bankacılık hizmetlerinin hızı ve kullanımının kolaylığı (SDHK)
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Yaygın şube ağı (ŞA)
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