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OZET

BIREYSEL BANKACILIKTA HiZMET KALIiTESi VE MUSTERI
MEMNUNIYETININ OLCULMESi: ESKiSEHIR’DE BiR UYGULAMA

OZKAN, Ahmet
Yiiksek Lisans Tezi, iktisat Bilim Dal, Para ve Banka Anabilim Dah
Tez Damsmani: Dog. Dr. Macide CICEK
Haziran, 2010, 136 sayfa

Giiniimiizde isletmelerin devamliligini saglayabilmesi icin, iiriin ve hizmet
kalitesinin 6nemi biiyiiktiir. Uriin ve hizmetlerini miisterilerine en iyi ve en kaliteli bir
sekilde sunan isletmeler rakiplerine gore avantajli konumdadir. Hizmet sektoriiniin
gereklerinin yerine getirmek, miisteri memnuniyetinin olusmasinda cok etkilidir.
Miisteri memnuniyeti hizmet aliminda istikrar ve devamlilik olusturur. Yeni bir
miisterinin kazanilmasi, mevcut miisteriyi korumaktan daha zor ve maliyetlidir.
Isletmelerin son dénemlerde biiyiik bir rekabet igerisinde olmalari, hizmet kalitesi ve

miisteri memnuniyetine verdikleri 6nemi arttirmaktadir.

Bu c¢alismanin amaci, bireysel bankacilikta hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin ol¢iilmesi hedeflenmistir. Bunun i¢in ¢alismanin ilk boliimde, bireysel
bankacilik kavramu ile ilgili bilgiler verilmistir. Ikinci béliimde, hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti kavramlar incelenmistir. Son bdliimde ise, Eskisehir ilinde bir
orneklem secilerek, anket yontemiyle banka miisterilerinin ve bankanin hizmet

kalitesinin miisteriler tarafindan dl¢iilmesine yonelik bir aragtirma yapilmustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Giivenilirlik, Giiven,

Empati, Fiziksel Faktor, Hizmete Ulasilabilirlik
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ABSTRACT

MEASURING OF THE SERVICE QUALITY AND THE CUSTOMER
SATISFACTION IN RETAIL BANKING: AN APPLICATION FOR ESKISEHIR

OZKAN, Ahmet
Master Thesis, Department of Economics
Supervisor : Assoc. Prof. Macide CICEK
June, 2010, 136 pages

Nowadays, in order to sustaining durability of businesses depend on quality of
services and products. The businesses which are serving their products and services
beter and higher quality to their customers have advantageous positions than the orher
competetiors. To meet the requirements of the services sector have great influence on
establishing customer satisfication. Customer satisfaction sustains stability and
continuty in service request. Gaining a new customer is more difficult and higher costly
situation than retaining a loyal customer. The businesses are in a stiff competitions in
recent years, this makes them give more importance to service quality and the customer

satisfaction.

The aim of this study is to measure the service quality and the customer
satisfaction. In the first chapter, an information about individual banking concept is
given. In the second chapter, concepts of the service and customer satisfaction are
examined. In the last chapter by choosing a sample Eskisehir, the measurement of the
bank customer satisfaction and bank services quality is investigated using a

questionnarie method.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfication, Credibility, Trust, Empathy,

Physical Factor, Service Accessibility.
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TEZ METNI



GIRIS
Insan ihtiyaclarini karsilayan soyut iiriinlere, “hizmet” denir. Genellikle
tiretildikleri sirada tiiketilirler. Sosyal yasamda, bircok hizmet igletmesi bulunmaktadir.
Bu hizmet sektorlerinden bir tanesi de, bankacilik sektoridiir. Bankacilik sektori

icerisinde de bir¢ok isletme bulunmaktadir. Bir bankacilik isletmesini diger bankacilik

isletmelerinden daha iistiin kilan, miisterilerine sundugu hizmet ¢esitliligi ve kalitesidir.

Giiniimiiz diinyasinda, teknoloji ve iletisim nedeniyle ¢ok hizli bir degisim s6z
konusudur. Bu hizli degisim, miisteri ihtiyac ve isteklerini de siirekli degistirmektedir.
Bu degisime ayak uydurabilmek ve miisteri potansiyelini kaybetmemek, hatta miisteri

sayisini arttirabilmek i¢in, bankalar da hizmetlerinde siirekli bir degisim icerisindedirler.

Bankalar, rekabet edebilmek ic¢in miisteri memnuniyetini de Onemsemek
zorundadirlar. Miisteri memnuniyetinin temel unsurlarn ise, hizmet cesitlilikleri ve
sunulan hizmetlerin kalitesidir. Miisterilerin, hizmet kalitesi beklentisi her ne kadar
degiskenlik gosterse de, banka tarafindan sunulan hizmet kalitesinin belirli seviyeye
ulagsmas1 gerekmektedir. Bankalarin miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri icin,
rakiplerinden daha farkli hizmetler sunmali, daha yeni hizmetler gelistirmeli ve

hizmetlerini en kaliteli sekilde sunmalidirlar.

Giiniimiizde, teknolojinin de gelisimiyle, bireysel bankacilik giderek 6nem
kazanmigtir. Bireysel bankaciligin giderek daha 6nem kazanmasi nedeniyle, bankalarin
her gecen giin bireysel bankacilik ile ilgili yeni uygulama ve teknikler gelistirdikleri

goriilmektedir.

Miisterilerin memnuniyetinin daha iyi saglanabilmesi amaciyla gelistirilen
bireysel bankacilik, miisterilerin istedikleri hizmete, istedikleri zaman ulagsabilmesini
saglamaktadir. Bireysel bankacilikta sunulan hizmetler, kolay ulagilabilir ve anlasilabilir
olmalidir. Bireysel bankacilik sektoriinde basari; sunulan {riinlere, hizmetlerin
kalitesine, hizmetin sunum sekline ve bunlarin neticesinde ortaya cikan miisteri
memnuniyetine baghdir. Miisteri ©neri ve sikayetleri de daima gz Oniinde

bulundurulmalidir.

Bu caligmada, bireysel bankacilikta, giiniimiiz rekabetinin gerekliliklerinden

olan miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin 6l¢iimlenmesi amaglanmistir.



Bu kapsamda, arastirmanin ilk boliimiinde, bireysel bankacilik ile ilgili
bilgilere yer verilmistir. Birinci bolimde; bireysel bankacilik tanimi, gelisimi,
bankacilik sektoriiniin bireysel bankaciliga yonelmelerinin nedenleri, baz1 bireysel
bankacilik iiriinleri, bireysel bankacilik alternatif dagitim kanallari, bireysel bankacilikta
teknoloji ve inovasyon, bireysel bankaciligin gelecegi ve Tirkiye’deki bireysel

bankacilik hakkinda bilgileri icermektedir.

Ikinci bolimde, hizmetin tamimi, hizmetlerin 6zellikleri, hizmetlerin tiirleri,
kalitenin tanimi, kalitenin boyutlar1, kalitenin 6zellikleri, hizmet kalitesinin tanimu,
boyutlari, l¢iilmesi ve hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri, bireysel bankacilikta hizmet
kalitesinin Onemi, miisteri memnuniyetinin tanimi, bireysel bankacilikta miisteri
memnuniyetinin onemi ve bireysel bankacilikta hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti

iliskisine yer verilmistir.

En son boliimde, Eskisehir ilinde bir orneklem secilerek, anket yontemiyle
banka miisterilerinin memnuniyetinin ve miisteriler tarafindan bankanin hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik bir arastirma yapilmistir. Bu arastirma, sadece bireysel
bankacilik ile miisteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iimlenmesini

amaclamaktadir.

Arastirmanin anakiitlesini, bireysel bankacilik hizmeti alan miisteriler
olusturmaktadir. Ancak bu tanim kapsaminda yer alan kisilerin tamamina ulagmanin
zorlugu ve calisma kaynaklarinin kisitli olmasi nedeniyle 6rnekleme yapilmasi uygun
goriilmiistiir. Ornekleme yapilirken oncelikle, 6rnekleme gergevesinin daraltilmasi
adina, Garanti Bankasi’ndan maag hizmeti alan Eskisehir Asker Hastanesi c¢alisanlari,
calismanin Orneklemi olarak secilmistir. Bankanin, kendilerinden maas alan kurum
personeline yonelik aym ozelliklerde bireysel bankacilik hizmetleri sunmalarn da
dikkate alindiginda, bir kurumun oOrneklem secilmesi kigilerin aldigi bankacilik

hizmetleri arasinda da bir esitlik olusturacaktir.

Orneklemin segilmesindeki amag, ana kiitle hakkinda genellemeler yapmaktir.
Elde edilen sonuglar, orneklem ile sinirli olmasina ragmen, arastirma hakkinda

genelleme yapilmasina olanak vermektedir.

Arastirmada, hizmet kalitesi bagimsiz degiskeni olup, miisteri memnuniyeti ise

bagimli degiskenidir.



Arastirmada, veri elde edebilmek ig¢in, anket uygulamasi yoluna gidilmistir.
Anket {i¢ boliimden olugmustur. Anketin birinci boliimiinde demografik 6zelliklerine
iliskin 7 ifade, ikinci bdoliimiinde katilimcilarin bankacilik hizmetleri tercihlerine
yonelik 8 ifade, ii¢iincii boliimde ise hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik
22 ifade yer almistir. Cesitli istatistiksel analizlerin yapilabilmesi i¢in likert dlcek

modeli uygulanmistir.

Yapilan anketten elde edilen veriler cercevesinde, SPSS 15 programi
kullanilarak, arastirma sonuglarina ulagilmistir. Arastirmay1r degerlendirmede
tanmimlayict istatistikler, giivenilirlik analizi, faktor analizi, korelasyon analizi, t testi,

Anova testi ve regresyon analizleri uygulanmstir.



BIiRINCi BOLUM
BANKACILIK VE BiREYSEL BANKACILIK KAVRAMI HAKKINDA GENEL
BILGILER



1.1.BIREYSEL BANKACILIK KAVRAMI
1.1.1. Bireysel Bankaciligin Tanim

Bugiine kadar yapilmis olan bireysel bankacilik tanimlarinda, ortak bir tanima
ulagilamamistir. Bunun sebebi olarak her bankanin bireysel bankacilik anlayiginin ve

bireysel bankacilik iiriinlerinin farkli olusu sdylenebilir.

Bireysel Bankacilik ile ilgili yapilmis olan bazi tanimlamalar, Tablo 1.1.’de

toplu olarak gosterilmistir.

Tablo 1.1: Farkli Kaynaklara Gore Bireysel Bankacilik Tanimlar

KAYNAKLAR TANIMLAMALAR

Bankalarin pazarlama ve teknolojiyi birbirinin tamamlayicisi
olarak gormeleri sonucunda ortaya cikan, cagdas pazarlama
(Muratoglu, 1998; 21) anlayist cercevesinde teknolojik olanaklardan da yararlanarak,
bireylerin siirekli degisen ve artan gereksinmelerini karsilamaya
yonelik bankacilik hizmetleri olarak tanimlanabilir.

Bireylerin vadeli veya vadesiz mevduat hesaplari, ¢ek tahsilat,
acik kredi kolayliklari, kisa vadeli kredi, tiiketici kredi kartlari,
(Parasiz, 2000-b, 14) havale, yatirim yonetimi, miisteriler adina menkul kiymet alim
satimu gibi ¢ok genis bir yelpazeye yayil kiiciik hacimli standart
islemlerin yapilmasidir.

Cesitli iiriin, hizmet ve kampanyalar ile miisterilerin ihtiyaglarina
hizli ve uygun c¢oziimler sunmak, tim bankacilik hizmetlerini
http://www.turkiyefinans.com.tr kolay ve avantajli olarak gergeklestirebilmek icin, konusunda
uzman miisteri temsilcileri ve yoneticileri ile miisterilere hizmet
sunulmasidir.

Kaynak: Yazar tarafindan cesitli kaynaklardan yararlanilarak olusturulmustur.

1.1.2.Bireysel Bankacihigin Gelisimi

1980 yilinda sonra bireysel bankaciligin 6nemi artmistir. Kronolojik olarak,
tilkemizdeki bireysel bankaciligin  gelisimi asagida swrasiyla  Ozetlenebilir

(http://www.bkm.com.tr/kronoloji. html, 2009).

v' 1983 MasterCard'in ardindan Visa kartlarinin da Tiirkiye'de sisteme girmesi,
kredi kartlarinin ¢cok daha genis kitleler tarafindan benimsenmesi ve kullanimini

getirdi.



1987 Kartli 6deme sistemlerinin hizla yayginlasmasi. Kredi karti adetleri ve
kullanim cirolarinin yiikselmeye baslamasi ve Tiirkiye'de ilk ATM' in hizmete

girmesi.

1988 Kredi kartlar1 ile birlikte, 6zel magaza kartlarinin da sisteme girmesi ve

yayginlagmaya baslamasi.

1990 Bankalararast Kart Merkezi'nin (BKM) kurulusu.13 kamu ve 6zel Tiirk
bankasinin ortakligiyla, kartli ©Odeme sistemi igerisinde bankalararasi
otorizasyon ve takasi gerceklestirmek, ortak sorunlara ¢oziim bulmak, karth
O0deme sistemleri konusunda iilke capinda stratejik ¢aligmalar yapmak, yurtici
kredi kartlar1 kural ve standartlarini gelistirmek amaciyla Bankalararas1 Kart

Merkezi'nin (BKM) kurulusu.

1991 Bankalararasi1 Kart Merkezi'nin (BKM) kurulusu sonrasinda Tiirk kartli
odeme sektoriinde hareketlilik ve biiyiimenin baglamasi. ik elektronik POS

terminalinin kullanima sunulmasi,

1992 Diinyada ilk kez "Fotografli kredi kartinin" Tiirkiye'de kullanima

sunulmasi

1993 BKM Switch Sistemi'nin uygulamaya alinmasi. Tiirk bankalarinin ATM ve
POS aglarinin BKM Switch Sistemi {izerinden birbirlerinin kullanimina

acilmasi. Kartli 6deme pazarindaki biiylimenin hiz kazanmasi.

1994 Tiirkiye'de ilk "cipli kart" uygulamasi baslamis, kredi kartlarinda yeni bir
donem baslangici, diinyada ilk kez "¢ok ortakli kart" uygulamasinin Tiirkiye'de

gerceklesmesidir.

1998 Kart kullanicilarinin, daha sonraki yillarda vazgecilmez tercihleri olacak

taksitli 6demeler, mil ve nakit puan toplama uygulamalari ile tanismasi.
2000 BKM ve iiye kuruluslarinin Chip&PIN uygulamasi gecis karar1 almasi.

2001 Chip&PIN uygulamasi gecisi i¢in EMV yurti¢i standartlarinin

olusturulmasi

2002 BKM, EMV cip sertifikasyonu hizmetinin devreye girmesi.



2003 Bankalararas1 Kart Merkezi ve iiye kuruluslan tarafindan chip&PIN

uygulamasina gecis hazirliklarinin hiz kazanmasi.

2004 Banka kartlarinin aligverislerde de kullanimin1 yayginlastirmak amaciyla,

"Banka Kart1 Bilin¢lendirme Kampanyasi"nin baslangici.

2005 Tiurk Silahli Kuvvetleri tarafindan, ilk "On oOdemeli akilli kartlarin"

kullanimina baglanmasi.
[k temassiz otoban uygulamasinin hizmete girmesi (KGS).

2006 Avrupamin ilk kez "temassiz kredi kart1" kullammminin Tiirkiye'de
kullanima girmesi. Tiirkiye nin, Fransa ve Ingiltere'nin ardindan Avrupa'da
3.iilke olarak Chip&PIN uygulamasini baslatmasi. Chip&PIN gecis siirecinde,
Tiirkiye'nin en kapsamli egitim organizasyonunun gerceklesmesi ve 40.000

kiigiik-orta perakendecinin egitimi.

2007’DE Chip&PIN gecis siirecinin tamamlanmasi. BKM tarafindan, kredi karti
ile internet iizerinden yapilacak aligverislerde, kart kullanicilar ve ticari sitelere,
giivenli aligveris ortami saglayan BKM 3D Secure platformunun olusturulmasi.

Tiirkiye’de ilk "temassiz toplu tasima Uygulamasi’nin baslangici.

2008 3D Secure ve Turkcell mobil imzanin entegrasyonu, Mobil imzanin
bankacilik iglemlerinden sonra diinyada ilk kez, kredi karti ile yapilacak
aligverislerde de kullammma  sunulmasi."Banka Kart1  Bilinglendirme

Kampanyasi"nin yeni reklam filmleriyle devama.
2008 Mart itibariyle, kart sayisinda on yilda yiizde 800 biiyiime.

2008 Tiirk Kartl Odeme Sektorii bugiin, yiiz milyona yaklasan banka ve kredi
kart1 sayisi, aligveriglerde yiizde 61'e varan kredi karti kullanim orani, son
teknoloji ile olusturulan gelismis alt yapisi, "diinyada ilk" 6zelligini tasiyan
taksitli 6demelerden, nakit puan toplama firsatlarina kadar uzanan bircok
yenilik¢i dirlinleri ve chip&PIN uygulamasiyla, Avrupa'nin en biiyiik

pazarlarindan biri konumuna gelmistir.



1.1.3.Bankacilik Sisteminin Bireysel Bankaciliga Yonelmelerinin Nedenleri

Bireysel bankacilik son yirmi yillik donemde biiyiik 6nem kazanmistir.
Bireysel bankacilik hizmetlerinin gelismesinde, gelismis {ilkelerde kaydedilen
ekonomik refahla birlikte bireylerin yasam standartlarindaki yiikselig, birikimlerdeki
artig, tilketim harcamalan icin yiikselen kredi talebi ve bunlarin sonucunda bankalarin
bireysel miisterileri potansiyel pazar olarak gormeleri 6nemli bir rol oynamistir

(Alparslan, 1994; 55).

Yiiksek maliyetli sube bankaciliina karsiik daha diisiik maliyetle ayni
islemleri yapacak otomasyona dayali subelesme, ATM sayisimi arttirma, internet ve
telefon bankaciliginin gelismesi gibi verimli ¢alisma faktorleri bankalarin bireysel

bankaciliga yonelmesinin diger bir nedenini olugturmaktadir (Kudat, 2000; 24).

Tiiketiciler, bireysel bankacilik hizmetleri ile giderek bankacilik sektoriine
daha siki sekilde baglanmaktadirlar. Bu durum, bankaciligl biiyiik ve karlh bir sektor
haline getirmistir. Bu nedenle, bireysel bankacilik hizmetleri; 6zel tasarima, piyasa
aragtirmasina ve bilgi birikimine ihtiya¢ duyan tiiketici tiriinleri haline gelmistir. Tiirk
bankacilik sektoriindeki bankalarin bireysel bankacilik ve elektronik bankacilik
tekniklerine yonelmelerini saglayan temel etkenler asagida siralanmaktadir (Yildirim,

2007; 20);

v Giiniimiizde bankalar, igerisinde bulunduklar1 oligopol piyasasinda var olan
rekabet sonucu, gerek ticari gerekse bireysel bankacilik alaninda yeni iiriinlerle
pazar paylarini arttirmak durumundadir. Bu nedenle hizmet anlayisin1 degistirip
cesitlendirmeye calisan bankalar, 6zellikle bireysel bankacilik alanina yonelmis

ve bu alanda yatirim yarisina girmislerdir.

v’ Bireysel bankacilik, gelistirilen iiriinleri ve teknolojik alt yapisi sonucu, az
maliyetli ve son derece karlidir. Bu nedenle, personel ve islem maliyetleri

azaltmak isteyen bankalar, bireysel bankaciliga yonelmektedirler.

v" Sube personelinin satig yapmaya temel bankacilik hizmetlerinden giderek daha
fazla zaman ayirmasiyla, kdrhiligin arttiginin anlasilmasi da bankalarin bireysel

bankaciliga yonelmesinde etkili olmustur.



v’ Bireylerin pazarlik giiglerinin kurumlara gore daha diisiik olmasi ve dolayisiyla
bankalarin bireysel kredileri fiyatlandirirken daha esnek davranabilmeleri,
bireysel bankacilik sektoriinde karliligi arttirmaktadir. Bu nedenle, bankalarin
temel bireysel pazarlama iiriinlerinden olan kredi kartlar ve tiiketici kredileri,

bankalar i¢in oldukga karli hizmetlerdir.

v' Miisteri iligkilerinin gelistirilerek miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla da
bankalarin karliligi artmaktadir. Ancak, bunun i¢in dogru miisteri grubuna,
dogru iiriinleri dogru fiyatla pazarlamak ve bu {iriinleri miisteriye hizli bir
sekilde biitiin dagitim kanallar1 aracilifiyla iletmek gerekmektedir. Bireysel
bankacilik yeni iiriin ve dagitim kanallariyla, miisteri iliskilerini arttirarak giiclii

rekabet ortaminda bankalara farklilagsma imkan1 saglamaktadir.

v’ Bireysel bankacilikta sunulan iiriinlerin, bankalarin olasi bir likidite sikintisina
karsin TL kaynagi yaratabilmesi, bireysel bankacilifi cazip kilan bir diger

ozelliktir.

v' Ticari kredilerin geri dénmeme olasiligi, ozellikle kriz zamanlarinda daha

yiiksektir. Bu nedenle ticari krediler, bireysel kredilere nazaran daha risklidir.

Bireysel bankaciliga verilen 6nem giderek artmaktadir. Bankacilik sektoriinde
bireysel bankaciliktan elde edilen gelirlerin biiyilk bir paya sahip olmasi, verilen
kredilerin geri doniisiiniin ¢ok yiiksek oranda olmasi, kurumsal iligkilerde cesitliligin az

olmas1 bunun baslica nedenleri arasindadir.

1.2. BAZI BIREYSEL BANKACILIK URUNLERI

Bireysel bankacilik iiriinleri, gelisen teknoloji ile miisterilerine ¢ok ¢esitli
alanlarda sunulmaktadir. Bir bankanin iiriinleri baska bir bankadan farklilik gosterebilir.
Finansal hizmet paketleri, hizmet alan kisinin gereksinimleri karsilama oranina gore

miisteri memnuniyetini artirir.

Bireysel bankacilikta pazarlanan {iiriinler kisaca; tiiketici kredileri, tasarruf
mevduati, banka kartlar1 ve alternatif dagitim kanallar1 seklinde siralanabilir. Bunlarin
yaninda, sigorta iiriinleri, mevduat iiriinleri, fatura 6demeleri, tahvil, bono, hisse senedi

gibi yatirim iriinleri, uluslararasi para transferi hizmeti, kiralik kasa gibi hizmetlerde
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sayilabilir. Tiiketicilerin temel finansal gereksinimleri dogrultusunda bireysel
(perakendeci) bankacilik piyasasinda sunulan hizmetler; mevduat toplamak, kredi
vermek, finansal danmismanhk, Odeme sistemlerine iliskin hizmetler olarak

siniflandirilabilir (Alparslan, 1994; 55).

Bankacilik sektoriinde rekabetin giderek artmasi, ekonomide ve teknolojide
meydana gelen gelismeler, uygulanan politikalarin degismesi, pazar paylarinin
belirlenmesi ve risk unsuru gibi nedenler bankalar1 yeni iiriinler gelistirmeye

yoneltmektedir.

Bireysel bankacilik {iiriinleri; tiiketici kredileri, banka kartlar1, kredi kartlari,

kiralik kasalar ve sigorta iiriinleri seklinde 4 bagslik altinda incelenecektir.

1.2.1.Tiiketici Kredileri

Tiiketici kredileri, gercek Kkisilerin ticari ama¢ disinda mal ve hizmet
alimlarinin finansmanina yonelik olarak, genellikle bir defada kullandirilan ve
baslangicta belirlenen faiz oranlarma gore geri Odenen kredidir. Tiiketimi

kolaylastirmak icin kullanilmaktadir (Duranlar, 2005; 25).

Ulkemizde ozellikle 2000 yili baginda hiikiimet tarafindan alian ekonomik
istikrar tedbirlerinden sonra kredilerdeki artis, vadelerin uzamasi yoniinde atilan adimlar
ve operasyonel giderlerin kontrol altina alinmasi gibi alinan 6nlemler, bankacilik
sektoriiniin gelismesinin 6niinii agmistir. Bu donemde enflasyon oranindaki yavaslama
ve bankalarca uygulanan faiz oranlariin diisiiriilmesiyle, tiiketici kredilerinde 6nemli
bir artis olmustur. Boylece, hem tiiketici kredisi faiz oranlar1 diisiiriilmiis hem de
kredilerin vadeleri uzamustir. Ozellikle baz1 bankalarda konut kredilerinde vade 30 yila
kadar olabilmektedir. Bu durum tiiketici kredileri kullaniminin artmasinda onemli bir

etken olmustur (Acar, 2006; 13-14).

Tiiketici kredileri ii¢ baghik altinda degerlendirilebilir. Bunlar tasit kredisi,
konut kredisi ve ihtiyag¢ kredisidir.
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1.2.1.1.Tasit Kredisi

Tasit kredisi, banka i¢in riski az bir kredi c¢esidi olup kredinin geri
0denmesinde bir sorun oldugunda tasitin nakde ¢evrilerek kredinin kapatilmasi kolaylig

bulunmaktadir (Uluer, 1994; 20).

1.2.1.2. Konut Kredisi

Konut kredileri, 6zel kanunlarda belirtilen esas ve sartlar dahilinde sosyal
konut edinmeye veya bu konutlar1 insa etmek ya da ettirmek iizere acilan kredilerdir

(Uslu, 1996; 20).

1.2.1.3. Thtiyac Kredisi

Gergek kisilerin ticari ama¢ disindaki satin alimlarinin finansmanina yonelik
olarak, genellikle bir defada kullandirilan ve baslangigta belirlenen faiz oranlarina gore

geri 6denen kredidir (Oztiirk, 2006; 61).

1.2.2.Banka Kartlar

Banka kartlari, kisilerin iizerlerinde nakit para tasima sikintilarindan kurtarmak
amaciyla ortaya c¢ikan ve bir¢cok c¢esidi bulunan bir 6deme aracidir. Giiniimiiz
teknolojilerine bagl olarak gelistirilmesi, kullanim alanlarinda ve sayilarinda artmalara

neden olmustur (http://www.bkm.com.tr/kronoloji.html, 2009).

Kullanicisinin bankasinda agtirdigr vadesiz mevduat ve ATM'lerdeki vadesiz
mevduat hesaplarina ulagilmasi i¢in bankalar tarafindan miisterilerine verdigi karttir.
Ayrica, bircok kart kullanicisimin diisiindiigiiniin  aksine, hesaplardaki paralara
ulagmanin tek yolu ATM makineleri degildir. Kredi kart1 kabul eden tiim isyerlerinde,
banka kartimizi kullanarak aligveris yapilabilmekte veya hizmet satin alinabilmektedir

(http://www .bkm.com.tr/kronoloji.html, 2009).
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1.2.3. Kredi Kartlan

Kredi karti, karti c¢ikaran kurulus tarafindan kart sahibine verilen, sisteme
katilan tiim iiye isyerlerinden belirli bir limit dahilinde satin alma olanag: saglayan ve
izerinde karti ¢ikaran kurulusun logosu ve ismi bulunan standart, plastik bir karttir

(Yenici, 2006; 13).

Kart hamilleri kredi kart1 limiti ddhilinde hesaplarinda para olsun veya olmasin
aligveris yapabilmektedir. Dolayisiyla kredi karti, kart hamiline kredi olanagi
saglamaktadir (Cirpan, 2000; 86).

1.2.4. Kiralik Kasalar

Kiralik kasa hizmeti bulunan banka subelerinin, kiralik kasalarini belli bir {icret

karsiliginda miisterilerine tahsis etmelerine, kiralik kasa hizmeti denir.

1.2.5. Sigorta Uriinleri

Insanlarin yasamlar1 boyunca karsilagmalari muhtemel tehlikelerin ekonomik
sonuclarin1 6nceden karsilayabilme arzusu sigorta fikrinin dogmasina neden olmustur.
Sigorta, Latince kokenli bir kelime olup, tam Tiirkce karsiligi emniyet, giiven anlamina
gelmektedir. Bu durumda ileride meydana gelebilecek ve insanin kendi canina malina,
cikarlarina veya sorumlu oldugu hallerde {igiincii sahislara zarar verebilecek olaylar
karsisinda onceden giiven saglayabilmesi icin bir sistemin kurulmasi gerekmis ve

kurulan bu sisteme sigorta ve sigortacilik adi verilmistir (Babaoglu, 1992; 3).

Sigorta cesitlerine 6rnek verilecek olunursa; trafik sigortasi, hayat sigortasi,
yangin sigortasi, kaza sigortalari, kasko sigortalari, konut sigortalari, deprem sigortalari,

igyeri sigortalar1 gibi ¢esitleri cogaltmak miimkiindiir.

1.3. BIREYSEL BANKACILIKTA ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI

Bireysel bankacilik alternatif dagitim kanallari; ATM’ler, POS’lar, EFT,
havale, internet bankacilifi, telefon bankacilifi, WAP/GPRS ve cagr merkezleri

seklinde 8 baglik altinda incelenecektir.
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1.3.1. ATM’ler

[k olarak miisterinin banka veznesine gitmeden hesabindan nakit gelmesini
saglayan sistemler 1967°de Ingiltere’”de Barclays Bank tarafindan kullanima
sunulmustur. Bu sistem zaman i¢inde gelistirilerek, para cekmenin yani sira hesaba para
yatirma, bagka bir hesaba havale yapma, hesap bakiyesi 6grenme vb. diger bankacilik
islemlerinin de yapilabilmesine olanak verebilecek hale getirilmistir. Bu tir ATM
makineleri, bankacilik iglemlerinde maliyetlerin biiyiik 0Olciide diismesine neden
olmustur. Ulkemizde ATM makinesinin ilk kullanimi 1987 yilinin arahik ayinda
gerceklesmistir. ATM’ler ilk olarak Is Bankasi tarafindan kullanima sokuldugu igin bu
bankanin ATM’lere verdigi 6zel isim olan “Bankamatik” ismi zamanla tiim bankalarin
ATM’leri icin benimsenmis ve bu makinelerde kullanilan tiim kartlara halk arasinda
bankamatik karti denilmistir. Plastik kartlarin hemen hepsi ATM’lerden para ¢cekmek
icin kullanilabilmektedir. Ayn1 zamanda ATM kullanilarak kredi ve banka kartlarinin
sifrelerinin degistirilmesi, virman, havale yapilmasi, ekstre bilgilerinin alinmasi, bakiye
Ogrenilmesi, para yatirilmasi, fon, hisse senedi veya doviz ile ilgili yatirim benzeri pek

cok islemin yapilabilmesi miimkiindiir (Akyol, 2006; 9-10).

1.3.2. POS’lar

POS cihazlar, plastik kartlar ile calisan terminallerde miisterinin kendi
hesabindan, saticinin banka hesabina EFT yaparak Odemelerin direkt olarak

gerceklesmesini saglayan kart kabul cihazlandir (Ekiz, 2006; 54).

Point of Sale (Satis Noktas1)’nin kisaltmasidir. Isyerinin kredi kart1 ve banka
kart1 kabul ederken kullandigi cihazdir. Bu cihaz kartin arkasindaki manyetik serit
bilgilerini veya kart iizerindeki chip igindeki bilgileri elektronik olarak okur ve

elektronik olarak yetki alip islemi tamamlar (www.bkm.com.tr/sozluk.html , 2009).

1.3.3. EFT

Tiirkiye’de uygulama alani1 bulan alternatif dagitim kanali {iriinlerinin basinda
Elektronik Fon Transfer Sistemi (EFT), katilimcilar arasinda Tiirk Lirasi aktarim ve

mutabakatinin elektronik ortamda, kaydi ve gercek zamanh olarak yapilmasim ve bu
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islemlere iliskin gerekli belge ve raporlarin iiretilmesini saglar. Bankacilik sektorii ve
bilisim teknolojisindeki gelismeler, bankalararasi islem hacim ve miktarinin 6nemli
Olctide artmasi, elektronik bankacilik hizmetlerinin yayginlagmas1 iilke capinda
elektronik bankacilik altyapisinin kurulmasini ve bankalararasi elektronik fon transferi
sistemini glindeme getirmistir. TCMB bu tiir sistemlerin iilke ekonomileri {izerindeki
olumlu etkilerini goz Oniine alarak bankacilik sektorii icin gerekli gordiigii EFT
Sistemi'ni gerceklestirmistir. Uluslararas: literatiirde TIC-RTGS (Turkish Interbank
Clearing Real Time Gross Settlement System) adi ile amilan bu sistem kisa siirede
bankacilik sistemimizin giivenini kazanmis ve tiim bankalararas1 yiiksek tutarh
O0demelerde ve piyasa islemlerinde kullanilir duruma gelmistir. EFT Sistemi miisteri
bankacilig: alaninda da kisa zamanda yayginlasmis ve yillar itibariyle islem hacminde
biiylime egilimini yakalamistir. Artik, miisteriler, bankalarimin sunmakta oldugu
elektronik bankacilik servislerini kullanarak, internet iizerinden baska bankalara aninda

fon transferi yapabilir hale gelmislerdir (http://www.tcmb.gov.tr, 2009).

1.3.4. Havale

Havale bir nakil islemidir. Banka havalesinde bir kisi,bankanin bagka bir
sehirde veya aymi sehrin bagka bir semtinde bulunan diger bir subesine para
gondermektedir. Paray1r kendi hesabina, baskasinin hesabia veya bir {iciincii sahsin
adina gonderebilir. Parayr kendi hesabindan gonderebildigi gibi, kasadan yatirmak
suretiyle de gonderebilir. Havale islemleri, her zaman ii¢ tarafin bulundugu bir iligki

gerektirir (Yenici, 2006; 49).
v Amir: Havale emrini veren, yollayici.
v Lehdar: Lehine havale gonderilen alici.

v Banka: Havaleyi 6demekle gorevlendirilen, yollayici ile alici arasindaki para

gonderimine aracilik eden taraf, 6deyici.
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1.3.5. internet Bankaciig

Internet bankacilif1, zaman ve yer sinir1 olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik
hizmetlerinin internet {izerinden sunulmasi i¢in hazirlanan alternatif dagitim kanalidir.
Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar araciligiyla 24 saat, diinyanin her
yerinde  kullamilabilen bir  hizmettir = (Korkmaz,  http://www.esef.gazi.Edu.t
r/html/yayinlar/15, 2009).

Internet sistemi bankalarin ¢ok kisa zamanda ilgisini ¢ekerek, bankalar arasi
rekabette Onemli bir ileri bankacilik unsuru olmustur. Cagin yeniliklerini yakalayan
banka imajinin yam sira, miisterilerine daha kolay ve ¢abuk hizmet veren banka imaji
yaratmak isteyen bankalar internet bankaciligi hizmetini sunmaktadirlar. Boylece
miisterilerine daha hizli bir hizmet olanag1 sunmakta, ayn1 zamanda da bu yolla maddi

kazang saglamaktadirlar (Giilmez, 1998; 43).

Internet bankacilig1 ya da interaktif bankacilig1 sayesinde, bankalar is yiikiinii
azaltmakta, sube ve personel tasarrufu yoluyla maliyetleri indirmekte, giiniin her saati
ve yilin her giinii istenilen an ve saatte, ulasilabilecek en genis enformasyonla, en genis

karar verebilme imkani saglamaktadir (Ekinci, 1997; 91).

Bireysel Bankacilik hizmetlerinden faydalanma, son donemlerde gelisen
teknolojinin bize sundugu internet bankacilig1 sayesinde artmistir. Internet bankacilig
sayesinde zaman ve mekan kavraminin onemi azalmis, bankacilik hizmetleri kisinin

evine kadar ulagmustir.

1.3.6. Telefon Bankacilig

Bankalarin 6nemli islevlerinden biri de 6demelere aracilik etmektir. Bu islevin
daha az maliyetle ve daha hizli olarak yerine getirilmesini saglayan teknolojiye dayali
bir baksa hizmet tiiriinii de “telefon bankacihi@” olusturmaktadir. lletisim
teknolojisindeki gelismeler ve bilgisayar teknolojisinin bankalarda yaygin olarak
kullanim1 telefon bankacilifi i¢in uygun bir alt yapr olusturmustur. Bu sistemde
miisteriler kendi ev ve is telefonlar1 vasitasiyla bankalari ile iletisim kurmaktadirlar. Ik
baslarda sadece sayisal telefon santrali ve telefon tuslan ile banka bilgisayarina komut

verilerek yapilan telefon bankaciligi, giiniimiiziin gelisen miisteri iligkileri yonetiminin
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ilkelerine bagli olarak, kisiye 6zel bankacilik planlan cercevesinde cagri merkezli
bankaciliga dogru kaymistir. Ayrica, iilkemizde telekomiinikasyon alt yapisinin
gelismesiyle hizmete sokulan 444’le baslayan numaralar, bu tip subesiz bankacilikta
olduk¢a fazla kullamilmaktadir. Yap1 Kredi Bankasi Teletel, Garanti Bankasi Alo
Garanti, Pamukbank Dialog, Vakifbank 724, Ko¢bank Fonobank ve Citibank Citiphone
gibi isimler alan telefon bankaciligi hizmetleri, miisterileri bu kanallara kaydirabilmek
amaciyla tiimiiyle iicretsiz olarak hizmete baslamis; fakat kullanim oranlari arttik¢a
ticretli uygulanmaya baglanmistir (Korkmaz, http://www.esef.gazi. Edu.tr/htm l/yayinlar
/15, 2009).

1.3.7. WAP/GPRS Bankacilig

Ingilizcedeki “Wireless Application Protocol - Kablosuz Uygulama Protokolii”
‘niin  kisaltmasit olan WAP ise giiniimiizde mobil iletisim teknolojisinin en gozde
yeniliklerinden birisidir. WAP’1 kisaca internetin mobil telefon diinyasma girmis hali
olarak tanimlayabiliriz. WAP internette bulunan iceriklere ve uygulamalara cep telefonu
ile kablosuz ulasma imkan saglamaktadir. Mart 2000 ayinda tamamen devreye giren
WAP uygulamalarinin ilk etabinda, cep telefonu abonelerine zamana ve mekana bagl
olmadan fatura odeme ve giincel bilgilere ulagma imk&n1 da saglamaktadir. En
yakindaki restoranin adres ve telefonunu almak, fiyatlarini incelemek, ucak bileti
rezervasyonu yapmak, en giincel finansal ve banka hesap bilgilerine ulagsmak, fatura
odemekte WAP 1 getirdigi kolayliklar arasindadir. Oniimiizdeki yillarda cep telefonu
kullanimi kadar yayginlagsmasi beklenen WAP teknolojisi ve buna bagli uygulamalar
ayn1 zamanda tasmabilir bilgisayar1 olmayanlarin mobilden bilgiye ulasmalarini
saglayarak tamamlayici bir rol iistlenecekti. GSM operatorleri “Mobil Bankacilik
Servisleri”ni abonelere sunarak zamana ve mekana bagli olmadan tiim bankacilik
islemlerini cep telefonlariyla yapma imkan1 verecektir. ATM cihazlarindan yapilabilen
para ¢cekme ve yatirma hari¢ tiim islemlerin cep telefonu ile yapilabilmesi s6z konusu
olacaktir. Kullanicilar banka hesaplarini, kredi kartlarin1 kontrol edebilecek, yurt disinda
olsalar bile banka islemlerini cep telefonlarim1 kullanarak kolaylikla yapabileceklerdir.
Servisi kullanmak isteyen aboneler icin bankalarda kayit islemi yapilacak ve tiim kisisel

bilgilerle birlikte cep telefonu numarasi da sisteme kaydedilecektir. Boylece cep
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telefonu {izerinden yapilan islemlerde higbir kisisel bilgi GSM sebekesinden
tasinmayacagindan islemler giivenli bir ortamda yapilabilecektir. Internet ve
telekomiinikasyon sektoriine yeni bir soluk getirecek bu hizmetten yararlanmak igin
abonelerin WAP uyumlu bir telefonlarinin olmasi ve GSM data hatlarin1 acgtirmalart
gerekmektedir. Aboneler WAP servisine baghi kaldigi siirece data tarifesi iizerinden

ticretlendirilecektir (Kargin,2006;72).

1.3.8 Cagr1 Merkezleri

Bankalarin 6nemli islevlerinden biri de; ddemelere aracilik etmektir. Bu islevin
daha az maliyetle ve daha hizli olarak yerine getirilmesini saglayan teknolojiye dayali
bir banka hizmet tiiriinii de telefon bankacilig1 olusturmaktadur. fletisim teknolojisindeki
gelismeler ve bilgisayar teknolojisinin bankalarda yaygin olarak kullanimi telefon
bankacilig1 icin uygun bir alt yap1 olusturmustur. Bu sistemde miisteriler kendi ev ve is
telefonlar1 vasitasiyla bankalari ile iletisim kurmaktadirlar. Ik baslarda sadece sayisal
telefon santrali ve telefon tuslan ile banka bilgisayarlarina komut verilerek yapilan
telefon bankacilifi, giiniimiiziin gelisen miisteri iliskileri yonetiminin ilkelerine bagl
olarak olusan kisiye 6zel bankacilik planlan cercevesinde cagri merkezli bankaciliga

dogru kaymistir (Akyol, 2006; 15).

Telefon trafiginin yogun oldugu ortamlarda, gelen ve giden c¢agrilarin
teknolojik imkanlar1 verimli bir sekilde kullanarak belli bir diizen cergevesinde
yonetilmesini saglayan sistemdir. Cagr1i merkezi bolimiinde digariyr arayan veya
disaridan gelen cagrilara cevap veren kisilere “miisteri hizmet yetkilisi” adi

verilmektedir (Giilmez, 1998; 36).

1.4. BIREYSEL BANKACILIKTA TEKNOLOJi/INOVASYON VE BiREYSEL
BANKACILIGIN GELECEGI

1.4.1. Bireysel Bankacilikta Teknoloji ve inovasyon

Bilgi ¢cagindaki ilerlemeler, bilisim teknolojilerindeki yasanan hizli gelismeler,
kiiresel rekabetin her gecen giin yogunlasmasi, degisen miisteri istek ve beklentileri

karsisinda en iyiyi en uygun kosullarda saglamanin zorunluluk haline gelmesi, 21.
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yiizy1l isletmelerinde yeni yOnetim teknikleri gelistirme ve kullanma ihtiyacini

dogurmustur (Dogan ve Demiral, 2008; 2).

Inovasyon, miisteriler icin yepyeni degerler gelistirip bunlari pazaryerinde
bilfiil sunulabilir hale getirmek amacl yaratici diisiinceye verilen isimdir (Kirim, 2008;

141-142).

Giiniimiizde her isletmenin vizyonu, misyonu, amaci ya da hedefi inovasyon ile
yakindan ilgilidir. Inovasyon, isletmeler icin yasamsal bir olgu olmakla birlikte, is

yasamunin ayrilmaz bir parcasidir (Giinay, 2007; 3).

Isletmeler kendilerine rekabet avantaji saglayabilecek yontemler bulmak
istemektedirler. Hizmet alan miisterisini elde tutabilmek ve yeni miisteriler kazanmak

icin devamli bir yenilenme icinde olmasi gerekir.

Giiniimiizde sasirtict bicimde degisip gelisen bilisim teknolojilerinin is
diinyasinda kullanilmasiyla birlikte farkliliklar hizla azalmakta, miisterilere sunulan
hizmetler giderek birbirine benzemektedir. Bu nedenle isletmeler farklilik yaratmak igin

yeni arayiglara girmektedirler (Altunisik vd.,2002;56).

Yenilik; teknoloji, ticaret, sosyal sistem, ekonomik gelisme, politika olusturma
gibi olduk¢a farkli alanlarda gergeklestirilmekte ve arastirma konusu yapilmaktadir.
Bununla birlikte ulusal, sektorel, isletme ve birey/toplum diizeyinde analiz edilmektedir.
Ancak bunlar igerisinde en ¢ok ilgi ceken alan isletme diizeyinde yapilan yenilikler
olmustur. Isletme diizeyinde yenilik calismalar1 genel olarak, isletmelerin rekabet
yapisina, performansina, bilylimesine, pazar payma ve karliligima yaptigi katkilar 6n

plana cikarilarak incelenmistir (Uzkurt, 2008; 12-13).

Diinyadaki hizli degisim, bilim ve teknoloji alanindaki gelismelere ayak
uydurma zorunlulugu, artan banka ve sube sayisi gibi etkenler bankalari miisteri
kazanabilmek ve mevcut miisterilerinde devamliligim1 saglayabilmek icin yeni, pratik,
maliyeti diisiik, kolay ulasilabilen, kazanci yiiksek iiriin ve hizmetler gelistirmeye
yonlendirmektedir. Diinyadaki ve rakip bankalardaki hizli degisim ve teknolojiye ayak
uyduramayan bankalarin cirolar1 ve miisteri sayilann giderek diisecek ve banka zor

durumda kalacaktir.
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Herhangi bir banka subesince olagan islemden sayilan para c¢ekme, para
yatirma ve transfer islemleri artik subeler disinda sunulan bilgisayar teknolojisinin
iriinii makineler yardimiyla siirdiiriilmektedir. Bu durum subelerdeki miisteri trafigini
azaltirken mevcut personelin daha etkin kullanimina yol agmaktadir. Ayrica elektronik
banka isletmeciligi islemlere ayrilan zamanin kisalmasina da sebep olmaktadir

(Yeter,1999;117).

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de bankacilik sektorii degisime ayak
uydurabilmek i¢in biiyilk bir teknolojik yatirim hamlesine girigsmistir. Tiirkiye’de
Hazine Miistesarligi’'ndan 1996 yilinda 2,8 trilyon liralik 12 proje icin tesvik kredisi
alimmigken, bu rakam 1999 yilinda, yasanan ekonomik daralmaya ragmen, 70 trilyon
liraya ve 23 projeye ulagsmistir. Ayn1 yatirim projesi 2005 yilinin 9.ayinda 128 milyon
TL’ye ulasmistir. Bu da gosteriyor ki 1990’11 yillarin basindan itibaren bilgisayar ve
otomasyon sistemlerine yatirim yapmaya baslayan Tiirk Bankacilik sektorii teknolojik
yatirrmlarim1 son yillarda telekomiinikasyon ve bilgi sistemlerindeki hizli gelismeler

dogrultusunda hizlandirmaktadir (Akyol, 2006;17).

Ulkemizde faaliyet gosteren bankalarin, bireysel bankacilik hizmeti verirken

kullandig1 bazi giivenlik sistemleri sunlardir; (www.garanti.com.tr.)

v' Phishing (olta) saldirilarini engellemek igin gelistirilmis olan giivenlik resim
uygulamasi,

v" "Tek Kullanimlik Sifre" iiretme cihazi,

v' Bilgisayarda basilan tuslar1 kaydeden key-logger programlarina karsi gelistirilen
mini klavye uygulamasi,

v Internet sifrelerinin calinmasim engellemek icin gelistirilmis olan giivenlik
kalkan1 uygulamasi,

v' Internet Subesi'ni kullanim tarzimza gore sinirlama saglayan giivenlik
tanimlamalari,

v Banka kanallar1 iizerinden gergeklestirilen her iglem kayit altina alinmasi ve
kisisel bilgi gizliliginin en iist seviyede tutulmas,

v’ Kriptolama, sayesinde veriler ozel bir kod ya da anahtar kullanilmadan

anlasilamayacak bir sekle doniistiiriilmektedir. (Adigiizel, 2009, s.51.)
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1.4.2. Bireysel Bankaciligin Gelecegi

Bireysel bankaciligin, bankacilikla birlikte her gecen giin gelisen ve
miisterilerine farkli imkanlar sunan Onemli bir parcast oldugundan yukarida
bahsedilmisti. Bu gelisim teknolojiye yatirim yapildik¢a daha da artacak ve sektordeki
rekabet farkli boyutlar kazanacaktir. Boyle bir sektdrde bulunan bireysel bankaciligin
gelecekte ne tiir gelismelere agik olduguna asagida deginilmeye calisilmistir (Acar,
2006; 28-30);

v" Gelecekte, banka yonetimlerinin mali kararlari bankacilik sektoriiniin durumunu
etkileyecektir. Bireysel Bankacilik sektorii ekonomik ve cevresel diizenlemelere

kars1 daha esnek olabilecektir.

v" Finansal iiriinlerin ¢esitlerinin hizla artmasiyla, banka iist yonetimlerinin alacag

kararlar, bankalarin karlilif1 iizerinde ¢ok biiyiik 6nem arz edecektir.

v Bireysel bankacilikta sistematik risklerin ©Onlenebilmesi i¢in Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK) tarafindan gereken oOnlemlerin
alimmas1 saglanacak, bu acidan sistemin seffaflifi ve uluslararas1 kriterlere

uygun calismasi temin edilecektir.

v' Yakin gelecekte teknolojik gelismeler sektore yardimci olacak, teknolojik
gelismelere uyum saglayamayan bankalar varliklarim1 devam ettirmede

zorlanacaklardir.

v’ Bireysel bankaciligin klasik islemleri olan mevduat ile kredi yaninda, ¢cok farkl

alternatifler de iiriin gamlarinda yer alacaktir.

v’ Tiiketici kredilerinde ozellikle gayrimenkul kredilerinde vade 30 yilin iizerinde

olabilecektir.

v" Tiiketici Kredilerinde sabit faiz donemi yerini hem sabit hem de belli endekslere

gore degisen degisken faiz donemine birakacaktir.

v' 2003 yilinda tiim diinyada gergeklestirilen 25 Trilyon USD’lik harcamanin
sadece 3,5 Trilyon USD’si kredi kartlar1 ile yapilmis olmasi bu pazarin
potansiyelinin ne kadar fazla oldugunu ve ileride bu alanda yatirimlarin devam

edecegini gostermektedir.
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v Bireysel bankacilikta uygulamasina baglanan ve finansal kiralama olarak
dilimize cevrilen leasing islemleri gelecekte daha da yayginlasacak ve kapsami

genigleyecektir.

v" Belli bir spot iiriiniin fiyatinin bugiinden sabitlenmesi suretiyle ileri bir tarihte
teslim edilmesi ile ilgili kontratlarin alinip satilmasi olarak bilinen futures ile
gelecekteki bir tarihte yapilacak bir islemin kurunun, miktarinin vb. bugiinden
belirlenmesi olan forwards islemleri de ileride kurumsal bankacilikta oldugu gibi

bireysel bankacilikta da yaygin sekilde kullanilacaktir.

v' Subesiz bankacilikla baslayan degisim, Netbank gibi bankalarin kurulmasi ile
devam edecektir. Netbank, ABD’nin ilk sanal bankasi olarak tamamen
bilgisayarlardan ve telefon kablolarindan olusmaktadir. Ilk defa faaliyete gectigi
1996 yilindan 2005 basma kadar 30.000 miisteri kapasitesine ulasmistir.
Netbank gibi calisan bankalarin gelecekte de yayginlasacagini sdylemek yanlis

olmayacaktir.

v Giiniimiizde oldugu gibi yakin gelecekte bir¢ok bankacilik islemi internet
izerinden yapilabilecek olup Avrupa’da 2007 itibariyle internet bankacilig

miisterisi 84 milyon seviyesine yiikselecektir.
v Chipler hayatin her alanina girecektir.

v Insanlan fiziksel 6zelliklerine gore ayirt edecek sistemler olarak tanimlanan

biometriks yontemler hizmet siire¢lerinde yer alacaktir.
v' Fiziksel paranin %95’i 2024 te tedaviilden kalkacaktir.

Yukaridaki ongoriilerden de anlagildigr iizere bankacilik ¢ok hizli degisen bir
sektordiir, bireysel bankacilik da bu sektoriin en dinamik alt birimidir. Giiniimiiz
sartlarina ayak uydurabilmek igin diisiince tarzi ve is yapis kavramlarinda koklii
degisiklikler gerekmektedir. Gelecegin bireysel bankacilarn kendilerini bir banka olarak

degil oncelikle bir perakendeci olarak gorebilmelidir
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1.5. BIREYSEL BANKACILIKTA MUSTERI iLiSKILERI YONETIMi
1.5.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram (MIY/CRM)

Giiniimiiziin yogunlasan rekabet kosullari, isletme ve miisteri arasinda kurulan
olumlu iligkileri istiinliikk saglayict 6nemli bir faktor olarak ortaya cikarmaktadir.
Saglikli ve uzun donemli miisteri iligkileri, isletmelerin en Onemli rekabet araci
olabilecektir. Miisterilerle kurulan iligki rakiplerin aynen taklit edemeyecegi -belki de-
tek aragtir. Bilindigi gibi, teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar ¢ok kisa siire
icerisinde taklit edilebilmekte ve bu durum rekabet {istlinliglini uzun donemde
koruyamamaktadir. Kurulusun, uzun ve zahmetli ugraslari sonucunda olusturdugu
“miisteri iligkileri” ise taklit edilmesi zor ve maliyetli olabilmektedir. Bu durum,
gelecekte rekabetin yogun bicimde miisteri iligkileri iizerinde olacaginin bir gostergesi

olarak kabul edilebilir (Odabasi, 2004; 1).

Miisteri Iligkileri Yonetimi ile ilgili yapilmis olan bazi tanimlamalar, Tablo

1.2.°de toplu olarak gosterilmistir.

Tablo 1.2: Farkli Kaynaklara Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi Tanimlar

KAYNAKLAR TANIMLAMALAR

Misteri iligkileri yOnetimi, bir isletmenin miusterileri ile
iligkilerini yapisal yontemlerle yonetebilmesini saglayan tim
metodoloji, yazilim ve genellikle de internet tabanli ¢oziimleri
kapsayan bir bilgi teknolojisidir.

(Ofluoglu, 2005; 22)

Miisteri iliskileri yonetimi, “MIY” veya Ingilizcesi “Customer
Relationship Management” yani kisaca “CRM” gibi kavramlarla
kullanilan miisteri odakli sirket yonetim stratejisidir. Pazarlama
(Y1ilmaz, 2009; 27) literatiirtine bakildiginda Miisteri iligkileri yonetimi yerine diger
baz1 kavramlarin da kullanildign goriilmektedir. Ornegin, iliskisel
pazarlama (relationshipmarketing), miisteri yonetimi
(customermanagement) kavramlar1 bunlardandir.

Kaynak: Yazar tarafindan cesitli kaynaklardan yararlanilarak olusturulmustur.

1.5.2. Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaci

CRM bir pazarlama stratejisidir. Strateji ile anlatilmak istenen rakiplerden
farkli olabilmek icin uygulanmasi gereken yontemler biitiiniidiir. CRM’nin amaglarini

soyle siralamak miimkiindiir (Yurdakul, 2002;197):
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Miisteri iliskilerini kérh hale getirmek,
Farklilagsma saglamak,

Maliyet minimizasyonu saglamak,
Isletmenin verimini arttirmak,

Uyumlu faaliyetler saglamak,

AN N N N R

Miisteri taleplerini karsilamak.

1.5.3. Bireysel Bankacilikta Miisteri iliskileri Yonetiminin Faydalari

CRM projelerinin uygulandigi isletmeler iizerinde yapilan arastirmalarda,
onemli Olciide gelir artiglart gozlemlenirken, onemli Ol¢iide de maliyet azalmalari

gerceklesmistir. CRM’nin isletmelere sagladig1 yararlar sunlardir (Yurdakul, 2002;199);

v" CRM, miisterilerden 6miir boyu elde edebilecek degerin maksimize edilmesini

saglar.
Satig siirecini olugturma ve gelistirme olanagi saglar.
Satis siirecinin verimsizligini ortadan kaldirir.

Mevcut ve potansiyel miisterilere ¢capraz satis olanagi saglar.

AN N N

Miisteri kaybinin minimize edilmesini ve miisteri sadakatinin arttirilmasini

saglar.

Pazarlama biitcesinden tasarruf saglar.

Miisteri ile ilgili bilgi toplanmasin1 saglar.

I siireglerinin standardizasyonunu ve otomasyonunu saglar.

Isletmenin verimliligini artirir.

N N S

Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasini saglar.

CRM, verimlilik artiglarinin yani1 sira pazarlamada cok yiiksek seviyelerde
etkinlik de kazanilmasimi saglar. Giiniimiizde miisterilerin asir1 derecede heterojen
olmasindan, hi¢bir kaliba sokulamamasindan dolay1 kitlesel pazarlama yaklasimlar1 bu

miisterilere cevap olamamaktadir. Sirketler, miisterileri ile uzun vadeli bir iligkide
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basarili olmayi istemeleri durumunda miisterinin ne istedigini, neye ihtiyaci oldugunu
O0grenmek ve tahmin etmek zorundadirlar. Bunun i¢in de iic adimindan bahsetmek
gereklidir. Birinci adim, miisteriyi satin alma kararlarina iten ana sebeplerin
anlasilmasidir. Ikinci adim, miisteri degerleri ile dis giicler arasindaki degerleri ve
degisim trendlerini yakalamaktir. Ugiincii ve son adim ise, miisteri davranisin1 anlamaya
calismaktir. Baska bir deyisle CRM ile birlikte isletmeler zorunlu olarak miisterilerini
bilmek, ne istediklerini anlamak ve onlar takip etmek zorunda kalmaktadir. Sirketlerin
giiniimiize kadar siirdiirdiikleri, iiriinlerini miisteriye kabul ettirme ve uyarlama anlayisi
gecerliligini yitirmis durumdadir. Uriinlerin birbirine bu kadar benzedigi bir cagda
farklilik ve rekabette iistiinliilk yaratabilmenin tek yolu, miisteriyi birebir tanimak,
miisteri talep ve beklentileri dogrultusunda iiriinleri olusturmak ve onlar icin birebir
pazarlama yapmaktan gecmektedir. Cagin getirdigi bu yeni anlayiy, CRM
uygulamalarinin temelini olugturmaktadir. CRM’yi gercekg¢i bir sekilde uygulayip orgiit
kiiltiirii olarak benimsetebilmek firmalara rekabet¢i iistiinlik kazandiracaktir. CRM

miisteriyi kazanma, elde tutma, izleme icin en iyi yoldur (Kirim, 2003;21).

1.5.4. Miisteri iliskileri Yonetiminin Bankalara Sagladig Ustiinliikler

Miisteri iligkileri yonetiminin bankalara sagladig: iistiinliikler asagidaki gibi

belirtilebilir (Alagdz, 2004; 124-125);

v' Bir bankada uzun donemde gercek miisterileri ayiklamaya ve iliskileri

etkinlestirmeye yardimci olmak,
v’ Miisteri iliskileri, banka yonetim bi¢imini miisteri merkezli hale getirmek,

v Kisilere 6zgii satis kavramlarini kurumsallastirarak bilgi toplama ve kullanma

temeline dayanan insan iliskilerini teknolojiyle 6n plana ¢ikarmak,
v Bankanin satig ve pazarlama kampanyalarini yeniden bigimlendirmek,

v/ Basarih bir miisteri iligkileri yonetimi sistemi, kalici bir rekabet avantaji

saglamak,

v Bankalarin toplam verimliligini artirmaktir.
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1.6.TURKIYE’DE BiREYSEL BANKACILIK

1.6.1. Tiirkiye’de Bireysel Bankacihgm Ozellikleri

Tiirk bankacilik sektoriinde bireysel bankacilik hizmetlerinin 6zellikleri

asagidaki gibi siralanabilir (Kiigiik, 1993; 30-31);

v

v

Cok sayida miisteri vardir.

Piyasadaki hi¢cbir mevduat sahibinin mevduati, toplam mevduatlar icerisinde

onemli bir paya sahip degildir.
Mevduatlarin vadeleri degisiklik gostermektedir.

Bankadan kredi acilmis ¢cok sayida kisi vardir ve bunlarin higbiri toplam krediler

icerisinde onemli bir paya sahip degildir.
Sunulan hizmetlerde, elektronik sistemler agirlikli olarak kullanilmaktadir.

Bireysel bankacilik hizmetlerine en biiyiik talep, tiiketiciler ve tasarruf

sahiplerinden gelmektedir.

Bireysel bankacilikta bankalar acisindan kazanilan ve 6denen faiz orani,

kurumsal bankaciliga gore daha fazladir.

1.6.2.Tiirkiye’de Bireysel Bankacilik Gostergeleri

Tiirkiye’de de diinyada oldugu gibi bireysel bankaciliktan faydalanma oranlar

giderek artmaktadir. Buna paralel olarak bankalarin miisterilerine sundugu bireysel

bankacilik iiriin ve hizmetleri de oldukga cesitlenmektedir.



Tablo 1.3: Yillara Gore Bireysel Kredilerin Dagilimi
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Milyon TL. 2004 2005 2006 2007 06.08 09.08 12.08 03.09 06.09
Tiiketici
12.731 29.462 47.575 67.877 79.100 85.109 83.219 82.571 85.553
Kredileri
< Konut 2.631 13.037 23.377 32.448 37.919 39.831 39.278 39.011 40.417
% Tasut 4.194 6.445 6.661 6.154 6.049 6.101 5.530 4.946 4.489
< ihtiyag 5.585 8.715 15.719 25.860 30.936 34.303 33.206 33.463 35.170
« Diger 320 1.264 1.818 3.414 4.196 4.875 5.205 5.151 5.117
Kredi Kartlar: 13.920 17.529 21.526 27.103 30.607 32.875 34.230 33.396 35.616
% Taksitli 3.784 6.103 9.027 10.772 11.851 12.672 12.384 11.265 12.552
& Taksitsi
10.137 11.156 12.449 16.331 18.755 20.203 21.847 22.131 23.064
z
Toplam
26.651 46.721 69.101 94.980 | 109.707 | 117.984 | 117.449 | 115967 | 121.169
Bireysel

Kaynak: BDDK, (2009), Finansal Piyasalar Raporu, Sayi:14, s.27.

Tablo 1.3.°te yillara gore bireysel kredilerin dagilim oranlaria bakildiginda,

2004 yilinda en cok ihtiya¢ kredisi kullamildigi goriiliirken, 2009 yilinda ise, konut

kredilerinin daha fazla oldugu goriilmektedir.

Tiiketici

bakildiginda ise, kredilerin yillarla birlikte devamli olarak arttig1 goriilmektedir.

kredilerinin  geneline
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Tablo1.4: Bankaciligin Operasyonel Gostergeleri

06.09
Milyon TL. 2004 2005 2006 2007 06.08 09.08 12.08 06.09 03.03.
Deg.

Banka Sayis1 51 50 50 50 50 49 49 49 0
Sube Sayisi 6.537 7.296 8.117 8.722 9.036 9.304 9.344 9.374 30
Personel Sayisi 138.724 | 150.793 | 167.760 | 177.175 | 181.527 | 182.667 | 182.120 | 182.468 348
ATM Sayis1 14.836 16.513 18.795 20.451 21.200 21.953 22.291 22.733 442
POS Sayisi

1.141 1.283 1.629 1.818 1.847 1.886 1.891 1.975 84
(Bin Adet)
Int.Bnk.Miis.

3.177 3.368 4274 4.797 4.983 5.169 5.419 6.593 174
(Bin Adet)
Mevduat
Hesab1 Sayis1 82.958 86.131 91.063 87.011 92.712 91.101 93.681 92.731 50
(Bin Adet)
Kredi Miis.
Sayisi (Bin 29.153 30.685 35.403 36.044 41.385 36.693 38.260 38.739 479
Adet)
Kredi Karti
Miis. Sayisi 25.155 25.580 27.658 25.070 25.269 25.677 25.649 25.888 239
(Bin Adet)

Kaynak: BDDK, (2009), Finansal Piyasalar Raporu, Say1:14, s.19.

Tablo 1.4 incelendiginde banka sayisinin 2005 yilinda 51 iken 2009 yilinda
azaldigim ve 49’a diistiigii goriilmektedir. Buna karsilik sube sayis1 2005 yilinda 6537
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iken 2009 yilina gelindiginde bu rakamin 9374’e ulastig1 goriilmektedir. Banka sayisi

azalmis, ancak banka subesi sayisinda ise neredeyse %30 oraninda artis olmustur.

ATM sayilar incelendiginde, 2005 yilinda 14.836 olan saymin 2009 yilinda
22.733’e ulastig1 goriilmektedir. POS sayis1 ise 2009 yilinda 2005 yilina gére %80’lik

bir artis ile 1975’ e ulagmustir.

Internet bankas1 miisterileri 2005 yilinda 3177 iken, bu rakam 2009 yilinda
5593’e ulagsmistir. Mevduat hesab1 sayisinin 2005 yilinda 82.958 iken, 93.731°e ulastig1
goriilmektedir. Kredi kartt miisteri sayisinin ise 2009 yilinda 25.888’e ulastigi

goriilmektedir.



IKiNCi BOLUM
HiZMET KALITESi VE MUSTERi MEMNUNIYETi KAVRAMI HAKKINDA
GENEL BILGILER



30

2.1.HIZMET KAVRAMI

Diinyanin yasadig1 degisim doniisiim siireci serbest piyasa ekonomisi modeli
varliklar temel alan, iirlin odakli ekonomiden, gayri maddi varliklar temel alan bilgi ve
hizmet ekonomisine gecis trendini ¢ok hizli bir bicimde yasamaktadir. Bu trend hem

makro hem de mikro bazda gecerli bir olgudur (Elmaci vd., 2008; 408).

Giinliik hayata soyle bir goz atildiginda, hizmetlerin siirekli olarak kullanildig
ve onlardan vazgecilemedigi dikkati ¢eker. Dogrudan veya dolayli, insanlarla ilgili her
konuda, hizmetten soz edilebilir. Bu agidan hizmeti giinliilk hayatin vazge¢ilmez bir

parcasi olarak kabul etmek miimkiindiir (Gedikli, 1998; 4).

Giiniimiizde hemen hemen tiim orgiitler varolus amaglarin1 “hizmet vermek;
halka, tiiketiciye hizmet etmek” biciminde ifade etmektedirler. Iletisim yoluyla
titketicilere yansiyan bu mesajlar hem kamu kuruluslari, hem de 6zel sektorde yer alan
isletmeler tarafindan iletilmektedir. Ilging olan ise, geleneksel olarak hizmet isletmesi
olarak tanimlayabilecegimiz bankalar, restoranlar, turizm igletmeleri diginda artik bir
buzdolabinin, otomobilin ya da bilgisayarin satistnin da hizmet agirhikli mesaj
icermesidir. Dolayisiyla gilinlimiizde hemen hemen tiim kuruluslar kendilerini birer

hizmet orgiitii olarak konumlandirmay1 segmektedir (Oztiirk, 2008; 3).

Kiiresellesme siireci ve bilgi teknolojisi, hizmet sektoriine olan geleneksel
bakist da hizla degistirmektedir. Hizmet gecmise oranla daha fazla kullanilan ve alani
genigleyen bir kavram haline gelmistir. Bu gelisimin temelinde 6zellikle teknolojik
gelismeler ve mesafe farkinin ortadan kalkmasi, halkin refah seviyesinin yiikselmesi,
kisilerin kendilerine zaman ayirma diizeyinin ve isletmeler arasi rekabet diizeyinin
artmasi, igyerlerinin degisen calisma ortamina uyum siirecinde degisiklige gitmesi vb.

faktorler bulunmaktadir.

Giiniimiizde ekonomide yapilan klasik imalat, ticaret ve hizmet bicimindeki
ticli aynm yerine, her sektor kendini bir hizmet orgiitii olarak konumlandirmay1

se¢mektedir (Ergiin, 2004; 30).

Hizmet sektorii gelismis iilkelerin ekonomilerinde her gecen yil daha da artan
bir pay kazanmaktadir. Hizmetlerin oneminin, toplumlarin refah diizeyindeki artisla

dogru orantili oldugu belirtilebilir. Bilgi teknolojilerindeki hizli ilerlemelerle birlikte,
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diinyanin bir¢ok yerinde hizmet sektorii hizla gelismeye baslamistir (Karasoy, 2007,

114).

2.1.1.Hizmetin Tammi

Bugiin artitk hizmetler kisisel bakim salonlarindaki faaliyetlerden banka
faaliyetlerine kadar genis bir alana yayilmis, ¢ok ¢esitli ve homojen olmayan ¢ok sayida
etkinligi kapsamaktadir. Bir hizmet, fikir, eglence, bilgi, meydana getirilen bir

degisiklik, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik vb. seyler olabilmektedir (Uygug, 1998; 8).

Hizmetlerin fiziksel bir unsur olmamasi, iiretildigi yerde tiiketilmesi, heterojen
bir yapiya sahip olmasi, hizmetin kalitesi ve iceriginin sunan ve alan kisiye gore
degisebilmesi, iiretim-tiiketiminin aynm1 anda yapilmasi gibi hizmetin 6zelligine baglh

nedenlerden dolay1 kusursuz bir tanima ulasabilmek oldukg¢a zordur (Saat,1999;107).

Hizmetin tanimlanmasinda c¢esitli ve birbirinden farkli yaklasimlarin ortaya
cikmasinin baslica nedeni, tanimlayanlarin kendi ¢alima alami agisindan inceleme
yapmasindan kaynaklanmaktadir. Ornegin iktisatcilar, hizmetleri belirli gruplara gore
listeleyerek; pazarlamacilar, karakteristik ozellikleri ve sunum sekilleri acisindan;
yonetim bilimciler ise hizmet paketi ya da toplam hizmet kavram ile tamimlamislardir

(icoz, 2005; 11).

Hizmet ile ilgili yapilmis olan bazi tamimlamalar, Tablo 2.1.’de toplu olarak

gosterilmistir.



32

Tablo 2.1: Farkli Kaynaklara Gore Hizmet Tanimlar

KAYNAKLAR TANIMLAMALAR

(Parasiz, 2000-a; 10) Ihtiyaclar1 tatmin etmesine ragmen maddi varlik 6zelli olmayan mallardur.

Hizmet, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile

(Rust vd, 1996;7) sonu¢lanmayan, bir faaliyet ya da faydadir.

Dogrudan satisa sunulan yada tiriinlerin (mal/hizmet) satigtyla birlikte

(Teknecioglu, 1992, 159) saglanan yararlar veya doygunluklardir.

Farkli derecede olmakla birlikte, az veya ¢ok dokunulamaz bir yapisi olan,
miisterilerle hizmet personelinin ve/veya sistemlerin arasindaki etkilesim
aninda olusan ve miisteri sorunlarina ¢6ziim olanak saglayan bir faaliyet
veya faaliyetler dizisidir.

(Oral ve Yiiksel, 2006; 3)

Fiziksel ve psikolojik olarak kisiye, sosyal agidan ise topluma zaman, mekan

(Devebakan, 2003; 7) ve yer faydasi saglama olgusudur.

Bir tarafin diger tarafa sundugu, esas olarak soyut olan ve herhangi bir seyin

(Kotler, 2000; 264) sahiplik hakkini vermeyen bir faaliyet ve performanstir.

Gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda tiiketilme ozelliklerine sahip her

(www.tuik.gov.tr, 2009) {1t o kinliklerdir.

Ciktist fiziksel bir iiriin olmaksizin, iiretildigi zamanda tiiketilen ve

(Gondelen, 2007; 9) uygunluk, zaman ve konfor gibi arti degerler sunan tim ekonomik
faaliyetlerdir.
Bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi fiziksel bir iiriine bagli olan veya

(Tek, 1997; 271) olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin miilkiyetinin
gecmedigi faaliyet ve yararlardir.

(Mucuk, 2004; 299) Tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir.

Kaynak: Yazar tarafindan cesitli kaynaklardan yararlanilarak olusturulmustur.

2.1.2.Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin genel o6zelliklerini dort grupta incelemek miimkiindiir. Bunlar

(Atan vd, 2006; 162);
v Soyut Olmalari
v' Heterojen Olmalari
v" Uretim ve Tiiketiminin Es Zamanlili§1

v" Stoklanamamadir.
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Sekil 2.1: Hizmetlerin Ozellikleri

Fiziksel Olmayis Ayrilmazhk
Hizmetler alinmadan Hizmetler, hizmeti

Once goriilemez, sunandan ayrilamaz.
tadilamaz, hissedilemez

veya koklanamaz.

Degiskenlik Dayaniksizhik
Hizmetlerin kalitesi Hizmetler daha sonra
onlar1 kimini ne zaman, satmak ya da kullanmak
nerede, nasil sagladigina iizere depolanamaz.
gore degisir.

Kaynak: Philip Kotler ve Gary Armstrong, Principles of Marketing, Eleventh Edition,
New Jersey, Prentice Hall, Inc., 2006, s.258.

Hizmetleri mallardan ayiran dort temel ozellik vardir. Bunlardan ilki soyut
olmak yani hizmetlerin elle tutulamaz olusudur. Satin almadan Once hizmetlere
dokunulamaz, gorillemez ve degeri hesaplanamaz. Bir hizmetin satin alimi ve
tilketilmesi kisa bir zaman icinde gerceklesir ve tamamen tecriibe etmeye dayalidir.
Hizmetlerin ikinci 0zelligi, eszamanlilik yani iiretiminin ve tiikketiminin birbirinden
ayrilamamasidir. Hizmetlerin tgilincii 6zelligi ozellikle emek icerigi fazla olanlarin
heterojen olmalaridir. Hizmetin dordiincii 6zelligi dayaniksizlik yani depolanamaz

olusudur (Bozdag vd, 2003; 2).

Fiziksel iirtinlerde somut kavramlar baskin iken, hizmet sektoriinde soyut

kavramlar baskindir. Bu farklilik Tablo 2.2°de gosterilmektedir.



Tablo 2.2: Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar
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FiZIKSEL URUNLER

HiZMETLER

Dokunulabilir

Dokunulamaz

Tiirdes

Tiirdes degildir

Uretim ve dagitim titketimden ayrilmistir

Uretim ve tiiketim es zamanl siireclerdir

Bir nesnedir

Bir faaliyet ya da stiregtir

Temel deger fabrikada tiretilir

Temel deger alic1 ve satici etkilesimlerinde
tretilir

Miisteriler genelde iiretim siirecine katilmazlar

Miisteriler tiretime katilirlar

Stoklanabilir

Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir

Sahiplik transfer edilemez

Kaynak: Mehmet Yildirim, (2007), Bireysel Bankacilikta Pazarlama Faaliyetleri ve
Tiiketicilerin Banka Tercihine Yonelik Kayseri Ilinde Bir Arastirma, Yiiksek

Lisans Tezi, Erciyes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kayseri, s.32.

2.1.3.Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetler farkli kaynaklarda cok cesitli bir bicimde siniflandirilmistir. Bu

siniflandirmalardan iki adeti agagida gosterilmektedir. Hizmetler farkli kaynaklarda ¢cok

cesitli bir bicimde siiflandirilmistir. Bu siniflandirmalardan bir tanesi;

v' Pazarlanabilir Hizmetler
Pazarlanamayan Hizmetler

Uretici Hizmetler

ASEERNEIRN

Tiketici Hizmetler

Bir diger siniflandirma ¢esidi de asagida gosterilmektedir;

Hizmetin Yapisina Gore

Hizmetin Sunumuna Gore

Hizmet Talebinin Talebine Gore

N NN N SR

Hizmet Isletmesinin Miisterisiyle iliskisine Gore

Hizmet Isletmesinin Esnekligi ve Inisiyatifine Gore

Hizmet Tecriibelerinin Niteliklerine Gore
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2.2.KALITE KAVRAMI

Kalite kavramu ilk olarak M.O. 2150 yilinda yazilmis Hammurabi yasalarinda
kullanilmistir. Hammurabi yasalarinda, bir ingaat ustasinin ev yapiminda dikkat etmesi
gereken hususlart aciklayan ve bu ilk sartnameye uyulmamasi halinde insaat ustasinin
nasil cezalandirilacagini anlatan bir kayit bulunmaktadir. Romalilarin da beton ile imal
edilen bina yapimini, sehir planlamaciligini, trafik sikisikligini, sarni¢ ve su kanallarinin
imalatim sartname biciminde yasalarinda diizenledigi bilinmektedir. Kalitenin asil
gelisim siireci 19.yiizyillda Sanayi Devrimi ile birlikte baslamistir. Baslangicta kalite
sadece kontrolden ibaretken daha sonra miisteri kavraminin gelismesiyle bugiinkii halini

almustir (Sale, 2004; 1).

1980’lerde rekabetin 6nemli bir boyutu olan kalite, 1990’larin ortalarinda
stratejik bir avantaj olmaktan ziyade, rekabet icin bir gereksinim sekline doniismiistiir.
Son onbes yilda, kaliteyi artirmak icin gosterilen yogun cabalardan sonra, kalite rekabet
avantaj1 saglayan bir faktorden ziyade, bir sorumluluk haline (olagan bir is) gelmistir

(Dogan, 2000; 1).

Kalite kavrami, ¢ok eskiden beri bilinmesine ve olduk¢a zengin bir yazina
sahip olmasina ragmen, tanimlanmast ve anlagilmasi zor, birbirinden kolaylikla ayirt
edilemeyen boyutlara sahip, karmasik bir kavram olarak kabul edilmektedir

(Parasuraman vd., 1985; 41).

Kalite, kaynaklarin verimli kullanimin1 saglayan, tiriin ve hizmetlere kullanim
uygunlugu kazandiran, miisteri ihtiyaglarina uygun tiretim ve hizmet anlayisini egemen
kilan ve boylece isletmelerin  kurumsal sorumluluklarimi  olumlu  yonde

gerceklestirmelerine olanak saglayan bir unsurdur (Akal, 1992; 28).

2.2.1.Kalitenin Tanimi

Kalitenin bir kavram olarak ortaya cikmasi 19. yiizyila rastlar. Ancak bu
donemden sonradir ki {reticiler kalite bilinciyle, iiriinlerine kendi markalarim

vurmaktan gurur duymaya baglamislardir (Koliik vd., 2005, 39).

Kalite anlayis1 tiiketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve ekonomik

durumuna bagl olarak degisebilen, farkli gereksinim ve beklentiler dogrultusunda
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bicimlenebilen 6znel bir kavramdir. Gereksinimler, beklentiler, sosyal ve ekonomik
cevre, kiiltiirel ve dini yapi, gelenekler, ekonomik diizey, teknoloji, iklim, cografya,
egitim, genel toplumsal yargilar, kalitenin miisteri tarafindan algilanmasin dogrudan ya
da dolayh olarak etkilemektedir (Dogan, 2000; 1). Diinya ekonomisinin kiiresellesmesi,
teknolojik gelismeler ve toplumsal yargilarin degismesi gibi durumlar da kaliteye olan

yaklagimlan degistirmektedir (Tekin, 1999; 2).

Kalite ~ kavramindaki  anlayils  farki  kullamim  amacindan  da
kaynaklanabilmektedir. Aslinda kaliteye kullanmicinin bakis acisindan bakilmalidir.
Kalitenin bir tanimu, iiriinii miisteri agisindan gelistiren her sey olmasidir. Kalitenin bazi
yonleri kolayca teshis edilebilir. Bir seyin ne kadar iyi calistigi, giivenilirligi,
bozulmadan kullanma siiresi gibi. Ama diger yonleri kolayca teshis edilemez veya

Olclilemez (Aguayo, 1994; 47).

Kalite ile ilgili yapilmis olan bazi tamimlamalar, Tablo 2.3.’te toplu olarak

gosterilmistir.

Tablo 2.3: Farkli Kaynaklara Gore Kalite Tanimlart

KAYNAKLAR TANIMLAMALAR

(Zehir, 2004, 4) Bir iriiniin veya hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.

Kaynaklarin verimli kullanilmasini saglayan, {iriinlere kullanim
uygunlugu kazandiran, miisteri gereksinmelerine uygun iiretim

(icoz, 2005; 120) anlayisii egemen kilan ve boylece isletmelerin toplumsal
sorumluluklarin1 da yerine getirmeye olanak saglayan bir performans
boyutudur.

Bir {iiriin ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme

(Merter, 2006; 15) yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimuidiir.

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

2.2.2.Kalitenin Boyutlari

Kalitenin cesitli agilardan incelemesinin yapildigt en kapsamli calismada,

miisterinin algiladig kalite sekiz boyutta degerlendirilmistir. Bunlar: (Bozkurt, 1998;
108)
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Performans: Mal ya da hizmette bulunan O6nemli ozelliklerden birisidir.

Performans bir malin temel islev o6zellikleri anlamima gelmektedir. Performans bir

bilgisayarin hizi, goriintiisii, internete baglanma hizi olarak gosterilirken; hizmet

isletmelerinde ise performans bekleme azligi, isin ¢abuk yapilmasi, sorunsuz yapilmasi

olarak tanimlanabilmektedir.

v

Ozellikler (Goriiniis): Bir malin gekiciligini saglayan ana o6zellikler olarak
tammlanmaktadir. Ozellik bir malin temel islevini tamamlayan kavram olarak

tanimlanabilmektedir.

Giivenilirlik: Bir malin kullanimi sirasindaki  performans Ozelliklerinin
sirekliligi olarak tamimlanmaktadir. Aldigimiz bir firinin tam kapasite
calistiginda bozulmamasi, ii¢ yil garantili bir televizyonun iic yil boyunca

miikemmel ¢aligmasi vb.

Uygunluk: Uygunluk malin tasarim ve isleyis ¢zelliklerini onceden belirlenmis

standartlara uyma ya da uymama derecesi olarak tanimlanmaktadir.

Dayaniklhilik: Bir malin veya hizmetin kullanim Omriiniin uzunlugu olarak
tanimlanmaktadir. Miisteriler; alacaklart malin dayaniklilik 6zelliginin test

edilerek kanitlanmasini isterler.

Hizmet Gorme Yetenegi: Hizmet gorme yetenegi yani hiz, ¢cabukluk, nezaket,

ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1 olarak tanimlanmaktadir.

Estetik: Estetik miisterilerin bes duyusuna hitap eden malin 6zellikleri olarak

tanimlanmaktadir.

2.2.3.Kalitenin Ozellikleri

Kalitenin 6zelliklerini, miisteriye uygunluk, emniyet, servis, siireklilik,

standartlara uygunluk, kolay ve az masrafli kullanim ve satis sonrasi destek gibi

konular1 icermektedir. Kalitenin 6zellikleri Sekil 2.2°de gosterilmektedir.
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Sekil 2.2: Kalitenin Sahip Olmas1 Gereken Ozellikleri

Uygun
Miisteriye
) Uygun Uriin
Miikemmel Emniyetli
Bilgi Akis1 ve Uriinler
Servic
o Cevre
Siireklilik KALITE Standartlarina
Uyma
Az Masrafli Kolay
Kullanlm Kullanim ve
Imkam Bakim

Satis Sonrasi Kalic1 Coziim

Destek Sa,gl?‘yan
Servis Imkan

Kaynak: D. Ciineyt Gedikli, (1998), Hastamilerde Hizmet Kalitesi ve Bir Universite
Hastanesinde Uygulama, Erciyes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Yiiksek Lisans Tezi, Kayseri, s.19.

2.3.HIZMET KALITESI KAVRAMI

1990’11 yillarda is yasaminin belirleyici 6zelliklerinden biri haline gelen kalite
ve ilgili kavramlarin gittikce daha fazla benimsendigi goriilmiistiir. Kalitenin tanimu,
kalite yaklagimlari, toplam kalite yonetimi, kalite-karlilik iliskileri, hizmet kalitesi ¢ok
arastirilan konular arasindadir. Hizmet sektoriinde verilen yiiksek kaliteli hizmetin, en
iyl pazarlama araci, siradan bir hizmetin ise, unutulmay1 goze almak olduguna dair
genel bir goriis hakimdir. 1980’li yillarin tartismasiz en 6nemli egilimini olusturan
kalite arayisi, giiniimiizde tiiketicilerin daha kaliteli mal/hizmetlere yonelisiyle onemini

giderek arttirmaktadir (Siitiitemiz, 2005; 17).

Rekabet kosullarmin agirlagtigt ve miisteri bilincinin siirekli arttigi hizmet
sektoriinde basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. Sanayi
sektoriinde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de kalitenin, rekabet edebilmenin ¢ok 6nemli
bir 6n kosulu oldugunun bilincine sahip kuruluglar, sunduklar1 hizmetlerin kalitesini

yiikseltmenin yollarin1 aragtirmaktadirlar.
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2.3.1.Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet kalitesinin tanimlanmasinda miisteri yani insan 6n plandadir. Burada
onemli olan nokta miisterinin ihtiyac ve beklentilerinin iyi tespit edilebilmesidir.
Miisterinin beklentileri ve ihtiyaglar1 ne kadar dogru belirlenebilirse hizmet kalitesi de o

kadar iyi olacaktir (Aymankuy, 2005; 8).

Hizmetler igin kalite; miisteri ile hizmeti sunanlar arasinda etkilesimin
gerceklestigi hizmetin sunumu siirecinde degerlendirilmektedir. Sunulan hizmetin
kalitesinden miisterilerin tatmini, hizmet algilar1 ile hizmet beklentilerinin
karsilastirilmasidir. Beklentilerin asilmasi durumunda, hizmetin kalitesi yiiksek olarak
algilanmakta iken beklentilerin karsilanamamasi durumunda, hizmet kalitesi kabul
edilemez olarak degerlendirilmektedir. Eger beklentiler, algilanan hizmet ile
karsilanirsa, hizmet kalitesi tatmin edici olarak goriilmektedir (Oral ve Yiiksel, 2006;

23).

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak pazarlama literatiiriinde bir¢cok tanim
bulunmaktadir. Bunun en 6nemli nedeni, kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢ok boyutlu

bir kavram olmasi, kesin bir tanimin yapilmasinin zorlugudur (Degermen, 2006; 21).

Hizmet Kalitesi ile ilgili yapilmis olan bazi tamimlamalar, Tablo 2.4.te toplu

olarak gosterilmistir.
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Tablo 2.4: Farkli Kaynaklara Gore Hizmet Kalitesi Tanimlari

YAZARLAR TANIMLAMALAR

Hizmet, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile

(Rust vd, 1996; 7) sonu¢lanmayan, bir faaliyet ya da faydadir.

Dogrudan satisa sunulan yada iiriinlerin (mal/hizmet) satigiyla birlikte

(Teknecioglu, 1992; 159) saglanan yararlar veya doygunluklardir.

Fiziksel ve psikolojik olarak kisiye, sosyal agidan ise topluma zaman,

(Devebakan, 2003; 7) mekan ve yer faydasi saglama olgusudur.

Bir tarafin diger tarafa sundugu, esas olarak soyut olan ve herhangi bir

(Kotler, 2000; 264) seyin sahiplik hakkini vermeyen bir faaliyet ve performanstir.

Misteri beklentilerinin karsilamak amaciyla, iistiin ya da miikemmel

(Odabast, 2000; 93) hizmetin verilmesidir.

Bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme

(Oztiirk, 2003; 66) yetenegidir.

Beklenen  hizmet ve  algilanan  hizmet  performansinin

(Parasuraman vd, 1985; 42) Karsilastiriimasidr.

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

2.3.2.Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesinin boyutlarna iliskin olarak yapilmig bircok arastirma
bulunmaktadir. Yapilan bu arastirmalarin sonucunda ortaya konulan hizmet kalitesinin

boyutlarina iligkin yaklagimlar asagidaki tabloda verilmistir (Merter, 2006; 23).
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Tablo 2.5: Farkli Yazarlara Gore Hizmet Kalitesinin Boyutlar

YAZARLAR BOYUTLAR
% Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
Saser, Olsen, Wyckof | % Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer ile ara¢ gereg gibi teknik imkanlar
+«» Hizmeti veren personelin tutum ve davraniglari
Uc Boyutlu Yaklasim Iki Boyutlu Yaklasim
Lehtinen ¢ Fiziksel Kalite % Siire¢ Kalitesi
+» Etkilesim Kalitesi s Cikt1 Kalitesi
«» Sirket Kalitesi
« Teknik Kalite
Gronroos +» Fonksiyonel Kalite
< Kurum imaji
% Giivenilirlik % Iletisim
Parasuraman ’f’ Heveslilik °E’ 1nan111r¥1k
Zeithaml Ber,ry * Yetenck % Givenlik
’ +» Ulasilabilirlik % Miisteriyi Anlamak
+»  Nezaket ¢ Maddi Degerler
Normann s Degisir Ozgllikler
« Degismez Ozellikler

Kaynak: Mehmet Emin Merter, (2006), Toplam Kalite Yonetimi, Nobel Kitapevi,
Ankara, s.23.

2.3.3.Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Mal ve hizmetlerden beklenen kalite seviyesinin artmasi {riinlerin kalite
diizeylerini belirlemeye yonelik calismalara da hiz vermistir. Isletmeler iiriinlerinin
miisterilerine gore ya da rakiplerine gore ne kadar kaliteli ya da kalitesiz oldugunu tespit
etmek ve bu tespitlere dayanarak gelecekteki stratejilerini belirlemek istemektedirler

(i¢oz, 2005; 120).

Hizmetler sektoriinde kalite kontrolii fiziksel ortam, yeterli materyal ve
malzemeye sahip olma gibi fiziksel ve dokunulabilir ozelliklerle ilgilidir. Ancak
sunulan c¢iktilar soyut bir iirin 6zelligindedir, tiiketicilere yarar saglamilir ve bir
performans beklenilir. Hizmetlerin sunumunda, hizmeti sunan personelin yetenegi,
bilgisi ve o andaki durumu 6nemli olmas1 nedeniyle, hizmet kalitesinin 6l¢iimii soyut ve
siibjektif bir yargi kararinin sonucu olarak belirlenmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006;

175).

Hizmetler i¢in kalite kavraminin dlgiileri, isletme ve miisterileri de igeren ¢ok
genis kaynaklardan saglanmaktadir. Isletmeler standart yonetim siirecleri ile kalite

Olciitlerini  karsilamaya caligmakta, miisteriler ise sunulan hizmette Kkisisel
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beklentilerinin ne olciide karsilanabildigini dikkate almaktadir. Ote yandan, hizmet
kalitesi biiyiik oranda personelin performansina baglidir Personel ise, bir fiziksel malin

girdileri gibi kolay kontrol edilemeyen bir orgiitsel kaynaktir (Zeithaml vd, 1998; 35).

Kusursuz hizmet kalitesi sundugu bilinen isletmeler, hem miisterilerini hem de
calisanlarim1 dinleyen isletmelerdir. Bunu etkili olarak yapabilmek igin, isletmelerin
yararli ve uygun bilgiye sahip olan yoneticiler igeren siirekli bir bilgi arastirma sistemi
olusturmaya ihtiyaclar vardir. Hizmet kalitesi arastirmasi bilgileri yoneticilere, hizmet
kalitesindeki degisimlerin etkilerini anlamak konusunda yardimci olmaktadir (Kekeg,

2008; 45).

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde, hizmet tiiriine gore,

cesitli dlciitlerden yararlanilmaktadir. Bunlar iki grupta incelenebilir: (Uygug, 1998; 48)

v Tsletme ici olciitler: Isgiicii devri, hizmetin bulunabilirligi, temizlik, giinliik
giivenlik islemleri, dakiklik ve hizmeti vermeye hazir olma isletme i¢i kalite

Olcme ve degerlendirme Ol¢iitlerine 6rnek olarak verilebilir.

v Tsletme dis1 olciitler: Bu olciitler de hizmet ya da hizmet paketi hakkinda
miisterilerin  goriisiinii  0grenmek, miisteri memnuniyetini izlemek veya

kazanilan ve kaybedilen miisteri sayis1 olabilir.

2.3.4.Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri

Literatiirde bir¢ok hizmet kalitesi 6lciim modeli vardir. En ¢ok kullanilan

modeller asagida aciklanmaktadir.

2.3.4.1.Kano Modeli

Kano analizi, miisteri memnuniyetine etkileri bakimindan miisteri isteklerini
temel almaya Oncelik tamiyan bir Ol¢iim araci niteligindedir. Miisteri istekleri,
isletmelerin stratejik amaclar acisindan oldukga dnemlidir. Isletmeler amaglarina yon
verebilmek, kalite kararlar1 alabilmek ve planlarini denetleyebilmek gibi konular1 tam

olarak basarabilmek amaciyla miisteri gereksinimlerini Olgmek istemektedirler.
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Miisterilerin ihtiya¢ ve istekleri her miisteri agisindan degisiklik gostermesi ise bu

Olctimii zorlastirmaktadir (Lofgren ve Witell, 2005; 9).

Sekil 2.3: Kano Modeli

Miisteri Tatmini Heyecan verici
Yiksek \ BEKLENEN OTESI KALITE
= .
e BEKLENEN KALITE
\\
N
~
~
.
~
e | HILGISIZLIK
BOS S TAM
~
~. TEMEL KALITE
~
~
~
“
'
BASARIZISLIK
Y Disik

Kaynak: Martin LOFGREN ve Lars WITELL, (2005), Kano’s Theory of Attractive
Quality and Packaging, Ouality Management Journal, ASQ, Say1: 12, No: 3,
s.9.

Sekil 2.3’te goriildiigli iizere, miisterilerin isletmeden beklenen kalite ve
beklenen kalite otesine ulastigi zaman miisteri tatmini iist diizeye ulasmaktadir. Miisteri
tatmini beklenen kalitenin iizerine c¢ikti§1i zaman, miisteriye olumlu heyecan verici
ozellik katmaktadir. Beklenen Kalitenin altinda olmasi, miisterilerde ilgisizlige yol

agcmaktadr. [lgisizligin artmasi da isletmelerde basarisizliga neden olmaktadir.

2.3.4.2.Gronroos Modeli

Bir firmanin basarili bir sekilde rekabet edebilmesi i¢in, miisterilerinin kalite
algilamalarim1 ve hizmet kalitesinin nelerden etkilendigini anlamas1 gerekmektedir.
Algilanan hizmet kalitesini yonetmek, firmanin beklenen hizmet ile algilanan hizmeti
birbiriyle karsilastirmasi ve buna bagh olarak miisteri memnuniyetini saglamasi

demektir (Durukan ve Ikiz, 2007; 47-48).

Gronroos’un hizmet kalitesi konusunda gelistirdigi modelin temelini, algilanan

toplam kalite olusturmaktadir. Algilanan toplam kalite, miisterinin bekledigi kalite ile



44

hizmet sunumu sonras1 yasadigi kalitenin karsilastirilmasi ile olusmaktadir (Seyran,

2004; 44).

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiiketici beklentilerini tatmin diizeyinin bir
Olciisiidiir. Bu diislince ile Christian Gronroos, 1982 yilinda “algilanan hizmet kalitesi
modeli”ni One siirmiistir. Bu modele gore, bir hizmetin kalitesi, tiiketicinin
beklentileriyle, hizmetle ilgili ger¢ek deneyimlerini karsilastirmanin bir sonucu olarak
algilanir. Eger, deneyimler beklentilerini asiyorsa algilanan kalite “yiiksek”, deneyimler

beklentiler seviyesine ulasmiyorsa algilanan kalite diisiiktiir (Siitiitemiz, 2005; 25).

Bu modele gore hizmetler s6z konusu oldugunda, tasarim, iiretim sunum ve
iliskiler kalite yaratan dort 6nemli kaynaktir. Isletmenin bu yonlerini yonetme bicimi ise
miisterinin kalite algilamasini etkilemektedir. Bu arada, hem teknik hem de islevsel

kalite bu kalite kaynaklarindan etkilenmektedir (Uygug, 1998; 33).

Christian Gornroos’a gore temel olarak bir hizmetin kalitesinin miisteriler
tarafindan algilanan sekliyle ilgili iki boyut bulunmaktadir. Bunlar hizmetin (Oztiirk,

2008; 153);
v Teknik ya da sonuglariyla ilgili boyutu
v Islevsel ya da siiregle ilgili boyutu

Teknik Kalite; miisterinin hizmetten ne elde ettigidir, alinan hizmetin
sonuclarina baghdir. Teknik kalite, kaliteyi giivence altina alacak sistemlerin,
prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasidir. Islevsel kalite ise, hizmetin miisteriye nasil
ulagtinlldigidir (Ardig ve Giiler, 2000; 20). Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve
eszamanl {iretim ve tiiketim siirecini nasil yasadigi kalitenin islevsel boyutunu gosterir

ve islevsel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif degerlenemez.
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Sekil 2.4: Gronroos Modeli

Imaj

T

Algilanan Toplam L 5
Kalite

y A

Pazarla fletisim /
Imaj

Sézel Tletisim

Tiiketici Thtiyaglart
Gegmis Tecriibeler Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Yasanan Kalite

A

Beklenen Kalite

Kaynak: Christian Gronroos, (2000), Service Management and Marketing, A Customer
Relationship Management Approach Quality Model and Its Marketing
Implications. Second Edition.Chichester, John Wiley Sons.Ltd .

Sekil 2.6’da goriildiigii gibi algilanan toplam kalite modeline gore; algilanan
toplam kalite, beklenen kalite ile hizmet verildikten sonra algilamis olduklar1 yasanan
kalite arasindaki farka dayanmaktadir. Miisterinin deger yargist modelin kalbini

olusturmaktadir (Yiiksel, 2002; 41).

Gronroos’a gore firma imaji, miisterilerin bir firmay1 ya da isletmeyi nasil
algiladiklarin1 belirtmektedir. Firma, sundugu hizmetlerle simgelendigine gore, firma
imaj1 s6z konusu firmamin teknik ve islevsel kalitesi sonucunda olusmaktadir (Uyguc,

1998; 34).

2.3.4.3.Normann Modeli

Kalitede sistem goriisiinii benimseyen Normann’a gore; kapsamli ve dengeli
bir kalite yaklasimi, hizmet paketini, hizmet veren personel ile miisteri arasindaki
etkilesimi, hizmet sunu siirecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir (esnek) ve
degismez (kat1) ozelliklerini tiim yonleri ile kapsamalidir. Bir otel odasinin temizligi,

kaybolan bir kredi kartinin diizenlenmesi i¢in kag¢ giin gerektigi, bir ucagin kalkis saati
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vb. ozellikler kalitenin acik, kesin ve nesnel Olgiitlerle Olciilebilen ve miisteriyi
dogrudan etkileyen “degismez” 6zelliklerdir. Hizmet veren personelin miisteriye dostca
davranmasi, yardimci olmasi, yakinhk ve ilgi gostermesi de hizmet kalitesinin
“degisken” yonleridir. Normann, kalitenin degismez ve degisir yonlerinin birbirleri ile
etkilesim halinde oldugunu hizmet sisteminin bir biitiin olarak, hizmet sunu siirecini,

bunun da hizmet kalitesini etkileyecegini one siirmektedir (Uygug, 1998;40).

2.3.4.4.Lehtinen&Lehtinen Modeli

Lehtinen ve Lehtinen kaliteyi bazi durumlarda miisteri acisindan daha agik bir
bicimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini de
belirtmektedirler. Arastirmacilara gore “iki boyutlu kalite yaklasimi” asagi yukar ¢
boyutlu yaklasima benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklasim olup, kalite “siire¢” ve

“ciktr” kalitesi olarak farklilagsmaktadir (Uyguc, 1998; 38).

Siire¢  Kalitesi, miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda
degerlendirilen kalitedir. Cikt1 kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra miisteri

tarafindan degerlendirilmesidir (Ardi¢ ve Giiler; 2000; 20).

2.3.4.5.Servperf

SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli literatiire Cronin ve Taylor tarafindan
kazandirilmistir. SERVQUAL’1n aksine tek tarafli 6lgek kullanilan bir modeldir. Bu
model performansa dayali 6l¢lim modeli olarak adlandirilir. SERVQUAL modelinde
kullanilan fark degerleri yerine beklenti skorlar1 degerlendirmeye katilmaz. Tek tarafl
Olcek kullanilarak algilanan hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak sadece algilanan

hizmet performansi dikkate alimir (Degermen, 2006; 62-64).

Bu modele gore, hizmet kalitesini en iyi aciklayan faktor, yalnmizca
algilamalardir. Cronin ve  Taylor, fark modelini, hizmet kalitesinin
kavramsallastirmasina ve ol¢iimiine yonelik incelemisler ve yalmizca hizmet kalitesinin
performansimi 6lcen SERVPERF adli bir model 6ne siirmiislerdir. SERVPERF’ e gore,
hizmet kalitesi bir miisteri davranig1 olarak kavramsallastirilabilmektedir. Bu nedenle

hizmet kalitesinin tek oOl¢iitii performans olmalidir. Cronin ve Taylor, tamimladiklar1 bu
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modelde, beklentileri ve o©nem agirliklarim ihmal edip, yalnizca algilamalarin

degerlendirilmesi gerektigini savunmaktadirlar (Durukan ve ikiz, 2007; 47-48).

Arastirmalara bakildiginda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL
Olcegine paralel olarak Cronin ve Taylor SERVPEREF o6lcegini gelistirmislerdir. Cronin
ve Taylor bu modelde hizmet kalitesinin performansa yonelik 6l¢timiinii yapmislardir.
SERVQUAL modelinde amag hizmet kalitesini belirlemede esas olan miisterinin alg1 ve
beklentileri arasindaki farkin kullanilmasi yerine hizmet kalitesini performans esash
olciilmesidir. SERVPERF modelinde 22 birim kullamilmstir. Isletmenin hizmet
performans1 da direkt olarak Olciilmiistiir. Bu modelde SERVQUAL o6lceginde
kullanilan miisterilerin beklentilerinin Ol¢iilmesine gerek duyulmamistir (Cronin ve

Taylor, 1992; 23).

Arastirmacilar, miisterinin satin alma niyeti s6z konusu oldugunda hizmet
kalitesine gore miisteri tatmininin daha etkili oldugunu belirtmislerdir. Bundan dolay1
hizmet kalitesini Olcmeye yonelik gelistirdikleri SERVPERF modeli ile miisteri
memnuniyeti kavramimi da ele almak gerektigini belirtmislerdir. Cronin ve Taylor
davramis esashi O6lgme sonucu elde edilen miisteri memnuniyetinin, miisterinin uzun
donemli hizmet kalitesi davramisim gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu
savunmuglardir ve miisteri memnuniyetini esas alan SERVPERF modelinin,
miisterilerin algilan ile beklentileri arasindaki farki temel olarak alan hizmet kalitesini
6lcen SERVQUAL modeline nazaran daha dogru olabilecegini belirtmislerdir (Cronin
ve Taylor, 1992; 23).

2.3.4.6.Servqual Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) 1985 yilinda yaptiklan ¢aligmalar ile
hizmet Kkalitesi kavraminin anlagilmasina katkida bulunmuslar ve hizmet Kalitesini
etkileyen faktorlerin tespiti konusunda cok olcekli bir model gelistirmislerdir. Bu
modelde miisteri beklentilerini karsilayan hizmet, kaliteli olarak kabul edilmektedir.
Tiiketicilerin beklentileri ve algilarn arasindaki farka dayanarak kalite degerlendirilmesi
yapilmaktadir. Tiiketici beklentileri ile algilarin arasinda bosluk bulunmasi durumunda

hizmet kalitesiz olarak kabul edilmektedir (Okumus ve Yasin, 2007, 28).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet kalitesi kavramina daha genis
bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL adi verilen
ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir. Bu 6lgme yontemi 22 maddeden olusan
bolimler halindedir. Ilk bolimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci
boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni maddeler
kullanilarak ayr1 ayr Olciilmektedir. Olcekte tamamen katiliyorum ile kesinlikle
katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert 6l¢egi kullanilmistir. PZB 6ncelikle, hizmet
kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da olgiilebilir
hale getirebilmek icin her hizmet tiiriine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye
calismislardir. Aragtirmalar sonunda miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimu,
hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda
onemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu bilgilerde katilimcilarin ortak goriislerine
gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi igin miisterilerin hizmet beklentilerinin
karsilanmasit veya bu beklentilerin Otesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi
pekismistir. Sonug¢ olarak miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri
ile algilar arasindaki farklilik 6l¢iisii” seklinde tanimlanmistir. Grup tartismalarindan
ortaya cikan diger bir sonug da, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bir takim
kriterlerden yararlanmasidir. Bu goriismelerden elde edilen bilgilere gore, hizmet

kalitesinin on adet boyutu bulundugu tespit edilmistir. Bunlar (Altan vd, 2003; 4-5);

v" Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan techizatlarin, iletisim malzemelerinin ve

personelin goriiniimii
v Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi
v Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi

v Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek igin gereken bilgi ve yetenege sahip

olunmasi

v Nezaket: Miisteri ile dogrudan iligki kuran personelin nazik, saygili, diisiinceli

ve samimi olmasi
v' Inamlabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmas1
v Giivenlik: Tehlike risk veya siiphenin olmamasi

v Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik
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v Tletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarinin

dinlenmesi
v' Empati: Miisterileri ve ihtiyaglarin1 tamimak i¢in ¢aba sarf edilmesi

Bu boyutlar sema halinde asagidaki gibi gosterilebilir (Bozdag vd, 2003, 5).

Sekil 2.5: PZB Hizmet Kalitesinin Boyutlar

) Sozlii ) Kisisel Gecmis ] Dissal
Iletisim Ihtiyaclar Deneyimler Iletisimler

Hizmet Kalitesinin l /

Boyutlar
Somut Ozellikler
Giivenilirlik Beklenen Kalite
Heveslilik
Yeterlilik
Nezaket
Inanilabilirlik Algilanan Hizmet
Giivenlik
Erisim
Iletisim
Miisteriyi Anlama

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Kaynak: Nihat Bozdag vd., (2003), Hizmet Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Analizi ile Olgiimii ve Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama,
12. Ulusal Kalite Kongresi, Istanbul, s.5.

Miisterileri tatmin edebilecek bir hizmet sunmak amaciyla, miisterilerin
isteklerinin ve beklentilerinin siirekli degistigi bu rekabet ortaminda hizmet kalitesinin
ve beklentilerinin siirekli degistigi bu rekabet ortaminda hizmet kalitesini 6l¢ebilmek
icin miisterilerin algiladiklar1 kalite ile bekledikleri kalite arasindaki fark arastirilmaya
baslanmistir. Miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde en iyi sonuglar1 veren ve
genellikle kullanilan yontem, hizmet kalitesini 6l¢gmek icin gelistirilen SERVQUAL
Olctim yontemidir (Yilmaz vd, 2007; 238).

Temelde Gronroos’un “algilanan hizmet kalitesi” modeline benzer bir model
de, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Ancak bu model,

basarisiz hizmet sunumunda rol oynayan sorun noktalarina veya problem kaynaklarina
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odaklanmaktadir. Modeldeki bosluklar, beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farklar
ifade etmektedir (Siitiitemiz, 2005;29). Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e ait olan

Kavramsal Bosluk Modeli Sekil 2.6’da gosterilmistir.

Sekil 2.6: Kavramsal Bosluk Modeli

MUSTERI

Kulaktan Kisisel Gegmis
lletisim Ihtiyaglar Deneyimler

L 4
Beklenan
Hizmet

A

Algilanan

Hizmetin Muosteriyle
Sunulmasi [9 Dis
lletisim
F

h

Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlar
F

12 BOSLUK:
- Y

Yonetimin Masteri Beklentilerine
lliskin Algilamalar

HiZMETi
SUNAN

Kaynak: A. PARASURAMAN, L. BERRY, ve V. ZEITHAML, (1991), Perceived
Service Quality as a Customer — Based Performance Measure, An Emprical
Examination of Organizational Barriers Using an Extended Service Quality
Model, Human Research Management, 30/3 Fall, s.337. (1-106)

Sekil 2.6’da goriilen bosluklar asagida agiklanmistir.

Birinci Bosluk: Miisteri Beklentileri ve Yonetimin Miisteri Beklentilerini

Algilamas1 Arasindaki Fark:

Birinci bosluk, miisterilerin beklentileri ile yonetimin algilamalar arasindaki
farktir. Bu fark hizmet sunan isletmenin miisterilerinin hizmet Kkalitesinden
beklentilerini dogru olarak algilayamamasindan kaynaklanmaktadir. Bu gibi durumlarda

miisteri beklentilerinin yanhis degerlendirilmesi sonucunda para, zaman ve diger
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kaynaklar bosa harcanmaktadir. Eger rakip firma, beklentileri daha dogru algilamis ve
bunlara karsilik vermekte ise, miisteri kaybetme tehlikesi ile de kars1 karsiya
kalabilmektedir. Buna ek olarak giiclii bir rekabetin hiikiim siirdiigii piyasalarda
beklentilere cevap veremeyen bir firmanin varhiini siirdiirebilmesi imkansiz hale
gelmektedir. Bu tiirden olan farka hizmet {ireten isletmelerde daha fazla rastlanmaktadir

(Degermen, 2006; 37-42).

Birinci boglugun meydana gelmesine neden olan bazi kavramsal faktorler s6z

konusudur. Bunlar (Siitiitemiz, 2005; 31);

v Uygun olmayan pazarlama arastrmasi  yaklasini:  Pazarlama
arastirmalarindaki yetersizlik, arastirmalarin hizmet kalitesinde odaklanmasi,

pazar arastirmasinin yanlis kullanimi.

v" Yukariya dogru iletisim eksikligi: Miisteri ve sirket yonetimi arasindaki
etkilesimdeki eksiklik, miisteriyle karsi karsiya kalan personel ve yOnetim
arasindaki yetersiz iletisim, On biiro personeli ve {ist yonetim arasmdaki

hiyerarsik katmanlarin fazlalig1 nedeniyle baglant1 kurulamamasi.

v" Uzun donemli iliskiler iizerinde yetersiz odaklasma: Pazar boliimlendirme
caligmalarina 6nem verilmemesi, yonetimin miisteri iligkileri yerine islere
odaklanmasi, yonetimin mevcut iligkilerle iliski kurmak yerine yeni miisteri elde

etme politikalardir.

Hizmet firmalarimin ciddi sorunlarla yiiz yiize gelmesine yol agabilecek olan
miisteri beklentilerini algilama eksikliginin temel olarak iki nedenden kaynaklandigi
belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet firmalarinin miisteri beklentilerini 6grenmeye
calisma fikrini kiiciimsemesi ve bu konuda hicbir caba gostermemesidir. ikincisi ise,
miisteri beklentilerinin firma disindan bir gozlemci olarak degil de icerden disariya
bakmak suretiyle 6grenilmeye calisilmasidir. Bu perspektiften bakildiginda da, miisteri
ihtiyaglarina karsilik veremeyen ve bazi 6zellikleri eksik kalmig bir hizmet sunumu sz

konusu olmaktadir (Atan vd., 10).
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Ikinci Bosluk: Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamasi ve Hizmet

Kalitesi Spefikasyonlarimin Belirlenmesi Arasindaki Fark:

Ikinci bosluk, hizmet firmas1 yoneticilerinin, miisteri beklentilerini dogru
sekilde algilamis olsalar dahi bunu hizmet standartlar1 haline doniistiirmedikce istenen
kalite diizeyine ulagsmalarinin gii¢ oldugu ifade edilmektedir. PZB’ye gore, bircok firma

icin ikinci bosluk genis bir bogluktur (Atan vd., 10).

Ikinci boslugun olusmasma neden olan faktorler asagidaki gibi verilebilir

(Siitiitemiz, 2005; 32).

v' Miisteri yonlii standartlarin olmamasi: Miisteri yonlii hizmet standartlarinin
yoklugu, miisteri ihtiyaclan iizerinde odaklagsmay1 saglayacak siire¢ yonetiminin
olmamasi, hizmet kalitesi amaglarinin olusturulmasi i¢in gerekli olan formal
siirecin olmamasi, hizmet standartlarinin belirlenmesinde yonetimin yetersiz

cabalari.

v Yetersiz hizmet liderligi: Yapilamazlik algilamasi, yonetimin kendini yeterli

derecede adamamasi.

v' Zayif hizmet tasarim: Yeni pazar gelistirme siirecindeki belirsizlik, hizmet
tasariminin ~ hizmet  konumlandirmasiyla  baglantisiz  olusu,  belirsiz,

tanimlanamamis hizmet tasarimu.

Uciincii Bosluk: Hizmet Kalitesi Spefikasyonlar1 ve Hizmet Sunumu

Arasindaki Fark:

Uciincii bosluk, bazen yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak algilamis
ve bunlara uygun standartlan yiiriirliige koymus bile olsa istenilen sekilde hizmet
sunulamayabilir. Hizmet sartnameleri ile gerceklesen hizmet sunumu arasindaki
farklilik “hizmet performansi boslugu” olarak adlandirilmaktadir. Bu performans
boslugu, calisanlarin hizmeti istenen diizeyde yerine getirememesinden ya da getirmek
istememesinden kaynaklanmaktadir. Miisteriler ile dogrudan iletisimin s6z konusu
oldugu, isgiicii yogun ve bir¢ok bolgede dagilmis olan hizmetler i¢in bu boslugun genis

olmas1 miimkiindiir (Atan vd, 11).

Uciincii boslugun olusmasina katkida bulunan faktorler ise asagidaki gibi

siralanabilir (Siitiitemiz, 2005; 34-35).
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v' Insan kaynaklar politikalarinda acikhik: Etkin olmayan ise alma siireci, rol
belirsizligi ve rol ¢atismasi, isgéren ve teknoloji uyumunun zayif olmasi, uygun
olmayan iicretlendirme ve degerleme sistemleri, yetkilendirmenin ve algilanan

kontroliin ekip calismasimin olmamasi.

v’ Arz ve talebi uyumlastirmadaki basarisizhk: Talep fazlaliklarmi ve
diisiikliiklerini diizenlemedeki basarisizlik, miisteri karmasinin uygun olmamast,

talebi uyumlastirmak i¢in fiyata asir1 baglhlik.

v' Miisterilerin rollerini yerine getirememesi: Miisterilerin rolleri ve
sorumluluklart hakkinda bilgi sahibi olmamalari, miisterilerin Yeni pazar
gelistirme siirecindeki belirsizlik, hizmet tasariminin hizmet birbirlerini olumsuz

etkilemeleri.

Dordiincii  Bosluk: Hizmet Sunumu ve Miisteriyle Dissal Tletisim

Arasindaki Fark:

Dordiincii bosluk, PZB’nin gelistirdigi kavramsal hizmet kalitesi modelinde
dordiincii bosluk, miisterilerin hizmet kalitesi algilarim etkileyen en 6nemli faktorlerden

biri olarak nitelendirilmektedir (Atan vd, 11).

Dordiincii boslugun olugmasina katkida bulunan faktorler ise asagidaki gibi

siralanabilir (Siitiitemiz, 2005; 34-35).

v' Miisteri beklentilerinin etkin yonetilememesi: Miisteri beklentilerine etki
eden iletisimin araclarinin basarisiz kullanimi, miisterileri uygun bicimde

egitememe.

v' Asin1 vaatlerde bulunma: Gergekle iligkisi olmayan abartilmis reklamlar,
kisisel satislarda asir1 vaatlerde bulunma, fiziksel ipuglart araciligiyla asirt

vaatlerde bulunma.
Besinci Bosluk: Beklenen Hizmet ve Elde Edilen Hizmet Arasindaki Fark:

Besinci bosluk, algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin isletmelerden almay1
arzu ettikleri ile aldiklar1 hizmeti karsilagtirmalar1 sonucu ortaya cikar. Baska bir
ifadeyle algilanan hizmet kalitesine, tiiketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki
farkliligin yonii ve derecesi olarak bakilir. Beklentiler, tiiketicinin hizmet kalitesi

degerlendirmesinde Onemli bir rol oynamaktadir. Beklentilere, tiiketicilerin arzulari,
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istekleri olarak bakilir. Tiiketicinin almay1 bekledigi, iimit ettigi hizmet diizeyi olarak
tanimlanan bu beklenti standardi, arzu edilen hizmet olarak da adlandirilabilir. Beklenen
hizmet, tiiketicinin ne olmali ve ne olabilir gibi inang¢larimin bir karisimidir. Tiiketici
tarafindan algilanan hizmet kalitesi, 5. farkin biiyiikliigiine ve yoniine baghdir. 5. fark

da, yukarda bahsedilen diger farklarin bir fonksiyonudur (Atan vd, 2003; 11).
Fark 5 = f ( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4 )

Beklentiler, tiiketicinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Beklentilere, tiiketicilerin arzulari, istekleri olarak bakilir. Tiiketicinin
almay1 bekledigi, timit ettigi hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti standardi,
arzu edilen hizmet olarak da adlandirilabilir. Beklenen hizmet, tiiketicinin ne olmal1 ve
ne olabilir gibi inan¢lariin bir karisimidir. Tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesi,
5. farkin biiyiikliigiine ve yoniine baghdir. 5. fark da, yukarda bahsedilen diger farklarin
bir fonksiyonudur. Besinci fark diger farklarin bir fonksiyonu oldugundan bu farkin

kapatilabilmesi i¢in diger dort farkin kapatilmasi gerekmektedir (Altan vd, 2003; 5-7).

Giintimiizde SERVQUAL modeline fark 6 ve fark 7 olmak iizere iki fark daha
ilave edilmistir. Her ne kadar fark 3 icerisinde takim caligmasi, ¢alisan—is uyumu,
teknoloji-is uyumu, algilanan kontrol, denetleyici kontrol sistemi, rol catismalar ve rol
belirsizliklerinden bahsedilse de, calisanlarin miisteri beklentilerini algilamalarin
SERVQUAL modeline ayr1 olarak koymak da miimkiin olmaktadir (Shain,
hitp://www.gmconf.com/Docs/0077.pdf, 2009) .

2.3.5.Bireysel Bankacihk Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesi, rekabet edebilirligin kritik bir belirleyicisi olarak
goriilmektedir. Hizmet kalitesi, bir hizmet isletmesinin kendisini diger isletmelerden
farklilagtirmasimi ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasimi saglamaktadir. Bir
hizmet firmasinin farklilagmasinin baslica yollarindan biri, siirekli olarak rakiplerinden
daha iistiin kalitede hizmet sunmasidir. Bunun yolu ise hedef miisterilerin hizmet ve
kalite beklentilerini karsilamak veya asmaktan gecmektedir. Hizmet kalitesini
tanimlamak ne kadar zor olursa olsun isletme yonetimlerinin bilmeleri gereken iki sey
vardir; birincisi, kalitenin iiretici tarafindan degil miisteri tarafindan tanmimlandigidir.

Ikincisi ise miisterilerin beklentilerini karsilamayan hizmet kalitesinin, mevcut
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miisterileri kaybetme ve yeni miisterileri isletmeye cekememe basarisizligi ile
sonuclanacagidir. Bu nedenle, yonetimlerin tiiketici beklentileriyle es degerde veya
onun iistiinde tutarli bir hizmet diizeyi saglamalar1 zorunlu hale gelmistir. Kusursuz
hizmet kalitesi sundugu bilinen isletmeler, hem miisterilerini hem de calisanlarim
dinleyen isletmelerdir. Bunu etkili olarak yapabilmek i¢in, isletmelerin yararli ve uygun
bilgiye sahip olan yoneticiler iceren siirekli bir bilgi arastirma sistemi olusturmaya
ihtiyaglar1 vardir. Hizmet kalitesi arastirmasi bilgileri yoneticilere, hizmet kalitesindeki

degisimlerin etkilerini anlamak konusunda yardimc1 olmaktadir (Kekeg, 2008, s.44-45).

Ekonomilerde endiistriyel iiretimin gelisimi sonucunda ortaya ¢ikan refah artisi
ve yiiksek gelir diizeyi, hizmet sektoriiniin 6nemini daha fazla 6n plana ¢ikarmistir.
Hizmet sektorii gelismis iilkelerin ekonomilerinde her gegen yil daha da artan bir pay
kazanmaktadir. Finans, pazarlama, dagitim, iletisim, turizm vb. faaliyetlerin ekonomik
gelismeye olan etkileri daha da acik bir sekilde ortaya cikmustir. Giiniimiizde hizmet
kapsaminda yer alan faaliyetler diinyadaki bir¢ok isletme tarafindan iiretilmekte ve
satilmaktadir. Hizmetlerin Oneminin, toplumlarin refah diizeyindeki artisla dogru
orantili oldugu belirtilmektedir. Harvard Universitesi’nde sosyoloji profesorii olan
Daniell Bell ekonomik gelisme asamalarina gore toplumlar endiistri Oncesi, endiistriyel
ve endiistri Otesi toplumlar bi¢iminde iice ayirirken, endiistri dncesi toplumlarda en
baskin faaliyet olarak tarim, madencilik ve balik¢ilig1; endiistriyel toplumlarda ise mal
tiretimini vurgulamaktadir. Gercekten de artik yasam kalitesi denildiginde saglik,
egitim, turizm, sanat ve Kkiiltir gibi hizmetlerden ne Olgiide yararlanildigi
algilanmaktadir ve giiniimiizde gelismis ekonomiler birer hizmet ekonomisine

doniismektedir (Dursun, 2008; 27).

Bankacilik sektoriinde bircok rakip banka bulunmaktadir. Bankalar
miisterilerini ellerinde tutabilmek ve yeni miisteriler elde edebilme icin devamli yeni
iriin ve hizmetler gelistirmek zorundadirlar. Sadece iiriin ve hizmet gelisimi degil,
gelistirilen iiriin ve hizmetin sektordeki en 1iyi {riin ve hizme