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KAMU VE OZEL SERMAYELI BANKA MUSTERILERININ
HiZMET KALITESi ALGILARININ DEGERLENDIRILMESI:
SERVQUAL OLCEGI

Gilintimiizde rekabetin yogun olarak yasandigi hizmet sektorii, tiiketicilerin
kaliteye bakis acilarini degistirmis ve bundan dolay1 hizmet isletmelerinin de kaliteyi
temel strateji noktasi olarak belirlemelerini ve tliketici odakli hizmet kalitesi
yaklagimini benimsemelerini saglamistir. Hizmet sektorii iginde dnemli bir yeri olan
bankalar, tiiketicilerin degisen ihtiyacglarina cevap verebilmek icin farkli stratejiler
izleyerek hizmet kalitelerini gelistirmeye ve dlgmeye 6nem vermeleri gerekmektedir.
Bankacilik sektorii soyutluk igerdiginden kalite 6l¢limii olduk¢a zordur. Bu ylizden
bankalarin hizmeti kaliteli sunabilmeleri i¢in siirekli Slglimler yaparak hizmet
lyilestirmelerine gitmeleri gerekmektedir. Bu arastirma kapsaminda amaglanan,
hizmet sektoriiniin bir alt kolu olan kamu ve 6zel sermayeli banka isletmelerinden
temsilen alinan tiiketicilerin hizmet kalitesi degerlemeleri saptanmis ve bu amagla
bireysel bankacilik hizmetlerinde her iki tiir banka miisterilerinin bekledikleri ve
algiladiklar1 hizmet kalitelerine iliskin degerlemeler belirlenmeye caligilmistir. Ayni
zamanda tiiketicilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesi
arasindaki farki saptanarak, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi kavramlari
arasindaki farki analiz edilmis, tiiketicilerin kamu ve O6zel banka hizmetleri
degerlemeleri arasinda fark olup olmadigr analiz edilmistir. Bu caligmada
kapsaminda, 6zel ve kamu sermayeli bankalarin miisterilerine vermis olduklari
hizmetin kalitesini 6lgmek amaciyla, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan

gelistirilmis olan SERVQUAL 6lcegi kullanilarak analiz edilmistir. Veri kaynagi



Istanbul ilinde bulunan &6zel ve kamu sermayeli bankalardan hizmet alan
miisterilerin, rassal olmayan Ornekleme yontemi ile secilmis 600 kisiden
olugmaktadir. Veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Arastirma
bulgularina gore, her iki gruptaki miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi, beklenen
hizmet kalitesinin altinda kalmaktadir. Bu ¢er¢evede bankalarin hizmet kalitesini

tyilestirme ve gelistirme ¢aligmalar1 6nem tagimaktadir.
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ABSTRACT

AN EVALUATION OF SERVICE QUALITY PERCEPTION FROM
THE PERSPECTIVE OF PUBLIK AND PRIVATE BANKING CLIENTS:
SERVQUAL SCALE

The services sector, which witnesses intense competition today, has changed
the point-of-view of consumers on quality and has therefore caused servicing
companies to establish quality as the essential point of strategy and adapt a
consumer-focused service quality approach. Banks, which have an important position
in the service sector, should follow different strategies in order to meet consumers'
varying requirements and attach importance to the development and measurement of
their service quality. Quality measurement is difficult in the banking sector as it
includes abstractness. Therefore, banks should conduct regular controls and improve
their services in order to provide quality of service. This study identified evaluations
on service quality made by figuratively selected consumers of public and private
capital banks, which represent a sub-branch of the services sector, and for this
purpose, it tried to identify the expected and perceived service quality as evaluated
by the customers of both bank types as far as the individual banking services are
concerned. It also identified the difference between the quality of service expected
and perceived by consumers, analyzed the difference between the concepts of
expected and perceived service quality and also analyzed whether a difference
existed in evaluations made by customers about the services provided by private
banks and public banks. Within the scope of this study, and in order to measure the

service quality provided by private and public capital banks to their customers, an



analysis was made using the SERVQUAL scale that is developed by, Parasuraman,
Zeithaml and Berry. The data source comprises 600 persons that were selected by
non-random sampling method amongst customers of the public and private capital
banks in the city of Istanbul. The survey method was used as the data collection
method. According to the research findings, the service quality perceived by
customers in both groups fall below the expected quality of service. In this
framework, it is important that the banks conduct studies for improving and

developing their service quality.
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GIRIS

Giliniimiizde mal iireten sektorlerin yaninda hizmet iireten sektorlerde biiyiik
bir ¢esitlenme goriilmektedir. Hizmet iiretimi maddi olmayan iiriinler treterek gelir
saglayan iireticilerin olusturdugu endiistri alani olarak yerini almistir. Dolayisiyla
hizmet sektorii her giin biiylimeye devam etmektedir. Bunun baglica nedeni insan
zekasina olan taleptir. Hizmet sektorii bireysel hizmet alicilarinin yaninda ayni
zamanda tretim isletmelerine de hizmet sunmaktadirlar. Bu nedenle hem hizmet
isletmelerinin hem de mamul ireticisi isletmelerin g¢esitlenmesi, rekabet ortaminin
olugsmasina ve hizmet isletmelerini giderek daha farkli hizmet sunmaya yoneltmistir.
Tiiketici taleplerine cevap verebilmek, diger rakiplere karsi rekabet avantaji
saglayabilmek ve daha avantajli bir siire¢ elde edebilmek, hizmeti kaliteli iiretmekten
gecmektedir. Bu nedenle isletmelerin hizmet kalitelerini iyilestirilebilir ve 6l¢iilebilir
hale getirebilmeleri i¢in yenilik¢i bakis acisina sahip olmalari, yeni kosullara uygun
yeni fikirleri ve yeni stratejileri uygulamalart ¢ok Onemlidir. Hizmet sektort,
temelde, dogrudan tiiketici odakli ¢alisan bir sektdr oldugu icin en onemli 6zelligi
mal iiretimi olmayan yapiya sahip olmasidir. Bu 6zelliginden dolay1 hizmet kalitesi
Olciimii olduk¢a zordur. Hizmetlerin mallardan ¢ok farkli olarak degisken,
dayaniksiz, fiziksel varliginin olmamasi, iiretim ve tliketimlerinin es zamanli olmasi
sebebiyle Olcimiinii giiglestirmektedir. Bu nedenle sektorler arasinda hizmet
kalitesine ©nem veren isletmeler artarak ¢ogalmaktadir. Tiiketicilerin kaliteye
verdikleri 6nem, 1970’li yillarin sonlarina dogru hizmet kalitesi {izerine hem
ureticilerin hem de arastirmacilarin yogunlagsmasina yol ag¢mistir. Bu noktada
isletmelerin kaliteli hizmet iiretebilmeleri adina hizmet kalitesi 6l¢limiiniin 6nemi

oldukga biiyiiktiir.

Bu calismanin birinci boliimiinde bankacilik hizmetleri ve pazarlanmasi
kavramlar1 ilizerine hizmet kavrami, mal ve hizmet iiretimi arasindaki farkliliklar,
hizmet smiflandirmasi, bankacilik hizmetleri ve internet bankacilifi hizmetleri
arasindaki iliskiler ele alinmustir. Ikinci bolimde hizmet kalitesi ve 6l¢iim modelleri
kavramlar1 arasindaki iliskiler ele alinmis ve tiim boyutlariyla incelenmistir. Ugiincii
boliimde ise tiiketicilerin bankacilik hizmetlerinden bekledikleri hizmet kalitesi ve
algiladiklar1 hizmet kalitesinin dl¢iilmesine yonelik arastirmanin amaci, metodolojisi,

verilerin analizleri ve bulgular agiklanmistir.



BIRINCIi BOLUM
BANKACILIK HIZMETLERI VE PAZARLAMASI
1.1. Hizmet Kavram

Hizmet sektorii 1970’lerden beri gerek istihdam gerekse teknolojik
gelismelerle birlikte siirekli degisen ekonomi igindeki yeri giderek biiyliyen bir
sektor haline gelmistir. Hizmet sektoriinde biiyiime giderek cift tarafli artmaya
devam etmektedir. Bununla birlikte hizmet sektoriiniin kiiresel ticari deger tasiyan ve
gitgide artan isletmelerin her zamankinden daha fazla hizmet sunmaya baslamalari
goz ardi edilmemelidir. Hizmetlerin giin gectik¢e artan dnemi, hizmet etkinligine
karsi1 farkli bakis agilarinin ve tamimlamalarin dogmasia sebep olmaktadir.
Hizmetlerin somut elle tutulabilen mallardan farkli olmalar1 sebebiyle tarif edilmesi
olduk¢a zordur. Bu nedenle dogrudan ya da dolayli olarak farkli sekillerde insan
hayatinin devami ve giinlik hayatin isleyisi acisindan insanlarin birlikte

yasamalariin dogal bir unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Glniimiiz kosullarinda bankalarin  hizmet sektoriindeki yeri oldukca
biiyiiktiir. Dolayistyla iiriin ve hizmet olusturulmasinda bankalarin 6nemli payi
bulunmaktadir.  Bankalar  farkli  sektorlerdeki  isletmelerin  faaliyetlerini
gerceklestirebilmeleri adina finansal kaynak saglayarak etkinliklerini ytriitmeleri
icin biiyiik bir rol oynamaktadir. Bankalar bu faaliyetleri yerine getirirken teknolojik
yenilikler ile birlikte sermaye ve para politikalar1 izleyerek miisterilerin hem bireysel
hem de ticari anlamda ihtiyaglarinin karsilanmasiyla birlikte hizmetin islevsel

boyutunda rol almaktadirlar (Demirel 2007, 56-57).
1.1.1. Hizmet Tanim ve Ozellikleri

Hizmetler farkli 6zelliklere sahip olmalarinin yaninda hizmet saglayanlar ile
hizmeti alan kisilerin, verilen hizmetin kalitesini belirlemede bazi1 karakteristik
ozellikleri yani insan davranis ve tutumlari hizmetin degerlenmesinde iiriinlerden
farkli olarak daha nispi sonuglar vermesine neden olmaktadir (Bage1 vd., 2017,
1621). Dolayistyla hizmetleri mallardan ayiran yapisal olarak su cesitli 6zellikleri

bulunmaktadir (Devebakan ve Aksarayli 2003,39).



a)

b)

a) Soyutluk, fiziksel varligin olmamasi.
b) Ayrilmazlik, tiretim ile tiiketimin birbirinden ayrilamaz olmasi.
c) Heterojenlik, degisken olmasi.

d) Dayaniksiz olmalari, hizmetlerin depolanamaz olmalari.

Hizmetin Soyut (Dokunulmaz) Ozelligi: Hizmetler soyutluk icerdikleri igin
duyu organlariyla algilanamazlar ve fiziksel boyutlar1 yoktur. Fiziki boyutu
olmayan hizmet, performans olarak degerlenebilecek bir faaliyettir (Eleren ve
Kili¢ 2007, 240). Hizmetin soyut hali, tiiketiciye elle tutulur bir sey iiretmek, es
zamanlt olarak tliketmek icin harcanan zaman, emek, bilgi ve tecriibe i¢in
kullanilan  bir kavramdir. Hizmet ayni zamanda elle tutulamayan,
biriktirilemeyen ve duyularla algilanamayan soyut unsurlar1 kapsamaktadir
(Zengin ve Erdal 2000, 47). Soyutluk igeren hizmetler dokunulmazlik 6zelligi
icerdikleri i¢in zamaninda kullanilmazlar ise akabinde ortaya ¢ikabilecek finansal

ve zamansal kayiplar sonradan giderilemez.

Hizmeti Uretmek ve Tiiketmekte Eszamanhilik Ozelligi: Hizmetler iiretildigi
anda tiiketilen, eszamanli olarak isleyen sistematik bir siirectir. Bunun sebebi
hizmeti iiretenler ayn1 zamanda es zamanli tiiketimde bulunduklari i¢in hizmeti
sunan kisilerinde hizmetin bir pargasi olmasidir (Sayim ve Aydin 2011, 247).
Dolayisiyla hizmet {reticileri ile tiiketicileri arasinda dogrudan bir iligski s6z
konusudur. Hizmetlerin pazarlanmasi asamasinin basarili ya da basarisiz olmasi
hizmet fiireticisi ile tiiketicisinin arasindaki iliskiye gore degisir. Iliskinin bu
stirecteki bagar1 ya da basarisizligy, tiretici ile tiiketici arasindaki yakinlik ya da
yiiz yiize iliski gerektirmektedir (Bayuk 2006, 4).Hizmet iiretimi ve tiiketimi

eszamanl1 ger¢eklesmektedir.

Hizmetin Heterojenlik Ozelligi: Mal iiretiminde her zaman saglanabilir bir
standart vardir. Hizmet sunumu ise igerigi bakimidan hizmeti sunan, tiiketici
veya zamana gore degisebilmektedir. Zira hizmet algilamalari, tliketici algilarina
direkt olarak tesir eder ve standartlastirilmalart giigtiir. Bu nedenle tiiketiciler
aldig1 hizmeti daha 6nce tecriibe ettigi benzeri hizmetler ile karsilastirarak karar
vermektedirler. Sonug itibariyle hizmetin basarisi, hizmeti sunan ile hizmeti

tilketen arasindaki etkilesimin giicline bagl olarak degisebilmektedir. Eger 6rnek



vermek gerekirse, bir sa¢ kesim islemi kuaforden kuafére gore nasil
degisebilecekse miisteriden miisteriye gore de farklilik gostermektedir. Temel
olarak hizmetlerin liretim sekli, insan tutum ve davranislartyla gerceklesmektedir.
Bu nedenle ayni bireyin bile sundugu hizmetler kendi iginde farklilik
gostermektedir. Bu hizmet farkliliklari, kisiden kisiye, zamanlamaya, iireticiden
tikketiciye ve hizmetin iretilmesi esnasinda i¢inde bulunulan duruma gore
meydana gelmektedir. Hizmetin karakteri, hizmeti iireten kisinin kapasitesinden

ayrilamaz bir 6zelligidir (Sayim ve Aydin 2011, 247).

d) Hizmetin Depolanamaz Ozelligi: Hizmetlerin  dayaniksiz olmasi  ve
depolanamamasi, kullanildig1 anda tiikenmesinden kaynaklanmaktadir. iktisatta
oldugu gibi dayaniksiz mal tanimi ile karistirmamak gerekir. Kisacas1 kolayca
bozulan dayanikli mallar ile karistirnlmamahidir. Ciinki hizmetler anlk
performanslar olduklar1 i¢in depo edilemezler, saklanamazlar, stoklanamazlar ve

tekrar satilamazlar.

Fiziki varlig1 olan iiriinler bir depoda saklanabilir ve daha sonra satilabilir.
Ama hizmetler hazir olduklari zamanda tiiketilmelidir; ¢ilinkii depolanamazlar ve
daha sonra satilamazlar. Ornek olarak definmek gerekirse, belli bir saat igin
hazirlanmis otel odalar1 bekletilerek o saatte kullanilmaz ise daha sonra geriye doniik
o odalar kullanilamazlar ve satilamazlar. Bagka bir 6rnek vermek gerekirse, bir
ucagin ugus zamaninda biitiin koltuklarinin dolu olmamasindan kaynaklanan kayiplar
icin geriye doniik depolama yapamaz ve o koltuklart kullanamazlar. Hizmet

sektoriinde hizmet veren biitiin hizmet saglayicilari i¢in bu kural gecerlidir.
1.1.2.Mal ve Hizmet Uretimi Arasindaki Farkhliklar

Mal ve hizmetler insan ihtiyaglarim1 karsilamaya yonelik iretilir ve
tiikketilirler. Ancak, mallar, ihtiyaglar1 karsilamak iizere iiretilen, somut o6zellikler
tasirlar; hizmetler ise ihtiyaclar1 karsilamak iizere iiretilen soyut ozellikler tasiyan,
maddi varligi olmayan unsurlar1 i¢ermektedir. Hizmet iiretimine Ornek olarak;
okullarda verilen egitim hizmeti, hastanelerde verilen saglik hizmeti, otellerde
verilen konaklama hizmeti goOsterilebilir. Hizmet {iretimi, {retildigi anda

tilketilmektedir. Oysaki mal iiretiminde durum g¢ok farklidir. Uretilmis {iriinlerin



fiziksel olarak tanim ve boyutlar1 vardir. Hizmet iiretimi ise fiziki olarak
boyutlandirilmasi, 6l¢iilmesi, tanimlanmasi miimkiin olmayan unsurlar1 icermektedir.
Mallar nesnel 6zelliklere sahip olduklari igin stoklanabilirler ama bu durum hizmet
tretiminde  farklidir.  Hizmetler  stoklanamadiklart  i¢in  saklanamazlar,
depolanamazlar; tiiketildigi andan itibaren geri kazanilamazlar. Bunun sebebi hizmet
faaliyetini bir dizi insan davranisiyla yonlendirilen dinamik bir yapida olmasindan

kaynaklanmaktadir.

Hizmetlerin yukarida belirtilen 6zelliklerine bagli olarak elle tutulabilen bir

malin hizmet iiretiminden farki Tablo 1’de gosterilmistir (Ertlirk 2017, 550).

Tablo 1.Mal ve Hizmet Uretimi Arasindaki Farkhihklar

MAL URUNLERI HiZMET URUNLERI

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir. Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz.

Miilkiyet hakkinin transferi zordur,
bedelini 6deyerek hizmetten gegici bir
stire faydalanmak s6z konusudur.

Miilkiyet genelde satis yapildiginda
transfer edilebilir.

Uretimde amag standardizasyonu Uretimde amag essizlik ve benzersizliktir.

saglamak, ayni bi¢cimde tiretmektir.

Sermaye-yogun iiretim s6z konusudur. Emek-yogun iiretim s6z konusudur.

Tiiketim iiretimi izler. Uretim ve tiiketim es zamanlidir.

Miisteri tiretim siirecinde yer alir ve
iiretici ile dogrudan iletisim i¢indedir.

Miisteri iiretim siirecinde yer almaz ve
tiretici ile dolayli iletisim miimkiindiir.

Kalitenin 6l¢iilmesi kolaydir. Kalitenin olgtilmesi daha zordur.

Genelde dagitim olayi ters yonliidiir, yani
miisteri iiretim yerine gelmek
durumundadir.

Dagitim olayi iireticiler-aracilar-
tiikketiciler seklinde gerceklesir.

Uretimi gergeklestiren personelin morali
son derece onem tasimaktadir.

Uretimi gergeklestiren personelin morali
Oonemlidir.

Uretimde hata olusmus ise {iriin geri
cekilebilir.

Hizmet iyi sunulmamigsa miisteriden
oziir dilemek ve hatay telafi etmek en 1yi
yoldur.

Duygusal ve irrasyonel satin alma
sinirlidir.

Daha duygusal ve irrasyonel satin alma
s0z konusudur.

Genellikle yeniden satilabilir.

Yeniden satis imkansizdir.

Kaynak: Ertiirk, M.,(2017). Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Algisimin Tiirkiye’ye Gelen
Yabanci Turistler Uzerinden Olgiilmesi. Isletme Arastirma Dergisi, 9(3), 547-571).




1.1.3.Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin kapsamlarinin farkli olusu sebebiyle, hizmetlerin farkli sekillerde

siniflandirildiklart goriilmektedir. Simiflandirma, {tretilen hizmeti kimin {irettigi

(makine-insan), iiretilen hizmetin alicisina aninda ulasacak sekilde hazir bulunmasi,

tiretilen hizmetin alicisina ne amagla sunuldugu (bireysel-orgiitsel), iiretilen hizmetin

bir {iriine bagli ya da bagl olmadan hizmetin sekline gore belli 6l¢iitler géz Oniine

alinarak degerlenmektedir. Bu hususlar 1s181inda su siiflandirmalardan s6z edilebilir

(Bayuk 2006, 5):

a) Hedeflenen Pazara Gore Siniflandirma: Hizmetin sunuldugu en 6nemli grup

olarak goriiliir. Iki asamada incelenir:

Bireysel ihtiyaclarin giderilmesine yonelik hizmetler bireylerin kisisel
ihtiyaglarina yonelik sunulan hizmetlerdir; 6rnegin, barinma, okul, saglik gibi
ihtiyaclar.

Grup halinde ihtiyaclarin karsilanmasina yonelik hizmetler ise bir Orgiit
icinde gruplarin problemlerini ¢6zmeye yonelik ihtiyaglarin karsilandigi

hizmetlerdir; 6rnegin, is ortaminda giiven i¢inde galisabilmek.

b) Hizmet Uretimini Saglayanlara Yénelik Simiflandirma: Bu smiflandirma

hizmet iiretimini saglayanlar i¢in iki boliimde incelenebilir:

Uretimi insan emegine bagl olan smiflandirma: Bu grup daha ¢ok vasifls,
yar1 vasifli ve vasifsiz ¢alisanlar i¢in gegerli bir smniflandirmadir. Ornegin,
vasifll (dis¢i), yar vasifh (terzilik), vasifsiz (¢irak) gibi ayrilir.

Uretimi makinelere dayali hizmet simflandirmas: ise beden giiciinden uzak
daha ¢ok makinelerle yapilan hizmetlerdir; 6rnegin, bankalarn ATM’leri

gibi.

c) Hizmet Alcilarina Yonelik Siniflandirma: Bu grup hizmeti satin alan alicilarin

hazir olup olmamasi gergegine dayanir.

Kisinin hizmeti satin aldig1 anda orada bulunmasi; 6rnegin, bir bireyin bir
hastanede saglik kontroliinde olmasi gibi.
Hizmetin iiretimi sirasinda var olmayi gerektirmeyen durumlar; O6rnegin,

danismanlik hizmeti vermek sayilabilir.



d) Hizmet Ahcilarimn Bagimh ve Bagimsiz Olmasina Yonelik Siniflandirma:
Bu hizmet grubunu da ikiye ayirmak gerekir.

— Bagimli hizmetler grubu; bir mal ya da iiriiniin satisinin bagl oldugu magaza,
eczane, diikkan, restoran gibi alanlardir.

— Bagimsiz hizmetler grubu ise bir mal ya da {iriine bagimli olmayan kisisel

hizmetlerdir ve kisilerin tercihe gore hizmet s6z konusudur. Ornegin, kuafor,

manikiir vs. gibi hizmetler s6z konusudur.

1.2.Bankacilhik Hizmetleri

Glinlimiiz kosullarinda bankalarin  hizmet sektoriindeki yeri oldukca
biyiiktiir. Bankalar farkli sektorlerin (6zel, tiizel isletmelerin) faaliyetlerini
gerceklestirebilmeleri adina finansal kaynak saglayarak etkinliklerini yiiriitmelerinde
biiylik bir rol oynamaktadir. Bankalar bu faaliyetleri yerine getirirken teknolojik
yenilikler ile birlikte sermaye ve para politikalari izleyerek miisterilerin hem bireysel
hem de ticari anlamda ihtiyaglarinin karsilanmasiyla birlikte hizmetin islevsel

boyutunda rol almaktadirlar (Demirel 2007, 56-57).

Rekabetin yogun yasandigi tiim piyasalarda gelismeler hizla artarken
bankacilik sektorii de bu yogun rekabet ortamina ayak uydurabilmek i¢in farkli
politika ve stratejiler izlemeye baslamistir. Ekonomik biiylimeyi saglayabilmek,
ancak rekabet¢i bir piyasada miisteri memnuniyetini saglayabilmek 6n kosuluna
bagimli hale gelmistir. Dolayisiyla hi¢bir banka tiiketici memnuniyetini gérmezden
gelecek konumda degildir. Fakat faizlerin diismesiyle birlikte bankacilik sektorii
ekonomik anlamda zorluklar yasamaya baslamistir. Dolayisiyla bankalar reel
(gercek) sektorlere yonelme egilimlerini arttirarak ve bireysel bankacilik
hizmetlerine yonelik stratejiler gelistirerek farkli bir yone dogru kaymaya
baglamistir. Bu durum farkli egilimlerinde baglangict olmustur. Bankalar
misterilerini bireysel olarak iyi tanimali ve memnuniyet derecelerini maksimize

etmelidirler (Ardig ve Berberoglu 2017, 363).

Bankacilik hizmet isletmelerinin yonetimlerinin basarisi, tiiketicileri ile uzun

donemli iligkilerin bagliliga donlismesiyle olugsmaktadir. Dolayisiyla bankalarin diger



bankalara kars1 olan rekabet giiclerini korumalari, sunduklari hizmetlerin tiiketici
odakli olmasi ve eski hizmet yontemlerine gore daha fazla 6nem gostermeleri
acisindan Onemlidir. Bu yiizden bankalarin sunduklart hizmetlerin tiiketiciler
tarafindan nasil algilandiginin ve memnuniyet derecesinin bilinmesi ¢ok dnemlidir.
Bu durum karsisinda bankalarda yasanan gelismeler son donemlerde sektor
verimliliginin artirmasina sebep olmus; tiiketici memnuniyetini saglamada c¢ok
Oonemli adimlar atilmistir. Giiniimiiziin rekabet kosullar1 altinda bankalarin her gegen
giin hizmet etkinliklerini daha iyi diizeylere tasiyacak farkli stratejiler iireterek

gelismeleri zorunluluk haline gelmistir.

1.3.Internet Bankacihg Hizmetleri

Bankacilik hizmet sektoriiniin yeri hem istihdam hem de iiretim agisindan
iilke ekonomisinde biiyiikk 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla bankacilik sektoriinde
artan rekabet g6z ardi edilemez biiytikliiktedir. Diinyada oldugu gibi iilkemizde de
en dinamik hizmet sektorlerinden olan bankacilik sektorii, yilikselen yasam
standartlar1 yliziinden hizmet faaliyetlerinin daha da 6nem kazanmasini saglamistir.
Her sektorde oldugu gibi teknolojik gelismeler bankacilik sektdriinde de rekabet
ortaminin yapisini degistirmis ve ortaya internet bankaciligr hizmetleri ¢ikmustir.
Ozellikle son yillarda iilkemizde yasanan internet bankacilik hizmetlerinin
yayginlagsmasiyla biiyiik degisimler yasanmaktadir. Bu ylizden bankalar hizl1 gelisen
rekabetci pazarda internet lizerinden hizmet sunumuna hizli ve yogun sekilde
girmisler ve her gegen giin internet, bu hizmetler demetinde hizli biiyiiyen bir paya

sahip olmaya baglamistir.

Bankacilik sektorii diinyada oldugu gibi iilkemizde de teknolojik anlamda en
cok yatirim yapilan sektor olarak yerini almaktadir. Dolayisiyla bu durum artan bir
sekilde rantabilitenin Onemini git gide arttirmaktadir. Bankalarin tiiketicilerine
verdigi internet bankacilig1 hizmetleri karsiligindaki amag, maliyetleri diisiirmek ve
hizmet siiresini en aza indirmektir. Internet bankaciligi sayesinde islemler mobil
bankacilik, telefon bankaciligi, ¢agri merkezlerinin kullanimi, postaneler ve diger
alternatif dagitim kanallar1 ile daha az kullanilarak gerceklestirilebilmektedir. Bu
durum banka miisterilerinin hem bireysel hem de kurumsal bankacilik hizmetlerinde

alternatif dagitim kanallarindan faydalanabilmelerini saglamistir. Bu hizmetler; kredi



basvurusu yapmak, kredi kart1 6demelerini gergeklestirmek, para transferi saglamak,
fatura 6demek, vergi 6demek, hesap hareketlerini sorgulamak, doviz alim-satim
islemlerini gergeklestirmek gibi subeden yapilabilecek biitiin iglemler i¢in fiziki
olarak subeye gitmeden islemlerini gerceklestirebildikleri hizmetlerdir (Eroglu ve

Yiicel 2012, 4).

Internet bankaciligi hizmetleri, bankalarmn mevcut miisterisine verdigi
hizmetlerin bagka bir yolla aktarilmasint saglamaktadir. Bu durum internet
bankaciligi kullanan miisteriler i¢in yapilan bir¢ok hizmeti kolaylastirirken ayni
zamanda 6deme ve aligveris hizmetlerinin internet bankaciligi lizerinden kolayca
aktarilmasin1 saglamaktadir. Bu sistem ile miisteriler istedikleri yerden fazla zaman
harcamadan kolay ve hizli bir sekilde mobil telefon, bilgisayar veya tablet gibi
elektronik cihazlardan internet bankaciligi hizmetlerini alabilmektedir. Dolayisiyla
verilen bu hizmetler biitiin miisteriler i¢in esit ve aymi hizdadir. Ama bu durum
isletmeler icin degisiklik gosterebilir. Bazi isletmeler 6zel yetkilendirme ile pratik ve
giivenli otokontrol mekanizmalar1 kurdurarak tiim bankacilik islemlerini bu sekilde

yiiriitmektedirler (Okumus vd. 2010, 92).

Internet bankaciligina genel olarak bakildiginda, subelerde yapilabilecek tiim
islemlerin internet {izerine taginmasi olarak tanimlamak miimkiindiir. Ayn1 zamanda
yer ve zaman kisit1 olmaksizin internet erisimi saglanabilecek bilgisayar, tablet ve
mobil cihazlar araciliiyla kullanim alanina sahiptir. Alternatif dagitim kanallar1 ile
diinyanin her yerinden kolayca bankacilik hizmeti saglanabilmektedir (Glirsoy ve

Bilgin 2017, 423).

1.4.Hizmet Pazarlamasi

Bankacilik hizmetleri giderek artan rekabet kosullari altinda teknolojinin
gelisimi ile birlikte hizmet kalitesi girisimlerinin baglica itici giicli haline gelmistir.
Mevcut miisterilerini muhafaza etmek ve yeni miisteriler edinmek i¢in farkli
pazarlama stratejileri gelistirmek durumunda kalmislardir. Bu rekabet kosullar
altinda isletmelerin mal ve hizmet siirekliligi hedef alinmig, sektdrde yerlerini
saglamlagtirmak adina farkli yontem ve gereksinimlerle liberalizasyon g¢aligmalari

zorunlu hale gelmistir. Bu rekabet kosullar1 altinda tistiinltigii ve siirekliligi saglamak



adina pazarda kalic1 olabilmek ve miisteri memnuniyetini saglayabilmek icin kaliteli

hizmet sunmak zorunluluk haline gelmistir.

Ancak tiiketicilerin memnuniyetine yonelik yapilan calismalar, eldeki miisteri
potansiyelini korumanin 6nemli 6l¢iilerde oldugunu, yeni miisteriler edinmenin kolay
olmadigmi, maliyetlerinin ¢ok yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu baglamda
isletmelerin yeni misterileri kazanmalarinin miisterilerini elde tutmalari, miisteri
memnuniyeti ve tekrar miisteri olmalart adina katlanilan maliyetlerden en az bes kat
daha fazla oldugunu gostermektedir. Bu durumda hizmet pazarlamasi isletmeler i¢in
Ozelliklede hizmet isletmeleri i¢in hayati 6nem tasimaktadir (Tanyeri ve Barutcu

2005, 184).

1.4.1.Hizmet Pazarlamasi Kavram ve Ozellikleri

Hizmet isletmelerinde yiiriitilen hizmet pazarlamasi faaliyetleri, bu
faaliyetlerin bitiiniinii olusturmaktadir. Dolayisiyla hizmetin pazarlanmasi ve
yonetimine iligkin, hizmet pazarlamasimnin {retildigi ve miisterinin kendisine
sunuldugu siireclerde miisterinin fiziki olarak bu siireclerde bulunmasinin bir
sonucudur. Asagida belirtilen hizmet pazarlamasi kavramimin &zellikleri, hizmet
pazarlamasinin zorluklarini olusturmaktadir. Hizmet pazarlamas: faaliyetlerinin

kendine 6zgii baz1 6zellikleri vardir (Tagkin ve Biiyiik 2002, 6):

— Tiketici ihtiyaglarini tespit edip hizmeti o dogrultuda sunma,

— Pazarlama faaliyetinin siireklilik arz eden yapisi i¢inde diizenli ve birbirini
izleyen asamalardan olugmasi,

— Pazarlama uygulamalarinin siireklilik gdstermesi ve hizmet pazarlama
arastirmasinin énemi,

— Hizmet veren isletmeler ile diger hizmet isletmelerinin arasindaki dayanigma
ve giin gegtikce artan dnemi,

— Pazarlama c¢abalarinin biitliinligiinii saglamak i¢in oOrgiitsel ve isletme
alaninda dayanisma gerekliligi,

— Tiiketici memnuniyetini saglamak icin kalitenin 6nemi ve hizmetlerin soyut

Ozelligi ile Uiretim-tiikketimin eszamanl gerceklesmesi,
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— Hizmet pazarlamasinin pazarlama faaliyetlerini genelde Olgmenin zorlugu;

saglikl veri elde etmenin giicligii.

Pazarlama, Orgiitlerin potansiyel istek ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in mal ve
hizmetlerin, ireticiden tiiketiciye ulagmasinda planli uygulanan etkinliklerinin
tamami1 olarak tanimlanmaktadir (Uyar ve Mecek 2016, 149). Giiniimiizde hizmet
pazarlamasi, yogun rekabet kosullar1 altinda Ozellikle internetin is hayatina
girmesinden sonra aktif bir sekilde yon degistirmistir. Isletmeler pazarlama
stratejilerini daha hizli ve etkin bir hale getirme cabasi i¢ine girmislerdir. Hizmet
pazarlamast soyut bir varlik oldugundan pazarlanmasi olduk¢a zordur. Hizmet
pazarlamasinin zor olmasinin sebebi iiriin pazarlamasindan daha zahmetli ve gii¢ bir
is olmasidir. Hizmetin soyut, elle tutulamayan, gbzle goériillemeyen sadece duyularla
algilanan bir argliman olmasindan dolay1 pazarlanmasinda yol gosterici en 6nemli

faktor, kullanici deneyimidir.
1.4.2. Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar

Hizmet pazarlamasinda miisteri memnuniyetini etkileyen ¢esitli unsurlar
bulunmaktadir. Bu bdliimde s6z konusu unsurlarin 6nde gelenleri kisaca
aciklanmaya calisilmigtir.

a) Kalite Unsuru: Giiniimiiziin degisen kosullar1 altinda rekabet¢i ve maliyetgi
sektor davraniglari, siki rekabet kosullari altinda pazarda kalitenin Onemini
degistirmis ve arttirmistir. Pazar i¢inde rekabet iistiinliigi kazanabilmek ve
siirekliligi saglayabilmek, ancak hizmet kalitesi kosullarinin yerine getirilmesi ile

miimkiin olabilecektir (Devebakan ve Aksarayli 2003, 38).

b) Uriin Unsuru: Uriin unsuru ihtiyaglar dogrultusunda “iiriinler” ve “hizmetler”
olarak ikiye ayrilmaktadir. Insan ihtiyaglarinin birtakim maddi fiziksel, arag
gereglerle karsilanabilir olan kismi {irtin kismini olusturmaktadir. Hizmetler ise,
maddi olmayan fiziksel eylemlerle karsilanabilen soyut tarafini olugturmaktadir

(Ozgiiven 2008, 660).
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d)

f)

9)

h)

Fiyat Unsuru: Fiyat unsuru rakamla ifade edilen pazarlama dongiisiiniin bir
unsurudur. Fiyat, hizmetin rakamlarla ifade edilen degiskenidir (Ekmekgi ve
Ekmekei 2010, 27).

Servis Unsuru: Hizmet pazarlamasinda miisteriye hizmeti kaliteli sunmak adina
hizmetin sunuldugu alan, mekan, zaman, yer gereksinimlerini karsilamak, hazir
etmek ve kolayca Orgiitlerin ulagilabilecegi ve kullanim saglayabilecegi

kapasiteyi olusturmaktir.

Hiz Unsuru: Hizmetin zamaninda, miisteriye ulastirilmasi noktasinda miisteri
memnuniyetini attirmada hiz unsuru dnemlidir. Hizmetin miisteriye ulastirilmasi

ve tiiketilmesi eszamanli bir siire¢ olarak beraber isleyen bir uyum igerisindedir.

Tutundurma Unsuru: Tiiketicilerin satin alma egilimlerini arttirmaya yonelik
isletmelerin ve araci kurumlarin satis hacimlerini ve pazarda kaliciliklarin

arttirmaya yonelik pazarlama faaliyetleridir.

Giiven Unsuru: Giiven bir iletisim siireci i¢inde karsilikli olmak iizere tutum ve
degerler olarak tanimlanabilir. Miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkileyen en
onemli unsurlardan birisi olan giiven, miisteri devamliligi, saglikli bir sekilde ve
uzun siireli i iliskilerinin  kurulmasi agisindan 6nem tasimaktadir

(Haciefendioglu 2005, 73).

fletisim Unsuru: Giiniimiizde kiiresellesen iletisim aglari ile teknolojinin hizla
biiyltimesi 6zellikle bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimiyle birlikte mevcut
pazarin i¢inde rekabeti olusturan en 6nemli unsurlarindan birisidir. Dolayisiyla
iiretici ve tiiketici arasinda kaliteli ve saglikli iletisimi kurmak, iletisim

unsurunun vazgecilmez bir parcasidir.
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IKiNCi BOLUM
HIZMET KALITESI VE OLCUM MODELLERI

2.1.Kalite Kavrami ve Tanimi

Kavramsal olarak kalite, tiiketici beklentilerine bagli olarak kiiltiirel acidan
gelisime, begeni ve ihtiyaglara gore degiskenlik gosteren bir kavramdir. Amag
tiketicilerin beklenti ve ihtiyaglarini iyi belirlemek ve rakip iireticilerden daha iyi

mal ve hizmet iireterek sunmaktir (Zengin ve Erdal 2000, 46).

Diinya capinda hizmet sektoriiniin giderek payimnin biiylimesi ve tiiketici
memnuniyetinin tiiketici bagliligina etkisinin anlagilmasi, isletmelerin hizmet
kalitelerini gelistirmeye yonelik daha fazla caba igerisine girmelerine sebep
olmustur. Ciinkii isletmelerin hizmet kalitelerini arttirmalari, bircok hatayr diisiik
seviyelere indirmelerinde 6nemlidir. Tavmergan (2002) kalite unsurunu ihtiyaglarin
ve beklentilerin karsilanmasina yonelik gelistirilmis olan inanglarin Olgiitii olarak
tanimlamistir. Biitiin bu yargilar kalite, bir {iriin ya da hizmetin tiiketici ihtiyaglar1 ve

beklentilerini karsilayabilme seviyesi olarak tanimlanabilir (Oncii vd., 2010, 239).

Kalite kavrami ortaya ciktigindan beri uzmanlar tarafindan bir¢ok tanimi
yapilmis; fakat ortak bir kavram birligine varilamamistir. Bu kavram ile ilgili gegmis
yillarda belli bir standart olusmadigi i¢in; dayanikli, saglam ve ¢ok uzun siire
kullanilan mallar i¢in kullanilmig bir terim olmustur. Ancak uygulama asamasinda
kusurlu, hatali veya olmasi gerekenden daha dar anlamda kullanilmis olan bu
kavram, bagimsiz anlamda “en 1y1” demek degildir. Kaliteli {iriin veya mal teriminin
akillarda cagristirdig1 ilk anlamin; “pahali, dayanikli ve iistiin niteliklere sahip olan
mal” oldugu goriilmektedir. Ancak kalite teriminin kullanim alanlarina gore farkl
anlamlar ifade ettigi, genellikle “pahali”, “liikks”, “az bulunur”, “iistiin nitelikte” gibi
benzer terimleri ifade edebilmektedir. Kalite en genel tanimiyla “lirliniin biitiin
ozelliklerinin miisterinin ihtiyacinin tamamina uygunluk derecesi” seklinde
tanimlanabilir (Celik 2010, 5). Kalite kavrami en genel tanimiyla "sartlara uygunluk"
olarak aciklanmis olsa da bu tanima gore sartlar yerine getirildiginde Kkalite,

getirilmediginde kalitesizlik ortaya c¢ikmis olacaktir. Kalite kavrami zaman
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terminolojisi icerisinde farkli kavramlarla agiklanmaya c¢alisilmistir. Ornegin,
1974°de kalite “kullanima uygunluk”(J. M. Juran) olarak tanimlanirken, 1986 ve
devaminda, simdi ve gelecekte miisteri ihtiyaglarmin karsilanmasi olarak ifade
edilmistir. Kaliteyi siniflandiran tanimlarin bazilar1 da “sifir hata yani sartlara uygun
nitelikte” olarak tanimlanmistir. Giinlimiiz kalite anlayisina uygun olarak yapilan
tanimlar ise miisterinin ihtiyaci acisindan 6nem arz eden ve siirekli degisen talebe
uygunluk olarak da degerlenmektedir (Diilgeroglu 2017, 4). Dolayisiyla giiniimiiz
tireticileri tarafindan stratejik 6onem arz eden kalite kavramu, tiiketicilerin belirledigi

tercihler dogrultusunda pazari belirleyen unsurlardan biri haline gelmistir.

Kalite kavramimin c¢ok farkli sahalarda kullaniliyor olmasinin dogal bir
sonucu olarak farkli bakis agilarini da ortaya ¢ikarmistir. Buna sebep olan unsur ise,
kalite kavraminin soyut bir kavram olmasi ve kullanim alanlarinin degiskenlik
gostermesidir. Bu nedenle uluslararasi standartlar1  belirlemek i¢in  bazi
organizasyonlar belirlenmistir. “Uluslararasit Standartlar Organizasyonu’nun (ISO),
(ISO 8402) standardinda yer alan (TS 9005) ifadesi ile “Kalite, bir iriin veya
hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan
ozelliklerin toplam1” seklinde tanimlanmistir (Caner ve Kiilcii 2016, 24). Bu
tanimlamadan yola ¢ikarak kalite kavrami, verilen hizmetin ve iriiniin kalitesinin
tikketici memnuniyetiyle dogru orantili oldugunu ortaya koymustur. Bu durumda
kalite unsuru miisteri memnuniyetini direkt olarak etkiyen bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Sonug¢ olarak, miisteri memnuniyetinde artig saglamak icin
isletmelerin misterilerine saglamig oldugu iriin ve hizmet kalitesini ayni oranda
arttirmak gerekmektedir. Bu nedenle isletmelerin uygulayacag: felsefenin temeline

miisteriyi yerlestirme hedeflenmelidir (Caner ve Kiilcii 2016, 24-25).

2.1.1.Kalitenin Ozellikleri

Kalite anlayis1 6zellikleri bakimindan tiim isletme personelinin potansiyelini
en Ust diizeye cikararak oOrgiitlerin kisisel ihtiyaclarmi karsilayabilme kabiliyetine
sahip, isletme amaglarin1 en etkili bigimde kaliteli mal ve hizmet lireterek maliyet
artiglarint minimize ederek etkinliklerin biitiiniine sahip ¢ikan yonetim felsefesidir.
Bu olusum kapsaminda isletmeler i¢in asil amag olan kar, yerini kaliteye birakmus,

kar kalitenin getirisi halini almistir (Cabuk 2005, 2). Kalite kavramiyla ilgili
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aciklamalardan yola ¢ikildiginda kalite iki 6zelligi ile “’objektif ve slibjektif”” sekilde
dikkat ¢cekmektedir.

a) Objektif ozellikler (Fonksiyonel): insan 6gesi disinda kalan, mevzuatlar ile

belirlenen o6zelligidir. Fonksiyonel o6zellikler bir {riiniin ya da hizmetin

Olctilebilirligini ve belirlenmis bir amaci yerine getirmek icin tagimasi gereken

ozellikleri kapsamaktadir. Bir {iriiniin boyutu, sertlik derecesi ya da sayis1 6rnek

olarak gosterilebilir.

b) Siibjektif ozellikler (Kalite): Kisisel degerleri iceren Ozellikleri tasimaktadir.

Siibjektif 6zellik bir hizmet ya da {irlinlin, her zamankinden daha iyi

tiretilebilmesi icin tasimasi gereken Ozelliklerini kapsamaktadir. Bir iiriiniin

uygunluk derecesi 6rnek olarak gosterilebilir.

Kaliteyi belirlerken siibjektif ozellikleri odlciilebilir hale getirebilmek igin

objektif Olgiitlerden yararlanilmaktadir. Bir bakima kalite standartlarinin iskeletini

olusturan 6zelliklere sahiptirler (http://webb.deu.edu.tr/inoviz/index.php/kalite).

2.1.2 Kalite Kavraminin Boyutlari

Garvin (1984, 25-43) kaliteyi her biri kendi i¢inde yeten bir¢ok agidan farkli

ve kapsamli parametrelerde inceleyerek tiiketici algilarini stratejik bir model ile

tanimlayarak sekiz farkli boyutta agiklamistir.

a)

b)

Performans (Performance): Bir iiriiniin birincil isletim 6zelligini ifade eden
boyuttur. Ornegin, bir otomobil i¢in konfor, hiz ve yakit tiiketimi gibi
ozellikler igerirken; bir televizyon i¢in ise goriintli, renkler ve ses gibi
Ozellikler icermektedir. Performanst hizmet isletmeleri iizerinden
degerledigimizde ise, bekleme siiresinin ¢ok ya da az olmasi veya hizmet hiz1

gibi 6zellikler ile dlgiilebilmektedir.

Ozellikler (Features): Kalitede ozellik terimi, {iriiniin ana islevini

tanimlamaktadir. Uriinlerin temel isleyisini destekleyen ikincil karakteristik
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d)

f)

9)

Ozellikler ise; 6rnegin, bir ucak i¢inde havayolu sirketinin {icretsiz ikramlari

veya bir gamasir makinesinin farkli yikama programlarinin olmasi sayilabilir.

Giivenilirlik (Reliability): Kalitenin {g¢ilincii boyutu olan giivenilirlik bir
trlintin belirli bir siire icinde basarisiz olma olasiligin1 yansitmaktadir.
Uriiniin  kullanim ~ siiresini  belirleyen fonksiyonlarin1  yerine getirip

getirmediginin bir dl¢litiidiir.

Uygunluk (Comformance): Bir iiriiniin tasarim ve isletim 6zelliklerinin
onceden belirlenmis standartlara uygunluk oranidir. Bir {iriiniin uygunluk
derecesini i¢indeki ve disindaki teknik unsurlar belirlemektedir. Uretilen
tirtinlerin teknik anlamda uyumlu ve kusurlu olup olmadig1 oranlart 6lgiiliir.
Olgiimlere uymayan tiim iiriinler yeniden isleme veya onarmma almnir.
Kusurlar ve hatalar giderildikten sonra {iriiniin tasarimi kullanim agisindan

uygunlugu saglanir.

Dayamikhihk (Durability): Dayaniklilik, {irlin dmriiniin bir 6l¢iisii, hem
ekonomik hem de teknik boyutlara sahip bir ozelligidir. Bu yaklasimda
dayanaklilik icin bir iiriiniin kullanim omrii temel alinmustir. Uriinii
kullananlar, liriinii satin aldiktan sonra {iriiniin tamamen kullanilmayacak hale
gelinceye kadar fiiretici tarafindan garanti siiresi boyunca teminat altina
alinmasinin gerekliligine dayanmaktadir. Ornegin, bir buzdolabinin motoru

yandiginda degistirilmesi gereklidir, tamiri olanaksizdir.

Servis (Serviceability): Uriin tiiketiciye ulastiktan sonra olasi bozulma
durumlart karsisinda {iriiniin tamir siiresi, servise ulasilabilirlik, servis
personelinin ilgisi gibi sorunlara ¢6ziim arayan bir unsurudur. Servis unsuru
tiikketiciler i¢in iirlin problemlerine karsi ¢6ziim noktasinda hizmet kalitesini

degerleme noktasinda etkili boyutlardan birisidir.

Estetik (Aesthetics): Kullanicilarin begenisine uygun 6zellikler tasiyan ideal

irlin anlamima gelen boyuttur. Estetik, bir {iriiniin nasil goriindiigii, sekli,
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cikardigr ses ya da kokusu flriiniin performansindan ¢ok kisisel yargi ve

bireysel tercihlerini gorsel olarak nasil algiladiklarin1 gostermektedir.

h) Algilanan Kalite (Perceived Quality): Tiiketicilerin kalite algilari, estetigin
degerlenmesi kadar 6znel olabilmektedir; ¢iinkii tiiketiciler her zaman bir
{iriiniin 6zellikleri hakkinda tam bilgiye sahip degillerdir. Uriin karsilastirmasi
yapilirken birtakim Olciitleri géz oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir.
Ozellikle tanitim etkinliklerinde gergeklestirilen marka ve imaj igin birtakim
etkenlerin tiiketici algilarini iyi ya da kétii etkiledigi kaginilmazdir. Ornegin,
taninmis bir araba markasinin yeni iiretecegi bir model i¢in tiiketici géziinde
birakacagi kalite algisi ile yeni marka olmus baska bir araba iireticisi firmanin

tiiketiciler goziinde biraktig1 kalite algisi arasindaki farki ortaya koymaktadir.

2.2.Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet kalitesine kavramsal olarak bakildiginda ge¢mis yillardan bugiine
kadar 30 yili agkin bir siiredir aragtirma konusu oldugu goriilmektedir. Hizmet
kavram1 kalite boyutunda degerlendiginde, kaynaginin kullanimlar ve doyumlar
kuramimin olumsuzluk Ornegine dayandirilmaktadir. Bu kavram tiiketici
beklentilerinin karsilanma asamasi ve algilanan hizmet kalitesinin, tiiketicilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi ve bekledikleri hizmet kalitesini karsilagtirip, degerleme
stirecini kapsamaktadir (Gillili vd., 2016, 122-123). Bu baglamda hizmet kalitesi,
Bosluk Teoremi denilen, tiiketicilerin bir hizmet karsiliginda ne bekledikleri ve bu
gercek hizmet performansinin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigi arasindaki fark:
tanimlamaktadir. Ancak bu baglamda algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin bir
poplilasyonun genel {stiinliigii olarak kabul edilmektedir. Diger bir baglamda
algilanan hizmet kalitesi ise tiiketicilerin kendilerine verilecek olan hizmet
siirecindeki beklentilerinin ne kadarinin karsilandi§im tamimlamaktadir. Ozetle,
hizmet kalitesi, tiiketicilere verilen hizmet karsiliginda beklentilerinin ne kadarinin
karsilandigidir.  Kisacasi, tliketici  beklentilerinin ~ karsilanabilme derecesini

gostermektedir (Cankaya ve Cilingir 2008, 30).
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Kalite kavrami, giinlimiizde isletmelerin hem mal hem de hizmet iiretiminde
stratejik olarak tlizerinde durdugu 6nemli bir rekabet aracidir. Son yillarda hizmet
kalitesi de en ¢ok ilgi goren konular arasinda yer almaktadir (Eroglu 2000, 199).
Ciinkii kalite kavramina bagli olarak, hizmet kalitesi her gegen giin dnemini giderek
arttirmaktadir. Isletmeler igin kalite arayisi yogun rekabet kosullari yaratarak
beklentileri yukar1 g¢ekmektedir. Bu durumda hizmet kalitesine Onem veren
isletmeler, tiiketicilere kaliteli ve beklentilere uygun hizmet sunmast durumunda
pazarda tutundurma sansi daha fazla olmaktadir. Isletmeler tiiketici ihtiyaglarina
uygun, tatmin edici, kaliteli mal ve hizmet iireterek maliyetlerin diismesini, isletme

performansinin artmasini ve sonug olarak miisterinin tatmin olmasini saglamais olur.

Kaliteyi arttirmak i¢in gergeklestirilen calismalarda genellikle mal iiretimine
bagli kalite artirimi yapilabildiginden, hizmetin basta soyutluk tasimasindan dolay1
Olglilmesi tirlin kalitesinden daha giigtiir (Karatepe 1997, 89). Bu nedenle kalite
kavrami mal ve hizmet tretiminin en onemli unsuru olarak miisteri ihtiyaglarinin
tatmin edilmesi ve maliyetlerinin denetlenmesi siirecinde hem kaliteli mal iiretimi
hem de maliyetlerin diistiriilmesi agisindan stratejik 6nem tasimaktadir. Hizmet
sektorlinde, kalitenin aciklanmasinin imalat sektoriine gore daha zor oldugu
asikardir. Dolayisiyla hizmet kalitesi, miisteri beklenti ve ihtiyaglari igin sunulan
hizmetlerin hatasiz, eksiksiz olmak gibi miisteri memnuniyetini olumlu yonde

etkileyen unsurlar seklinde sayilabilir (Murat ve Celik 2007, 2).

Hizmet kalitesi tiiketici beklentilerinin tatmin diizeylerinin bir 6lgiisii olarak
gorilmektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi isletmelerin miisteri beklentilerini
karsilayabilme olgiisii olarak tanimlanabilir. Onemli kismi kalitenin bireyler
tarafindan nasil algilandigidir. Dolayisiyla tiiketici tarafindan algilanan kalitenin,
aldiklar1 hizmet karsisinda tatmin diizeyi ile algilanan performans diizeyi oldugu
sOylenebilir. Hizmet kalitesiyle ilgili pek ¢ok tanim yapilabilir (Zengin ve Erdal
2000, 49):
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— Hizmet kalitesi, sistemlerin bagarisini eksiksiz ve hatasiz olarak ortaya
koymaktir.

— Hizmet kalitesi, bireylerin basarisini eksiksiz ve hatasiz olarak ortaya koymaktir.

— Hizmet kalitesi, miikemmel ve hatasiz lirlinlerin satin alinmasidir.

— Hizmet kalitesi, ger¢cek ve dogru teshistir.

— Hizmet kalitesi, tedbir alinmasidir.

— Hizmet kalitesi, sorunsuz hizmet saglamaktir.

— Hizmet kalitesi, glivence vermektir.

— Hizmet kalitesi, dinamik basar1 saglamaktir.

— Hizmet kalitesi, 6zenli davranmaktir.

— Hizmet kalitesi, saglam olmay1 gostermektir.

— Hizmet kalitesi, cag1 yakalamaktir.

— Hizmet kalitesi, onlem almadir.

— Hizmet kalitesi, miigterilerin parasinin karsiligin1 almasidir.

— Hizmet kalitesi, sifir hatadur.

2.2.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Tiiketicilerin hizmeti kalitesi degerleme siirecini belirleyen bir¢cok boyutlar
vardir. Arastirmacilar bu boyutlarin neler oldugunu agiklamaya caligsalar da
(Gronroos 1984), (Parasurman 1985), (Dabholkar 1996) aralarinda tam bir fikir
birligine varamamiglardir. Dolayisiyla arastirmacilar hizmet kalitesini olusturan
boyutlar1 belirlemede hemfikir olamayislarinin sebebi olarak hizmet kalitesinin

sektorlere gore degiskenlik gosterdigini 6ne siirmiislerdir (Duygun ve Mentes 2016,
127).

Hizmet kalitesi Olciitlerini belirlemek amaciyla yapilmis ve genis c¢aph
aragtirmalar sonucunda evrensel bir 6l¢ek olarak genel kabul gérmiis hizmet kalitesi
Olceklerinden biri olan SERVQUAL 0lgegi, Parasuraman ve arkadaglar tarafindan
ortaya konmustur. Hizmet sekline bakilmadan, hizmet kalitesi Olciitlerine temel
olusturun bu o6lgek basta on ana faktor olarak siniflandirilmis ve hizmet kalitesi
boyutlart olarak tanimlanmistir. Boyutlar su sekildedir: Karsilik verebilmek,

giivenilirlik, erisebilirlik, yeterlilik, giivenlik, saygi, iletisim, fiziksel varliklar,
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miisteriyi anlamak ve inanilirliktir. Fakat daha sonra Parasuraman ve arkadaslari
devam eden caligmalarla algilanan hizmet kalitesi boyutlarin1 bes faktor ve 22
maddeye indirgemislerdir. S6z konusu bes boyut; fiziksel varliklar, giivence, karsilik
verebilirlik, gilivenilirlik ve empatidir. Hizmet kalitesi boyutlar1 asagidaki gibi

aciklanmistir (Okumus ve Duygun 2008, 19):

— Fiziki varhik (Somut Varhklar): Bir isletmenin fiziksel hizmetini sunabilmesi
icin sahip oldugu personeli, demirbaslari, binalari, ara¢ ve donanimlart vs.

kapsamaktadir (Celik 2011, 437).

— Giivence (Teminat, Garanti, Inamirhk, Saygi): Sunulan hizmetin isletme
calisanlar tarafindan ilgi ve nezaket cercevesinde isletme miisterilerinin kisisel
bilgilerinin gizliligine sayg1 ve finans bilgilerinin risk seviyesinin giivenilirligini
garanti altinda tutan ahlaki degerleri yiiksek personel ¢aligmalarini kapsamaktadir

(Can 2016, 67).

— Karsihk verebilmek (Cevap Verebilirlik): Isletme calisanlarinin hizmeti
saglama konusundaki istekli ve hazir olmasidir (Giilmez ve Kitap¢i 2008, 167).
Taleplere zamaninda agik ve net bir sekilde cevap verilebilme becerisi olarak

agiklanmaktadir.

— Giivenilirlik (itimat): Hizmeti zamaninda, hatasiz, tutarli ve etik degerlere
uygun gerceklestirmek olarak soylenebilir. Ornegin; bir isletmede calisanlarin
miisterilerine kars1 verdikleri sozii hatasiz ve zamaninda yerine getirmesi, verilen
hizmetin hatasiz ve etik bir sekilde kayit altina alinmasi olarak gosterilebilir

(Hemedoglu 2011, 28).

— Empati kurmak (Duygu Paylasim): isletmelerin miisterilerine karsi ulasilabilir
olmasidir. Isletme calisanlarinin miisteriyi anlayabilmesi, dnemsemesi olarak da

tanimlanabilir (Sarusik ve Dikkaya 2015, 39).
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2.3.Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri incelendiginde ¢ok farkli bakis agilarinin
oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri cesitlilik
gostermektedir. Hizmet kalitesinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte ilk olarak gelistirilen
Gronroos (1984) modeli olmustur. Bu model “Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli”
olarak da ifade edilmektedir. Bir sonraki model ise Parasuraman vd. (1988)
tarafindan gelistirilen ’SERVQUAL’’ 6lgegidir. Bir diger modelin ortaya ¢ikmasini
saglayan kisiler ise Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilmis olan
“SERVPERF” modelidir. Bu 6l¢ek sadece miisteri algilarini esas alan bir modeldir.
Dolayisiyla bu modeller hizmet kalitesi 6l¢iimiinde en ¢ok kullanilan modellerdir
(Isik vd., 2013, 53). Hizmetleri soyut olmaktan ¢ikartip somut degerler almalarini
saglayan ve literatiirde genel kabul gormiis hizmet kalitesi modelleri asagida

aciklanmustir.

2.3.1.Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos hizmet kalitesi modeli, kavramsal olarak teknik ve fonksiyonel
hizmet Kkalitesi modeli olarak degerlemektedir. Kisaca hissedilen kalite olarak ifade
edilmektedir. Hissedilen kalite kavrami, isletmelerin sunmus oldugu hizmet
siiresince isletme ve miisterileri arasindaki aligveris iliskisi sonucunda ne elde
edildigi, isletmenin hizmeti nasil sundugu ve miisterinin sunulan hizmeti nasil
algiladig1 boliimlerini igermektedir. Diger bir ifade ile hizmet sunumu yapilirken
ortaya cikacak olan etkilesim esnasinda hizmeti veren isletmeler ile hizmeti alan
miisteriler arasinda, miisterinin bu durumu nasil algiladig ile ilgilenir. Kisacasi
hizmet {irtinii 6zellikli bir iirlinden beklenen performanstan ¢ok eylemi ifade ettigi
icin hizmetlerin sunulus stirecinde gecirdigi eylemleri degerlemek gerekmektedir.
Ornegin, bir kahvecide igilen bir kahvenin kokusu, tadi ve goriintiisii degil de
mMasalarin temiz olmasi, servisin hizli olmasi, servis gorevlisinin miisteriye giiler
yiizlii olmas1 gibi eylemlerin miisteriler i¢cin hizmet kalitesinin degerlenmesinde
biiylik rol oynamaktadir. Teknik kalite ise bir igletmenin yaratmis oldugu hizmet
tiriiniinden, igletme miisterisinin gercekte ne elde ettigi ile ilgilenmektedir. Kisacasi
hizmet c¢iktisindan elde edilmis olan sonu¢ kismiyla ilgilenmektedir. Yani teknik

kalite ile anlatilmak istenen fonksiyonel kaliteye gore daha dar kapsamli olmasidir.
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Fonksiyonel hizmet Kkalitesi ile teknik hizmet Kalitesi arasinda bir degerleme
yapildiginda fonksiyonel hizmet kaliteSinin tatmin ediciliginin teknik Kkalite
karsisinda daha 6nemli oldugu anlasilmaktadir. Bu durumda teknik hizmet Kalitesi
bir isletmenin know-how’nin yani en iyi teknik ¢6ziimiin o isletmenin ¢alisanlarinin
teknik yetenegi olarak goriilmektedir. Dolayisiyla bir isletmenin teknik donanimi
bilgisayar ve makine kullanimlar1 o isletmenin teknik kalitesini gelistirecektir. Ancak
fonksiyonel kalite tliketici kaynakli oldugundan isletme hizmetlerine erisebilirlik,
tiketiciler ile siirdiiriilebilir baglantida kalma yollarindan birisidir (Grénroos 1984,

43).

Gronroos hizmet kalitesi modelinin boyutlar1 birbiri ile baglantilidir. Teknik
kalitenin kabul edilebilir bir diizeyde olmasi fonksiyonel kalitenin 6n gerekliligi
olarak kabul edilir. Ancak teknik kalitede yasanan sorunlar fonksiyonel Kkalite
seviyesini yiiksek oldugu zamanlarda ortadan kaldirilabilir. Ayrica bu modelde

imajin boyutu da kalite seviyesi olarak onemli olabilir (Giirbliz ve Ergiilen 2006,

180).

—

Teknik Kalite Fonksiyonel
Kalite

Sekil 1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Gronroos, C., (1984). A Service Quality Model And Its Marketing Implications. European
Journal Of Marketing, 18(4), 36-44.
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Gronroos (1984) hizmet kalitesi alaninda teori modelini gelistirme siirecinde

ilk kez bilim diinyasimi ciddi bir sekilde aralayan teorisyen olmustur (Akinci vd.

2009, 69).

2.3.2.Beklenen Hizmet Kalitesi ve Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen hizmet kalitesi faaliyetleri, banka miisterilerinin hizmete iliskin
arzu ve taleplerini ifade eder. Algilanan hizmet kalitesi faaliyetleri ise, banka
misterilerinin hizmet oncesi bekledikleri, beklenen hizmet ile gergeklesmesi
planlanan hizmet deneyiminin kiyaslanmasi sonucu, bekledikleri ile algiladiklari
gercek performans arasindaki farklilign gostermektedir. Dolayisiyla beklentilerin

karsilanabilmesi icin algilanan hizmetin doyurucu olmasi gerekmektedir.

Glinlimiiziin hizmet sektorii sadece isletmeler icin degil, biitiin sektorler icin
rekabet ortami olarak degerlenebilir. Ozellikle iiriinler bircok acidan birbirlerine
benzedikleri i¢in rekabet stratejileri bakimindan temel unsur haline gelmistir (Ulusoy
2012, 521). Oncelikle hizmet kalitesinin 6l¢iilememesinin sebebi, hizmetin gériinmez
ve Olciilemez 6zelliginden kaynaklanmaktadir. Sektdrde yasanan tiretim ile tiiketim
arasindaki sorunlar elle tutulabilen ve tutulamayan biiyiik farkliliklardan

kaynaklanmaktadir (Carman, 1990, 33).

Bu durumda hizmetler tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi kavramiyla
degerlenir. Bu acidan bakildiginda, algilanan hizmet kalitesinin, tiiketiciler tarafindan
nasil algilandigi, iireticiler igin stratejik bir oneme sahiptir. Bu durumda hizmet
isletmelerinin tiiketicilerin beklentilerinin ne oldugunu bilmeleri ve bu beklentiler
dogrultusunda hizmet sunmalari, hizmeti kaliteli sunmak adina degerlenmesi gereken
onemli unsurlardir. Kalite kavrami iki farkli bakis acisi ile degerlenebilir. Bunlardan
birincisi isletmeler ve ikincisi ise tiiketici bakis agis1 ile kalite kavramlaridir.
Isletmeler agisindan kalite kavrami degerlendiginde tiiketici beklentilerinden farkli
olarak kusursuz hizmet vermek olarak agiklanabilir. Kisacasi isletmelerin
performansinin beklentilerle ortiismesi gerekir. Bu durum, hizmet kalite seviyesinin
tiikketici beklentileriyle ne kadar ortiistiiglinii gostermekte ve dogal bir etki gostererek
hizmeti kaliteli sunmak temelde tutarli sonuglar dogurmaktadir. Tiiketici bakis

acisindan degerlendiginde ise, sunulan kaliteli hizmetin, tiiketiciler tarafindan
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algilanan hizmet kalitesi ve olusmus olan hizmet kalitesinin tiiketicilerin isletmeler

tarafindan verilen hizmeti algilayip 6lgmesiyle belirlenmektedir (Ulusoy 2002, 522).

Algilanan hizmet ve beklenen hizmet olarak bilinen Parasuraman vd. (1988)
tarafindan gelistirilen hizmet Ol¢glim modeli, hizmet kalitesini arttirmak igin
gelistirilmis bir modeldir. Algilanan hizmet kalitesinin bireylerin hizmeti almadan
onceki olusan beklentilerine ‘’beklenen hizmet’’; yarar sagladigi asil hizmet
tecriibesi ise ‘’algilanan hizmet’’ performanst mukayesesinin bir neticesi olup,
hizmet alicilarinin beklentileri ile algilar1 arasindaki performansin asamalar1 olarak

degerlenmektedir.

Hizmet kalitesinin algilanan boliimii incelendiginde en fazla yararlanilan
modeller, Gronroos’un perspektifinden esinlenerek gelistirilmis olan SERVQUAL
modeli (Parasuraman vd. 1985, 1991, 1993) ve performans agirlikli olarak
gelistirilmis olan SEVRPERF (Cronin ve Taylor, 1992) modelidir. Bu modeller
kendi aralarinda degerlendiginde SERVQUAL modeli Gronroos modeline benzer
ozelliklerde olup miisteri beklenti ve algilamalari arasindaki farklar1 ortaya koymaya
odaklanmistir. Bu model i¢in s6z konusu olan tiiketicilerin hizmet kalitesi hakkinda
hem algilarin1 hem de beklentilerini kolaylikla ifade edebildikleri hizmet kalitesinin
genel niteliklerini anlayabildikleri varsayimina dayanmaktadir. Bu model, miisteriler
tarafindan hizmet kalitesinin nasil algilandigini belirlemekle kalmayip ayni zamanda
beklentilerin dl¢lilmesi ve nasil olmasi gerektigi konularini da belirlemektedir (Tiirk
2009, 401). SERVPERF modeli ise, sadece algilanan hizmet kalitesini dikkate alan

bir yaklagim dnermektedir.

2.3.3.Kavramsal Hizmet Kalitesi Fark Bosluk Modeli

Gliniimiliz hizmet sektorli sadece isletmeler icin degil biitiin sektorler i¢in
rekabet ortami olarak degerlenebilir. Kavramsal hizmet kalitesi modeli, isletmelerin
hizmet kalitesi ol¢timii i¢in sektdrdeki pazar konumunun yaninda stratejik anlamda
rekabet giiciinii de arttirmak icin kullanilan 6l¢iim modellerinden biridir. Aymn
zamanda isletmelerin diger isletmeler karsisinda iistlinliik saglamasina yardimci olan
bir modeldir. Ozellikle isletmelerin giiclii ve zayif yonlerini belirlemeleri agisindan

gelistirilen model isletmelerin miisterilerine algilanan hizmet kalitesinin farkli
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yonlerini ve Ozelliklerini anlamalar1 agisindan imkan saglamaktadir (Savas ve

Kesmez 2014, 3).

SERVQUAL modelinde bes farkli bosluk bulunmaktadir. Bu bes boslugun ilk
dordi isletme, diger besinci bosluk ise tiiketici ile ilgilidir. Dolayisiyla hizmet
sektoriinde bosluk (fark) analizi yapilirken sunulan hizmetin doyuruculugunu

engelleyen bosluklarin olusmasini engellemek i¢in hizmet kalitesi dl¢limiinde sikca

kullanilan modellerden birisidir(Can 2016,69).

Fark (bosluk) modelinde, Parasuraman vd. (1988), gelistirdikleri hizmette
kalite arayiglarinin belirleyicilerinden olan fark (bosluk) modeli grup odakl
calismalarinin sonucunda, bir¢cok bulgu elde etmislerdir. Bulgulardan yola ¢ikarak
hizmet unsurunu, hizmet veren ve hizmetten yararlananlar olarak ayristirarak hem
tilkketicilerin hizmetten bekledikleri ve faydalandiklart hem de hizmet veren
isletmelerinin kalite anlayils ve uygulamalari arasinda farklari, farklarin nasil
algilandigi ve bu durumdan hizmet kalitesinin nasil etkilendigi “Fark (Bosluk)
Modeli” ile gdstermislerdir. Bu modele iliskin bes etken “Fark (Bosluk) Modeli”
Sekil 2’de gosterilmistir (Kazangoglu 2011, 132).Sekil 2°de kavramsal fark (bosluk)
modelinin Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL 6l¢eginin temel
Ogelerini olusturdugunu, son bosluk olan besinci fark ise olusturdugu algi pozitif
yonde algilanir ise hizmetin beklenilen hizmete esit oldugu ya da beklenilen hizmetin
farki algilanan hizmetin {izerinde oldugunda, kalite unsurundan s6z edilebilir.
Algilanan hizmet 6l¢iimiiniin beklenilen Slgiimlerin altinda ¢ikmast dogrultusunda

kaliteden s6z etmek miimkiin degildir (Bulgan ve Giirdal 2005, 242).
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Sekil 2. Kavramsal Fark (Bosluk) Modeli

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L., (1985). A Conceptual Model Of Service
Quality And Its Implications For Future Research.The Journal Of Marketing, 41-50.

Fark (Bosluk) 1: Isletme ile miisteri beklentileri arasindaki farki gdstermektedir.
Bu durum isletme miisterilerinin kalite beklentilerini eksiksiz ve tam
algilayamamasindan,  yani  misterinin ne  bekledigini  bilmemesinden

kaynaklanmaktadir.

Fark (Bosluk) 2: Isletmenin, miisteri beklentileri ile dogru orantili olarak
algilanan kalitenin, kalite standartlarina uygun hale doniistiiriilmesi arasindaki farki
yani isletmenin hizmet tasariminda dogru bir standarda sahip olamamasindan

kaynaklanmaktadir.

Fark (Bogluk) 3: Bir isletmenin hizmeti standarda uygun sunmamasi hizmet

sunumu ile kalite standartlar1 arasindaki algilanan farki ortaya koymaktadir. Ornegin,
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bir isletmenin tiim personelinden standart bir performans géstermelerini beklemek

miimkiin olamayabilir,

Fark(Bosluk) 4: Bir isletmenin hizmet sunumu ile disariya verdigi hizmet imajt
arasindaki farki gosterir. Kisacas1 organizasyonlarin isletme hakkinda bilgisi

arasindaki farki gostermektedir.

Fark (Bosluk) 5: Bir organizasyonda algilanan hizmetin tiiketicilerin hizmet
tireticilerinden bekledikleri ile algiladiklar1 hizmeti karsilayip karsilamadigiyla
ortaya ¢ikmaktadir. Bagka bir anlatimla, beklenen hizmet Kalitesi tiiketicilerin kalite
algisin1 degerlemede Onemli oldugundan algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin

almay1 bekledigi hizmet diizeyi, arzu edilen hizmet olarak tanimlanabilir.

2.3.4.Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli

Zeithaml vd. (1988) tarafindan gelistirilmis olan genisletilmis hizmet kalitesi
modeli, kavramsal Fark (Bosluk) Model’inin, temelini olusturan ve hizmet
kalitesinin kavramsal Fark (Bosluk) Model’inin daha kapsamli bir {ist modeli olarak
tanimlanmaktadir. Sekil 2’de hizmet kalitesi kavramsal Fark (Bosluk) Model’inin bir
ist stirimi olarak, Sekil 3’teki genisletilmis hizmet kalitesi modelinin biiytikliigi
olas1 faktorlerin yoniinii etkileyen hizmet saglayicilarinin yonetilmesi siirecini ve bu
siiregte gerceklesmis iletisim ve kontrol unsurlarint kapsamli bir sekilde
aciklamaktadir. Genisletilmis hizmet kalitesi modelindeki diger etkenler ise kaliteli

hizmet sunumunu etkileyen siiregler ve sonuglar ile ilgilidir (Y1lmaz 2013, 119-120).
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Kaynak: Zeithaml, V. A., Berry, L. L., Parasuraman, A., (1988). Communication And Control
Processes In The Delivery Of Service Quality. The Journal Of Marketing, 35-48.
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2.3.5.SERVQUAL Kavramsal Modeli

Dinamik is platformunda, hizmet kalitesinin 6nemi gitgide artmaktadir.
Dolayisiyla isletmelerin degisen tiiketici ihtiyaclar1 karsisinda uygun hizmet tiretmesi
tiiketici tercihlerini belirleyen ana unsur haline gelmistir. Bu durumda isletmeler
hizmet kalitesi sorunsalin1 6ncelikli bir durum haline getirmislerdir. Isletmeler igin
tiikketici odakli strateji gelistirmek, rekabet avantaji ve hayatta kalma araci haline
dontismistiir. Organizasyonlar i¢in hizmet kalitesinin, temel odak noktasi haline
gelerek tiiketici odakli gelistirilen stratejilerin tasarlanmasi ve uygulanmasinda
tilkketici memnuniyetinin yeni tiiketiciyi ¢cekme ve mevcut tiiketiciyi elde tutma igin
hayati 6nem tasidig1 asikardir. Bu durumda isletmeler hizmet kalitesini evrensel bir

cergevede degerlemeli ve uygun kosullar ortaya koymalar1 gerekmektedir.

Hizmet kalitesini ilgili boliimde belirtilen o6zelliklerinden dolayr 6lgmek
olduk¢a zordur. Hizmet kalitesinin objektif olarak oOlgiilebilmesi i¢in arastirmacilar
farkli araglar kullanarak, farkli sektorlerdeki hizmet kalitesi boyutlar1 iizerinde
calismalar yapmislardir. Dolayisiyla en c¢ok kullanilan 6l¢eklerden biri olan
SERVQAUL dlcegi ile ¢ok sayida calismada gecerli ve giivenilir sonuglar elde

edilmistir.

Bugiline kadar yapilan caligmalarda hizmet kalitesi 6l¢iimiine yonelik bircok
model gelistirilmistir. Ancak 1980’li yillarda Parasuraman ve digerleri tarafindan
gelistirilmis olan “Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi” ni kapsamli bir sekilde
aciklayan model SERVQUAL olgegidir. Beklenen hizmet kalitesi boliimii
tiketicilerin 1isletmelerden bekledigi ve arzu ettigi hizmet kalitesini ifade eden
kavramsal Olclttiir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesinin tersine
tiikketicilerin hizmet alimindan onceki beklentileri ile hizmet gerceklestikten sonraki
farki kiyaslayarak olusan deneyimdir. Bu durum beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasindaki farkin olugsmasini saglayan deneyim derecesini gostermektedir.
Sozii edilen, algilanan hizmet kalitesini belirleyen faktorler Sekil 4'te gosterilmistir

(Savas ve Kesmez 2014, 3).
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Sekil 4.Algilanan Hizmet Kalitesini Belirleyen Faktorler

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V., A., Berry, L., L., (1985). A Conceptual Model Of Service
Quality And Its Implications For Future Research. The Journal Of Marketing, 41-50.

Sekil 4’te algilanan hizmet kalitesi faktorleri sirasiyla sdyle agiklanabilir

(Parasuraman vd., 1985, 47):

Giivenilirlik: : Isletmelerin sundugu performans ve giivenilirligin tutarliligini igerir.
Bu, isletmelerin hizmeti ilk seferde dogru ve tutarli yaptigr anlamina gelmektedir.
Ayn1 zamanda firmanin sozlerini zamaninda yerine getirdigi anlamina gelmektedir;
Ornegin, faturalandirmada dogruluk, dogru kayit yapmak, belirlenen vakitte

gerceklestirme.

Duyarhihik: Calisanlarin hizmet sunma istekliligine veya hizmeti sunmaya hazir
halde bulunmalarina iliskin olan faktordiir; 6rnegin, hizli servis, islem figinin hemen

gonderilmesi, acil servisin ¢agrilmasi, randevularin hizli bir sekilde ayarlanmasi.

Yetkinlik: Bir hizmeti ger¢eklestirmek i¢in gerekli olan bilgi, beceri, tutum, yetenek
ve davranislart ifade eder. Hizmet isletmelerine, operasyonel destek ve rekabet
avantaji  saglamak icin yliksek performansa dayali gozlemlenebilir tutum ve

eylemleri kapsayan bir siiregtir.
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Erigim: Ulasilabilirlik ve iletisim kolayligi igerir. Bu, servisin telefonla kolayca
erisilebilecegi anlamina gelir (islem esnasinda bekletme olmaz). Hizmet almak icin
bekleme siiresi (Or. Bir bankada bekleme siiresi). Uygun calisma saatleri, servis

tesisinin uygun konumu 6rnek olarak verilebilir.

Nezaket: Iletisim personelinin nezaketli, saygili, dikkatli ve samimi olmasini
icermektedir. (Resepsiyon gorevlileri, telefon operatorleri vb. dahil). Tiiketicinin
miilkiyetine (Or. Halida ¢amurlu ayakkabilarla gezmemeyi) dikkate almay igerir.

Kamu iletisim personelinin kigisel temizlik ve diizgilin goriiniimlerini icermektedir.

Iletigim: Miisterileri anlayabilecek ve dinleyebilecek dilde bilgilendirmek anlamina
gelir. Bu, sirketlerin farkli tiiketiciler i¢in dilini, iyi egitimli bir miisteri ile
gelismislik seviyesini artirarak, sade ve yalin bir sekilde iletisim kurma anlamina
gelmektedir. Hizmetin kendisini agiklamay1 igerir. Hizmetin ne kadar tutacagini
aciklar. Hizmet ile maliyet arasindaki ticareti agiklar. Tiiketici bir sorunun onu

¢ozme konusunda giivence verir.

Inamilrhk: Giivenilirlik ve diiriistlik ogelerini igerir. Miisterilerin en ok ilgi
alanlarina hitap etmeyi gerektirir. Giivenilirlige katkida bulunur. Sirket adi, sirket
itibar1 ve personel ozelliklerini igermektedir. Miisteriyle olan etkilesimlerdeki zarif

satig derecesi unsurlarin1 kapsamaktadir.

Giiven: Hizmet verilen alanlarda tehlike, risk veya sliphe barindirmaz. Fiziksel
giivenlik igerir (6rnegin, bir banka ATM’sinde saldirtya ugrar miyim?). Finansal
giivenlik (sirket hisse senedi bilgilerini biliyor mu?). Gizlilik (sirkette 6zel

bilgilerimin saklanmasina 6zen gosteriyor mu?) 6rnek olarak verilebilir.

Anlayis: Tiiketici ihtiyaglarini anlamak icin caba sarf etmeyi gerektirir. Ornegin,
tilketiciye 0zel gereksinimlerini 6grenmek, bireysellestirilmis, diizenli miisteriyi

tanimay1 saglar.

Fiziki Varlik: Fiziksel unsurlar1 igerir. Tasinmazlar (tesisler), tesis galisanlarnin

goriiniimii, hizmet vermek i¢in gerekli olan ara¢ veya geregler, plastik kredi karti
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veya banka beyani gibi servisin fiziki temsilleri, hizmet tesisindeki diger miisterileri

kapsamaktadir.

Ancak Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990), yaptiklart c¢alismalar
sonucunda algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin kendi aralarinda baglantili
olduklarimi tespit etmisler ve tam 10 boyuttan olusan faktorleri bes faktore

distirmuslerdir.

SERVQUAL soru semast anket igerisinde bes Onermeden olusmaktadir.
Beklenen hizmet kalitesi 22 soru ile algilanan hizmet kalitesi 22 soru olmak iizere 44
yanitlanmasi gereken sorudan olusmaktadir. Beklenen hizmet ve algilanan hizmet
olarak iki boliimden olugmus soru anketi seklindedir. SERVQUAL soru dlgegindeki
ifadeler bes beklenen ve bes algilanan Onermeden olusmaktadir. Bu Onermeler

asagidaki gibi aciklanmuistir.

(Beklenen) Onermeler Ozellikler

(A) Fiziksel Ozellikler 1,2,3,4

(B) Giivenilirlik Ozelligi 56,7,8,9

(C ) Heveslilik Ozelligi 10, 11,12, 13
(D) Giiven Ozelligi 14, 15, 16, 17

( E) Empati Kurma Ozelligi 18, 19, 20, 21, 22
(Algilanan) Onermeler Ozellikler

(A) Somut Ozellikler 1,2,3,4

(B) Giivenilirlik Ozelligi 56,7,8,9

(C ) Heveslilik Ozelligi 10, 11, 12, 13
(D) Giiven Ozelligi 14,15, 16, 17

( E) Empati Kurma Ozelligi 18, 19, 20, 21, 22

Hizmet kalitesini belirleyen SERVQUAL 6l¢egi orijinal haliyle herhangi bir
hizmet isletmesinde, miisterilerin hizmetten beklentilerini 6l¢mek i¢in 22 maddeden
olusan ilk boliim ve miisteri algilarin1 6l¢mek i¢in ise kullanilan 22 maddelik diger
ikinci boliimden olusmaktadir. Bu boliimler hizmet kalitesinin bes boyutunu
belirlemek i¢in kullanilmaktadir. Bunlar, SERVQUAL o6lgeginin 22 maddelik soru
dilimlerini olusturan 1 ve 4 araligindaki sorular fiziksel varliklari, 5 ve 9 araligindaki

sorular giivenilirligi, 10 ve 13 araligindaki sorular cevap verebilirligi, 14 ve 17
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araligindakiler glivenceyi, 18 ve 22 aralifindaki sorular ise empati boyutunu

olusturmaktadir (Isik vd., 2013, 54). Bu boyutlar Tablo 2’deki gibi tanimlanmustir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Kullamlan Olgekler

Giivenilirlik

1.S6z verilen hizmetleri sunmak

2.Miisteri hizmet problemlerini ele almada giivenilirlik

3.1k seferde hizmetlerin dogru verilmesi

4.S6z verilen zamanda hizmet vermek

5.Kayitlarin hatasiz tutulmasi

Heveslilik

6.Miisterilerin hizmetlerin ne zaman gergeklestirilecegi konusunda bilgilendirilmesi
7 Miisteriye hizli servis

8.Miisterilere yardim etme istegi

9.Miisterilerin isteklerine cevap vermeye hazir olma

Giiven

10.Miisterilere giliven asilayan ¢alisanlar

11.Miisterilerin iglemlerinde kendilerini giivende hissetmeleri
12.Siirekli kibar ¢alisanlar

13.Miisteri sorularia cevap verebilecek bilgiye sahip ¢alisanlar
Empati

14 Miisterilere bireysel ilgi gosterilmesi.

15.Miisterilerle ilgilenen calisanlarlar.

16.Miisterilere kars1 samimi ilgi gostermek.

17 Miisterilerin ihtiyaglarini anlayan c¢alisanlar.

18.Miisterilere uygun is saatleri.

Fiziki Varhk

19.Modern ekipman

20.Gorsel olarak ¢ekici tesisler

21.Temiz, profesyonel bir goriiniime sahip ¢aliganlar

22 Servisle iligkili gorsel olarak ¢ekici materyaller

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L., L. (1994). Alternative Scales For Measuring
Service Quality: A Comparative Assessment Based On Psychometric And Diagnostic Criteria.
Journal of Retailing, 3(70), 201-230.

2.3.6.SERVQUAL Modeline Yoneltilen Elestiriler
Carman (1990) yaptig1 bir arastirma sonucunda SERVQUAL 6l¢egi ile ilgili
diistincelerini su sekilde belirtmistir: Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990)

tarafindan gelistirilmis olan “beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi”
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SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli 22 sorudan olusmaktadir. Ancak bu 6l¢ek
farkli hizmet sektorlerine uyarlanabilir olsa da, 6l¢egin boyutlarinin istikrarli fakat
mevcut durumu yansitmadigini hatta 6lgegi farkli sektdrlere uygulamadan 6nce 22
maddelik soru semasmin ilgili sektdre uyarlanmasi gerektigini savunmustur.
Tiketiciler i¢in 6nemli olan boyutlarin alt boyutlara ayrilmasi konusunda daha

saglikli olacagini ifade etmistir (Siitiitemiz 2015, 81).

Babakus ve Boller (1992, 255) yaptiklar1 kapsamli arastirmada, hizmet
kalitesini 6lgmeye yonelik olan SERVQUAL o6lgeginin bir¢ok hizmet sektdriinde
uygulama alani buldugunu, yapilan arastirmalarda SERVQUAL aracinin ¢ok
kapsamli bir tanim1 oldugunu ve ¢esitli soru isaretlerini kapsadigini belirtmislerdir.
SERVQUAL soru semasmin 5 farkli 6nermeden olustugunu ve hizmet kalitesi
Olclimlerinin iki seviyede ele alindigini belirtmislerdir. Buna benzer bir¢ok hizmet
kalitesi &lgiim aracinmn gelistirildigini belirtmisleridir. Ornegin; (1982) yilinda
Lehtinen ve Lehtinen yaptiklari hizmet kalitesi Ol¢lim ¢alismalarinda, hizmeti
"etkilesimli", "fiziksel" ve "kurumsal" kalite boyutlarindan olusan ii¢ boyutlu bir yap1
olarak tanimlamislardir. (1984) yilinda ise Gronroos, hizmeti “teknik ve fonksiyonel”
hizmet kalitesi 6l¢lim modeli olarak tanimlamigtir. (1989) yilinda ise Hedwall ve
Paltschick, hizmeti “fiziksel ve psikolojik yon, hizmet sunma yetenegi ve istegi ile”
gibi kavramsal modeller gelistirerek agiklamislardir. Dolayisiyla yapilan tiim bu
arastirmalar dogrultusunda, hizmet kalitesi Ol¢limii i¢in kullanillan SERVQAUL
aracinn iki seviyeli bir diizeyde oldugunu kanitlamadigini1 ve bu aracin uluslararasi

bir 6l¢ii olarak kullanilabilecek agiklikta olup olmadigini belirtmislerdir.

Bir diger elestiride Cronin ve Taylor’dan (1992, 56) gelmistir. Yaptiklar
arastirmada, SERVQUAL o6l¢egindeki hizmet performansini 6lgmeye yonelik az soru
oldugunu ileri siirmiigler ve ayn1 zamanda SERVQUAL 6l¢eginin hizmet kalitesinin
Ol¢iimiinde beklenilen etkiyi performans farkiyla degil de daha c¢ok performansa
dayandirarak Olgmenin faydali oldugu yoniinde goriis bildirmislerdir. Cronin ve
Taylor bu sebeple alternatif bir hizmet kalitesi modeli gelistirerek, ‘’SERVPERF,

Hizmet Kalitesi Modeli’’ni 6nermislerdir.

Teas (1993, 21) tarafindan yapilan kesifsel arastirmalar sonucunda orijinal
SERVQUAL o6lgeginin kavramsal tanimlart arasinda bir uyumsuzluk oldugunu ileri

stirmistiir. Bu da hizmet kalitesi beklenti ve alg1 farkliliklarini ortaya ¢ikarmaktadir.
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En vyiiksek kaliteyi ya da en verimli kaliteyi saglayacak olan ideal kosullarin
performans diizeyine bagli olduguna deginerek hizmetin Olg¢lilmesine ydnelik

“Kuralc1 Kalite Modelini’’ onermektedir.

2.3.7.SERVPERF Olgegi

Cranin ve Taylor da (1992) SERVPEREF 06l¢egi hakkinda yaptiklari ¢alismada
kendileri tarafindan Onerilen ve hizmet kalitesinin standartlarinin performansa dayali
O0lcim modeli ile SERVQUAL o6lceginden esinlenerek; SERVPERF modelini
gelistirmislerdir. Bu model ile sadece tiiketicilerin kaliteden ne algiladiklarmi dikkate
alan ve hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in yeterli bir 6l¢lim araci olarak kullanilabilecegini
savunmuglardir. Bu 6lcek SERVQUAL 6l¢eginde oldugu gibi bes temel 6nermeden
olusmakta ve 22 soruyu ig¢ermektedir. Ancak bu model sadece performansa
odaklandig: i¢in Ol¢imii tek boyutlu gerceklestirmektedir ve tiiketici beklentilerini
dikkate almamaktadir (Aydinli ve Arslan 2016, 178).

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli tiiketici beklentileri ve tiiketici
algilar1 lizerine kapsamli veri girisi gerektirirken SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢lim
modeli ise sadece performansa dayali olan tiiketici algilart veri girigini
kapsamaktadir. SERVQUAL soru 6nermesinde kullanilan 22 degisken temel alinmis
ve Ol¢lim yapilan hizmetlerle ilgili algilanan kalite performansi olarak uygulanmustir.
SERVQUAL 6l¢eginde beklenilen hizmet kalitesi boliimii 6l¢timii i¢in 22 6nerme ve
algilanan hizmet kalitesi bolimii Ol¢iimii i¢cinde 22 Onerme kullanilirken,
SERVPERF 6lceginde ise sadece isletmenin hizmet performansini dlgmek icin
algilanan hizmet kalitesinin 22 Onermelik boliimii dikkate alinmistir. Bu Olgekte
SERVQUAL o6l¢eginde oldugu gibi beklenilen hizmet kalitesi boliimii 6nermeleri
kullanilmamistir. Birgok arastirmaciya gore, hizmet sunum sekli ile hizmet
performansimin kisiler iizerinde biraktig1 etki olarak agiklanmaktadir. SERVPERF
soru maddeleri aynen SERVQUAL 6lgeginde oldugu gibi fiziki varlik, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati Onermeleri ile smiflandirilarak analiz edilmektedir

(Cronin ve Taylor 1992, 55).
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UCUNCU BOLUM
TUKETICILERIN BANKACILIK HIZMETLERININ KALITESINi

ALGILAMA ARASTIRMASI

3.1.Arastirmanin Amaci

Bu arastirma kapsaminda kamu ve 6zel bankalarindan temsilen alinan iki
bankadan tiiketicilerin hizmet kalitesi degerlemelerini saptamak amaglanmistir. Bu
amagcla bireysel bankacilik hizmetlerinde her iki tiir banka miisterilerinin bekledikleri
ve algiladiklart hizmet kalitelerine iligkin degerlemeleri belirlenmeye g¢alisiimistir.
Ayn1 zamanda tiiketicilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasindaki farki saptanarak, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi kavramlari
arasindaki farki analiz edilmis, tiiketicilerin 6zel ve kamu banka hizmetlerini

degerlemeleri arasinda fark olup olmadigi analiz edilmistir.

3.2.Arastirmamin Metodolojisi

Arastirmanin kavramsal modeli SERVQUAL modeli ¢ergevesinde bes
bilesen ve 22 sorudan olusmustur. S6z konusu bilesenler sunlardir:

e Fiziksel Varliklar

e (QGuvenilirlik

e Heveslilik
e (@iiven
e Empati

S6z konusu model c¢ercevesinde arastirmanin hipotezleri su sekilde

belirlenmistir:

H1: Ozel banka miisterilerinin bekledikleri kalite ile algiladiklari kalite

arasinda fark vardir.

H2:0zel banka miisterilerinin bekledikleri fiziksel varlik Kkalitesi ile

algiladiklar fiziksel varlik kalitesi arasinda fark vardir.
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H3:

H4:

H5:

H6:

H7:

Ozel banka miisterilerinin bekledikleri giivenilirlik ile algiladiklari

giivenilirlik arasinda fark vardir.

Ozel banka miisterilerinin bekledikleri heveslilik ile algiladiklar:

heveslilik arasinda fark vardir.

Ozel banka miisterilerinin bekledikleri giiven ile algiladiklar1 giiven

arasinda fark vardir.

Ozel banka miisterilerinin bekledikleri empati ile algiladiklar1 empati

arasinda fark vardir.

Kamu banka miisterilerinin bekledikleri kalite ile algiladiklar1 kalite

arasinda fark vardir.

H8:Kamu banka miisterilerinin bekledikleri fiziksel varlik Kkalitesi ile

algiladiklar fiziksel varlik kalitesi arasinda fark vardir.

H9:Kamu banka miisterilerinin bekledikleri gilivenilirlik ile algiladiklar:

giivenilirlik arasinda fark vardir.

H10:Kamu banka miisterilerinin bekledikleri heveslilik ile algiladiklar

heveslilik arasinda fark vardir.

H11l:Kamu banka miisterilerinin bekledikleri giliven ile algiladiklar1 gliven

arasinda fark vardir.

H12:Kamu banka miisterilerinin bekledikleri empati ile algiladiklar1 empati

arasinda fark vardir.
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Arastirmanin  anakiitlesini Istanbul’da faaliyet gdsteren ozel ve kamu
bankalarin miisterisi olusturmaktadir. Her iki gruptan birer bankanin miisterileri

ornege almmustir. Ornek biiyiikliigii su sekilde belirlenmistir (Yiikselen, 2017, 67):

p: aldiklar1 hizmetleri kaliteli algilayan miisterilerin oran
q:1-p

Z: %95,5 giivenlik diizeyinde normal deger

e: tolerans (%5)

n=p*q>*(Ze)

n=0,5*0,5* (1,96/0,05)> = 384 kisi

Ornege girecek bireyler tesadiifi olmayan érnekleme yontemlerinden kolayda

ornekleme yontemi ile secilmistir.

Veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket formu 6rnegi
Ek’te sunulmustur.

3.3. Verilerin Analizi

Toplam 700 ankete ulasilmistir. Analiz Oncesi formlarin kontrolii sirasinda
uygun olmayan formlar cikarilmis olup 600 anket analize alinmistir.  Anket

formlarinin sayis1 kamu ve 6zel banka arasinda esit dagilmistir.

3.3.1. Cevaplayicilara Iliskin Tanimlayic Bilgiler

Arastirma kapsamina giren cevaplayicilarin tanimlayict bilgileri asagida yer
almaktadir. Tablo 3, Tablo 4, Tablo 5, Tablo 6 ve Tablo 7°de cevaplayicilarin yas
gruplarina, cinsiyete, egitim durumuna, medeni duruma ve bankalarla c¢aligma

stirelerine gore dagilimlar: gosterilmistir.

Tablo 3’te arastirmaya katilan cevaplayicilarin yas gruplarina gore dagilimi
gorilmektedir. Tablo 3’te goriildiigii gibi 6zel ve kamu bankasi miisterisi olan

cevaplayicilarin biiytlik bir cogunlugu genglerden olugmaktadir.
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Tablo 3.0zel ve Kamu Banka Miisterilerinin Yas Gruplarina Gére Dagilim

Kamu Bankasi Miisterisi

Yas Ozel Banka Miisterisi Cevaplayicilar Cevaplayicilar
n % n %
18- 35 127 42,3 135 45,0
36 - 50 141 47,0 122 40,7
51 ve tsti 32 10,7 43 14,3
Toplam 300 100,0 300 100,0

Tablo 4’te arastirmaya katilan cevaplayicilarin cinsiyete gore dagilimlari

goriilmektedir. Tablo 4’te goriildiigii lizere 6zel ve kamu bankasi miisterisi olan

cevaplayicilarin biiyiik ¢cogunlugu kadinlardan olugsmaktadir.

Tablo 4.0zel ve Kamu Banka Miisterilerinin Cinsiyete Gore Dagilim

Kamu Bankas1 Miisterisi

Cinsiyet Ozel Banka Miisterisi Cevaplayicilar Cevaplayicilar
n % n %
Kadin 169 56,3 155 51,7
Erkek 131 43,7 145 48,0
Toplam 300 100,0 300 100,0

Tablo 5’te ise arastirmaya katilan cevaplayicilarin egitim diizeylerine gore

dagilimi goriilmektedir. Tablo 5’te goriildiigl lizere 6zel ve kamu bankas1 miisterisi

olan cevaplayicilarin biiyilk cogunlugu o6n lisans ve istii egitim diizeyine sahip

olduklar1 goriillmektedir.

Tablo 5. Ozel ve Kamu Banka Miisterilerinin Egitime Durumuna Gére Dagilim

Kamu Bankas1 Miisterisi

Egitim Ozel Banka Miisterisi Cevaplayicilar Cevaplaytcilar
n % n %
[lkogretim 8 2,7 26 8,7
Lise 79 26,3 90 30,0
On lisans ve tstii 213 71,0 184 61,3
Toplam 300 100,0 300 100,0
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Tablo 6’da gorildiigli iizere arastirmaya katilan cevaplayicilarin medeni
durumu gore dagilimi goriilmektedir. Tablo 6’da goriildiigii lizere 6zel ve kamu

bankas1 miisterisi olan cevaplayicilarin cogunlugunun evli olduklar1 goriillmektedir.

Tablo 6. Ozel ve Kamu Banka Miisterilerinin Medeni Durumuna Gére Dagilimi

Medeni Durum Ozel Banka Miisterisi Cevaplayicilar Kamlégj;ﬁii’lli\ﬁzftemi

n % n %
Evli 174 58,0 154 51,3
Bekar 126 42,0 146 48,7
Toplam 300 100,0 300 100,0

Tablo 7°de ise arastirmaya katilan cevaplayicilarin 6zel ve kamu banka

miisterilerinin banka ile calisma siiresine gore dagilimi goriilmektedir. Tablo 7°de
goriildiigii lizere 6zel ve kamu bankasi miisterisi olan cevaplayicilarin biiyiik
cogunlugunun banka ile calisma siiresi olarak bir ile on yil araliginda oldugu

gorilmektedir.

Tablo 7. Ozel ve Kamu Banka Miisterilerinin Siireye Gore Dagilim

Calisma Yih Ozel Banka Miisterisi Cevaplayicilar Kamléfj;rﬁzsylli\/[ﬂzfterisi
n % n %
o 199 66,3 235 78,3
11-20 il 87 29,0 58 19,3
21-30 vl 14 47 7 2,3
Toplam 300 100,0 300 100,0

3.3.2. Beklenen ve Algilanan Fiziksel Varhk Kalite Yargilarina Katilma Diizeyi

Cevaplayicilarin fiziksel varlik kalitesine iliskin yargilara katilma diizeyleri
Tablo 8, Tablo 9, Tablo 10 ve Tablo 11°de goster-ilmistir. Tablo 8ve Tablo 9 6zel ve
kamu banka miisterilerinin beklenen kalite yargilarin1 gostermektedir. Tablo 8’de yer
alan 6zel banka miisterilerinin cevaplarma gore fiziksel varlik kalitesini belirten dort
yargiya da yaridan fazlasi 6nem verdiklerini ifade etmislerdir. Aynmi sekilde Tablo
9’agdre kamu bankas1 miisterilerinin de s6z konusu yargilar1 yaridan fazlasi dnem

vermektedirler.
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Tablo 8. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Fiziksel Varhk Kalite
Unsurlarma iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

= )Eﬂ o= E é
E = ] % £ E )
S°¢ g g 2 5 &
¢ He N =
=5 S T~ S <
Yargilar n % n % n % n % n %
Bankalar modern gortinislit | o 1 4 | 44 | 147 | 62 | 207 | 124 | 41,3 | 58 | 19,3
donanima sahiptir
Bankalarin binalari ve i | 151 55| 4o | 140 | 73 | 243 | 125 | 41,7 | 50 | 16,7
ortamlar1 gbze hos goriiniir.
Bankalarin calisanlart temiz |, 55 | 95 | 107 | 70 | 233 | 111 | 370 | 77 | 257
ve diizglin goriiniisliidiir.
Bankalarda hizmet verirken
kullanilan malzemeler goze | o | 3 | 39| 103 | g6 | 287 | 113|377 | 61 | 203
hos goriniirler (brosiir,
kitapgik v.s.)

Tablo9. Kamu Banka Miisterilerinin Beklenen Fiziksel Varlik Kalite Unsurlarina
iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

= B = N =
£ = K E g e g
5% = £ 2 5 S
i g S 5 =
= © zz o
Yargilar n % n % n % n % n %
Bankalar modern goriinislit | 5 | 37 | 33 (170 85 | 283 | 126 | 420 | 51 | 50
donanima sahiptir
Bankalarin binalar ve ig 3 | 10 | 33 [110| 94 [ 313|132 440 | 38 | 30
ortamlart géze hos goriiniir.
Bankalarin ¢alisanlari temiz ve 10| 33 32 1107 70 | 233 [ 1111 370 | 77 | 100
diizgiin goriiniigliidiir. ' ' ' ' '
Bankalarda hizmet verirken
kullanilan malzemeler gézehos [ 9 | 3,0 | 31 | 10,3 | 86 | 28,7 | 113 | 37,7 | 61 | 9,0
goriniirler (brosiir, kitapgik v.s.)

41




Tablo 10 ve Tablo 11, cevaplayicilarin algiladiklar fiziksel varlik kalitesi

yargilarina iliskin katilma diizeylerini gdstermektedir. Tablo 10’a gore, 6zel banka

misterilerinin yaridan fazlasi, fiziksel varliklarla ilgili bankanmn kalite sunumunu

olumlu degerlemislerdir. Buna karsilik, Tablo 11°de yer alan kamu bankasi

miisterilerinin, bankalarinin sunduklar1 fiziksel varlik kalitesinin olumsuz oldugu

seklinde yargilar1 degerledikleri goriilmektedir.

Ozetle, kamu bankas1 miisterilerinin fiziksel varliklara iliskin algiladiklari

kalite diizeyi, beklentilerinin altindadir. Buna karsilik, 6zel banka miisterilerinin bu

konuda beklentilerinin karsilandig1 yargilara verilen cevaplardan anlagilmaktadir.

Tablo 10. Ozel Banka Miisterilerinin Algilanan Fiziksel Varhk Kalite
Unsurlarina iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

£
Y- g 54 § £ c g
i s s 5 = ZE
= = = oz S £
z E E £°E | £ 5
X £ g < % b =3
2 2 2 2 - -
Yargilar % n % n % n % n %
Bankam modern goriniisli 10 | 27 | 90 | 75 | 25,0 | 150 | 500 | 45 | 150
donanima sahiptir
Bankamin binalari ve ig 10 | 30 [100| 76 | 253 | 145 | 483 | 46 | 153
ortamlar1 goze hos goriiniir.
Bankamin ¢alisanlar1 temiz ve 10l 20 1671 77 | 25711431 477 | 57 | 190
diizgiin goriiniigliidiir. ' ' ' ' '
Bankam hizmet verirken
kullanilan malzemeler gdze hos 10| 19 | 63 | 81 | 27,0 | 136 | 453 | 61 | 20,3
goriiniirler (brosiir, kitapgik v.s.)
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Tablo 11. Kamu Banka Miisterilerinin Algilanan Fiziksel Varhk Kalite
Unsurlarma iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

o 5 8 e £ £ c g
=z = Bt = Bt = o =
£ E E |22=2E| = £ 2
¥ E Z g E| 3 S 3
¥ ¥ %2 M =
Yargilar n % n % n % n % n %
Bankam modern goriinisli | g | 50 |95 | 317 | 135 [ 450 55 [ 183 | 9 | 30
donanima sahiptir
Bankamin binalar: ve ig 6 | 20 [92] 307 | 135 [450| 61 | 203 | 6 | 20
ortamlar1 goze hos goriiniir.
Bankamun galisanlari temizve | g | 54 | 56| 187 | 111 [ 37,0 | 100|333 | 24 | 80
diizgiin goriiniisliidiir. ' ’ ' ’ ’
Bankam hizmet verirken
kullanilan malzemeler géze hos | 14 | 4,7 | 57 [ 19,0 | 123 | 41,0 | 94 [ 31,3 | 12 | 4,0
goriiniirler (brosiir, kitapgik v.s.)

3.3.3. Beklenen ve Algilanan Giivenilirlik Kalite Yargilarina Katilma Diizeyi

Cevaplayicilarin giivenilirlik kalitesine iliskin yargilara katilma diizeyleri

Tablo 12, Tablo 13, Tablo 14 ve Tablo 15’de gosterilmistir. Tablo 12 ve Tablo 13

0zel ve kamu banka miisterilerinin beklenen giivenilirlik yargilarmi gostermektedir.

Tablo 12’de yer alan 06zel banka miisterilerinin cevaplarina goére giivenilirlik

kalitesini belirten bes yargiya da yaridan fazlasi 6nem verdiklerini ifade etmislerdir.

Ayni sekilde Tablo 13’te kamu bankasi miisterilerinin de s6z konusu yargilar

yaridan fazlasi onem vermektedirler.
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Tablo 12. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Giivenilirlik Kalite Unsurlarina

Iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

= E = N
g 2 E g = =
25 =z S E E < B
S & E S5 2 S 2
= a g ) :2 Q QO
Yargilar % n % n % n % n %
Bankalarin yonetimleri verdigi 20| 20 [ 67| 76 | 253|102 ]340 | 96 | 320
sozii zamaninda yerine getirirler.
Bankalar miisterinin bir sorunu
oldugu zaman sorunu ¢6zmek 0,7 17 | 57 | 78 | 26,0 | 111 | 37,0 | 92 | 30,7
icin yakin, samimi ilgi gosterir.
Bankala[hlzmetlerlnl !Ik seferde 07 7 23 | 41 | 137|107 | 357 | 143 | 477
dogru olarak verirler.
Bankalar hizmetlerini daha
onceden soyledikleri zaman 0,7 4 1,3 27 9,0 | 122 | 40,7 | 145 | 48,3
icinde verirler.
Bankalar kayitlarin hatasiz
tutulmasinda ¢ok titizdirler. 0.0 ; L0 22| 7.3 | 119397 156 | 52,0

Tablo 13. Kamu Banka Miisterilerinin Beklenen Giivenilirlik Kalite Unsurlarina
iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

= = N =
= = E = £
2% | 5% | Z£B : 2
B = 2 QO Ry = :
s S 2 S x
= 7 o
Yargilar % n % n % n % n %
Bankalarin yGnetimleri verdigi 20 | 20 | 67 | 76 | 253 | 102|340 | 96 | 320
s6zli zamaninda yerine getirirler.
Bankalar miisterinin bir sorunu
oldugu zaman sorunu ¢ézmek 0,7 17 57 | 78 |1 26,0111 37,0 92 | 30,7
i¢in yakin, samimi ilgi gosterir.
Bankala[hlzmetlerlnl !Ik seferde 07 7 23 | 41 | 137|107 | 357 | 143 | 477
dogru olarak verirler.
Bankalar hizmetlerini daha
onceden sOyledikleri zaman 0,7 4 1,3 27 9,0 | 122 | 40,7 | 145 | 48,3
icinde verirler.
Bankalar kayitlarin hatasiz
tutulmasinda ¢ok titizdirler. 0.0 3 10 22 | 73 | 1191397 | 156 | 52,0
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Tablo 14 ve Tablo 15, cevaplayicilarin algiladiklar1 giivenilirlik kalitesi

yargilarina iliskin katilma diizeylerini gdstermektedir. Tablo 14’e gore, 6zel banka

misterilerinin yaridan fazlasi, giivenilirlikle ilgili bankanin kalite sunumunu olumlu

degerlemislerdir. Buna karsilik, Tablo 15°de yer alan kamu bankasi miisterilerinin,

bankalarmin sunduklar1 glivenilirlik kalitesinin olumsuz oldugu seklinde yargilari

degerledikleri goriilmektedir.

Ozetle, kamu bankasi1 miisterilerinin giivenilirlige iliskin algiladiklar1 kalite

diizeyi, beklentilerinin altindadir. Buna karsilik, 6zel banka miisterilerinin bu konuda

beklentilerinin {izerinde karsilandig1 yargilara verilen cevaplardan anlasilmaktadir.

Tablo 14. Ozel Banka Miisterilerinin Algilanan Giivenilirlik Kalite Unsurlarina
Iliskin Verdikleri Onem Diizey

o § : s E| = c E
v B = B = v =
4 S |ess8| & £ 5
S| £ |2izE 2 | i:
v g g < ig < [ =
2 2 <2 < =
Yargilar % n % n % n % n %
Bankauighetim| callitdiZi 07 | 18| 60 | 76 | 253 (137|457 | 67 | 223
sOzii zamaninda yerine getirirler. ' ' ' ’ '
Bankam miisterinin bir sorunu
oldugu zaman sorunu ¢6zmek 03 | 17 | 57 73 | 243 | 138 | 450 | 71 | 23,7
icin yakin, samimi ilgi gosterir.
Bankam hizmetlerini ilk seferde 03 | 4 13 | 76 | 2531141 | 270 | 78 | 260
dogru olarak verirler. ' ' ' ’ '
Bankam hizmetlerini daha
onceden soyledikleri zaman 0,0 8 2,7 64 21,3 | 144 | 480 | 84 | 28,0
igcinde verirler.
Bankam kayitlarini hatasiz 03 6 20 58 | 193|142 | 473 | 93 | 310
tutulmasinda ¢ok titizdirler. ' ' ' ' '
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Tablo 15. Kamu Banka Miisterilerinin Algilanan Giivenilirlik Kalite
Unsurlarina iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

o £ £ e E| = -
£ 0§ |LiLE f | g
T = =z (<5} L 2 ©
g E E |=2=2E| £ EE
¢ £ = = £ = S5
< < <
i M i v N~ =<
Yargilar n| % n % n % n % n %
Bankam yonetimleri verdigi sozit | 1| 33 | 45 | 153 | 112 | 37,3 | 107 | 357 | 25 | 83
zamaninda yerine getirirler.
Bankam miisterinin bir sorunu
oldugu zaman sorunu ¢dzmek icin [ 15| 50 | 46 | 15,3 | 125 | 41,7 [ 100 | 33,3 | 14 | 4,7
yakin, samimi ilgi gosterir.
Bankamuhlzmetlerlnl |_Ik seferde 6| 20| 33| 110|147 | 490 102|340 12 | 40
dogru olarak verirler.
Bankam hizmetlerini daha onceden | 4| 4 3 | 49 | 133 | 147 [ 49,0 | 94 | 313 | 15 | 50
sOyledikleri zaman i¢inde verirler.
Bankam kayitlarint hatasiz | 4 | 130 | 48 | 16,0 | 144 | 480 | 86 | 287 | 18 | 6,0
tutulmasinda ¢ok titizdirler.

3.3.4.Beklenen ve Algilanan Heveslilik Kalite Yargilarina Katilma Diizeyi

Cevaplayicilarin heveslilik kalitesine iligkin yargilara katilma diizeyleri Tablo

16, Tablo 17, Tablo 18 ve Tablo 19°de gosterilmistir. Tablo 16 ve Tablo 17 6zel ve

kamu banka miisterilerinin beklenen kalite yargilarin1 gostermektedir. Tablo 16’da

yer alan 6zel banka miisterilerinin cevaplarina gore heveslilik kalitesini belirten dort

yargiya da yaridan fazlasi onem verdiklerini ifade etmislerdir. Ayni sekilde Tablo

17°de kamu bankas1 miisterilerinin de s6z konusu yargilar1 yaridan fazlasi 6nem

vermektedirler.
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Tablo 16. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Heveslilik Kalite Unsurlarina
Iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

= Y =3 =
g = < € E E g
: 5 )%D .E 5 g g :5
= e g 2 < 'S x
Yargilar % n % n % n % n %
Bankalarda calisanlar, hizmetlerin
tam olarak ne zaman verilecegini 0,0 5 1,7 17 57 | 130 | 43,3 | 148 | 49,3
miisterilere soylerler.
Bankalarin ¢aligsanlar1 hizmetleri
miumkiin olan en kisa siirede 0,3 2 0,7 15 50 | 120 | 40,0 | 162 | 54,0
verirler
Bankalarda ¢aliganlar miisteriye
yardim etmeye her zaman hazir ve 0,0 1 0,3 23 7,7 | 130 | 43,3 | 146 | 48,7
goniillidirler.
Bankalarin ¢aliganlari hig bir
zaman musteriye cevap 07| o [00]| 25 | 83 | 127|423 | 146 | 487
veremeyecek kadar meggul
degildirler.

Tablo 17. Kamu Banka Miisterilerinin Beklenen Heveslilik Kalite Unsurlarina

fliskin Verdikleri Onem Diizeyi

Hi¢ Onemli

Degil

Onemli degil

Ne Onemli Ne

Onemsiz

Onemli

Cok Onemli

Yargilar

S

%

S

%

%

Bankalarda ¢alisanlar, hizmetlerin
tam olarak ne zaman verilecegini
miisterilere sdylerler.

o
o

0,0

14

4,7

123

41,0

163

54,3

Bankalarin ¢alisanlar1 hizmetleri
miimkiin olan en kisa siirede
verirler

0,0

0,0

15

5,0

115

38,3

170

56,7

Bankalarda ¢alisanlar miisteriye
yardim etmeye her zaman hazir ve
goniillidiirler.

0,0

0,3

17

5,7

124

41,3

158

52,7

Bankalarin ¢aliganlari hig bir
zaman miisteriye cevap
veremeyecek kadar mesgul
degildirler.

0,7

0,7

25

8,3

131

43,7

140

46,7
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Tablo 18 ve Tablo 19, cevaplayicilarin algiladiklar1 heveslilik kalitesi
yargilarina iliskin katilma diizeylerini gdstermektedir. Tablo 18’e gore, 6zel banka
misterilerinin yaridan fazlasi, heveslilik ile ilgili bankanin kalite sunumunu olumlu
degerlemislerdir. Buna karsilik, Tablo 19°da yer alan kamu bankas1 miisterilerinin,
bankalarmin sunduklar1 heveslilik kalitesinin olumsuz oldugu seklinde yargilar

degerledikleri goriilmektedir.

Ozetle, kamu bankas1 miisterilerinin heveslilik yargismna iliskin algiladiklari
kalite diizeyi, beklentilerinin altindadir. Buna karsilik, 6zel banka miisterilerinin bu

konuda beklentilerinin karsilandig1 yargilara verilen cevaplardan anlagilmaktadir.

Tablo 18. Ozel Banka Miisterilerinin Algilanan Heveslilik Kalite Unsurlarina
iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

o 5 s s | & c E
= S = S = o =
= 8 2. So s s E s
r— (5] (5]
c = = > - > C >
2 E £ <S8 = £ 2
=] = - = N -
X g g s 5| = £ 3
= = o
Yargilar n % n % n % n % n %

Bankam ¢alisanlari hizmetlerin
tam olarak ne zaman verilecegini | 0 | 0,0 7 23 | 74 | 24,7 | 136 | 453 | 83 | 27,7

miisterilere soylerler.

Bankam ¢alisanlar1 hizmetleri
miimkiin olan en kisa siirede 1103 9 3,0 | 84 | 280|121 | 40,3 | 85 | 28,3

verirler

Bankam ¢alisanlar1 miisteriye
yardim etmeye her zaman hazirve | 2 | 0,7 9 30| 76 | 25,3 [ 125 | 41,7 | 88 | 293

goniillidiirler.

Bankam ¢aliganlar1 hi¢ bir zaman
miisteriye cevap veremeyecek 0 [00f 10 (33| 92 |30,7(115)| 383 | 83 | 27,7

kadar mesgul degildirler.
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Tablo 19. Kamu Banka Miisterilerinin Algilanan Heveslilik Kalite Unsurlarina
Iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

- £ s E| g -

i 2 - z g

z 2 2 2w S S

g E E |2E=E| £ £ L

v E = s £ & SR

Y. Y. a1 =
Yargilar n % n % n % n % n %

Bankam ¢alisanlar1 hizmetlerin

tam olarak ne zaman verilecegini | 8 | 2,7 54 (18,0 (145] 483 | 77 [ 257 | 16 | 53

miigterilere soylerler.

Bankam caliganlar1 hizmetleri
miimkiin olan en kisa siirede 10| 3,3 73 1243131437 | 72 | 240 | 14 4,7

verirler

Bankam ¢alisanlar1 miisteriye
yardim etmeye her zaman hazir ve | 12| 4,0 81 (27,0123 | 410 | 67 | 223 | 17 | 57

goniillidirler.

Bankam ¢aligsanlar1 hi¢ bir zaman
miisteriye cevap veremeyecek | 15| 50 | 83 [27,7 | 131 [ 43,7 [ 55 [ 183 | 16 | 53

kadar mesgul degildirler.

3.3.5.Beklenen ve Algilanan Giiven Kalite Yargilarina Katilma Diizeyi

Cevaplayicilarin giiven kalitesine iligskin yargilara katilma diizeyleri Tablo 20,
Tablo 21, Tablo 22 ve Tablo 23’de gosterilmistir. Tablo 20 ve Tablo 21 6zel ve kamu
banka miisterilerinin beklenen kalite yargilarini gostermektedir. Tablo 20’de yer alan
0zel banka miisterilerinin cevaplarina gore giiven kalitesini belirten dort yargiya da
yaridan fazlas1 6nem verdiklerini ifade etmislerdir. Ayn1 sekilde Tablo 21°da kamu
bankasi miisterilerinin de s6z konusu giiven yargilarina yaridan fazlast 6nem

vermektedirler.
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Tablo 20. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Giiven Kalite Unsurlarma
Iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

— = 2 o
o - g 2 g =
=5 S ©.5 S =
= Q 2 O
Yargilar % n % n % n % n %
Bankalarda ¢alisanlarin
davranislar1 miisterilerde giiven 0,3 3 1,0 21 7,0 | 134 | 44,7 | 141 | 47,0
duygusu uyandirir.
Bankalara giden miisteriler
banka ile ilgili olan iliskilerinde 0,3 6 20 | 26 | 8,7 | 128 | 42,7 | 139 | 46,3
kendilerini giivende hissederler.
Bankalarin ¢alisanlart devamli
olarak miisterilere kars1 0,3 4 1,3 17 57 | 122 | 40,7 | 156 | 52,0
saygilidirlar.
Bankalarda ¢alisanlar
miisterilerin sorularina cevap 0,3 2 0,7 15 50 | 100 | 33,3 | 182 | 60,7
verecek bilgiye sahiptirler.

Tablo 21. Kamu Banka Miisterilerinin Beklenen Giiven Kalite Unsurlarina
fliskin Verdikleri Onem Diizeyi

- = - o=
5 - £ 2 £ =
S8 2 < E S S
=3 = ) QO :s o) =
= 5 v S
’ 4
Yargilar % n % n % n % n %
Bankalarda ¢aliganlarin
davranislar1 misterilerde giiven 0,7 4 13 | 24 8,0 | 122 | 40,7 | 148 | 49,3
duygusu uyandirir.
Bankalara giden miisteriler
banka ile ilgili olan iligkilerinde 0,3 2 0,7 | 20 | 6,7 | 135 | 45,0 | 142 | 47,3
kendilerini giivende hissederler.
Bankalarin ¢aligsanlar1 devaml
olarak miisterilere karsi 0,0 2 0,7 23 1,7 132 | 44,0 | 143 | 47,7
saygilidirlar.
Bankalarda ¢alisanlar
misterilerin sorularina cevap 0,0 3 1,0 | 22 7,3 | 120 | 40,0 | 155 | 51,7
verecek bilgiye sahiptirler.
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Tablo 22 ve Tablo 23, cevaplayicilarin algiladiklari giiven kalitesi yargilarina
iliskin katilma diizeylerini gostermektedir. Tablo 22’ye gore, Ozel banka
miisterilerinin yaridan fazlasi, gliven ile ilgili bankanin kalite sunumunu olumlu
degerlemislerdir. Buna karsilik, Tablo 23’de yer alan kamu bankas1 miisterilerinin,
bankalarinin sunduklar1 gliven kalitesine iligkin verilen cevaplar olumsuz oldugu

seklinde yargilar1 degerledikleri goriilmektedir.

Ozetle, kamu bankasi miisterilerinin giiven yargisma iliskin algiladiklari
kalite diizeyi, beklentilerinin altindadir. Buna karsilik, 6zel banka miisterilerinin bu

konuda beklentilerinin kargilandig1 yargilara verilen cevaplardan anlagilmaktadir.

Tablo 22. Ozel Banka Miisterilerinin Algillanan Giiven Kalite Unsurlarina
iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

o £ s s E| = c E

X S S E 5 £ g £

= = |22ezl £ ¢

o E E ZEZE = £ =2

g = = s = S S5

g | 3 | = 5 ¢ E

Yargilar n % n % n % n % n %

Bankam ¢aligsanlarin davranislari
miisterilerde giiven duygusu 3 (10| 9 |30 (73 |243 129|430 8 | 287
uyandirir.

Bankama giden miisteriler banka
ile ilgili olan iligkilerinde 1 0,3 12 40 | 72 | 240 | 131 | 43,7 | 84 | 28,0

kendilerini giivende hissederler.

Bankam ¢alisanlar1 devamli
olarak miisterilere karsi 3 |10 | 10 | 33 | 83 | 27,7 | 116 | 38,7 | 88 [ 293

saygildirlar.

Bankam calisanlar1 miisterilerin
sorularina cevap verecek bilgiye | 4 13| 14 | 47 | 87 [ 29,0 | 119 | 39,7 | 76 | 253

sahiptirler.
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Tablo 23. Kamu Banka Miisterilerinin Algilanan Giiven Kalite Unsurlarina
Iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

o £ E g E £ -
=z = - = - = o =
= = - ©
7 E £ s g £z
g E = s = S S5
= = =
2 2 Sl - =
Yargilar n % n % n % n % n %
Bankam calisanlarin davraniglari
miisterilerde giiven duygusu 15 50 | 83 | 293 (114 (380 | 70 | 233 | 13 | 43

uyandirir.

Bankama giden misteriler banka
ile ilgili olan iligkilerinde 191 63 | 91 | 303 117 (390 60 | 20,0 13 | 4,3

kendilerini giivende hissederler.

Bankam calisanlari devamli
olarak miisterilere kars1 18 6,0 | 97 | 323 | 111 | 37,0] 60 [ 20,0 14 | 4,7

saygilidirlar.

Bankam calisanlar1 miisterilerin
sorularma cevap verecek bilgiye | 30 | 10,0 | 99 [ 33,0 | 101 | 33,7 62 (20,7 | 8 | 2,7

sahiptirler.

3.3.6.Beklenen ve Algilanan Empati Kurma Kalite Yargilarina Katilma Diizeyi

Cevaplayicilarin empati kurma kalitesine iliskin yargilara katilma diizeyleri
Tablo 24, Tablo 25, Tablo 26 ve Tablo 27°de gosterilmistir. Tablo 24 ve Tablo 25
0zel ve kamu banka miisterilerinin beklenen kalite yargilarini gostermektedir. Tablo
24’de yer alan 6zel banka misterilerinin cevaplarina gére empati kurma kalitesini
belirten bes yargiya da yaridan fazlasi énem verdiklerini ifade etmislerdir. Aym
sekilde Tablo 25°da kamu bankas1 miisterilerinin de s6z konusu yargilar1 yaridan

fazlas1 6nem vermektedirler.
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Tablo 24. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Empati
Unsurlarina iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

Kurma Kalite

p— O - -
E 3z Z 3 = g
S — £ g £ =
SE | | B | 2 S
2 g 0.5 Q <
= Q 2 S,
Yargilar % n % n % n % n %
Bankalar her misteriyle tek tek 00| 2| 07| 19|63 |108]360]|171]570
ilgilenir.
Bankalarin ¢aligma saatleri
biitiin miisterilere uygun olacak 0,0 5 1,7 21 | 7,0 | 112 | 37,3 | 162 | 54,0
sekildedir.
Bankalar her miisteriyle kisisel
olarak ilgilenecek ¢alisanlara 0,7 2 0,7 26 8,7 | 109 | 36,3 | 161 | 53,7
sahiptir
Bankalar miisterilerin
menfaatlerini her seyin listiinde 0,7 2 0,7 20 6,7 88 | 29,3 | 188 | 62,7
tutarlar.
Bankalarin ¢alisanlari
miisterilerin 6zel isteklerini 1,7 2 0,7 14 4.7 76 | 25,3 | 203 | 67,7
anlarlar.

Tablo 25. Kamu Banka Miisterilerinin Beklenen Empati Kurma Kalite
Unsurlarina fliskin Verdikleri Onem Diizeyi

= ) = 3 =
% — ] E £ 'E q.Ea
:5 )gn E 5 g g ’5
2 a g @ :2 Q 3
Yargilar % n % n % n % n %
Bankalar he:r r.nust.erlyle tek tek 0.3 4 13 34 | 113|155 | 51,7 | 106 | 35,3
ilgilenir.
Bankalarin ¢alisma saatleri
biitiin miisterilere uygun olacak 0,3 10 3,3 41 | 13,7 | 158 | 52,7 | 90 | 30,0
sekildedir.
Bankalar her miisteriyle kisisel
olarak ilgilenecek ¢alisanlara 0,7 7 2,3 35 | 11,7 | 152 | 50,7 | 104 | 34,7
sahiptir
Bankalar miisterilerin
menfaatlerini her seyin iistiinde 0,7 5 1,7 34 | 11,3 | 140 | 46,7 | 119 | 39,7
tutarlar.
Bankalarin ¢aligsanlari
miisterilerin 6zel isteklerini 2,3 7 2,3 45 | 15,0 | 128 | 42,7 | 113 | 37,7
anlarlar.
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Tablo 26 ve Tablo 27, cevaplayicilarin algiladiklar1 empati kurma kalitesi
yargilarina iliskin katilma diizeylerini gostermektedir. Tablo 26’ya gore, 6zel banka
misterilerinin yaridan fazlasi, empati kurma ile ilgili bankanin kalite sunumunu
olumlu degerlemislerdir. Buna karsilik, Tablo 27’de yer alan kamu bankasi
miisterilerinin, bankalarinin sunduklar1 empati kurma kalitesinin olumsuz oldugu

seklinde yargilar1 degerledikleri goriilmektedir.

Ozetle, kamu bankasi miisterilerinin empati kurma yargilarma kars: iliskin
algiladiklar1 kalite diizeyi, beklentilerinin altindadir. Buna karsilik, 6zel banka
miisterilerinin bu konuda beklentilerinin karsilandig1 yargilara verilen cevaplardan

anlasilmaktadir.

Tablo 26. Ozel Banka Miisterilerinin Algilanan Empati Kurma Kalite Unsurlarina
Mliskin Verdikleri Onem Diizeyi

o £ g = E| -
X 5 B g2 k 2 T =
= S =4 P-4 ) E 3
£E E |222E| £ EE
v E = 5 5 S5
< ] ]
Yargilar n % n % n % n % n %
Bankam her miisteriyle tektek | 5 | 17 | 59 | 70 | 76 | 253|114 | 380 | 84 | 280
ilgilenilir.
Bankamin ¢alisma saatleri biitiin
miisterilere uygun olacak 5 1,7 | 17 | 57 80 | 26,7117 | 39,0 | 81 | 27,0

sekildedir.

Bankam her miisteriyle kisisel
olarak ilgilenecek galisanlara 5 1,7 1 20 | 6,7 86 | 28,7 96 | 32,0 | 93 | 31,0

sahiptir

Bankam miisterilerin
menfaatlerini her seyin istiinde 7 23 | 31 (10,3 | 84 |280] 90 | 30,0 88 | 29,3

tutarlar.

Bankamin ¢aliganlari
misterilerin 6zel isteklerini 5 1,7 | 16 | 53 49 (16,3 | 94 | 31,3 | 136 | 45,3

anlarlar.
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Tablo 27. Kamu Banka Miisterilerinin Algilanan Empati Kurma Kalite
Unsurlarma iliskin Verdikleri Onem Diizeyi

=
v = E g E g CE
2;. S = S = v =
c = = =2 & > c =
z E E < E<E c -
¢ s : E| § %
2 2 <2 a =
Yargilar n % n % n % n % n %

Bankam h‘f{gﬁfﬁ;ﬁﬁiylet@kt@k 52 | 173|105 350 | 98 327 37 | 123 ] 8 | 27

Bankamin ¢aligma saatleri biitiin
miigterilere uygun olacak 65 | 21,7 (126 | 42,0 | 67 | 223 | 34 [ 113 2 2,7

sekildedir.

Bankam her miisteriyle kisisel
olarak ilgilenecek ¢alisanlara 68 [ 22,7 (116|387 | 76 | 253 | 34 | 113 | 6 2,0

sahiptir

Bankam miisterilerin
menfaatlerini her seyin {istinde | 75 [ 250|111 | 37,0 | 71 | 23,7 ] 31 (10,3 | 12 | 4,0

tutarlar.

Bankamin ¢aligsanlart
miisterilerin 6zel isteklerini 77 | 2571110 36,7 | 80 | 26,7 | 24 | 8,0 9 3,0

anlarlar.

3.3.7. Model Degiskenlerinin Giivenilirlik Analizi
Model degiskenlerinin giivenilirlik analizi Cronbach’s Alpha ile yapilmistir.

SERVQUAL 6l¢eginin giivenilirlik katsayis1 0,923 ¢ikmis olup, dlgegin yiiksek bir

giivenilirlik diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 28. Olgegin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha Soru Sayist

0,923 44
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3.3.8. Ozel ve Kamu Bankalarinin Beklenen ve Algilanan Kalite Bilesenlerinin
Farkhilik Analizi

Beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki fark analizi, bagimli iki ana
kiitle aritmetik ortalama testi ile yapilmistir. Ozel banka miisterilerinin ve kamu
banka misterilerinin beklenen kalite ile algilanan kalite farkliliklar1 agagidaki

tablolarda gosterilmistir.

Ozel banka miisterilerinin beklenen kalitesi ile algilanan kalite farklar1 Tablo
29 ile Tablo 30°da gosterilmistir. Goriildiigii gibi %1 6nem derecesinde 6zel banka
miisterilerinin algiladiklar1 kalite ile bekledikleri kalite diizeyi arasinda fark
cikmistir. Ozel banka miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitenin, beklenen Kkalitenin

altinda oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 29. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen ile Algilanan Kalite Merkezi

Egilim Olgiileri
Aritmetik Ortalama n Standart sapma Standart Hata
BK 4,2189 300 0,40559 0,02342
AK 3,8825 300 0,48915 0,02824

Tablo 30. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen ile Algilanan Kalite Farklarinin
Analizi Sonuclari

. . %095 Giivenlik Diizeyinde . .
Aritmetik | Standart | Standart Fark Araligt Serbestlik [ Onem

Ortalama | Sapma Hata Derecesi | Derecesi
En Diigiikk | En Yiiksek

BK

AK 0,33647| 0,57703| 0,03331 0,27091 0,40203 | 10,100 299 0,000

Kamu banka miisterilerinin beklenen kalitesi ile algilanan kalite farklar
Tablo 31 ile Tablo 32’de gosterilmistir. Goriildiigii gibi %1 6nem derecesinde kamu
banka miisterilerinin algiladiklar1 kalite ile beklenen kalite arasinda anlamli bir fark
vardir. Bu sonuca gére H7 hipotezi kabul edilmistir. Banka miisterileri tarafindan

algilanan kalite, beklenen kaliteden daha diisiiktiir.
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Tablo 31. Kamu Banka Miisterilerinin Beklenen ile Algilanan Kalite Merkezi

Egilim Olgciileri
Avritmetik Ortalama n Standart sapma Standart Hata
BK 4,2083 300 0,40196 0,02321
AK 2,8938 300 0,61278 0,03538

Tablo 32. Kamu Banka Miisterilerinin Beklenen ile Algilanan Kalite Farklarinin

Analizi Sonuclari

%95 Giivenlik Diizeyinde

Aritmetik | Standart | Standart Fark Aralig1 t Serbestlik | Onem
Ortalama | Sapma Hata Derecesi | Derecesi
En Diigiikk | En Yiksek
ii 1,31450( 0,67623| 0,03904 1,23767 1,39133 | 33,669 299 0,000

Tablo 29 ve Tablo 31°de yer alan 6zel banka ve kamu bankas1 miisterilerinin
algilanan kalite puanlari incelendiginde, kamu bankasinda algi puaninin (2,89), 6zel
banka puanindan (3,88) daha diisiik oldugu goriilmektedir. Bagka bir anlatimla, kamu
bankasi miisterileri, 6zel banka misterilerine oranla aldiklari hizmetlerle ilgili

algiladiklar1 hizmet kalitesi konusunda daha diisiik degerleme yapmislardir.

3.3.9. Ozel ve Kamu Bankalarmin Beklenen ve Algilanan Fiziksel Varhk
Kalitesinin Farklihk Analizi

Ozel banka miisterilerinin beklenen fiziksel varlik Kkalitesi ile algilanan
fiziksel varlik kalite farklar1 Tablo 33 ile Tablo 34°de gdsterilmistir. Gortildigli gibi
%S5 onem derecesinde 6zel banka miisterilerinin algiladiklari fiziksel varlik kalitesi
beklenen fiziksel varlik kalite diizeyi arasinda fark cikmistir. Ozel banka
miisterilerinin algiladiklar1 fiziksel varlik Kkalitesinin, beklenen fiziksel varlik
kalitesinin {istlinde oldugu goriilmistiir. Bu kosullara goére H2 hipotezi kabul

edilmistir.
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Tablo 33. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Fiziksel Varhk Kalitesi ile
Algilanan Fiziksel Varlik Kalite Merkezi Egilim Olciileri

Aritmetik Ortalama

n

Standart sapma

Standart Hata

BKFV
AKFV

3,6117

300

0,96988

0,05600

3,7267

300

0,80152

0,04628

Tablo 34. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Fiziksel Varhk Kalitesi ile
Algilanan Fiziksel Varhk Kalite Farklarinin Analizi Sonug¢lar:

%95 Giivenlik
Avritmetik | Standart | Standart Diizeyinde Fark (| Serbestlik | Onem
Ortalama | Sapma Hata Araligi Derecesi | Derecesi
En Diisiik | En Yiiksek
BKFV
AKEV -0,11500 0,94856 ,05477( -0,22277 -,00723] -2,100 299 0,037

Kamu banka miisterilerinin beklenen fiziksel varlik kalitesi ile algilanan

fiziksel varlik kalite farklar1 Tablo 35 ile Tablo 36’da gosterilmistir. %1 Onem

derecesinde kamu banka miisterilerinin algiladiklar1 fiziksel varlik kalitesi beklenen

fiziksel varlik kalite arasinda anlamli bir fark vardir. Bu sonuca gore H8 hipotezi

kabul edilmigtir. Kamu bankas1 miisterileri tarafindan algilanan fiziksel varlik

kalitesi, beklenen fiziksel varlik kalitesinden daha diistiktiir.

Tablo 35. Kamu Bankas1 Miisterilerinin Beklenen Fiziksel Varhk Kalitesi ile
Algilanan Fiziksel Varlik Kalite Merkezi Egilim Olgiileri

Standart Hata

Aritmetik Ortalama n Standart sapma
BKFV 3,695 300 0,74531 0,04303
AKFV 3,035 300 0,74147 0,04281

Tablo 36. Kamu Bankas1 Miisterilerinin Beklenen Fiziksel Varhik Kalitesi ile
Algilanan Fiziksel Varhk Kalite Farklarinin Analizi Sonug¢lar:

%95 Giivenlik
Aritmetik | Standart | Standart Duzizzrl:ﬁ ?lFark t Serbestlik [ Onem
Ortalama Sapma Hata £ = Derecesi | Derecesi
En Disik Yiksek
E\EE& 0,66000( 0,85816( 0,04955| 0,56250| 0,75750( 13,321 299 0,000
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Tablo 33 ve Tablo 35’de yer alan 6zel banka ve kamu bankas1 miisterilerinin
algilanan fiziksel varlik kalite puanlar1 incelendiginde, kamu bankasinda algi
puaninin (3,03), 6zel banka fiziksel varlik puanindan (3,72) daha diisiik oldugu
goriilmektedir. Baska bir anlatimla, kamu bankasi miisterileri, 6zel banka
miisterilerine oranla aldiklar1 hizmetlerle ilgili ¢alisanlarin fiziksel varlik konusunda

daha diisiik degerleme yapmislardir.

3.3.10. Ozel ve Kamu Bankalarimn Beklenen ve Algilanan Giivenilirlik
Kalitesinin Farkhihk Analizi

Ozel banka miisterilerinin beklenen giivenilirlik kalitesi ile algilanan
giivenilirlik kalite farklar1 Tablo 37 ile Tablo 38’de gosterilmistir. Goriildigi gibi
%1 onem derecesinde 6zel banka misterilerinin algiladiklar1 giivenilirlik kalitesi ile
beklenen giivenilirlik kalite diizeyi arasinda fark ¢cikmistir. Ozel banka miisterilerinin
algiladiklar1 giivenilirlik kalitesi, beklenen giivenilirlik kalitesinden daha diisiiktiir.
Bu kosullara gore H3 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 37. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Giivenilirlik Kalitesi ile
Algilanan Giivenilirlik Kalite Merkezi Egilim Olciileri

Avritmetik Ortalama n Standart sapma Standart Hata
BKGUV 4,1667 300 0,66881 0,03861
AKGUV 3,9500 300 0,59251 0,03421

Tablo 38. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Giivenilirlik Kalitesi ile
Algilanan Giivenilirlik Kalite Farklarinin Analizi Sonug¢lar:

%95 Guvenlik

Aritmetik | Standart | Standart | Dpiizeyinde Fark Aralig Serbestlik | Onem
t . .
Ortalama [ Sapma Hata Derecesi | Derecesi
En Diisiik | En Yiiksek
BKGUV
AKGUV 0,21667 | 0,77321 0,04464( 0,12882 0,30452( 4,854 299 0,000
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Kamu banka miisterilerinin beklenen giivenilirlik kalitesi ile algilanan
giivenilirlik kalite farklar1 Tablo 39 ile Tablo 40’ta gosterilmistir. %1 Onem
derecesinde kamu banka miisterilerinin algiladiklart giivenilirlik kalitesi beklenen
giivenilirlik kalite arasinda anlamli bir fark vardir. Bu sonuca gore H9 hipotezi kabul
edilmistir. Kamu bankasi miisterileri tarafindan algilanan giivenilirlik, beklenen

giivenilirlikten daha diisiiktiir.

Tablo 39. Kamu Bankas1 Miisterilerinin Beklenen Giivenilirlik Kalitesi ile
Algilanan Giivenilirlik Kalite Merkezi Egilim Olciileri

Avritmetik Ortalama n Standart sapma Standart Hata
BKGUV 4,3413 300 0,57065 0,03295
AKGUV 3,2440 300 0,62302 0,03597

Tablo 40. Kamu Bankasi1 Miisterilerinin Beklenen Giivenilirlik Kalitesi ile
Algilanan Giivenilirlik Kalite Farklarimin Analizi Sonug¢lar:

. ) %095 Giivenlik Diizeyinde ] .
Aritmetik | Standart | Standart Fark Aralif1 ¢ Serbestlik [ Onem
Ortalama | Sapma Hata Derecesi | Derecesi
En Diisiikk | En Yiiksek
BKGUV
AKGUV 1,09733 | 0,74105( 0,04278 1,01314 1,18153 | 25,648 299 0,000

Tablo 37 ve Tablo 39’da yer alan 6zel banka ve kamu bankas1 miisterilerinin
algilanan giivenilirlik kalite puanlar1 incelendiginde, kamu bankasinda algi puaninin
(3,24), 6zel banka giivenilirlik puanindan (3,95) daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Bagka bir anlatimla, kamu bankasi miisterileri, 6zel banka miisterilerine oranla
aldiklar1 hizmetlerle ilgili ¢alisanlarin giivenilirlik konusunda daha diisiik degerleme

yapmiglardir.
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3.3.11. Ozel ve Kamu Bankalarinin Beklenen ve Algilanan Heveslilik Kalitesinin
Farkhlik Analizi

Ozel banka miisterilerinin beklenen heveslilik kalitesi ile algilanan heveslilik
kalite farklar1 Tablo 41 ile Tablo 42’de gosterilmistir. Goriildigi gibi %1 Onem
derecesinde 0zel banka misterilerinin algiladiklar1 heveslilik kalitesi, beklenen
heveslilik kalitesi diizeyi arasinda fark ¢ikmistir. Ozel banka miisterilerinin
algiladiklar1 heveslilik kalitesi, beklenen heveslilik kalitesinden daha diistiktiir. Bu
kosullara gére H4 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 41. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Heveslilik Kalitesi ile Algilanan
Heveslilik Kalite Merkezi Egilim Olciileri

Aritmetik Ortalama n Standart sapma Standart Hata
BKHEV 4,4142 300 0,50657 0,02925
AKHEV 3,9450 300 0,64746 0,03738

Tablo 42. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Heveslilik Kalitesi ile Algilanan
Heveslilik Kalite Farklarinin Analizi Sonuclar

. . %095 Giivenlik Diizeyinde ) .
Aritmetik | Standart | Standart Fark Aralig ¢ Serbestlik [ Onem
Ortalama | Sapma Hata Derecesi | Derecesi
En Diisiik | En Yiiksek
BKHEV
AKHEV 0,46917 | 0,81894| 0,04728 0,37612 0,56221| 9,923 299 0,000

Kamu banka miisterilerinin beklenen heveslilik kalitesi ile algilanan
heveslilik kalite farklar1 Tablo 43 ile Tablo 44’de gosterilmistir. %1 Onem
derecesinde kamu banka miisterilerinin algiladiklari heveslilik kalitesi beklenen
heveslilik kalite arasinda anlamli bir fark vardir. Bu sonuca gore H10 hipotezi kabul
edilmistir. Kamu bankas1 miisterileri tarafindan algilanan heveslilik, beklenen

heveslilikten daha diisiiktiir.
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Tablo 43. Kamu Bankas1 Miisterilerinin Beklenen Heveslilik Kalitesi ile
Algilanan Heveslilik Kalite Merkezi Egilim Olciileri

BKHEV
AKHEV

Avritmetik Ortalama n Standart sapma Standart Hata
4,4567 300 0,48277 0,02787
3,0133 300 0,76928 0,04441

Tablo 44. Kamu Bankas1 Miisterilerinin Beklenen Heveslilik Kalitesi ile
Algilanan Heveslilik Kalite Farklarinin Analizi Sonuclar:

%95 Giivenlik
Aritmetik | Standart | Standart Duzizmd? Fark Serbestlik [ Onem
ralif1 t . .
Ortalama | Sapma Hata En En Derecesi | Derecesi
Diisiik Yiiksek
BKHEV
AKHEV 1,44333| 0,91309| 0,05272| 1,33959( 1,54708| 27,379 299 0,000

Tablo 41 ve Tablo 43°de yer alan 6zel banka ve kamu bankas1 miisterilerinin
algilanan heveslilik kalite puanlar1 incelendiginde, kamu bankasinda algi puaninin
(3,01), 0zel banka heveslilik puanindan (3,94) daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Baska bir anlatimla, kamu bankasi miisterileri, 6zel banka miisterilerine oranla
aldiklart hizmetlerle ilgili ¢alisanlarin hevesliligi konusunda daha diisiik degerleme

yapmuglardir.

3.3.12. Ozel ve Kamu Bankalarmm Beklenen ve Algillanan Giiven Kalitesi
Farkhihk Analizi

Ozel banka miisterilerinin beklenen giiven kalitesi ile algilanan giiven kalite
farklar1 Tablo 45 ile Tablo 46’da gosterilmistir. Goriildigii gibi %1 Onem
derecesinde 6zel banka miisterilerinin algiladiklar1 giiven kalitesi ile beklenen giiven
kalite diizeyi arasinda fark ¢ikmustir. Ozel banka miisterilerinin algiladiklari giiven
kalitesi, beklenen giiven kalitesinden daha diisiiktiir. Bu kosullara goére HS hipotezi
kabul edilmistir.
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Tablo 45. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Giiven Kalitesi ile Algilanan
Giiven Kalite Merkezi Egilim Olgiileri

Aritmetik n Standart sapma Standart Hata
Ortalama
BKGVN 44142 300 0,54359 0,03138
AKGVN 3,9133 300 0,67720 0,03910

Tablo 46. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Giiven Kalitesi ile Algilanan
Giiven Kalite Farklarinin Analizi Sonuclar

) ] %095 Giivenlik Diizeyinde ) .
Aritmetik | Standart | Standart Fark Aralig1 t Serbestlik [ Onem
Ortalama | Sapma Hata Derecesi | Derecesi
En Diisiik | En Yiiksek
BKGVN
AKGVN 0,50083| 0,88784| 0,05126 0,39996 0,60171| 9,771 299 0,000

Kamu banka miisterilerinin beklenen giiven kalitesi ile algilanan giiven kalite

farklar1 Tablo 47 ile Tablo 48’ta gosterilmistir. %1 6nem derecesinde kamu banka

miisterilerinin algiladiklar1 giiven kalitesi ile beklenen giiven kalite arasinda anlaml

bir fark vardir. Bu sonuca gore H11 hipotezi kabul edilmistir. Kamu bankasi

miisterileri tarafindan algilanan giiven, beklenen giivenden daha diistiktiir.

Tablo 47. Kamu Bankasi Miisterilerinin Beklenen Giiven Kalitesi ile Algilanan
Giiven Kalite Merkezi Egilim Olciileri

BKGVN
AKGVN

Avritmetik Ortalama n Standart sapma Standart Hata
4,3900 300 0,55318 0,03194
2,8408 300 0,82339 0,04754

Tablo 48. Kamu Bankasi Miisterilerinin Beklenen Giiven Kalitesi ile Algilanan
Giiven Kalite Farklarimin Analizi Sonuc¢lar

. . %95 Giivenlik Diizeyinde ) .
Aritmetik | Standart | Standart Fark Aralig1 t Serbestlik |  Onem
Ortalama | Sapma Hata Derecesi | Derecesi
En Diisiik | En Yiiksek
BKGVN
AKGVN 1,54917( 0,98328( 0,50677 1,43745 1,66089 | 27,289 299 0,000
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Tablo 45 ve Tablo 47°de yer alan 6zel banka ve kamu bankas1 miisterilerinin
algilanan giliven kalite puanlart incelendiginde, kamu bankasinda algi puaninin
(2,84), 6zel banka giiven kalite puanindan (3,91) daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Baska bir anlatimla, kamu bankasi miisterileri, 6zel banka miisterilerine oranla
aldiklar1 hizmetlerle ilgili ¢alisanlarin giiven konusunda daha diisiik degerleme

yapmuglardir.

3.3.13. Ozel ve Kamu Bankalarimin Beklenen ve Algilanan Empati Kalitesi
Farkhilik Analizi

Ozel banka miisterilerinin beklenen empati kalitesi ile algilanan empati kalite
farklar1 Tablo 49 ile Tablo 50’da gosterilmistir. Gorildiigii gibi %1 Onem
derecesinde O6zel banka miisterilerinin algiladiklar1 empati kalitesi ile beklenen
empati kalite diizeyi arasinda fark ¢ikmustir. Ozel banka miisterilerinin algiladiklari
empati kalitesi, beklenen empati kalitesinden daha diistiktiir. Bu kosullara gore H6

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 49. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Empati Kalitesi ile Algilanan
Empati Kalite Merkezi Egilim Olciileri

Aritmetik Ortalama n Standart sapma Standart Hata
BKEPM 4,4880 300 0,54545 0,03149
AKEPM 3,8773 300 0,81845 0,04725

Tablo 50. Ozel Banka Miisterilerinin Beklenen Empati Kalitesi ile Algilanan
Empati Kalite Farklarinin Analizi Sonuclari

] . %95 Giivenlik Diizeyinde . .
Aritmetik | Standart | Standart Fark Arahig t Serbestlik [ Onem
Ortalama | Sapma Hata Derecesi | Derecesi
En Diisiik | En Yiksek
BKEPM
AKEPM 0,61067 | 0,90033( 0,05198 0,50837 0,71296 | 11,748 299 0,000
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Kamu banka misterilerinin beklenen empati kalitesi ile algilanan empati

kalite farklar1 Tablo 51 ile Tablo 52’de gosterilmistir. %1 Oonem derecesinde kamu

banka miisterilerinin algiladiklar1 empati kalitesi beklenen empati kalite arasinda

anlaml bir fark vardir. Bu sonuca goére H12 hipotezi kabul edilmistir. Kamu bankas1

miisterileri tarafindan algilanan empati, beklenen empatiden daha diisiiktiir.

Tablo 51. Kamu Bankasi Miisterilerinin Beklenen Empati Kalitesi ile Algilanan
Empati Kalite Merkezi Egilim Olciileri

BKEPM
AKEPM

Avritmetik Ortalama n Standart sapma Standart Hata
4,1587 300 0,62106 0,03586
2,3360 300 0,91712 0,05295

Tablo 52. Kamu Bankasi Miisterilerinin Beklenen Empati Kalitesi ile Algilanan
Empati Kalite Farklarinin Analizi Sonuclar

: . %95 Giivenlik Diizeyinde . .
Aritmetik | Standart | Standart Fark Araligt t Serbestlik [ Onem
Ortalama | Sapma Hata Derecesi | Derecesi
En Diisiikk | En Yiksek
BKEPM
AKEPM 1,82267 1,13469( 0,06551 1,69375 1,95159 | 27,822 299 0,000

Tablo 49 ve Tablo 51°de yer alan 6zel banka ve kamu bankas1 miisterilerinin

algilanan empati kalite puanlari incelendiginde, kamu bankasinda algi puaninin

(2,33), 6zel banka empati kalite puanindan (3,87) daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Baska bir anlatimla, kamu bankasi miisterileri, 6zel banka miisterilerine oranla

aldiklar1 hizmetlerle ilgili calisanlarin empati konusunda daha diisiik degerleme

yapmislardir.
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3.4. Arastirma Bulgulan

Aragtirmada elde edilen bulgular su sekilde 6zetlenebilir:

e Bu arastirmaya katilan 6zel banka miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi

beklenen hizmet kalitesinin altinda ¢ikmustur.

e Bu arastirmaya katilan 6zel banka miisterilerinin algiladiklar1 fiziki varlik

hizmet kalitesi, beklenen fiziki varlik hizmet kalitesinin tistiinde ¢ikmustir.

e Bu arastirmaya katilan 6zel banka miisterilerinin algiladiklar1 giivenilirlik

hizmet kalitesi, beklenen giivenilirlik hizmet kalitesinin altinda ¢ikmustir.

e Bu arastirmaya katilan 6zel banka miisterilerinin algiladiklar1 heveslilik

hizmet kalitesi, beklenen heveslilik hizmet kalitesinin altinda ¢ikmustir.

e Bu aragtirmaya katilan 6zel banka miisterilerinin algiladiklar1 gliven hizmet

kalitesi, beklenen giiven hizmet kalitesinin altinda ¢ikmustir.

e Bu arastirmaya katilan 6zel banka misterilerinin algiladiklar1 empati hizmet

kalitesi, beklenen empati hizmet kalitesinin altinda ¢ikmustir.

e Bu arastirmaya katilan kamu banka miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi

beklenen hizmet kalitesinin altinda ¢ikmistir.

e Bu aragtirmaya katilan kamu banka miisterilerinin algiladiklar fiziki varlik

hizmet kalitesi, beklenen fiziki varlik hizmet kalitesinin altinda ¢ikmustir.

e Bu arastirmaya katilan kamu banka miisterilerinin algiladiklar1 giivenilirlik

hizmet kalitesi, beklenen giivenilirlik hizmet kalitesinin altinda ¢ikmuistir.

e Bu arastirmaya katilan kamu banka miisterilerinin algiladiklar1 heveslilik

hizmet kalitesi, beklenen heveslilik hizmet kalitesinin altinda ¢ikmustir.

e Bu aragtirmaya katilan kamu banka miisterilerinin algiladiklar1 giiven hizmet

kalitesi, beklenen giiven hizmet kalitesinin altinda ¢ikmustir.

e Bu arastirmaya katilan kamu banka miisterilerinin algiladiklar1 empati hizmet

kalitesi, beklenen empati hizmet kalitesinin altinda ¢ikmistir.
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SONUC

Kalite, iirlin iiretimi yapan tim isletmelerde oldugu gibi, hizmet {ireten
isletmelerde de oldukca biiylik bir oneme sahiptir. Dolayisiyla kalite, hizmet
isletmelerinin rekabet ortamini arttirmakta, pazarlama faaliyetlerini genisletmekte,
stirdiiriilebilir misteri potansiyelini saglamaktadir. Hizmet Kalitesi, isletmelerin
rekabet avantaji saglamak i¢in kullandiklart en O©nemli strateji aract olarak
gorilmektedir. Bu rekabet ortami icinde isletmelerin hizmet faaliyetlerinin koti
etkilenmemesi, hizmetlerini kosulsuz kaliteli sunmaktan ge¢mektedir. Buna paralel
olarak biiyiiyen sektorle birlikte hizmet sektoriinden yararlanan tiiketiciler
bilinglenmeye baslamislardir. Bu durumda tiiketici beklentilerini bilmek, verilen
hizmetten memnun olup olmadiklarini degerleyebilmek, 6zetle verilen hizmetin
kalitesini Olcebilmek, hizmet isletmeleri i¢in ana hedef haline gelmelidir. Bir
isletmenin sundugu hizmetin hangi kalite seviyesinde oldugunu ve tiiketiciler
tarafindan kalitesinin nasil algilandigin1 bilmek olduk¢a Onemlidir. Bu nedenle
hizmet isletmelerinin hizmet kalitesi Olglimlerine gereginden daha fazla Onem

vermeleri gerekmektedir.

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin 6nemi, verilen hizmetin kalitesi ile
degerlenmektedir. Dolayisiyla banka hizmet isletmelerinin tiiketicilerine vermis
oldugu iirlin ve hizmetlerin en uygun yontem ile tiiketicilere ulastirilmasi, tiiketici
memnuniyetinin saglanmast i¢in 6nemini giinden giine arttirmaktadir. Hizmet
sektorli i¢inde bankalarin hizmet faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in 6zel ve kamu
sermayeli bankalarin miisterilerine sunmus olduklar1 hizmetin kalitesinin
Olciilmesine yonelik bu ¢alisma, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
farklarmi ortaya koymak ve genel olarak bankalardan beklenen hizmet kalitesinin

memnuniyet derecelerini degerlemek amaciyla gerceklestirilmistir.

Literatiirde, hizmet kalitesi Olglimiine iligkin birgok Ol¢iim araci
bulunmaktadir. Ancak bu ¢aligma Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990) tarafindan
gelistirilmis olan “Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi” modeli olan SERVQUAL
Olgegi ile analiz edilmistir. “Beklenen hizmet kalitesi” banka miisterilerinin arzu ve

isteklerini ifade ederken, “Algilanan hizmet kalitesi” ise banka miisterilerinin hizmeti
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almadan 6nce bekledikleri hizmet ile ger¢ek hizmet deneyimlerinin kiyaslanmasiyla

olusan algiladiklar1 ger¢ek performans” arasindaki farkliligi gostermektedir.

Arastirma bulgularima gore, 6zel ve kamu banka miisterilerinin beklenen
hizmet kalitesi diizeyi, algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyinden daha diisiiktiir. Iki
banka miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 degerlendiginde, kamu
bankas1 miisterilerinin algilanan kalite puanlarinin 6zel banka miisterilerine gore

daha da diisiik oldugu goriilmektedir.

Ozel banka miisterilerinin bekledikleri fiziksel varlik kalitesi diizeyi ile
algiladiklan fiziksel varlik kalitesi diizeyi arasinda 6nemli bir farklilik yokken, kamu
banka miisterilerinin degerlemelerinde algiladiklar1 fiziksel varlik kalite diizeyinin
diisiik oldugu goriilmektedir. Kamu bankasi miisterilerinin fiziksel varlik kalitesi ile

ilgili beklentilerinin, algiladiklarina goére daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Ozel banka miisterilerinin beklenen giivenilirlik kalite diizeyinin de
algiladiklarindan yiiksek oldugu saptanmistir. Bu fark kamu bankasi miisterileri i¢in
daha biyiktiir. Dolayisiyla giivenilirlik konusunda da bankalarin ¢aligma

yapmalarinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Her iki banka miisterilerinin beklenen heveslilik hizmet kalitesi diizeyi ayni
sekilde algiladiklar1 heveslilik kalite diizeyinden daha yiiksektir. Bagka bir anlatimla,
miisteriler, calisanlarin hevesliligi konusunda beklentilerine ulasamadiklarin1 ortaya
koymuslardir. Kamu bankast miisteri i¢in bu farkin daha biiyiik oldugu

goriilmektedir.

Ayni sekilde, her iki banka miisterilerinin beklenen giliven hizmet kalitesi
diizeyi algiladiklar1 giiven kalite diizeyinden daha yiiksektir. Miisteriler, bankanin
saglamas1 gereken giiven konusunda beklentilerine ulasamadiklarini ortaya
koymuslardir. Kamu bankast miisteri i¢in bu farkin daha biiyiik oldugu

goriilmektedir.

Ozel banka miisterilerinin calisanlardan empati yapmalar1 konusunda
bekledikleri hizmet kalite puan1 da algiladiklar1 kalite puanindan her iki bankada
daha yiiksektir. Kamu bankasi miisterileri i¢in bu fark yine daha yiiksek ¢ikmistir.
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Sonug olarak, bu calisma her iki bankada da algilanan kalitenin beklenen
kalitenin altinda oldugunu gostermektedir. Ozel ve kamu banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan algilanan hizmet kalitesinin en 6nemli degiskenleri sirasiyla;
0zel bankada en yliksek deger “glivenilirlik” degiskeni ¢ikarken, en alt siralamadaki
deger ise “fiziksel varlik” degiskeni c¢ikmistir. Kamu bankasinda ise en iist
siralamadaki deger “glivenilirlik” degiskeni ¢ikarken en alt siralamadaki deger

“empati” degiskeninde ¢ikmustir.
Bu sonuglar kapsaminda, su 6nerilerde bulunulabilir:

Ozel banka miisterileri tarafindan en kalitesiz algilanan “fiziksel varlik”
degiskeni oldugu dikkate almacak olursa. Ozel banka ydnetiminin, hizmetin verildigi
banka binasina, hizmetin verildigi alanlara, hizmetin verildigi tesiste iletisim ve
tesisat malzemelerinin goriintisiine daha fazla 6zen gosterilmesi durumunda fiziksel

varlik degiskeninin miisteriler tarafindan daha kaliteli algilanmasini saglayacaktir.

Kamu bankas1 miisterileri tarafindan en kalitesiz algilanan “empati” degiskeni
oldugu dikkate alinacak olursa. Kamu banka yonetimi ve personelinin, banka
miisterilerine daha fazla kisisel ilgi gostermesi, miisteriyi gézeten tavri ve duyarlilig
daha fazla dikkate alarak, banka miisterilerinin 6zel isteklerinin yerine getirilmesinde
daha fazla personel calistirilmast ve Ozen gosterilmesi durumunda empati

degiskeninin miisteriler tarafindan daha kaliteli algilanmasini saglayacaktir.

Bankalar, miisterilerinin ©6nem verdikleri hizmet kalitesi unsurlarmi
saptayarak, calisanlarinin yonetim kalitesini gelistirerek, kalite algisin1 olumlu yonde
yiikseltebilirler. Bu ¢aligmalar miisteri tatmini ve baglilig1 yaratmak agisindan biiyiik

Onem tagimaktadir.

Bu aragtirma sadece kamu ve 6zel miilkiyeti olan iki banka miisterileri ile ve
kolayda ornekleme yapilarak gerceklestirilmistir. Bu nedenle elde edilen sonuglarin
s0z konusu kisitlar iginde degerlenmesi gerekir. Daha giivenilir sonuglar almak {izere
daha ¢ok sayidaki kamu ve 6zel bankalarin miisterileri ile ve daha genis bir 6rneklem

kullanilarak yapilmalidir.
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EK: HIZMET KALITESI ARASTIRMA ANKET FORMU

Degerli Katilimei,

Bu anket, yiliksek lisans ¢alismamin bir pargasi olup vereceginiz cevaplar kesinlikle gizli
tutulacak ve sadece bilimsel amacl kullanilacaktir. Katkinizdan dolay1 tesekkiir ederim.

Eda Ant
Beykent Universitesi )
Sosyal Bilimler Enstitiisii Y. Lisans Ogrencisi

Bir bankadan aldiginiz hizmetleri degerlendirmek é = 3
- - . 2 . .. .| & - £ E — -
lizere asagida belirtilen yargilara katilma diizeyinizi | E— |E= |28 = 2
ilgili sikka (X) isareti koyarak belirtiniz. oB | 8% | 0 S % 3
_ —TA oA | ZZ O QO

1 Bankalar modern goriiniislii donanima sahiptir () () () () ()

2. Bankalarin binalar1 ve i¢ ortamlar1 géze hos goriiniir. () () () () ()
Bankalarin galigsanlari temiz ve diizgiin

3. | goriiniisliidiir. () () () () ()
Bankalarda hizmet verirken kullanilan malzemeler

4. | gdze hos goriiniirler (brosiir, kitapgik v.s.) () () () () ()
Bankalarin yonetimleri verdigi s6zii zamaninda

5. | yerine getirirler. () () () () ()
Bankalar miisterinin bir sorunu oldugu zaman

6. | sorunu ¢dzmek igin yakin, samimi ilgi gdsterir. () () () () ()
Bankalar hizmetlerini ilk seferde dogru olarak

7. | verirler. () () () () ()
Bankalar hizmetlerini daha dnceden soyledikleri

8. | zaman iginde verirler. () () () () ()
Bankalar kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok

9. | titizdirler. () () () () ()
Bankalarda c¢alisanlar, hizmetlerin tam olarak ne

10. | zaman verilecegini miisterilere sdylerler. () () () () ()
Bankalarin galisanlari hizmetleri miimkiin olan en

11. | kusa siirede verirler () () () () ()
Bankalarda caligsanlar miisteriye yardim etmeye her

12. | zaman hazir ve goniilliidiirler. () () () () ()
Bankalarin galigsanlar1 hi¢ bir zaman miisteriye cevap

13. | veremeyecek kadar mesgul degildirler. () () () () ()
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14.

Bankalarda calisanlarin davranislar: miisterilerde
giiven duygusu uyandirir,

15.

Bankalara giden miisteriler banka ile ilgili olan
iligkilerinde kendilerini giivende hissederler.

16.

Bankalarin ¢alisanlar1 devamli olarak miisterilere
kars1 saygilidirlar.

17.

Bankalarda c¢aligsanlar miisterilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahiptirler.

18.

Bankalar her miisteriyle tek tek ilgilenir.

19.

Bankalarin ¢aligsma saatleri biitiin miisterilere uygun
olacak sekildedir.

20.

Bankalar her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahiptir

21.

Bankalar miisterilerin menfaatlerini her seyin
iistiinde tutarlar.

22.

Bankalarin ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel isteklerini
anlarlar.

Bu bankadan aldiginiz hizmetleri degerlendirmek
lizere asagida belirtilen yargilara katilma diizeyinizi
ilgili sikka (X) isareti koyarak belirtiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Katiliyorum

Ne
Ne

.

K atilmax

Katiliyorum

Tamamen

Katiliyorum

Bankam modern goriiniislii donanima sahiptir

1. () () () () ()

2 Bankamin binalar1 ve i¢ ortamlari1 gdze hos goriiniir. () () () () ()

3 Bankamin galisanlari temiz ve diizglin goriiniiglidiir. () () () () ()
Bankam hizmet verirken kullanilan malzemeler goze

4. | hos goriiniirler (brosiir, kitapgik v.s.) () () () () ()
Bankam yonetimleri verdigi sdzii zamaninda yerine

5. | getirirler. () () () () ()
Bankam miisterinin bir sorunu oldugu zaman sorunu

6. | ¢dozmek igin yakin, samimi ilgi gosterir. () () () () ()
Bankam hizmetlerini ilk seferde dogru olarak

7. | verirler. () () () () ()
Bankam hizmetlerini daha 6nceden sdyledikleri () () () () ()

8. | zaman i¢inde verirler.
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Bankam kayitlarini1 hatasiz tutulmasinda ¢ok

9. | titizdirler. () () () () ()
Bankam ¢alisanlar1 hizmetlerin tam olarak ne zaman

10. | verilecegini miisterilere sdylerler. () () () () ()
Bankam ¢alisanlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa

11. | siirede verirler () () () () ()
Bankam caliganlar miisteriye yardim etmeye her () () () 0) ()

12. | zaman hazir ve géniilliidiirler.

13 Bankam ¢aliganlar1 hi¢ bir zaman miisteriye cevap () () () 0) ()

" | veremeyecek kadar mesgul degildirler.

Bankam ¢aliganlarin davranislart miisterilerde giiven

14. duygusu uyandlrlr. ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
Bankama giden miisteriler banka ile ilgili olan

15, | iliskilerinde kendilerini giivende hissederler. () () () () ()
Bankam ¢alisanlar1 devamli olarak miisterilere karsi

16. sayglhdlrlar. ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
Bankam ¢alisanlar1 miisterilerin sorularina cevap () () () 0) ()

17. | verecek bilgiye sahiptirler.

18. Bankam her miisteriyle tek tek ilgilenilir. () () () () ()
Bankamin ¢aligsma saatleri biitiin miisterilere uygun

19. | olacak sekildedir. () () () () ()
Bankam her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek

20. | calisanlara sahiptir () () () () ()
Bankam miisterilerin menfaatlerini her seyin iistiinde

21. | tutarlar. () () () () ()
Bankamin ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel isteklerini

22. | anlarlar. () () () () ()
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KATILIMCI BiLGILERI

1.Tiirkiye Is Bankas1 A.S. ile kag yildir calismaktasimz?..............

3.Medeni Durumunuz:

Evli Bekar
[ [
4.Cinsiyetiniz:
E K
[ [
5.Egitim Durumunuz:
ko gretim m
Lise Mezunu L]

[

On Lisans ve Ustii
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OZGECMIS

1978 yilinda Kirklareli ili, Babaeski il¢esinde dogmustur. 2017 yilinda
Beykent Universitesi’nde Yiiksek Lisansa baslamustir. Eskisehir Anadolu
Universitesi Tktisat Fakiiltesi, Kamu Yonetimi bolimiinde lisans egitimini
tamamlamistir. Calisma hayatina baglamadan 6nce Kirklareli / Babaeski ilgesinde ilk,
orta ve lise 6grenimini tamamladiktan sonra Istanbul’a yerlesmistir. ilk ¢alisma
hayatina Ozel sektorde vergi denetimi hizmeti veren Yeminli Mali Misavirlik
sirketinde calismaya baslamustir. Ilk is yerinde ii¢ yili tamamladiktan sonra is
degisikligi yaparak su anda devam eden 6zel sektor kurulusu olan Yeminli Mali
Miisavirlik = sirketinde vergi denetimi uzmani olarak ¢alisma hayati devam

etmektedir.

Eda ANT
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