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OZET

Hizmet isletmelerinin ve tiiketici isteklerinin karsilanmasinda dolayisiyla basarili
olmasinda sunduklar1 {irlinlerin yani hizmetlerin kalitesi olduk¢a Onemlidir.
Glinlimiizde {iriin ¢esitliliginin yan1 sira, hizmet ve diizenlemelerde de gesitlenme
goriilmektedir. Bu durum rekabeti artirirken isletmelerin hizmet ve kalite gibi
miisteri memnuniyetini artiracak rekabet araglarina O6nem vermelerine yol
acmaktadir. Giiniimiizde bir igletmenin rekabette 6n plana ¢ikmasini saglayacak en
onemli unsurlarin basinda daha kaliteli hizmetler sunmak ve sadakati artirici

diizenlemeler yapmak gelmektedir.

Bu calisma hizmetler sektoriiniin en Onemli faaliyet alanlarindan biri olan
bankacilikta, algilanan hizmet kalitesinin boyutlarini belirlemeyi ve algilanan hizmet
kalitesinin miisterilerin tatmin olma seviyesi ile davranigsal niyet {izerindeki
etkilerini yapisal esitlik modeli ile incelenmeyi amaglamaktadir. 500 banka
miisterisinden yiiz yilize anket yoluyla elde edilen verilerin analizi; algilanan hizmet
kalitesini en fazla agiklama giiciine fiziksel olanaklar boyutunun sahip oldugunu,
algilanan hizmet kalitesinin tercihi etkilemedigini buna karsin algilanan hizmet

kalitesinin tatmini artirdig1, tatmininde tercihi artirdigini ortaya koymaktadir.



ABSTRACT

Service quality is important to satisfy consumer requests and it is necessary for
service managements to be successful. In today’s world, a not only kind of products
but also services and arrangements diversification is seen. This situation causes
competition and it causes service managements give importance to service and
quality, which makes the consumers satisfied. Today, the most important thing which
makes managements successful in competition is the more quality service and

arrangements to increase faithfulness.

In this study, it is intended to examine the service quality with its lower dimensions,
the level of consumers satisfaction perceived on service quality, the effects on
behavioral aim, in bank sector, one of the most important field in service sector.

While studying, structural equality model is used.

Public survey is applied for 500 bank customers with face to face. According to
inquiry; the highest power of explanation for the service quality is physical
conditions. Namely, consumers consider important the physical possibilities. Service
quality is not affect the preference directly, on the contrary, it increase the
satisfaction, the satisfaction increase the preference. The effects of service quality on

dimension of satisfaction are high and positive.

As a result, consumers consider at first satisfaction then preference.
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GIRIS

Insan, yasami boyunca ihtiyacini duydugu birtakim gereksinimleri karsilamak
zorundadir. Her insanin gereksinimleri farkli olmakla beraber ayni ihtiyaca yonelik
sunulan hizmet ya da friin de farklilik gostermektedir. Dolayisiyla tiiketici,
ihtiyacina cevap verebilen {iriinler veya hizmetler arasinda se¢im yapmak durumunda
kalir. Bu se¢imi yapmasini saglayansa sunulan hizmet veya iirlinden olan
beklentilerin karsilanmasidir. Tiiketicinin bu ihtiyaglarina cevap verebilmesi dnemli
olgiide kalite gdstergesi olmaktadir. Uriinlerin ve hizmetlerin cesitlenmesi rekabetin
artmasini saglar. Isletmeler de rekabet kosullarinda varliklarini siirdiirebilmek igin

kalitesini l¢iilebiliyor hale getirmek zorunda kalir.'

Ekonomik kriterlerin olumlu ya da bir firmanin iyi isledigini gosteren performans
kriterleri ve bunlarin  6nem dereceleri her an degismektedir. Ekonomi,
teoridekilerden ve ol¢iimlerdekinden daha dinamiktir ve degiskendir. Firmalar i¢in
kaynaklarin 6nemi degisebildigi gibi, llkeler i¢inde sektorlerin ve gdstergelerin
ekonomideki agirliklar1 degismekte, boylece oOlgiilecek degerler ve birimleri de
degismektedir. Firmalarin kar diizeylerini gosteren yillik iretimleri karlilik gibi
geleneksel performans gostergelerinin yerini, sahip olunan ve iiretilen bilgi,
teknolojini kullanimi, miisterilerin tatmini, hizmetin kalitesi, giivencesi, miisteri
memnuniyeti, cevreye katki gibi kriterler almistir. Somut olan, dl¢iilmesi daha kolay
olan kriterlerin yerine, daha az somut, ya da somut olmayan, Ol¢lilmesi ve

modellenmesi zor kriterler 6n plana cikmuigtir.

Glinlimiiz isletmelerinin rekabet avantaji kazanacagi en gecerli yol, bulundugu
sektordeki rakiplerinden daha kaliteli hizmet liretmek ya da diger bir ifade ile miisteri

ihtiyaclarina, beklentilerine yanit verebilmektir.

' Veysel Yilmaz, Zeynep Filiz, Betiil Yaprak, ‘‘Servqual Yontemiyle Yiiksekogretimde Hizmet
Kalitesini Olgiilmesi,”” Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, C.VII, 2007: 299.

2 Ali Tiirkyilmaz, Coskun Ozkan, ‘“Ulusal Miisteri Memnuniyeti Indeksleri,”” Kalder Forum, No:16,
Haziran 2005: 73-74.



Hizmet sektoriinde tretilen hizmetler, imalat sanayinde iiretilen fiziki {irtinlerden
farkli 6zelliklere sahiptir. Bu farkliliklar hizmetlerin pazarlanmasinda farkli bir bakis
acisint gerektirmektedir. Her seyden once hizmetler fiziksel iiriinlerin aksine duyu
organlar1 yoluyla (koklama, tatma, dokunma, gorme ve isitme) hissedilemez. Bu
Ozelligi itibariyle hizmetler soyuttur. Hizmetlerin ikinci 6zelligi depolanamamasidir.
Fiziksel iiriinlerde oldugu gibi gelecekteki kullanimlar i¢in iretilip depolanamaz.
Hizmetlerin boéliinememesi de fiziksel iirlinlerden ayrilan baska bir 6zelligidir. Bir
hizmetin 6nce bir kismi, sonra geri kalan kismi tiiketilemez. Hizmet iiretildigi anda
tiikketilir. Hizmeti fiziksel {riinlerden farkli kilan baska bir Ozellik ise, hizmetin
degisebilirligidir. Hizmetler, hizmeti kimin verdigine, nerede ve ne zaman

verildigine gore farklilik arz eder.’

Hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken olmasindan dolay1 kalitesinin 6l¢iilmesi {iriin
kalitesini O0lgcmeye nazaran daha zordur. Fakat gene de bir hizmet isletmesi,
miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve miisteri beklentilerini daha
iyi anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini 6l¢gmek zorundadir. Hizmet kalitesinin

6lciimii de ancak miisteri memnuniyetinin belirlenmesiyle miimkiin olabilir.*

Memnun edilmis miisterilere sahip olan bir isletmenin rakipleri ile rekabet
edebilmesi daha kolaydir. Cilinkii bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis
bir miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin almasinin
saglanmas1 diger kisilerin isletmeden mal ve hizmet almasindan ¢ok daha kolay
olacaktir. Sadik miisteriler, isletmeyle biitiinlesmis ve isletmeyle aralarinda duygusal
bag olusmus misterilerdir. Bu miisteriler isletmenin zor giinlerinde isletmenin
yaninda olacak miisterilerdir. Sadik miisteriler ¢evrelerindeki insanlara isletme
hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunarak isletmenin adinin duyulmasmni ve

taninmasini saglarlar. Sadik miisteriler; isletme i¢in goniilden harcama yaptiklar1 ve

* Ramazan Aksoy, ‘‘Zonguldak’ta Ayakta Tedavi Tiiketicilerinin Saglik Hizmeti Kalite
Degerlemesi,”’ ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, C:I, No:1, 2005: 92.

* Veysel Yilmaz, H.Eray Celik, Burgin Depren. ‘‘Devlet ve Ozel Sektor Bankalardaki Hizmet
Kalitesinin Karsilagtirilmasi: Eskisehir Ornegi,”” Dogus Universitesi Dergisi, C:1IX, No:2, 2007: 234.



olumsuz durumlarda bile isletmeyi terk etmedikleri i¢in isletmelerin miisteri sadakati

olusturmalari, 6nemli bir konu haline gelmistir.5

Hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyeti, isletmenin Oncelikli amaglarindandir.
Bu isletmelerin varligi ve devamlilig1 agirlikli olarak miisterilerinin memnuniyetine
ve tatminine baglidir. Hizmet isletmelerinde tiiketicinin tatmini i¢in hizmet
kalitesinin  varligt ve hatta uluslararasi standartlara uygunlugu temel
gerekliliklerdendir. Yapilan birgok calisma, hizmet kalitesi ile tliketici memnuniyeti
arasindaki siki baglantiy1 da ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesini arttirmada ve
miisteri memnuniyetini saglamada isgérenlerin tutumu, davranislart ve miisteriyle
etkilesimi, diger faktorlere gore daha biiylik 6nem tagimaktadir. Bu baglamda, son
donemde yapilan ¢alismalarin sonuglarina dayanarak, hizmet kalitesini arttirmada ve
miisteri memnuniyetini saglamada isgorenlerin roliinlin 6n planda oldugunu
sOylemek gerekir. Ciinkii kalite hizmetin sunulusu sirasinda, miisteri ile hizmeti
sunan iggoren arasindaki etkilesimde meydana gelmektedir. Uluslararas: literatiirde
kabul gormiis genel hizmet kalitesi boyutlarina bakildiginda da, fiziki degerler
yaninda, isgdren tutum ve davraniglarina bagl olan ‘‘giivence, empati, giivenilirlik’’

gibi unsurlarin én planda oldugu gériilmektedir.

Sahip oldugu oOzelliklerin yani sira hizmeti veren ve alanin davranist ve kisilik
ozellikleri hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde mamullere
gore daha goreceli sonuclar elde edilmesine yol agmaktadir.” Hizmetin iyilestirilmesi
icin miisterinin alg1 sekillerinin ne oldugu ve bunlarin ne gibi faktdrlere bagli oldugu
bilinmelidir. Bu faktorlere gore belirlenen eksikler gercevesinde isletmeler gerekli
somut degisiklikleri yapacaktir. Fakat burada karsilasilan sorun bahsedilen
faktorlerin ne olacagr ve nasil tespit edilecegidir. Ayrica bu faktorlerin imalat

sektoriinde oldugu gibi genellikle sabit kavramlar degil, hizmetin g¢esidine gore

> Cevdet Aveikurt, O. Koroglu, ““Temel Otel Isletmelerinde Miisteri Sadakatini Artiran Nitelikleri
Belirlemeye Yénelik Bir Alan Arastirmasi,”” Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, No:1, Y1l:3, Ocak-
Subat-Mart 2006: 6.

¢ Umut Ave, Ali Sayilir, <“Hizmet Kalitesi Cergevesinde Calisanlarm Roliine ve Yeterliliklerine
[liskin Karsilastirmali Bir Inceleme,’” Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, No:1, 2006: 122.

7 Hasan Biilbiil, Omiir Demirer, ‘‘Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri Servqual ve Serperf’in
Karsilastirmali Analizi,”” Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, No:20, 2008:181.



degisiklik gosterecegi de dnemli bir sorundur. Bu baglamda vatandas odakli hareket
etme yolunda olan kamunun hizmet kalitesindeki artis {iilke ekonomisi ve
vatandaslarin refah seviyesini olumlu yonde etkileyecektir.® Bununla beraber kalite

olgusunu tamamlayan miisteri memnuniyeti de saglanmis olacaktir.

Genel anlamda miisteri memnuniyeti; elde edilen iiriin ya da hizmetten beklenen ile
algilanan arasindaki farktir. Hizmet sektoriinde devamliligin saglanmasi, miisteri
memnuniyetine baglidir. Her miisterinin ihtiya¢ ve istekleri birbirinden farklidir. Bu
nedenle hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi, genellikle kalite
kriterlerinin soyut olmasi nedeniyle zor olmaktadir. Bunun i¢in miisteri
gereksinimlerini bilmek bu asamada ¢ok Onemlidir. Miisterilerin gereksinimlerini
bilen bir igletme, hem miisterilerinin ihtiyaglarin1 karsilama hem de miisteri
memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilacak anketlerin olusturulmasinda avantajh
durumda olacaktir. Hizmet sektoriinde kalitenin tek belirleyicisi miisteriler
oldugundan olusturulan anketlerin sonuglarinin yorumlanmasinda miisterilerce

belirlenen kalite kriterleri kullanilir.’

Kiiresellesme ile zorlasan rekabet sartlari, isletmelerin pazardaki rekabet giiclerini ve
konumlarim1 zorlagtirmaktadir. Bu durumu dikkate alan isletmeler, miisteri odakli
stratejiler basta olmak {iizere; iriin cesitliligi, esneklik, performans gibi unsurlar
tizerinde rekabet avantajlarini artirma yoluna gitmektedirler. Ayrica iilkelerin kisi
basina diisen milli gelirleri arttik¢a, harcamalarin agirligi mallardan hizmetlere dogru
kaymaktadir. Son 35 yilda hizmet sektoriinde isveren sayilarinda, Amerika ve
Japonya’da ortalama % 50’lere varan artiglar goriilmektedir. Ulkemizde de her gecen

giin hizmet sektoriiniin 6nemi ve ekonomideki agirligi artmaktadir. '

¥ Siileyman Ersoz vd., <‘Hizmet Kalitesinin Servqual Metodu ile Olgiimii ve Sonuglarin Yapisal
Esitlik Modelleri ile Analizi: Ogretmen Evi Uygulamasi,”’ Int.J.Eng.Research & Development, C:I,
No:1, Ocak 2009: 19.

’ A.e. 234-235.

' Ali Eleren, Cetin Bektas, A.Sahin Gormiis, ‘‘Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Servqual
Yontemi ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama,”’ Finans Politik Ekonomik
Yorumlar, C:IVL, No:514, 2007: 76.



Bankalar iilkeler i¢in hizmetler sektoriiniin temel tasin1 olusturmaktadir. Bankalarin
performansin1 artirmada en 6nemli etken rekabettir. Bir isletmenin rekabette One
gecmesini saglayacak en 6nemli avantaj rakiplerden daha verimli hizmet iiretmek ve
sadakati artirict1 diizenlemeler yapmasidir. Tiiketicilerin tercihlerinde kalite ve
sadakate verilen Onemin tespiti bir¢ok calismaya yol agmistir.”! Bu calisma ile
bankalarda algilanan hizmet kalitesinin tatmin ve tercih iizerine etkisinin yapisal
esitlik modeli ile arastirilarak literatiire katki saglamayi amaclamaktayiz. Bu amag
dogrultusunda ii¢ boliimden olusan bu ¢alismanin birinci boliimiinde kalite, hizmet
ve hizmet Kkalitesi kavramlari ele alinmakta, hizmet kalitesi boyutlar

incelenmektedir.

Ikinci boliimde, Tiirk Bankacilik Sistemi’nin gelisimi, Tiirk Bankacilik Sektoriiniin

temel islevleri ve Tiirk Bankacilik Sektoriiniin yapisal analizi anlatilmaktadir.

Sonu¢ bolimde ise calismada elde edilen teorik bilgiler ve ampirik bulgular

Ozetlenmekte ve Oneriler sunulmaktadir.

"' Recep Cigek, ismail Can Dogan, ‘‘Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasinda Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Nigde ili Ornegi,”” Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, No:11-1, 2009: 201.



I. BOLUM

HiZMET VE HIiZMET KALITESi KAVRAMLARI

1.1. KALITE NEDIR?

Kalite, uzun siiredir gerek akademik ve gerekse endiistriyel ¢evrelerde tartisilmakta
olup hem imalat hem de hizmet sektdriinde cok dnemli bir rekabet araci olarak kabul
edilmektedir. Rekabet, firmalar1 iirlin ve hizmet kalitesine 6zel 6nem vermeye
zorlamistir. Agir rekabet kosullarinda ayakta kalabilmek, pazar payini koruyabilmek,
tiiketicilerin beklentilerini karsilayabilmek ve hatta pazar payini artirabilmek igin
firmalar siirekli kalite standartlarini yiikseltmektedirler. Kalite hem tiiketicileri hem
de ftreticileri ilgilendirmektedir. Tiketiciler cephesinden bakildiginda, tiliketici
kaliteye 6deme yapmaktadir. Ureticiler cephesinden bakildiginda da iiretici kaliteyi
gelistirebilmek amaciyla yatirim yapmaktadir. Aynmi sekilde, tiiketiciler faydalarim
maksimize etmeye calisirken, {reticiler de karlarint  maksimize etmeye

calismaktadirlar.'?

Kalite, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarin1 nitelikleri itibariyle herkesin kabul
edecegi kesin cizgilerle tanimlayabilmek olduk¢a zordur. Kalite, bir mal veya
hizmetin  belirli  ihtiyaclar1  karsilayabilme yeteneklerini  ortaya koyan
karakteristiklerin tiimii olarak ifade edilebilir. Kalite ile ilgili bu ve benzeri bir¢ok

tanimlamayla karsilagmaktayiz. Bu tanimlarin hepsi kaliteye esneklik kazandirirken,

12 Oya Erdil, Mevliit Baydar, “Uriin Ozelliklerinin Segimi: ileri Teknoloji Uriin Pazarinda Tiiketici
Ihtiyaglar1 ve Uretici Kalite Gelistirme Harcamalariin Eszamanl Optimizasyonu,”” ZKU Sosyal
Bilimler Dergisi, C: III, No: 5, 2007: 22.



bir iirtinde mevcuttur aranilan 6zellikler ve bu oOzelliklerin kisileri tatmin etme

diizeyinde de farkliliklara neden olabilmektedir."

Kalite, kaynaklarinin verimli kullanimini saglayan, iiriin ve hizmetlere kullanim
uygunlugu kazandiran, miisteri ihtiyaclarina uygun iiretim ve hizmet anlayisini
egemen kilan ve bdylece isletmelerin kurumsal sorumluluklarini olumlu yonde
gerceklestirmelerine olanak saglayan bir unsurdur.' Kalite olgusu cok boyutlu ve
genis kapsamli bir olgudur. Bu durum, kalite i¢in net ve somut bir tanim yapmay1

zorlagtirmaktadir. "

Kalite, miisterilerin ihtiyaclarini tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin iiretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin arttirtlmasi ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile
maliyetlerin disiiriilmesinde stratejik bir ara¢ olarak goriilmektedir. Kalite
kavraminin hizmet sektoriinde agiklanmasi diger sektorlere gore daha zordur. Hizmet
sektoriinde kalite; misterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, stirekli basari,
sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gerceklestirilmesi, Olgiilebilen ve
degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul

edilmektedir. '®

Kalite, tiiketicilerin bilinglenmesi ve daha iyiyi talep etmeleri, tireticilerinde islerinde
uzmanlagmaya baglamalar1 ve rekabetin de artmasiyla her sektorde ¢ok dnemli bir
unsur olarak sik¢a karsimiza ¢ikmakta ve insanlarin satin alma egilimlerini biiyiik

olciide etkilemektedir.'’

lf Hiidaverdi Bircan, Serap Baycan, ‘‘Saglik Sektoriinde Verimlilik ve Kalite Sistemi: Cumhuriyet
Universitesi Ornegi,”” Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, C: XXVIII, No:2, Aralik
2004: 173.

14 Ziihal Akal, isletmelerde Performans Ol¢iim ve Denetimi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari,
No:473, Ankara 2002: 28. '

15 Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eyliil Yayinlari, 1. bs., [zmir, 1998:
1.

'® Giiven Murat, Nermin Celik, ‘‘Analitik Hiyerarsi Siireci Yéntemi ile Otel isletmelerinde Hizmet
Kalitesini Degerlendirme: Bartin Ornegi,”” ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: III, No: 6, 2007: 2.

7 Bircan ve Baycan, a.y.



Rekabete dayali giinlimiiz pazar kosullarinda, hizli iletisim sayesinde, kotli hizmet
satin alan birey, diger bireylerin yasam standartlarin1 ve refah diizeylerini
tanimalarina firsat vermekte ve dolayisiyla bu bireyler de kendi yagsam kalitelerini bu

diizeye getirmeye ¢alismaktadirlar.'®

Miisterinin kalite tanimlamasi, hizmeti tiikettiginden sonraki algilama hissidir."
Kalitenin niteliklerine iliskin bireylerin algilamalar1 farkli olabildigi icin, bir hizmet
veya trilinlin kalitesi hakkinda farkli goriisler ortaya cikabilmektedir. Literatiire

bakildiginda kalite ile ilgili olarak su tamimlari gériiyoruz.*

= Kalite, miisterinin mal ya da hizmet ile ilgili olarak duydugu doyum ve
hognutluk diizeyidir.

» Kalite, miisterinin istedigidir.

= Kalite, kusursuz veya sifir hatali {iriiniin yaratilmasidir.

» Kalite, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

= Kalite, mal veya hizmetin misteri beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilme
yetenegidir.

= Kalite, insanlarin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirmeleridir.

= Kalite, amaglara uygunluktur.

= Kalite, istenen ozelliklere uygunluktur.

= Kalite, standartlara uygunluktur.

= [Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.

Ayrica literatiirde kalite kavramini tanimlamak i¢in bazi kriterler one siiriilmiistiir.
Bu kriterler kanaate dayals, iirline dayali, kullaniciya dayali, degere dayali ve iiretime
dayali olmak iizere siralanmaktadir. Bu kriterlere ek olarak kalitenin sekiz
boyutundan bahsedilmektedir. Bunlar; bir {riiniin asli operasyon ozellikleri

anlaminda performans, iiriiniin fonksiyonlar1 anlaminda Ozellikleri, belirli sartlar

'8 Yavuz Demirel, M. Asif Yoldas, Sevilay Uslu Divanoglu, ‘‘Algilanan Hizmet Kalitesinin Tatmin,
Tavsiye Davranisi ve Tercih Uzerine Etkisi: Saghk Sektoriinde Bir Arastirma,”” Akademik Bakis,
No:16, Nisan 2009: 2.

Y Ae.:99.

% Siileyman Sozen, ‘‘Kamuda Hizmet Kalitesi: Kolluk Hizmetleri Ornegi,”” Polis Bilimleri Dergisi,
C: VII, No: 3, 2005: 2.



altinda bir iirliniin belirli bir siire kullanimda kalabilmesi anlaminda giivenilirlik, bir
iriiniin fiziki ve performans oOzelliklerinin 6nceden belirlenen standartlara uymasi
anlaminda uyumluluk, bir {irlintin kullanilamaz hale gelip yenisi ile degistirilmesini
gerektirecek hale gelene kadar birisi tarafindan kullanilmasi anlaminda saglamlik,
tirlinlin tamirindeki hiz, yeterlilik ve ustalik anlaminda hizmet edilebilirlik, {iriiniin
gbriinlimii, durusu, sesi, tadi, kokusu ve verdigi his anlaminda estetik ve son olarak
reklam, marka veya hayal etmek gibi subjektif Ol¢iimlere dayanan algilanan

kalitedir.>!

Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki farkliligi 6nemli 6lcilide azaltabilmek, yani
tiiketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru olarak algilanabilmesini saglamak
icin hizmet isletmeleri, pazarlama arastirmasi uygulamasina ek olarak kaliteye iliskin
lic boyutu goéz Oniinde bulundurmak durumundadirlar. Bu boyutlar, teknik kalite,

fonksiyonel kalite ve isletme imajidir.?

Isletmenin imaji konusunda, bir hizmet sektorii olan bankacilik sektdriinde yapilan
bir aragtirmaya gore, genel olarak sektoriin imaj1 giivenilirlik agisindan olumsuz ise,
ayni sektorde bulunan herhangi bir isletmenin farkli ve olumlu imaj yaratmasi da

zorlasacaktir.”

Kalite uygulamalarinda basar1 saglamak i¢in hizmet satis1 Oncesinde, esnasinda ve
sonrasinda stirekli pazar arastirmasi ve miisterilerin yakindan gézlenmesi yardimiyla
miisteri istekleri belirlenerek, miisteri beklentilerinde olusan degisiklikler takip
edilmelidir.** Cok genel olarak kullanma amacma uygunluk derecesi bigiminde
tanimlanabilen kalite, hem mal hem de hizmet iireten firmalar i¢in dikkate alinmasi

gereken bir kavramdir. Ciinkii iiriin kalitesinin iyilestirilmesi, hatali {iretimin asgariye

2 Ae. :23.

22 Abdullah Okumus, Hilal Asil, <‘Havayolu Tagimaciliginda Yerli ve Yabanci Yolcularin
Memnuniyet Diizeylerine Gore Beklentilerinin Incelenmesi,”” Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, (13)/1, 2007: 154.

» Bahtisen Kavak, ‘‘Hizmet Sektoriinde Konumlandirma: Tiirk Ticaret Bankaciligi Sektoriinde
Konumlandirma Faaliyetlerinin Miisteri Tutum ve Beklentileri Agisindan Degerlendirilmesi,”’
Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayinlanmamis Doktora Tezi, 1996: 197.

2 1ge Pirnar Tavmergen, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, Seckin Yayincilik, 1. bs., Ankara,
2002: 31-36.



indirilmesinin sonucu olarak, para ve zaman kaybini Onler. Dolayisiyla da
verimliligin artmasi saglanir, daha diisilk maliyetle daha iistiin 6zelliklere sahip
tirtinlerin iiretilmesi mimkiin olur. Kalite diizeyinin yiikseltilmesiyle rekabet

{istiinliigii yaratilarak firmalarin pazar paylari artar ve prestij saglanr.”

1.2. KALIiTENIN BOYUTLARI

Kalite, kaynaklarin verimli kullanimini saglayan, {iriin ve hizmetlere kullanim
uygunlugu kazandiran, miisteri gereksinimlerine uygun iiretim ve hizmet anlayisini
egemen kilan ve boylece isletmelerin kamusal sorumluluklarin da olumlu olarak

gerceklestirilmelerine olanak saglayan bir performans boyutudur.?

Kalitenin konusunda ¢ok sayida tanimin yapilmasinin nedeni, kalitenin ¢ok boyutlu
olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalitenin boyutlar1 asagidaki bagliklar halinde

toplanabilir.”’

A\

Giivenilirlik: Hizmetin miisterinin ihtiyaclarini giivenilir bi¢gimde yerine
getirmektir.

Performans: Uriin fonksiyonlarinin en uygun sekilde yerine getirilmesidir.
Uygunluk: Belirlenen standartlara uygunluktur.

Dayanikhihik: Kullanabilir dmriiniin uzun olmasidir.

YV V V VY

Servis Kolayhg: Uriine iliskin sikayetlerin dikkate alinmasi, tamir, bakim,

onarim gibi hizmetlerin gerektigi gibi sunulmasidir.

A\

Esneklik: Uriiniin zevklere hitap etmesidir.

A\

Hizmet Goriirliik: Sorun ve sikayetlerin en kisa siirede giderilmesidir.

> Ttibar: Uriin ve hizmete iliskin gegmis performansidr.

 Murat Atan, Mehmet Bas, Metehan Tolon, ““Servqual Analizi ile Migros ve Gima
Siipermarketlerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Y&nelik Bir Alan Calismas1,”” Gazi Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, No: 7/2, 2006: 162.

*% Ozlem Dogan, ‘‘Kalite Uygulamalarmin sletmelerin Rekabet Giicii Uzerine Etkisi,”” Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, c.II, s.1, 2000: 22.

7 Ae.:35.
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1.3. HIZMET KAVRAMI VE OZELLIiKLERI

Burada tiiketicilerin en Onemli tercih nedenlerinden biri olan kalite anlayisini
meydana getiren hizmet kavrami, hizmetin 6zellikleri ve hizmetin siniflandirilmasi

incelenmektedir.

1.3.1. Hizmet Kavrami ve Onemi

Bir iilkenin ekonomisinde, hizmet sektoriiniin oraninin yiiksek olmasi ve katkisi,
iilkenin (toplumun) gelismisliginin gostergesi olarak goriliir. Ciinkii toplumlarin
yasam diizeyleri ylikseldikce, bu sektordeki, isletmelerin hizmetlerine olan talepte
artmaktadir. Son yillarda ekonomide ve organizasyon alaninda hizmetler kesiminin
onemi oldukc¢a artmistir. Hizmet kesiminde ¢alisan niifusun sayisi artmig ve giderek
artmaya da devam etmektedir. Tiirkiye’de de hizmetler sektoriiniin toplam istihdam
icerisindeki pay1 ayni dogrultuda gittikge artmaktadir. Gelismis tilkelerde ise, hizmet
sektoriiniin ulusal gelirler icerisindeki payinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Hizmet
sektorlinlin, briit ulusal gelir (GSMH) igerisindeki oraninin Amerika ve diger
gelismis iilkelerde yiizde 75 oranina ulastigi belirtilmektedir. Dolayisiyla, hizmet
sektoriiniin  ekonomilerdeki katkisinin yiliksek olmasi, aym1 zamanda hizmet

isletmeleri sayisinin da artmakta oldugu anlamma gelmektedir.*®

Hizmetler, insanlarin glinlik hayatlarinda da yer alan ve hi¢bir zaman
vazgecemeyecekleri doyumlardir. Diger taraftan insanoglunun yasami boyunca
hizmetlerde var olmaktadir. Hizmetler, insanlara hem maddi hem de manevi
doygunluk saglamaktadir. Bugiine kadar yapilan hizmet tanimlarinin birbirine benzer
oldugu goriilmektedir. Genel anlamda hizmet: malin ya da hizmetin satisina bagh
olmaksizin pazara stiriildiigiinde istek ve ihtiyaglar1 doyuma ulastiran ve bagimsiz

olarak nitelenebilen eylemlerdir.”

% M.Nedim Bayuk, ‘‘Hizmet Pazarlamasi ve Miisteri Tutma,”” Akademik Bakig Dergisi, Tiirk
Diinyas1 Celalabat Isletme Fakiiltesi Sosyal Bilimler E-Dergisi, No: 10, 2006: 3.
% Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayinlari, Istanbul, 2000: 22.
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Hizmetler tarihsel siire¢ igerisinde asagidaki bigimde tanimlanmistir.*

Fizyokratlar (-1750) : Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler.

Adam Smith (1723-90) : Somut (dokunulabilir) bir {iriinle sonu¢lanmayan tiim
faaliyetler.

J.B.Say (1767-1832) : Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler.

Alfred Marshall (1842-1924) : Yaratildig1 anda varlik bulan iirlinler(hizmetler).

Bat1 Ulkeleri (1925-50) : Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler.

Cagdas : Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet.

Hizmet, tiiketici ihtiyaclarmin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi
niteligi olmayan bir iiriindiir. Ayn1 zamanda hizmeti zaman, yer, bi¢cim ve psikolojik
yararlar saglayan ekonomik faaliyet olarak tanimlamak miimkiindiir. Bir bagka
tanimda ise hizmetler, ‘‘tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklari

faydalar’” olarak ifade edilmektedir. *'

Bir iirlin, fiziki bir mal veya hizmet ya da bunlarin her ikisinin karmasi olabilir.
Uriinii ihtiyaglar1 tatmin baglaminda diisiinmek gerekir. Eger isletmenin hedefi
ihtiyaglar1 tatmin etmek ise, hizmet {irliniin bir parcgasi olabilir, ya da tek basina iiriin

olabilir bu anlamda toplam pazarlama karmasinin bir pargasi olarak saglanmalidir.*”

Her iirlin bir ise yaramasi amaciyla iretildigi ve iiretim etkinliklerine de hizmet
demedigimize gore, arada farklarm olmasi gerekir.” Hizmet isletmelerinin
sunduklar1 hizmet ¢esitlerinin birbirine olan benzerligi, boyle yogun bir rekabet
ortaminda, insanlarin ilgisini g¢ekebilmek, miisteri kazanmak, miisterilerin elde

tutulabilmesi ve korunabilmesi, hizmet sektoriindeki isletmeler i¢in ayirt edici

30 Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamas, Birlik Ofset Yayincilik, Eskisehir, 2000: 2.

3! Nevzat Devebakan, Mehmet Aksarayl, “Saglik isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olgiimiinde Servqual Skorlarmnim Kullanimi ve Ozel Altinordu Hastanesi Uygulamasi,”” Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C:V, No:1, 2003: 39.

32 William D. Perreault, E. Jerome McCarthy, Essentials of Marketing — A Global Managerial
Approach, [rwin/McGraw-Hill, USA, 1997: 199.

33 Alp Esin, iSO-9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite, ODTU Gelistirme Vakfi Yaymcilik
ve Iletisim A.S. METU-Pres, Ankara, 2002: 11.
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olabilmeyi gerektirmektedir. Bir hizmet isletmesini rakiplerinden ayiran miisteri ile
olan iliskisidir. Miisteri 6nceliklerine dnem veren isletmeler her zaman bir adim daha

Ondedirler.

Bir isletmenin kaderi cogunlukla iyi hizmet vermesine baglidir. Hizmet sadece
basariy1 belirleyen en dnemli 6ge degil, ayn1 zamanda isletmeyi farkli ve iistiin bir
konuma tasiyabilecek bir aractir. Bir hizmet isletmesinde mamul hizmettir ve elle
tutulamaz. Bir iiretim isletmesindeki yonetim islevlerinden ¢ogu hizmet igletmesinde
bulunmadigindan bu durum dar bir yapiy1 tanimlar ve dolayisiyla tedarik, depolama,

miihendislik, dagitim gibi islevler hizmet isletmelerinde goriilmektedir.**

Bu nedenle bir isletmenin miisterilerini kendisiyle tutma yetenegi ve miisteri tutma
orant isletmenin basarisinin belirleyicisi olacaktir. Bir hizmet isletmesini
rakiplerinden farkli kilacak olan en gii¢lii rekabet araci, isletmenin miisterilerine
sundugu hizmetin diizeyi ve kalitesi olacaktir. Hizmet sektoriinde, kalitenin
belirlenmesi ise giigtiir, ¢linkii hizmetler, mallar gibi fiziksel (somut) degil, soyut
yararlardir. Bu nedenle ayni hizmetin hem sunan isletmeye, hem de ayni isletme
icerisinde hizmeti sunan bireyle gore degisebilmesi ve farkli hizmet diizeyleri ile
karsilagilmas1 miimkiindiir. Ayrica esas dnemli noktalardan biri de, hizmeti satin alan
miisterilerin her birinin algiladig1 hizmet diizeyi ve kalitesi farkli olabilmektedir.
Kalite miisterinin istedigi olduguna gore, miisterinin istediklerinin belirlenebilmesi
ve miisteri merkezli olarak karsilanabilmesi, ancak miisteri ile iliski olusturmaya,
iligkinin diizeyine, miisteriden elde edilen bilgiye ve bu bilginin dogrultusunda,

faaliyetlerdeki miisteriye uyumlastirma gabalarina bagli olacaktir.>

** Ercan Taskin, Koksal Biiyiik, ‘‘Hizmet Pazarlamas1 Agisindan Egitim Hizmetlerinde Kalite:
Kiitahya’daki Ozel Dershane Ogrencileri ile Tlgili Bir Saha Arastirmasi,”” Dumlu Piar Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, No:7, 2002: 2.

3 Bayuk, a.y.
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1.3.2. Hizmetlerin Yapisi

Imalat sektoriinde uygulanan geleneksel iiretim teknikleri hizmet sektdriine de
uygulanabilir. Ancak, imalat ve hizmetin gerektirdigi farkliliklarin 6nemsenmemesi
basarisizliklara yol agabilir. Fakat daha da Onemlisi hizmetlerin belirgin
Ozelliklerinin  bilinmesi yenilik¢i yoOnetimlerin daha saglikli bir yaklasim
kazanmalarina yardimci olur. Bir hizmet ve {irlin arasindaki ayrimi yapmak ¢ok
glictiir. Zira bir {iriin satin alirken Ttriinle birlikte baz1 hizmetler sunulur (6rn:
kurulum), ayn1 sekilde bir hizmet satin alinmasinda da beraberinde bir iirlin alinir
(6rn: lokantada yemek). Her bir satin alma mal ve hizmetlerin degisen oranlardaki

karistminin olusturdugu bir biitiindiir. >

1.3.3. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetleri, fiziksel {iriinlerden farkl tutan belirli ayirt edici 6zellikler bulunmaktadir.
Fiziksel iirlinler, alinip satilabilir, devredilebilir, depolanabilir, hatta farkl
zamanlarda kullanabilmek {izere saklanabilirler. Fiziksel {irlinlere nazaran

hizmetlerin bu tir 6zellikleri bulunmamaktadir.

Hizmetlerin, fiziksel iirlinlerden farkli oldugu bazi 6zellikleri mevcuttur; hizmetin
soyutlulugu, hizmetin bdliinmezligi, hizmetin degiskenligi ve hizmetin
dayaniksizligidir.

Bu 6zellikler;

» Hizmet Soyuttur; soyut kelimesi ‘‘fiziki boyutlar1 olmayan ve bes duyu
organiyla algilanamayan’’ anlamina gelmektedir. Bu yoniiyle hizmetin en
onemli 06zelligi soyut olmasidir. Ciinkii hizmet davranislarla ortaya
konulabilen bir faaliyettir ve fiziki bir boyutu yoktur. Bu 6zelliklerine bagh

olarak hizmet, kilogram, metre, litre gibi, miktar ifadeleriyle tanimlanamaz,

36 Kenan Aydin, ‘‘Hizmet isletmelerinde Servqual Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve
Kocaeli’ndeki Seyahat Isletmelerinden Efe Tur Uygulamasi,”” Sosyal Siyaset Konferanslari 50.
Kitabi, 2207: 6.

14



dolayisiyla satin alinmadan oOnce gorilmesi, dokunulmasi s6z konusu

degildir.”’

Hizmetler maddi unsurdan c¢ok ‘‘performans’ sinifina girdikleri igin
mamullerde oldugu gibi goriilme, hissedilme, dokunma ve benzeri sekilde
degerlendirilemezler.*® Mal, herhangi bir madde, bir arag gibi elle tutulabilen,
gozle goriilebilen, koklanabilen, giyilebilen, dinlenilebilen veya bir yere
yerlestirilebilen somut bir unsurdur. Oysa hizmet, somut bir kavramdir. Bir
mal satin alindiginda ona sahip olunur ve tiiketilebilir. Ancak, bir hizmet satin
alindiginda miilkiyet devri degil, bir kullanim hakki, bir tiikketim, bir tecriibe

satin almmus olur.™

» Hizmetin Boliinmezligi; genellikle hizmet {ireten firmalarda miisteriyle
ilgilenen personel ile miisteri arasinda dogrudan bir etkilesim vardir.
Tiiketicinin katiliminin yogun oldugu hizmetlerde hizmet tireticisinin kalite
tizerinde yonetsel kontrol saglamasi daha gii¢ olabilir. Clinkii miisteri hizmet
stirecini etkilemektedir. Bu tiir hizmetlerde tiiketicinin miidahalesi sunulan

hizmetin kalitesini 6nemli 6l¢iide etkileyecektir.*

* Hizmetin Degiskenligi; hizmetin bir diger niteligi, hizmetin ne zaman,
nerede, nasil ve kim tarafindan saglandigina (tedarikine) bagl olarak kalitesi
genis Olclide degisebilmektedir. Dolayisiyla hizmetler heterojen nitelik

tasimaktadir.*!

Insan unsurunun hizmet iiretimine katilma diizeyi iiretimin standardizasyonu

ile dogrudan iliskilidir. Hizmet endiistrilerinin 6nemli bir kisminin emek

37 Omer Dinger, Stratejik Yonetim ve isletme Politikasi, Beta Yaylari, 5.bs., Istanbul, 1996: 286.
3 Nurettin Peskircioglu, ‘‘Hizmet Sektdriinde Kalite, Kalite Giivencesi ve Saglik Hizmetlerinde
Uygulanmasi,”” Verimlilik Dergisi, Ozel Say1, 1993: 144,
¥ Ayse Gamze Ciftei, <‘Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olgiimiine Yonelik
Bir Uygulama,”’ Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi, 2006: 5-6.
% Osman Unutulmaz, inci Varinli, ¢‘Hizmet Pazarlamasinda Kalite,”” Turizm Bakanlig1 Turizm
Egitimi Genel Midiirliigl, No:9-(11), Aralik 1992: 127.

Ace. : 4.
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yogun oldugunu dikkate alirsak, hizmet isletmelerinin standart mamul iiretme
sanslarinin az oldugu sonucuna varabiliriz. Heterojenlik ayni zamanda
miisteriden de kaynaklanir. Ciinkii hi¢cbir miisteri baska miisteriye ayni
sekilde degerleme yagmaz. Her bir misteri hizmeti kendine 06zgii
deneyimlerle algilar. Bunun sonucunda hizmetin standartlasma ve kalite

kontrol faaliyetlerinin zor oldugu soylenebilir.*

» Hizmetin Dayaniksizlig1; hizmetlerin baglica 6zelliklerinden biri de, hizmetin
satildiktan sonra, satis sonrasi kullanilmak iizere, iiretenden ya da

saglayandan ayr1 olarak alinip saklanabilmesi, depolanmasi miimkiin

degildir.*”

Hizmetler bir performans olduklarindan saklanamazlar, stoklanamazlar,
tekrar satilamazlar ve degistirilemezler. Bagka bir deyisle, hizmet {iretiminde
ortaya cikan bos kapasitenin ileride kullanilmak {iizere stoklanma imkani
yoktur. Ornegin bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos yataklar,

kaybedilmis kapasite anlammna gelir.**

1.3.4. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Bir¢ok hizmet {irtinlerle birlikte sunulmaktadir. Bu nedenle hizmetler iki ana gruba
ayrilmaktadir: Bir deg8isim veya islemin esas konusu olan hizmetler, digeri ise
fiziksel malin tamamlayicisi olan hizmetlerdir. Bagka bir siniflamada ise hizmetler az
soyuttan ¢ok soyuta dogru ii¢ ana grupta incelenmektedir.* Bunlar; iiriinlere dayali

hizmetler, ekipmanlara dayali hizmetler ve insanlara dayali hizmetlerdir.

2 Ciftei, a.y.

* Bayuk, a.y.

* Murat Atan, Senol Altan, ‘‘Bankacilik Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi ile
Olgiimii,”” Gazi Uni. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, U¢ Aylik Dergi, c.VI, 2004: 3.

* {smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Tirkmen Kitabevi, istanbul, 1997: 323-324.
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Ayrica hizmetler isler, eylemler ve performanslar olarak nitelenebilir. Bu a¢idan

bakildiginda hizmetler dért yonlii bir siniflandirma ile ele alinmaktadir.*°

a. Insan bedeni ile ilgili somut faaliyetler; burada bu tiir hizmetlerden arzulanan
faydalar1 almalar1 i¢in misterilerin fiziksel olarak hizmet sunumunun
biitiiniinde yer almalar1 gerekmektedir (INSAN SURECLEMESI). Ornegin

havayolu tasimaciligi, kuafor ve ameliyat gibi.

b. Mallara ev diger fiziksel sahipliklere yonelik somut faaliyetler; burada
siireglesmeyi gerektiren nesnenin hazir bulunmasi gerekir, ancak miisterinin
kendisini gerektiren bir zorunluluk genelde yoktur (SAHIPLIK
SURECLEMESI). Ornegin ¢amasirhane ve kuru temizleme gibi.

c. Insanlarm zihnine yonelik soyut faaliyetler; burada miisterilerin zihinsel
olarak faaliyetleri elde etmeleri s6z konusudur. Belirli bir hizmet olanaginin
oldugu yerde ya da yayin kapsaminin veya iletisim baglantilari ile uzaktan
yerlesimle de yararlanilabilmektedir (ZIHINSEL UYARI SURECLEMESI).
Ornegin haberlesme ag1 gibi.

d. Soyut varliklara yonelik soyut faaliyetler; burada bir hizmete baglanilmasi
istenildikten itibaren, miisterinin dogrudan katilimina gerek olmaksizin(en
azindan teorik olarak) hizmet devam etmektedir (BILGI-DANISMA
SURECLEMESI). Ornegin muhasebecilik, bankacilik, programlama gibi.

6 H. Chiristopher Lovelock, Services Marketing, Third Edition, Prentice Hall, 1996: 28.
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Hizmetlerin simiflandirilmasinda kullanilan bazi temel yollar Tablo 1.1.’de

gosterilmektedir.*’

Tablo 1.1. : Hizmetlerin Simiflandirilmasinda Baz Yollar

Satic1 Odakh
Girigimcinin Yapist Uygulana Fonksiyonlar Gelir Kaynagi
Ozel, Kar Amagli, Tletisim Pazardan S?glanan
Ozel, Kar Amaci Giitmeyen Danigmanlik Pazar + Bafglslar
Kamu, Kar Amagh Egitim Sadece Bagislar
Kamu, Kar Amac1 Giitmeyen Finans Vergileme
Saglik - Sigorta
Satin Alic1 Odakh
Pazarin Tipi Satin Alinan Hizmetin Yon. Gidiiler
Tiiketici Pazart Uygunluk Hizmetleri Aragsal Giidiiler
Endiistriyel Pazar Begenmelik Hizmetler Duygusal Giidiiler
Kamu Pazari Ozellikli Hizmetler
Tarimsal Pazar Nadir Hizmetler
Hizmet Odakh
Hizmet Yapis1 Insan / Makine Esasli Yiiksek ya da Diisiik
Tek Tip Hizmet Insan Merkezli Hizmet Yiiksek Seviyeli Hizmet
Cok Merkezli Hizmet Makine Merkezli Hizmet Diisiik Seviyeli Hizmet

" Michael J. Barker, The Marketing Book, Third Edition, Butterworth-Heinemann, Great Britain,
1968: 668-670
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Satic1 odakli siniflandirma; girisimcinin 6zel ya da kamu ve kar odakli ya da kar
amact giitmeyen isletme olup olmadigi ile ilgilidir. Bu siniflandirmada gelirin
nereden saglandig1 gibi girisimcinin gerceklestirdigi islevler de bir temel teskil eder.
Satin alic1 odakli siniflandirma; Pazar tipolojileri, hizmetin satin aldig1 yerler ve satin
alma gidiilerini esas alir. Hizmet esashi smiflandirma ise; saglanan hizmetlerin

yapist, insan ya da makine odaklilik ile kisisel iliski seviyesini igerir.*®

Hizmet isletmelerinin siniflandirilmasina  bakildiginda kesin bir gruplamaya
gidilmesi c¢ok glictlir ancak, is kollar1 olarak; ticari hizmetler, kisisel hizmetler,
turizm hizmetleri, saglik hizmetleri, egitim hizmetleri, hukuk hizmetleri, ulagim

hizmetleri, banka ve sigortacilik hizmetleri seklinde verilebilir.

1.4. HIZMET KALITESI KAVRAMI VE CESITLERI

Hem imalat sektorii hem de hizmet sektorii ekonomiye katkilart bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Baslangigta kalitenin yiikseltilmesine yonelik c¢aligmalar
somut iriinler sunan imalat sanayinde uygulama alan1 bulmasina karsilik, hizmetler
sektoriliniin biiyliylip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle
bu sektore de uyarlanmistir. Ancak, kalitenin iyilestirilmesi i¢in her seyden once
olgiilebilir olmas1 gerekmektedir. Imalat sektoriinde kalite diizeyinin oOlgiilmesi
nispeten kolaydir. Nitekim {iriiniin fiziksel 6zellikleri, dayaniklili§i ve kendisinden
beklenen islevi yerine getirip getirmedigi gibi degerlendirmede ipucu olarak

kullanilabilecek 6zellikler ¢esitli sekillerde kolayca 6lgiilebilmektedir.*

48
Barker, a.y.

* Nihat Bozdag, Senol Atan, Murat Atan, ‘‘Hizmet Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual

Analizi ile Olgiimii ve Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama,”” VI Ulusal Ekonometri ve [statistik

Sempozyumu Gazi Universitesi Ekonometri Boliimii, 29-30 Mayis, 2003:3.
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Hizmet kalitesi, hizmet pazarlamasinda iizerinde en fazla arastirma yapilan
konulardan birisidir. Yapilan arastirmalar hizmet kalitesinin firmanin performansiyla,

miisteri tatminiyle ve satn alma niyetiyle iliskili oldugunu ortaya koymaktadir.™

Hizmetlerin soyut 6zelliginden dolay1r hizmet kalitesi de soyut bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Literatiirde hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi
terimi siklikla kullanilmaktadir. Gronroos algilanan hizmet kalitesini *‘tiiketicinin bir
hizmeti kullanmadan onceki beklentileri ile kullandig1 ger¢cek hizmet deneyimini
karsilastirdigi bir degerlendirme siirecinin bir ¢iktisi’’ seklinde tanimlamustir.
Algilanan hizmet kalitesinin tiiketiciler i¢in doyurucu olmasi i¢in, sunulan hizmet
paketinin miisterilerin beklentilerini karsilamasi gerekmektedir. Hizmet kalitesi,
misterilerin hizmetin sunumundan 6nceki hizmet performansi ile ilgili beklentileri

ve sunulan hizmetle ilgili algilamalar1 arasindaki fark olarak tanimlanabilir.”’

Hizmet kalitesinin ne anlama geldigini tam olarak anlayabilmek ic¢in daha detayl
incelemek gerekmektedir. Hizmetlerin iiretim asamasinda miisterilerin bulunmasi,
hizmet kalitesinin miisteri bakis acisindan incelenmesine neden olmustur. Bugiine
kadarki yapilan ¢aligmalara bakildiginda hizmet kalitesinin miisterilerin

beklentilerinin giderilmesi lizerinde calistig1 gézlenmektedir.

Hizmet kalitesi, miigterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin
kendisinde yarattigt duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup
olmadigin1 ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini; alicinin
gereksinimi ve beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette olmas1 gereken
ozellikler, hizmetin bu ozellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade

etmek miimkiindiir.>>

> Yunus Dursun, Meral Cergi, *‘Algilanan Saglik Hizmeti Kalitesi, Algilanan Deger, Hasta Tatmini
ve Davramigsal Niyet liskileri Uzerine Bir Arastirma,”” Erciyes Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, No: 23, Temmuz-Aralik 2004: 2.
*! Serafettin Sevim, Ali Akdemir, Kemal Vatansever, “‘Lojistik Faaliyetlerinde Dis Kaynak Kullanan
Isletmelerin Aldiklar1 Hizmetlerin Kalitesinin Degerlendirilmesine Yénelik Bir inceleme,”” Siileyman
gemirel Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Cilt: XIII, No:1, 2008: 2.

A.e.:203.
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Hizmet kalitesinin hizmet sektorii kadar imalat sektoriinii de yakindan
ilgilendirdigine dikkat cekmekte fayda vardir. Imalat sektdriinde gdrev yapan
yoneticiler, artik sadece teknolojiye dayali rekabetin tesis edilmesinin ne kadar zor
oldugunu kavradiklarindan ilave hizmetler kategorisine giren ve {iretilen iiriine eslik
eden hizmetlerin kalitesini artirmay1 rekabet tstlinlii§ii yaratan bir unsur olarak
gormektedirler. Boylece firmalar kaliteli hizmeti farklilik yaratmak, verimliligi
artirmak, miisteri sadakatini saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve kamuoyunda

olumlu bir imaj yaratmak i¢in kullanmaktadirlar.”

Hizmet kalitesi biiyiik oranda hizmeti verenin performansina baghdir ve insan
davranislarina da standartlar getirmek ¢ok zordur.”® Miisteriye yonelik pazarlama
anlayisina gore, hangi hizmetin kaliteli olduguna miisteriler karar verir. Iste bu
nedenle kalite, miisteri ile baslar. Istek ve beklentileri en iist diizeyde karsilayan

hizmet, kaliteli kabul edilir.>

Hizmet, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan
bir faaliyet ya da fayda olarak tammlanmaktadir.”® Hizmetlerin temel 6zellikleri,
hizmet iiretiminin ve tiikketiminin birlikte gergeklesmesi, hizmet satisini, miisterilerin
kalite algisin1 ve miisteri memnuniyetini 6nemli dl¢lide etkilemektedir. Hizmetlerin
dokunulamaz ve gozle goriillemez olmasi, miisterilerin satin almadan 6nce, alacaklar
hizmetin kalitesinin Ol¢mesini zorlagtirmaktadir. Bir¢ok durumda, miisterilerin

alinan hizmetin kullanimi sonras1 hizmet kalitesini 6l¢cmek zor olabilmektedir.

Glinlimiizde miisteri bilinglenmis, kendi beklentilerine gore ozellestirilmis tirlinlerin
uygun miktar ve hizda saglanmasimi talep etmektedir. Bunun yami sira iilke
ekonomisinde ve kiiresel ekonomideki ani dalgalanmalar da sirketler agisindan

onemli riskler olusturmaktadir.”’

P Ae.: 164

>4 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi, 4. bs., Bursa, 2003: 138.

3% Tuncer Tokol, Pazarlama Yénetimi, Vipas Yayinlari, 8. bs., Bursa, 1998: 95.

%6 Siileyman Murat Yildiz, ‘‘Katilima Dayali Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Modelleri,”” Ege
Akademik Bakis, No: 9-(4), 2009: 1215.

7 Sevim vd., a.y.
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Tiiketicinin hizmet kalitesi tanimlamasi tiiketicinin tatmin olma diizeyi ile agiklanir.
Tiiketicinin tatmini tim pazarlama eylemlerinin odagini isgal eder. Pazarlama
uygulayicist tiiketicinin sorununu ¢ozecek hizmetle ilgili bir vaatte bulunur. Tiiketici
de bu vaat ve bagka faktorleri de hesaba katarak bir bekleyis icine girer. Tiiketicinin
kalite bekleyisleri tanimlamak kolay degildir. Tiiketicinin hizmet kalitesi bekleyisi
tanimlamasinda kullanilmasi gereken makul kabul edebilecegi kalite bekleyisidir.
Bununla birlikte, tiiketicinin kalite bekleyisi sabit degildir. Sektorden sektore,

yoreden ydreye ve zaman i¢inde bekleyislerin seviyesi degisiklik gosterebilir.”®

Hizmet kalitesinin tam olarak anlasilmasi i¢in hizmetin Ozelliklerinin ¢ok 1yi
anlagilmasi1 gerekmektedir. Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle hizmet isletmelerinin
misterilerinin  sunduklar1  hizmetleri nasil algiladiklart ve kalitesini nasil
degerlendirdiklerini anlamalar1 olduk¢a zor olabilir. Hizmet kalitesinin soyutluk gibi
ozellikleri ve objektif 6l¢iinlin noksan olmasi nedeniyle hizmet kalitesini degerleme

icin en uygun yaklasim miisterinin algiladiklar kaliteyi 6lgmektir.>

Tiketici ilk 6nce hizmetin kalitesine daha sonra kullanim kolayligi, kendisine
uygunluk ve teslimat hizi gibi kriterleri degerlendirerek hizmetin uygun olup
olmadigina karar verir. Bu nedenle tiiketicinin ihtiyacinin ne oldugunu bilmek
onemlidir. Sekil 1.1.’de sunulan hizmet siiresince miisterinin yaptig1 degerlendirme

goriilmektedir.

58
Ace. :93.

59 Zeynep Tirk, *‘Denetim Firmalarinin Sundugu Hizmet Kalitesi, Misteri Tatmini ve Sadakati:

Servperf Olgegi,”” C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: XVIII, No: 1, 2009: 400—401.
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Sekil 1.1. : Hizmet Kalitesinin Algilanmasi

Agizdan Agiza Bireysel Deneyimler
Duyurum Ihtiyaclar
v Algilanan
Beklenen Hizmet Kalitesi
> Hizmet 1 .Beklentile.r
asildi(stirpriz
Kalitenin kalite) _
Boyutlar 2.Beklentiler
Alglla.lnan karsilandi(tatmin
Kalite edici kalite)

Kaynak: Saime Oral, Otel Isletmeciligi ve Otel Isletmelerinde Verimlilik
Analizleri, 4. bs., Kanyilmaz Matbaas1, Izmir 2001: 233.

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde, miisterinin bekledigi hizmet, algiladigi
hizmetten daha yiliksek ise hizmet kalitesi algilamasi diisik seviyededir. Eger
algilanan hizmet beklenen hizmet ile esit seviyede ya da daha yiiksek ise bu durumda

hizmet kalitesi algilamasi tatmin edici ya da yliksek seviyede olmaktadir.

Hizmet kalitesinin kavram olarak somutlagtirilabilmesi ve nesnel bir ifadeye
kavusturulabilmesi i¢in oncelikle hizmet kalitesi boyutlar1 incelenmelidir. Genel
olarak hizmet kalitesinde ortaya ¢ikacak bir artis, hizmetin farkli boyutlarinda

meydana gelen kalite artislarmin bir bilesimi olacaktir.*®

% Emre Hasan Akbayrak, ‘‘Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi’nde Hizmet Kalitesi
Olgiimii,”” Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Bilgi ve Belge Yonetimi Béliimii, Yiiksek
Lisans Tezi, Ankara 2005: 28.
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1.4.1. Algilanan Kalite ve Beklenen Kalite

Hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla gelistirilen ve bu konuda en yaygin bigimde
kullamllan SERVQUAL o6lgeginde, miisterinin kalite konusunda hizmet
isletmesinden beklentileri ve bu isletmeden aldig1 hizmetin kalitesiyle ilgili algilari
yer almaktadir. Miisterinin hizmet kalitesi algilari; hizmeti almadan &nceki
beklentileri ile ger¢ek hizmeti aldiktan sonraki deneyimini karsilastirmasit sonucu
meydana gelir. Eger beklentiler karsilanmis ise ‘‘memnuniyet’’, karsilanmamis ise
““memnuniyetsizlik’> s6z konusu olacaktir. Algilanan kalite nesnel kaliteden
farklidir. Algilanan kalite, miisterinin performansi algilamas: ve beklentilerini

karsilastirmasi sonucu ortaya ¢ikar.®!

1.4.2. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite

Bir {riinin ‘‘teknik performansi’’, o {riiniin ‘‘teknik’> boyutudur. Hizmet
icerigindeki teknik performans, hizmet iiretim siirecinin teknik sonucudur, iiretim
stireci bittiginde miisteriye ne kaldigidir. Miisterilerin, hizmet isletmesi ile karsilikli
etkilesimleri sonucunda NE aldiklar1, miisterilerin kalite degerlendirmeleri agisindan
oldukca 6nemlidir. Bir {iriiniin teknik performansi, miisteri memnuniyeti i¢in 6n
kosuldur, fakat yeterli degildir. Ornegin, bir banka miisterisine teknik anlamda tam
olarak hizmet veriyor fakat miisteri, isgdrenin performansindan memnun degilse,

bankadan aldig1 hizmetten memnun olmama olasilig1 yiiksektir.**

Dolayisiyla miisteri, sadece iiretim siirecinin sonunda aldigiyla degil, {retim
stirecinin kendisiyle de ilgilenir. Miisterinin aldig1 teknik ¢iktiyr fonksiyonel olarak
nasil elde ettigi, hizmete iligkin goriigiinii etkiler. Bu kalite boyutu fonksiyonel kalite

olarak adlandirilir.®?

' Ae. : 15.

62 Hiisniye Siirmeli, ‘‘Kurumsal Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Rekabet
Stratejisi iliskisi,”” Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Doktora Tezi,
Adana 2002: 80.

B Ae 17
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Gronroos hizmet kalitesinin bilesenlerini: teknik, fonksiyonel ve itibar kalite seklinde
aciklamistir. Teknik kalite sunulan hizmetin ¢iktilar ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite
sunulan hizmet siireci ile ilgilidir. Itibar kalitesi ise, hizmet sunan isletmenin genel
imaj1 ile ilgilidir. Bu bilesenler kullanilarak gelistirilen hizmet kalite modeli

asagidaki gibidir.**

Sekil 1.2. : Algilanan Hizmet Kalitesinin Modeli

Algilanan
Hizmet Kalitesi
Beklenen Hizmet |, - Algilanan
A - Hizmet
Itibar
Teknik Kalite Fonksiyonel
Kalite

Kaynak: Zeynep Tiirk, ‘‘Denetim Firmalarinin Sundugu Hizmet Kalitesi, Miisteri
Tatmini ve Sadakati: Serperf Olgegi,”” C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:
XVIIL, No: 1, 2009: 401.

 Tiirk, a.y.
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1.5. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesi kavramini tam olarak anlayabilmek ve ne oldugunu agiklayabilmek
icin onu daha detayl sekilde incelemek gerekir. Bu sekilde, hizmet kalitesinin soyut
olmasindan kaynaklanan sorunlar ortadan kalkacaktir. Hizmet kalitesinin boyutlari,
miisterilerin sunulan hizmetten memnun olmasini saglayan tiim fiziksel ve fiziksel

olmayan unsurlar1 kapsamaktadir.®

Bugiine kadar yapilan c¢aligmalarda hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir kavram
oldugu, cogu zaman da bes boyutlu oldugu tespit edilmistir. Bunlar; dokunulabilirlik,

giivenilirlik, tepkisellik, giivenlik ve empati boyutlaridir.

Parasuraman ve arkadaglari hizmet kalitesinin bu boyutlarim1 bir¢ok ¢alismada test
ederek evrensel uygulama imkaninin oldugunu, Olgegin Olciim giivenilirlik ve
gecerliliginin yiiksek oldugunu belirtmektedir. Ote yandan, bazi arastirmacilar ise,
Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi Olgegin evrensel gegerliliginin oldugu
iddiasinin dogru olmadigini, mekan, sektér ve zaman bakimindan farkliliklar
olacagin1 belirtmektedir. Gergektende, Avrupa da yasayan bir tiiketicinin hizmet
kalite degerlemesi ile Tiirkiye’de yasayan bir tiiketicinin hizmet kalite degerlemesi
farklilik gosterir. Bu durum g6z Oniinde bulunduruldugunda hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde zaman ve mekan itibariyle farklilik yaratacagini, hizmet kalitesi

6lgeginin tartismali oldugu ancak uyarlanabilecegi belirtilmelidir.*®

S Ae. :124.
% Ae. :95.
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Sekil 1.3. : Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

Agizdan Agiza Gecmis
Yayilma Kisisel Ihtiyaclar Deneyimler

> Beklenen Hizmet <

o > Diizeyi )

| A A

i 5. Bosluk M |

E Algilanan Hizmet .

i Diizeyi )

i 1. Bosluk I

| Dis Iletisim

i Hizmet Dagitimi (Tanitim)

E <>

i 4. Bosluk

! ? 3. Bosluk I ’

' v

i Hizmet Kalitesi

E Spesifikasyonlari

i A

! 1 2. Bosluk T

E Miisteri Beklentilerini

e > Yonetimin Algilama Diizeyi

Kaynak: Esin Firuzan, Ali Riza Firuzan, Ayse Bakkurt, ‘‘Ege Ihracatcilar
Birliklerinde Servqual Olgegi Ile Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi,”” Yoénetim ve
Ekonomi Dergisi, Cilt: 14, Say1: 2, 2007: 139.

27



Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile bu beklentilerin yonetimce algilanmasi arasindaki
farktir. Bu bosluk; miisterilerin, rekladm, firma ve onun rakipleri ile ilgili ge¢cmis
deneyimler, kisisel ihtiyaclar ve arkadaglarla iletisim gibi kaynaklara dayali olarak
olusan beklentilerinin yonetim tarafindan tam olarak anlagilamamasina bagli olarak
artar. Bu boslugun ortadan kaldirilabilmesi i¢in uygulanacak stratejiler ise; Pazar
arastirmasi, yonetim ve personel arasindaki iletisimin gelistirilmesi ve yOnetim

seviyeleri ile miisteri arasindaki mesafenin azaltilmasidir.®’

Bu bosluga neden olan faktérler ise;®®

* Pazar arastirmasinin yapilmasi,

*  Arastirma bulgularinin yetersiz olmasi,

* Yonetim ve miisteriler arasindaki etkilesim eksikligi,

* Asagidan yukar1 dogru etkilesimin olmamasi ya da kotii olmast dolayisiyla da
miisterilerden elde edilen bilgilerin yonetime aktarilamamasi,

* Yonetim katlarinin ¢ok olmasi ve bunun asagidan yukari dogru iletisimi

engellemesi, bilgilerin yanlis ve degistirilerek aktarilmasi.

Bosluk 2: Bu bosluk; miisteri beklentilerinin karsilayacak hizmet kalitesi seviyesinin
belirlenmesi ve bunun uygulanabilir hale getirilmesi konusunda yOnetimin
yetersizligi konusunda ortaya cikar. Bununla beraber hedeflerin belirlenmesi ve

standardize hizmet sunumu bu boslugu azaltacaktir.®
Bu bosluga neden olan faktorler ise; "’
= Ust yonetimin kaliteye yeterince destek vermemesi,

» Amaglan acik se¢ik belirlenmemis olmasi,

= Yetersiz standartlagma,

7 Ae. 1114,

68 Ugur Bulgan, ““Kiitiiphanecilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Bir Universite
Kiitiiphanesi Uygulamasi,”’ Bilkent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi,
Istanbul, 2002: 9.

“ Ae.:1115.

7 Bulgan, a.y.
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= Ko&tii planlama,

* Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmalari.

Bosluk 3: Bu bosluk; hizmet performansi boslugu olarak da ifade edilebilir. Sunulan
hizmetin  yonetim  tarafindan  belirlenen  Ozelliklere  uygun  olarak

gergeklestirilebilmesinden kaynaklanir.”"

Bu bosluga neden olan faktérler ise; >

= Rol belirsizligi,

» Rol catigmasi,

» Personelin becerileri ile isi arasindaki uyumsuzluk,

= [si gereklerine uygun teknolojiden yararlanilmamasi,
= Kontrol sisteminin yetersizligi,

= (Calisanlar arasinda takim ruhunun olmamasi,

» (Calisanlarda miisteri bilincinin olmamasi veya yetersiz olmasi.

Bosluk 4: Miisterinin hizmet beklentileri medya rekldmlar1 ve firmanin kurdugu
diger iletisimler ile olusur. Bu bosluk tiiketicilere sunulan hizmet ile tiiketicilere
hizmetlerle ilgili ulastirilan asir1 mesajlar ve personel tarafindan verilen abartili

sdzler nedeniyle olusur.”

Bu bosluga neden olan faktorler ise;

= [sletmede reklam ve iiretim departmanlari arasinda iletisim eksikligi,

= Personel yoOnetimi, pazarlama ve iiretim departmanlari arasinda iletisimin
yetersiz olmasi,

* Subeler veya departmanlar arasinda politika veya prosediirler bakimindan

farkliliklar olmasi,

" Aydin, a.y.
7 Ae. :10.

7 Aydin, a.y.
™ Bulgan, a.y.
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= Abartili ve buna bagli olarak da ¢ok fazla vaatte bulunma egilimi.

Bosluk 5: Bu modelde beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki fark bosluk 5’1 olusturur. Bosluk 5; aciklanan bu 4 bosluga dayali olarak
ortaya c¢ikar. Dogallikla bu 4 boyuttaki bosluklarin azaltilmas1 eksikliklerin

giderilmesi bosluk 5°i olumlu olarak etkileyecektir.”

Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarini dort farkli hizmet grubunu

kapsayan bir arastirma sonucunda 10 hizmet bilesenine ayirmuslardir.”®

Sekil 1.4. : Algillanan Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Hizmet Kalitesinin Sozli Kisisel Gegmis
Bilesenleri Tletisim Ihtiyaglar Deneyimler

Givenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik
Ulasilabilirlik
Nezaket —>
Iletisim

v

Beklenen
Hizmet

[tibar
Giivenlik
Miisteriyi
Bilmek ve

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

XN RO =

A 4

Anlamak Algilanan
10. Fiziksel Varliklar Hizmet

Kaynak: Nezihe Tiifek¢i, Omer Kiirsad Tiifek¢i, ‘‘Bankacilik Sektdriinde Farkli
Olma Ustiinliigiiniin ve Miisteri Sadakatinin Yarattign Deger: Isparta Ilinde Bir

Uygulama,”” Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
Yil:2, No: 4, 2006: 175.

” Aydn, a.y.
76 Kadir Ardig, Aliye Giiler, ‘‘Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarinin
Belirlenmesi ve Bir Uygulama,’” Pazarlama Diinyasi Dergisi, No:4, Istanbul 2000: 4 6.
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1.5.1. Giivenilirlik (Reliability) : Performansin tutarhligini igerir. Firmanin

hizmeti ilk defada dogru yapmasi ve firmanimn verdigi sozii tutmasi anlamina gelir.

Daha 6zellikli olarak sunlar1 kapsamaktadir.

* Dogru faturalama (faturalamada titizlik ve dikkat)
= Kayitlarin dogru saklanmasi

» Hizmeti 6nceden belirlenen (tasarlanan) zamanda yerine getirmek

1.5.2. Heveslilik (Karsihk Vermek) (Responsiveness) : Hizmetin
saglanmasinda calisanlarin istekli olusu ile ilgilidir. Hizmetin zamaninda olmasini

igerir.

» Bir islem slipini derhal postaya vermek
»  Hizli hizmet vermek (randevular1 ¢abuk sekilde yapmak)

* Miisteriyi hemen ¢agirmak

1.5.3. Yeterlilik (Competence) : Hizmeti sunmak i¢in gerekli bilgi ve beceriye

sahip olma anlamina gelmektedir. Sunlari igerir.

» Miisteri ile iligski kuran personelin bilgi ve becerisini kullanmasi
» Faaliyetleri destekleyen personelin bilgi ve becerisi

= Orgiitiin arastirma kapasitesi

1.5.4. Ulasilabilirlik (Access) : Yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurabilirligi

igerir.

= Telefonla hizmete ¢abuk ulagabilmesi
» Hizmeti alma i¢in bekleme zamaninin ¢ok olmamasi
» Faaliyet saatlerinin uygunlugu

» Hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasi
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1.5.5. Nezaket (Courtesy) : Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi,
saygisi, hiirmeti ve dostlugunu icerir (resepsiyon sorumlusu veya telefon

operatorlerin nezaketi gibi...).

» Miisteri ile iliski kuran personelin goriiniisiiniin diizgiin, zarif ve temiz olmasi

* Miisterinin orada bulunmasina ilgi gdosterilmesi

1.5.6. iletisim (Communication) : Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde
bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek anlamina gelir. Firma farkli miisteriler i¢in dilini
uydurabilmeli farklilagtirabilmelidir (Egitimli bir miisteri i¢in ileri bir diizeyde dil

kullanirken, daha egitimsiz bir miisteri i¢in basit bir dil kullanmak).

» Miisteriye hizmetin kendisini agiklamay1

* Miisteriye hizmetin maliyetini

= Maliyet ve hizmet arasindaki degis tokusu aciklamak

* Miisteriye cikabilecek bir problemin halledilebilecegi konusunda giivence

vermek

1.5.7. itibar (Credibility) : inamrhilig, diristligi, misterinin ¢ikarlarini

kalben hissetmeyi icerir. Itibara katkida bulunan faktorler.

= Sirket ismi
= Sirketin linii
= Miisteri ile iligski kuran personelin kisisel 6zellikleri

» Miisterilerle etkilesimde kullanilan satis teknikleri

1.5.8. Giivenlik (Security) : Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina

gelir.

» Fiziksel ve finansal gilivenlik

* Mahremiyet konulari
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1.5.9. Miisteriyi Bilmek ve Anlamak (Understanding and Knowing

The Customer) : Miisterinin ihtiyaglarin1 anlamada ¢aba sarf etmeyi igerir.

* Miisterinin 6zellikli ihtiyaclarini 6grenmeyi
= Miisteriye bireysel ilgi géstermeyi

* Diizenli miisterilerin farkinda olmay igerir.

1.5.10. Fiziksel Varhklar (Tangibles) : Hizmetin fiziksel yanini igerir.

= Fiziksel tesisler
= Personelin goriiniisii

» Hizmeti sunmak icin kullanilan ara¢ ve ekipman

Bu ana boyutlara bir ilave de miisteri merkezli bir hizmet anlayisinin uygulanmasi ve
miisteri degeri olusturacak ek hizmetlerin verilmesi gerekliligidir.”” Gronroos’a gore
Sekil 1.2.°de de goriildiigli gibi hizmet kalitesinin bilesenlerini itibar, teknik kalite ve
fonksiyonel kalite olusturmaktadir. Ayrica algilanan hizmet kalitesi modeli
sonucunda sekil 1.5.’de de goriildigli gibi diisiik kalite, doyurucu kalite ve ideal
kalite yakalanmaktadir.

77 Biilent Basaran, Hakan Celik, ‘‘E-Hizmet Miisterileri Arasinda E-Hizmet Kalite Boyutlarini
Algilamada Olugan Farkliliklarin Incelenmesi,”” C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: XVII,
No: 3, 2008: 48.
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Algilanan
Hizmet(AH)

Sekil 1.5. : Algillanan Hizmet Kalitesinin Modeli

Beklenen
Hizmet(BH)

\ P /

l l l

AH > BH AH =BH AH <BH
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Karsi1lanmasi Karsilanamamasi
Karsilanmasi
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Algilanan hizmetle beklenen hizmet arasindaki iligski Sekil 1.5.te gosterilmistir. Bu

iliskiden yola ¢ikarak sunlar1 sdyleyebiliriz;

» Algilanan hizmet > beklenen hizmet ise, miisteri ¢ok fazla tatmin olmus ve
ideal kalite yakalanmigtir.

» Algilanan kalite = beklenen kalite ise, algilanan kalite tatmin edici diizeyde
olacaktir.

» Algilanan kalite < beklenen kalite ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan

cok uzaktir ve diisiik kalite diizeyi olusacaktir.
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1.6. HIZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Isletmeler tiiketicilerin sikdyet ve beklentilerini daha iyi anlayabilmek amactyla iiriin
ve hizmetlerinin kalitesinin tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesi i¢in arastirmalar
yapmaktadirlar. Yogun rekabetin yasandigi pazar ortaminda isletmelerin basarili
olmasi, miisteriye yakin durabilmesine ve miisteri isteklerini tatmin edebilmesine
baglidir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi giinlimiizde isletmelerin en
yaygin olarak uyguladif1 pazarlama arastirmalarindan biridir.”® Cogu uzman; miisteri
memnuniyetinin kisa donemli ve belirli bir islemi 6l¢tiigli, buna karsilik hizmet
kalitesinin uzun donemli genel bir performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan

bir tutum oldugu konusunda gériis birligi igerisindedirler.”

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in, miisterinin kim ve memnuniyetinin ne demek
oldugunun bilinmesi 6nemlidir. Belirtmeliyiz ki her zaman kaliteye bakislar1 farkl
olan ¢ok degisik miisteriler vardir ve hi¢cbir miisterinin memnuniyetsizligi, ille de her

miisterinin memnun oldugu anlamina gelmez.®

Yogun rekabet ve dinamik pazar ortaminda ¢agdas pazarlama anlayis1 geregi
miisterinin memnuniyeti pazarlama faaliyetlerinin odak noktasini olusturmaktadir.
Miisterinin memnuniyeti dogrultusunda kararlar almak ve bunlar1 uygulamak ancak
miisteri davraniglari hakkinda bilgi sahibi olmakla miimkiin olmaktadir. Fiyat,
miisteri davraniglar1 igerisinde hem pazarlama faaliyetlerinin algilanmasi acisindan
hem de miisterinin sinirh biitgesinden en yiiksek fayday:1 saglayabilmesi agisindan

bityiik 6nem tasimaktadir.®

" Ae. 1155,

7 K.Douglas Hoffman, John E.G.Bateson, Essential of Services Marketing, The Dryden Pres, USA,
1997: 298.

89 K. Yoshio, ‘Customer satisfaction: How can I measure it?,”> Total Quality Management, Vol: 12,
No: 7-8.2001: 871.

¥! Ergiin Eroglu, ‘‘Miisteri Memnuniyeti Olgiim Modeli,”” istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi
Isletme Dergisi, Cilt: XXXIV, Say1: 1, 2005: 10.
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Miisteri bir isletmeden bir hizmeti satin almaya karar verdiginde kafasinda o hizmeti
elde ettikten sonra ulasacagi doyumu tasarlamaktadir. Iste hizmet kalitesi de bu
noktada karsimiza ¢ikmaktadir. Miisterinin bir hizmeti elde ettikten sonra ulagmay1
diisiindiigii doyum noktasi yani beklentileri, gerceklesen hizmetin verdigi gergek
doyumla bire bir Ortiisiiyorsa hizmetin kaliteli oldugundan s6z edebiliriz. Hizmet
kalitesini bir esitlik olarak ifade etmek gerekirse, ger¢eklesen hizmetle beklenen
hizmetin birbirine esit olmas1 durumu olarak ifade edilir. Hizmet kalitesinin miisteri
beklentilerinden farkli olan diger yonii ise hizmeti sunan igletme ve personelinin
ozellikleridir. Firmanin fiziksel imkanlari, glivenilir bir firma olmasi, c¢alisanlarinin
egitimli olmasi, miisteri isteklerinin zamaninda ve etkili bir sekilde karsilanmas1 gibi
birgok oOzellik hizmet kalitesinin misteriyi memnun edici diizeylerde olmasini

saglayan 6zelliklerdir.*

Kuskusuz miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gibi iki kavram birbiriyle
iligkilidir. Bununla beraber, bu iki kavram arasindaki iligkiler agik degildir. Bazilari,
miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin algilanmasin1 esas aldigina inanirken
digerleri hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigine inanirlar. Ayrica, bu
iki kavram arasindaki iliskiler ve bu iki kavramin satin alma davramislarina etkisi

biiylik 6l¢iide agiklanamamis bulunmaktadir.®

Miisteri, bir kurum veya kurulusun sundugu iiriin ve hizmetlerden dogrudan veya
dolayli olarak etkilenen kisileri kapsayan genis bir kavramdir. Miisteri odaklilik
ilkesi, kurum ve kuruluslarin sunduklar iiriin ve hizmetlerin kalitesini, kendilerinin
onceden belirledikleri 6zellikleri baz alarak degerlendirmeleri yerine, miisterilerin bu
irtin ve hizmetleri nasil gordiiklerini ve degerlendirdiklerini dikkate almay1
gerektirmektedir. Bu nedenle kurum ve kuruluslarin sunduklari {iriin ve hizmetlerin
kalitesini miisteri memnuniyet aragtirmalar1 yoluyla 6l¢gmeleri ve degerlendirmeleri

6nem tasimaktadir.**

2 A 11-12.

© A.e.:298-299.

$ B. Tak, ‘‘Kamu Kuruluslarinda Miisteri Odakli Yénetim Anlayisina Gegis Aract Olarak Vatandas
Tatmin Arastirmalar1,”” Uludag Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:XXI,
Say1: 2,2002: 143-159.
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1.7. HIZMET KALITESINI OLCME YONTEMLERI

* Benchmarking

= Toplam Kalite Endeksi

*  Servqual

»  Servperf

= Kiritik Olaylar Yontemi (CIT)

» Linjefly’nin Hizmet Barometresi
* Grup Miilakat Yontemi

= Jstatistiksel Yontemler

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in kullanilan baglica yontemler yukarida siralanmustir.
Uygulanan bu yontemlerin her biri hizmet kalitesi dl¢limiinde farkli boyutlar: ele
almaktadir. Bu calismada ise beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iimiinii

saglamak i¢in Servqual yontemi kullanilacaktir.

Miisteri hizmet programlarmin gelistirilmesinde Oncelikle miisterilerin kalite
konusundaki beklentilerinin  belirlenmesi, sonrasinda ise bu beklentilerin
kargilanmasi ve hizmet siirecinde de arzu edilen miisteri memnuniyeti diizeyine
ulasilmasimin gerekliligi belirtilmistir. Bir diger arastirmada Shemwell ve Yavas, bir
hizmet kalitesi modeli gelistirmis ve test etmislerdir. Gelistirdikleri model, hizmet
kalitesi Ol¢iimii i¢in 6nceden gelistirilmis modellerin aksine sadece hastane hizmet
kalitesi olgiimiinde kullanilmak {izere tasarlanmistir. Buna karsin, SERVQUAL ve
SERVPERF hizmet kalitesini degisik hizmet alanlarinda 6l¢gmek igin gelistirilen
6lceklerdir. Dogrulayici (confirmatory) faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi
(structural equation modelling) yontemleri kullanilan arastirmada hizmet kalitesini,

yukarda belirtilen arama, giiven ve deneyim boyutlarinin belirledigi goriilmiistiir.®

% Mehmet ismail Yagc1, Teoman Duman, ‘‘Hizmet Kalitesi-Miisteri Memnuniyeti iligkisinin Hastane
Tiirlerine Gore Karsilagtirilmasi: Devlet, Ozel ve Universite Hastaneleri Uygulamas1,”” Dogus
Universitesi Dergisi, 7 (2), 2006: 220.
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A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, hizmet kalitesi kavramina daha
genis bir perspektiften yaklagarak hizmet kalitesini 6l¢mek icin SERVQUAL adi
verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir. Bu 6l¢gme yontemi 22 maddeden
olusan boliimler halindedir. 1lk béliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden
beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet performansi
aym maddeler kullanilarak ayri ayr1 6lgiilmektedir. Olgekte tamamen katiliyorum ile
kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen besli Likert dl¢egi kullanilmistir. Yazarlar
oncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha
sonra da Olclilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiiriine uygulanabilecek genel
bir model gelistirmeye c¢alismislardir. Arastirmalar sonunda miisteriler yoniinden
hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktdrler ve hizmet
kalitesinin boyutlar1 konusunda Onemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu
bilgilerle katilimcilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi
icin miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin tesinde
hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekigmistir. Sonug¢ olarak miisteriler tarafindan
hizmet kalitesi ‘‘istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik 6lgiisii™

seklinde tanimlanmugtir.

Gronroos’un tanimi ise; hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da cok
dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri ve hizmet personeli veya hizmeti saglayanin
fiziksel kaynaklar1 veya mallar1 ve sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve

miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir."’

Parasuraman, Zeithaml ve Berry algilanan hizmet kalitesini sayisal temelde 6lgmek
icin yaptig1r ilk arastirmada, tiiketicilerin beklentileri ve algilarin1 ayr1 ayri
hesaplayarak miisteri bakis agisi ile hizmet sunan igletmenin algilanan hizmet kalitesi
diizeylerini 6lgmeye calismislardir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve
algilanan hizmet arasindaki fark oldugundan, arastirmacilar algilanan hizmet

kalitesini; Algilanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet

8 Senol Altan, Ayse Ediz, Murat Atan, “‘SERVQUAL Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii
ve Yiiksek Egitimde Bir Uygulama,” 12.Ulusal Kalite Kongresi, Istanbul, 13-15 Ekim 2003: 4-5.
87

Ae.:4.
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(E) seklinde formiile etmis ve bu yolla her soru 6nermesi icin SERVQUAL skoru
hesaplamiglardir. SERVQUAL skorun matematiksel ifadesi ise; SERVQUAL Skoru
= Algilama Skoru — Beklenti Skorw’ dur.™®

88 Siiheyla Rahman, Ramazan Erdem, Nevzat Devebakan, ‘‘Hizmet Kalitesinin Servqual Olcegi ile
Degerlendirilmesi: Elaz13’daki Hastaneler Uzerinde Bir Calisma,”” Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: IX, Say1: 3, 2007: 41-42.
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II. BOLUM

TURKIYE’DE BANKACILIK SEKTORU

2.1. HIZMET SEKTORUNUN EKONOMIDEKI YERI

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ekonomilerinde hizmetler sektdriiniin pay1
oldukga biiyiiktiir. Toplumlarin tarihsel gelisim siireci igerisinde ulastiklari ilk tiretim
agsamasl, tarimsal iiretim asamasidir. Daha sonralari, kii¢iik el sanatlar1 ve buradan
kitle iiretimine gecis donemiyle sanayi iiretimi asamasina ulasildigi goriilmektedir.
Hizmet {iretimi ise, daha sonralar1 ulasilan bir {iretim asamasi olmakta ve diger her
iki sektorle mal ve hizmet degisiminde bulunmaktadir.* Bu iilkelerde hizmetlerin
gayri safi milli hasilaya, istthdama, uluslararasi ticarete ve teknolojik gelismeye

katkis1 giderek artmaktadir.

2.1.1. Hizmetlerin Biiyiimeye Etkisi

Hizmetlerin gayri safi milli hasilada payinin artmasina etki eden unsurlar1 tiikketim ve
tiretim ile ilgili degismeler olarak iki agidan degerlendirebilir. Tiiketimle ilgili olan
yonii, hizmet talebinin gelir esnekliginin yiiksek olmasina bagl olarak, tiiketici
tercihlerinde  hizmetler lehine meydana gelen de8ismeyi yansitmaktadir.
Tiiketicilerin tercihleri eskiye gore artan 6l¢iide kalite, rahatlik, kiiltiir, ¢evre agirlikli
tilkketime yonelmekte, dolayisiyla da bu alanlara iligkin hizmet talepleri artmakta;
talepteki bu degisiklikler firmalara ve iiretim silireglerine yansimaktadir. Hizmet

artiginin tretimle ilgili yonii ise, teknolojik innovasyon ve basarili bir organizasyon

¥ Ae. 3.
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ve yoOnetim i¢in firmalarin teknik, idari ve diger konularda hizmet talebinin

artmastyla ilgilidir.”

2.1.2. Hizmetlerin Istihdama Etkisi

Hizmetler sektoriindeki gelismeler, yiiksek kalifiye isgiicii i¢in oldugu kadar, diisiik
kalifiye isgiicli i¢in de istthdam yaratilmasi firsatlar1 saglamaktadir. Ancak, 6zellikle
bilgi yogun alanlarda hizmetlerin gelismesi nitelikli isgilicii gerektirmekte, dolayisiyla
da, hizmetler sektoriiniin teknolojik gelisme ve biiyiimeyle baglantili istihdam
katkisinin  arttirilmast  ekonomide nitelikli iggiicii varligiyla yakindan ilgili
olmaktadir. I¢inde bulundugumuz son dénemde, hizmetler sektoriiniin &zellikle
bilisim teknolojilerinin yayginlasmasi ve ¢ok fonksiyonlu artan kullanimina baglh
olarak gelismesi karsisinda bir¢ok gelismis iilkede, bu alanlarda nitelikli isgiicii
temininde giicliikkler oldugu bilinen bir durumdur. Dolayisiyla, hizmetlerin biiyiime
ve istthdam katkisinin arttirilmasi, ekonomideki is giiclinlin hem genel egitim
seviyesinin, hem de spesifik mesleki-teknik donaniminin yiikseltilmesine bagh

oldugunu gozden uzak tutmamak gerekmektedir.”’

2.1.3. Hizmetlerin Dis Ticarete Etkisi

Uluslararas1 hizmet ticaretine iliskin ilk ¢ok tarafli anlasma olan Hizmet Ticaret
Genel Antlagsmast (GATS Antlagmasi), tanimladigr dort ticaret sekliyle hizmet
ticareti kavramini genisletmektedir. Hizmetlerin birinci ticaret sekli olan “‘sinir 6tesi
ticaret’’, telekomiinikasyon ve disket gibi ydntemlerle sunulabilecek hizmetleri
kapsamakta, mal ticaretine benzerlik gostermektedir. Ikinci ticaret sekli ‘‘yurtdisinda
tiketim’ ise, turizm gibi, bir iilke vatandasinin bagka bir {iilkede tiikettigi
hizmetlerdir. Bir ii¢linciisii, ‘ticari varlik’’, bankacilik alaninda oldugu gibi hizmet
saglayicilarin bagka bir lilkede sirket, sube, temsil ofisi, ortaklik bigiminde ticari bir

varlik olusturmasi yoluyla hizmet arzi olmaktadir. Son hizmet ticaret sekli olan

% Saadet Iyidogan, ‘‘Hizmetler Sektorii: Biiyiimenin Yeni Platformu,”” Uluslararasi Ekonomi
Kongresi V, Ankara, 10-13 Eylil 2001: 12-13.
' Ae. 1 16-17.
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““gergek kisilerin hareketliligi’’ ise, ingaat projeleri, danigmanlik gibi hizmetlerin
arzinda oldugu gibi bir iilke vatandaslarinin baska bir iilkede ¢alisarak sunduklar

hizmetleri kapsamaktadir.”

2.1.4. Hizmetlerin Teknolojik Yenilik Gelistirmeye Etkisi

Yeni teknolojilerin yaratilmasi ve gelistirilmesi, firmalarin siirekli dis kaynaklardan
bilgi ve enformasyon saglamalarini, bunun icin de dissal bilgi kanallarina
eklenmelerini gerekli kilmaktadir. Bu dis eklemlenme firmalara, teknolojik ve
organizasyonel ‘‘0grenme’’ olanaklar1 sunmaktadir. Ar&Ge faaliyetlerinin
digsallastirilmasi ve bilgi-yogun firma hizmetleri tedarikinin gelistirilmesi firmalarin
innovasyon yeteneklerinin  yiikseltilmesinde etkili olmaktadir. Dolayisiyla,
ekonomide bilginin dagitim ve yayim kosullari, mevcut enformasyon-komiinikasyon
altyapisinin kalitesi ve komiinikasyon kosullari, bilgi-yogun firma hizmetlerinin

niteligi, firmalarm innovasyon yeteneklerine etki eden anahtar unsurlardir.”

2.2. BANKANIN TANIMI VE ONEMIi

Bankacilik sektorii birgok alt sektore boliinmiis mali piyasanin en énemli kurumsal
yapisini olusturmaktadir. Nitekim giliniimiiz cagdas bankacilig1 ytliklendigi islevin bir
sonucu olarak, dogusu sirasindaki goriiniimiinden hem islemlerin karmasikligi hem
de yonetim teknigi agisindan oldukga biiyiik farkliliklar tagimaktadir. Hemen tiim
tilke dillerinde kiiciik degisiklerle ayni sekilde ifade edilen banka sozciigiiniin,
Italyanca ‘‘banco’’ aslindan geldigi ve daha sonra sbzciigiin ‘‘banca’ olarak da
kullanildig1 sanilmaktadir. Bankalar, gercek ve tiizel kisilerin belli bir zaman i¢in
harcamadiklar1 paralar1 toplayarak, bunlar1 kredi ve yatirim yoluyla degerlendirmeye

calisan isletmelerdir.”

2 Iyidogan, a.y.

% A.e.:20-21.

% www.frmevren.net/bankacilik-vefinans/72 169-banka-ve-kredi-bankaciliginin-tanimiveonemi.html,
(17.04.2010)
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2.3. TURK BANKACILIK SISTEMi

Glniimiizde bankacilik, yeni finansal teknikler ve araglarla kendi i¢ dinamigini
gelistiren, hem ulusal hem de uluslararas1 alanda pazar paymi ve rekabet giiclinii
artirmaya calisan 6nemli bir sektordiir. Bankalar, sadece halkin tasarruflarini kredi
talebinde bulunanlara aktararak paranin atil kalmasini 6nlemekle kalmayip, kaydi
para yaratarak ekonomik faaliyetlerin canlanmasina da yardimci olmaktadir. Bu
ylizden bankalar, kamu hizmeti géren ve bu hizmetleri ile ekonomik faaliyetleri
6nemli derecede etkileyen ticari kuruluslardir.”

Ulkemizde banka dis1 finansal aracilarin yeterince gelismemis olmasi dolayisiyla
bankacilik sektorii, Tirk Mali Sistemi’nin temelini olusturmakta ve iilke
kalkinmasinda onemli rol oynamaktadir. Finansal sistemin en Onemli halkasini
olusturan ve tllkemizde yabanci bankalarla giindeme gelen bankacilik sektorii,
1980’11 yillardan itibaren serbest piyasa ekonomisine gecis cabalariyla birlikte, hizli
bir gelisme asamasina girmistir. Bu ¢abalar kamu payii azaltmak yerine, artirmak
bigiminde sonuglanmistir. Fonlarin kamu bankalarimi tercih etmeleri, ig
bor¢lanmanin daha ¢ok kamu bankalar1 lizerinden yapilmasi, devletin koprii ve baraj
tahvil ve ortaklik senetleri ihracini yaparken kamu bankalarmi kullanmasi, bu

sonucun ¢tkmasinda etkili olmustur.”®

Gelismis tlkelerde bankacilik, sanayilesme siirecinin bir geregi olarak ortaya
cikarken, Tirkiye’de bankacilik Osmanli Devleti’nin ¢okiis doneminde hazinenin
finansman ihtiyacinin karsilanmasi amaciyla ortaya ¢ikmistir. Cumhuriyetin kurulus
yillarindan itibaren bankalara, iilkenin ekonomik kalkinmasini ve sanayilesmesini
saglamak gorevleri verildiginden, Tiirk Mali Sistemi ile Tirk Bankacilik Sistemi
ayni gelisim asamalarindan ge¢mistir. Dolayisiyla, Tiirk Mali Sistemi’nin temelini
olusturan bankacilik sektoriinde meydana gelen degisiklikler, dogrudan mali sistemi

ve ekonomiyi etkilemektedir.”’

% Mert Ural, ¢‘Bankacilik Sisteminde Verimlilik,”” D.E.U.iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
c¢.XIV, Say1.2, 1999: 147

* Ae.: 148.

°7 Adil Koruyan, Oguzhan Altay, ‘‘ESIAD-Ege Bolgesi Sektorel Gelisme Stratejileri Projesi,
Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar-9, Izmir, No:5, 1995: 3.
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Tirk Bankacilik Sistemi’nin, disa agilma ve liberallesme siirecinde karsilastigi
ekonomik ve yapisal kaynakli sorunlar, gilinlimiizde de Onemini korumaktadir.
Ekonomik gelismelerin istikrarsizlii, problemli krediler, yiiksek kaynak maliyeti,
0zkaynak yetersizligi, sektorle ilgili diizenlemeler, sektérde kamu payinin agirligi ve
hizli teknolojik gelismelere bagli sorunlar, bankalarin verimli caligmasini

engelleyerek sisteme olan giiveni azaltmaktadir.”®

2.4. TURK BANKACILIK SISTEMININ GELIiSiMI

Mevduat kabulii ve kredi olarak kabul edebilecegimiz ilk bankacilik islemlerinin
M.O. 2000 yilinda Babil de basladigy, ilk bankalarm tapinaklar, ilk bankacilarinda
rahipler oldugu sdylenir. Banka hukuku tarihgileri, tapinaklar en giivenilir yerler
olduklarindan pek ¢ok kimsenin degerli esyalarini, para gibi kullanilan nesnelerini,
tapinaklara biraktiklarini, bunlara Tanrilara sunulan armaganlarin da eklenmesiyle,
rahiplerin ellerinde biiyiik birikimlerin olustugunu soylerler. Olusan bu birikimlerin
rahipler tarafindan ihtiyaci olanlara baz1 glivenceler karsiliginda 6diing verildigi ve
daha sonra hediyesi (faizi) ile birlikte geri alindig1 belirtilmektedir. Bu faaliyetler
tarihciler tarafindan bir cesit ilkel bankacilik olarak nitelendirilmektedir.”

Ulkemizde bankaciligin gelismesini bes déneme aylrabiliriz;100

2.4.1. Birinci Donem (1847 oncesi): Tiirkiye’de banka adi altinda ilk
kuruluglar bu tarihte ¢alismaya basladilar. Bunlar baskalarinin paralarini isleten,
zenginlerin ve devlet adamlarinin para islerini goren, gelirlerini tahsil eden,
O0demelerini yapan ve gerektiginde kendilerine bor¢ para veren kisilerdi. 1842°de
Anadolu ve Rumeli kumpanyalar1 adlariyla sarraflardan olusan iki heyet kuruldu ve
imparatorluk gelirlerinin toplanarak Hazine’ye ve Hazine’ce havale olunan yerlere

teslim isi bu kurullara birakildi. Sarraflar arasinda 6nemli parasal islere girisenler

98
Ural, a.y.

% www.isiktac.av.tr/Isiktac_Law_Firm/Publications_files/Bankacilik%20Tarihce.pdf, (17.04.2010)

1% www.msxlabs.org/forum/ekonomi/12418-turkiyede-bankacilik.html, (17.04.2010)
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zamanla ‘‘banker’’ olarak anilmaya basladi. Bunlardan Galata da oturup 6diing para

verecek kadar giiglii olanlara ““Galata bankerleri’” deniyordu.'"'

2.4.2. Ikinci Dénem (1847-1875): 1840’ta cikarilmaya baslayan kagit paranin
degerinin diismesi kambiyo fiyatlarinda biiyiik degismelere yol agiyordu. Buna bir
care olmak tlizere 1845 yilinda hiikiimetce Galata bankerlerinden ileri gelenlerle iki
yillik bir s6zlesme yapildi. Bunlar da hiikiimetin izniyle Istanbul Bankasi adiyla bir
banka kurdular. Kirim Savasi’ndan sonra para ve maliye isleri bir kat daha
bozuldugundan, kuvvetli bir bankaya olan ihtiyag artti1 ve bu ihtiyac1 karsilamak
lizere Ingiliz teklifi kabul edildi. Béylece 1856’da merkezi Londra’da olmak iizere
Bank-1 Osmani (Ottoman Bank) kuruldu. Bu bankanin is merkezi Istanbul’da olacak
ve Misir hari¢ Tiirkiye’nin her tarafinda subeler agacakti. Mevduat ve iskonto gibi

ticari islemleri yapacaktr.'®

Ayn1 donemde ilk milli tasarruf kurulusu olarak bugiline kadar faaliyetini basariyla
siirdiren ‘‘Emniyet Sandig1’’ kuruldu. Esas fonksiyonu, mevduat kabul etmek ve
tagiir kiymetlerin rehni ve taginmaz mallarin ipotegi karsiliginda para vermek olan
bu kurulus 1868’de Mithat Pasa’nin yardimiyla kuruldu. Ziraat Bankasi da temeli
yine Mithat Pasa tarafindan 1863’te atildi, ama esas faaliyeti 1875’ten sonraki

{iciincii ddsnemde baglad.'”

2.4.3. Uciincii Dénem (1875-1908): 1875’te ddemelerin durdurulmasmndan
1882’ye kadar gecen siire i¢inde mali durum pek istikrarli seyretmedi. Bu idarenin
kurulmasindan ve belirli devlet gelirlerinin bor¢lara ayrilmasindan sonra Avrupa para
babalar1 arasinda yeniden Tirkiye islerine karsi ilgi uyandi. Birtakim yabanci
bankalar Osmanli Imparatorlugu’nda subeler agmaya basladi. Yabanci ve yerli
sermaye ile yeni bankalar da kuruldu. Ziraat Bankasi bir tarafa birakilirsa, bu

donemde yerli olarak iilke yasalarina gore kurulan bankalarda yabanci sermaye

1% www.msxlabs.org/forum/ekonomi/12418-turkiyede-bankacilik.html, (17.04.2010)
192 www.msxlabs.org/forum/ekonomi/12418-turkiyede-bankacilik.html, (17.04.2010)

19 www.msxlabs.org/forum/ekonomi/12418-turkiyede-bankacilik.html, (17.04.2010)
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hakimdi. Bu nedenle 1875-1908 yillar1 arasinda yerli banka olarak ancak Ziraat
Bankasindan so6z edilebilir. Ziraat Bankasi da o tarihlerde diger yabanci bankalar gibi

bir mali kurulus olmaktan ¢ok uzakti. Ozellikle zirai kredilerle mesgul oluyordu.'®

2.4.4. Dordiincii Donem (1908-1923): Mesrutiyet’in getirdigi yeni
akimlardan biri de Tiirklerin ekonomik ve mali girisimlere baglamasiydi. Bu akim
ozellikle Birinci Diinya Savasi sirasinda kuvvetlendi. Bu donemde yabanci sermaye
ile kurulan bankalar sunlardi: 1909°da bir Osmanli anonim sirketi olarak kurulan;
Tiurkiye Milli Bankasi, Tirkiye’de ticari ve sinai girisimlerde bulunmak, taahhiit
islerine girismek, her cesit banka isleri yapmak ve devletin, belediyelerin borg
almalarina katilmak ve taginir kiymetler ihracina araci olmak amacini giidiiyordu.
Fakat pek gelisemedi ve tasfiyeye ugradi. 1910’da yabanci ve yerli sermayenin
ortaklasa kurdugu Tirkiye Ticaret ve Sanayi Bankasi fazla bir is goremedi ve
1914°te kapand1. 1911°de Istanbul Bankasi, 1912°de Konya Iktisadi Milli Bankast,
1913°te Adapazari islam Ticaret Bankasi (Adapazar Tiirk Ticaret Bankasi, 1937°den
sonra Tiirk Ticaret Bankasi) kuruldu. 1913’te Karaman Milli Bankasi, 1914°te Milli
Aydin Bankasi, 1916°da Aksehir Bankas: milli bankalar arasina katildr.'®

2.4.5. Besinci Donem (1923 sonrasi): Cumhuriyet’in ilk 10 yilin1 bir derleme,
toparlanma, alt yap1 diizenleme, ekonomiyi yeniden organize etme donemi olarak
kabul edebiliriz. Bu dénemde bankacilik alaninda baslica gelismeler; Is Bankasi’nin
faaliyete ge¢mesi, Sanayi ve Maadin Bankasi’nin kurulmasi, Ziraat Bankasi’nin
anonim ortaklik haline getirilmesi, Emlak ve Eytam Bankasi’nin devreye girmesi ve

nihayet Merkez Bankasi’nin kurulmasidir.'*

Cumbhuriyet’in ilanindan bugiine kadar gerek devlet, gerekse 6zel tesebbiis tarafindan
kurulan bankalar ¢ogaldi ve milli bankacilik hem islem, hem de teknik bakimindan

cok hizli gelismeler gosterdi. Bu donemde kurulan bankalarin sermaye bakimindan

1% www.msxlabs.org/forum/ekonomi/12418-turkiyede-bankacilik.html, (17.04.2010)
195 www.msxlabs.org/forum/ekonomi/12418-turkiyede-bankacilik.html, (17.04.2010)
196 {|ker Parasiz, Para Banka ve Piyasalar, Ezgi Kitapevi, 7. bs., Bursa, 2000: 110.
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onemlileri devlet sermayesiyle veya tesebbiisiiyle kurulanlardi. Cumhuriyet Merkez
Bankasi, Siimerbank, Etibank, Iller Bankasi, Emlak ve Kredi Bankasi, Halk Bankasi
bunlar arasindayd:. Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra da biiyiik kismu tesebbiise
dayanan bir¢ok banka kuruldu. Bunlar arasinda Yapi ve Kredi Bankasi, Tiirkiye
Garanti Bankasi, Akbank, Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankasi, Denizcilik Bankasi,
Istanbul Bankasi, Pamukbank, Demirbank ve Vakiflar Bankasi yer almaktaydi.
Kalkinma planlar1 dogrultusunda kamu ve yatirim bankalarina oncelik verildi.
1980°den sonra 24 Ocak ekonomik istikrar dnlemlerine paralel olarak bankacilikta
onemli yapisal degisiklikler yasandi. Ihracata dayali sanayilesme stratejisi ve dis

.. .. . .. 107
bor¢lanma, bankalarin mali sistem i¢indeki 6nemini artirdi.

20 yillik bir donemi kapsayan planli donemde Tiirk Bankaciliginin gelisimi ana
hatlar1 ile su sekilde 6zetlenebilir. Kaynaklarin kisitli olmasi sebebiyle sistemde yeni
banka kurulmasi sinirlandirilmis, bir kisim bankanin tasfiye olmasi veya birlesmesi
ile banka sayisinda azalma olmustur. 1960 yilinda T.C. Merkez Bankas1 dahil 60
banka faaliyet gosterirken, 1980 yili baginda bu say1 44’e inmistir. Bunun yaninda
sube bankacilifi gelismeye baslamis, Ozellikle ticari bankalarin sube sayilarinda
dikkat cekici bir artis olmustur. 1960’11 yillarda bankacilik sektoriiniin ekonominin
farkl kredi ihtiyaglarina cevap verebilmesini saglamak amaciyla kalkinma ve yatirim

bankaciligi tesvik edilmis ve desteklenmistir. 108

Tirkiye’de bankacilik alanindaki yasal ve kurumsal diizenlemelerin degisen
kosullara ve uluslar arasi standartlardaki gelismelere uyumu konusunda Onemli
adimlar atilmistir. Bu cergevede, 1999°da yiiriirlige giren 4389 sayili Bankalar

Kanunu énemli bir déniim noktasini ifade etmektedir.'”

17 www.msxlabs.org/forum/ekonomi/12418-turkiyede-bankacilik.html, (17.04.2010)

1% Giilgin Ayan, ““Tiirk Bankacilik Sisteminde Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin Olgiimiine
Yénelik Uygulama,”” Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Ankara, 1996: 59-60.

"% Burcu Gediz, ““Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Yeniden Yapilandiriimasi ve Coziim Onerileri,””
Yonetim ve Ekonomi Dergisi, C: IX, No: 1-2, 2002: 53.
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2.4.6. Altinc1 Donem (2003 ve sonrasi): Bankacilik kanununun sonunda
olmasi gerektigi noktaya ulastigi donemdir. Ciddi sayilabilecek kriterler ve igletme
esnasinda denetleme onlemleri alinmigtir. Merkez Bankasi’nin tarihi miidahalesi ile
faizler, olmas1 gerektigi normlara diisiiriilmiis ve ‘‘Reel Bankacilik’’a gegilmistir.
Devlet bankalar1 ile 6zel bankalar arasindaki ugurum biiylik Ol¢lide giderilmistir.
Devlet kontrollii kredi paketleri hazirlanmus, yiiriirliige sokulmus ve olumlu sonuglar

alinmustr. '

Tiirk bankacilik sektorii, bugiin gerek mali, gerekse kurumsal yapilar itibariyle goz
ardi edilemeyecek bir seviyeye ulasmis bulunmaktadir.'"! Tirk Bankacilik
sektorliniin muhtemelen en basit ve bir o kadar da 6nemli 6zelligi; banka sayisi, sube
sayisi istihdam ve sektdrdeki toplam varlikla goriilen artistir. Giinlimiizde bankacilik,
tiim diinyada son derece 6nem verilen bir sektdr olmustur. Ozellikle diinyada

meydana gelen iktisadi birlesmeler bu 6nemin daha da artmasini saglamistir.'

Ulkemiz finans sektdriinii olusturan piyasa ve kurum gesitliligi tipik gelismekte olan
ilke o6zelligini yansitmaktadir. Bu dogrultuda mali sistemin en 6nemli kurumlarini
bankalar olusturmaktadir. Dolayist ile her konuda oldugu gibi piyasa yapisi agisindan
yapilacak tiim degerlendirmelerde agirlikli olarak bankacilik sektoriine iligkin
mevcut durumun ve gelismelerin incelenmesi, mali sistemin geneline iliskin bir

e . 113
goriis verecektir.

2.5. BANKA ISLETMELERININ OZELLIKLERI

Gilinlimiizde sasirtict bigimde degisip gelisen bilisim teknolojilerinin is diinyasinda

kullanilmastyla birlikte farkliliklar hizla azalmakta, misterilere sunulan hizmetler

"% www.msxlabs.org/forum/ekonomi/12418-turkiyede-bankacilik.html, (17.04.2010)

" Bedriye Tungsiper, Giilay Yilmaz, Mehmet Oguzhan ilban, *“Tiirk Bankacilig1 Sorunlar1 Uzerine
Bir Arastirma: Balikesir Ornegi,”” Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, No:17,
2007: 70.

"2 Ae. 171

'3 www.akademiegitim.com.tr/makale/makale_tbsl.PDF, (17.04.2010)
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giderek birbirine benzemektedir. Bu nedenle isletmeler farklilik yaratmak amaciyla

yeni arayis i¢ine girmektedirler.'*

Teknolojik ilerlemeler ayni zamanda bilisim yogun islerin isletme faaliyetlerinin
artmasina, pazara girme siirecinin ve hizmet hayat doniisiim siirelerinin kisalmasina
neden olmaktadir. Bu baglamda bilisim teknolojileri, bir yandan hizmetlerle
benzerlikler saglarken bir yandan da isletmelere rakiplerinden farklilasabilecekleri

firsatlar yakalama sansi1 yaratmaktadir.'"

Banka isletmeleri diger isletmelere gore bazi farkliliklar gosterirler. Bu farkliliklar
bankanin ozelliklerini meydana getirir. Banka isletmeleri genel olarak; hukuki
yapilari, sermaye yapilari, ¢alisma kosullar1 gibi oOzelliklerinde dolayr diger

isletmelerden farkliliklar gosterirler.''

Bankalar hukuki boyutlar1 ile diger isletmelerden farkli kisitlamalara tabidirler.
Genellikle 3182 Bankalar Kanunu, Tiirk Bankacilik Sistemini diizenleyen temel
yasadir. Ayrica Bankalar Kanunu’nun disinda kalan hususlar i¢in, Bor¢lar Kanunu ve

Ticaret Kanunu 6ngoriilmektedir.

Bankalar, miisterilerin istek ve beklentilerini ger¢eklestirmenin yani sira sikayetlerini
dinleyip sorunlarin1 da ¢6zmek zorundadirlar. Miisterilerin subelerden hizmet alirken
cok fazla zaman kaybetmeleri bankacilik hizmetlerine yonelik sikayetlerin en
basinda gelmektedir. Subelere gitmek yerine telefon bankaciligini tercih eden
miisterilerin ise agiklamalarin yeterince anlasilmamasi nedeniyle istedigi islemi
gergeklestiremedigi, ilgili kisiye ulasana kadar uzun siire bekledigi ancak bir tiirlii

ulagamadig1 bilinmektedir. Bu durumda miisterinin bekletilmesinden kaynaklanan

"4 Remzi Altunisik, Suayip Ozdemir, Omer Torlak, Modern Pazarlama, Degisim Yayinlari, 2. bs.,
Istanbul, 2002: 56.

"> Bahadir Akin, Yeni Ekonomi: Strateji, Rekabet, Teknoloji Yonetimi, Cizgi Kitapevi, Yaym No:
39, Konya, 2001: 33.

1% Ae: 70.
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zaman kaybimin miisteri tatmini, isletme imaji ve maliyetler iizerindeki etkisini

anlamak zor degildir.'"”

Bankalar anonim sirket seklinde kurulurlar. Bankalarin  kurulusu Bankalar
Kanunu’nun 6zel izni ile gergeklesir. Kurulan bankanin faaliyete gecebilmesi i¢in
Hazine ve Dis Ticaret Miistesarligindan 6zel izin almasi gerekmektedir. Ayrica
bankalar sube agabilmek icinde yine Hazine ve Dis Ticaret Miistesarligindan izin
almak zorundadir. Hazine ve Dis Ticaret Miistesarlig1 bu karar1 tek bagina vermeyip,
Sanayi ve Ticaret Bakanliginin goriisiinii alarak karar verir. Bu baglamda banklarin

bir y1l icerisinde acacak olduklar1 sube sayilar1 da sinirhidir.

Bankalar diger isletmelerden farkli olarak borglarina karsilik belirli oranda munzam
karsilik ayirmak zorundadirlar. Ayrica bankalarin ¢ikarmis olduklar1 hisse senetleri
tamamen ismine yazili olmak zorunda iken diger isletmelerde boyle bir kisitlama

yoktur.

2.6. BANKA TURLERI

Cesitli iilkelerdeki banka sistemleri birbiriyle karsilastirildiklarinda az ya da ¢ok
farklilik gostermektedir. Bununla birlikte ticari bankalarla ilgili asagidaki olugumlar

gbzlenmektedir.'"®

2.6.1. Kiiciik, Orta, Biiyiik Olcekli Bankalar: Bankalarda olgek
kavraminin, biri ekonomik giiciiniin dogrudan sonucu, digeri piyasadaki giicliniin
kaynagi olmak tizere iki anlami vardir. Orta ve kii¢iik bankalar1 biiyiik bankalardan
ayiran en Onemli Ozellik, bu tip bankalarin isletmelerle, kisilerle ve bankacilarla

iligkilerinin dogrudan olmasidir.

"7 Arman Kirim, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Sistem Yayncilik, 3. bs., Istanbul, 2003:
55-56.
"8 www.pdrforum.net/index.php?topic=603.0, (01.05.2010)
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2.6.2. Holding Bankaciligi: Holding bankaciligi basit olarak dogrudan veya
dolayli olarak bir veya birden fazla bankaya bir bankanin sahip olmas1 veya kontrol

etmesidir.

2.6.3. Sube Bankaciigr ya da Perakende Bankacilik: Sube bankaciligi
her kose basinda bir sube esasina dayanir. Genis bir alana yayilmig kiiciik, orta ve

bliyiik 6lgekli firmalarin yogun kredi taleplerini karsilamak iizere kurulmuslardir.

2.6.4. Toptanc1 Bankacilik: Toptanci bankacilik genel bir ifade ile
miisterilerinden halen biiyiik tutarli kredi taleplerini karsilamak {izere baska
firmalardan ve uluslar arasi para ve sermaye piyasalarindan biiylik tutarli fon
saglayan cok genis bir is alanina sahip olan, miisterileri ile ¢ok yakin iliski i¢inde
olan, hizl1 karar alip uygulayabilen az sayida sube ve uzmanla ¢alisan derinligine

bankacilik bigimi olarak adlandirilabilir.

2.6.5. internet Bankacihig1 (Sanal Bankacilik): Giiniimiiz iletisim harikasi
internet bankacilik sektoriine de damgasini vurmaya bagladi. Boylece nakit ¢ekme
disindaki her tiirlii bankacilik islemlerini sanal banka subelerinde yapmak miimkiin
hale geldi. Tiirkiye’de internette ilk subeyi T.is Bankasi a¢cmustir. Bunu diger

bankalar izledi.

2.6.6. Hizmet Bankacilig1 (Yatirnm Bankaciligl): Yatirim bankaciliginin
yasal c¢ercevesi kesin sinirlarla ¢izilmediginden bu gruba giren finans kurumlarinin
daha ¢ok mevduat kabul etmeyen ve kalkinma bankaciligi disinda kalan alanlarda
faaliyet gosteren kurumlar olarak diistinebiliriz. Temel islevleri fon talep edenlerle
fon arz edenler arasinda aracilik yapmak olan bu bankalar bu islevlerini yerine
getirmekte zorlanmakta ve kendilerine yan faaliyet alani yaratarak yasamlarini

siirdiirmeye calismaktadirlar.
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2.7. TURK BANKACILIK SEKTORUNUN TEMEL iSLEVLERI

Bankalarin temel islevi, bir ekonomide fon fazlasina sahip olan kisi ve kurumlar ile
fon ihtiyact i¢inde olan kisi ve kurumlar arasinda koprii gorevi gormektedir.

Bankalar, bu aracilikta risk iislenirken, ekonomide sagladiklari islevler sdyledir; 1o

* Fon fazlasi olan yorelerden fon agigi olan yorelere kaynak aktararak, cografi
yer farklarmmi gidermek ulusal/uluslar arasi diizeyde kaynaklara akicilik

saglamak,

» Ekonomide aylak olarak kalabilecek fonlar1 sisteme c¢ekerek, fonlara

mobilizasyon saglamak,

» Toplanan Kaynaklarin; verimli, karl1 ve toplumsal agidan oncelikli sektorlere

aktarilarak kalkinmaya katkida bulunmak,

» Bireyler agisindan kisa siireli ve goreceli olacak diisilk miktarli fonlara,
yatirimlarin finansmani i¢in ihtiya¢ duyulan uzun vadeli ve biiyiik miktarl

fonlar haline ¢evirerek, vade ve 6l¢ek doniisiimiinii saglamak,

= Cek, kredi, kredi kart1 v.s kullandirarak maddi varlig1 olmayan ve banka

hesaplarini borg¢/alacak kaydi diisiilmek suretiyle kaydi para yaratmak,

= Merkez Bankalan tarafindan kullanilan para politikas1 araglari (avans ve
reeskont faiz hadleri, acik piyasa islemleri, karsilik oranlari, disponibilite
orani, selektif kredi kontrolii, kredi tavanlarinin saptanmasi v.s) gelismis bir

bankacilik sistemini gerektirdiginde, para politikasinin etkinligini artirmak,

= QGelistirdigi ve uyguladigi 6deme ve kredilendirme yontemleri ile uluslar arasi

ticaretin gelisimine katkida bulunmak,

= [zlenen kredilendirme politikasi ile gelir ve servet dagilimini etkilemek.

"9 www.yenimakale.com/ekonomi/158-turk-bankacilik-sektoru.html, (06.03.2010)

52


http://www.yenimakale.com/ekonomi/158-turk-bankacilik-sektoru.html

2.8. TURK BANKACILIK SEKTORUNUN YAPISAL ANALIZi

Tiirkiye, gegmisi 19. ylizyila kadar uzanan kokli bir bankacilik gelenegine sahip
bulunmaktadir. Son yillarda, bankacilik sektorii Tiirk finans kesiminde Oncii bir role
sahip olmus ve Tiirkiye ekonomisinin finansal liberalizasyonuna yonelik yapisal
degisikliklere katkida bulunarak énemli bir gelisme gostermistir. Tiirk ekonomisinin
gelisimine bakildiginda, mali sistemin yapilanmasinda devletin agirlikli ve dncii bir
rol iistlendigi goriilmektedir. Cumhuriyetin kurulusu sonrasinda, ulusal bir bankacilik
sektorliniin  olusturulmasi1 ¢alismalar1 cercevesinde, kamu sermayesinin agirlikta
oldugu bankalar kurulmus ve bu bankalar mevcut yabanci sermayeli bankalar ve
daha sonra kurulan 0zel bankalarla birlikte, Tirk bankacilik sektoriini

olusturmaktadir. '

Ulkelerin sanayilesmelerini gergeklestirebilmeleri icin ihtiya¢ duyduklar1 en énemli
faktorlerden biride yatirimlarin artirilmasi ve yatirim igin kullanilabilecek tesviklerin
temin edilmesidir. 1999 yilinda yiiriirlige giren 4389 sayili Bankalar Kanunu ile
bankacilik mevzuatinda yeni diizenlemeler yapilmis, Avrupa Birligi siirecinde

onemli yol alinmistir.

Ocak 2000 — Subat 2001 arasinda elde edilen nispi bagarilar, 19 Subat 2001 doviz
krizi ile tersine donerek programdan sapilmis, nihayet 14 Nisan 2001’de yeni
enflasyonla miicadele programi agiklanmistir. Yeni donemde alinan ve alinmasi

gereken kararlar, ashinda bir yéniiyle AB’ne uyum yolunda atilan adimlardar.'*!

Bankacilik sisteminde Aralik 2009 donemi itibari ile faaliyet gosteren banka
sayisinin 45 oldugu goriilmektedir. Mevduat bankalar1 sayisi 32, kalkinma ve yatirim

bankalar1 say1s1 13 tiir.

120
www.cu.edu.tr/insanlar/mceker/banka%20ve%20sermaye%20piyasas%C4%B1%20hukuku/bankac%
C4%B11%C4%B1k%20sekt%C3%B6r%C3%BC-tarihi%20geli%C5%9Fim.doc, (01.05.2010)

2! www.yordam.manas kg/ekitap/pdf/Manasdergi/sbd/sbd2/sbd-2-04.pdf, (05.03.2010)
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Tablo 2.1. : Bankacilik Sisteminde Banka ve Sube Sayisi

Aralik 2008 Eyliil 2009 Aralik 2009
Banka Sube Banka Sube Banka Sube
Mevduat Bankalar 32 8.741 32 8.848 32 8.983
Kamu Sermayeli B. 3 2.416 3 2.482 3 2.530
Ozel Sermayeli B. 11 4.290 11 4.328 11 4.390
Fondaki B. 1 1 1 1 1 1
Yabanci Sermayeli B. 17 2.034 17 2.037 17 2.062
Kalkinma ve Yatirnm B. 13 49 13 47 13 44
Toplam 45 8.790 45 8.895 45 9.027

-K.K.T.C. ve yabanct iilkelerdeki subeler dahil.
-Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna Devredilen Bankalar.

Kaynak: TBB, Istatistiki Raporlar, Banka, Sube ve Personel Bilgileri, Aralik 2009.
2009 yilinin son ¢eyregi itibariyle mevduat bankalari ile kalkinma ve yatirim
bankalarinin toplam sube sayist son bir yilda 237 adet, Temmuz-Eylil 2009

dénemine gore ise 132 adet artarak 9.027’ye ulasmustir.'**

Sekil 2.1. : Bankacilik Sisteminde Sube ve Personel Sayisi

Personel (Bin) Sube
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122 wwww.tbb.org.tr/tr/Banka_ve_Sektor Bilgileri/Default.aspx, (19.04.2010)
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Kaynak: TBB, Istatistiki Raporlar, Banka, Sube ve Personel Bilgileri, Aralik 2009.

2008 yili sonu itibari ile bankalarin sube sayisina bakildiginda kamu sermayeli
mevduat bankalarinin 114, 6zel sermayeli mevduat bankalarinin 100, yabanci
sermayeli mevduat bankalarinin ise 28 adet arttig1 goriiliirken, kalkinma ve yatirim

bankalarinin 5 adet azaldigina rastlanilmaktadir.

Sekil 2.2. : Sube ve Personel Sayisinda Bir Onceki Déneme Gore Degisme

Personel Sube
6,000 - 100
5,000 - ' 350
4,000 - L 300
3,000 - + 250
2,000 - 200
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. - 50
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Kaynak: TBB, Istatistiki Raporlar, Banka, Sube ve Personel Bilgileri, Aralik 2009.

Mevduat bankalar ile kalkinma ve yatirnm bankalarinda c¢alisan sayis1 Eyliil 2009
donemine gore 1.641 kisi artarak 172.402 olmustur. 2008 yilina gore kamusal
sermayeli mevduat bankalar1 1.523 kisi artarak 44.856 calisana, 6zel sermayeli
mevduat bankalar1 112 kisi artarak 82.270 calisana, yabanci sermayeli mevduat
bankalar1 891 kisi azalarak 39.676 ¢alisana, kalkinma ve yatirim bankalari ise 66 kisi
artarak 5.339 c¢alisana ulagmustir.
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Ekim — Aralik 2009 donemi itibariyle, banka c¢alisanlarinin yiizde 26’s1 kamusal

sermayeli mevduat bankalari, yiizde 48’1 6zel sermayeli mevduat bankalari, yiizde

23’ii yabanci sermayeli mevduat bankalar1 ve yiizde 3’1 ise kalkinma ve yatirim

bankalari tarafindan istihdam edilmistir. Mevduat bankalarinda banka basina ¢alisan

sayist 5.221°dir. Bu rakam kamu sermayeli bankalarda 14.952, 6zel sermayeli

bankalarda 7.479 ve yabanci sermayeli bankalarda 2.334 tiir.'*

Tablo 2.2. : Bankacilik Sisteminde Calisan Sayisi

Aralk 2008 Eyliil 2009 Aralk 2009
Mevduat Bankalar1 166.325 165.483 167.063
Kamu Sermayeli B. 43.333 43.428 44.856
Ozel Sermayeli B. 82.158 82.281 82.270
Fondaki B. 267 265 261
Yabanci Sermayeli B. 40.567 39.509 39.676
Kalkinma ve Yatirim B. 5.273 5.278 5.339
Toplam 171.598 170.761 172.402

Kaynak: TBB, Istatistiki Raporlar, Banka, Sube ve Personel Bilgileri, Aralik 2009.

Tablo 2.3.’de de goriildiigl iizere 2009 itibari ile bankacilik sektdriinde calisanlarin

% 1°1 ilkdgretim mezunu, % 23’ ortadgretim mezunu, % 71’1 yiiksek 6gretim

kurumu mezunu ve % 5’1 ise yiiksek lisans ve doktora yapmis olan insanlardan

olusmaktadir.

' www.tbb.org.tr/tr/Banka_ve_Sektor_ Bilgileri/Default.aspx, (19.04.2010)
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Tablo 2.3. : Ogrenim Gruplarina Goére Banka Calisanlar:

oo | Yiiksek | Yiksek
flkokulu Ortaogretim Oretim Lisans
e Kurum. ve Toplam
Bitiren .. Kurum.
Bitiren e Doktora
Bitiren
Yapan
Mevduat Bankalar 2.097 38.468 | 118.723 | 7.775 | 167.063
Kamu Sermayeli B. 810 12.025 29.514 | 2507 | 44.856
Ozel Sermayeli B. 632 15.942 62.407 3.2890 | 82.270
Fondaki B. 20 127 107 7 261
Yabanci Ser. B. 635 10.374 26.695 1.972 | 39.676
Kalkinma ve Yat. B. 458 973 3.292 616 5.339
Toplam 2.555 39.441 122.015 | 8391 | 172.402

Kaynak: TBB, Istatistiki Raporlar, Banka, Sube ve Personel Bilgileri, Aralik 2009.

Bilgi teknolojisinin diinya 6l¢eginde ileri diizeyde kullanildig: Tiirkiye’de bankacilik
sektoriinde benzer gelismeler devam etmektedir. Bu kapsamda uzun yillardir
miisterilerin hizmetine sunulmus olan ATM (Otomatik Vezne Makinesi), POS (Satis
Noktast Terminali), telefon bankaciligi ve bilgisayar bankaciligi gibi hizmetler
bulunmaktadir. Bankalarin vizyonunda 6nemli bir yer tutan elektronik bankacilik
kavrami1 miigteri iligkilerinin geligtirilmesi, hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve
maliyet tasarrufu saglamasi amaciyla da yogun bir sekilde uygulanmaktadir. Bu
dogrultuda son yillarda ‘‘Cagri Merkezi’’, ‘‘Internet Bankacilig’’ ve *‘Miisteri
Iliskileri ~ Yénetimi>>  konularinda  énemli  uygulamalar ve  yatirimlar
gerceklestirilmigtir. Ayrica, gelecek yillarda diinya ticaretinde 6nemli bir hacim

kazanacak olan elektronik ticaret konusu da bankalar tarafindan dikkatle izlenmekte
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olup, bazi bankalar tarafindan gerekli yatirimlar yapilarak elektronik ticaret

uygulamalar1 miisterilerin hizmetine sunulmustur.'**

Bankacilik sektoriindeki yogun rekabet ortaminda bankalarin basarili olabilmeleri
pazarlama stratejilerini etkin kullanmalarmma baghdir. Tiirk bankacilik sektorii
pazarlama stratejilerinin etkinligini artiracak yatirimlar1 diinyanin bir¢ok iilkesindeki
bankalara oranla daha hizli basarabilmektedir. Ancak yasanan ekonomik krizlerden
sonraki yatirimlarin digerlerinden farki daha akilet ve daha planli olmasi
gerekliligidir. Miisteri kitlesini iyi anlayip, gereksinimlerini saptayip hedefleriyle
Ortiismeleri ve buna gore yatinm yapmalar1 gerekmektedir. Bunun basarilabilmesi,
ticari bankalarda pazarlama stratejilerini belirleyen ve uygulayan c¢alisanlarin

yeterliligi ile miimkiindiir.'*

124

www.turkcebilgi.com/t%C3BCrkiye’de para_ve bankac%C4%B11%C4%B11%C4%B1k/ansikloped
1, (01.05.2010)
125 w3.gazi.edu.tr/web/metehan/4.pdf, (01.05.2010)
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III. BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNDE ALGILANAN HiZMET
KALITESININ TATMIN VE TERCIH UZERINE ETKIiSI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI ve ONEMI

Tiim ekonomik faaliyet alanlarinda oldugu gibi hizmetler sektoriiniin ve mali
piyasalarin 6nde gelen kurumlarindan biri olan bankacilik alaninda da yasanan yogun
rekabet ortaminda basarili olabilmek ve tiiketiciler tarafindan tercih edilebilmek
uygulanmas1 gereken stratejilerin basinda kaliteli hizmet sunumu gelmektedir.
Ayrica hizmet kalitesinin artirilmasi, sadece bireysel olarak bankalarin rekabet
avantaj1 elde etmesi agisindan degil toplumda bankacilik sistemine duyulan glivenin
yiikseltilmesi agisindan da Onemlidir. Bu nedenle bankalarin, belirli araliklarda
hizmet kalitelerini degerlendirerek miisterileri i¢in 6nemli olan kalite unsurlarini
tespit etmeleri ve kalitenin diisiik oldugu alanlarda kendilerini gelistirmeleri

gerekmektedir.

Yogun rekabetin yasandigl pazar ortaminda igletmelerin basarili olmasi, miisteriye
yakin durabilmesine ve miisteri isteklerini tatmin edebilmesine baglidir. Hizmet
kalitesi isletmenin performansiyla, miisterilerin tatminiyle ve satin alma niyetiyle

120 Ciinkii kalite kavrammin 6ziinde siirekli iyilestirme yer

dogrudan iliskilidir.
almaktadir. Mevcut kalitenin  artirilmast  ve  iyilestirmenin  devamliginin

saglanabilmesi i¢in ise kalitenin 6l¢iilmesi gerekmektedir.

12 Yunus Dursun, Meral Cergi, <‘Algilanan Saglik Hizmeti Kalitesi, Algilanan Deger, Hasta Tatmini
ve Davramssal Niyet iliskileri Uzerine Bir Arastirma,”” Erciyes Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, No: 23, Temmuz-Aralik 2004: 2.
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Bu ¢alismanin amaci1 bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin Olgtilerek, hangi kalite
boyutlarinda miisterilerin beklentilerinin karsilandigini, baska bir ifadeyle de hangi
kalite boyutlarinda miisterilerin beklentilerinin karsilanmadigini ortaya koymaktir.
Calismanin diger temel amaci ise hizmet kalitesinin miisterilerin tatmin ve tercihleri

lizerine etkisini tespit etmektir.

Yasadigimiz donemin 6nemli 6zelliklerinden biri siirekli degisimdir. Bu ¢alismanin
Oonemi de arastirmanin gerceklestirildigi donem itibariyle dinamik bankacilik
sektoriinde one ¢ikan kalite boyutlarini ortaya koyarak ve verilerin analizini yapisal
esitlik modeli ile gerceklestirerek literatiire ve uygulayicilara katki saglamasindan

gelmektedir.

3.2. ARASTIRMANIN MODELI ve HIPOTEZLER

Bu boliimde arastirmanin amagclarina uygun olarak gelistirilmis kavramsal model ve
bu model iizerinde degiskenler arasi iligkiler sekiller yardimiyla sembolize edilerek,
kurulan hipotezler verilmektedir. Arastirmanin kavramsal modeli Sekil 3.1°de

sunulmaktadir.

Sekil 3.1 incelendiginde algilanan hizmet kalitesi tatmin diizeyi ve davranigsal satin
alma niyeti aralarindaki iligkiler goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi, tatmin
diizeyi ve davranigsal satin alma niyeti degiskenleri arasindaki iliskiler oklar ile
gosterilmistir.  Bu oklar aym1 zamanda arastirmanin temel hipotezlerini

olusturmaktadir.
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Sekil 3.1. : Arastirmanmin Kavramsal Modeli

Tatmin
Diizeyi

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Davranissal
Satin Alma
Niyeti
Modelde gosterilen iligkiler, asagidaki ifade edilen hipotezler ile sinanacaktir.
Arastirma hipotezleri;

H1= Algilanan hizmet kalitesi ile tatmin arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

H2= Algilanan hizmet kalitesi ile tercih arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

H3= Tatmin ve tercih arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

3.3. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

Bu boliimde hipotezleri test etmek bagka bir ifade ile ¢alismanin amaglarina ulagmasi

icin yiiriitiilen veri toplama siireci hakkinda bilgi sunulmaktadir.
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3.3.1. Arastirmanin Orneklemi

Hizmetler sektoriinde kalite olgusu miisteriler tarafindan belirlenmektedir. Bu
baglamda bankalarin hizmet kalitesini 6l¢gmeyi amaglayan bu arastirmanin ana
kiitlesini bankalarin bireysel, ticari ve portfoy kanallarindan yararlanan tiim

miisteriler olusturmaktadir.

Aragtirmada cevaplayicilardan yiiz yiize goriisme yontemi ile verilerin toplanmasi
tercih edildiginden maddi olanaklar g6z 6niinde bulundurularak veri toplama i¢in bir
buguk aylik bir zaman diliminin yeterli olacagr uygun goriilmils ve arastirma
01.02.2010 — 15.03.2010 tarihleri arasinda yiiriitiilmiistiir. Arastirmaya katilacak
miisteriler tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden kolayda érnekleme yontemi
ile belirlenmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi ¢ok miktarda veriye hizli yoldan

ulasma imkén1 verdigi i¢in tercih edilen bir yontemdir.'*’

Fakat bu yontemde
ornekleme segilecek elemanlar ayni olasilikli secilemedigi i¢in tesadiifilik kosulu
saglanamadigindan arastirmada elde edilecek sonuglarin genellestirilebilmesini

kisitlamaktadir.

Arastirmaya dahil edilecek eleman sayisinin tespitinde verilerin analizinde
kullanilacak yapisal esitlik modeli dikkate alinarak, orneklem biiyiikligi tespit
edilmistir. Orneklemden toplanan veriler i¢in dlgekte yer alan her bir parametrenin

128 o
Bu nedenle, verilerin

en az 10 cevaplayici tarafindan cevaplanmasi gerekmektedir.
daha saglikli ve giivenilir olmasini saglamak i¢in orneklem biiylikligli miimkiin
oldugu kadar yiiksek tutulmaya c¢alisiimistir. Bu agidan degisken sayisinin 10 kati
dikkate alinmistir. Bu kurala gore 6lgekte yer alan degisken sayis1 28 olup, 6rneklem
biiytikliigii (28*10) 280 olarak belirlenmesine ragmen calismamizda 500 miisteriye
ulasilmasi hedeflenerek sonuclarin giivenilirligi artirllmaya c¢alisilmistir. Arastirmaya

katilmay1 kabul eden miisterilerle yaklasik bir buguk ay boyunca miilakat yapilmis ve

500 kullanilabilir anket elde edilince veri toplama siireci sonlandirilmustir.

127 Mahir Nakip, Pazarlama Arastirmalari Teknikler ve (SPSS Destekli) Uygulamalar, Seckin
Yaymeilik, Ankara 2003: 140.

128 Hair, J oseph F.Jr.-Anderson, Rolph E.-Tahtam, Ronald L.-Black, William C., Multivariate Data
Analysis, Fifth Edition Prentice-Hall International Inc, New Jersey, 1998.
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3.3.2. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplamak i¢in anket yontemi kullanilmistir. Arastirma verilerinin
daha saglikli olmasin1 ve arastirma siirecinden kaynaklanan hatalar1 en aza
indirebilmek amaci ile anketler yiiz yiize goriisme yapilarak toplanmistir.
Arastirmaya baslamadan once ikincil kaynak aragtirmasi yapilmis ve miisteri bakis
acisi ile hizmet kalitesini 6l¢cmeye yonelik dl¢iitleri dogru bir sekilde belirleyebilmek
icin i¢ miisteri olan 20 banka personeli ilizerinde anket sorularinin anlasilabilirligi

hakkinda 6n goriismeler yapilmstir.

Bu caligmada hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla, bu 6l¢iim i¢in literatiirde yaygin
olarak kullanilan, Parasuraman ve dig., (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
6lgeginden yararlanilmustir.'> 22 soru ve 5 boyuttan olusan SERVQUAL 6lgeginde
degiskenler aragtirmanin konusu olan bankacilik hizmetlerine uyarlanmistir. Anket
sorulari, daha anlasilabilir ve miisterilerin kolaylikla cevaplayabilmeleri i¢in basit

ifadelerle hazirlanmistir.

Arastirmada kullanilan anket, 22’si miisterilerin beklentilerine, 22’si miisterilerin
algilamalarina, 6’s1 miisterilerin tercihlerine ydnelik olmak kosuluyla toplam 50
Likert 6lcekli maddeden ve 6 adet demografik 6zellikleri bulmaya yonelik sorudan
olusmaktadir (Ek 1). Likert tipi maddeler 1; kesinlikle katilmiyorum, 2 =
katilmiyorum, 3 = ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4 = katiliyorum, 5 = kesinlikle
katiliyorum olmak {izere miisterilerin beklentilerine ve aldiklar1 hizmet (performans)
diizeyine gore 1’den 5’e dogru Olceklendirilmistir. Tablo 3.1.’de anket formundaki

degiskenler ve kullanilan 6lgekler goriilmektedir.

12 parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry L.L., ““SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Services Quality’’, Journal of Retailing, 64 (1), 1988:12-40.
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Tablo 3.1. : Anket Formundaki Degiskenler ve Olcekler

Degiskenler Kullanilan Olcek

Miisterilerin demografik 6zellikleri Nominal 6l¢ek

Miisterilerin banka hizmetlerinin _ o
22 degiskenden olusan 5°1i likert dlgek
kalitesine iliskin beklentileri

Miisterilerin banka hizmetlerinin . o
o 22 degiskenden olusan 5°li likert 6lgek
kalitesine iliskin algilamalar1

Miisterilerin banka hizmetlerini tercih

etme ve bu hizmetlerden tatmin 6 degiskenden olusan 5°1i likert 6lgek

diizeyleri

Arastirmada kullanilan anket dort boliimden olusmaktadir. 11k béliimde miisterilerin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yénelik sorular bulunmaktadir. Ikinci béliimde
goriigiilen kisilerin bankalarla ilgili beklentilerini, bes hizmet kalitesi boyutu
belirtilmeden cevaplamaya ¢alismislardir. Ugiincii boliimde s6z konusu bankanin
verdigi hizmetler diisliniilerek miisterilerin algilamalar1 belirlenmeye caligilmistir.
Son boliimde ise, miisterilere bankanin hizmetlerinden yararlanma sikligi, genel
kalite diizeyi, tatmin diizeyi, bankanin hizmetlerinin ideal bir bankanin hizmetlerine
yakin olup olmadig1 ve calistiklar1 bankalar1 yakinlarina tavsiye edip etmeyecegi

sorulmustur.

3.4. ANALIZ ve BULGULAR

3.4.1. Verilerin Analiz Yontemi

Aragtirma verilerinin degerlendirilmesinde SPSS for Windows 15.0 (Statistical
Program for Social Sciences) ve AMOS paket programlari kullanilmistir.

Arastirmada kullanilan 6lgegin giivenilirligini test etmek i¢in giivenirlilik analizi,
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boyutlarin tespitinde kesifsel faktor analizi ve arastirma hipotezlerinin test

edilmesinde yapisal esitlik modelinden yararlanilmistir.

3.4.2. Verilerin Analizi ve Bulgular

Arastirmada toplanan verilerin ilk boliimiinii olusturan sorular cevaplayicilarin
demografik 0Ozelliklerini belirlemeyi amacglamig, daha sonra anketin ikinci
boliimiinde yer alan ve algilanan hizmet kalitesini 6l¢meyi amaglayan SERVQUAL
dlgeginin degerlendirilmesine gegilmistir. Oncelikli olarak SERVQUAL skorlari
hesaplanmis ve bu skorlara ‘““SERVSKOR’’ denilmistir. Daha sonra dlgegin bes
boyuttan olusup olusmadigini ortaya koymak amactyla faktor analizi yapilmistir. Son
olarak da faktor analizi ile kesfedilen boyutlarin tercih ve tatmin arasindaki iliskilerin
tespitine yonelik olarak yapisal esitlik modeli analizi yapilmig ve sonuglar

yorumlanmustir.

3.4.2.1. Ornekleme iliskin Demografik Bilgiler

Arastirmaya katilanlar1 tanimlamak ve Ozelliklerini belirlemek amaciyla anket
formunda demografik Ozellikleri igeren sorulara yer verilmistir. Aragtirmada
cevaplayicilarin genis bir kitleden elde edilmesine dikkat edilmis ve ozelliklere
iliskin kategoriler genis bir aralikta tutulmustur. SPSS 15.0 paket programi
yardimiyla verilerden elde edilen say1 ve yilizde dagilimlar1 Tablo 3.2.’de verilmistir.
Demografik 6zellikler olarak cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu, yas, meslek

ve aylik gelir gibi degiskenler temel alinmistir.

Tablo 3.2. de yer alan bilgilere gore, ankete cevap verenlerin %63,8’1 erkek, %36,2’1
ise kadindir. Buna gore arastirmaya katilarin yaklasik ticte ikisini erkekler
olusturmaktadir. Ankete katilanlar arasinda evli olanlar (%51,2) kismen daha
fazladir. Ankete cevap verenlerin %37,4’tinii 26-35 yas araligindaki insanlar
olusturmakla birlikte, bunu geng niifus olarak ifade edebilecegimiz 18-25 (%27,2)
yas arasindaki kisiler takip etmektedir. Arastirmaya katilanlarin basinda %20,6 ile
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memurlar gelmektedir. Ogrencilerin (%19,6) ikinci, diger meslek gruplarinin (14,6)
ise liglincii sirada oldugu goriilmektedir. Ankete cevap veren miisterilerin 6grenim
durumlarina bakildiginda 6nemli bir dilimin (%56,8) iiniversite mezunu oldugu
dikkat ¢cekmektedir. Devaminda ise lise (%25,0) ve ortaokul (%8,4) mezunu olan
bireyler gelmektedir. Ankete katilan miisterilerin ortalama aylik gelirlerine
bakildiginda ¢cogunlugunun 500-999 ve 1000-1499 TL’ lik dilim araliginda yer aldig1

goriilmektedir.

Tablo 3.2. : Arastirma Ornegini Tamitic1 Bilgiler

Cinsiyet Say1 %
Erkek 319 63,8
Kadin 181 36,2
Toplam 500 100
Ogrenim Durumu
Tlkokul 17 34
Ortaokul 42 8.4
Lise 125 25,0
Universite 284 56,8
Lisans Ustii 32 6,4
Toplam 500 100
Meslek Grubu
Ogrenci 98 19,6
Serbest Meslek 85 17,0
Memur 103 20,6
Isci 70 14,0
Ciftci 28 5,6
Ev Hanimm 14 2,8
Emekli 29 5.8
Diger 73 14,6
Toplam 500 100
Medeni Durum
Evli 256 51,2
Bekar 244 48,8
Toplam 500 100
Yas Grubu |
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18-25 136 27,2

26-35 187 374

36-45 106 21,2

46-55 51 10,2

56-65 19 3,8

66 ve lizeri 1 2,0

Toplam 500 100
Aylik Gelir

0-499 107 214

500-999 138 27,6

1000-1499 113 22,6

1500-1999 88 17,6

2000 ve iizeri 54 10,8

Toplam 500 100

3.4.2.2. Tammlayici Istatistikler

Arastirmaya katilanlardan beklenti, algi, tatmin ve tercihe iliskin toplam 50
degiskene cevap vermeleri istenmistir. Bu degiskenlere iliskin elde edilen verilerin

tanimlayici istatistikleri Ek 2°de sunulmaktadir.

3.4.2.3. SERVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi ve Fark Analizi

Arastirmada kullanilan SERVQUAL 6l¢eginin alg1 ve beklenti maddeleri 5°li Likert
ile dlgeklendirilmistir. 1 = kesinlikle katiliyorum’u, 5 = kesinlikle katilmiyorum’u
ifade etmektedir. SERVQUAL skorunun pozitif bulunmasi, banka miisterilerinin
beklentilerinin daha fazla karsilandigi anlamina gelmekte dolayisiyla, banka
miisterilerinin, banka hizmetlerine yonelik kalite algilarinin yiiksek oldugu yorumu
yapilabilmektedir. SERVQUAL skorlarinin negatif olmasi durumunda, miisterilerin
beklentilerinin karsilanmadigi, dolayisiyla miisterilerin banka hizmetlerine yonelik
kalite algilarinin beklentilerinden diisiik oldugu anlamina gelecektir. SERVQUAL

skorunun sifir olmas1 durumunda ise, miisterilerin beklentilerinin istenilen diizeyde
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karsilandigi, bunun sonucu olarak ta bankalarin hizmet kalitesinin yeterli oldugu

sonucu ¢ikartilabilecektir.

SERVQUAL 0lgegi sunulan hizmet performanst ile tiiketicilerin bu hizmetten
beklentileri arasindaki farkliligi ifade etmektedir. Bir baska deyisle Servqual skoru
(SS) = Alg1 skoru (A) - Beklenti skoru (B) formiilize edilmektedir. Bu ifade ii¢

durumu gostermektedir.

1) Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diisiik Kalite
2) Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite
3) Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite

Bu durumun test edilebilmesi i¢in fark analizi yapilmistir. Bu durumda her bir
misterinin kalite algilamasi ile beklenti arasindaki sayisal farklar alimmistir.
Somutluluk boyutuna iligkin 6rnek hesaplama asagida gosterilmistir. Diger biitiin
boyutlara ait SERVSKOR ’lar her bir boyut icin ayr1 ayr1 hesaplanmistir. Bu bilgiler
Tablo 3.3.’de gosterilmistir.

(SS) = Algt skoru (A) - Beklenti skoru (B)

Servqual skoru (somutluluk) = 3,8395 — 4,5075
=-0,668
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Tablo 3.3. : SERVQUAL Skorlarn

Maddeler N Perf‘(’lﬁ;“a“s Beklenti ()| P-E | Govuriar,
Somutluluk 1 500 3,8160 4,6080 -0,792
Somutluluk 2 500 3,6940 4,4200 -0,726 0.668
Somutluluk 3 500 4,0920 4,5200 -0,428 ’
Somutluluk 4 500 3,7560 4,4820 -0,726
Giivenirlik 1 500 3,4880 4,7120 -1,224
Giivenirlik 2 500 3,4760 4,7320 -1,256
Giivenirlik 3 500 3,7700 4,7380 -0,968 -1,070
Giivenirlik 4 500 3,5560 4,6900 -1,134
Giivenirlik 5 500 3,9400 4,7100 -0,77
Yanit Verebilme 1 | 500 3,8560 4,6240 -0,768
Yanit Verebilme 2| 500 3,2160 4,6600 -1,444 1299
Yanit Verebilme 3| 500 3,3700 4,6880 -1,318 ’
Yanit Verebilme 4 | 500 2,9540 4,6200 -1,666
Giivence 1 500 3,6380 4,6820 -1,044
Giivence 2 500 3,7420 4,7120 -0,97 0.937
Giivence 3 500 3,8880 4,7000 -0,812 ’
Giivence 4 500 3,7680 4,6900 -0,922
Empati 1 500 3,4860 4,5840 -1,098
Empati 2 500 3,5020 4,5920 -1,09
Empati 3 500 3,4800 4,4600 -0,98 -1,034
Empati 4 500 3,4280 4,5300 -1,102
Empati 5 500 3,6100 4,5100 -0,9

Yukarida bulunan hizmet kalitesi skorlarinin grafiksel gosterimi de Sekil 3.2.°de ki
gibidir.
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Sekil 3.2. : Miisterilerin Bankadan Bekledikleri ve Algiladiklar1 Hizmetlerin
SERVQUAL Boyutlardaki Ortalamalari

5,0000
4,0000
3,0000
2,0000
1,0000
O Algillanan
m Beklenen
0,0000-
O Fark
-1,0000
-2,0000
Somutiuluk | Givenilrik| 2™ | Givence | Empati
Verebilirlik
o Algilanan | 3,8395 3,6460 3,3490 3,7590 3,5012
m Beklenen | 4,5075 4,7164 4,6480 4,6960 4,5352
O Fark -0,6680 -1,0704 -1,2990 -0,9370 -1,0340

Tablo 3.3.’de goriildiigii gibi miisterilere sunulan hizmetin performansina ait
ortalamalarin miisterilerin beklentilerinden diisiik oldugu ve SERVSKOR'’larinin
negatif deger aldig1 goriilmektedir. Verilen hizmetin performansina ait ortalamalar
ile misteri beklentilerine ait ortalamalar arasidaki farkliliklara bakilarak,
beklentilerin karsilanip karsilanmadigini anlamak i¢in ayrica eslenik 6rneklem t testi

uygulanmistir. Bu teste ait veriler tablo 3.4.’da gdsterilmistir.
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Tablo 3.4. : Eslenik Orneklem T Testi

Eslenik Ciftler Eslenik Farklar
Std Std.
ALGILAMA (P) - BEKLENTI (E) |Art. Ort. " | Hata t p
Sap
Ort.
Somutluluk (P) - Somutluluk (E) -0,668* 10,892 10,040 16,75 0,000
Giivenirlik (P) - Giivenirlik (E) -1,070* {0,983 10,044 | 24,34 0,000

Yanit Verirlik (P) - Yanit Verirlik (E) | -1,299* | 1,121 ]0,050| 25,91 0,000

Giivence (P) - Giivence (E) -0,937* | 1,012 [0,045| 20,69 | 0,000

Empati (P) - Empati (E) -1,034* |1,157]0,052| 19,98 | 0,000
* Ortalama Eslenik farklar 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Somutluluk boyutu i¢in SERVQUAL skoru yani algilama (P) - beklenti (E) -0,668
olup, bu farka iliskin ¢ degeri /6,75 ve anlamlilik diizeyi 0,000 olarak hesaplanmustir.
Buradan eslenik farklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Bu
durumda somutluluk boyutuna iligkin farkin negatif olmasi banka miisterilerinin bu
boyut i¢in beklentilerinin yeterince karsilanmadigi anlamina gelmektedir. Yine diger
bir boyut olan giivenirlilik icin SERVQUAL skoru -7,070 olup, bu farka iligkin ¢
degeri 24,34 ve anlamlilik diizeyi 0,000 olarak hesaplanmistir. Buradan hareketle
giivenirlilik boyutuna iliskin banka miisterilerinin bu boyut i¢in beklentilerinin
yeterince karsilanmadigi anlamima gelmektedir. Yanit verebilirlik boyutu igin
SERVQUAL skoru -1,299 olup, en biiyiik fark bu boyutta ¢ikmaktadir. Bu farka
iliskin ¢ degeri 25,91 ve anlamlilik diizeyi 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu farktan
yola ¢ikarak banka miisterilerinin beklentilerinin en az karsilandigi boyut oldugu
goriilmektedir. Bir baska deyisle banka yoneticilerinin dikkat etmesi gereken en
onemli boyutun yanit verebilirlik oldugu belirlenmistir. Bir diger boyut olan glivence
icin SERVQUAL skoru -0,937 ¢ikmakta, bu farka iliskin ¢ degeri 20,69 ve anlamlilik
diizeyi 0,000 olarak hesaplanmaktadir. Bu durumda giivence boyutuna iliskin farkin
negatif olmasi banka miisterilerinin bu boyut i¢in beklentilerinin yeterince

kargilanmadig1 anlamina gelmektedir. Son olarak empati boyutu i¢in SERVQUAL
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skoru -7,034 olup, bu boyuta iligskin # degeri 79,98 ve anlamlilik diizeyi 0,000 olarak
belirlenmigtir. Empati  boyutuna iliskin miisteri beklentilerinin  yeterince

karsilanmadig1 anlasilmaktadir.

SERVSKOR’lar hesaplandiktan ve her boyut ic¢in ortalamalar arasindaki farkin
anlamlilig1 test edildikten sonra kesifsel faktor analizine gecilerek, Olcegin bes

boyutunun olup olmadig belirlenmeye calisiimistir.

3.4.2.4. Kesifsel Faktor Analizi

Arastirmada algilanan hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglayan SERVQUAL 6lcegi
fiziksel olanaklar, glivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati olmak iizere bes
temel boyuttan olugmaktadir. Arastirmanin bu boliimiinde iddia edildigi gibi 6lgegin
bes temel boyuttan olustugunu anlamak ve tespit etmek amaciyla kesifsel faktor

analizinden yararlanilmigtir.

Yapilan giivenirlilik analizi ve kesifsel faktor analizi sonucunda elde edilen bulgular

Tablo 3.5.’de goriilmektedir.
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Tablo 3.5. : Kesifsel Faktor Analizi Sonuclar

Madde Faktorler
No Empati Somutluluk Giivence Giivenirlilik

Somutluluk3 ,831
Somutluluk?2 ,766
Somutluluk4 ,648
Somutluluk1 ,624
(0=0,83, V.E=%52)
Guvenirlilik2 -,897
Guvenirlilik1 -, 782
Guvenirlilik4 -,653
Guvenirlilik3 -,571
Guvenirliliks* e
(0=0,88, V.E=%12)
Guvence2 -916
Guvence3 -,893
Guvencel -,851
Guvence4 -,848
(0=0,95, V.E=%38)
Empati2 ,898
Empatil ,887
Empati4 ,861
Empati3 ,813
Empati5 ,619
(0=0,93, V.E=%6)
KMO 0,928
Ki Kare 6853,190  p<,05

Toplam Ag¢iklanan Varyans %78

Not: *Faktor Yiikii 0,50°dn kiigiik oldugu i¢in analizden ¢ikarilmstir.
Tahmin Yontemi: Maximum Likelihood, Dondiirme Yontemi: Oblimin with Kaiser Normalization.

Kesifsel faktor analizine gegilmeden 6nce SERVQUAL o6lgegine ait biitiin boyutlar
i¢cin giivenirlilik analizi yapilmistir. Giivenirlilik analizleri 6l¢iilmek istenen dlgegin
dogru ol¢iiliip 6lciilmedigini belirleyen bir tekniktir. Tablo 3.5.’de her bir boyuta
iligkin Cronbach Alfa degerleri ve her bir boyutun agikladig1 varyans parantez iginde

verilmistir.
Yapilan giivenirlilik analizi sonucunda fiziksel olanaklar boyutuna iliskin alfa degeri

0,83; giivenirlilik boyutuna iligkin alfa degeri 0,88; giivence boyutuna iliskin alfa

degeri 0,95 ve empati boyutuna iliskin alfa degeri ise 0,93 olarak bulunmustur.
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Kesifsel faktor analizi sonucunda fiziksel olanaklar, giivenirlilik, giivence ve empati
boyutlar1 kesfedilmis, yanit verebilirlik faktérlesmediginden bu ve bu boyuta ait
maddeler analizden ¢ikarilmistir. Cronbach alfa degerinin 0,70°e esit ya da 0,70’den
biiylik olmas1 gerekmektedir. Bu sathada her bir boyut i¢in hesaplanan tiim alfa
degerleri 0,70’den biiyiik oldugundan Olgege ait alt boyutlarin igsel tutarliliginin
oldugu anlasilmaktadir. Bu sonuglar biiyiik olasilikla verilerin dogru 6l¢iildiiglinii
gostermektedir. Olgiilmek istenen 6zelligin dogru olgiilmesi kesifsel faktdr analizi
icin ayrica Onem tasimaktadir. Bu asamadan sonra kesifsel faktor analizine

gecilmistir.

Kesifsel faktor analizi sonucundaki veriler degerlendirilmeden Once oOrnek
bliylikliigiiniin ~ faktéor analizine uygunlugunu Dbelirleyen KMO degerleri
hesaplanmisgtir. Tablo 3.5. incelendiginde KMO degerinin 0,928 oldugu
goriilmektedir. Verilerin ve 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugunu belirlemek i¢in
KMO degerinin 0,60’dan biiyiik olmas1 ve ki kare degerinin ise anlamli ¢ikmasi
ongoriilmektedir. Ongoriilen degerler saglandigindan 6rneklem biiyiikliigiimiiziin ve
toplanan verilerimizin faktor analizi i¢in yeterli oldugu anlasilmistir. Bu asamadan

sonra kesifsel faktor analizine ait veriler degerlendirilmistir.

Kesifsel faktor analizinde faktor yiiklerinin hesaplanmasinda maksimum olabilirlik
(maximum likelihood) tahmin yontemi ve oblik rotasyon (oblimin with kaiser
normalization) dondiirme teknigi uygulanmis, 6zdegerleri 1°den biiylik olan faktorler

dikkate alinmis, faktor yiiklerinin ise 0,50°den biiyiik olmasi kosulu aranmustir.

Kesifsel faktor analizi, elde edilen verilere uygulandiginda bulunan sonuglar dlgegin
bes boyuttan degil dort boyuttan olustugunu gostermektedir. 1. faktor olarak fiziksel
olanaklar, 2. faktor olarak giivenirlilik, 3. faktor olarak giivence ve 4. faktor olarak
da empati boyutlar1 yer almistir. Her bir boyutun tek basma algilanan hizmet
kalitesini aciklama giiclerini gdsteren varyans (V.E) degerlerine bakildiginda,
fiziksel olanaklar boyutunun tek basina algilanan hizmet kalitesini agiklama giiciiniin
% 52, glivenirlilik boyutunun % 12, gilivence boyutunun % 8 ve empati boyutunun

% 6 diizeyinde gergeklestigi goriilmektedir. En fazla agiklama giiciine fiziksel
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olanaklar boyutu sahip oldugundan, banka miisterileri tarafindan fiziksel olanaklar
boyutunun en ¢ok 6nemsenen boyut oldugu kanisina varilabilir. Diger yandan tim
boyutlarin birlikte algilanan hizmet kalitesini agiklama giiglerinin ise % 78 olarak

gergeklestigi goriilmektedir.

3.4.2.5. Yapisal Esitlik Analizi Sonuclar:

Arastirma modelinde bulunan ana degiskenlerin alt boyutlarinin belirlenmesi ve
dogrulanmasindan sonra hipotezlerin test edilmesinde yapisal esitlik modeli
uygulanmistir. Kavramsal modeldeki iliskilerin degerlendirilmesinden &nce
istatistiksel olarak gecgerli oldugunun tespit edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda

yapisal esitlik modeline iliskin uyum iyiligi indeksleri Tablo 3.6.’da yer almaktadir.

Tablo 3.6. : Yapisal Esitlik Modeline iliskin Uyum lyiligi indeksleri

Uyum Kabul ARASTIRMA
Olgiileri Iyi Uyum Edilebilir Uyum MODELI
RMSEA 0<RMSEA<0,05 0,05 <RMSEA <0,10 0,061

NFI 0,95 <NFI <l 0,90< NFI < 0,95 0,981

CFI 0,97 <CFI <1 0,95<CFI1<£0,97 0,987

GFI 0,95 <GFI<1 0,90< GF1<0,95 0,977
AGFI 0,90 <AGFI<l  0,85< AGFI<0,9 0,949

/df 0</df<3 46,060/ 16 = 2,879

Kaynak: Schermelleh-Engel ve dig. (2003:52)

Yapisal esitlik modeline iliskin uyum olgiilerinden RMSEA disinda kalan diger
degerler 1yl uyum sinirlari igerisinde yer alirken, RMSEA degerinin kabul edilebilir
uyum sinirlari igerisinde oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar 6rneklem biiyiikligiiniin
kavramsal model i¢in yeterli oldugunu ve modelin istatistiksel olarak anlamli, gegerli
oldugunu gostermektedir. Hipotezlerin  degerlendirilebilmesi igin  arastirma
modelinin istatistiksel olarak gecerli model olmasi zorunlulugu saglanmstir.
Yapisal esitlik modeline uyum oOlgiilerinin agiklanmasindan sonra yapilan analiz

sonucunda elde edilen bulgular Sekil 3.3.’de verilmistir.
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Sekil 3.3. : Yapisal Esitlik Modeline Mliskin Analiz Sonuclar

Giivence

Empati

e

Tatminl

Tatmin2

Tercihl

Tercih2

*Katsayilar 0,05 diizeyinde anlamh degildir.
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Sekil 3.3.’de degiskenler arasindaki iligkiler oklarla temsil edilmistir. Bu oklar
izerinde yer alan degerler standardize regresyon agirligini temsil etmektedir. Yapisal
model incelendiginde SERVQUAL tatmin degiskeni {izerine giden standardize
regresyon agirliginin 0,63, tatmin degiskeninden tercih degiskenine giden regresyon
agirhiginin ise 0,97 oldugu goriilmektedir. Bu durumda H1 ve H3 hipotezleri kabul
edilmistir. Diger bir deyisle algilanan hizmet kalitesinin tatmin degiskeni iizerindeki
etkisinin yliksek ve pozitif yonlii oldugu sdylenebilir. Ayni zamanda tatmin ve tercih
degiskenleri arasinda c¢ok yiiksek ve pozitif yonlii bir iliski oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Diger taraftan SERVQUAL tercih degiskeni lizerine giden regresyon
agirhigmin -0,01 olarak gerceklestigi goriilmektedir. Bu durumda ise H2 hipotezi
kabul edilmemistir. Yani miisterilerin bankalardan algiladiklari hizmet kalitesinin

dogrudan tercih {izerine etkisi olmamustir.
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SONUC VE ONERILER

Gilinlimiizde bankacilik sektorii arasinda yogun bir rekabet yasanmaktadir. Banka
sayilarinin artmasi, bankacilik sektoriinde rekabetin artmasina ve daha kaliteli hizmet
sunma arayisina neden olmaktadir. Bu rekabette ayakta kalmak igin sadece
miisterilerin tatmin olmas1 yeterli degildir. Sonugta isletmeler devamli olarak kendi
miisterilerini gozeterek ve isletmeye yeni miisteriler kazandirarak biliylimeyi
basarabilirler. Isletmenin sundugu hizmetlerden tatmin olmayan ve isletmeyi birakan
miigterinin yerine yenisini bulmak her zaman daha maliyetlidir. Bundan dolay1
isletmelerin ilk Once miisteri sadakatini olusturarak eski miisterilerini korumalari
gerekmektedir. Var olan miisterilerin isletmenin tirettigi hizmetlerden yararlanmasina
devam etmesini saglamak ve onlarin sadik birer miisteri haline getirilmesi siiphesiz
miisteri tatmini ile gerceklesmektedir. Tatmin olmus miisteri zamanla sadik miisteri
konumuna gelecektir. Hi¢ siiphesiz ki, miisterinin sadik olabilmesi i¢in kaliteli bir

hizmetin sunulmasi sarttir.

Hizmet sunan kuruluslarin tatmin ve tercih edilebilecek dilizeyde hizmet
sunabilmeleri i¢in Oncelikle tiiketicilerin hizmetlerle ilgili ihtiyac¢ ve beklentilerini iyi
anlamak gerekmektedir. Miisterilerin hizmet alirken hizmetin hangi 6zelligine dikkat
ettigini ve nasil bir yol izlediginin bilinmesi elbette hizmet sunan kuruluslara biiyiik
avantaj saglayacaktir. Tiiketiciler agisindan isletmenin fiziksel goriinimii, hizmeti
sunan ve miisteriye pazarlayan personelin tutumu, hizmet alinan isletmeye duyulan
gliven, hizmet alirken miisterinin kendisini glivende hissetmesi ve buna benzer
yaklagimlar bir sonraki hizmet aliminin tercih edilmesinde biiyilk O6nem

saglayacaktir.

Bu c¢alismada bankacilik sektoriindeki hizmetlerin  teknik kismindan ziyade,
miisterilerin daha rahat anlayabilecegi; banka subelerinin ve banka personelinin
fiziksel goriiniimii, banka yonetiminin ve banka g¢aliganlarinin miisteride biraktiklar
giivenirlilik, hizmetin zamaninda sunulmasi, miisterilere yardim etme, miisteri ile

bire bir iligki kuran personelin nazik ve empati kurabilir olmasi, ¢alisanlarin gerekli
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bilgiye ve yetenege sahip olmasi gibi hizmet kalitesi boyutlar1 olarak adlandirilan
Olciitlerin miisteriler tarafindan nasil algilandiklari ve beklentilerinin ne olduklar

belirlenmeye c¢alisilmigtir.

Aragtirmada veriler yiiz ylize anket yoluyla 500 banka miisterisinden elde edilmistir.
Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunu iiniversite ve lise mezunu olusturmaktadir. Bu
hem cevaplarin dogrulugu acisindan hem de uygulamanin giivenilirligi agisindan

Onem arz etmektedir.

Analizlere baglamadan 6nce 6rneklem biiyiikliiglinlin faktér analizine uygunlugunu
gosteren KMO degerlerine bakilmig ve 0,928 bulunmustur. Faktor analizi icin KMO
degeri > 0,60 olmasi ile ki-kare degerinin anlamli ¢ikmasi Ongdriilmektedir.
Calismamizda elde edilen veriler Ongoriilen kosullar1 sagladigindan Orneklem

biiylikliigiimiiziin faktor analizi i¢in yeterli oldugu anlagilmistir.

Kesifsel faktor analizinde, faktor yiiklerinin hesaplanmasinda maksimum olabilirlik
(maximum likelihood) tahmin ydntemi ve oblik rotasyon (oblimin with kaiser
normalization) dondiirme yontemi uygulanmis, faktor yiiklerinin 0,50°den biiyiik
olmas1 kosulu aranmistir. Yanit verebilirlik boyutu faktorlesmediginden analizden

cikarilmistir.

Her bir boyutun tek basina algilanan hizmet kalitesini agiklama giiclerini gdsteren
varyans (V.E) degerlerine bakildiginda, fiziksel olanaklar boyutunun tek basina
algilanan hizmet kalitesini agiklama giiciiniin % 52, giivenirlilik boyutunun % 12,
giivence boyutunun % 8 ve empati boyutunun % 6 diizeyinde gerceklestigi
goriilmektedir. En fazla agiklama giiciine fiziksel olanaklar boyutu sahip oldugundan,
banka miisterileri tarafindan fiziksel olanaklar boyutunun en ¢ok dnemsenen boyut
oldugu sdylenebilir. Tiim boyutlarin birlikte algilanan hizmet kalitesini agiklama
giiclerinin % 78 oldugu goriilmektedir. Bu sonug¢ miisterilerin hizmet gibi soyut bir
irtini nasil benimsediklerini ve hizmete ne kadar 6nem verildigini ortaya

cikarmaktadir.
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Faktor analizi sonucunda en fazla agiklama giiciine fiziksel olanaklar boyutunun
sahip oldugu goriilmektedir. Buna goére hizmet kalitesi dendiginde tiiketiciler
tarafindan 6nemsenen boyutlar igerisinde en dnemlisinin fiziksel olanaklar boyutu
oldugu ve bankacilik sektorii tarafindan karsilanan en yiiksek faktoriin fiziksel

olanaklar boyutu oldugu sdylenebilir.

Bu arastirmada elde edilen sonuclara gére H1 ve H3 hipotezleri kabul edilirken H2
hipotezi ret edilmistir. Yani algilanan hizmet kalitesi ile tatmin arasinda yiiksek ve
pozitif yonlii bir iliski vardir. H1 hipotezi ve yine tatmin ve tercih arasinda c¢ok
yiiksek ve pozitif yonlii bir iliski vardir H3 hipotezi kabul edilmistir. Diger taraftan

algilanan hizmet kalitesi ile tercih arasinda dogrudan bir iligki bulunmamaktadir.

Bankacilik sektorii hizmet sektorii igerisinde miisteri tatmininin saglanmasinin zor
oldugu alanlardan biridir. Sosyal yasantidaki iletisim ve egitim diizeyinin artmasi
miisteri beklentilerini artirmaktadir. Beklentileri artan miisteriler kendilerine sunulan
hizmeti istedigi kalitede, istedigi zamanda ve diisiik maliyetle sunulmasini

beklemektedir.

Yapilan analizlerden ¢ikan sonuglara gore, genel olarak miisterilerin bankalarin
verdigi hizmetlerin tiimiinde beklentilerinin altinda hizmet aldiklar1 goriilmektedir.
Gliniimiizde bankalarin rekabet edebilmeleri ve hayatta kalabilmeleri i¢in sunduklari
hizmetlerin miisteri odakli olmalarina 6zen gostermeleri gerektigi ortaya ¢ikmuistir.
Hizmet isletmelerinin belirli periyotlar da miisterilerinin tatmin diizeylerini
6l¢meleri, memnuniyetsizligin goriildiigli hizmet boyutunda diizenlemeler yapmalari
kacinilmaz bir zorunluluk haline gelmistir. Ayn1 zamanda bu durum gereksiz yere

kaynak israfin1 da 6nlemeye yardimci olur.

Hizmet kalitesinin ne Olgiide O6nemli oldugunun acgiklanmaya c¢alisildigi bu
uygulamada, arastirma sonucunda en fazla agiklama giiciine fiziksel olanaklar
boyutunun sahip olmasi tiiketiciler tarafindan 6nemsenen boyutlar igerisinde olmazsa
olmazlardan oldugunu gostermektedir. Giinliimiiz rekabet kosullarinda bankalarin

miisterilerini memnun etmek icin fiziksel olanaklarindan diizen, havalandirma
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kanallarinin yeterli olmasi, temizlik, ¢alisanlarin kiyafet uyumlar1 gibi 6l¢titlerin yani
sira gliniimiiz teknolojisinde sanal sube olarak adlandirilan internet bankaciligi ve
telefon bankacigina daha fazla 6zen gdstermeleri gerekmektedir. Fiziksel olanaklar
boyutu disinda kalan giivenirlilik, giivence ve empati boyutlar1 miisteri beklentilerini
karsilamadigindan hizmet isletmelerinin bu boyutlarla ilgili 6n degerlendirme
yapmalar1 ve belirli periyotlarla miisterilerin tatmin diizeylerini dlgmeleri miisteri
memnuniyetini  belirlemeye yardimecir olacaktir. Aragtirmanin  hipotezlerine
bakildiginda algilanan hizmet kalitesi ile tercih arasinda dogrudan bir iligki
bulunmadigi, tatmin iizerinden yiiksek ve pozitif yonlii bir iligki oldugu sdylenebilir.
Yani miisteri ilk once beklentilerinin karsilanip karsilanmadigini belirler, tatmin
olmus miisteri memnun olmus miisteri demektir. Memnun olan miisteri ise tercihini

kullanir.
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ANKET FORMU

92



ANKET FORMU

1- Liitfen size en uygun cevabi isaretleyiniz.

Demografik Ozellikler
1| Cinsiyetiniz | Erkek Kadin | 2 | Medeni Evli Bekar
() () Durumunuz () ()
3| Ogrenim [lkokul | Ortaokul Lise Universite | Lisansiistii
Durumunuz - () () () ()
4| Yasiniz 18-25 26 - 35 36 -45 46 - 55 56 - 65 66 ve lizeri
() () () () () ()
5| Mesleginiz | Ogrenci | S. Meslek | Memur | Is¢i | Cift¢i | EvHamimu | Emekli | Diger
() () () () |C)y |C) () ()
6| Aylik 0-499 | 500-999 | 1.000 -1.499 1.500 - 1.999 2.000 ve tizeri
Geliriniz (") () () () ()
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2- Liitfen, bankalarin sunmus olduklar1 hizmetler hakkindaki beklentilerinizi asagida

verilen yargilara gore belirtiniz.

g E
5| E(EEl g |8
E S S S > = E =
S =2 S |z& s |ES
BANKALARIN SUNMUS OLDUGU HIZMETLER £ 2 E | E 2 ez
8= = |3E| € |8
M -~ -~ M M < M <
2l 2 |2 2 |TH
Z
1 | Banka modern arag — gerec ve teknolojiye sahip olmalidir. Ol OO0 O
2 | Bankann fiziksel ortami gorsel olarak ¢ekici olmalidir. Ol OO0 O
3 | Bankanin calisanlar1 bakimli ve iyi giyimli olmalidir. OOl OO0 O
4 | Bankann fiziksel goriiniimii sundugu hizmete uygun olmalidir. | () | () | () | () | ()
5 Banka herhangi bir hizmeti belirli bir siirede yapmaya s6z OlOloloO!loO
verdiginde s6ziinil tutmalidir.
Miisteriler herhangi bir sorunla karsilastiklarinda banka
6 sorunlar1 ¢ozmelidir. OO L0700
7 | Banka giivenilir olmahdir. OO LTO OO
8 | Banka her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunmalidir. Ol OO0 O
9 | Banka kayitlarin1 dogru tutmalidir. OO REOREGORE®)
10 | Banka sunacag hizmetin zamanini miisterilere sdylemelidir. O1TO]1 OO 10O
11 | Banka c¢alisanlarindan aninda hizmet alinmalidir. OO 1T OO0 O
Banka ¢alisanlar1 her zaman miisterilerine yardimei olmaya
12 istekli olmalidir. OO0 10 10
Banka ¢aliganlar1 miisteri isteklerini aksatacak dl¢iide yogun
13 olmamalidir. OO0 10 10
14 | Banka calisanlar1 miisterilerine giiven verebilmelidir. O1TO] OO 1O
Miisteriler bir bankadan hizmet alirken kendilerini giivende
15 hissedebilmelidir. O1TOrOr0O 0
16 | Banka galisanlar1 kibar olmalidir. Ol OO0 O
17 | Banka calisanlar1 yeterli bilgi diizeyine sahip olmalidir. OO REOREGORE®)
18 | Banka yoneticileri miigterilerine bireysel 6zen gdstermelidir. OO OO0 O)
19 | Banka ¢alisanlar1 miisteriler ile igtenlikle ilgilenmelidir. 1Ol OO 10O
20 | Banka calisanlar1 miisteri ihtiyaglarimi bilmelidir. 1Ol OO 10O
21 | Banka calisanlar1 miisterilerine bireysel 6zen gostermelidir. 1O OO 1O
Banka tiim miisterilerine uygun olan saatlerde hizmet
22 ’ Ve O]lOLTO]TO]O

sunmalidir.
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3- islem yaptigimz bankalarin hizmet sunma performansi ile ilgili asagidaki yargilara
katilma diizeyinizi belirtiniz.

sunmaktadir.

£ £
< 5| E|EE| g |et
X5 5|85 E |ZE
. =2 2|25 8 |ES
HIZMET SUNMA PERFORMANSI 22| E |2 E 2 |Ez
S = = SRl € F
MEE (M2 3|83
2| 2 (g 2T
z
1 | Banka modern arag — gere¢ ve teknolojiye sahiptir. Ol OO0 O
2 | Bankanin fiziksel ortami1 gorsel olarak ¢ekicidir. O OO0 0)
3 | Bankanin galisanlar1 bakimli ve iyi giyimlidir. O1TO]1 OO 10O
4 | Bankann fiziksel gériiniimii sundugu hizmete uygundur. Ol OO0 O
Banka herhangi bir hizmeti belirli bir siirede yapmaya s6z
> verdiginde soziinii tutar. OO 10O 100
Miisteriler herhangi bir sorunla karsilastiklarinda banka
6 sorunlari ¢6zmektedir. OO 10100
7 | Banka giivenilirdir. O 1T OO0 1O
8 | Banka her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunmaktadir. OO 1O 01O
9 | Banka kayitlarini dogru tutmaktadir. Ol OO0 O
10 | Banka sunacagi hizmetin zamanint misterilere sdylemektedir. | () | () | () | () | ()
11 | Banka ¢alisanlarindan aninda hizmet alinmaktadir. Ol OO0 O
Banka calisanlar1 her zaman miisterilerine yardime1 olmaya
12| isteklidirler. O1TO10 1010
Banka ¢aliganlar miisteri isteklerini aksatacak dl¢iide yogun
13| qegildis OlOTO]O]O
14 | Banka calisanlar1 miisterilerine giivenilirdir. OO0 10
Miisteriler bir bankadan hizmet alirken kendilerini giivende
15 hissederler. OO 1T0O10 10
16 | Banka calisanlar: kibardir. OEEOREOREGORE®)
17 | Banka calisanlar1 yeterli bilgi diizeyine sahiptir. O 1O OO 10O
18 | Banka ydneticileri miisterilerine bireysel 6zen gostermektedir. | () | () | () | () | ()
19 | Banka c¢aligsanlar1 miisterilerine bireysel 6zen gdstermektedir. OO0 0)
20 | Banka calisanlar1 miisteri ihtiyaglarini bilmektedir. OEEOREOREGORE®)
21 | Banka calisanlart miisteriler ile igtenlikle ilgilenmektedir. Ol OO0 ] O
Banka tiim miisterilerine uygun olan saatlerde hizmet
22 ; v OlO]TOTO]O
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4- Cahstiginiz banka ile ilgili asagida yer alan yargilara katilma diizeyinizi belirtiniz.

g E
«5 |25 g |98
25| s |2z £ |25
CALISTIGINIZ BANKA EE E|ZE 2|52
= = |3E| € |8
XE|E 2| 3 |¥3
22 2| 2T H
V4
Gelecekte hizmet aldigim bankadan hizmet almay1
1 diisiiniiyorum, OO0 0O
2 | Bankanin sundugu hizmetlerin genel kalite diizeyi yeterlidir. O OO0 0
3 | Bankanin sundugu hizmetlerden tatmin diizeyim ytiksektir. O OO0 0)
Yakinlarima ve arkadaglarima hizmet aldigim bankayi tavsiye
4| odorin ? & TEEREL OO ]O OO
5 | Banka beklentilerimin iizerinde hizmet sunmaktadir. OOl OO0 O
Bankanin sundugu hizmetler ideal bir bankanin sundugu
6 hizmetlere yakindir. OO 101010

ANKETE KATILDIGINIZ iCiN TESEKKUR EDERIZ
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EK A.2 Tanimlayici istatistikler

TANIMLAYICI iISTATISTIKLER
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Tablo 1. Beklentiler Olgeginin Tanimlayici Istatistikleri

sunmalidir.

BEKLENTILER Ortalama Std. Sap.
Banka modern ara¢ — gereg ve teknolojiye sahip olmalidir. 4,608 0,769
Bankanin fiziksel ortamu gorsel olarak ¢ekici olmalidir. 4,420 0,820
Bankanin ¢aliganlar1 bakimli ve iyi giyimli olmalidir. 4,520 0,768
Bankanin fiziksel goriiniimii sundugu hizmete uygun olmalidir. 4,482 0,720
Banka herhangi bir hizmeti belirli bir siirede yapmaya s6z
verdiginde soziinii tutmalidir. 4,712 0,646
l(;il)lzlf;eerlllhelrr .herhangl bir sorunla karsilastiklarinda banka sorunlart 4732 0,639
Banka giivenilir olmalidir. 4,738 0,668
Banka her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunmalidir. 4,690 0,692
Banka kayitlarini dogru tutmalidir. 4,710 0,728
Banka sunacagi hizmetin zamanin1 miisterilere soylemelidir. 4,624 0,734
Banka ¢alisanlarindan aninda hizmet alinmalidir. 4,660 0,673
32111(1? gf&izall?dlsl her zaman miisterilerine yardimci olmaya 4.688 0,683
]31?;1:21 ;;igfinlarl miisteri isteklerini aksatacak 6l¢iide yogun 4,620 0,718
Banka ¢aliganlar1 miisterilerine giiven verebilmelidir. 4,682 0,691
Miisteriler bir bankadan hizmet alirken kendilerini glivende
hissedebilmelidir. 4712 0691
Banka calisanlar1 kibar olmalidir. 4,700 0,680
Banka calisanlar yeterli bilgi diizeyine sahip olmalidir. 4,690 0,711
Banka yoneticileri miisterilerine bireysel 6zen gostermelidir. 4,584 0,726
Banka calisanlar1 miisteriler ile igtenlikle ilgilenmelidir. 4,592 0,720
Banka caliganlart miisteri ihtiyaglarimi bilmelidir. 4,460 0,851
Banka calisanlar1 miisterilerine bireysel 6zen gostermelidir. 4,530 0,747
Banka tiim miisterilerine uygun olan saatlerde hizmet 4510 0,829
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Tablo 2. Algilamalar Olgeginin Tanimlayici istatistikleri

sunmaktadir.

ALGILAMALAR Ortalama Std. Sap.
Banka modern arag¢ — gereg ve teknolojiye sahiptir. 3,816 1,000
Bankanin fiziksel ortami gorsel olarak ¢ekicidir. 3,694 1,013
Bankanin ¢alisanlar1 bakimli ve iyi giyimlidir. 4,092 0,892
Bankanin fiziksel goriiniimii sundugu hizmete uygundur. 3,756 0,937
Banlfeul.herha.rllgll. b1r hizmeti belirli bir siirede yapmaya s6z 3,488 1142
verdiginde soziinii tutar.

N.l.usterller herhangl bir sorunla karsilastiklarinda banka sorunlari 3.476 1.140
¢Ozmektedir.

Banka giivenilirdir. 3,770 1,067
Banka her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunmaktadir. 3,556 1,123
Banka kayitlarini dogru tutmaktadir. 3,940 0,9665
Banka sunacagi hizmetin zamanin1 miisterilere sdylemektedir. 3,856 1,055
Banka ¢alisanlarindan aninda hizmet alinmaktadir. 3,216 1,231

Bankg g.:ahsanlarl her zaman miisterilerine yardimci olmaya 3,370 1194
isteklidirler.

Ba?.ka.gallsanlarl miisteri isteklerini aksatacak ol¢iide yogun 2.954 1298
degildir.

Banka calisanlar1 miisterilerine giivenilirdir. 3,638 1,051

Musterller bir bankadan hizmet alirken kendilerini giivende 3,742 1,002
hissederler.

Banka ¢alisanlar1 kibardir. 3,888 1,024
Banka calisanlar1 yeterli bilgi diizeyine sahiptir. 3,768 1,004
Banka yoneticileri miisterilerine bireysel 6zen gdstermektedir. 3,486 1,157
Banka calisanlar1 miisterilerine bireysel 6zen gostermektedir. 3,502 1,140
Banka calisanlar1 miisteri ihtiyaglarini bilmektedir. 3,480 1,118
Banka caliganlar1 miisteriler ile igtenlikle ilgilenmektedir. 3,428 1,159
Banka tiim miisterilerine uygun olan saatlerde hizmet 3,610 1095

99




Tablo 3. Tercihler Olgeginin Tanimlayici Istatistikleri

hizmetlere yakindir.

TERCIHLER Ortalama Std. Sap.

G"elsc?kte hizmet aldigim bankadan hizmet almay1 3,408 1,099
diistiniiyorum.

Bankanin sundugu hizmetlerin genel kalite diizeyi yeterlidir. 3,266 1,055
Bankanin sundugu hizmetlerden tatmin diizeyim yiiksektir. 3,082 1,099
Yakl.nlarlma ve arkadaglarima hizmet aldigim bankayi tavsiye 3.156 1139
ederim.

Banka beklentilerimin iizerinde hizmet sunmaktadir. 2,876 1,176
Bankanin sundugu hizmetler ideal bir bankanin sundugu 3280 1115
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IS DENEYIMI
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