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OZET

Giiniimiizde tiiketilen iiriinlerin ve hizmetlerin kaliteli olmasi1 yani
tiiketici ihtiyaclarina cevap verebilmesi cok 6nemli bir ozelliktir. Kaliteli iiretim
piyasa ekonomisinin zorlu kosullarinda varolmanin geregi olarak kabul
edilmektedir. Bu iiretim icin yapilan calismalarin nasil bir sonuc¢ verdigini
anlamak ve degerlendirmek icin kalitenin olciilebilir olmas1 gerekmektedir. Bu
olciim mallar icin bir takim ozelliklere dayanarak kolayhikla yapilabilirken,

bircok faktore bagh olarak degisiklik gosteren hizmetler icin oldukca zordur.

Miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini
etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusundaki bilgiler
onemlidir. Hizmet kalitesinin genel boyutlar1 olarak; giivenilirlik, somut
ozellikler, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, giivenlik, erisim, iletisim,
empati gibi kavramlar s6z konusudur. Miisteri beklentileri ile hizmet sunan
birimlerin hizmet beklentileri, anlayislar: arasinda bir bosluk vardir. Bu hizmet
biriminin miisterilerin beklentilerini bilmemesi ya da miisteri beklentilerinin
yanhs degerlendirilmesi para, zaman ve diger kaynaklarin bosa harcanmasi gibi
baz1 sakincalar dogurabilmektedir. Kapsamli bir miisteri beklentileri ¢calismasi
icin para ve zaman maliyetinin yiiksekligi nedeniyle servqual benzeri modeller

uygulama alani bulmaktadir.

Bu calismada hizmet kalitesinin 6lciimiine yonelik olarak Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli
incelenmektedir. Model hizmet sektoriiniin onde gelen kurumlarindan ve

Tiirkiye’nin en 6nemli kamu bankasi olan Ziraat Bankasi’nda uygulanmstir.

Arastirmada gerekli olan literatiir calismasi yapildiktan sonra
bankalarin verdikleri hizmetler diisiiniilerek hizmet Kkalitesinin ol¢iimiinde
kullanilacak 22 adet 6nerme belirlenmistir. Bu 6nermelere Likert tipi 5’li olcek
iizerinden puan verilerek faktor analizine tabi tutulmasi sonucunda elde edilen

hizmet Kkalitesi boyutlar1 temelinde hesaplanan ve (algilanan Kkalite-beklenen



kalite) seklinde formiile edilen ortalama servqual belirlenmistir. Daha sonra
model cesitli istatistiksel analizler sonucunda elde edilen bulgulara gore
anlamhbk ve tutarhlik acisindan degerlendirilmistir. Son boéliim ise yapilan

analizlerin sonuclarina iliskin yorum ve oneriler icermektedir.

Vi



ABSTRACT

Nowadays, the fact that consuming products and services must be quality
and meeting with the consumers’ needs are very important characteristic. It is
accepted that the quality production is necessary in the difficult conditions of
market economy. To understand and evaluate how will the studies which have
been done give results for this production, the quality must be measured.
Although this measurement can be made easily for products according to some
charasteristic, it is ver difficult for the services which are variable because of

lots of factors.

The information about the definition of the service quality, the factors
which affect the service expectations and the dimensions of the service quality
are very important for the customers. The general dimensions of the service
quality are reliability, tangibles, responsiveness, adequacy, delicacy, great
credity, accurancy, access, communication, empathy. There is a gap between the
customers’ expectations and the service expectations and understanding of the
units which give service. The service units can’t know the customers’
expectations or they can evaluate the customers’ expectations incorrectly.
Consequently, the drawbacks such as wasting money, time and other sources
can appear. Methods such as servqual model is used because of the high of
money and time cost for the comprehensive studies of the customers’

expectations.

In this study, servqual service quality measurement model which is
developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry is examined toward the
maesurement of the service quality. This model was applied in Ziraat Bankasi
which is one of the leader institution and one of the most important public bank

in Turkey.

After the literature study which was neccessary had been done, it was

determined 22 suggestions which would be used in measuring service quality by

Vil



thinking about banking service. These suggestions were graded by using Likert
S point scale and depended on the factor analysis. The avarage servqual point
which was formulated in (quality perceived — quality expected) was evaluated
by being based on the dimensions of the service quality. According to the
findings which were resulted from many Kinds of statistical analyses, the model
was evaluated by paying attention to significance and consistency. The last part

consists of commentaries and proposals about the analyses’s results.
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GIRIS

Giiniimiizde mallarin ¢esitliligindeki artis yaninda, hizmetlerde de biiyiik bir
cesitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin cesitlenmesi hem de isletmelerin
sayisindaki artis, rekabeti arttirmakta ve hizmet isletmelerini hizmet sunusunda farkli
olmaya itmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagl en gecerli yol,
rakiplerden daha kaliteli hizmet {iretmek ya da baska bir ifadeyle tiiketici taleplerine

cevap verebilmektir.

Hizmetlerin mallardan farkli olarak soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz
olusu, hizmet kalitesi Olctimlerini giiclestirmektedir. Fakat bir hizmet isletmesi,
tiikketici tarafindan nasil degerlendirildigini bilmezse bu degerlendirmeleri istedigi
yerde nasil kullanacagini da bilemez. Dolayisiyla hizmet kalitesi Olciilmek
zorundadir. Nitekim tiiketicilerin hizmetleri tercihlerinde kaliteye verilen Onemin
tespiti, hem iireticilerin hem de arasgtirmacilarin bu konu iizerinde yogunlasmalarina
yol agmistir. Bu sebeple 1980’11 yillardan itibaren hizmet kalitesi ve ol¢iimii ile ilgili

caligmalara ¢ok sik rastlanilmaktadir.

Bu calismada hizmet sektoriinde ©Onemli bir yere sahip bir bankada,
literatiirde elde edilen veriler dogrultusunda belirlenen degiskenler kullanilarak
SERVQUAL modeli yardimiyla algilanan hizmet kalitesi ol¢iilmiistiir. Cesitli analiz
ve degerlendirmeler sonucunda yOntemin genel itibariyle uygulanabilirligi
gosterilmis ve diizenli araliklarla giincellestirilmesinin yararli olacag: belirtilmistir.
Boylece hizmet isletmeleri kendi durumlarini, giiclii ve zayif yonlerini gorebilecekler

ve kaliteli bir hizmet saglama konusunda bir adim daha 6ne gegebileceklerdir.



BiRINCi BOLUM

HiZMET VE KALITE KAVRAMLARI

1.1. HIZMET

Giiniimiizde hemen hemen tiim orgiitler varolus amaclarimi ‘“halka ve
miisterilere hizmet etmek” bi¢iminde tanimlamaktadir. iletisim yoluyla miisterilere
yansiyan bu mesajlar hem kamu kuruluslar1 hem de 6zel sektorde yer alan isletmeler

tarafindan iletilmektedir.

Bugiin artik hizmetler, giizellik salonlarinda verilen hizmet etkinliklerinden,
sigorta isletmelerinin sundugu hizmetlere kadar cok genis alana yayilmis, ¢ok cesitli
heterojen etkinlikleri kapsamaktadir. Ornegin, hizmet bir fikir, eglence, bilgi,
miisterinin goriiniisiinde bir de8isme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek,
giivenlik ya da benzeri seyler olabilir. Bu nedenle, hizmet olgusu olduk¢a karmasik

ve tanimlanmasi gii¢ bir kavramdir.

1.1.1. Hizmetlerin Tanmm ve Onemi

Hizmetlerin genis bir yelpaze icinde degiskenlik gdstermesi ve somut
mallarla olan baglantilar1 hizmet kavraminin tanimlanabilmesini giiclestirmektedir.
Isletmelerin bilyiik bir kismim mal ve hizmet birlesimlerini tiiketicilerin

kullanimina sunduklar1 s6ylenebilir (Uner, 1994; 2).

Mamullerin saf maldan saf hizmete kadar degisen genis bir yelpaze i¢inde
dagilmalari, hizmetin tanimlanabilmesi i¢in bir siniflandirma yapabilme sansini
ortaya cikarmaktadir. Bu konuyla ilgili, Shostack tarafindan onerilen mal ve hizmet
yelpazesinde somut baskindan, soyut baskina bir derecelendirme oldugu

goriilmektedir.



Tuz Egitim

o Mesrubat Damsm.anllk ®
Deterjan "~ Yatinm
Otomobil Havayollari  Yjnetimi
Kozmetik Reklam

Fast-Food Ajans]ari

T

Somutluk Baskin Soyutluk baskin

Sekil 1: Cesitli Uriinlerin Somutluk-Soyutluk Ozelligine Gore Siralamsi

(Kaynak: Zeithaml & Bitner, 2000; 5)

Sekil 1’deki “Mal ve Hizmet Yelpazesi’nde” goriildiigii gibi, egitim saf
hizmet 6zelligi tasirken, restoran havayolu isletmeleri gibi isletmeler mal ve hizmet
karisimi iiriinler iiretmektedir. Ornegin havayolu isletmelerinin miisterilerine ugus
hizmeti sunabilmek icin bilet satis1 yapmasi, bir faaliyetin temel amaci olmaktadir.
Diger taraftan bir havayolu isletmesi hizmetleri hakkinda bilgi almak istendiginde,
somut malla ilgili ihtiya¢ olan bilgileri miisteriye verecek olan halkla iliskiler

personelinin hizmeti ise, hizmetin satisin1 destekleyici bir unsur olmaktadir.

Yukaridaki aciklamalar1 dikkate alarak hizmet, “bir etkinligin temel amaci
veya unsuru olarak miisteri isteklerini giderici nitelikte, belirlenebilen soyut cabalar”
seklinde tanmimlanabilir (Uner, 1994; 3). Hizmet kavramu ile ilgili yapilan diger

tanimlarin bazilar1 asagida verilmistir.

Hizmetin en bilinen tanimi, “bir gruptan digerine sunulan, herhangi bir seyin
sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet iiretimi fiziksel bir

iirine bagli olabilir ya da olmayabilir (Rust, 1996; 7).

Hizmetler hareketler, siirecler ve performanslardir (Zeithaml vd., 2000; 2).



Hizmetler, iiriinlerden genellikle soyut olma o6zellikleri ile farklilagsmaktadir.
Bununla birlikte, hemen hemen higbir iiriin, hizmet sunulmadan miisterilere
ulastirilmamaktadir. Omegin; somut olan bir iirlinii satin alma siirecinde, miisteriler,
hizmetin soyut 6zellikleri ile de karsilagsmaktadirlar. Benzer bicimde, ¢cogu hizmet de
somut bilesenler icermektedir. Bankalar, hizmet endiistrisinde yer alirken, oturulan

koltuklar somut 6zellik tasimaktadir.

Uriinlerin  somut olmasi nedeniyle, iirlinlerin satin alinmasi sonucunda
miisteriler, satin aldiklar: iirtinlere sahip olma duygusuna ulagmakta iken, hizmetin
satin alinmasi sonucunda, bir deneyim kazanmaktadirlar. Bir arabayi satin alan
miisteri, magazadan satin aldig1 araba ile ayrilirken, bir hizmeti satin alan miisteri ise,
hizmeti satin aldigi magazadan sahip oldugu deneyim ile ayrilmaktadir. (Oral ve

Yiiksel, 2006; 3).

Yukaridaki agiklamalar goz Oniine alinirsa, hizmet; fiziksel ve psikolojik
olarak kisiye, sosyal ac¢idan da topluma zaman, mekan ve yer faydasi saglama olgusu

olarak tanimlanabilir.

Hizmetlerin tanimlarindan da anlasilacagi gibi sahip olduklar1 sosyal ve
psikolojik fayda nedeniyle iilke ekonomileri icindeki ©nemleri her gecen giin
artmaktadir. Geligsmis bir¢ok ekonomide hizmet sektoriiniin GSMH icindeki pay1 %
70 dolayindadir.Ulkemizde 2005 yili itibariyle hizmet sektoriinin GSMH icindeki
pay1 %65’tir.

Hizmet sektoriiniin bu denli artmasina neden olan gelismelerden bazilari;
teknolojik degisim, pazar talebindeki degismeler, liberallesme, globallesme, yasal
diizenlemelerdeki degisiklikler, hizmet zincirlerinin gelismesi, hizmet saglayan
dreticilerin artmasi, hizmet kalitesi hareketinin etkisi olarak belirtebilir. Bu
faktorlerden her birinin gelisimi beraberinde, hizmet sektoriiniin biiylimesini de

getirmektedir.



1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet sektoriinde kalite wuygulamalarinda, ilk adim, hizmetlerin
ozelliklerinin ve diger sektorle arasindaki farklarin bilinmesidir. Hizmetlerin baslica

bes onemli 6zelligi bulunmaktadir (Zeithaml vd., 2000; 2-13).

— Dokunulmazlik (Soyut olma)

— Heterojen olma (Tiirdes olmama)

— Uretim ve tiiketimlerin eszamanlilig
— Stoklanamama

— Sahiplik
» Dokunulmazhk (Soyutluk)

Hizmetler ve mallar arasindaki en temel farkliliktir. Hizmet tiretiminin kilit
noktas1 hizmetlerin soyutlugudur ( Zeithaml vd., 2000; 4). Hizmetler maddi unsurdan
cok “performans” simifina girdikleri i¢in mamullerde oldugu gibi goriilme,
hissedilme, dokunulma ve benzeri sekillerde degerlendirilemezler (Peskircioglu,

1993; 144).

Dokunulmazlik kavraminin iki anlami bulunmaktadir.
— Dokunulmaz ve hissedilmez olma.

— Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve kolayca zihinsel

algilayamama.

Mal, herhangi bir madde, bir ara¢ gibi elle tutulabilen, gozle goriilebilen,
koklanabilen, giyilebilen, dinlenebilen veya bir yere yerlestirilebilen somut bir

unsurdur. Oysa, hizmet soyut bir kavramdir. Bir mal satin alindiginda ona sahip



olunur ve tiiketilebilir. Ancak, bir hizmet satin alindiginda miilkiyet devri degil, bir

kullanim hakki, bir tiiketim, bir tecriibe satin alinmis olur (Uner, 1994; 3).

Ornegin bankada gorevli personel tarafindan miisteriye verilen hizmet bir
uygulama, bir faaliyettir. Miisteri hizmetin soyut unsurlarini (ekipman, banka binasi)
gorlip elle dokunulabilmesine karsin esas hizmet goriilemez veya dokunulamaz.

Ciinkii esas hizmet soyuttur ve bir faaliyettir.
»> Heterojen Olma (Tiirdes Olmama)

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar olduklar: icin
ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetlerin kalite ve
icerikleri hizmet yaratandan digerine, miisteriden miisteriye hatta giinden giine
degisebilir(Zeithaml vd.,2000;13). Ornegin bir doktordan digerine, hastadan hastaya,
giinden giine degisiklik gosterebilir.

Insan unsurunun hizmet iiretimine katilma diizeyi iiretimin standardizasyonu
ile dogrudan iligkilidir. Hizmet endiistrilerinin 6nemli bir kisminin emek yogun
oldugunu dikkate alirsak, hizmet isletmelerinin standart mamul iliretme sanslarinin az
oldugu sonucuna varabiliriz (Uner, 1994; 5). Heterojenlik ayn1 zamanda miisteriden
de kaynaklanir. Ciinkii hi¢bir miisteri bir baska miisteriye aym sekilde degerleme
yapmaz. Her bir miisteri hizmeti kendine o6zgii deneyimlerle algilar. Bunun
sonucunda hizmetin standartlasma ve kalite kontrol faaliyetlerinin zor oldugu

sOylenebilir.
> Uretim ve Tiiketimin Eszamanhhg

Hizmeti maldan ayiran 6nemli bir 6zellikte {iretimin ve tiiketiminin ayn1 anda
gerceklesmesidir. Bircok {iriin ilk o©nce iretilip daha sonra satin alinip
tiiketilir(Zeithaml vd.,2000;13). Omegin tiretilen bir buzdolabinin  dagitimi
gerceklestirildikten sonra satin alinip birkag yil sonra kullanilabilir. Oysa, bir doktor
hastasiyla bir araya gelmeden saglik hizmetini veremez ya da bir 6gretim iiyesi

ogrencisiyle bir araya gelmeden egitim hizmeti iiretemez. Buna gore hizmet, mallarin



aksine Once satilir daha sonra iiretim ve tiikketimleri aym anda gerceklesir

(Gongalves, 1998; 4).

Hizmetlerin aynm anda iiretilip tiiketilmeleri miigterinin hizmet iiretiminin bir
parcas1 olmasi anlamina gelir. Ayn1 zamanda hizmet iiretenler de iiriiniin bir pargasi

ve miisteri hizmet deneyiminin 6nemli bir girdisi haline gelirler.

Eszamanli iiretim ve tiiketimin diger bir sonucu da hizmetlerin kitlesel
liretiminin imkansiz veya ¢ok zor olmasidir (Bitner vd., 2000; 14). Hizmetlerde

fiziksel mamul iiretiminde oldugu gibi fabrikasyona gidilemez.

> Stoklanmama

Hizmetler bir performans olduklarindan saklanamazlar, stoklanamazlar,
tekrar satilamazlar ve degistirilemezler. Baska bir deyisle, hizmet iiretiminde ortaya
¢ikan bos kapasitenin ileride kullamlmak iizere stoklanma imkan1 yoktur. Ornegin bir
turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos yataklar kaybedilmis kapasite anlamina gelir.
Ayrica hizmet sektoriinde talep dalgalanmalar1 sik karsilagilan bir durumdur. Talep
dalgalanmalar: giiniin belli saatlerinde (havayollari, restoranlar gibi), haftanin belirli
giinlerinde (sinema), yilin belli aylarinda (vergi hizmetleri, turizm gibi) belirginlesir

(Atan ve Altan ,2004;3)

» Sahiplik

Sahipligin olmamas1 mallar ile hizmetler arasindaki temel farkliliklardan
biridir. Bir mal1 satin alan kisi o malin sahibi olurken, hizmet sektoriinde ise ancak
bir kolayliktan, tesisten belirli bir siire faydalanabilir. Ornegin kredi kartindan yada
otel odasindan faydalanmak gibi, 6deme hizmetlerin kullanilmasi ve kiralamasi icin

yapilir (Oztiirk, 1998; 11).



1.1.3. Hizmet Paketi ve Toplam Hizmet Kavramm

Biitiinlesik goriisten hareket eden bazi arastirmacilar hizmet yerine “hizmet
paketi veya toplam hizmet” kavrami lizerinde durulmasi gerektigini 6ne siirmektedir.
Bu arastirmacilara gore, miisteriler hizmet degil, tiim hizmet paketini satin

almaktadirlar (Uygug, 1998; 9).

Hizmet paketi kavrami, hizmetin yalnizca soyut yanimi degil, ayn1 zamanda
somut yani gozle goriilebilen, elle tutulabilen birtakim mallar1 da goz Oniine
almaktadir.Ister mal ister hizmet olsun, her satin alma mal ve/veya hizmetler paketini
icermektedir. Ornegin restoranda sunulan yiyecek ve icecekler, hizmetin dnemli bir
kismi olan fiziksel iiriinler olup, verilen hizmetin kalitesini belirleyen faktorler

arasinda bulunmaktadir (Uygug, 1998; 9).

Hizmet paketi hizmetin sunum ortaminda sunulan bir takim {irlinlerin ve

hizmetlerin kiimesi olarak tanimlanabilir (Oral vd., 2006; 6).

> Destekleyici olanaklar: Hizmetin sunulabilmesi icin gerekli olan fiziksel

kaynaklardir. Ornegin; hastane, ucak.

» Kolaylastiric iiriinler: Miisteriler tarafindan satin alinan veya tiiketilen
veya miisteriler tarafindan saglanan malzemelerdir. Ornegin; yiyecek maddeleri,

araba parcalarinin yenilenmesi, tibbi malzemeler.

» Belirgin hizmetler: Bir hizmetin 6ziinde bulunan 6zelliklerden olusan ve
duyular ile kolaylikla ayirt edilebilen faydalardir. Ornegin; dis tedavisinden sonra
agrinin ortadan kalkmasi, gerekli ayarlardan sonra arabanin cok rahat bigcimde

calismasi.

> Belirgin olmayan hizmetler: Bir hizmetin 6ziinde bulunan ancak kolaylikla
ayirt edilemeyen ozellikler olup, miisterilerin belirli Ol¢iilerde hissedebilecegi
psikolojik faydalardir. Ornegin; iyi bir kurstan alinabilecek bir derecenin statiisii,

giiven veren araba tamiri.



Bir banka subesi i¢in iiriin kiimesini asagidaki gibi ele alabiliriz.

Destekleyici Olanaklar : — Bankada hizmet verilen béliimiin genis olmasi.
— Hizmet verilen boliimde aydinlatmanin ve 1sinin
yeterli olmasi.
— Miisterilerin sira beklerken oturabilecegi
boliimler olmasi.
— Hizmet verirken kullanilan malzemelerin goze
hos goriinmesi.
Kolaylastiric Uriinler : — Bankaya toplu tasima araglariyla rahatlikla
ulasilabilmesi.
— Otopark yeri bulunmas.
— Islemlerin ve belgelerin anlasilir bir dile sahip
olmas.
Belirgin Hizmetler : — Hizmetlerin miimkiin olan en kisa siirede
verilmesi.
— Banka personelinin yeterli sayiya ve bilgiye
sahip olmasi.
— Siraya riayet edilmesi.
— Banka personelinin miisterinin anlayacag dille
konusmasi.
— Bankanin hizmet ¢esidinin ¢ok olmasi.
Belirgin Olmayan Hizmetler : — Hizmet verilen boliimiin temiz ve diizenli
olmas.
— Bankayla iliskilerinde miisterilerin kendilerini
giivende hissetmesi.
— I¢ mekan diizenlemesinin bankanin hizmet
alimin1 kolaylagtirmas.
— Miisterilerin birbirlerine rahatsizlik vermeyecek
sekilde i¢c mekanin diizenlemesi.

1.2. KALITE

Kalite genel ifadeyle amaca uygunluk derecesi olarak tanimlanabilir (Kobu,

1999; 471).

Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timiidiir (Amerikan Kalite Dernegi-

ASQQC).

Kalite, bir iirlin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQL).



Kalite kullanima uygunluktur (J. M. Juran).

Kalite hem mal hem de hizmet iireten isletmeler icin onemle dikkate alinmasi
gereken bir konudur. Ciinkii, iiriin kalitesinin iyilestirilmesi, hatali iiretimin
minimuma indirilmesi sonucunda para ve zaman kaybimi Onlemektedir. Aym
zamanda verimliligi de arttirir. Boylece daha diisiik maliyette daha iistiin iiriinlerin
tiretimi saglanarak karlilik arttirilir. Bunun yaninda kalite diizeyinin yiikseltilmesiyle
rekabet iistiinligi yaratilarak firmanin pazar paylar1 artar ve prestij saglanir

(Giimiisoglu, 2003; 3).

Kalite ile ilgili literatiir incelendiginde bu alanda yapilmis caligmalarin imalat
isletmelerine yonelik oldugu ve kalite olgusunun {iriin ve {iiretime yoOnelik bir
yaklasima dayandirildig1 goriilmektedir. Uriin ve iiretime yonelik kalite yaklasimina
gore bir mamuliin kaliteli olup olmadigr ise isletme yoniinden ya da isletme ici
faktorlere gore degerlendirilmektedir (Uygug, 1998; 1). Ancak, son yillarda kalite
olgusu yeni bir yaklagim ile irdelenmektedir. Yeni yaklasima gore kalite, artik bir
“islev” degil, bir “strateji’dir. Stratejik yaklasima gore, miisteriler, isletmelerin
stratejik onem tasiyan c¢ikar gruplaridir. Buna gore, isletmenin iirettigi mal ya da
hizmet, miisterilerinin gereksinimlerini ve beklentilerini karsiladigi zaman kalitelidir

(Uygug, 1998; 1).

Kalite, kaynaklarin verimli kullamimini saglayan, diriin ve hizmetlere
kullanim uygunlugu kazandiran, miisteri gereksinimlerine uygun iiretim ve hizmet
anlayisin1 egemen kilan ve boylece isletmelerin kamusal sorumluluklarin da olumlu
olarak gerceklestirilmelerine olanak saglayan bir performans boyutudur (Dogan,

2000; 22).

1.2.1. Kalitenin Boyutlar

Kalitenin konusunda ¢ok sayida tanimin yapilmasinin nedeni, kalitenin ¢ok
boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalitenin boyutlar1 asagidaki basliklar
halinde toplanabilir (Dogan, 2000; 35).
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> Giivenilirlik: Uriin ya da hizmetin miisterinin istek ve ihtiyaglarin1 giivenilir

bicimde gerceklestirebilme yetenegi.
> Performans: Uriin fonksiyonlarinin iyi bicimde yerine getirilmesi.
» Uygunluk: Belirlenen spesifikasyon, belge ve standartlara uygunluk.
» Dayamkhhk: Kullanilabilir dmriiniin uzun olmasi.

» Servis Kolayhigi: Garanti siiresi i¢inde iiriine iliskin sorun ve sikayetlerin
dikkate alinmasi ve tamir, bakim, onarim gibi servis hizmetlerinin gerektigi gibi

sunulmasi.
> Estetik: Uriiniin duyulara ve zevklere hitap edebilme 6zelligi.

» Hizmet Goriirliik: Sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziimlenebilirligini ifade

eder.
> Itibar: Uriiniin ya da diger iiretim kalemlerinin gecmis performansi.
1.2.2. Kalite Tiirleri
Kalitenin tiirlerini 3 ana boyutta toplamak olanaklidir (Bozkurt, 1994; 42).

Tasarim/Yeniden Tasarim Kalitesi (Uretim sonras1 asama).
Uygunluk Kalitesi (Uretim asamasi).

Kullanim/Performans Kalitesi (Uretim sonrasi asama).

» Tasarim/Yeniden Tasarim Kalitesi: Bir mal ya da hizmetin en uygun
tasarim kalitesinin saptanmasi, kalitenin tiiketici acisindan degeri ile iireticiye olan

maliyeti arasinda optimum noktanin bulunmasi siirecidir.
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» Uygunluk Kalitesi: Bir firma ve tedarik¢ilerin miisteri gereksinimlerini

karsilamak icin gerekli olan tasarim spesifikasyonlarini karsilayabilme olciistidiir.

» Kullammm/Performans Kalitesi: Performans kalitesi, firmanin iiriinlerinin ya
da hizmetlerinin pazardaki performans diizeylerinin miisteri arastirmalari
satig/hizmet ziyaretleri analizleri ile belirlenmesidir. Bu belirleme calismalar satis
sonrasi hizmet, bakim, giivenilirlik ve lojistik destek analizlerini igerir. Bu analizler

isletmenin iiriin/hizmetlerin tercih edilmeme nedenlerinin arastirilmasini amagclar.
1.2.3. Kalite Maliyetleri

Kalite maliyetleri, kalite ile ilgili olusabilecek hatalar1 6nleme amaciyla
faaliyetlerin, mamuliin iiretim siirecinde ya da tiiketiciye ulasmasindan sonra goriilen
her tiirlii hatalarin 6nlenmesi icin katlanilan maliyetlerdir. Kalite maliyetleri once iki

ana gruba ayrilir (Dogan, 2002; 344).

1) Kaliteyi kontrol etmek i¢in yapilan harcamalar ya da kalite kontrol maliyetleri.

Bunlar: Onleme maliyetleri ve degerlendirme maliyetlerinden olusur.

2) Ikinci gruptakiler de, kaliteyi kontrol edememeden ya da kaliteyi kontrol
etmedeki basarisizliktan kaynaklanan maliyetler: Bu gruptaki maliyetler de igsel

basarisizlik ve dissal basarisizlik diye iki kalemden olusur.

> Onleme (Koruma) Maliyetleri: Kusurlu iiriinlerin olusmasin1 ve miisteriye
ulagsmasi Onlemek amaciyla kalite sisteminin tasarimi, uygulanmasi ve bakimi ile
iligkili harcamalardir. Ornegin kalite sisteminin planlanmasi icin gerekli iicretler,
kontrolleri gelistirme maliyetleri, muayene ve test yontemlerinin olusturulmasi, yeni
ekipman tasarimina iliskin harcamalar; kalite Sl¢iimlenmesi ve veri toplama icin

yapilan giderler; egitim faaliyetleri ve genel yonetim giderleridir.

» Degerleme Maliyetleri: Saglanan kalite diizeylerinde, sorunlar1 bulmak ve
diizeltmek icin verilerin analiz edilmesine iliskin muayene ve test harcamalari,

isleme aletlerinin bakim ve siire¢ kontrol harcamalarindan olusur.
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> lIcsel (Dahili) Basarisizhk Maliyetleri: Miisteriye gonderilmeden once
yetersiz kalitede bulunan {iriinlere iligkin 1skarta ve yeniden isleme maliyetleri, kusur
nedenini bulmak ve diizeltmek icin yapilan denetleme faaliyetleri harcamalarin

kapsar.

> Digsal (Harici) Basarisizhk Maliyetleri: Kotii kaliteli iiriinlerin tiiketiciye
ulagsmasindan sonra olusan miisteri sikayetlerinin arastirilmasi giderleri ve iadeler;
garanti siiresi i¢inde {Uriiniin tamiri, bakimi ve degistirilmesi icin yapilan

harcamalardir.

Genellikle isletmelerde onleme maliyetleri toplam kalite maliyetlerinin % 5-
10’unu, degerlendirme maliyetleri % 10-25’ini, basarisizlik maliyetleri % 60-90’1m
olusturmaktadir. Isletmeler hatalar1 6nlemeye doniik faaliyetlere 5Snem vermemekte,
hatal1 iiretimin maliyetine katlanmaktadirlar. Kalite ve karliligi arttirmanin yolu
disiik kaliteyi onlemedir. Diisiik kaliteyi onleme icsel basarisizlik maliyetlerini
azaltacak, daha az kusurlu iiriin {iiretildiginden dissal basarisizlik maliyeti de
azalacaktir. Uriinler dogru olarak iiretildiginde daha az degerleme maliyeti

gerekecektir (Dogan, 2002; 345).

1.3. HIZMET KALITESI

Hem imalat sektorii hem de hizmet sektorii ekonomiye katkilari bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Baslangigta kalitenin yiikseltilmesine yonelik caligmalar
somut iiriinler sunan imalat sanayinde uygulama alani bulmasina karsilik, hizmetler
sektoriiniin biiyliyiip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle
bu sektore de uygulamistir. Ancak kalitenin iyilestirilebilmesi icin her seyden once
olciilebilir olmas1 gerekmektedir. Imalat sektoriinde kalitenin olgiilmesi nispeten
kolaydir. Nitekim iiriiniin fiziksel 6zellikleri, dayaniklilig1 ve kendisinden beklenen
islevi yerine getirip getirmedigi gibi degerlendirmede ipucu olarak kullanilabilecek
ozellikler cesitli sekillerde kolayca olciilebilmektedir. Ne var ki, hizmetlerin kendine

Ozgii bir takim 6zellikleri olmas1 nedeniyle bu dl¢giim zorlagsmaktadir. Bu 6zellikler;
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zaman, yer, bicim ve psikoloji bakimindan fayda meydana getiren ekonomik

faaliyetler olarak tanimlanabilir (Atan, Bozdag, Altan, 2003; 8).

Hizmetin sahip oldugu bu oOzellikler ve hizmetin bir performans olmasi
yiiziinden hizmet kalitesi tanimlar1 farklilik gosterir. Hizmet kalitesini Philip Crosby
“spesifikasyonlara uygunluk™” seklinde tanimlarken, Jarmo Lehtinen kaliteyi iki
parcaya ayirmakta; hizmetin sunulmasi siirecinde miisteri tarafindan yapilan
yargilamaya “siire¢ kalitesi”, hizmet sunulduktan sonra miisteri tarafindan yapilan
yargilamaya ise “cikt1 kalitesi” adim1 vermektedir (Parasuraman ,Berry ve Zeithaml.,

1994b: 15).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi konusunda heniiz tam olarak uzlagsma
saglanmis olmamakla birlikte ti¢ tanim bulundugu saptanmistir (Gozlii, 1994; 33).
Bunlardan ilkine gore hizmet kalitesi, miisterinin beklentileri ile gerceklesen hizmet
performansinin  karsilagtirilmasidir.  Miisterilerin  beklentilerini; reklamlar, daha
onceki deneyimler, hizmeti kullanan diger tiiketicilerin aktardigi bilgiler ve Kkiiltiir
gibi 6geler belirler. Beklentiler miisterilerin gegmis deneyimlerine dayanir. Hizmet
performansi ise tesisler, hizmet siireci, techizat, is tasarimi, ¢calisanlar icin uygulanan
odiil ve tesvik programlari, yoneticilerin planlari ve kararlarinin etkisi altinda
gerceklesir. Denetlenebilen bu etmenlerin yaninda tiiketicilerin davraniglari, iklim,
rakiplerin etkisi ve performansi gibi denetlenemeyen unsurlar da hizmet kalitesini

etkiler.

Ikinci tanim ise miisteri, hizmet, kalite ve diizeyler gibi terimlerin
tanimlanmasini saglar. “Miisteri”, hizmeti kullanmak i¢in O6deme yapan kisidir.
“Hizmet” fiziksel c¢ikti liretmeyen temel veya tanimlayici bir faaliyet olarak
tanimlanmaktadir. “Kalite”, rekabet edilenden daha iistiin olan bir mamul veya
hizmetin tiiketici tarafindan algilanan soyut ve somut ozellikleridir. “Diizeyler” ise
miisteri tarafindan kalite diizeylerini 6lgen, yonlendiren ve degerlendiren bir 6l¢cme

sistemidir.
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Hizmet kalitesi ile ilgili iiclincii tanim “miikemmel hizmet kalitesi’nin
belirlenmesinde ve yonetilmesinde yanlisliklara yol agan bogluklar1 agiklamaktir. Bu
bosluklardan birincisi, miisteri beklentileri ile yoneticilerin miisteri beklentileri
hakkindaki algilamalar1 arasindaki farkliliktir. Ikinci bosluk, yoneticilerin hizmet
kalitesinin hedef diizeyi hakkinda algilamalar1 ile gerceklesen hizmet kalitesi diizeyi
arasindaki farkliliktir. Uciincii bosluk, is ve egitim talimatlarinda belgelenen hizmet
kalitesi ozellikleri arasindaki farkliliktir. Dordiincii bosluk, hizmet kalitesinin gercek
teslim sistemi ile tiiketicilerin digsal iletisimi arasindaki farklilik olarak
aciklanmaktadir. Besinci bosluk ise beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasindaki farkliliktir. Besinci bogsluk diger dort boslugun bir fonksiyonu
olmaktadir (Gozli, 1994; 33-34).

Ozet olarak hizmet Kalitesi; hizmetin miisteri beklentilerini karsiladigi veya
gectigi miktar olarak tanimlanmaktadir. Daha agik bir anlatimla; miisterinin hizmete
iliskin beklentilerinin ve hizmet performansina iliskin algilar1 arasindaki aciklik
derecesidir. Dolayisiyla hizmet kalitesi konusunda kalitenin miisteri tarafindan
algilanan performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi oldugu

sOylenebilir.

1.3.1. Cesitli Hizmet Kalitesi Kavramlar

1.3.1.1. Algilanan Kalite ve Beklenen Kalite

Hizmet kalitesini dlgmek amaciyla gelistirilen ve bu konuda en yaygin
bicimde kullanilan SERVQUAL o6l¢eginde, miisterinin kalite konusunda hizmet
isletmesinden beklentileri ve bu isletmeden aldig1 hizmetin kalitesiyle ilgili algilari
yer almaktadir. Miisterinin hizmet Kkalitesi algilari; hizmeti almadan Onceki
beklentileri ile gercek hizmeti algiladiktan sonraki deneyimini karsilagtirmas: sonucu
meydana gelir. Eger beklentiler karsilanmis ise “memnuniyet”, karsilanmamis ise
“memnuniyetsizlik” s6z konusu olacaktir (Parasuraman vd., 1985b; 46). Algilanan
kalite nesnel kaliteden farklidir. Algilanan kalite, miisterinin performansi algilamasi

ve beklentilerini karsilastirmasi sonucu ortaya ¢ikar.
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Nesnel (mekanik) kalite ve algilanan (hiimanistik) kalite arasinda kavramsal
farkliliklar mevcuttur. Nesnel kalite, herhangi bir nesne veya olayin nesnel igerik
veya Ozelligini kapsarken; algilanan kalite, kisilerin nesnelere karst siibjektif
degerlendirmelerini kapsar. Algilanan kalite, yargilar arasinda farkliliklart olan

goreceli bir kavramdir(Siirmeli,2002;78).

BEKLENEN . i Kali ALGILANAN
HIiZMET Algilanan Hizmet Kalitesi HiZMET

[ A

-Geleneksel Pazarlama IMAJ

Faaliyetleri
-Digsal Etkiler / \

TEKNIK FONKSIYONEL
KALITE KALITE
NE? NASIL?

Sekil 2: Hizmet Kalitesi Modeli

(Kaynak: Gronroos, 1984; 40.)

1.3.1.2. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite

Bir {iiriiniin “teknik performansi”, o iirliniin “teknik” boyutudur. Hizmet
icerigindeki teknik performans, hizmet iiretim siirecinin teknik sonucudur, iiretim
siireci bittiginde miisteriye ne kaldigidir. Miisterilerin, hizmet isletmesi ile karsilikli
etkilesimleri sonucunda NE aldiklari, miisterilerin kalite degerlendirmeleri acisindan
oldukca onemlidir. Bir iiriiniin teknik performansi, miisteri memnuniyeti icin 6n
kosuldur, fakat yeterli degildir. Ornegin, bir banka miisterisine teknik anlamda tam
olarak hizmet veriyor fakat miisteri, isgérenin performansindan memnun degilse,

bankadan aldig1 hizmetten memnun olmama olasilig1 yiiksektir(Siirmeli,2002; 80).

Genellikle, bir hizmetin teknik boyutu bir mamuliin teknik boyutu gibi
objektif bir sekilde Olgiilebilir. Fakat, hizmetler tiiketicilerle karsilikli etkilesim

cergevesinde lretilmeleri nedeniyle, bu teknik kalite boyutu, tiiketicinin algiladig:
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toplam kalite i¢in yeterli degildir. Tiiketici, teknik kalitenin, kendisine fonksiyonel

olarak NASIL aktarildiginda da etkilenir.

Hizmet isletmesinin ¢alisanmi isini nasil yerine getirmektedir? Calisan nasil
davranmakta, nasil konusmaktadir? istenileni nasil yapmaktadir? Bunlar gibi sorular,
miisterilerin hizmeti algilamasina etki eder. Ayrica diger miisterilerin davranislari,

alici-satici etkilesimleri gibi faktorler de miisterinin hizmete bakisini etkiler.

Dolayisiyla miisteri, sadece iiretim siirecinin sonunda aldigiyla degil, iiretim
stirecinin kendisiyle de ilgilenir. Miisterinin aldig1 teknik ciktiyr fonksiyonel olarak
nasil elde ettigi, hizmete iliskin goriisiinii etkiler. Bu kalite boyutu fonksiyonel kalite
olarak adlandirilir (Gronroos, 1984; 39). Konu ile ilgili hizmet kalitesi modeli sekil

2’de gosterilmistir.

1.3.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1993); iiriinlerin kalitesini igeren
yontemlere dayanilarak hizmet kalitesinin belirlenemeyecegini ve Olciilemeyecegini
belirtmislerdir. Parasuraman vd. (1993) yaptiklar1 calismalar ile su ii¢ sonucu

aciklamislardir.

a) Hizmet kalitesi, iiriin kalitesini degerlendirmeye gore cok daha giictiir.

b) Hizmet kalitesi, beklenen hizmet diizeyi ile gerceklesen hizmet

performansinin karsilastirilmasi ile sonuclanmaktadir.

¢) Hizmet kalitesi algilamalar ¢iktiyr kapsadigi kadar hizmet tedariki siirecini

de kapsamaktadir.

Miisteriler, kalite diizeyini degerlendirirken bes boyutu dikkate almaktadirlar.
Miisterilerin degerlendirdikleri boyutlar, 6nem sirasina gore; giivenirlik, tepkisellik,
giivence, empati ve somut nesnelerdir. Miisteriler, hizmet kalitesini degerlendirirken

her zaman icin, bu bes boyutu kullanmayabilmektedirler. Ornegin, ATM’de islem
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yaparken empati ilgili bir kalite boyutu olmamakta ve bir hizmet i¢in randevu almak
amaciyla telefonla goriisme yapilirken somut nesneler bir kalite boyutu olmaktan

cikmaktadir.

Parasuraman vd. (1993); miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken

dikkate aldiklar1 bes boyut olarak sunlar1 belirtmislerdir (Oran vd., 2006; 24).

» Giivenirlik: Arastirmalara gore, hizmet kalitesini algilamada en Onemli
boyut, giivenirliliktir. Glivenirlilik, isletmelerin vaat ettigi hizmeti tam ve dogru
olarak yerine getirme yetenegi olarak tanmimlanabilir. Giivenilir hizmet performansi,
bir miisteri beklentisidir ve hizmetin, her zaman, aym sekilde ve hatasiz yerine
getirilmesi anlamina gelmektedir. Giivenirlilik boyutuna Ornek olarak; bir araba
tamirinde, problemin ilk seferde giderilmesi ve sz verilen zamanda teslimin
saglanmasi, havayolunda; wucaklarin, belirtilen saatte hareket etmesi, bir

polikliniklikte; teshislerin dogrulugu verilebilir.

» Tepkisellik: Hizmet isletmelerinin, miisterilere yardim etmeye ve soz verilen
hizmeti saglamaya goniillii olmalaridir. Ozel bir neden olmadan miisterilerin
bekletilmesi, miisterilerin kalite algilamalarimi olumsuz olarak etkilemektedir.
Tepkisellik, miisterilerin sikayetleri ve istekleri ile ilgilenerek, hizli bir sekilde bu
istekleri yerine getirebilmeyi gerektirmektedir. Tepkisellik boyutuna, araba
tamirinde; ulasabilirlik, bekleme siiresinin azlig1 ve isteklere cevap verebilme,
havayolunda; biletlerin satin alinmasinda giivenilir ve hizli bir sistem, bagajlarin
tasinma durumu, bir polikliniklikte; ulasilabilirlik, bekleme siiresinin az olmas1 6rnek

olarak verilebilir.

» Giiven: Calisanlarin, bilgileri ve tavirlariyla, miisterilerde hizmet isletmesine
kars1 giiven yaratma yetenegini ifade etmektedir. Giiven verme boyutu; hizmeti
sunabilme yetenegi, nezaket, miisteriye saygi, miisteriyle etkili iletisim ve hizmeti
sunanin, miisterilerin ilgilerine odaklandigini gosteren tavirlar1 kapsamaktadir. Bu
boyut, ozellikle, miisterilerin yiiksek risk aldiklarini diisiindiikleri ve c¢iktilarini

degerlendirmede yeteneklerine iligkin kararsiz olduklar1 durumlarda Onemli

18



olmaktadir. Bu hizmetlere 6rnek olarak, banka islemleri, sigorta, tibbi ve hukuki
hizmetler belirtilebilir. Giiven boyutuna ornek olarak, araba tamirinde; konularinda
uzman tamirciler, havayolunda; giivenilir isim, yetenekli calisanlar, bir poliklinikte;

bilgi, beceri diizeyleri ve iin verilebilir.

» Empati: Hizmet isletmesinin, hizmeti sunarken miisterilere bireysel olarak
tavirda bulunmalaridir. Empati, hizmeti sunanlarin, hizmet i¢in talepte bulunanlar
yerine kendilerini koyabilmelerini, miisterilerin diisiincelerine saygi gostermelerini
ve miisterilerin her birine duyarli davranarak bireysel 0Ozen gostermelerini
icermektedir. Empati boyutuna,havayolunda; o6zel bireysel ihtiyaclar1 anlamak,
miisteri ihtiyaglarin1 tahmin etmek, bir polikliniklikte; hastaya bir insan olarak
yaklagsmak, gecmis problemlerini hatirlamak, sabir ve iyi bir dinleyici olmak 6rnek

olarak belirtilebilir.

> Somut nesneler: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, caligsanlarin giyimi
dekorasyon ve iletisim araglar1 olarak tanimlanmaktadir. Somut nesnelerin, hizmet
isletmesinin olumlu imajmin giiclendirilmesinde 6nemli destekleri olmaktadir. Bir
restoranda garsonlarin kiyafetleri temiz degilse, masa Ortiisii kirliyse, bir otelde
sabun yoksa, sicak su akmiyorsa, sinemada havalandirma sistemi c¢aligsmiyorsa

hizmet kalitesinin somut nesneler boyutunda basarisizlik var demektir.

1.4. TOPLAM KALITE YONETIMIi

Toplam kalite yoOnetimi, malin elde edilmesinde isletme gorevlilerinin
tiimiiniin katiliminin saglanmasi esasina dayanan, en azindan sifir hata ile iiriiniin
kalitesinin yiikseltilmesini ve maliyetlerin diisiiriilerek israfin Onlenmesini, satig
sonrasinda kalite sorumlulugunun iistlenilmesini ve liirline iliskin hizmetlerin
saglanarak miisterilerin % 100 tatmin edilmesini esas ilke kabul eder (Mazlum, 1993;

2).

Toplam kalite yonetimi iiriiniin elde edilmesinde isletme personelinin
kullantminin saglanmasi temeline dayandigindan, en azindan uzun dénemde sifir

hata ile irliniin kalitesinin yiikseltilmesini ve maliyetlerin diisiiriilerek israfin
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onlenmesini, iiriiniin tiiketicilere zamaninda ve yerinde teslimini, satis sonunda kalite
sorumlulugunun iistlenmesini ve iiriine iliskin hizmetlerin saglanarak tiiketicilerin
yiizde yiiz doyuma ulasmasini temel ilke olarak kabul eder. Toplam kalite yonetimi
anlayis1 siirekli gelismeyi amaglayan ve bunu isletme kiiltiirii bicimine getirmeye
calisan felsefedir (Karalar, 1997; 22). Toplam kalite yonetimi orgiitiin en {ist yonetim
kademesinden en alttaki isgorenlere kadar tiim kademelerde diisiinsel bir devrime yol

acan bir yonetim anlayisi olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

1.4.1. Toplam Kalite Yonetiminin Yararlari

Toplam kalite yonetimi isletmenin rekabet giiclinii arttirmasi, diinya
piyasalarina acilabilmesi ve kaynaklarini rasyonel olarak degerlendirebilmesi

acisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Isletmelerin en iist biriminden en altta yer alan birimine kadar verimlilik
artisina neden olan kiiresellesme ile gittikce siddetini artiran rekabet kosullarinda
toplam kalite yOnetiminin isletmeye sagladifi yaralar soyle siralanabilir (Ozgen,

Savas, 1997; 85):

— Dar acidan bakildigi zaman mal ve hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesi ile

hatal1 {iriin sayis1 azalir.

— Kalite arttig1 zaman sikayet sayis1 azalir.

— Miisterilerin giiveni ve tatmini artar.

— Kaynak israft ve maliyetler azalir.

— Kalite giivence sistemi kurulur ve yeni miisteriler edinilir.

— Sikayetlerde ¢ok hizli bir sekilde ilgilenilerek, bunlarin tekrar olugmasi

engellenir.
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— Birim maliyetler azalir ve katma deger verimliligi artar. Kaynaklarin etkin

kullanimi maliyetlerin azalmasina ve katma degerin yiikselmesine neden olur.

— Uretim miktar1 artar ve rasyonel iiretim planlari hazirlamak miimkiin hale

gelir.
— Arastirma ve test maliyetleri diiser.

— Organizasyon icindeki gerek birimler gerekse kisiler arasindaki iligkiler ve

bilgi akist daha diizenli hale gelir.

— Isletmeler acisindan son derece onemli olan ve onlar1 hayatta kalmalarin

saglayan arastirma ve gelistirme faaliyetleri hizlanir.

— Toplam kalite yOnetimiyle miisteri taleplerinin karsilanmasinda esneklik

saglanir.
— Uretim akistyla ilgili olarak siireg icinde yer alan islemlerin sayisi azalir.

— Bu yaklasim miisteriye hizmetin artmasina ve mamul teslim siirelerinin

kisalmasina neden olur.

— Toplam kalite yOnetiminin uygulanmasi, is¢i ve isveren iligkilerinin

diizelmesinde de onemli rol oynar.
1.4.2. Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri

Toplam kalite yonetiminin dayandigi temel ilkeleri asagidaki gibi

belirtebiliriz.(www.netas.com.tr/TKY/ilkeler-t.html)

1) Hatalar1 ©Onlemek, onlar1 sonradan bulup diizeltmekten daha kolaydir,

ucuzdur, giivencelidir.
2) Isi yapan, hatay1 da 6nleyendir.
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3) Normal ve anormali dogal olanla olmayami ayirmak igin istatistige ihtiyag

vardir. Olaylar hi¢cbir zaman deterministik degil probabilistiktir.

4) Her calisanin fikrinden yararlanmak sadece bir kisim kisilerin fikrinden

yararlanmaktan daha basarili sonug verir.
5) lyi yonlendirilirse, grup calismalari isleri daha cabuk gelistirir.
6) Sirketin basarisi icin miisterilerin tercihlerini gézetmek gerekir.
7) Kaliteli bir yonetim, kaliteli (bilgi, yetenekli) insanlarla miimkiindiir.
8) Kaliteyi giivence altina almak bir sistem meselesidir.
9) Islerin planli yapilmasi plansiz yapilmasina yeglenmelidir.
1.4.3. Toplam Kalite Yonetiminin Ogeleri

» Miisteri Tatmini: Kalite adina yapilan her sey miisteri tatmini saglamaya
yoneliktir. Burada calisanlar1 da miisteri olarak saymak gerektiginden calisanlarin

tatmini ve memnuniyeti de kalitenin bir parcasini olusturmaktadir.

> Degisim ve Insan: Toplam kalite yonetiminde, cevreden meydana gelen
gelisme ve degisimlerin fark edilmesi, bu degisim ve gelisimlere ayak uydurulmasini
saglayan insandir. Toplam kalite yOnetimine gore degisimi Orgiitlerin degil,

insanlarin geceklestirdigi goriisii 6n plandadir.

» Siire¢ Gelistirme: Hem iiretim hem de hizmet sektoriinde kuruluslarin
girdileri ¢iktilara doniistiirdiikleri stiregler iyilestirilmedikge kaliteyi saglamanin,
tyilestirmenin olanag1 yoktur. Problem ¢6zme ve kaliteyi gelistirme yontemlerinin
kullanildig1 siire¢ gelistirme toplam kalite yOnetiminin en ¢ok uygulanan

alanlarindandir.
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» Siirekli Gelisme: Rekabet savaginda basarili olabilmek ic¢in firmalarin
toplam kalite yonetiminin “degismeyen Oliir” felsefesinin geregi olarak ve “yeterince
1yl yeterli degil” ilkesi 1s18inda siirekli olarak kendilerini yenilemeleri ve hizla
degismeleri gerekir(Yenersoy,1997;79). Ciinkii rekabet farkli boyutlarda oldugundan
siirekli olarak degismektedir. Degisimi takip edebilmek ve rekabet ortaminda ayakta
kalabilmek icin isletmenin iirettigi mal ve hizmetin kalitesini ve ozelliklerini siirekli

olarak iyilestirmesi gerekir.

» Bilgi: Toplam kalite yonetiminin uygulanabilmesi icin bilgi ve iletisim
teknolojisindeki gelismeleri takip etmek gerekir. Bilgi, orgiitteki islerin hedeflenen
kaliteye uygun bir sekilde yapilabilmesi ve karar verme mekanizmasinin saghikl bir

sekilde yerine getirilmesinde kullanilan en 6nemli unsurdur.

» Egitim: Toplam kalite yonetiminde egitimin orgiitte kurumsallastirilmasi
gerekir. Yonetimin her seviyede egitim faaliyetlerini uygulamasi gerekir. Egitim icin
harcanan gii¢, caba, maliyet, zaman eger iyi is yapilirsa kazancin kayiptan fazla

oldugunu gosterir(Tozkoporan,1997;118).

> Hatalarin Onlenmesi: Toplam kalite yonetiminde esas “Gnlemek tedavi
etmekten daha iyidir” Vaktinde alinan onlemlerle isletmenin maliyetlerinde de
azalma goriilmektedir. Uriiniin fabrika c¢ikisina yakin noktada yapilan kusur
arastirmalart pahaliya mal olmaktadir. Genellikle isletmeler hatalar1 gordiikce
diizeltici eylemlere bagvurmaktadir. Ancak hatalar 6nleyici eylemleri ortaya koymak

gerekir (Dogan, 2000; 35).

> lletisim: Iletisim, toplam kalite yonetiminin modelinin uygulanmasinda
temel faktor oldugu gibi aym zamanda bir sonugtur. Orgiitte belirlenen hedef ve
politikalarin ve stratejilerin tiim takim tarafindan paylasilmas: ve sorumluluklarin
belirlenmesi ve aym hedefe yonlendirilmesi, kararlara temel olusturacak verilerin
siiratle toplanmasi ve giivenirligi, ic ve dis miisteri ihtiyaglarinin saptanmasi ve
ortaklara ¢oOziim bulunmasi, siirekli iyilestirmeyi miimkiin kilacak verimlilik

Olctimleri, bir diger degisle geri besleme mekanizmasinin ¢alistirilmasi ancak etkin
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bir iletisim modelinin varhi@ ile miimkiindiir (www.netas.com.tr/TKY/iletisim-

t.htm).

» Tam Katim: Toplam kalite uygulamasinda, kalite sadece birey diizeyinde
degil, orgiitiin biitiin tiyelerinin benimsemesiyle olur. Kalite bir kisinin isi degil,
genelin isidir. Isletmenin belli boliimiiniin sorumlulugunda degildir. Tiim orgiit

iyeleri toplam kalite hareketini paylagsmali ve buna goniillii olarak katilmalidir.

> Once Kalite: Toplam Kalite yonetimi benimsemis isletmelerin bunun
varligint siirdiirebilmeleri i¢in temel sart olarak kaliteyi benimsemis olmalar1 gerekir.

Miisteriye ancak kaliteyle giiven saglanabilir.

> Ust Yonetimin Sorumlulugu: Bir isletmede toplam Kkalite yonetiminin
uygulanabilmesi i¢in c¢alisanlarin kalite konusunda bilin¢li olmalar gerekir.
Bilinglenme i¢in iist yonetimin gerekli bilgileri vermesi gerekir. Toplam kalitenin

uygulamaya konmasi tepe yonetime diisen stratejik bir karardir.

» Ekip Cahsmasi: Toplam kalite yonetiminin en belirgin 6zeliklerinden birisi
ekip calismalarinin yayginligidir. Burada degisik fakat birbirini tamamlayan unsurlar

kaliteyi olusturma amaci icinde birlikte hareket ederler.

» Sifir Hata: Bu prensibin amaci, hata yapmanin kader oldugu fikrini

reddetmeye tesvik etmek ve bu sayede siirekli iyilesmeyi saglamaktir.

» Kiyaslama: Kiyaslama diinyada mevcut olan en 1iyi uygulamalarin
arastirtlmasi, bulunmasi, anlasilmasi ve siirekli iyilestirme amaci ile sirkete

uyarlanmasi siirecidir.
1.5. TOPLAM HiZMET KALITESI YONETIiMi

Klasik kalite yonetiminin amaci, belli bir standardi olusturmak, bu standarda
gore iiretim yapmak ve denetimi saglamaktir. Fakat hizmet ve hizmet kalitesi soyut,

degisken, tanimlanmasi ve ol¢iilmesi giic kavramlar oldugu icin standart bir hizmet
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olusturmak ve bu standartlara gore hizmet tiretmek cok zordur. Dolayisiyla da hizmet
isletmelerinde klasik kalite kontrol teknik ve sistemlerinden sinirli olarak
yararlanilmaktadir. Bu da, imalat isletmelerinde gecerli olan klasik kalite

yonetiminin gecerliligini ortadan kaldirmaktadir (inag, 1995; 15).

Bu durumda, hizmet isletmelerinin miisterilerine siirekli kaliteli hizmet
verebilmeleri kaliteyi etkileyen faktorlerin toplam kalite yonetimi cercevesinde
kontrolii ve gelistirilmesiyle miimkiindiir. Zaten toplam hizmet kalitesi yonetimi de,
toplam kalite yonetiminin hizmetler ve hizmet isletmelerine uyarlanmasidir (Uygug,

1998; 83).
1.5.1. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Davramisina Etkisi

Isletmelerde yaratilan hizmet kalitesinin stratejik ve finansal 6nemi biiyiiktiir.
Bununla beraber, yonetimsel agidan akla su sorular gelmektedir: Eger hizmet
kalitesine yatirnm yapilirsa, bu, hizmet isletmesine yarar saglayacak midir? Hizmet
kalitesi isletme karini nasil arttiracaktir? En yiiksek kazanci elde etmek i¢in hizmet

kalitesine ne kadar yatirim yapilmalidir?

Bu ve benzeri sorulara agiklik getirmek amaciyla yapilan arastirmalardan
biri, Zahorik ve Rust’un 1992’de yaptiklar1 arastirmadir. Arastirmacilar miisteriler
konusunda iki hareket tarzi oldugunu, bunlardan birincisini yeni miisteri elde etme
olan “saldirgan hareket”, digerini ise mevcut miisteriyi elde tutma olan “koruyucu”

hareket olarak a¢iklamislardir.

Buna gore, bankacilik sektoriinde miisteriyi alikoyma faktorleri sunlardir

(Rust, Zahorik, Keiningham, 1993; 200):

— Banka personelinin arkadasca yakin ilgisi.
— Yoneticilerin, miisteriyi ne kadar iyi tanidigi.

— Bankanin mevcut il¢esinde ka¢ adet ATM’sinin bulundugu.
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— Isin yogun oldugu saatlerde kac personelin calistig1.
— Islem maliyetinin ne oldugu.
— Bankanin miisterinin yerlesim yerine ve isine olan fiziksel yakinligr.

— Bankanin acik oldugu saatlerin, miisterinin i§ programina ne kadar uygun

oldugu.

Bu faktorler Ek-1’de yer alan anket formundaki sorular 1s18inda
incelendiginde algilanan hizmet kalitesi 0l¢iimiinde kullanilan 6nermelerin, miisteriyi
alikoyma faktorleriyle benzerlik gosterdigi anlasilir. Yani isletmelerin miisteriyi elde
tutmak amaciyla gosterdikleri ¢abalar arttikca, isletmenin algilanan hizmet kalitesi de

artis gosterecektir.

Bu konu ile ilgili olarak hizmet kalitesinin davranigsal ve finansal etkileri
Sekil 3’te yer almaktadir (Zeithaml vd., 1996; 33). Sekil 3, hizmet kalitesi diizeyine
bagl olarak, miisterinin isletmede kalma veya isletmeyi terk etme davranisiyla ortaya
cikan finansal kayip ve kazanglar1 gosteren kavramsal bir modeldir. Modelin sol
tarafi, hizmet kalitesi ve davranigsal niyetler arasinda bir iliskinin oldugunu, bu
iliskinin sonucunda hizmet kalitesinin, miisterinin isletmede kalma veya isletmeyi

terk etme davranisi sergilemesinin bir belirleyicisi oldugunu gostermektedir.
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HIZMET DAVRANISSAL f +$ \
KALITESI NIYETLER -Siirekli Kazang
TN -Artan Kazang
Ustiin m »  Alikoyma »-Primli Fiyat .
'Ql}_ley -Kazanilan Miisteriler
i DAVRANIS [-®FINANSAL SONUCLAR|
_ Tercih ™ _ +$
Zayrf '\@w/ | Terk etme > -Azalan Harcama
-Kaybedilen Miisteriler
tMevcut Arastirmanin -Yeni Musteri Elde
Etme Maliyeti
Odagi k me Maliyeti j

----»Makro arastirmalarda
gosterilen deneysel iliskiler

Sekil 3: Hizmet Kalitesinin Davranissal ve Finansal Etkileri

(Kaynak: Zeithaml vd., 1996; 33)

Model, miisterinin hizmet kalitesine takdir ettigi degerle baslar. Miisteri
hizmet Kkalitesine yiiksek deger bictiginde, miisterinin tercih edilen davranisi
sergileyecegini varsayar. Hizmet kalitesinin degeri diisiik oldugunda, miisterinin
gosterecegi davranig niyeti tercih edilmeyen davranis olacak ve miisteri ile isletme

arasindaki iligki biiyiik olasilikla zayiflayacaktir.

Sekil 3’te gosterilen iliskiler cesitli dikkate alinirsa;

Miisteriler isletmeden memnun olduklarinda, satin alma miktarlarini

arttirirlar; bu isletmeye daha yiiksek fiyat 6derler ve miisteri sadakati gosterirler.

— Hizmet kalitesi ve/veya miisteri memnuniyetinin, niyetleri pozitif yonde
etkiledigi goriilmiistiir. Miisterinin hizmet kalitesi algis1 ve isletmeyi tavsiye etme
niyeti ve yeniden satin alma niyeti arasinda pozitif bir iligki oldugu belirlenmistir

(Parasuraman vd.,1988b; 86).
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1.5.2. Hizmet Kalitesinde Sorunlar ve Nedenleri

Hizmet sektoriiniin mamul sektoriinden oldukga farkli olmasi nedeniyle,
mamul iiretiminde kalite problemlerine neden olan degiskenler hizmet kalitesi i¢in
gecerli olmayabilir. Yapilan arastirmalara gore hizmet sektoriinde kalite
problemlerine neden olan sorunlar sunlardir (Berry ,Zeithaml ve Parasuraman:

1985a; 47-52).

> Uretim ve Tiiketimin Eszamanh Olmasit: Hizmetlerde iiretim ve tiiketimin
es zamanli olmasi nedeniyle hizmet personelinin davramisi, kiyafeti, konusmasi

miisterinin hizmeti nasil algiladigini ve dolayisiyla hizmet kalitesini etkiler.

» Personelin Niteligi: Bircok hizmet isletmesinde miisteriyle iliski halinde
bulunan personelin egitim diizeyi diisiiktiir ve bu personelin isten ayrilma oranlari
yiiksektir. Boylece personelin niteliginden kaynaklanan sorunlar hizmet kalitesine

yansir.

» Hizmet Personelinin Tesvik Edilmesi: Miisteriler kendilerine hizmet
saglayan personeli, isletmenin kendisi olarak algilar. Hizmet kalitesinin memnun
edici olmasi i¢in bu personelin hizmet sunma yeterliliginin ve istekliliginin olmasi

gerekmektedir.

> lletisim Eksikligi: Isletmenin asinn taahhiitlerde bulunmasi, verdigi sozleri
yerine getiremedigi takdirde basarisiz olmasi, isletmenin verdigi mesajlarin
anlasilamamasi, isletmenin miisterileri dinlememesi, dikkate almamasi gibi

problemler dogacaktir; bu da hizmet kalitesini etkileyecektir (Canbolat, 2002; 61).

> Cok Fazla Yeni Uriin: Hizmet hattinda cok fazla yeni iiriin bulunmasi

hizmet kalitesini etkiler, mevcut hizmetlerde karisikliga sebep olur.

> Miisterilerin Fazla Olmasi, “Ozel ilgi” Eksikligi: Miisteriler, hizmet

isletmesinde personelin kendilerini tanimasini ve 6zel muamele gostermesini bekler.
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Miisterinin fazla olmasi nedeniyle personelin bu beklentiyi karsilayamamasi kaliteyi

etkiler.

» Kisa Donem Karlhihga Yogunlasma: Kisa donem karlilik stratejisinde,
maliyetlerin yiiksek oranda asagiya ¢ekilmesi s6z konusudur. Bu durumda istenilen
hizmet kalitesi diizeyine ulagilamaz. Bunun sonucunda da isletmeye duyulan giiven

azalir.

» Yonetimin Miisteri Beklentilerini Anlayamamasi: Miisteri beklentileri ve
yoneticilerin bu beklentileri anlamasi arasinda bir fark olursa, algilanan kalite
olumsuz etkilenecektir. Yonetimin miisteri beklentilerini belirlemedeki basarisizligi,

kalite acikligini yaratacaktir.

> Yonetimin Miisteri Beklentilerinin Karsilanamayacagmna iliskin Inanc:
Yonetimin miisteri beklentilerinin ne oldugunu tam olarak anladigi durumda dahi
hizmet kalitesi problemleri ortaya ¢ikabilir. YoOneticiler, bu beklentilerin hepsini
karsilamanin imkansiz olduguna veya uygulanamayacagina inanabilirler. Bu durum
hizmet isletmelerinin yiiksek diizeyde interaktif, emek yogun, ¢ok subeli olarak

hizmet sunmalarindan kaynaklanir.Boylece hizmet performansi ve kalitesi zedelenir.

> Hizmet Personelinin Hizmeti Sunma Istek ve Yeterlilikte Olmamasi:
Hizmet kalitesi, hizmeti sunan personelin istenilen diizeyde hizmeti sunmaya yeterli
veya istekli olmadigr durumda olumsuz etkilenir. Hizmeti sunma istekliligi; “bir
kisinin kendi isine goOsterecegi maksimum caba ile yerine bir bagkasinin
yerlestirilmesinden kag¢inmak amaciyla gosterecegi minimum c¢aba arasindaki

farkolarak agiklanabilir (Berry vd., 1988a; 38).
1.5.3. Hizmet Kalitesini Tyilestirme

Hizmet isletmesinin kalite iyilestirme planinda yer almasi1 gereken hususlar

sunlardir (Berry vd., 1988a; 42):
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— Bir hizmet isletmesinin Kkalitesini iyilestirme siireci, hizmet kalitesi

belirleyicilerinin arastirilmasi ile baslar.

— Miisteri beklentileri, kalite belirleyicilerinde 6nemli rol oynar. Bir hizmet

isletmesi yerine getirebileceginin iizerinde taahhiitler vermekten sakinmalidir.

— Hizmet isletmesi, miisteriyi hizmeti hakkinda egiterek miisterisinin yaninda
oldugu goriisiinii yaratmali, boylece giivenini korumalidir. Miisterinin hizmet
hakkindaki bilgisi ne kadar artarsa, o kadar dogru karar verir ve bu da memnuniyet

diizeyinin ylikselmesine neden olur.

— Kalite kiiltiiriinii yaratmak icin, belirli kalite standartlar1 olusturulmali, bu
standartlar1 karsilamak amaciyla kapasiteye bagli kalarak personel istihdam edilmeli,

personelin standartlar karsiladigindan emin olunmalidir.

— Bir hizmet isletmesinde insan kaynaklari yerine otomasyon sistemlerini
kullanmak, hizmet sunulurken ortaya ¢ikacak hatalar1 minimize edebilir. Teknoloji
hakkinda dogru kararlar almada miisterinin, hizmetin hangi noktalarinda insan giicii,
hangi noktalarinda otomasyon istedigini bilmek onemli rol oynar. Daha iyi hizmet

i¢in, beseri ve teknik giiciin optimum karmasini bulmak gereklidir.

— Bir isletmenin sundugu hizmeti izlemesi gelistirilmesi gerekli oldugu
diistiniilen hizmet konularinin neler oldugunu 6grenmede yardimci olur.Bu sayede
isletmeler miisterilerinin hizmetlerinden memnun olma diizeylerini Ogrenirler.

(Berry vd., 1985a; 52).

— Hizmet isletmesi, miisteri beklentileri dogrultusunda hizmet standartlarini

aciklamalidir.

— Kalite 1yilestirmenin bir diger anahtari, giizel fikirleri degerlendirmek
amaciyla somut davraniglar sergilemektir. Kalite gelistirme diisiincesini

degerlendirmek icin bir kalite giiven panosu olusturulabilir.
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— Hizmet kalitesini iyilestirmek icin yapilan tiim faaliyetlere yoneticiler

katilmalidir (Brown ve Swartz, 1989; 96).

— Kalite 1yilestirme cabalar1 iggorenlerin hem hizmeti sunma istegini, hem de
yeterligini arttirmalidir. Cabalar, calisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirme iizerinde

yogunlasmalidir.

— Hizmet standartlar1 olusturulduktan sonra performans, siirekli olarak
standartlarla  karsilastinlmali  ve beklenilenin iizerinde olan performans

odiillendirilmelidir.
— Yonetim, hizmet roliinii isgorenlerine tam olarak aciklamalidir.

Hizmeti yerine getirecek olan personelin tutumu, yetenegi ve esnekligi,

hizmetin gerektirdigi niteliklere uygun olmalidir. (Berry vd., 1990; 31).
1.5.4. Hizmet Kalitesini izleme Araclan

Hizmet Kkalitesini izlemek icin basit, fakat giiclii kalite araclar1 sunlardir

(Lovelock, 1996; 478):

» Akis Plam Olusturma: Yoneticinin hizmet kalitesiyle ilgili zayif noktalarin
nerede ve ne zaman ortaya c¢ikacagini bilmesi, hizmet kalitesinin diismesini

onlemenin onemli ilk adimidir.

» Kontrol Grafikleri: Bu grafikler belirli kalite Kkriterlerine karsilik,
performans diizeyini gosteren basit bir yontem sunar. Grafikteki trendler kolaylikla

aciklanabilir.

> Balik Sirt1 Grafigi: {1k olarak Japon kalite uzmanlar tarafindan gelistirilen
neden-sonug analizidir. Bu analizde belirli bir problemle ilgili tiim nedensel faktorler

dikkate alinir.
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» Pareto Analizi: Gozlenen sonuglarin nedenlerini ortaya koymayr amaglayan
bir analizdir. 80/20 kurali olarak da anilmaktadir. Yapilan analizler, sonug
degiskeninin % 80’inin, nedensel degiskenlerin ancak % 20’si tarafindan
aciklanabilmekte oldugunu gostermistir. Ornegin, bir havayolu sirketinin gec kalkis
yapan sayisinin % 80’1, olast tiim neden faktorlerinin % 20’si tarafindan

aciklanabilmektedir.
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IKIiNCI BOLUM
HIZMET KALITESININ OLCUMUNE YONELIK YONTEMLER
2.1. HIZMET KALITESIiNi OLCMEDE KULLANILAN MODELLER

Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sektorii icin Snemli
olmasinin sonucu olarak, hizmet kalitesinin Ol¢iimii bilim adamlarimin dikkatini
ceken bir konu olmustur. Bu nedenle, hizmet kalitesi bir¢cok bilim adami tarafindan
tartisilan bir kavram haline gelmistir. Gronroos 1982°de “Hizmet Sektoriinde
Stratejik Yonetim ve Pazarlama”, Lehtinen ve Lehtinen 1982°de “Hizmet Kalitesi”,
Sasser; Olsen ve Wyckoff 1978’de “Hizmet Operasyonlarinin Yonetimi” isimli

makalelerinde bu konuyu incelemislerdir (Parasuraman vd., 1985; 42).

Hizmet kalitesini soyut olmaktan cikarip, somut degerler icinde ol¢ebilmek
maksadiyla gelistirilen ¢esitli modeller vardir. Bu modellerden ¢ok kabul gorenleri

aciklanmaya caligilacaktir.
2.1.1. Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

Hizmetler soyut yapida oldugu icin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya
sahiptir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya atilan bu modelde hizmet

kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi ise miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlandig1 gercek hizmet deneyimini (algilanan hizmet ya da
algilanan performans) kiyaslamasinin bir sonucu olup miisteri beklentileri ile
algilanan  performans arasindaki farkliliin  yonii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir. “Beklentiler” ise miisterinin hizmete iligkin istek ve arzularim

ifade eder (Zeithaml vd., 2000; 27).

Algilanan hizmet kalitesinin doyurucu olmasi i¢in, verilen hizmet paketinin

miisterilerin beklentilerini karsilamasi gerekmektedir. Sekilde de goriilecegi gibi,
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algilanan kalitenin beklentilere esit ya da beklentilerin iizerinde olmasi ulasilmak

istenen durumdur. Beklentilerin altinda oldugu zaman kaliteden s0z

edilememektedir.
Algilanan Beklenen
Hizmet (AH) Hizmet (BH)
Karsilastirma
v v v

AH>BH AH=BH AH<BH
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
[Fazlasiyla Karsilanmasi Karsilanmamasi
Karsilanmasi

Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Sekil 4: Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

(Kaynak: Parasuraman vd., 1985; 48-49)

Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi mallarin kiyaslanmasindan
oldukgca farkli ve zordur. Hizmetin soyut olmasi, standartlastirilamamas: ve
tiretiminin tiilketiminden ayrilamaz olusu, bir hizmetin satin alinmadan ve
tilketilmeden degerlendirilmemesini olanaksiz kilmaktadir. Ciinkii, cogu hizmetler
(6rnegin, cocuk bakimi, sa¢ kesimi, ulastirma hizmetleri gibi) satin alinirken,
yararlanirken goriiliir, hissedilir. Hatta, bazi hizmetler satin alindiktan ve
kullanildiktan sonra bile degerlendirilemez. Ornegin, saglik, danigsmanlik, finansal
hizmetler gibi. Bu tiir hizmetlerde etkinin ya da sonucun ortaya ¢ikmasi zamani
gerektirir. Hizmetin satin alinmadan 6nce bagvurulacak 6zelliklerinin ¢ok az olmast;

giiven, itimat gibi 0zelliklerinin ise hem ¢ok zor degerlendirilmesi ve hem de zaman
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almas1 nedeniyle miisteriler genellikle hizmetin deneyim oOzelliklerinden

yararlanmaktadirlar (Zeithaml vd., 2000: 27-28, Parasuraman vd., 1985; 48).

Hizmet isletmesi yoneticilerinin, miisterilere sunacaklari hizmetin kalite
diizeyinin yiiksek olabilmesi i¢in hangi 6zelliklerin dikkate alinmasi, miisteri
ihtiyaclarim1 karsilamak amaciyla bir hizmette hangi niteliklerin bulunmasi ve kalite
diizeyi yiiksek olan bir hizmeti sunmak amaciyla bu oOzelliklerin performansinin
hangi diizeyde olmasi gerektigini bilmeleri gerekmektedir. Konu ile ilgili olarak
literatiirde, Zeithaml ve arkadaslar tarafindan gelistirilen ve “Aciklik Modeli” olarak
bilinen bir model genel kabul gérmiis ve yaygin olarak kullanilmaktadir. Modelde,
miisterinin algiladigi hizmet kalitesinin, bir hizmet isletmesinde meydana gelen dort
aciklik tarafindan etkilendigi belirtilmektedir. Sekil 5°te goriillen s6z konusu dort

aciklik sunlardir (Zeithaml vd., 1988a; 36):

1. Ackhk: Miisteri beklentileri ile yonetimin bu beklentileri algilamasi

arasindaki fark.

2. Aciklik: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile algilarin hizmet

kalite spesifikasyonlarina doniismesi arasindaki fark.

3. Acikhik: Hizmet kalite spesifikasyonlar1 ile hizmetin ger¢ek sunumu

arasindaki fark.

4. Acikhk: Hizmet sunumu ile hizmet hakkinda miisterilere iletilen digsal

mesajlar arasindaki fark.

Modelde algilanan hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ve algilar1 arasindaki
fark olarak (5. Ac¢iklik) tanimlanmaktadir (Carman, 1990; 33). Miisterinin algiladig
hizmet, hizmet sunumuna bagh olarak meydana gelen dort acikligin biiyiikliigiine ve

yoniine baglhdir.
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MUSTERI

Cevreden Kisisel Gecmis
Etkilesim Ihtiyaclar Deneyimler

A 4

A

» Beklenen
______________ »| Hizmet

Aciklik 5 4

Algilanan
Hizmet

7y

A

Hizmetin Aciklik 4 | Miisteriyle
Sunulmasi Dis letisim

A A A
Aciklik 3 y

Algilamalarin Kalite
Spesifikasyonlarina
Doniistiiriilmesi

Ackik2y |
Yonetimin Miisteri

Beklentilerini
Algilamasi

HiZMETI
SUNAN !

Aciklik 1

Sekil 5: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

(Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; 44, 1988; 36)

Acikhik 1: Bir hizmet isletmesinde, miisteri beklentileri ile yonetimin bu
beklentileri algilamasi arasindaki farkin biytikliigii olup yoOnetimin miisteri
beklentilerini tam ve dogru algilamamasindan kaynaklanmaktadir. Bu farkliliga

neden olan faktorler sunlardir:

1. Pazar Arastirmasi Problemleri:

— Yetersiz pazar aragtirmasi
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— Yetersiz pazar arastirmasi sonuglarinin kullanilmasi

— Yonetim ve miisteri arasindaki iletisim eksikligi

Pazar arastirmalari, miisterinin hizmete iliskin beklenti ve algilan
anlamamiza yarayan Onemli bir aractir. Bu nedenle birinci aciklik biiyiik olgiide
yapilan arastirmanin miktarina baghdir. Pazar arastirmasi yapmayan isletmelerde
birinci farkin biiylik olmasi ihtimali yiiksektir. Yine pazar arastirmasi yapan fakat
bunu miisterilerinin beklentilerini 6grenmek amaciyla yapmayan firmalar icin de
aynt durum s0z konusudur. Bu amagla, miisterilerin hizmet sunu siirecinde
yasadiklar1 sorunlarin derlenmesi, analiz edilmesi ve geri bildirimi saglanmalidir

(Karahan, 2000; 118).

2. Elde edilen bilgilerin yonetime aktarilisindaki eksiklikler ve yanlisliklar.

Diger anlatimla yukariya dogru iletisimin yetersizligi.

Yapilan arastirmalar iist diizey yoOneticilerin, miisterinin kalite beklentileri
hakkinda bilgilerinin olmadigi, buna karsilik miisteriyle iliski halinde personelin
miisterinin hizmetlere iliskin algi ve beklentilerini dogru bir sekilde tahmin
edebileceklerini gostermistir (Schneider ve Bowen, 1985; 423-433). Bu nedenle iist
diizey yOnetiminin miisterileri anlamasi, miisteriyle iliski halindeki personel ile
kurdugu iligski diizeyine baghdir. Yukar1 dogru iletisim, isletmenin performans ve

faaliyetleri konusunda tepe yonetimine bilgi saglar.

3. Yonetim Kademelerinin Coklugu:

Bu faktor hizli ve dogru bir iletisime engel olabilir. Miisteri ile iliski
halindeki personel ile tepe yoneticiler arasindaki yonetim diizeyi arttikca 1. acgiklik
daha da biiyiiyecektir. Bu aciklik, hizmet isletmesinin miisterilerin 6nemi {izerinde
durmasi, miisteri ihtiyaclar ile ilgili iletisimin dogru olmasi ve tepe yoOnetimi ile
miisteriyle iligki halindeki personel arasindaki engellerin miktarina baglidir.(Atan,

vd., 2004; 17).
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Acikhik 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin hizmet
kalite spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi arasindaki farktir. YOnetimin miisteri
beklentilerini  kesinlikle anlamasi ve bu bilgileri kullanarak hizmet kalite
standartlarin1 belirlemesi gerekmektedir. Ancak bu uygunlugun saglanamamasi
durumunda ikinci fark ortaya cikar (Zeithaml vd., 1990; 72). Bu farki yaratan

faktorler sunlardir:

» Yonetimin hizmet kalitesinin 6nemli oldugu diisiincesindeki yetersizlikler:

Bu fark yoneticinin hizmet kalitesinden daha kolay olciilebilen kisa donem
karlari, maliyet tasarrufu gibi amaclar {izerinde durmasi ve hizmet kalitesine gereken

Onemi vermemesiyle ortaya ¢ikar.

» Amacin Belirlenmemis Olmasi:

Bu fark hizmet kalitesi amaglarimin daha cok isletme standartlarina

dayandirilmasi ve miisteri beklenti ve standartlarina dayandirilmamasi sonucu olusur.

Hizmet kalitesi amaclarini karsilama performansinin olc¢iilmemesi de bu

aciklig biiyiitiir.

» Gorev standardizasyonundaki yetersizlikler:

Yoneticilerin algilarinin belirli hizmet kalite standartlarina doniistiiriilmesinin
etkinligi, mevcut gorevlerin standart sekilde belirleme diizeyine baghdir. Eger
hizmetler miisteriye 6zel hazirlanmis ise, belirli standartlar1 olusturmak zorlasacaktir.
Yoneticilerin hizmet sunumu icin gorevleri ne kadar ¢ok standartlasirsa, ikinci

aciklik o kadar daralacaktir.
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» Misterilerin  beklentilerinin  Kkarsilanabilirligi konusunda yoneticilerin

inanglari:

Bu farki isletmenin miisterilerin isteklerini karsilama konusunda gerekli
yetenege sahip olmamasi, mali performans1 sekteye ugratmadan miisteri
beklentilerinin karsilanamamasi, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasinda isletme
yoneticilerinin mevcut politika ve yontemlerinde degisiklige gitmemeleri gibi
sebepler ortaya cikartir ve biyiitir (www.l2manage.com/methods-zeithaml-

servqual.html).

Aciklik 3: Hizmet i¢in yonetimin belirledigi 6zellikler ile hizmetin gercek
sunumu arasindaki farktan kaynaklanir. Bu fark “hizmet performans acikligi” olarak
adlandirilmaktadir (Zeithaml vd., 1988c; 41). Ciinkii bu fark, hizmeti sunan
personelin performansinin, yonetimin bekledigi diizeyde olmamasindan kaynaklanir.
Hizmet performans acikligi, isgorenlerin hizmeti, istenilen diizeyde sunmak
istemedikleri veya buna yeterli olmadiklar1 durumda ortaya cikar. Miisterilerle
dogrudan iletisimin fazla oldugu, isgiicii yogun ve bircok bolgeye dagilmis olan
hizmetler i¢in bu acikligin genis olmasi miimkiindiir. Bunun nedeni, miisteri
beklentileri tam olarak belirlenmis ve bunlar hizmet kalitesi spesifikasyonlarina tam
olarak doniistiiriilmiis olsa bile, hizmetin sunumu sirasinda calisanlarin tiimiiniin ayni
performansi gostermesinin miimkiin olmamasidir. Bunun i¢in kalite spesifikasyonlari
cok karmagsik olmamali, tiim c¢alisanlar tarafindan benimsenmeli ve orgiit kiiltiiriine

uygun olmalidir. Bu agikliga yol agan faktorler sunlardir:

» Rol Belirsizligi:

Isgorenler yerine getirecekleri is hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmadiklarinda rol belirsizligi yasarlar. Rol belirsizligi isgdrenin, yOnetimin
kendisinden ne bekledigi hakkinda belirsizlik i¢cinde olmasi veya bu beklentileri nasil

karsilayacagini bilmedigi durumlarda ortaya cikar.
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» Rol Catigmast:

Calisanlarin hizmet sunduklari tiim kisilerin (i¢ veya dis miisteri) taleplerini
karsilayamadiklarin1 anlayamamalari, miisteri ve yoneticilerin ¢alisanlardan ayni
beklentiye sahip olmamalari, dogrudan miisteriyle iliskide olan personelin, miisteriye
kaliteli hizmet sunmada diger destek hizmetlerine bagimli olmalar1 ve bir¢ok

miisterinin ayni anda ayn1 hizmeti talep etmesi bu acikligi arttirir (Eren,2000; 98).

> Calisanlarin Beceri ve Yeteneklerinin Yaptiklari Ise Uymasi:

Uciincii acikligin nedenlerinden bir digeri, isgoren-is uyumudur. Yapilan
kesifsel arastirmalar hizmet kalitesi problemlerinin ¢ogunlukla, miisteriyle iliski
halindeki personelin pozisyonlarina uygun olmadiklarindan kaynaklandigini ortaya

koymustur (Zeithaml vd, 1988c; 42).

> Ise Uygun Olmayan Teknoloji:

Hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde sunulmasi, isgorenin isi yerine getirmek
amaciyla kullandiklar1 teknoloji veya araclarin uygunluguna da baghdir. Teknoloji
ve ekipman isgorenin performansini arttirabilir. Ekipmandaki eksiklik, personelin
performansina da yansir. Hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde sunulmasi i¢in uygun

teknolojinin saglanmasi gerekir.

» Takim Caligmast:

Takim calismas: faktoriinde ele alabilecek degiskenler; Isgorenlerin diger
isgorenleri miisteri gibi gorme diizeyi, miisteriyle iliski halindeki personelin, tepe
yonetimin onlar1 Onemsediklerini hissetme diizeyi, miisteriyle iliski halindeki
personelin isletme icindeki diger personelle isbirligi icinde olduklarini hissetme
diizeyi ve isgorenlerin hizmet sunum siirecine bireysel olarak katilma

diizeyidir(Eren,2000;100).
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» Algilanan Kontrol Esikligi

Bir diger degisken, algilanan kontroldiir. Algilanan kontrol, bireyin stres
yaratan durumlar1 kontrol edip edemeyecegine bagli olan tepkileridir. Isgorenler
islerini yaparken durumlar kontrol ettiklerini algiladiklarinda daha az stres yasarlar.
Stres diizeyinin diisiik olmasi, performans diizeyinin yiikselmesine yol acacaktir

(Zeithaml vd., 1988c; 42).
> Isletmedeki Odiil ve Degerlendirme Sistemlerinin Uygun Olmamast:

Calisanlarin performans degerlendirmesinde yaptiklar islerde en fazla 6nem
verilen yerler hakkinda bilgilendirilmemeleri, miisterilere hizmette ©zel caba
harcayan calisanlarin parasal odiiller, orgiite daha iyi konuma gelme ve/veya takdir

edilme yoluyla ddiillendirilmemeleri bu agiklig: arttirir.

Aciklik 4: Hizmet sunumu ile hizmet hakkinda miisterilere iletilen firma dis1
mesajlar arasindaki fark, dordiincii acikligi ortaya cikarir. Hizmet isletmesi
tarafindan yapilan yazili ve gorsel reklam ile diger iletisim big¢imleri, miisteri
beklentilerini etkiler. Isletmenin sundugu hizmet ile dissal iletisim arasindaki bu fark,
miisterinin hizmet kalitesiyle ilgili anlayisini etkiler. Bu farki yaratan faktorler

sunlardir (Devebakan, 2003; 31):
> Yatay Iletisim:

Reklam ve operasyonlar boliimleri arasindaki iletisim yetersizligi, satiglarla
operasyonlar boliimleri arasindaki iletisimin yetersizligi, subeler ve boliimler
arasindaki politika ve prosediirlerin farkliligi gibi faktorler bu acikligin biiylimesine

neden olur.
» Biiyiik ve Asir1 Taahhiitlerde Bulunulmasi:

Dordiincii aciklikla ilgili bir diger faktor, asir1 taahhiit egilimidir. Hizmet

sektoriindeki siddetli ve diizensiz rekabet sartlarindan dolay1r bir¢ok isletme kendini
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yeni isler yaratma baskisi altinda hisseder. Ozellikle, yeni miisteri yaratma baskisini
hisseden isletme sayis1 bilyiidiik¢e, asir1 taahhiitte bulunma, o sanayinin en belirgin
ozelligi durumuna gelecektir. 4. acikligin biiytikliigii, asir1 taahhiit egilimi ile

dogrudan iliskilidir (Zeithaml vd., 1988c; 45).

Aciklik 5: Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet arasindaki farktir.
Bu fark isletmede ortaya ¢ikan, miisterinin kalite algilamalarimi etkileyen dort farkin
sonucunda olusan bir farktir. Bu 5. fark yukarida anlatilan dort farkin bir fonksiyonu

olarak da ifade edilebilir (Saat., 1999; 46).

Fark 5 =f ( fark 1,fark 2,fark 3, fark 4).

Bosluk modeli tiiketici boslugunu esas alir. Bu da tiiketicinin beklentileri ile
algilamalar1 arasindaki farktir. Armanin amacit bu boslugu kapatmak olmalidir.
Boylece miisteriler tatmin edilir ve onlarla uzun donemli iliski kurulur. Bu 5.
boslugun kapatilmasi icin firma boslugu denilen diger dort boslugun kapatilmasi

gerekir. Tiiketici boslugu hizmet sektoriinde biiyiik rol oynar ( Ayan, 2001; 98).

Beklenen
Hizmet

| Tiiketici Boslugu

A 4

Algilanan
Hizmet

Sekil 6: Tiiketici Boslugu

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi ya da
ondan fazla olmasiyla ortaya c¢ikar. Hizmet kalitesinin Olciilebilmesi i¢in hizmeti
kullananin bekledigi hizmette algiladigi hizmetin Olciimlenmesi gerekir. Bu
Olctimlemede, hizmeti kullanan bekledigi hizmete ve algiladi§i hizmete puanlar
vererek Olciimii gergeklestirir. Bu puanlar Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
hizmet kalitesini belirlemek amaciyla gelistirilmis olan SERVQUAL Analizinin
yapilmasinda temel olusturur (Saat, 1999; 113).

42



Hizmet acikliklarimm daraltmak iizere genel olarak su Onerilerde

bulunulmaktadir (Lovelock, 1996; 470):

1. aciklik: Miisterinin ne bekledigini 6grenmek.

— Arastirma, sikayet analizi, tiiketici panelleri, vs. ile miisteri beklentilerini

anlamaya calismak.

— Yonetici ve miisteriler arasindaki dogrudan etkilesimi arttirmak.

— Elde edilen bilgileri faaliyete gecirmek.

2. aciklik: Dogru hizmet kalite standartlar olusturmak.

— Isgorenlere, kalite iizerinde en biiyiik etkiye sahip olan gorevlerin hangileri

oldugunu agiklamak ve 6nceligi ona vermelerini saglamak.

— Hizmet sunum sistemi i¢in gereken ozellikler konusunda yoneticileri egitmek

ve bu 0zelliklerin ne oldugunu isgdrenlere aktarmak.

3. acikhik: Hizmet performansinin standartlar karsiladigindan emin olmak.

— Isgorenlerin rollerini aciklamak.

— Biitiin iggorenlerin, islerinin miisteri memnuniyetine nasil katki sagladigin

anlamalarini temin etmek.

— lIsgorenleri miisteri beklentileri, algilar1 ve problemleri konusunda

aydinlatmak.

4. acikhik: Hizmet sunumunun miisteriye verilen taahhiitleri karsiladigindan

emin olmak.
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— Yeni reklam programlar1 olusturulurken faaliyet personelinden girdi

saglamak.

— Miisterinin neyin miimkiin olup neyin olamayacagini bilmesini saglamak

amacina yonelik olarak miisteri beklentilerini yonetmek.

— Hazirlanan reklam yaymnlanmadan ©Once hizmet isgoreninin goézden

gecirmesini saglamak.

— Pazarlama, iiretim ve insan kaynaklar1 departmanlari arasinda gii¢lii bir bag

olusturmak.

44



Pazarlama
Arastirmalarina
Yonelme

Yukartya Dogru
Tletisim

Yonetim
Kademeleri

v

Bosluk 1

Hizmet Kalitesine
YoOnetimin
Katilima

Amag Seti

Amag
Standardizasyonu

> Bosluk 2

Uygun Algilama

Takim Caligmasi

Ise Uygun Calisan

Ise Uygun
Teknoloji

Algilanan Kontrol

A\ 4

A

Bosluk 5
HiZMET

KALITESI

Maddi Degerler

Giivenilirlik

Denetleme
Kontrol Sistemi

v

Bosluk 3

A

Rol Catigmasi

Rol Belirsizligi

Capraz
Haberlesme

Sozde Isteklilik

—> Bosluk 4

4

A

(Kaynak: Parasuraman vd., 1988; 46.)

Sekil 7: Genisletilmis Hizmet Kalite Modeli

A

Heveslilik

Giivenlik

Empati
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2.2. SERVQUAL MODELI

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet kalitesiyle ilgili olarak bir¢ok
arastirma yapmislardir. PZB hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusuna daha genis bir
perspektiften bakarak, oncelikle onu tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri
bulmaya, daha sonra 6l¢iilebilir hale getirmek icin her hizmet tiiriine uygulanabilecek

genel bir model gelistirmeye ¢alismiglardir.

Servqual, hizmet kalitesi literatiiriinde en kapsamli ¢alismalardan olup, 1983-
1990 yillart arasinda Amerika Birlesik Devletleri’nde gelistirilmis ve diinya ¢apinda

begeni kazanmustir.

Yontem iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliim dis miisterilere doniiktiir
ve isletmenin miisterisiyle yapilan anketler araciligiyla hizmet kalitesini dlgmeyi
amaclar. Burada iizerinde durulmasi gereken nokta, hizmet kalitesinin o hizmeti
kullananlar tarafindan belirlenmesidir. Ornegin, bir banka subesinin kalitesi, o
bankada calisan personel tarafindan degil, o subenin miisterileri tarafindan belirlenir.
Ikinci boliim i¢c miisterilere doniiktiir ve isletmenin calisanlar tarafindan yapilan
anketler yardimiyla miisterilerin kalitesini diisiik olarak algiladiklar1 hizmetlerin ne

gibi problemleri oldugunu ve bunlarin nedenlerini ortaya ¢ikarmaya calisir.

Bu calisma servqual yoOnteminin birinci boliimii uygulanmistir. Banka
calisanlarinin Onerilerini ve alacagi tedbirleri iceren ikinci bolim banka yonteminin

izin vermemesi nedeniyle uygulanamamustir.

Servqual modeli ¢ok ol¢cekli ve kapsamli bir modeldir. Modelde ‘kaliteli”
olarak tanimlanabilen hizmetler i¢in bir hizmette bulunmasi gereken olas1 ozellikler
arastirtlmis ve 22 degisken elde edilmistir. Modele gore; tiiketicilerin hizmet
almadan once belirlenen bu degiskenler hakkinda cesitli beklentileri bulunmakta,
hizmet aldiktan sonra, beklentileri ile aldiklar1 hizmeti kiyaslamaktadirlar. Alinan
hizmet beklentileri karsiliyorsa kaliteli oldugu sonucuna varilmakta, eger
karsilanamiyorsa orada bir bosluk ve boylece tatminsizlik sz konusu olmaktadir. Bu

nedenle servqual’a “Bosluk” modeli de denilir (Devebakan, 2003; 28).
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Hizmet Kalitesi = Beklenen Hizmet Kalitesi — Algilanan Hizmet Kalitesi

olarak ifade edilmektedir.

Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise miisteri tatmin olur.

Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise tatmin edici kalite diizeyidir.

Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise miisteri tatmin olmaz. Beklentiler

gerceklestirilememistir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine iliskin yapilan bu arastirmada asagidaki sorulara

cevap aranmistir.

— Hizmet kalitesi, miisteriler tarafindan ne sekilde degerlendirilmektedir?

— Miisteriler her seyi ic¢ine alan bir degerlendirme mi yapmaktadir? Yoksa

toplam bir sonuca ulagmak i¢in hizmetin belli boyutlarim1 mi1 degerlendirmektedirler?

— Eger belli boyutlarin1 ele alarak bir sonuca ulasilmakta ise

degerlendirmelerinde kullandiklar1 boyutlar hangileridir?

— Bu boyutlar farkli hizmet tiirleri ve farkli miisteri segmentleri i¢in degisiklik

gostermekte midir?

— Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri
onemli bir rol oynuyor ise, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler

hangileridir?

Parasuraman ve arkadaslar1 bu sorularin cevaplarimi bulmak i¢in, kesfedici
arastirma tiirlerinden olan ve ayni zamanda kalitatif arastirmalar kapsaminda yer alan
“Derinlemesine Goriismeler” ve “Grup Tartigmalarinin™ gerceklestirilmesine karar
vermislerdir. Arastirma i¢in dort hizmet kategorisi (kredi kartlari, bankacilik, menkul

kiymetler ve tamir bakim hizmetleri) se¢ilmistir.
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Derinlemesine goriismeler i¢in, dort hizmet kategorisinden her birini temsil
etmek iizere birer firma tespit edilmis ve bu firmalarin her birinden de ii¢ veya dort
yOnetici ile goriisiilmiistiir. Yoneticiler, firmalarin hizmet kalitesi iizerinde etkide
bulunabilecek olan, pazarlama, operasyonlar, {ist yonetim ve miisteri iliskileri
boliimlerinden secilmistir. Sonugta, dort hizmet firmasindan toplam on dort yonetici

ile,

— Miisteri agisindan Hizmet Kalitesi denince neyi algiladiklari,

— Hizmet Kalitesini kontrol etmek veya iyilestirmek icin neler yaptiklarini,

— Kalitesi yiiksek hizmet sunarken karsilastiklari problemin neler oldugu

konusunda goriisiilmiistiir (Parasuraman vd., 1985; 43).

Belirlenen dort hizmet tiirii icin tiger tane olmak iizere toplam “12 tiiketici
odak grup goriismesi” yapilmistir. Bu gruplara hizmetten memnuniyetlerinin ya da
memnuniyetsizliklerinin nedenleri, ideal hizmetin tanimi, hizmet kalitesinin ne
anlama geldigi, hizmetle ilgili performans beklentileri, hizmet kalitesinde fiyatin rolii

gibi sorular sorulmustur.

Bu kalitatif aragstirmalarin sonucunda, miisteriler a¢isindan hizmet kalitesinin
tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar
konusunda 6nemli bilgiler elde etmislerdir ve hizmet kalitesini “miisterilerin istek ve
beklentileri arasindaki farklilik” olarak tanimlamislardir (Parasuraman vd., 1985;

43).

Sonug olarak; model yoneticilerle derinlemesine goriismelere ve sektordeki
(kredi kartlari, bankacilik, menkul kiymetler ve tamir bakim hizmetleri) tiiketicilerle
yiiriitiillen on iki grup tartismasina dayanmaktadir (Parasuraman vd., 1985; 43). Bu
calismalar sonucunda PZB hizmet kalitesi boyutu adini verdikleri ve kaliteli bir
hizmette olmasi gereken 10 boyut tespit etmislerdir. Boyutlar 6rneklerle birlikte su

sekilde belirtilebilir.
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Tablo 1: Hizmet Kalitesi Boyutlari

HIiZMET KALITESI BOYUTLARI

BOYUT TANIM ORNEK

Kullanilan aletlerin, iletisim -Bankanin i¢ goriinimil

PR
malzemelerinin, personelin ?\eflzlz(:rllengl(;rumlusu i

1. FIZIKi GORUNUM ve hizmet verilen yerin fiziki giyimli mi? y
fl?;?lr;l?u Hizmetin fiziksel -Kredi kart1 ekstresi kolay

anlasiliyor mu?

-Tiim isteklerim yerine

- DT Kusursuzluk, giivenilirlik, geliyor mu?
2. GUVENILIRLIK soziinde durmak -Hesap bilgilerim hatasiz
mi?
Zamaninda ve ¢abuk hizmet | -Islem siiresi nasil?
3. HEVESLILIK sunmak, heveslilik ve -Personel sorularimi
yardimseverlik yanitliyor mu?
Hizmeti sunmak igin yeterli | -Islemleri yapabiliyor mu?
4. YETERLILIK bilgiye ve beceriye sahip -Sorularima cevap
olmak. Arastirma yapmak. verdiginde kibar m1?

- ?
Saygi, anlayts, nezaket ve Cana yakin davraniyor mu?

5. NEZAKET -Telefona cevap verdiginde
arkadasca yaklagim. Kibar m1?
-Banka iyi bir {ine sahip mi?
6. INANILIRLIK Diiriistliik ve inanirlilik -Masraflar, verdikleri
hizmetin karsilig1 n1?
T“ehlikeden, riskten veya _Subeyi veya ATM’yi
7. EMNIYET stipheden kaginmak ve kullanmak giivenli mi?

emniyet teminat1 vermek.

i . o
Gizlilik. Kredi kartim giivenilir mi?

Ulasim ve erisim kolaylig. ~Yoneticilerle konugmak

8. ERISILIRLIK Hizmeti elde etmek icin kolay mi?
' e Is -Telefonda 24 saat ulagmak
gecen bekleme siiresi
kolay mi?
' N Etkili iletisim, miisteri ile -Islemleri anlatiyor mu?

9. ILETISIM anlayacag dilden konugsmak | -Aradigimda beni dinliyorlar

ve miisteriyi dinlemek. mi?
) o Miisterileri ve miisterilerin Beni tantvor mu?
10. MUSTERIYI ihtiyaglarin1 anlamaya —Isteklerin}lli anlarﬁa a
ANLAMAK calismak. Kisiye 6zel dikkat Y
. calistyor mu?

gostermek.

Ancak yapilan arastirmalar sonucunda, 4. (Yeterlilik), 5. (Nezaket), 6.
(Inanirlik) ve 7. (Emniyet) boyutlarinin kendi aralarinda, 8. (Erisirlik), 9. (iletisim)
ve 10. (Miisteriyi Anlamak) boyutlarinin da kendi aralarinda kayda deger bir sekilde
baglantili olduklar1 ve bunlar1 kapsayacak iki boyuta gereksinim oldugu saptanmustir.

Boylece 10. boyut 4/5/6/7 ve 8/9/10’un birlestirilmesiyle 5’e indirilmistir. ilk iic
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boyuta genis kapsamli iki boyut eklenmistir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990:

42). Bunlar giivence ve empatidir.

1) Maddi Degerler (Tangibles): Fiziksel olanaklar, ara¢ gerec, personelin dig

goriintimii.

2) Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmetin dikkatli ve giivenilir bir

sekilde yapilmasi.

3) Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardimci olma arzusu ve hizmetin

hizl1 verilmesi.

4) Giivence (Assurance): Calisanlarin bilgi ve sayginlik seviyesi, sirdas ve

giivenilir olmalari.

5) Empati (Empathy) (Duygu Istiraki): Miisterilere bireysel dikkat ve dzen

gosterilmesi (Parasuraman vd., 1990; 26).

Servqual yontemi ile Olciilen algilanan hizmet kalitesinin asamalarini Sekil

7’ de gosterilmistir.

Hizmet Kalitesi Kulaktan Kisisel Yasanmis Reklam ve
Boyutlan Duyma Bilgiler Ihtiyaclar Tecriibeler Benzeri Tanmitim
| . v < | < |
Fiziki GOriliniim| » Beklenen
Glivenirlik Hizmet
Algil
Heveslilik " Hizmg Ia(rzﬁiesi
Teminkarlik Algilanan
Duyarlilik > Hizmet

Sekil 8: Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algilamalari

(Kaynak: Zeithaml vd., 1990; 23)
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Servqual, yukarida verilen hizmet kalitesinin tanimina ve bes boyutuna
dayanarak hizmet kalitesini anketler araciligiyla numerik olarak 6lcmektedir. Ug
bolimden olusan anketin birinci boliimdeki 22 Onerme, miisterilerin hizmet
konusundaki genel beklentilerini 6l¢cmeye, lciincii boliimdeki 22 Onermede de
miisterilerin s6z konusu firmanin verdigi hizmeti nasil algiladiin1 anlamaya
yoneliktir. Tkinci boyut kalite boyutlarin agirliklarini saptamayr amaclamaktadir.
Anketlerdeki ayn1 numarali 6nermeler, 6zneleri disinda tamamen ayni kelimelerden
olusurlar. Bu arastirmada kullanilan ankete de birinci boliimdeki ©Onermeler
“Miikemmel bankalar...” diye baslarken, iigiincii boliimdeki Onermeler ‘Ziraat

Bankasi...” diye baslamaktadir.

Uzerinde durulmasi gereken diger bir 6nemi nokta ise yukarida anlatilan
hizmet kalitesi boyutlarinin miisterilerin goziinde esit énem tagimamasidir. Her
boyutun 6nemi miisteriden miisteriye degistigi gibi degisik hizmetler arasinda da
farklilik gostermektedir. Boyutlarin 6nem sirasini ve agirhigini 6grenebilmek icin
ankete katilan her miisteriden, anketin bir parcasi olarak 100 puani 6nem Onceligine
gore yukarida bahsedilen 5 boyuta dagitmalarn istenmektedir. Ayrica miisterilerin

demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorularda ankette yer almaktadir.

PZB orijinal calismada, derinlemesine goriismeler ve grup tartismalarinda bu
10 adet hizmet boyutunu iceren 97 birimden olusan olgek belirlenmistir. Olcek iki
boliimden olusmustur. Birinci boliimde; miisterilerin belirli bir hizmet dalina iliskin
beklentileri, ikinci boliimde ise miisterinin, hizmeti sunan isletmenin hizmet
kalitesine iliskin algilamalar1 yer almistir. Bu birimlerin yaklasik yaris1 olumsuz
climle yapisi, kalan kismi ise olumlu ciimle yapisi seklinde hazirlanmistir. Bu
calismada cevaplayanlarin anlamasim kolaylastirmak amaciyla olumlu ciimle yapisi

kullanilmustir.

Beklentilerin ve algilarin yer aldigr iki anket formunu cevaplayicilar bizzat
doldurmuslardir. Beklentiler boliimiinde cevaplayicilardan, ilgili hizmet igin,

isletmelerin sunmalar1 gereken hizmet diizeylerini belirlemeleri istenmistir. Algilar
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boliimiinde cevaplayicilardan, bu isletmenin sundugu hizmete iliskin algi diizeylerini

belirlemeleri istenmistir.
PZB’nin uyguladig: orijinal ¢aligmada yer alan;
Ornek Beklenti ciimlesi: Telefon sirketleri kayitlarini dogru olarak tutar.

Ornek Algillama Ciimlesi: XYZ sirketi kayitlarini dogru olarak tutar.
Seklindedir.

Bu calismada yer alan;

Ornek Beklenti Ciimlesi: Mikemmel bankalar kayitlarin hatasiz

tutulmasinda ¢ok titizdirler,

Ornek Algilama Ciimlesi: Ziraat Bankasi kayitlarin hatasiz tutulmasinda

cok titizdir, seklindedir.

PZB’nin uyguladig: ilk calismalarda beklenti maddelerinin normatif yapisi
yiiziinden ortalama beklenti skorlar1 gercek olamayacak kadar yiiksek ¢ikmustir. Bu
nedenle, daha sonra gergeklestirilen kantitatif calismalarda bu maddeler “miikemmel
telefon sirketleri kayitlarin1 dogru olarak tutarlar” seklinde degistirilmistir. Algilama

maddeleri ise ilk hali ile birakilmistir (Lee & Lee & You, 2000; 218).
SERVQUAL yonteminde;
Algilanan Kalite = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet

seklinde bir formiil haline getirilmistir. Boylece, PZB’nin uyguladigi orijinal
calismada her bir madde i¢in algilanan hizmet kalitesi puam yedili Likert tipi 6lgek
tizerinden beklenti maddeleri ile algilama maddelerine verilen puanlarin karsilikli
olarak farkinin alinmasi ile elde edilmistir. Buna gore, fark puanlar1 maksimum +6

ile minimum —6 degerini alabilmektedir. Ornegin beklenti maddesine 1, algilama
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maddesine 7 puan verilirse, o madde i¢in Algilanan Kalite Puani 6, tam tersi olursa

Algilanan Kalite Puan1 = —6 olmaktadir.

Bu arastirmada ise ankete katilanlarin anlamasini kolaylastirmak amaciyla
her onerme icin 1 (Hi¢ katilmiyorum)’dan, 5 (Tamamen Katiliyorum)’a kadar olan
Likert tipi 5’li olgek kullanilmistir. Buna gore her Onerme icin fark puanlari
maksimum +4, minimum -4 degerini almaktadir. Fark puaninin degeri biiyiidiik¢e

algilanan hizmet kalitesinin arttig1 goriilmiistiir.

Servqual modelinin diger kullanim amaglar soyledir ( Takan, 2000; 177-
180).

» Farkli zamanlardaki miisteri beklentileri ile algilamalarinin karsilastirilmasi:

Hizmet sunan bir firmanin hizmet kalitesi Olgiimlerini belli zaman
araliklarinda tekrarlamasi yoluyla algilanan hizmet kalitesinin zamanla nasil bir
degisim gosterdigi, bu degisimin beklentilerden mi yoksa algilamalardan mi, yoksa

her ikisinden mi kaynaklandig: belirlenebilir.

» Firmanin kendi Servqual skorunu rakiplerinin skoru ile karsilagtirmasi:

Servqual soru formunun iki boliimlii formatinin getirdigi kolaylik sayesinde
algilama boliimiine rakip firmalara uyarlanmis boliimlerin de eklenmesi ile bunlara
iliskin Servqual skorlar1 hesaplanabilir. Bu yolla toplanan veriler {izerinden
hesaplanan Servqual skorlarmin karsilastirilmas1 ile firmanin ve rakiplerinin
birbirlerine gore iistiin ve zayif olan yonlerinin belirlenmesi ve bunun zamanla nasil

degistiginin gozlenmesi miimkiindiir.

» Farkli kalite algilarina sahip miisteri boliimlerinin incelenmesi

Hizmet firmas1 miisterilerinin algilanan kalite diizeylerinin “yiiksek”, “orta”
ve “diisiik” olmak {iizere farkli boliimlere ayrilmasi, daha sonra da bu boliimlerin

cesitli 6zellikler bakimindan incelenmesi miimkiindiir. Bu 6zellikler
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a) Demografik, psikolojik faktorler.

b) Hizmet kalitesi algilarin1 etkilemede bes boyutun goéreli onemi.

¢) Belirtilen algilarin arkasinda yatan nedenlerdir.

Diger taraftan dogrudan dogruya demografik ozellikler, firma ile ¢alisma
siiresi, firmay1 bagkalarina tavsiye edip etmeme gibi boliimlere ayrilarak miisterilerin

hizmet kalitesi algilamalarindaki farklilik belirlenebilir

> I¢ miisterilerin kaliteye iliskin algilamalarinin 6lciilmesi

Servqual bir firma icindeki departmanlara yol gostermede uygulanabilir. Bir
departmanin diger departmana verdigi hizmetin kalitesi Olciilebilir. Soru formu bu

sekilde diizenlenebilir.

2.2.1. Servqual Puaninin Hesaplanmasi

Servqual Olgegindeki boyutlar ve bu boyutlara iliskin ifadeler asagida
gosterilmistir (PZB, 1990; 176).

Boyutlar Boyutlara Ait ifadeler
Maddi Degerler 1-4
Giivenilirlik 5-9

Heveslilik 10-13
Giivence 14-17

Empati 18-22

Bu calismada uygulanan anketin 3. boliimiinde yer alan dnermeler yukaridaki

boyutlar ve boyutlara ait ifadeler dikkate alinarak asagidaki gibi siniflandirilabilir.
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Y

2)

3)

4)

5)

6)

Maddi Degerler ile Ilgili Ozellikler

Ziraat Bankast modern goriiniislii donanima sahiptir.

Ziraat Bankasi’nin binalar1 ve ¢alisma salonlar1 géze hos goriiniir.

Ziraat Bankasi’nin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiir.

Ziraat Bankasi’nda hizmet verirken kullanilan malzemeler goze hos goriiniir.
Giivenirlilik fle Tlgili Ozellikler

Ziraat Bankasi verdigi sozii zamaninda yerine getirirler.

Ziraat Bankasi miisterinin sorunu oldugu zaman sorunu ¢ézmek i¢in samimi

ilgi gosterirler.

7

8)

9)

10)

Ziraat Bankasi, hizmetini ilk seferde dogru olarak verir.

Ziraat Bankasi, hizmetlerini daha 6nceden soyledigi zaman i¢inde verir.
Ziraat Bankasi, kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir.

Heveslilik ile ilgili Ozellikler

Ziraat Bankasi caligsanlari, hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini

miisterilere soylerler.

11) Ziraat Bankas: calisanlari, hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verir.
12) Ziraat Bankasi calisanlari, her zaman miisteriye yardim etmeye istekli ve
goniillidiir.
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13) Ziraat Bankasi calisanlari, hicbir zaman miisterinin isteklerine cevap

veremeyecek kadar mesgul degildir.

Giivence ile ilgili Ozellikler

14) Ziraat Bankasi’nda calisanlarin davranislart miisterilerde giiven duygusu

uyandirir.

15) Ziraat Bankasi’na giden miisteriler, banka ile ilgili olan iligkilerinde

kendilerini giivende hisseder.

16) Ziraat Bankasi’nin calisanlar1 devamli olarak miisterilere kars1 saygilidir.

17) Ziraat Bankasi c¢alisanlari miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye

sahiptir.
Empati ile ilgili Ozellikler
18) Ziraat Bankas1 her miisteri ile tek tek ilgilenilir.

19) Ziraat Bankasi’min c¢alisma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak
sekildedir.

20) Ziraat Bankasi her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir.
21) Ziraat Bankasi miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutar.
22) Ziraat Bankasi ¢alisanlari miisterinin 6zel isteklerini anlar.

Servqual modelinde, hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesinde beklenen
hizmet ile algilanan hizmet ic¢in verilen puan arasindaki fark alinarak, 5. bir fark
puani yani Servqual puam hesaplanir. Bir Servqual arastirmasina katilan N tane
miisteri varsa her bir boyut icin ortalama Servqual puam iki asamada hesaplanir

(PZB, 1990; 176).
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1) Her bir miisteri i¢in boyutlara iliskin ciimlelerin Servqual puanlar1 toplanir ve

boyutlari olusturan ciimle sayisina boliiniir.

2) N sayida miisteri i¢in birinci asamada elde edilen puanlar toplanir ve miisteri

sayist olan N’e boliiniir.

Bes boyut icin yukaridaki sekilde hesaplanan Servqual puanlarinin da
ortalamalar1 alinir. Diger bir deyisle, bes boyut icin hesaplanan Servqual puanlari
toplanip 5’e boliiniir. Elde edilen bu genel ol¢ii agirliklandirilmamis Servqual
puanidir. Bunun nedeni miisterilerin ¢esitli boyutlara verdikleri goreli onemi dikkate
almamasidir. Agirliklandirilmis Servqual puaninin hesaplanmasi icin asagidaki dort

agsama izlenir.

1. Her miisteri icin bes boyutun her birine iligkin ortalama Servqual puani

hesaplanir.

SQ 7z’ = ((PZ' - EZ’) + (P2 — EZ") + (PZ" —EZ’) + .... + (P’ — EZ)) / (X’lerin sayis1)

SQ z' = y’inci tiiketicinin, z’inci boyuttaki puani, z = Maddi degerler,

giivenilirlik, ...... , empati)

Ez” = y’inci tiiketicinin, beklenen hizmet kalitesi ciimlesinin z boyutlarina

iliskin x puani.

Pz’ = y’inci tiiketicinin, algilanan hizmet kalitesi ciimlesinin z boyutlarina

iliskin X puanm

2. Her miisteri i¢in 1. asamada elde edilmis olan her boyutun Servqual puani,
miisteri tarafindan o boyuta verilen 6nem derecesi agirligiyla carpilir (Onem agirhign

miisterinin o boyuta verdigi puanlarin 100’e boliinmesiyle elde edilir).

SQa’ = ((ki"SQ)) + (k2"SQ2) + (k3"SQa)+ (ka”SQu)+ (ks"SQ5)) / 5
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SQa” =y tiiketicisi i¢in agirlikli Servqual puani

Ki’ = y tiiketicisi i¢in goreceli, i’inci boyut katsayis;, i=1, 2, 3,4, 5

Esit agirlikli Servqual puanmmi hesaplarken k katsayisint 0,20 olarak

kullanabiliriz

3. Ikinci adimdaki puanlar toplanir ve toplam tiiketici sayisina boliiniir.

SQ=(SQ;"+SQ" +SQ5" + ....en. +SQ,") /n

SQ, = z’inci boyuttaki Servqual puani

N = Toplam tiiketici say1s1

4. Uciincii adimda hesaplanan puanlar toplanir ve genel agirlikli hizmet

kalitesi 6l¢iimii i¢in 5’e boliiniir.

SQE1 = (SQmaddi degerler + Squvenilirlik oo + SQempati) /5

SQ® = Agirliklandirilmig Servqual puani

Bu hesaplamalardan da goriildiigii gibi Servqual yontemi kullanilarak elde
edilen veriler, her cimle ¢ifti, her boyut ya da tiim boyutlar icin farkli ayrinti
diizeyinde hizmet-kalite farkin1 hesaplamak i¢in kullanilabilir. Bir isletme ¢esitli fark
puanlarin1 hesaplayarak miisterilerin algiladigi genel hizmet kalitesini 6l¢mekle
kalmaz, ayn1 zamanda kaliteyi iyilestirme ¢abalarinda temel alacagi 6nemli boyutlari

ve bu boyutlarin cesitli yonlerini de belirleyebilir (Saat, 1999; 115).

Daha 6nce de belirtildigi gibi servqual modeli yapisal olarak iki boliimden
olugmaktadir. Birinci bolim disa doniiktiir ve isletmenin miisterileri ile yaptig
anketler aracilifiyla hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglar. Bu arastirmanin diger bir

amaci da tiiketicilerin hizmet hakkindaki fikirlerini alarak, olumlu veya olumsuz
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diisiincelerini 6grenmektir. Bu boliimde {izerinde durulmasi gereken onemli nokta,
hizmet kalitesinin o hizmeti kullananlar tarafindan belirlenmesidir. Tkinci boliim ise,
ice doniiktiir, firma calisanlarinin hizmet hakkindaki diisiinceleri alinir. Bu boliimde
problemin ne oldugu ve bunlarin nedenleri tespit edilmeye calisilir. Bu amacla
caligsanlarla goriismeler yapilir. Modelin baslangi¢c noktasini disa doniik boliimde yer
alan miisteri beklentileri diisiinceleri olusturmaktadir. Model tiiketicilerin hizmeti
almadan Onceki beklentilerini ve hizmeti aldiktan sonraki degerlendirmelerini
aciklamaya calisir. Tiiketicinin hizmeti kalitesiz olarak degerlendirmesine yol
acabilecek noktalara dikkat etmek gerekir. Hizmetin kalitesiz algilanmasinda rol
oynayan noktalar bosluklardir. Firmanin amaci, bu bosluklar1 taniyarak onlemler

almaktir.

2.2.2. Servqual Modeline Yoneltilen Elestiriler

CARMAN (Carman, 1990) tarafindan yapilan bir arastirmada PZB’nin
gelistirmis oldugu 22 olcekli servqual modelini farkli hizmet sektorlerine
uygulanmistir. Carman yaptig1 arastirma sonucunda Servqual boyutlarinin istikrarl
oldugunu belirtmesine ragmen mevcut durumu yansitmadigin ifade etmistir.
Servqual modelini farkli hizmet sektoriine uygulamadan Once, modelde yer alan
kelimeleri ilgili sektore gore uyarlanmasini ve gerekiyorsa tiiketici i¢in 6nem tasiyan

boyutlarin alt boyutlara ayrilmasi gerektigini bildirmistir.

Carman, Servqual boyutlarinin tiim hizmet isletmelerine uygulanacak kadar
genel olmadigini belirtmistir. Farkli hizmet isletmelerinde uygulanmasi icin bu
boyutlara farkli boyutlar eklenmesi gerekmektedir. Carman ayrica ¢oklu hizmet
islevlerini iceren hizmetlerde Servqual modelinin her bir islevde ayr1 ayr1 yapilmasi

gerektigini belirtmistir.

Babakus ve Boller (1992) yaptiklar1 calismada, hizmet kalite yapisin1 6lgmek
icin gelistirilen Servqual Olceginin genis uygulama alam1 buldugu, bir¢ok
arastirmacinin farkli hizmet sektorlerinde Servqual aracini kullandig1 ve cesitli soru

isaretlerinin ¢iktigini belirtmislerdir. Arastirmacilara goére Servqual Olgegi, ¢ok
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boyutsal bir tanimi kapsamaktadir. Olgegin 5 boyut cercevesinde ele alindig ve
hizmet kalitesinin iki diizeyli bir yap1 olarak tamimlandig belirtilmistir. Fakat bu
tanima alternatif tanimlarin gelistirildigi belirtilmistir. Ornegin, Lehtinen ve Lehtinen
(1982), hizmet kalitesini “interaktif”, “fiziksel” ve “birlesik” kalite boyutlar ile 3
diizeyli bir yapida tanimlamistir. Gronroos (1984), teknik ve fonksiyonel kalite
olarak tanimlamistir. Hedwall ve Paltschick (1989) ise “hizmet sunma istegi ve
yetenegi” ile “fiziksel ve psikolojik yon” seklinde bir kavram gelistirmislerdir.
Arastirmacilar, tim bu bulgularin, hizmet kalitesinin iki diizeyli bir yapida oldugunu
kanitlamadigini, dolayisiyla Servqual 0Olg¢eginin  global bir 0Ol¢ii  olarak

kullanilabilecek olup olmadiginin aciklik kazanmadigini belirtmislerdir.

TEAS (Teas, 1993; 18-34), Servqual modelinde hizmet kalitesinin alg1 ve
beklenti farki olarak hesaplanmasi konusunda tereddiitlerini ortaya koymustur. ideal
kosullar altinda uygun ideal noktanin en yiiksek kaliteyi saglayan en iyi performans
diizeyi oldugunu belirtmis ve hizmet kalitesinin ol¢iimiine yonelik “Normlandirilmis

Kalite Modelini” 6nermistir.

OLIVER, 1980 yilinda yaptig1 arastirmasinda; tiiketicinin ilk olarak hizmet
hakkinda bir takim beklentiler icerisine girdigini, tiiketicinin tutumlarim ise bu
beklentilerin olusturdugunu belirtmektedirler. Tiiketici olusan tutum ve aldig1 hizmet
arasinda karsilastirma yaparak kalite kararma varacaktir. Tiiketici daha sonraki
hizmet alimlarinda Onceki deneyimindeki beklentilerini, tutumlarini ve tatmin
seviyesini dikkate alarak satin alma kararimi verecektir (Dabholkar, Shepherd,

Thorpe, 2000; 14).

BOLTON ve DREW (Bolton & Drew, 1991; 1-9) tiiketici tutumlarinin biiyiik
Olciide beklentilerden etkilendigini, bu beklentiler sonucu tiiketicinin tutumlarina yon
verecegini belirtmislerdir. Tiiketicinin tutumlari, karsilastiklar1 hizmetten duyacaklar
tatmininin belirleyicisi olarak kabul edilmistir. Tiiketicilerin sonraki tutumlarini

onceki donemdeki beklentileri, tutumlari ve tatmin seviyesi belirlemektedir.
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Yapilan arastirmalar arasinda CRONIN ve TAYLOR’un SERVPERF
(Service = Hizmet ve Performance = Performans) (Cronin ve Taylor, 1992; 55-68)
modeli dikkat cekmektedir. Cronin ve Taylor PZB tarafindan gelistirilen Servqual
modelinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarini temel almistir. Buna karsilik Servqual
modelinde hizmet kalitesini belirlemede kullanilan tiiketicilerin algilamalar1 ile
beklentileri arasindaki fark yerine performans temelli Ol¢iimii benimsemislerdir.
Tiiketicilerin beklentilerinin  Olciilmesini  gerekli gormemektedirler. Hizmetin

performansi, hizmetin sunulus sekli ve kisiler iizerinde biraktigi etkidir.

Cronin ve Taylor gelistirdikleri modelde, PZB’nin servqual modelinde
kullandiklar1 22 degisken esas olarak alinmis ve isletmenin algilanan performansi
olarak uyarlanmistir. Servqual modeli beklenti icin 22 birim, algi i¢in 22 birim
kullanirken, Servperf modelinde sadece esas olan 22 birim kullanilmis ve isletmenin
hizmet performansi direk olarak olciilmiistiir. Modelde servqual 6lgeginde kullanilan

tilkketicilerin beklentilerinin dl¢iilmesine gerek duyulmamistir (Cronin vd., 1994;71).

Cronin ve Taylor Servqual ile Servperf’i dort ayrt hizmet tiiriinde
incelemisler ve Servqual modelinde aciklanan tiiketici beklentisi ile aldigi hizmet
arasindaki olumlu farkin hizmetin kalitesi hakkinda karara varmada yeterli
olmadigini belirtmislerdir. Buna karsilik Servperf modeli tiiketici beklentileri ile
firmanin  performansina  verilen Onemin degerlendirilmeye  alinmasindan

olusmaktadir.

Arastirmacilar, tiiketicinin satin alma niyeti s6z konusu oldugunda, hizmet
kalitesine gore “tiiketici tatmini’nin daha etkili oldugunu belirtmislerdir. Hizmet
kalitesini Olcmeye yonelik gelistirdikleri SERVPERF modeli ile tiiketici
memnuniyeti kavramini da ele almak geregini ifade etmislerdir. Arastirmacilara gore
tiikketiciler her zaman kalite diizeyi yiiksek olan hizmeti almayacaklarini, bunun
yaninda yiiksek memnuniyet saglayan hizmeti tercih edeceklerini belirtmislerdir.
Cronin ve Taylor, davranis esasli 6lgme sonucu elde edilen tiiketici memnuniyetinin,
tilketicinin uzun donemli hizmet kalitesi davranisini gosteren daha 1yi bir gosterge

oldugunu savunmuslar ve tiikketici memnuniyetini esas alan SERVPERF modelinin,
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tiikketicilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki farki temel alarak hizmet kalitesini
O0lcen SERVQUAL modeline nazaran daha dogru olabilecegini belirtmislerdir
(Cronin vd., 1994;75-78).

2.2.3. Hizmet Kalitesinin Olciimiine iliskin Diger Modeller

Bu gelismeler iizerine, SERVQUAL 06lcegini yeniden gdzden gecirme geregi
duyulmustur. Cronin ve Taylor’in hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinden énce
geldigi goriisiinlin arastirmalar tarafindan desteklenmedigi, bu nedenle tartigilir
oldugunu ifade etmislerdir. Bu iki yap1 arasinda literatiiriin eksik oldugunu, ancak bu
iki yapinin anlamli bir sekilde degerlendirilmesi gerektigini ifade etmislerdir. Bu
amagcla Sekil 9’da gosterilen “Ozel-Degisim Degerleme Modeli’ni (Transaction-

Specific Evaluations) gelistirmislerdir (Parasuraman vd., 1994b; 121).

Model, miisterinin genel memnuniyetini gostermeye yonelik bir calismadir.
Modele gore miisterinin genel memnuniyeti; miisterinin hizmet kalitesi, mamul
kalitesi ve fiyat degerlemesinin bir fonksiyonudur. Burada ifade edilen “mamul”
sOzcligli; somut {iriin veya mal, mamul kalitesi de somut iiriin kalitesi anlamini
icermektedir (Parasuraman, 1994b; 121). Model, tiiketicinin her zaman yiiksek
kaliteli bir iirtinii almayabilecegi, bunun yami sira tiiketiciye memnuniyet saglayan
tiriinii alacagi goriisii dogrultusunda olusturulmus ve miisterinin genel degisim
memnuniyetini  hizmet kalitesini, mamul kalitesini ve fiyatt ayr1 ayn

degerlendirdikten sonra elde edecegi ifade edilmistir.
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HiZMET KALITESI
DEGERLENDIRMESI

MAMUL KALITESI DEGISIM
DEGERLENDIRMEST MEMNUNIYETI

A 4

FIYAT
DEGERLENDIRMESI

Sekil 9: Ozel Degisim Degerlendirme Modeli

(Kaynak: Parasuraman vd., 1994b; 121)

SERVQUAL’i kullanan ve elestiren arastirmacilardan bazilari, fark puanlari
yerine algi-beklenti farkinin dogrudan Ol¢iilmesinin daha uygun oldugunu
belirtmeleri iizerine PZB (1994b), yapilan arastirmalarin Servqual’in psikometrik
problemler icerdigini veya dogrudan Olciilerin daha {istiin oldugunu ortaya
koymadiklarini ifade etmislerdir. Dolayisiyla, SERVQUAL ve dogrudan olctimlerin

karsilagtirmal1 olarak sinanmaya ihtiya¢ duyuldugunu belirtmislerdir.

Konu ile ilgili yeni bir calisma yapmuslardir. Arastirmacilar (PZB, 1994a),
yalnizca algilanan hizmet ve arzu edilen hizmet arasindaki farki degil, ayrica
algilanan hizmet ve yeterli hizmet arasindaki farkin da SERVQUAL yapisinda yer
almas1 gerektigini vurgulamislardir. Bunun i¢in 6l¢ek gelistirme konusunda uzman
olan 5 akademisyenden olusan bir panel olusturmuslardir. Panel iiyeleri,
arastirmacilara onerilerde bulunmuslardir. Arastirmacilar, bu oneriler dogrultusunda
alternatif 3 hizmet kalitesini 6lcme format1 gelistirmislerdir. Bu formatlar asagidaki

gibidir:

1) 3-Siitunlu Format: Bu format arzu edilen, yeterli ve algilanan hizmete
iliskin, ayr1 ayri, yan yana ii¢ olgcegi icermektedir. Bu formatla Algilanan Hizmet-

Arzu Edilen Hizmet (PS-DS) ve Algilanan Hizmet-Yeterli Hizmet (P5-AS) ol¢iilmek
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istenmistir. Bu formatin uygulamasi SERVQUAL uygulamasina benzemektedir.

Burada da fark skorlar1 hesaplamasi dikkate alinmaktadir.

2) 2-Siitunlu Format: SERVQUAL’in aksine bu format, hizmetin iistiinliigiinii

ve hizmetin yeterligini dogrudan olarak dl¢gmektedir.

3) 1 -Siitunlu Format: Hizmet yeterligini ve hizmet {istiinliigiinii dogrudan

Olcen bir formattir. Fakat anket iki boliimden olugmaktadir.

Her ii¢ formatta, SERVQUAL’in son versiyonunda mevcut olan 22 birini
kullamilmis fakat kiiciik degisiklikler yapilmistir. Bu formatlarin yer aldigi anket
formlar1 6n teste tabi tutulmus ve sonra anketler diizeltilerek yeniden hazirlanmstir.
Aragtirma bulgulari, 3 siitunlu, fark puanlarimi iceren oOl¢ek formatinin en iyi

oldugunu gostermistir. (Parasuraman, 1994a; 35).
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UCUNCU BOLUM

TURK BANKACILIK SiSTEMIi VE BANKACILIK SEKTORUNDE HiZMET
KALITESININ OLCUMUNE YONELIK UYGULAMA

3.1. TURKIYE’DE BANKACILIK SiSTEMININ GELiSiMi

Diinyada tarihsel olarak eski donemlere kadar uzanan bankacilik, 19. yiizyilin
sonlarina dogru sanayi devriminin iiretim sistemini degistirmeye basladigi donemde
onemli gelisme gostermistir. Tiirkiye’de de bankaciligin dogusu ve gelisimi,
ekonomik ve toplumsal nedenlerden dolayr tarih acisindan farkli olmakla birlikte,

diger iilkelere benzer agsamalardan gegerek gelmistir.

Ulkemizde bankacilik 1847 yilinda baslamistir. Gercek anlamda ilk banka
“Istanbul Bankas1” adiyla kurulmustur. Istanbul Bankasi 1852 yilina kadar

faaliyetlerini stirdiirmiistiir.

Cumhuriyet’ten 6nce kurulan bankalar daha ¢ok yabanci sermaye tarafindan
ya da yabanci istirakiyle kurulmustur. 1847-1923 donemi ulusal bankaciligin

Oneminin ortaya ¢iktigi bir donem olarak degerlendirebiliriz.

Cumhuriyet’in ilk 10 yilim1 bir derleme, toparlanma, alt yap1 diizenleme,
ekonomiyi yeniden organize etme donemi olarak kabul edebiliriz. Bu donemde
bankacilik alaninda baslica gelismeler; Is Bankasi’nin faaliyete ge¢mesi, Sanayi ve
Maadin Bankasi’min kurulmasi, Ziraat Bankasi’nmin anonim ortaklik haline
getirilmesi, Emlak ve Eytam Bankasi’nin devreye girmesi ve nihayet Merkez

Bankasi’nin kurulmasidir (Parasiz, 2000; 110).

1929 diinya ekonomik bunalimindan sonra devletgilik politikasinin
benimsenmesiyle bankacilik sektoriinde gelisme, 6zel sektor yerine devlet tarafindan

tistlenilmistir. 1933 -1938 doneminde 6zel kanunlarla devlet bankalar1 kurulmustur.
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1945-1950 donemi ise, II. Diinya Savasi’min sona ermesiyle yeni bir
ekonomik anlayisin uygulandigi donem olarak ele alinir. Bu ekonomik anlayisin
etkisiyle 1950-1960 donemi Tiirkiye’de 0zel sermayeye ait bankaciligin olusum
yillar1 olarak degerlendirilebilir.

1960’11 yillarin basinda siyasi ortamda yasanan Onemli degisikliklerin
etkisiyle biitiin sektorlerde durgunluk hiikiim siirerken, ekonominin belli bir plan
dahilinde canlandirilmas1 diisiincesi kuvvet kazanmaya baglamistir. Boylece

tilkemizde planli donem baslamistir (Civi, 1985; 65-66).

20 yillik bir dénemi kapsayan planli donemde Tiirk Bankaciliginin gelisimi
ana hatlar ile su sekilde ozetlenebilir. Kaynaklarin kisitl olmasi sebebiyle sistemde
yeni banka kurulmasi sinirlandirilmig, bir kisim bankanin tasfiye olmasi veya
birlesmesi ile banka sayisinda azalma olmustur. 1960 yilinda T.C. Merkez Bankas1
dahil 60 banka faaliyet gosterirken, 1980 yil1 basinda bu say1 44’e inmistir. Bunun
yaninda sube bankaciligi gelismeye baslamis, Ozellikle ticari bankalarin sube
sayilarinda dikkat c¢ekici bir artis olmustur. 1960’11 yillarda bankacilik sektoriiniin
ekonominin farkli kredi ihtiyaglarina cevap verebilmesini saglamak amaciyla
kalkinma ve yatirim bankaciligl tesvik edilmis ve desteklenmistir (Ayan, 1996; 59-
60).

3.1.1. Tiirk Bankacilik Sisteminin 1980 Sonrasi Gelisimi

1980 yilindan sonra Tiirkiye’de planli donem seklen olmasa bile, fiilen
ortadan kalkmis, uygulanan liberal ekonomi politikalar1 ve ekonominin disa acilmasi
bankacilik sektoriinde de cok farkli ve hareketli bir donemin baglamasina yol

acmastir.

1980 sonrasinda disa agilma, pazar ekonomisine gecis ve liberallesme
politikalarindan en c¢ok etkilenen ve degisim icine giren sektorlerden biri
bankaciliktir. Bu donemde bankacilikla ilgili alinan onlemler ve gelismeler kisaca

asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Takan, 2001; 7-11).
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» Sektore yerli ve yabanci bankalarin girisine izin verilmeye baslanmustir.

Boylece, 1980 yilinda 43 olan banka sayis1, 1992’de 69’a ulasmistir.

» Sektore giris ile mevduat-kredi faiz oranlarinin serbest birakilmasi sektorde

rekabeti artirmistir.

» Kambiyo islemlerinde ve sermaye hareketlerinde liberalizasyona gidilmistir.

» Bankalarin kisa vadeli likidite ihtiyaclarinin Kkarsilanmasi ve likidite
fazlalarinin degerlendirilebilmesi amaciyla T.C. Merkez Bankasi biinyesinde

interbank piyasas1 kurulmustur.

» Sektorde artan rekabet, islemlerin ¢esitlenmesi gibi nedenlerle daha etkin bir
denetim-gozetim sistemi gerekli olmustur. Bu ihtiyacin karsilanmasi amaciyla
Avrupa Birligi normlarima uygun “sermaye yeterliligi rasyosu” uygulamaya

koyulmustur. Karsilik Karar1 yayinlanmis, Tekdiizen Hesap Plan1 hazirlanmistir.

» Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu kurulmustur.

» Bankalar Kanunu’nda degisiklik yapilarak bankalarin nakdi ve gayri nakdi

kredilerinin 6z kaynaklarinin 20 katin1 gegcemeyecegi hitkmii getirilmistir.

» Liberalizasyon yoniinde alinan oOnlemler ve otomasyondaki gelismeler
miisteriye sunulan iriinlerin cesitlenmesini saglamistir. Mevduat toplayip kredi
verme seklindeki geleneksel bankacilik yerine fon kaynaklari ve plasmanlar

cesitlendirilmistir. Tiiketici kredileri, kredi kartlar1 uygulamaya konulmustur.

» Az sube ile toptanci bankacilik yapan banka sayist artmustir.

» Tirk bankalari, yurtdisinda temsilcilikler ile subeler acarak, banka kurarak

veya kurulu bankalar1 satin alarak disa agilmaya baslamiglardir.

67



» Bankalar sermaye piyasasiyla ilgili faaliyetlerini artirmiglar, yatirnm fonlari

kurmuslardir.

» Tirk Eximbank, ihracatin gelistirilmesi, ihra¢ edilen mal ve hizmetlerin
cesitlendirilmesi, ihra¢ mallara yeni pazarlar kazandirilmasi, ihracatcilarin
uluslararasi ticarette paylarinin artiritlmasi amaglarini yerine getirmek iizere; kredi,

garanti ve sigorta programlari ile faaliyetlerine baglamistir.

» 1994 yilinda iilkemizdeki ekonomik kriz nedeniyle alinan 5 Nisan Ekonomik
Istikrar Tedbirleri Karari’'ndan sonra ii¢ ticari bankanin iflas etmesi nedeniyle
faaliyetlerine son verilmistir. Bankacilik sisteminde genel bir krizin Onlenmesi

amaciyla, bankalardaki mevduat ve faize % 100 devlet garantisi getirilmistir.

» 1999 yilinda birer holding bankasi olan Yurtbank, Esbank, Siimerbank,
Egebank, Yasarbank olmak iizere bes ticari bankanin hisse senetlerinin tamami T.C.
Merkez Bankast nezdindeki Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu’'na (TMSF)
devredilmistir. 2000 yilinda ise, Demirbank, Etibank ve bir yatirim bankasi olan Park
Yatirim Bankasi 2001 yili baslarinda Ulusal Bank ile ilgili fona devredilmistir. Daha
onceki yillarda fona devredilen Interbank, Bank Ekspres ve Tiirk Ticaret Bankast ile
birlikte fondaki banka sayis1 12’ye yiikselmistir. 2001 yili baglarinda TMSF’ndaki
bankalardan Bank Kapital, Egebank, Yasarbank ve Yurtbank, Siimerbank catisi

altinda birlestirilmistir.

» 1999 yilinda 4389 sayili Bankalar Kanunu (4491 sayili Kanun ile degisik)
cikarilmistir. Bu kanun, Bankalar Kanunu’nda koklii degisiklikler getirmistir. Yeni
Bankalar Kanunu’nda en 6nemli degisikliklerden birisi “Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurulu”nun olusturulmasidir. Bu kurul, bankalarin daha iyi denetlenmesi,

banka ac¢ilmasi ve bankalarin tasfiyeleri konularinda genis yetkilerle donatilmastir.

» 2000 yilinda, ii¢ kamu bankasi; T.C. Ziraat Bankasi, Tiirkiye Halk Bankasi
ve Tiirkiye Emlak Bankasi’nin 6nce 6zerklestirilip, sonra {i¢ yil icerisinde, eger
yetistirilemezse 4,5 yil icerisinde Ozellestirilmesi i¢in kanun ¢ikarilmistir. Ayrica, bir

kamu bankasi olan Tiirkiye Vakiflar Bankasi’nin da 6zellestirilmesi karar1 alinmastir.
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Fona devredilen bankalarin bazilar1 “kétii yonetim” bazilart da kamuoyunda
bankanin icinin bosaltilmasi olarak adlandirilan “banka kaynaklarinin ortaklari
tarafindan lehlerinde kullanmalar’” nedeniyle fona devredilmistir.Bu dénemde

Emlak Bankas1 T.C. Ziraat Bankasiyla birlestirilmistir.

» 2000 yil1 Aralik ayinda kisa siireli bir bankacilik krizi yasanmistir. Bu krizde
yukarida sozii edilen Demirbank’in Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna
devredilmesine neden olmustur. Kriz esnasinda, giinliik repo faiz oranlar1 % 2000’e
kadar yiikselmistir. Daha sonra yapilan ekonomik diizenlemelerle kriz

sogutulmustur.

» Ayrica, 2000 yilinin ikinci yarisinda yasanan bankalar, banka sahipleri ve
banka yoneticileri ile ilgili gelismelerin yani sira, sistemdeki biiyiikk dalgalanma ve
iki biiyiikk kriz sonrasinda ortaya ¢ikan gelismeler Bankalar Kanunu’nda muhtelif
degisiklikler yapilmasi ihtiyacim dogurmustur. 29.05.2001 tarih ve 24416 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige giren 4672 sayili Kanun ile getirilen
degisikliklerin temelinde; Oncelikle Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu biinyesinde
bulunan bankalarin ¢ok hizli bir sekilde rehabilite edilmesi ve satilmasi, bu
bankalarla ilgili 4389 sayili Bankalar Kanunu’nda yer alan baz1 mekanizmalarin daha
hizli c¢alisir hale getirilmesi ve ilgili bankalarin mali biinyelerinin zaafa
ugratilmasinda sorumlulugu bulunanlara uygulanacak yaptirrmlarin hizli ve etkin bir

sekilde isleme konulmas1 yer almistir (Bilgin, 2001; 18).

2001 yilinda yasanan krizin etkisiyle hizla azalan bankacilik sektoriindeki
sube ve personel sayisi, ekonomide saglanan iyilesmenin de yardimiyla son yillarda
tekrar artis egilimine girmistir. Halen sube ve calisan sayisi; yeniden yapilandirma
siirecinin de etkisiyle kamu bankalarinda kriz oncesinin gerisinde, 6zel bankalarda
ise lizerinde seyretmektedir. Sube sayisinda kaydedilen artisa ragmen, iilkemizde
banka subesi basina niifus AB ortalamasim1 yaklasitk 5 kati kadardir

(http://www.tbb.org.tr/turkce/eruplar/makroekonomiacg/degerlendirme %20020206.d

0c).
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2001 sonras1 donemde bankacilik sektorii, ekonomide kaydedilen iyilesmenin
ve olumlu bekleyislerin de etkisiyle hizli bir sekilde krizin yaralarim1 sarmaya
baslamistir. Baglica yabanci paralar karsisinda deger kazanan YTL nin de yardimiyla
sektordeki yillik ortama biiyiime hizi, dolar bazinda yiizde 20’nin iizerine ¢ikmustir.
2001 yilinda 117,7 milyar dolara gerileyen aktif biiyiikliigi, Kasim 2005’de 276,1
milyar dolara ulagsmistir. Benzer gelismeler 6zkaynak biiyiikliigli, mevduat, kredi
hacmi ve menkul kiymetler ciizdaninda da kaydedilmistir. Sektor, 2002 yilindan

itibaren tekrar kar elde etmeye baslamistir.

2001 sonrasinda, diisen enflasyonun, gerileyen faizlerin ve olumlu
beklentilerin de etkisiyle, kredilerin 6nemi giderek artmistir. Kredi hacmi hizli bir
sekilde genislemis, bankacilik sektorii aktifleri icindeki payr onemli Olgiide artis
gostermigstir. 2001 yilinda yilizde 19,9 olan kredilerin aktiflere oran1 Kasim 2005’te
yiizde 37,9’a ylikselmistir (http://www.tbb.org.tr/v12/onemlibasliklar2.htm).

Kisaca, kriz sonras1 donemde hizli bir toparlanma siirecine giren bankacilik
sektoriinde bilanco yapilart giderek daha saglikli bir temele oturmaktadir. Nitekim
tiim bu gelismeler neticesinde 2001 sonrasi donemde IMKB Bankacilik Endeksi,
IMKB-100 Endeksi’ne kiyasla daha hizli bir artis gostermistir. 2001 yilinda 6 milyar
dolarin altina gerileyen IMKB’de hisseleri islem goren bankalarimizin piyasa degeri

de Ocak 2006 sonunda 73,6 milyar dolara ulagmustir.
3.1.2. Banka isletmelerinin Ozellikleri

Banka isletmeleri diger isletmelere gore bazi farkliliklar gosterirler. Bu
farkliliklar banklarin 6zelliklerini meydana getirir. Banka isletmeleri genel olarak;
hukuki yapilari, sermaye yapilari, calisma kosullar1 gibi 6zelliklerinden dolay: diger

isletmelerden farkliliklar gosterirler.

Bankalar hukuki yonden diger isletmelere gore farkli yap1 ve kisitlamalara
tabidirler. Genelde 70 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile 3182 sayili Bankalar

Kanunu, Tiirk Bankacilik Sistemini diizenleyen temel yasalardir. Ayrica Bankalar
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Kanununda belirlenmeyen hususlar icin, Tiirk Ticaret Kanunu ve Borc¢lar Kanunu

gecerli olmaktadir.

Bankalar, anonim sirket seklinde kurulmak zorundadir. Bankalarin kurulusu
Bakanlar Kurulu’nun 6zel iznine tabidir. Ayrica faaliyete gecebilmek i¢in Hazine ve
Dis Ticaret Miistesarligr’ nin iznini almak zorundadirlar. Kurucularin, yonetim kurulu
tiyelerinin miiflis olmamalar1 ve yiiz kizartici su¢ islememis olmamalar

gerekmektedir (Erdem, 1993; 18).

Bankalar kurulus, sermaye, sube a¢cma, hisse ¢ikarma, ortaklik yoOniinden
hukuki olarak farkli uygulamalara tabi tutulmuslardir. Bankalarin sube acabilmeleri
icin, Hazine ve Dis Ticaret Miistesarliginin iznine bagvurmak zorundadirlar.
Miistesarlik, Sanayi ve Ticaret Bakanliginin goriisiinii alarak karar verir. Bankalarin

bir yil i¢inde acacak olduklar1 sube sayis1 sinirlandirilmistir.

Bankalar normal isletmelerden farkli olarak bor¢larina karsilik belirli oranda
munzam karsilik bulundurmak zorundadirlar. Ayrica bankalarin ¢ikarmis olduklari
hisse senetleri tamamen ad’a yazili olmak zorundadir. Diger isletmelerde ise bu tiir

kisaltmalar yoktur.

Bankanin 6zelligi fon transferi veya aracilik siirecinde kendini gosterir. Bu
islev, uzun siire bankanin tekelinde kalarak, bankacilik faaliyetinin temelini
olusturmustur. Diger bankacilik {riinleri ve hizmetleri ek hizmetler seklinde
goriilmiistiir. Bankalardaki bu yap1 giintimiizde belirli bir degisim siireci i¢ine girmis

ve ¢ok iirlinlii bir yapiya doniistiigii goriilmiistiir (Erdem, 1993; 31).

3.2. ZIRAAT BANKASI’NIN BANKACILIK SEKTORUNDEKi YERi VE
ONEMI

Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankast A.S.’nin temelini 1863 yilinda kurulan
Memleket Sandiklar1 olusturmaktadir. 1883 yilinda Memleket Sandiklari’nin yerini
Menafi Sandiklar1 almis ve 1888 yilinda da Menafi Sandiklar1 yeniden organize

edilerek Banka, ciftcileri kredilendirmek, faiz karsiliginda tevdiat kabulii ve ziraata
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iliskin sarraflik ve aracilik isleri yapmak iizere resmen kurulmustur. Kurulus
tarihinden itibaren yasanan cesitli degisiklikler sonrasinda banka; 25 Kasim 2000
tarthinde kabul edilen 4603 sayili kanunla Anonim Sirket haline getirilmistir

(http://www.ziraat.com.tr/tanitim/2005_faaliyet_raporu.pdf).

Kamu Bankalarinin yeniden yapilandirilmalari kapsaminda, Ziraat Bankasi
2001 yilindan baslayarak biiyiik bir degisim i¢ine girmistir. Kamu bankalar1 (T.C.
Ziraat Bankas1 A.S.-T.C. Halk Bankasi A.S.-T.C. Emlak Bankasi A.S.) ortak bir
yonetim kurulu tarafindan yonetilmeye baslanmistir. Bankanin organizasyon yapisi,
cagdas bankaciligin ve uluslararas1 rekabetin gereklerine gore tamamen
degistirilmis ve operasyon agirlikli bankacilik anlayisina, pazarlama nosyonu
eklenmistir. Yine bu donemde; Emlak Bankasi, Ziraat Bankasi ile birlestirilerek

kapatilmistir.

Ziraat Bankas1 2004 yilinda Banker dergisinin “Diinyanin en biiyiik 1000
bankas1” siralamasinda ana sermaye biiyiikliigiine gére Avrupa’nin 57.ve diinyanin

115. biiyiik bankasi secildi.

2005 senesinde; misyonunu basart ile tamamlamasinin ardindan, Kamu
Bankalar1 Ortak Yonetimi uygulamasi sona erdi. Yine 2005 yil1 faaliyeti sonucu elde
edilen 1,8 milyar YTL net kar ile Tiirk bankacilik sektorii tarihindeki en yiiksek kar
elde edildi.

Her tiirlii bankacilik faaliyetlerinde bulunma yetkisini sahip olan Banka’nin

tek hissedar1 Hazine Miistesarlig1’ dir.

Bankanin faaliyet alan1 her tiirlii nakdi ve gayrinakdi Tiirk liras1 ve doviz
tizerinden krediler agmak, yurt i¢i ve yurtdisi para ve sermaye piyasalarinda islem
yapmak, tarim sektoriine finansman destegi saglamak, TL ve YP mevduati toplamak

ve diger bankacilik islemleri yapmaktir.

Ziraat Bankas1 iilkemizde en yogun bankacilik islem hacmini

gerceklestirmektedir. Klasik bankacilik faaliyetleri ve {iirlin-hizmet sunumuna ek
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olarak kamusal sermayeye sahip olmasi nedeniyle, yilda 14,7 milyon Emekli
Sandigi, 4,6 milyon 65 yas, 41,3 milyon SSK, 4 milyon Bag-kur maas/diger 6deme
islemlerine aracilik etmekte, yilda 16 milyon tasarrufu tesvik hesab1 ddeme islemini
yapmaktadir. Ayrica, dogrudan gelir ve diger destekle ve ddemeleri kapsaminda
bugiine kadar yaklagik 8 milyon c¢iftciye 12 milyon YTL destekleme Odemesine

aracilik etmistir.

» Ziraat Bankasi’nin Sektordeki Pay1

Tiirkiye’nin en eski ve koklii bankasi olan Ziraat Bankasi, aktif biiylikliik ve
karhiliktaki liderliginin yani sira, 0denmis sermayesi, mevduat payi, yurtici ve
yurtdis1 hizmet ag1 ile Tiirkiye’nin en biiyiigiidiir. T.C. Ziraat Bankas1 2004-2005
doneminde, rakamsal biiyiikliklerden ziyade karliligi esas alan bir strateji
belirlemistir. Mukayeseli olarak giiclii oldugu alanlara yonelik bir strateji iiretmis,

etkin pasif yonetimiyle kar marjin1 korumustur.

Bankanin sube sayist 2005 sonu itibariyle 1.137 yurtici, 9 yurtdisi olmak
tizere toplam 1.146, personel sayisi ise 20.299 olmustur. Sube sayisi agisindan

sektordeki pay1 % 18, personel sayist agisindan % 15’tir.

Bankanin sektorel krediler icindeki payr 2004 yil sonunda % 8,9 iken, 2005
yil1 sonunda % 8,6 olarak gerceklesmistir.

Bankanin sektérdeki mevduattan aldigi pay, 2004 yilinda % 23 iken, 2005
yil1 sonunda % 20,6 olarak gerceklesmistir.

Bankanin karinin payi, 2004 yil sonunda % 24 iken, 2005 yilinda % 32

olarak gerceklesmistir.

Kurumsal ve ticari bankacilik kapsaminda sunulan hizmetlerin cesitliligi
acisindan Ziraat Bankasi’nin rakipleri ile fark bulunmamakla birlikte, yurti¢i ve
yurtdis1 teskilatin yayginligi, diisiik fonlama maliyetleri ve likidite yararlart ile

miisterilerin biiyiik tutarli gereksinimlerini karsilayabilme giicii, bankaya Onemli
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istiinliikler saglamaktadir. Ayrica bankanin “Giiven, kalicilik ve koklii gecmis” ile

0zdeslesmis marka giicii 6nemli bir rekabet avantaj1 yaratmaktadir.

3.3. TURK BANKACILIK SISTEMINDE HiZMET KALITESI

Serbest piyasa ekonomisinin uygulanmasinin yayginlasmasi, bloklarin
dagilmasi, kiiresellesme sonucunda rekabet tiim hiziyla artmis ve siddeti tiim
sektorlerde kendini gostermistir. Bu gelisme, ekonominin 6nemli bir yap1 tasi olan ve
ayn1 zamanda hizmet sektorii icinde de Onemli bir yere sahip olan bankacilik
sektoriine de yansimistir. Bankalar gerek kendileriyle ayni hizmeti sunan, gerekse

alternatif hizmet sunan isletmelerle rekabet etmek durumunda kalmislardir.

Uluslararas1 piyasalarin entegrasyonu ile artan rekabet, bankacilik sektoriine
onemli Ol¢iide etki etmis, bankalar yeni roller iistlenmis, hizmetlerin isleme
siireclerinde, miisteriye hizmet sunum sekillerinde, hizmet cesitliliginde, hizmet

kalitesini iyilestirmede ilerlemelere neden olmustur.

3.3.1. Tiirk Bankacilik Sisteminin Kalite Ozellikleri

Hizmet Kalitesini yiikseltmek veya kontrol altina almak isteyen hizmet
kuruluglarinin ~ calismalari, sektordeki kalite belirleyicilerini  tanimlamakla
baslamalidir. Miisterilerin en c¢ok {iizerinde durdugu faktor Oncelikli olarak ele
alinmali ve kisa donemde hizmet olarak nasil aktarilacagina karar verilmelidir. Tiirk

Bankacilik sisteminin kalite 6zellikleri makro ve mikro boyutta incelenmelidir.

Makro boyuttaki kalite 6zellikleri asagida verilmistir.

> Bankanin Genel Kalite Imaji: Miisteriye verilen imaj kazanilmis
miisterilerin elde tutulmasina ve kazanilmamis miisterilerin kazanilmasina etken
oldugundan ©nem kazanmaktadir. Rekabette One c¢ikabilmek i¢in pazarlama ve

reklam kampanyalartyla hizmet kalitesinin yiiksek oldugu imaj1 yansitilmaktadir.

74



Hizmet kurulusu olan bankalar icin miisterinin kalite beklentileri ¢ok
onemlidir. Banka verdigi hizmetler hakkinda abartili bilgi vermemelidir. Abartili
bilgi miisteri beklentilerini fazlalastirir. Gecekte bu beklentilerin karsilanamadigi
durumlarda miisteri hayal kirikligina ugrar. Bu yiizden bankanin miisterileri
kitlesinin kiiltiiriinii, aliskanliklarini bilmesi ve bunlar1 etkileyecek dis faktorleri

tanimasi gerekir. Boylece miisteri beklentileri belli bir diizeyde tutulabilir.

Imaj unsurlarma o6rnek olarak bankanin modern organizasyon bigimini,
hizmet kalitesine verilen Onemi, bankalarin fiziksel dekorlarini, subelerinin
yayginligini, kullanilan ara¢ ve gereglerin modernligini, iiriin ¢esitliligini, bankanin

sloganinin ve hatta bankanin logosunu gosterebiliriz.

Eger bu faktorler gerektigi sekilde yonetilir ve miisteriye yansitilabilirse

kalite imajin1 olumlu yonde etkiler.

> Fayda-Maliyet Iliskisi: Miisterinin bankadan aldigi hizmet karsiliginda
odedigi {iicret ve komisyonlar hizmetin kalitesi ile orantili ve tutarli olmak
zorundadir. Bu faktor hedef miisterilerin kazanilmasinda ve kazanilmis miisterilerin
korunmasinda biiyiik bir rol oynamaktadir. Bankalarin, 06zellikle perakende
bankacilik hizmetleri boyutunda diisiiniilen teminat mektuplari, ¢cek tahsili ve havale
gibi hizmetlerde uyguladiklar1 fiyatlandirma politikalarim1 kamuoyuna dogru ve
yeterli bir sekilde yansitmalar1 gerekmektedir. Miisteriye 6dedigi ticretin karsiliginda
kaliteli bir hizmet alacag izlenimi verilmeli, hizmette kalite gilivencesi unsuru

gelistirilmelidir.

Mikro boyutta kalite karakteristikleri ise, hizmetin sunuldugu ve miisteri ile
direkt temas icinde bulunulan yerlerde kendini gosterir. Bu karakteristikleri soyle

siralayabiliriz:

» Giivenilirlik: Hizmet performansinin giivenilir olmasi demektir. Bankalarda
personel, hizmeti bir kerede ve dogru olarak yapiyorsa, banka verdigi sozleri

zamaninda yerine getirebiliyorsa, gilivenilir hizmet sunuldugu sodylenebilir. Yanlis
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islem yapilmamasi, yanlis hesaba para yatirilmamasi ve yapilan isin zamaninda

yapilmas1 bu gruba ornektir.

» Heveslilik: Personelin hizmet vermeye her zaman hazir ve istekli olmasidir.
Ayrica isin zamaninda bitmesi de onemlidir. Ornegin kredi karti ekstrelerinin
zamaninda miisteri elinde olmasi, beklemesi istenen miisterinin kisa siirede geri

cagrilmasi gibi.

> Yeterlilik, Yeteneklilik: Hizmet personeli gerekli, yeterli bilgiye ve
yetenege sahip olmalidir. Bunun i¢in personelin diizenli olarak egitim programlarina
almarak desteklenmesi gerekir. Ornegin, kambiyo servisinde hizmet veren bir
elemanin giinliik kurlari, faiz oranlarin1 ve kambiyo mevzuatin1 bilmesi, verilen
hizmetin kalitesi acisindan 6nem kazanmaktadir. Personelin sorulan sorulara cevap

verebilmesi gerekir.

» Ulasilabilirlik, Kolay Bulunabilirlik: Hizmetin ¢abuk ve ucuz ulasilabilir
olmasi, hizmet Kkalitesi igin bir avantajdir. Ornegin, telefon bankaciliginin
yayginlagsmasi, otomatik para makinelerinin (ATM) 24 saat hizmette olmasi, internet

bankaciliginin gelistirilmesi ulasilabilirlik kriterini etkileyen 6nemli faktorlerdir.

» Nezaket: Kibar, saygili, gerektiginde arkadasca yol gosteren bir personel

hizmet kalitesini olumlu yonde etkiler.

> Tletisim: Miisteriye anlayabildigi 6lciide ve seviyede hizmet hakkinda bilgi
vermek, form doldurulmasi gerekiyorsa nasil doldurulacagim anlatmak, alternatifler
varsa hangi alternatifin ne kadara mal olacagini aciklamak ve sorulara tatmin edecek

karsiliklar vermek, miisteriyi hizmet konusunda memnun etmek demektir.

> Inamirhiik: Banka personelinin hizmet verirken gosterdigi yakinhik ve
miisteriyi kendisine inandirmasidir. Ayrica, bankanin ismi, imaji ve hizmet

personelinin kisisel 6zellikleri bu faktorlerin etkinligini artirir.
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» Emniyet: Verilen hizmetin tehlikelerden, risklerden ve siiphelerden uzak
olmasi, hizmet kalitesinde aranan bir Ozelliktir. Miisteri Oncelikle emniyet ister.
Ormegin, ATM’lerden para ceken insanlarda soyulma korkusu vardir. Onlarin
goziinde lobi tipi ATM’ler daha giivenlidir, bu da banka se¢imi konusunda bir kriter
oldugu gibi, bankanin yeni ATM’ler kurmasi asamasinda onemle {izerinde durulmasi
gereken bir kalite unsurudur. Diger taraftan internet iizerinden yapilan islemlerde
bankanin giivenlik diizeyin yiiksek olmas1 gerekir. Gizlilik, miisterinin istedigi ikinci
onemli faktordiir. Miisteri yatirdigr ya da cektigi paranin miktarinin, yaptig1 islerin
iceriginin, kiraladig1 kasaya sakladigi evraklarin tamamiyla gizli oldugundan emin

olmalidir.

» Anlayishhk/Miisteri Taninmasi: Miisterinin bazi durumlarda 6zel
isteklerinin olmasi, banka personelinin anlayisli olmasini gerektirir. Banka personeli
stres altinda calisabilecek kapasitede olmalidir. Ayrica miisteriler 6zel ilgi gormekten
veya “Ozel” olmaktan hoslanirlar. Isimleriyle cagrilmak, tammir olmak, dogum

giinlerinin ve 6zel giinlerin hatirlanmast onlar i¢in onur vericidir.

» Fiziki Goriiniim: Hizmetin somut sonuglari, hizmet kalitesini en az diger
faktorler kadar etkiler. Fiziksel ortam, personelin dis goriiniisii, kullanilan makineler,

araclar ve bunlarin teknolojiye paralelligi bu gruba verilecek 6rneklerdir.

3.4. BANKALARDA HIiZMET KALITESININ OLCUMUNE YONELIK BiR
UYGULAMA

3.4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hizmet sektorii i¢inde yer alan bankalar mali piyasalarin en Onemli
kurumlaridir. Banka yoneticileri de giiniimiizde yasanan yogun rekabet ortaminda
var olabilmenin anahtarmi kaliteli {iretim yani kaliteli hizmet oldugunun

bilincindedirler.

Bu amacla her giin birbirinden daha gelismis, miisterilerin hayatlarin1 daha da

kolaylastiracak, birikimlerini daha etkin degerlendirmelerine olanak verecek ya da
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mali problemlerine kolay ¢coziimler getirecek iirlinler sunmaya ¢aligirlar. Bu {iriinleri
sunarken, iiriine eslik eden hizmetin kaliteli olmasina 6zen gostermek gerekmektedir.
Bu gayretlerin istenen sonuca varip varmadiginin anlasilabilmesi i¢in de verilen

hizmet kalite diizeyinin Ol¢iilmesi gerekir.

Bir bankanin hizmet kalitesinin Olg¢iilmesi bir¢cok kritere baglidir. Bu
kriterlerden bazilar1 sayisal olarak oOl¢iilebilirken, bazilarinin sayisal olarak dlciilmesi
miimkiin degildir. Ornegin, kalite belirlemede bir kriter olan hizmet elemani sayisi
rahatlikla sayisal verilere doniistiiriilebilirken ayni elemanin performansini sayisal

verilere doniistiirmek ¢ok olanakli degildir.

Bu nedenle kalitatif ve siibjektif degerlendirmelere sahip olan ve kendine
O0zgii yapisi olan hizmet kalitesine kendi bakis acilari ile yaklasan PZB’nin
gelistirdigi modelin nasil sonu¢ verecegini gormek acgisindan, Tiirkiye’de faaliyet
gosteren Ziraat Bankasi’nda uygulanmistir. Bunun i¢in Tiirkiye’nin en énemli kamu
bankasi ve en fazla subeye sahip olan Ziraat Bankasi’nin, Konak Subesi sec¢ilmistir.
Konak Subesi’nin segilmesindeki amagc; izmir ilinde en fazla islem hacmine sahip

subelerden birisi olmasidir.

Bu arastirmanin amaci; servqual yontemi kullanilarak Ziraat Bankas1 Konak
Subesi miisterilerince algilanan hizmet kalitesi skorlarinin hesaplanmasi ve bu
skorlar bakimindan, ongoriilen kalite boyutlarina verilen énem derecelerine gore,
kalite diizeyini yiikseltmek iizere hangi boyuta ya da boyutlara 6ncelik verilmesi ve

iyilestirme yapilmasi gerektigini saptamaktir.

Arastirmanin diger amaglari asagida siralanmstir:

e Ziraat Bankasi Konak Subesi’nden hizmet alan miisterilerin demografik

ozelliklerini saptamak.

e Demografik o0zellikler ile algilanan hizmet Kkalitesi arasindaki farklari

belirlemek.
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3.4.2. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlari

Arastirmamizin alani, genel olarak hizmet sektorii, 6zel olarak da bankacilik
hizmet tiiriidiir. “Bankacilik sektorii yogun rekabetin yasandigi bir sektor olmasi ve
performans arastirmalari i¢in olaganiistii bir laboratuar sunmast” (Roth ve Jackson,

1995: 1720) dolayisiyla 6zellikle secilmistir.

Arastirmada amaca ulasabilmek i¢in bazi sinirlamalara gidilmistir. Ziraat
Bankasi’nin sube aginin ¢ok yaygin olmasiyla ortaya ¢ikan zaman ve maliyet
sorunlarmin yaninda, Konak Subesi’nin izmir ili icinde en ¢ok islem hacmine sahip
subelerden biri olmasi nedeniyle, yeterli Orneklem biiyiikliigiine ulasilabilecegi

diisiiniilerek, arastirma Izmir ile Ziraat Bankas1 Konak Subesi ile sinirli kalmastir.

3.4.3. Arastirmanin Yontemi

Yapilan arastirmanin amaci geregi banka isletmelerinde hizmet kalitesinin
Olciilmesi konusunda miisterilerin diisiincelerini saptamak icin anket c¢aligmasi

yapilmustir (Ek-1).

Anket icin PZB tarafindan gelistirilen ve daha once bankacilik sektoriinde

uygulanan anket formu kullanilmistir. Anket formu Oncelikle Tiirk¢eye ¢evrilmistir.

Servqual hizmet kalitesi Olciim modeli icin PZB’nin gerceklestirdigi 6n
caligmalar, problemin ve degiskenlerinin taniminin yapilmasina yonelik olup
kesfedici arastirma niteligindedir. Bu nedenle burada tekrar bir kesfedici arastirma
yapilmasina gerek goriilmemistir. Modelin uygulanabilirligi, algilanan kalite skorunu
etkileyen degiskenlerin neler oldugu ve bu degiskenlerin skoru ne yonde degistirdigi
incelenmek istendiginden arastirma dizayni neden-sonug iligkisine dayali arastirmaya

uygundur.
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3.4.3.1. Veri Toplama Y ontemi

Veriler Ziraat Bankasi Konak Subesi miisterileri ile yiiz yiize goriisme
sonucu toplanmistir. Anket formu dort boliimden olusmaktadir. Ilk boliimde cinsiyet,

yas, egitim gibi demografik ozellikler sorulmustur.

Ikinci boliimde gériisiilen kisiler bankalara iliskin 22 adet 6zelligi likert olgek
kullanarak (“1” hi¢ katilmiyorum, “5” tamamen katiliyorum anlamina gelmek iizere)
ve milkemmel bankalarin bu 6zelliklere ne derece sahip olmasi gerektigini diisiinerek

degerlendirmislerdir.

Uciincii  boliimde o6ngoriilen bes hizmet Kkalitesi boyutlarin  adlar
belirtilmeden, tanimlarina gore toplami 100 olacak sekilde onem derecelerine gore

puanlandirilmistir.

Son boliimde s6z konusu bankanin (Ziraat Bankast Konak Subesi) verdigi

hizmetler diisiiniilerek 22 adet 6zellige 5’1i anket {izerinden puan verilmektedir.
3.4.3.2. Ornekleme Yontemi

Aragtirma Izmir Ziraat Bankas1 Konak Subesi’nde yiiriitiilmiistiir. Bankanin
miisterilerinin tam listesine ulasmak miimkiin olmadig1 i¢in bankanin miisterileri

arasinda rastlantisal se¢im yapilmis ve anket uygulanmustir.
Bu durumda 6rneklem cercevesi:
Eleman: T.C. Ziraat Bankas1 A.S. Miisterileri
Birim: T.C. Ziraat Bankas1 Konak Subesi

Kapsam: Izmir
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Zaman: Bir hafta boyunca haftanin her giinii i¢in rastsal olarak secilmis

zaman dilimleri olmaktadir.

Verilerin analizi i¢in SPSS 11,5 (Statistical Packages for Social Sciences)
kullanilmustir Istatistiksel olarak veriler tamamlayici ve cikarimsal istatistik
temelinde ele alimmistir. Oncelikle verilerin giivenirliligi test edilmistir. Daha sonra
verilere servqual modeli uygulanmistir. Hipotez testleri icin hipotezler olusturulmus,
ardindan %95 giiven diizeyinde ortalamalar arasindaki farkliliklarin anlamlilig1 icin

t-testi ve gruplu olan degiskenin analizi icin Oneway Anova testi uygulanmistir.
3.4.4. Arastirmanin Bulgulari

Anket calismasi, Ziraat Bankasi Konak Subesi miisterilerine Haziran
ayinda uygulanmistir. Kisiler rastlantisal olarak secilmistir. Arastirmanin saha
calismasinda anket formundaki sorularin uzun olmasi anketin yanitlanma oranini

diisiirmesi nedeniyle goriisme sayis1 120 adetle sinirhi kalmistir.

> Demografik Ozelliklerle ilgili Bulgular

Tablo 2: Ankete Katilanlarin Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsiyet Frekans Yiizde
Bay 68 56,7
Bayan 52 433
Toplam 120 100,0

Tablo 2’de arastirmaya katilanlarin cinsiyetlere gore dagilimi goriilmektedir.
Tablodan da goriildiigii gibi, deneklerin cinsiyete gore dagilimmin % 56,7’lik
kismint erkekler, % 43,3’lik kismini kadinlar olusturmaktadir.Buna gore bu
orneklem grubu igin erkeklerin bankacilik islemlerini daha c¢ok kullandig

sOylenebilir.
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Tablo 3: Ankete Katilanlarin Yas Gruplarina Gore Dagilim

Yas Arahig Frekans Yiizde
20-29 25 20,8
30-39 48 40,0
40-49 27 22,5
50 ve lizeri 20 16,7
Toplam 120 100,0

Tablo 3’den anlasilacagi gibi ankete katilanlarin biiyiik kismin1 30-39 yas
grubu olusturmaktadir. Bunu sirasiyla 40-49 yas, 20-29 yas ve 50 ve lizeri yas

gruplari izlemektedir.

Tablo 4: Ankete Katilanlarin Egitim Durumlarina Goére Dagilim

Egitim Durumu Frekans Yiizde
[Ikogretim 4 3,3
Ortadgretim 32 26,7
Lisans 72 60,0
Yiiksek lisans/doktora 12 10,0
Toplam 120 100,0

Anketi cevaplayan banka miisterilerinin egitim durumlarma iliskin bilgiler
Tablo 4’de gosterilmistir. Buna gore anketi cevaplayanlarin biiytik kismi herhangi bir
tiniversiteyi bitirmis olarak goriilmektedir. Bunu sirayla ortadgretimi bitirenler,
yiiksek lisans/doktora mezunlar1 ve ilkogretim mezunlari izlemektedir. Buna gore
lisans ve lisansiistii egitim almis denek sayisi1 (84) oldukca yiiksektir. Bu sonuglar,

deneklerin egitim diizeyinin “yiiksek” oldugu yargisini ortaya koymaktadir.
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> Yararlamlan Hizmetler ve Banka Tercihindeki Oncelik Nedenleriyle

flgili Bulgular

Tablo 5: Ankete Katilanlarin Yararlandiklar1 Hizmete Gore Dagilim

Kullanan Kullanmayan
Hizmetler Frekans Frekans
(%) (%)
Vadeli mevduat hesabi 7 i_ 7) (52’23
Vadesiz mevduat hesab1 (675§ (3‘;2)
Havale @ ’557) - ,65:;
Kredi karti 57 ’659) @ ’5'5 1)
Kambiyo iglemleri (6,7% (9;’132)
e 02) 08
Bireysel kredi (2%)‘; (89()6)
Ticari kredi (8’13(; o 1117 (;
Internet bankacilig (7 ,251) (82,959)

Tablo 5’ten de anlasilacagi lizere bankacilik hizmetlerinden 78 kisiyle en
fazla yararlanilan hizmet, vadesiz mevduat hesab1 olarak goriilmektedir. Bunu; kredi
kart1 kullanimi izlemektedir. Vadeli mevduat hesab1 ve havale hizmetinde faydalanan
kisiler esit sayida ve iigiincii siradadir. Daha sonra sirasiyla; internet bankaciligi,

bireysel kredi, ¢ek, ticari kredi ve kambiyo islemleri gelmektedir.
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Tablo 6: Ankete Katilanlarin Banka Tercihlerindeki Oncelik Nedenleri

1.Oncelik | 2.0ncelik | 3.0ncelik | 4.Oncelik | 5.0Oncelik
Banka tercih nedenleri Frekans Frekans Frekans Frekans Frekans
(%) (%) (%) (%) (%)
. .. . 14 9 15 27 49
Isyerinin banka subesine yakin olmasi (11.7) (1.5) (12.5) (22.5) (40.8)
- 39 11 14 30 23
Calistig1 kurumun hesap agtirmasi (32.5) 9.2) (11.7) 25) (19.2)

. . . 3 19 43 24 24
Hizmetlerin c¢esidinin fazla olmasi 2.5) (15.8) (35.8) (20) (20)

. . . 5 38 26 32 16
Hizmetlerin kaliteli olmasi 4.2) 31.7) 21.7) (26.7) (13.3)
Bankanin giivenirliligi 45 43 21 > 8

& & (37.5) (35,8) (17,5) 4,2) (6,7
Diger 14 ! 2
8 (11,7 ®) (1.7)

Ankete katilanlarin banka tercihlerinde etkili olan birinci Oncelikli etken,

bankanin giivenirliligi olarak belirlenmistir. Bunu calistigi kurumun ilgili bankada

hesap agtirmasi izlemektedir. Uciincii sirada yer alan isyerinin ilgili banka subesine

yakin olmasi ve diger ayni orana sahiptir. Arastirmada “diger” boliimii genellikle

denekler tarafindan,“devlet giivencesine sahip olma” ve “her yerde bulunma” olarak

belirtilmistir. Toplam i¢indeki oranlart ayr1 ayn diisiik oldugu icin “diger” adi altinda

birlestirilmeleri uygun goriilmiistiir.

Ankete katilanlarin banka tercihlerinde etkili olan en 6nemli ikinci 6ncelikli

etken yine bankanin giivenilirligi olarak belirlenmistir. Bunu, hizmetlerin kaliteli

olmas1 izlemektedir. Hizmet ¢esidinin fazla olmasi en onemli iigiincii 6ncelikli etken

olarak belirlenmistir.
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> Hizmet Kalitesi Boyutlariyla Ilgili Bulgular

Tablo 7: En Onemli Olarak Degerlendirilen Boyutlar

Boyutlar Frekans Yiizde
Fiziki Goriinim 6 5,0
Giivenilirlik 69 57,5
Heveslilik 22 18,3
Giivence 19 15,8
Empati 4 3,3
Toplam 120 100,0

Anketin ikinci boliimde miisterilere bes boyuta karsilik gelen bes soru
sorulmus ve 100 puanin Onem sirasina gore dagitilmasi istenmistir. Yine ayni
boliimde miisterilere en onemli, ikinci en 6nemli ve en onemsiz bulduklar1 boyutlar

belirtmeleri istenmistir. Buna gore;

Tablo 7°den de anlasilacagi gibi % 57,5 (n=69)’le en 6nemli boyut miisteriler

tarafindan giivenilirlik olarak belirtilmistir.

Tablo 8: ikinci Onemli Olarak Degerlendirilen Boyutlar

Boyutlar Frekans Yiizde
Fiziki Goriinim 4 3,3
Giivenilirlik 28 23,3
Heveslilik 49 40,8
Giivence 33 27,5
Empati 6 5,0
Toplam 120 100,0

Ikinci 6nemli boyut bsliimiinde Tablo 8’den de anlasilacag gibi miisterilerin

% 40,8’1 (n=49) heveslilik boyutunu ikinci 6nemli boyut olarak belirtmislerdir.




Tablo 9: En Onemsiz Olarak Degerlendirilen Boyutlar

Boyutlar Frekans Yiizde
Fiziki Goriiniim 71 59,2
Giivenilirlik 3 2,5
Heveslilik 3,3
Giivence 11 9,2
Empati 31 25,8
Toplam 120 100,0

En 6nemsiz boyut boliimiinde ise Tablo 9°da goriildiigii gibi miisterilerin %

59,2’si (n=71) fiziki goriinim (maddi degerler) boyutunu en onemsiz boyut olarak

belirtmislerdir.
Tablo 10: Boyutlara Onem Diizeyine Gore Verilen Puanlar

Fiziki Goriiniim | Giivenilirlik | Heveslilik | Giivence | Empati
N 120 120 120 120 120
Ortalama 13,33 30,33 22,54 19,32 13,78
Std. Sapma 7,320 11,645 8,769 6,229 5,811
Minimum 2 5 5 5 5
Maksimum 40 70 50 35 30

Tablo 10’da boyutlara verilen puanlarin ortalama degerleri, standart

sapmalari, verilen maksimum ve minimum degerler toplu olarak goriilmektedir.

Miisteriler 6nem diizeylerine gore giivenilirlik boyutuna en yiiksek 6nemi
vermislerdir. Giivenilirlik boyutu bankalar acisindan; personelin hizmeti dikkatli ve
giivenilir bir sekilde yapmasi, bankanin verdigi sozii zamaninda yerine getirmesi,

yanlis islem yapmamasi olarak tanimlanabilir.

Miisterilerin goziinde heveslilik boyutuna ikinci yiiksek onem verilmistir.
Heveslilik, miisterilere yardimci olma arzusudur. Personelin miisterilere yardimci

olmaya her zaman hazir ve istekli olmasi bu boyut i¢cin 6nemli bir etkendir.
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Giivence boyutu ii¢iincii sirada 6nemli boyut olarak goriilmektedir. Bankalar
icin giivence boyutu, personelin bilgisi, yeterlilik diizeyi, miisterilere kars1 saygil

davranmasi ve giiven duygusu olusturmasi olarak tanimlanabilir.

Onem siralamasina gore dordiincii énemli boyut empatidir. Empati boyutu
miisteriye kigisel ilgi gosterilmesi, miisterinin 6zel isteklerinin anlasilmasi, her

miisteri ile tek tek ilgilenilmesi ve duyarlilik olarak tanimlanabilir.

En Onemsiz boyut olarak fiziki goriinim (Maddi Degerler) boyutu
belirtilmistir. Bu boyut miisterilerin banka binasi, arag-gere¢, personelin dis

gorliniimii gibi hizmetin fiziksel taniticilaridir.
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> Beklenen ve Algilanan Hizmet ile Tlgili Bulgular

Servqual modeli bosluk modelidir. Bu nedenle Once miisterilerin hizmet
kalitesi beklentileri ve algilar1 arasindaki bosluklarin bulunmasi gerekmektedir.
Burada oOncelikle miisterilerin bankadan beklentileri “Miikemmel bankalar ....”
seklinde baglayan soru onermeleriyle Olciilmiis, daha sonra da algilar1 ‘“Ziraat
Bankas1 ...” seklindeki soru onermeleriyle oOlciilerek aradaki fark bulunmustur. Bu
fark, miisterilerin hizmet kalitesi beklentileriyle algilar arasindaki boslugu gosterir.
Bu bosluk arttikca algilanan hizmet kalitesi diismekte, azaldik¢a artmaktadir. Bu

nedenle hizmet igletmelerinin amaci bu boslugu azaltmak olmalidir.

Calismada Sekil 10’da da goriilecegi gibi miisterilerin banka hizmetlerine
yonelik en yiiksek beklenti diizeyi “Gilivence” boyutu altinda yer alan 17. soru
Oonermesi olmustur (Mitkemmel bankalarda calisanlar miisterilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahiptir). Buna gore miisteriler Oncelikle personelin sorduklari

sorulara cevap verebilmesini beklemektedir.

En diisiik beklenti diizeyi ise, “Empati” boyutu icinde yer alan 22. soru
onermesinde belirlenmistir (Miikemmel bankalar miisterinin 6zel isteklerini anlarlar).

Buna gore miisterilerin en az bekledikleri 6zel isteklerinin anlasilmasidir.

Ziraat Bankas1 miisterilerinin algilarina bakildiginda en yiiksek algi diizeyi
“Fiziksel Goriinim” boyutunda yer alan 3 numarali soru onermesi (Ziraat Bankasi
calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiir) ile “Giivence” boyutu altinda yer alan 15.
soru Onermesinde (Ziraat Bankasi’'na giden miisteriler banka ile ilgili iliskilerinde
kendilerini giivende hisseder) gerceklesmistir. Yani miisteriler Ziraat Bankas1 ile
ilgili olarak en c¢ok calisanlarin goriiniisiinden ve bankada kendilerini giivende

hissetmelerinden memnuniyet duymaktadirlar.

Ziraat Bankas1 miisterileri en diisiik alg1 diizeyi “Empati” boyutu altinda yer
alan 22. onermede gerceklesmistir. Bu da yukarida aciklandigi gibi bankanin

miisterilerinin 6zel isteklerini anlamasiyla ilgilidir. Bu durumda Ziraat Bankasi’nin,
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miisterilerinin 6zel isteklerini anlamadig1 soylenebilir. Fakat miisterilerin en diisiik

beklenti diizeyleri ile en diisiik algi diizeyleri bu maddede birlesmistir.

Sekil 10’daki bosluklara bakildiginda en biiyiik bosluk “Giivenilirlik” boyutu
altinda yer alan 9. soru Onermesinde ortaya ¢ikmistir. Bu onerme kayitlarin hatasiz
tutulmasiyla ilgilidir. Buradan yola ¢ikarak bankanin kayitlar1 tutma konusunda
dikkatsiz davrandigi soylenebilir. Bunun sebebi olarak da bankanin hizmet ¢esidinin
cok olmasi gosterilebilir. Banka i¢in ikinci en biiyiik bosluk 6., 11., 12. ve 18. soru
onermelerinde ortaya ¢ikmistir. Bunlar da sirasiyla; bankanin sorunlarn ¢ézmek icin
samimi ilgi gostermesi, hizmetin en kisa siirede verilmesi, her zaman miisteriye

yardim etmeye istekli ve goniillii olunmasi ve miisteri ile tek tek ilgilenilmesidir.

En diisiik bosluk ise 1., 3. ve 4. soru Onermelerinde ortaya ¢ikmistir. Bu

onermelerin hepsi “Fiziki Ozellikler” boyutu altinda yer almaktadir.

Bu boliimdeki bilgiler “Arastirmanin Genel Bulgular1” boliimiinde daha

ayrintili verilecegi i¢in burada bu kadar verilmesi uygun goriilmiistiir.

» Anketin Genel Bulgular:

Miisterilerden Ziraat Bankas1 Konak Subesi’nden aldiklar1 hizmetin 6zelligi
ve ideallerinde bankanin bu o0zelligine kadar yansitmasi gerektigi konusundaki
diisiincelerini 1 ile 5 arasindaki rakamlardan birini isaretleyerek belirtmeleri

istenmistir. Daha once de belirtildigi gibi;

Servqual Puani = Algilanan Puan — Beklenen Puan

oldugu icin her bir 6nermenin puani +4 ile —4 arasinda olacaktir. —4 sunulan hizmet
kalitesinin beklenenin cok altinda oldugunu, +4 ise beklentilerin tamamen

karsilandigin1 gosterecektir.
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Yapilan analiz sonucunda Ziraat Bankas1 Konak Subesi’nin;

Agirliklandirilmamis Servqual Puan = —0,99

Agirlikli Servqual Puani: —0,20

bulunmustur. Agirhiklandirilmamis servqual puani hesaplanirken miisterilerin
boyutlara verdigi goreli onem dikkate alinmistir. Servqual puaninin (-) ¢ikmasi

bankanin miisteri beklentilerini karsilayamadigini, hizmet kalitesinin diisiik oldugunu

gostermektedir.
Tablo 11: Boyutlarin Agirhikh Servqual Puanlar:
Fiziki Agirlikhi Esit agirlikli
Boyutlar .. .. .. | Giivenilirlik | Heveslilik | Giivence | Empati | servqual genel servqual
Goriiniim
puant puani
Servaual | 663 | 101 122 | 104 | 1,09 0.20 0.9
Puam

Yukaridaki tablodan da goriilecegi gibi Servqual puani her boyut igin
miisterilerin  belirlemis oldugu agirhik yiizdeleriyle carpilmis ve agirhiklar
kazandirilmistir. Puan hesaplama tekniginin {ig¢iincii asamasinda ise, puanlar
toplanarak miisteri sayisina boliinmiistiir. Daha sonra dordiincii asamada ise iiciincii
asamada elde edilen puanlar toplanmis ve bese boliinmiistiir. Boylece agirlikhi

Servqual puani hesaplanmustir.

Boyutlarin servqual puanlarinin (—) c¢ikmasi, miisterilerin bu boyutlarin
tagidigr kavramlardan memnun olmadiklarini, algilamalarinin beklentilerinin altinda

kaldigin1 gostermektedir.
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Tablo 12

: Ziraat Bankasi Konak Subesi’nde Kalite Boyutlar1 Bazinda Servqual Skorlari

F 1z1k1 PP - Giivence | Empati
Goriiniim Giivenilirlik(SQ2) | Heveslilik(SQ3) SQA
(SQ1) (SQ4) | (SQ5)
N 120 120 120 120 120 120
Ortalama -0,6333 -1,0100 -1,2229 | -1,0417 | -1,0900 | -0,2033
Std. Sapma 0,97927 0,85871 0,94757 | 1,14832 | 1,01612 | 0,01077
Minimum -4,00 -3,60 -4,00 -9,75 -4,00 -0,22
Maksimum 1,25 0,80 0,75 0,50 2,00 -0,12

Tablo 11 ve Tablo 12’den de goriilecegi gibi Servqual analizi sonuglarina
gore miisterilerin bankadan en ¢ok memnun olduklar1 boyut —0,63 Agirlikli Servqual
puani ile Fiziksel Ozellikler boyutudur. Bu boyutun puan1 diger boyutlara gore daha
yiiksek c¢ikmistir. Onem yiizdelerine baktigimiz zaman miisteriler icin Fiziksel
Ozellikler boyutu en 6nemsiz boyut olarak goriilmektedir. Bu da bankanin kaliteli
hizmet vermedigini gosterir. Miisteriler, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en
onemsiz olarak gordiikleri boyutu, Ziraat Bankasi Konak Subesi’nde en ¢cok memnun
olduklar1 boyut olarak belirtmislerdir. Bu durumda miisteriler en ¢ok banka binasinin
gorliniisiinden, arac-gereclerin ve personelin dis goriiniisiinden memnuniyet

duymaktadirlar.

Giivenilirlik boyutunun Agirlikli Servqual puami —1,01 ¢ikmustir. Miisteriler
icin banka fiziki goriiniim boyutundan sonra giivenilirlik boyutu icin beklentilere az
da olsa ulagabilmistir. Onem diizeyine baktigimizda ise giivenilirlik boyutu en
onemli boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durumda denilebilir ki banka genel
olarak kaliteli hizmet vermemesine ragmen; s6z verilen hizmeti dikkatli ve kusursuz

sekilde yapmaya ¢aligsmaktadir.

Giivence boyutunun Agirlikli Servqual puami —1,04 cikmistir. Onem
siralarina baktigimizda giivence boyutu iigiincii énemli boyut olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu durumda, bankanin genel kalitesi diisiik olmasina ragmen; banka
calisanlarinin bilgisi, saygisi ve miisteride giiven duygusu uyandirma becerileri,

miisterilerin beklentilerini karsilamaktadir.
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Empati boyutunun Agirlhikli  Servqual Puam1 —1,09 cikmistir. Onem
diizeylerine baktigimizda da dordiincii onemli boyut empati olarak goriilmektedir.
Bankanin miisterilere kisisel ilgi gdstermesi ve duyarliligi anlamina gelen bu boyutta

Ziraat Bankas1 Konak Subesi miisterilerinin beklentilerini karsilamaktadir denilebilir.

Son olarak bankanin en diisiik kalite boyutu Heveslilik boyutu ¢ikmustir.
Agirlikli Servqual puan —1,22°dir. Onem siralamasinda miisteriler icin ikinci 6nemli
boyut olarak belirtilen heveslilik boyutu bankanin beklentileri karsilayamadigi
boyuttur. Yani bankanin miisterilere yardim etmek ve cabuk hizmet verme
konusundaki istekliligi ve goniilliiliigli anlamina gelen heveslilik boyutu bu bankanin
en zayif yoniidiir. Miisteri beklentilerine bu banka o6zellikle heveslilik anlaminda
cevap vermemektedir. Bu nedenle iyilestirme c¢alismalart Oncelikle bu alanda

baglatilmalidur.

3.4.5. Modelin Giivenilirligi

Giivenilirlik bir kavramin, 6zelligin ya da nesnenin ayni yontemi kullanmak
suretiyle bagimsiz fakat karsilastirilabilir Olctimlerinin - benzerligi anlamina
gelmektedir. Bu baglamda Servqual modelinin giivenilirligini test etmek amaciyla
giivenilirlik analizi uygulanmistir. Testin sonucunda belirlenen boyutlar icin alpha
katsayis1 0,8601 olarak bulunmustur. O ile 1 arasinda degisen alpha katsayisinin 1’e
yakin olusu sonucunda Olgegin o Olgiide giivenilir bir 6lgek olduguna karar
verilebilmektedir. Alpha katsayisimt bulmak i¢in izlenen yoOntem Ek-2’de

belirtilmistir.

3.4.6. Demografik Ozelliklere Gore Bankanmm Servqual Kalite Skorlar

Bakimindan Karsilastirilmasi

Arastirmanin bagimli degiskeni uygulanan Servqual dlceginden elde edilen
veriler iizerinden hesaplanan algilanan hizmet kalitesi skorudur (Servqual Skoru).

Arastirmanin bagimsiz degiskenleri ise, yas, cinsiyet, egitim durumudur.
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» Arastirmamin Hipotezleri

Arasgtirmalarda olaylar hakkinda var oldugu soylenen ilisliye arastirma
dilinde hipotez denilmektedir. Bu aciklamadan yola ¢ikarak, miisterilerin
cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki anlamliliklari, miisterilerin
yas gruplarina ve egitim durumlarina gore ayr1 ayri hizmet kalitesi boyutlari

arasindaki farkliliklar1 incelemek amaciyla 3 hipotez kurulmustur.

1) Hyo= Ziraat Bankasi Konak Subesi’nden hizmet alan bay ve bayan
miisterilerin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir

fark bulunmamaktadir.

H,: Ziraat Bankas1 Konak Subesi’nden hizmet alan bay ve bayan miisterilerin
kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark

bulunmamaktadir.

Tablo 13: Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Kalite Boyutlarindaki Anlamhihklarinn incelenmesi

Boyutlar Onem diizeyi t-degeri

Fiziki Goriiniim 0,601 0,764
Giivenirlilik 0,118 0,274
Heveslilik 0,501 -0,357
Giivence 0,475 0,053
Empati 0,310 0,419

Yukaridaki Tablo 13’e gore, Ziraat Bankasi icin yapilan ¢alismada biitiin
boyutlarda Hy hipotezi o = 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir (0,601 >
005, 0,118 > 0,05, 0,501 > 0,05, 0,475 > 0,05 ve 0,310 > 0,05). Yani, Ziraat
Bankas1 Konak Subesi miisterileri i¢in tiim boyutlarda cinsiyet agisindan bir farklilik

yoktur.

2) Hj: Ziraat Bankast Konak Subesi miisterileri arasinda yas gruplarina gore

kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.
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H,: Ziraat Bankas1 Konak Subesi miisterileri arasinda yas gruplarina gore

kalite boyutlar1 bazinda algilana hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 14: Yas Gruplaria Gére Boyutlarm Farkhliklarimin incelenmesi

Boyutlar F-degeri | Onem diizeyi
Fiziki goriintim 0,392 0,759
Giivenirlilik 1,283 0,284
Heveslilik 1,014 0,389
Giivence 0,671 0,572
Empati 0,323 0,809

Tablo 14’e gore Ziraat Bankasi i¢in, yapilan ¢calismada biitiin boyutlarda Hy
hipotezi a = 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmektedir. Yani Ziraat Bankasi
Konak Subesi miisterileri i¢in tiim boyutlarda yas gruplar1 agisindan bir farklilik

yoktur. Onem diizeyinde yer alan tiim degerler 0,05’ ten biiyiiktiir.

3) Hop: Ziraat Bankasi Konak Subesi miisterileri arasinda egitim diizeylerine
gore kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamh bir farklilik

yoktur.

H;: Ziraat Bankas1 Konak Subesi miisterileri arasinda egitim diizeylerine
gore kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tablo 15: Egitim Diizeylerine Gore Boyutlarin Farkliiklarinin incelenmesi

Boyutlar F-degeri Onem diizeyi

Fiziki Goriiniim 2,486 0,064
Giivenirlilik 2,509 0,062
Heveslilik 6,083 0,001
Giivence 5,415 0,002
Empati 0,612 0,608

Yukaridaki Tablo 15’e gore Ziraat Bankasi i¢in yapilan calismada Fiziki
Ozellikler, Giivenilirlik ve Empati boyutlar1 i¢in Hy hipotezi a = 0,05 anlamlilik bu 3
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boyut icin Ziraat Bankasi Konak Subesi miisterileri arasinda egitim diizeyleri
acisindan bir farklilik yoktur. Fakat, heveslilik ve giivence boyutlar1 icin H; hipotezi
kabul edilmektedir (0,001 < 0,05, 0,002 <0,05). Bu boyutlar i¢in egitim diizeyleri
arasinda bir fark vardir. Capraz tablolar tapildiginda bu farkin ilkogretim
mezunlarinin 6rneklem iginde cok az bir paya sahip olmasindan kaynaklandigi

goriilmektedir.

3.4.7. Arastirmanin Sonuclari

Bankacilik hizmetlerinde algilanan kalitenin Olciilmesine yonelik yapilan
calismamizda 6rneklem olarak Izmir ili Ziraat Bankasi Konak Subesi miisterileri
belirlenmis ve rastlantisal olarak secilen miisterilere anket uygulanmistir. Daha sonra
SPSS programi kullanilarak analizlerin siireci, cevaplayicilarin degiskenler itibariyle

alg1 ve beklenti farklarin1 hesaplamakla baslamistir.

Daha sonra 0Olc¢egin verilerine arastirma modelinde yer alan analizler
uygulanmistir. Analiz siirecine, verilerin i¢ tutarliligini 6lcmeye yonelik olarak
giivenilirlik analizi (Alpha katsayisinin hesabi) ile baglanmistir. Bu siirecte 6lgegin
giivenilirligi 0,86 bulunmus ve bu degerin kabul edilebilir sinirlar iginde olmasi

nedeniyle analize devam edilmistir.

Bundan sonra verilere servqual dl¢eginde yer alan analizler uygulanmistir.
Daha once de belirtildigi gibi servqual 6lgcegi kullanilarak bir taraftan bankanin
boyutlar bazinda sundugu hizmet kalitesi diizeyi Olciilebilmekte, diger taraftan
hesaplanan esit agirlikli ve agirlikli servqual skorlari sayesinde bankanin sundugu
hizmetin toplam kalite diizeyi degerlendirilebilmektedir. Arastirmamizda bankanin
kalite boyutlar1 bazinda, esit agirlikli ve agirlikli servqual skorlarinin negatif oldugu
tespit edilmistir. Buna gore bankanin miisteri beklentilerini karsilayamadigin
soylemek miimkiindiir. Diger bir ifadeyle bankada sunulan hizmete yonelik miisteri

kalite algisinin diisiik oldugu soylenebilir.

Arastirmada elde edilen onemli bulgulardan birisi de miisteri bakis acisi ile

hizmet kalitesi boyutlarinin Onem derecesine gore tespit edilmesidir. Banka
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isletmeleri icin “Gilivenilirlik” ve “Heveslilik” hizmet kalitesi boyutlari, miisteri
tarafindan en Oonemli hizmet kalitesi boyutlar1 olarak degerlendirilmistir. Bankanin
vaat ettigi hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bicimde yapabilme becerisi anlamina
gelen giivenilirlik, bankanin miisterilere yardim etmek ve cabuk hizmet vermek
konusundaki istekliligin ve goniilliiligli anlamina gelen heveslilik boyutlari
miisterilerin bankalardaki hizmet kalitesine bakis acilarini ortaya koymasi acgisindan

onemlidir.

Miisteriler “Empati” ve “Fiziki Goriinim” boyutlarini, hizmet kalitesi
boyutlari icinde en 6nemsiz boyutlar olarak degerlendirmistir. Fiziki goriiniim; banka
binasinin, ekipmaninin goriiniisii ve hizmet personelin temiz ve diizgiin goriiniislii
olmas1 anlamina gelmektedir. Empati ise, bankanin miisterilere kisisel ilgi gostermesi

ve duyarliligi anlamina gelmektedir.

Bu verilere gore arastirmanin en ilgi ¢ekici sonucu; yukarida aciklandigi gibi
miisterilerin banka degerlendirmelerinde en az O6nem verdikleri hizmet Kkalitesi
boyutu fiziki 6zellikler olmasina ragmen, Ziraat Bankas1 Konak Subesi i¢in fiziki
ozellikler boyutunun en begenilen boyut olarak ortaya cikmasidir. Bu sonug¢ da

miisterilerin memnuniyetsizliklerini agikc¢a ortaya koymasi agisindan onemlidir.

Yine Ziraat Bankas1 Konak Subesi icin miisteriler tarafindan en az begenilen
kalite boyutu heveslilik olarak ortaya konmustur. Fakat heveslilik boyutu, bankalar
icin miisterilerin hizmet kalitesi algisinda ikinci derecede 6nemli boyuttur. Buradan

da bankanin miisteri beklentilerini karsilayamadig1 anlagilmastir.

Bu analizlere ek olarak; hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla kullanilan ankette
yer alan 22 dnerme icin ayr1 ayri beklenti ve algi puanlarinin ortalamalart bulunmus
ve aralarindaki fark hesaplanmistir. Buna gdre miisterilerin en yiiksek beklenti
diizeyi “Giivence” boyutunda yer alan 17. 6nerme olmustur (Miikemmel bankalarda
calisanlar miisterilerinin sorunlarina cevap verecek bilgiye sahiptir). En diisiik
beklenti diizeyi ise “Empati” boyutu altinda yer alan 22. 6nerme (Miikemmel

bankalar miisterilerinin 6zel isteklerini anlar) olarak bulunmustur.
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Ziraat Bankasi Konak Subesi’nin saglamis oldugu hizmete yonelik en yiiksek
miisteri algis1 “Fiziki Goriiniim” boyutu altinda yer alan 3 numarali soru 6énermesi
(Ziraat Bankast’nin ¢alisanlart temiz ve diizgiin goriiniisliidiir) ile “Giivence” boyutu
altinda yer alan 15. soru Onermesi (Ziraat Bankasi’na giden miisteriler, banka ile
ilgili olan iligkilerinde kendilerini giivende hissederler) i¢in gerceklesmistir. En
diisiik miisteri algisi ise “Empati” boyutu altinda yer alan 22 numarali soru 6nermesi

olarak belirlenmistir.

Bu analizler disinda arastirmaya katilan miisterilerin demografik 6zellikleri
belirlenmistir. Buna gore; cinsiyete gore cevaplayicilarin % 56,7’si erkek, % 43,3’
bayandir. Yas araligina gore; % 20,81 20-29, % 40’1 30-39, % 22,5’u 40-49 ve %
16,7°si 50 ve lizeri yas grubuna dahildir. Egitim durumuna gore ise; % 3,3’1

ilkogretim, % 26,7’ si ortadgretim, % 60’1 lisans, % 10’u da yiiksek lisans/doktoradir.

Ayrica miisterilerin banka tercihlerindeki en Onemli etken bankanin
giivenilirligi olarak benimsenmistir. Bunu sirasiyla; calistigi kurumun bankada hesap

actirmasi ve isyerinin banka subesine yakin olmasi izlemektedir.

Bunlarin disinda, cevaplayicilarin  kullanim ylizdelerine gore sirasiyla;
vadesiz mevduat hesabi, kredi karti,vadeli mevduat hesabi, havale, bireysel kredi,
internet bankaciligi, cek, ticari kredi ve kambiyo islemlerinden faydalandigi

belirlenmistir.

Son olarak yukarida belirtilen demografik o6zellikler bagimsiz degisken,
servqual Olceginden elde edilen veriler iizerinden hesaplanan, algilanan hizmet
kalitesi skoru bagimli degisken olarak kabul edilerek miisterilerin cinsiyetlerine gore
kalite boyutlarinin anlamliliklari, yas gruplart ve egitim diizeylerine gére boyutlarin
farkliliklar1 incelenmistir. Buna gore yapilan t-testi ve Oneway Anova testi sonucuna
gore cinsiyet ve yas gruplarina gore boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi
arasinda herhangi bir farklilik bulunmazken, egitim diizeylerine gore heveslilik ve

giivence boyutlarinda algilanan hizmet kalitesi arasinda bir fark bulunmustur.
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GENEL SONUC VE ONERILER

Kalite hem mal hem de hizmet iireten isletmeler icin onemle dikkate alinmasi
gereken bir konudur. Uriin kalitesinin iyilestirilmesi, hatal iiretimin asgari diizeye
indirilmesinin sonucu olarak para ve zaman kaybini Onlemektedir. Dolayisiyla
verimliligin artmasi1 saglanmaktadir. Boylece daha diisiik maliyetle daha {istiin
ozelliklere sahip iiriinlerin iiretilmesi miimkiin olmaktadir. Azalan maliyetler

sayesinde firma karlilig1 da olumlu etkilenmektedir.

Kalite diizeyinin yiikseltilmesi ile rekabet istiinliigli kazanilmakta, firma
pazar paymi artirmakta ve prestij saglamaktadir. Bilim ve teknoloji gelistikce Once
tarimdan sanayiye, sanayiden de hizmetler sektoriine dogru bir gelisme siireci
olmaktadir. Diinyada oldugu gibi Tiirkiye ekonomisinde de hizmetler sektoriiniin
payr giderek artmaktadir. Hem imalat sektorii hem de hizmet sektorii ekonomiye

katkilar1 bakimindan vazgecilmez niteliktedir.

Bankacilik hizmet sektoriiniin en 6nemli paya sahip alt sektoriidiir. Son
yillarda iilkemizde bu alanda ortaya ¢ikan teknolojik gelismeler ve yasanan krizler,
bankacilikta yeniden yapilanmay1 gerektiren, kurumsallasmanin ve miisteri
memnuniyetinin énemini de ortaya koymaktadir. Artan rekabet bu odaklanmanin

Onemini daha da arttirmaktadir.

Bankalar  giiniimiizde bireysel ve kurumsal bankacilik hizmeti
sunmaktadirlar. Teknolojik yenilikler her iki hizmet alaninda miisterilere daha hizl,
giivenilir ve daha diisiik maliyetli islem yapma olanagi sunmaktadir. Bu ¢ercevede
sunulan hizmetten, baska bir anlatimla gosterilen performanstan miisterinin ne kadar
memnun oldugu sunulan hizmetin kalitesinin nasil algilandiginin arastirilmast,

tizerinde durulabilecek bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Fakat hizmetlerin soyut yapiya sahip olmasi ve sunumu sirasinda araya
bircok psikolojik faktoriin girmesi hizmet kalitesini ve hizmet kalitesinin dl¢timiinii
etkilemektedir. Bu nedenle “Hizmet Kalitesi” yerine “Algilanan Hizmet Kalitesi”

terimini kullanmak daha dogru olmaktadir.
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Algilanan hizmet kalitesi ise; “Miisterinin hizmet almadan 6nceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini kiyaslamasinin bir
sonucu olup; miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin
yonii ve derecesi” olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin hizmete

iliskin istek ve arzularini ifade etmektedir.

Algilanan hizmetin “Doyurucu” olmasi icin verilen hizmetin beklentileri

karsilamas1 gerekmektedir.

Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi hi¢ kuskusuz iiriinlerin
kiyaslanmasindan farkli ve oldukca giictiir. Bir¢ok hizmetin elle tutulamamasi, gozle
goriilememesinin yani sira iiretim ve tiiketimin birbirinden ayrilamamasi, bir
hizmetin satin alinmadan, tiiketilmeden degerlendirilmesini olanaksiz kilmaktadir.
Ciinkii, cogu hizmetler satin alma sirasindaki yararlariyla goriiliir. Diger taraftan bazi
hizmetlerde satin alimip kullanildiktan sonra dahi degerlendirilemezler. Bu tiir
hizmetlerin etkisi ya da sonucunun goriilmesi zaman alabilecedi gibi, hi¢ ortaya
cikmayabilir. Hizmetlerin satin alma Oncesi bagvurulacak ozelliklerinin cok az
olmasi, hem de cok zor degerlendirilmesi ve zaman almasi, tiiketildikten sonra

miisteriler tarafindan deneyim 6zelliklerinden yararlanilmasina yol agmaktadir.

Hizmet kalitesi yaziminda en ¢ok rastlanilan model, Zeithaml, Parasuraman
ve Berry (1992) tarafindan gelistirilen bir “Hizmet kalitesi modeli”dir. Arastirmacilar
“Kalite ol¢iilemedigi stirece gelistirilemez” kuralindan yola ¢ikarak, hizmet kalitesini
hizmet veren ve hizmetten yararlanan taraflar1 dikkate alarak, hem hizmet veren
isletmelerin kalite anlayislar1 ile uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin
hizmetten bekledikleri ve yararlandiklar1 gergek hizmet arasindaki farkliliklar: ve bu
farkliliklarin algilanan hizmet kalitesini nasil etkiledigini “Fark analiz modeli” ile
ortaya koymustur. Arastirmacilar gelistirdikleri bu modelde kalite sorunlarinin
kaynaginmi analiz ederek, kalitenin nasil gelistirilebilecegi konusunda yoneticilere

onemli ipuclar1 vermislerdir.
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Bu amagla, buradaki calismada uluslararasi hizmet pazarlamasi ve yonetim
bilimi literatiiriinde genis kabul gormiis olan ve yukarida aciklanan “Fark analiz
modeli”, diger bir degisle “Servqual Modeli” bankacilik sektoriine uygulanmistir. Bu
model yardimiyla, banka isletmelerinin miisteri algilamalarindan hareketle hizmet

kalitesini olusturan 6ncelikli faktorler belirlenmeye ¢aligilmstir.

Arastirmada toplanan verilerin analiz edilmesiyle elde edilen bulgular

asagida verilmistir:

Banka miisterilerinin hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda en fazla ©nem
verdikleri boyutlar1 sirasiyla: Giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati ve fiziki
gorliniimdiir. Bu sonuclara gore bir banka isletmesinde miisterilerin 6ncelikli olarak
hizmetin giivenilir ve kusursuz bir bicimde yapilmasini, verilen soziin zamaninda
yerine getirilmesini, kayitlarin hatasiz tutulmasini bekledikleri sdylenebilir. Ayrica
bankanin miisterilerine yardim etme konusundaki istekliligi ve hizmetin en kisa
siirede yerine getirilmesi anlamina gelen heveslilik boyutunda miisteriler igin
Oonemlidir. Banka binasinin, ekipmanlarin goriiniisii ve personelin temiz ve diizgiin
goriliniisii anlamina gelen fiziki ozellikler boyutu miisterilerin en az onemsedikleri

boyuttur.

Bankacilik sektoriinde giivenilirlik boyutunun en énemli boyut olarak ortaya
cikmas1 beklenen bir durumdur. Ulkemizde cesitli donemlerde yasayan bankacilik
krizleri sonucunda insanlarin bankacilik sektoriine olan giivenleri azalmstir.
Ozellikle, 6zel sektor bankalarina olan giivenin azalmasi bu calismada da goriilecegi
gibi, kisilerin banka tercihlerinde “devlet gilivencesine sahip olmasi” faktoriinii
belirtmelerine sebep olmustur. Calismamizda konu edilen Ziraat Bankasi’nin da

tilkemizin en dnemli kamu bankas1 olmasi, tercih edilme oranini arttirmistir.

Diger taraftan miisteriler agisindan ikinci olarak 6nem verilen boyutun
heveslilik olarak belirlenmesi, miisteriler i¢in hizmetin en kisa siirede verilmesinin,
calisanlarin miisteriye yardim etmeye istekli olmasinin 6nemli oldugunu ortaya

koymaktadir. Banka subesine giden miisteri oncelikle vakit kaybetmeden isleminin
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gerceklestirilmesini beklemektedir. Bu da heveslilik boyutunu ikinci onemli boyut

haline getirmektedir.

Calismada hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla uygulanan ankette yer alan
onermeler bazinda bakildiginda, miisterilerin en yiiksek beklenti diizeyini giivence
boyutu altinda yer alan ‘“Miikemmel bankalarda calisanlar miisterilerin sorularina
cevap verecek bilgiye sahiptir” énermesi almistir. Bu da bankada ¢alisan personelin
yeterlilik diizeyiyle ilgilidir. Banka personelinin miisterinin sordugu sorulara cevap

verebilecek diizeyde bilgiye sahip olmas1 gerekir.

Genel olarak hizmet isletmelerine bakildiginda; miisterinin goziinde hizmeti
sunan personel hizmet isletmesinin kendisi olarak algilanmaktadir. Banka
isletmelerinde de hizmet veren personel “banka” olarak goriilmektedir. Bu nedenle
bankacilik sektoriinde On hatta calisan personelin yeterli bilgi ve egitim diizeyine
sahip olmasi gerekir. Bunun yaninda miisteriye giiven vermeleri, saygih

davranmalari, miisterinin isteklerini anlamalar1 gerekmektedir.

Yukarida genel sonuclar1 acgiklanan ve banka subesi bazinda yapilan
arastirmada Ol¢iimiin periyodik olarak tekrar edilmesiyle bankalarin sunmus
olduklar1 hizmet kalitesinin trendi ortaya konabilecektir. Bu dl¢iimler toplam hizmet
kalitesinin yani sira 6l¢egi olusturan her bir boyut, hatta her bir birim itibariyle de
kalite trendini ortaya koyabilecektir. Bu trend, bankanin ilgili subesine iliskin olarak
merkezi veya yerel stratejilerinde yeni diizenlemeler yaparak kalite diizeyini

yiikseltme olanagi taniyabilecektir.

Bankacilik sektoriinde algilanan toplam kaliteyi Olcmeye yonelik olarak
yapilan ¢alisma, banka subesinin sunmus oldugu bankacilik hizmetlerinin toplam
kalitesini, her bir kalite boyutunun kalitesini ve zaman icerisinde kalite trendinin
belirlenmesinin yani sira, banka miisterilerinin algiladiklar1 toplam hizmet kalitesi
itibariyle siniflandirma olanagi verecektir. Bu da bankanin miisteri esasli strateji
gelistirmesine olanak saglayacaktir. Bu stratejide esas olan, bankanin hizmetlerini

degerlendiren miisterilerin demografik ve Olcege eklenebilecek cesitli degiskenler
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itibariyle incelenmesine, dolayisiyla algilanan hizmet kalitesindeki olas1 farkliligin
nedenlerinin ortaya konmasina imkan saglamasidir. Sonug itibariyle banka, verdigi
hizmetin kalitesini kontrol edecek ve olas1 farkli hedef miisteri gruplarim

belirleyerek hizmet cesitlendirmesi yapabilecektir.

Rekabetin  siddetinin ¢cok yogun oldugu giiniimiiz ekonomilerinde
isletmelerin ayakta kalabilmeleri ancak uygun bir rekabet stratejisi gelistirmeleri, bu
stratejiye uygun eylem planlarin1 olusturmalar1 ve faaliyete gecirmeleri, kendilerini,
miisterilerini ve rakiplerini siirekli ve hizli periyotlarla izlemeleri, bu izlenim
sonucuna gore en uygun sekilde hareket etmeleriyle miimkiin olacaktir. Dolayisiyla,
hizmet sektoriinde ve ekonomide ¢ok biiyiik bir paya sahip olan bankalarin rekabet
stratejilerini belirlemeleri ve rekabet degiskenlerini ortaya koymalar1 gerekmektedir.
Daha kaliteli hizmet sunmak bankalar i¢cin en Onemli rekabet degiskenlerinden

biridir. Bankalar kaliteli hizmet sunma yolunda ilk olarak miisterilerine yonelmelidir.

Hizmetlerde kaliteyi belirlemede esas gorev miisterilere diismektedir. Bu
durumda yoneticilerin miisteri beklentilerini, miisterilerin kaliteyi degerleme
kriterlerini ve bu kriterlerinin boyutlarinin neler oldugunu bilmeleri gerekmektedir.
Miisteri isteklerinin ve ihtiyaclarinin dikkate alinmadan yapilan rekabet stratejileri
sonucunda; maliyet artisi, miisteri terk edisi, miisteri sadakatsizligi, pazar payinda
azalma gibi cok ciddi sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla yapilmas: gerekenleri

su sekilde 6zetlemek miimkiin olacaktir:

— Miisteri aragtirmalarinin periyodik olarak yapilmasi,

— Miisterinin hizmet kalitesine degerleme kriterlerinin ve beklentilerinin ne

oldugunun tespit edilmesi,

— Bu tespit sonucunda elde edilen veriler 1518inda kalite standartlarinin

olusturulmasi,

— Bu standartlarin tam olarak personelce uygulanmasinin saglanmast,
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— Bu standartlara uygun taahhiitlerin verilmesi,

— Personel se¢imine, egitimine, motivasyonuna, tesvik sistemine gerekli

agriligin verilmesidir.

Sonug olarak, bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini arttirmak ve bu konuda
etkin bir isleyis saglamak i¢in alinmasi Onerilen Onlemler ve diizenlemeler ise

asagida belirtilmistir.

= Bankalarin hizmet kalitesini arttirabilmeleri i¢in yeniden yapilanmalari,
otokratik yonetim tarzindan vazgecmeleri ve Toplam Kalite Yonetimi felsefesini

benimseyerek kendi sirket yapilarina adapte etmeleri gerekir.

= Banka isletmeleri, i¢ ve dis miisterilerinin doyumlarini siirekli olarak 6l¢meli,
olas1 olumsuzluklarla ilgili dnlemleri zaman yitirmeksizin almalidir. Bu konuda tiim
iletisim kanallar1 agik tutulmalidir. Bu kanallar; yiiz ylize goriismeler, isletmelerin
diizenledikleri memnuniyet anketleri, hizmet verenlerin miisteri istek ve ihtiyaglar

hakkindaki degerlendirmeleri ve onerileri vb.dir.

= Algilanan hizmet kalitesi, kalite boyutlarmin algilanmasi kadar miisteri
beklentilerinin de bir islevidir. Bu nedenle miisterilere hizmet hakkinda abartil1 bilgi
verilmesi ve Orgiitiin yerine getiremeyecegi sozler vermesinden kacinilmalidir. Bu
cercevede pazar ve pazarlama aragtirmalarina biiyiik 6nem verilmelidir. Olasi
tilketicilerin istek ve ihtiyaclarina uygun iriin ve hizmetler gelistirilebilmelidir.
Nitekim PZB’nin gelistirdikleri fark analizi modelindeki “l1. ag¢iklik” araligi bu

konudaki olumsuzluklar1 vurgulamaktadir.

» Jsgiicii secimine ve egitimine 6nem verilmelidir. Hizmetlerin genel 6zelligi
tiretimin ve tiiketimin eszamanli olarak gerceklesmesidir. Bu nedenle miisteriyle
dogrudan iliskide olan personelin yeterli bilgi ve anlayis diizeyine sahip olmasi
gerekir. Miisteriler, personelden sorduklar1 sorulara cevap verebilmelerini ve saygili

davranmalarin1 beklemektedir. Bunun icin personele gerekli egitimler verilmelidir.
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» Orgiit yapis1 sadelestirilmeli, gereksiz kademeler kaldirilmalidir. Boylece
karar alma ve iletisim siireci hizlandirilir. Zaten miisterilerinde bir bankadan
bekledigi en Onemli Ozelliklerden biri islemlerin miimkiin olan en kisa siirede

bitirilmesidir.

Bununla birlikte iilkemizdeki farkli miisteri gruplari bankalarin sundugu
hizmetler konusunda degisik beklentiler ve algilamalar igerisinde olabilirler. Banka
yonetimi, hizmet kalitesini artirict ¢abalarmmi bu farkliliklarin bilincinde olarak

sistemli bir sekilde yiiriitmelidir.

Gelecekteki c¢alismalara 1s1k tutmasi ve konunun gelistirilmesi agisindan
hizmet kalitesini 6lcmeye yonelik olarak yapilan arastirmada kullanilan metot farkli
hizmet sektorleri i¢in esnek hale getirilmelidir. Ciinkii egitim, saghk, ulasim gibi
hizmetlerin birbirinden farkli 6zellikleri mevcuttur. Bu amacla metoda yeni boyutlar

ya da hizmet isletmesinin belirlemek istedigi alana yonelik ilave sorular eklenebilir.
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EK-1
ANKET FORMU

Bankalarin verdigi hizmetleri kullanan bir miisteri olarak, tecriibelerinize
dayanarak liitfen miikemmel kalitede hizmet veren bir banka ve bu bankanin asagida
tarif edilen ozellikleri ne derece tasimasi gerektigini diisiiniiniiz. Belirtilen 6zelligin
milkemmel bankalar i¢cin gercekten gereksiz oldugunu diisiiniiyorsaniz, 1 numarayi,
eger belirtilen Ozelligin gercekten gerekli oldugunu diisiiniiyorsaniz 5 numarayi

yuvarlak i¢ine aliniz.

Ayse Gamze CIFTCI
Yiiksek Lisans Ogrencisi

Genel Bilgiler
1) Cinsiyetiniz
[]Bay
2) Yasimniz
[ 120-29
3) Egitiminiz
[ ] llkdgretim

Prof. Dr. Saime ORAL

Tez Danismani

[ ] Bayan
[ 130-39 []40-49
[] Ortabgretim [ JLisans

[ ]Yiiksek Lisans/Doktora

4) Calistiginiz bankanin hangi hizmetlerinden yararlaniyorsunuz?

[ ] Vadeli mevduat hesabt

[ ] Vadesiz mevduat hesabi

[ ] Havale [ ] Kredi kartt
[ ] Kombiyo islemleri [ ]Cek

[] Bireysel kredi [ ] Ticari kredi
LIDiger....ccoovveiiiieeiee

(Liitfen Belirtiniz)

[ ]50 ve tizeri

5) Neden bu banka ile caligmaktasiniz? Nedenleri 6ncelik sirasina gore (1, 2, 3)

olarak siralayiniz.

[ ] isyerimin bu banka subesine yakin olmasi

[ ] Bagl oldugum kurumun bu bankada hesap actirmasi
[ ] Bankanin hizmetlerinin gesitli olmasi

[ ] Bankanin hizmetlerinin her yoniiyle kaliteli olmasi

[ ] Bankanin giivenli olmas1

[ ] Diger (BElirtiniz)..........ovvueieeieiieie e
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SERVQUAL ANKETI 1. BOLUM

Hig
katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen
Katiliyorum

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

Miikemmel bankalar modern
goriiniiglii donanima sahiptir.

1

2

3

4

5

Miikemmel bankalarin
binalar1 ve caligma salonlar1
gbze hog goriiniir.

Miikemmel bankalarin
calisanlar temiz ve diizgiin
goriinliglidiir.

Miikemmel bankalarda
hizmet verirken kullanilan

malzemeler géze hos goriiniir.

Miikemmel bankalar
verdikleri sozii zamaninda
yerine getirirler.

Miikemmel bankalar
miigterinin sorunu oldugu
zaman sorunu ¢ozmek igin
samimi ilgi gosterirler.

Miikemmel bankalar,
hizmetlerini ilk seferde dogru
olarak verirler.

Miikemmel bankalar,
hizmetlerini daha 6nceden
sOyledikleri zaman icinde
verirler.

Miikemmel bankalar,
kayitlarin hatasiz
tutulmasinda ¢ok titizdirler.

10

Miikemmel bankalarda
caliganlar, hizmetlerin tam
olarak ne zaman verilecegini
miigterilere soylerler.

11

Miikemmel bankanin
caliganlar1 hizmetleri
miimkiin olan en kisa siirede
verirler.

12

Miikemmel bankalarda
calisanlar her zaman
miigteriye yardim etmeye
istekli ve goniilliidiir.

13

Miikemmel bankalarda
calisanlar hi¢cbir zaman
miisterinin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul
degildirler

14

Miikemmel bankalarda
caliganlarin davraniglari
miisterilerde giiven duygusu
uyandirir.

15

Miikemmel bankalara giden
miigteriler, banka ile ilgili
olan iligkilerinde kendilerini
giivende hisseder.
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16

Miikemmel bankalarin
calisanlar1 devamli olarak
miigterilere kars1 saygilhidir.

17

Miikemmel bankalarda
calisanlar miisterilerin
sorularina cevap verecek
bilgiye sahiptir.

18

Miikemmel bankalarda her
miigteri ile tek tek ilgilenilir.

19

Miikemmel bankalarin
caligma saatleri biitiin
miisterilere uygun olacak
sekildedir.

20

Miikemmel bankalar her
miisteriyle kisisel olarak
ilgilenecek calisanlara
sahiptir.

21

Miikemmel bankalar
miisterilerin ¢ikarlarini her
seyin listiinde tutarlar.

22

Miikemmel bankalarin
caliganlar1 miisterinin 6zel
isteklerini anlarlar.
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SERVQUAL ANKETI 2. BOLUMU

Asagidaki maddelerde belirtilen 6zellikler, bankalar ve verdikleri hizmetlerle
ilgilidir. Bu boliimde oOgrenmek istenilen bu 0Ozelliklerin hizmet kalitesini
degerlendirirken sizin i¢in ne kadar degerli oldugudur. Liitfen toplam 100 puani bu bes
ozellik arasinda paylastiriniz (Liitfen biitiin 6zelliklere verdiginiz puanlarin toplaminin
100 olmasina dikkat ediniz).

1) Banka binasinin, hizmet verilen salonlarinin, donaniminin ve iletisim
malzemelerinin goriiniisii.

2) Bankanin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir sekilde yapabilme
becerisi.

3) Bankanin miisterilere yardim etmek ve cabuk hizmet vermek konusundaki
istekliligi ve goniilliiliigii.

4) Banka calisanlarinin bilgisi, saygis1 ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma
becerileri.

Yukaridaki bes 6zellikten hangisi sizin i¢in daha 6nemli?  .............. ...
Hangisi ikinci olarak en 6nemli? ..

En 6nemsiz hangisi?
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SERVQUAL ANKETI 3. BOLUM

Asagidaki Onermeler sizin Ziraat Bankast Konak Subesi hakkindaki
diisiincelerinizle ilgilidir. Ziraat Bankasi Konak Subesi’nin bu Onermelerde
tanmimlanan oOzellikleri tasidigina katiliyorsanmiz, ne derece katildigimizi belirtiniz. 1
numaray1 isaretlemek Ziraat Bankasi Konak Subesi’nin bu 6zelligi tasidigina “Hig
Katilmiyorum”, 5 numaray: isaretlemekse ‘“Tamamen Katiliyorum” demektir (1-5

arasindaki  her
isaretleyebilirsiniz).

numarayi

diistincelerinizin

kuvvetiyle

SERVQUAL ANKETI 3. BOLUM

orantili

olarak

Hig
katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen
Katiliyorum

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

Ziraat Bankas1i modern
goriiniiglii donanima sahiptir.

1

2

3

4

5

Ziraat Bankasi’nin binalar1 ve
calisma salonlar1 géze hos
goriiniir.

Ziraat Bankasi’nin calisanlari
temiz ve diizgiin
gorlintiglidiir.

Ziraat Bankasi’nda hizmet
verirken kullanilan
malzemeler goze hos goriiniir.

Ziraat Bankasi verdigi sozii
zamaninda yerine getirirler.

Ziraat Bankas1 miisterinin
sorunu oldugu zaman sorunu
¢ozmek i¢in samimi ilgi
gosterirler.

Ziraat Bankasi, hizmetini ilk
seferde dogru olarak verir.

Ziraat Bankasi, hizmetlerini
daha onceden soyledigi
zaman icinde verir.

Ziraat Bankasi, kayitlarin
hatasiz tutulmasinda ¢ok
titizdir.

10

Ziraat Bankasi ¢alisanlari,
hizmetlerin tam olarak ne
zaman verilecegini
miisterilere sOylerler.

11

Ziraat Bankasi ¢alisanlari,
hizmetleri miimkiin olan en
kisa siirede verir.

12

Ziraat Bankasi caligsanlari, her
zaman miisteriye yardim
etmeye istekli ve goniilliidiir.

13

Ziraat Bankasi calisanlari,
hicbir zaman miisterinin
isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul
degildir.
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SERVQUAL ANKETI 3. BOLUM

14

Ziraat Bankasi’nda
caliganlarin davranislar
miisterilerde giiven duygusu
uyandirir.

15

Ziraat Bankasi’na giden
miisteriler, banka ile ilgili
olan iligkilerinde kendilerini
giivende hisseder.

16

Ziraat Bankasi’nin ¢aligsanlari
devamli olarak miisterilere
kars1 saygilidir.

17

Ziraat Bankasi ¢alisanlari
miisterilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahiptir.

18

Ziraat Bankas1 her miisteri ile
tek tek ilgilenilir.

19

Ziraat Bankasi’nin ¢aligma
saatleri biitiin miisterilere
uygun olacak sekildedir.

20

Ziraat Bankasi her miisteriyle
kisisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahiptir.

21

Ziraat Bankasi miisterilerin
cikarlarini her seyin tistiinde
tutar.

22

Ziraat Bankasi calisanlari
miisterinin 6zel isteklerini
anlar.
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EK-2

RELIABIILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL PH
A)
Mean Std Dev Cases
1. ALS1 3,9333 , 9050 120,0
2. ALS2 3,9667 , 8976 120,0
3. ALS3 4,1917 , 7702 120,0
4. ALS4 3,9083 , 8401 120,0
5. ALSS 4,4500 , 7653 120,0
6. ALS6 4,3417 , 8934 120,0
7. ALS7 4,2583 ,8044 120,0
8. ALS8 4,3000 , 7735 120,0
9. ALS9 4,4333 , 7069 120,0
10. ALS10 4,1667 , 8729 120,0
11. ALS11 4,3667 , 7985 120,0
12. ALS12 4,2750 , 8693 120,0
13. ALS13 3,9417 , 8725 120,0
14. ALS14 4,3083 , 8178 120,0
15. ALS15 4,3667 , 7879 120,0
16. ALS16 4,2833 , 7905 120,0
17. ALS17 4,6833 3,6160 120,0
18. ALS18 3,9917 , 8250 120,0
19. ALS19 3,8917 , 9420 120,0
20. ALS20 3,8500 , 9317 120,0
21. ALS21 3,7500 ,9098 120,0
22. ALS22 3,6583 , 9393 120,0
23. BLS1 3,3333 ,9644 120,0
24. BLS2 3,2500 , 9723 120,0
25. BLS3 3,6000 , 8735 120,0
26. BLS4 3,2833 , 8905 120,0
27 BLS5 3,4167 , 8943 120,0
28. BLS6 2,9667 , 9952 120,0
29. BLS7 3,3833 , 8519 120,0
30. BLS8 3,3500 , 9843 120,0
31. BLS9 3,6167 , 8999 120,0
32. BLS10 3,2583 , 9393 120,0
33. BLS11 2,9500 , 9860 120,0
34, BLS12 2,8333 , 9556 120,0
35. BLS13 2,8167 , 9613 120,0
36. BLS14 3,3333 , 9378 120,0
37 BLS15 3,6083 ,9194 120,0
38. BLS16 2,9917 , 7724 120,0
39. BLS17 3,5417 , 8686 120,0
40. BLS18 2,6417 , 9240 120,0
41. BLS19 3,1500 1,0819 120,0
42. BLS20 2,7000 , 9491 120,0
43, BLS21 2,6333 , 9161 120,0
44, BLS22 2,5667 , 8862 120,0
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 160,5417 295,6621 17,1948 44
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RELIABILTITY

A)

Item-total Statistics

ALS1
ALS2
ALS3
ALS4
ALSS
ALS6
ALS7
ALSS8
ALS9
ALS10
ALS11
ALS12
ALS13
ALS14
ALS15
ALS16
ALS17
ALS18
ALS19
ALS20
ALS21
ALS22
BLS1
BLS2
BLS3
BLS4
BLS5
BLS6
BLS7
BLS8
BLS9
BLS10
BLS11
BLS12
BLS13
BLS14
BLS15
BLS16
BLS17
BLS18
BLS19

Scale
Mean
if Item
Deleted

156,6083
156,5750
156,3500
156,6333
156,0917
156,2000
156,2833
156,2417
156,1083
156,3750
156,1750
156,2667
156,6000
156,2333
156,1750
156,2583
155,8583
156,5500
156, 6500
156,6917
156, 7917
156,8833
157,2083
157,2917
156,9417
157,2583
157,1250
157,5750
157,1583
157,1917
156,9250
157,2833
157,5917
157,7083
157, 7250
157,2083
156,9333
157,5500
157, 0000
157, 9000
157,3917

A NALYSTIS - S CALE

Scale Corrected
Variance Item-

if Item Total
Deleted Correlation
286,9401 , 2576
291,0700 , 1236
286,8513 , 3150
290,0157 , 1727
283,2268 , 4600
282,1445 , 4238
282,9275 , 4467
283,8151 , 4316
285,6772 ,3969
279,0431 , 5438
281,5069 , 5045
282,7686 , 4152
286,2756 , 2921
281,6762 , 4851
283,1036 , 4503
281,5546 ,5082
271,8201 , 0903
284,6529 , 3710
289,0697 , 1781
284,9209 , 3139
285,3428 ,3088
284,3392 ;3296
280,4016 , 4437
282,5949 ,3708
282,7613 , 4132
285,9915 , 2947
282,4464 , 4131
281,1372 , 4055
281,6470 ,4648
279,5848 , 4590
284,0027 , 3577
283,8686 , 3447
286,2100 , 2542
281,3512 , 4179
282,0162 , 3940
278,2167 , 5295
281,8443 , 4202
280,4008 , 5669
283,1092 , 4036
281,3176 , 4353
283,7697 , 2941

(AL PH

Alpha

if Item
Deleted

, 8585
, 8608
, 8576
, 8599
, 8555
, 8556
, 8555
, 8559
, 8566
, 8536
, 8547
, 8558
, 8579
, 8549
, 8555
, 8546
, 8955
, 8567
, 8600
, 8575
, 8576
, 8572
, 8551
, 8564
, 8559
, 8579
, 8558
, 8557
, 8551
, 8547
, 8568
, 8569
, 8586
, 8556
, 8560
, 8535
, 8556
, 8538
, 8560
, 8553
, 8579
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RELIABILITY
A)

Item-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted

BLS20
BLS21
BLS22

157,8417
157,9083
157, 9750

Source of Variation
Prob.

Between People
Within People
Between Measures
44,4389 ,0000
Residual
Nonadditivity
,9424 3317
Balance
Total
Grand Mean

Tukey estimate of power
must be raised to achie

Reliability Coefficient
N of Cases = 120, 0

Alpha = , 8601

ANALYSTIS - S CALE (AL P H
Scale Corrected
Variance Item- Alpha
if Item Total if Item
Deleted Correlation Deleted
284,3025 , 3268 , 8573
285, 7310 , 2936 , 8579
283,5036 ,3811 , 8564
Analysis of Variance
Sum of Sqg. DF Mean Square F
799,6316 119 6,7196
6607,6591 5160 1,2806
1796,6157 43 41,7818
4811,0434 5117 , 9402
, 8860 1 , 8860
4810,1574 5116 , 9402
7407,2907 5279 1,4032
3,6487
to which observations
ve additivity = , 7918

S

N of Items

44
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