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Ozet

Hizmet sektorl icinde 6nemli bir yeri olan banka igletmeleri, her ge¢cen giin sayilarini artirmaktadir.
Bu artis dogrultusunda, banka isletmeleri arasindaki rekabet énemli boyutlara ulagmistir. Yasanan bu
rekabet ortamindan en az etkilenmenin yolu, kaliteli hizmet sunmaktan ge¢mektedir. Bu ¢alismanin
amaci, oncelikle teorik olarak hizmet kalitesini incelemek ve banka isletmelerinde verilen hizmetin kali-
tesini SERVPERF ydntemi ile 6lgmektir. Bu amacla 204 banka musterisine anket uygulanmis ve elde
edilen verilen SPSS 10.00 paket programinda analiz edilmistir. Musteriler, bankalarda en cok kredi
karti islemi ve otomatik 6deme talimatindan yararlanmaktadir. Musterilerin banka tercihlerinde etkili
olan en 6nemli degiskenin, bankanin givenilir olmasi ve musterileri iliskilerine dnem vermesi olarak
ortaya cikmistir. Hizmet kalitesini etkileyen ifadelere yapilan faktér analizi sonucu; fiziksel unsurlar,
heveslilik, givenilirlik ve empati olmak tzere 4 boyut ortaya ¢ikmistir. Musterilerin en kaliteli buldugu
boyut, fiziksel unsurlar ortaya ¢ikarken; en kalitesiz buldugu boyut empati olarak tespit edilmistir. Mus-
terilerin cinsiyetlerine bagl olarak hizmet kalitesini etkileyen faktorleri farkli degerlendirmedikleri ortaya
cikarken; musterilerin; yaslarina, egitim durumlarina ve gelir durumlarina bagli olarak, hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri farkli degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Anahtar Sozcukler: Hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin dlgtlmesi, banka igletmeleri, kalite.

Jel Siniflamasi: C83, G21, L84

Abstract (Measuring Service Quality And An Applicatt  on In Banking Sector)

Banking enterprises that have an important place in service sector, are gathering their count with
each passing day. In this gathering direction, the competition between banking enterprises has
reached to vital dimensions. The way of least influencing from this competition is passing through
presentation of quality service. The aim of this study, at first, to investigate service quality theoretically
and measuring the quality of service that given in banking enterprises by SERVPERF method. For this
aim, it has been conducted survey to 204 bank customers and data were analyzed in SPSS 10.00
package program. Bank customers are benefit furthest by credit card transactions and automatic
payment instructions in banks. The most important variable in the bank choices of customers is bank
safety and giving importance to customer relationship. The results of factor analyze that carried out to
statements which effect service quality as physical factors, responsiveness, reliability and empathy 4
dimension arised. It is determined that customers see physical factor as the letter quality dimension
whereas they see the empathy as the least quality dimension. It is determined that according as
customer’s gender; they don’t evaluate the factors that effect service quality differently whereas they
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evaluate the factors that effect service quality differently according as their ages, education and

income.

Key Words: Service quality, measuring service quality, banking enterprises, quality.

JEL Classification: C83, G21, L84

Giris

Glinlimiizde tiim isletmelerde oldugu
gibi, hizmet isletmelerinde de kalite ¢ok
onemli bir kavramdir. Ciinkii kaliteyle
birlikte isletmeler rekabet seviyelerini
ylikseltmekte, pazar paylarini artirmakta,
iyi bir imaj olusturabilmektedirler. Ozel-
likle yeni miisteri bulmanin ve eldeki
miisteriyi korumanin ¢ok zorlastig1 pazar
ortaminda, miisteri memnuniyetinin ve
sadakatinin saglanmas: kaliteyle birlikte
gerceklesmektedir.

Bir hizmet isletmesinin kalite konu-
sunda hangi seviyede oldugunu bilmesi
ve hizmet kalitesinin miigteriler tarafin-
dan nasil algilandigimin 6grenilmesi, kali-
tenin gelistirilmesi agisindan oldukga 6-
nemlidir. Bu nedenle isletmelerin, hizmet
kalitesinin gelistirilmesi icin kalitenin 0l-
ciilmesi konusuna yogunlasmalar1 gerek-
mektedir.

Literatiire bakildiginda hizmet Kkalite-
siyle ilgili bir ¢ok calismanin yapildig:
goriilmektedir. Ghobadian (1996)'da hiz-
met kalitesi kavrami ve modelleri adl
calismasinda, hizmet kalitesinin soyutluk,
heterojenlik ve es zamanlilik gibi karakte-
ristik Ozelliklerinden dolay1 tanimlanma-
sinin ve Olg¢lilmesinin zor oldugundan
bahsetmistir. Harvey (1998)’de, hizmet
kalitesi acisindan miisteri beklenti ve alg-
larmin ¢ok 6nemli oldugunu ve hizmet
kalitesini gelistirmek i¢in farkli tekniklerin
uygulanmas: gerektigini ifade etmistir.
Bozdag, Altan ve Atan (2003)'de, hizmet
sektoriinde toplam hizmet kalitesinin 6l-
ciilmesiyle ilgili yaptiklar1 ¢calismada, 6zel
ve kamu sermayeli iki bankanin hizmet
kalitesi karsilastirilmigtir. Elde edilen bul-

gulara gore, 6zel sermayeli banka, kamu
sermayeli bankaya gore miisteriler tara-
findan daha kaliteli bulunmustur. Ciftci
(2006)'da, hizmet kalitesi ve bankacilik
sektoriinde hizmet kalitesinin Olgililmesi
adli yiiksek lisans tez ¢alismasinda, banka
miisterilerinin en fazla 6nem verdikleri
hizmet kalitesi boyutlarinin sirasiyla; Gii-
venilirlik, Heveslilik, Giivence ve Empati
oldugunu; en az 6nem verdikleri boyutun
ise, Fiziksel Ozellikler oldugu sonucunu
bulmustur. Aksoy (2007)'de, Tiirkiye ban-
kacilik sektoriinde cagri merkezleri ve
miisteri memnuniyeti adli ¢alismasinda,
miisterilerin hizmet kalitesi boyutlar1 ola-
rak, Zaman ve Empati boyutlarin1 daha
fazla dnemsedikleri sonucuna ulagmstir.

Bu calismada, hizmet sektorii icinde
onemli bir yere sahip olan bankalarin,
hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi amaglanmak-
tadir. Bu kapsamda, calismada ilk once;
hizmet ve hizmetin 6zellikleri ve kalite
kavramina deginilecek, daha sonra hizmet
kalitesi ve Ozellikleri, hizmet kalitesinin
boyutlar;, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi
konular agiklanacak ve sonra da banka-
larda hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi {izerine
bir uygulama galismasi yapilacaktir.

Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Hizmet kavramina iligkin literatiir ince-
lendiginde, hizmetin degisik sekillerde
tanimlandig1 goriilmektedir. Bu tanimlar 4
bashk altinda toplanabilir (Uygug, 1998:
8):

* Hizmeti tanimlayan ya da listeleyen

tanimlar,

* Hizmetin karakteristik 6zelliklerini

vurgulayan tanimlar,
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* Hizmet yerine hizmet paketi veya
toplam hizmet kavrami {izerinde
duran tanim,

= Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi
veya mala gore siniflandiran tanim.

Literatiirdeki gesitli hizmet tanimlari
sOyle siralanabilir:

* Palmer’ e gore hizmet; bir insandan,
bir bagka insana sunulan veya 6ne-
rilen aktivite veya yararlardir (Ser-
best, 2006: 4).

» Kuriloff'a gore hizmet; tiiketici ihti-
yaclarimin  giderilmesi
meydana getirilen, maddi niteligi
olmayan bir iriindiir (Devebakan
ve Aksaray, 2003: 39).

» Kotler” e gore hizmet; bir tarafin di-
gerine sundugu, temel olarak doku-
nulmayan ve herhangi bir seyin sa-
hipligiyle sonuglanmayan bir faali-
yet ya da faydadir (Merig, 2005: 38).

Hizmet kavraminin gesitli yazarlar ta-
rafindan farkli sekillerde tamimlanmasi
biiyiik Olciide hizmet kavraminin 6zellik-
lerinden kaynaklanmaktadir (Ghobadian,
1994: 45; Devebakan, 2005: 7).

Hizmetleri mallardan ayirt eden bu ka-
rakteristik 6zellikler s6yle siralanabilir:

amaciyla

* Soyutluk: Hizmetler fiziksel tirtinle-
rin aksine, satin alinmadan Once el-
le tutulup gozle goriilemez, tadila-
maz, hissedilemez ve koklanamaz
(Oztiirk ve Seyhan, 2005: 122). Bu
nedenle soyut olarak nitelendirilir-
ler (Aksoy, 2005: 92; Al, 2006).
Hizmetlerin soyutluk o6zelliginden
dolay1 hizmeti saglayan ve sunan
kigiler icin aciklanmasi
Ayrica hizmetlerin fiziksel
liginin olmamasy; hizmetlerin depo-
lanamamasi, patentle korunamama-
s1, kolayca teshir ve tanitma imka-
nmin olmamast gibi sorunlara ne-

zordur.
var-

den olmaktadir (Devabakan, 2005:
7).

* Ayirt edilemezlik: Fiziksel mallar
once tiretilir ve depolanir; sonra sa-
tilir ve tiiketilir. Hizmetlerde ise ii-
retim ile tiiketim es zamanlidir. Bu
ylizden hizmetler, onu saglayandan
ayirt edilemez Ozelliktedir (Giizel,
2006: 48).

* Heterojenlik: Ayni hizmetin, tam o-
larak ayni sekilde yeniden verilmesi
hizmetin heterojenlik 6zelliginden
dolay1 ¢ok zordur. Ciinkii hizmet
kalitesi, hizmetin nerede, ne zaman
ve nasil verildigine bagl olarak de-
gismektedir. Ozellikle hizmeti su-
nanlarin davranislari, misterilerin
kalite ile ilgili algilamalarin etkile-
yecek ve degistirebilecektir
(Ghobadian, 1994: 45).

* Dayaniksizlik: Hizmetlerin stokla-

saklanamamasi,

edilememesi ve yeniden
lamamasindan dolay1 hizmetler da-

yaniksiz ozelliktedir(irik, 2005: 7).

Ornegin bir ugak seyahatinde bos

kalan ucgak koltuklar1 daha sonra

kullanilmak iizere stoklanamaz. Yi-
ne ayni sekilde, bir avukatin bir sa-
atlik zamani daha sonraki bir zaman

dilimi icerisinde kullanilamaz (Cati

ve Agras, 2007: 157).

namamasl, iade

sat1-

Genel Olarak Kalite Kavrami

Diinya tizerinde yapilan iiretim iginde
hizmet sektorii paymin giderek artmasi ve
miisteri memnuniyeti kavraminin miisteri
sadakati tizerindeki etkisinin anlasilmasi,
isletmelerin hizmet kalitesini gelistirmeye
onem vermesini saglamistir (Yagct ve
Duman, 2006: 219). Cilinkii, hizmet kalite-
sinin iyilestirilmesi, hatal1 hizmet tiretimi-
nin en diisiik diizeye indirilmesi sonucu
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olarak, para ve zaman kayb1 onlenmekte
ve verimliligin artmasi saglanmaktadir.
Boylece, daha diisiik maliyetle daha iyi
hizmetlerin {iretilmesi miimkiin olmakta-
dir. Kalite diizeyinin yiikseltilmesinin,
dolayli olarak sagladigi avantajlar ise,
rekabet stlinliigli yaratarak, isletmenin
pazar paymi ve prestijini artirmasidir.
Bunlarin disinda bir de kalitenin sosyal
boyutu vardir. Bu da kaliteyle birlikte
toplumlarin hayat standartlarinda ya da
yasam kosullarinda yiikselme goriilmesi-
dir (Ataberk, 2007: 89).

Kalite ile ilgili literatiire bakildiginda,
bu alanda yapilan ilk ¢alismalarin, fiziksel
trlinlerin tanimlanmast ve Ol¢iilmesine
yonelik oldugu; bununla birlikte, kalite
konusunda ¢alisma yapan arastirmacilarin
kalite kavramina farkli agilardan yaklas-
tiklar1 goriilmektedir (Akbaba ve Kilig,
2001). Asagidaki tabloda kaliteyle ilgile-
nen arastirmacilarin ne tir tanimlarda
bulunduklar goriilmektedir.

Tablo 1: Kalite Tanimlar1

Yil Yazar Boyut | Tanim

1951 Feigenbaum | Mal Degerdir.

1972 Levitt Mal Kullanima uygunluktur.

1979 | Crosby Mal Spesifikasyonlara
uygunluktur.

1980 | Juran Mal Gereksinimlere uygun-
luktur.

1983 | Garvin Mal icsel ve dissal hatala-
rin etkilerinin sonucu-
dur.

Kaynak: Akbaba ve Kilig, 2001: 163

Amerikan Kalite Kontrol Dernegine
gore kalite, ifade edilen, belirtilen, mevcut
ihtiyaclar ile sezindirilen, dolayl bir se-
kilde hissettirilen, ihtiyaclar1 tatmin etme
yetenegi tasiyan, mal veya hizmetin 6zel-
lik wve karakteristiklerinin toplamidir
(Ciddi, 2005).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu
ise; kaliteyi, bir malin ya da hizmetin tii-
keticinin isteklerine uygunluk derecesidir

seklinde tanimlamaktadir (Bolat, 2000: 1).
Tavmergan ise kaliteyi, bir iirtin ya da
hizmet hakkinda miisterilerin veya kulla-
nicilarin yargist olup, beklentilerin ve ih-
tiyaglarin karsilanmasina olan inanglarin
Olctisidiir ~ seklinde
(Tavmergan, 2002: 24). Tiim bu tanimlar-
dan hareketle, kalite, herhangi bir {riin
veya hizmetin niteliklerinin, mdiisterinin
istek ve ihtiyaclarini karsilayabilme dere-
cesidir seklinde tanimlanabilir (Yalgin,
2007: 2).

tanimlamaktadir

Hizmet Kalitesi Kavrami

Son yillarda hizmet sektoriiniin hizh
bir sekilde gelismesi, hizmet isletmelerinin
daha genis pazarlarda rekabet etmeleri ve
insanlarin kalite konusunda duyarhi ve
bilingli olmalari, hizmet igletmelerinde
kalitenin 6nemini artirmis ve hizmet kali-
tesindeki yiikselmenin bir isletmeye daha
fazla yeni miisteri kazandiracagi, mevcut
miisteriyle is hacmini artiracagy, isletmeyi
fiyat yonlii rekabetlerde 6ne ¢ikarabilecegi
ve harcanan emek ve masrafi azaltabilece-
ginin ortaya ¢ikmasi iizerine hizmet islet-
melerinin temel amaci kalitenin saglan-
mas1 olmustur (Sevimli, 2006: 14).

Hizmet kalitesinin soyut nitelikte ol-
masi, iiretildigi yerde tiiketilmesi, hetero-
jen bir yapiya sahip olmasi, hizmet kalite-
sinin, hizmetin nerede ne zaman ve kimin
tarafindan verildigine bagl olarak degis-
mesi ve liretim ve tliketimin es zamanlh
olmasi1 gibi nedenlerle, hizmet kalitesinin
kavranmasi uygulanmasi ve tanimlanmasi
oldukca zordur(Harvey, 1998: 583). Hiz-
metlerin  yukarida sayilan karakteristik
ozelliklerinden dolayi, tiiketicilerin hiz-
metleri ve hizmet kalitesini degerlendir-
mekte zorlanmasi (Altan ve Atan, 2004: 6),
hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet
kalitesi ifadesinin kullanilmasin1 gerek-
tirmistir (Uygug, 1998: 27; Ada vd., 2005).

240



Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmeti nasil algiladigidir. Buna gore
hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri
ile algilamalar1 arasindaki fark, diger bir
ifadeyle, isletmenin miisteri beklentilerini
karsilama ve asma yetenegi olarak tanim-
lanmaktadir (Akbaba, 2006: 18). Eger hiz-
met kalitesi beklenenden ytiiksekse, miis-
teriler beklentileri karsilandig1 icin tatmin
olacak ve ayni hizmeti tekrar satin alabile-
cektir (Asubonteng, vd., 1996: 64).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi konu-
sunda heniiz tam olarak uzlasma saglan-
mamakla birlikte {i¢ tanim bulundugu
saptanmistir. Bunlardan ilkine gore hiz-
met kalitesi, miisteri beklentileri ile ger-
¢eklesen hizmet performansinin karsilasti-
rilmasidir. (Ciftgi, 2006: 14).

Hizmet kalitesi ile ilgili ikinci tanim ise;
miisteri, hizmet, kalite ve diizeyler gibi
terimlerin tanimlanmasini kapsamaktadir.
Miuisteri, hizmeti kullanan ve bunun icin
0deme yapan kimsedir. Hizmet, fiziksel
cikti {iretmeyen temel veya tamamlayic
bir faaliyet olarak tanimlanmaktadir. Kali-
te, rekabet edilenden daha iistiin olan bir
iriin veya hizmetin, miisteri tarafindan
algilanan somut ve soyut ozellikleridir.
Diizeyler ise, miisteri agisindan hizmet
kalite diizeylerini Olgen, yonlendiren ve
degerlendiren bir Ol¢gme  sistemidir
(Ataberk, 2007: 94).

Hizmet kalitesi ile ilgili {ictincti tanim,
miikemmel hizmet kalitesinin belirlenme-
sinde ve yOnetilmesinde yanlishklara yol
acan bogluklart acgiklamaktadir (Ciftci,
2006: 14). Birinci bogluk, miisteri beklenti-
leri ile isletme yOnetiminin algilamalar:
arasindaki farktan kaynaklamir (Merig,
2005: 56). Ikinci bosluk, isletme yonetimi
miisteri beklentilerini dogru bir sekilde
algilamis olsa bile bunu hizmet standart-
lar1 haline donitistiiremeyebilir. (Sevimli,
2006: 25). Uciincii bosluk, belirlenmis

hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile miiste-
rilere calisanlarca verilen hizmet arasin-
daki farklardan kaynaklanmaktadir ($im-
sek, 2005: 21). Dordiincii bosluk, medyada
tanitilan hizmet ile miisteriye verilen hiz-
met arasindaki farklihiktir (Uygug, 1998:
32). Besinci bosluk, beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki farkliliktan
kaynaklanir. Bu fark isletmede ortaya
¢ikan, misterinin kalite algilamalarim
etkileyen dort farkin sonucunda olusan
farktir (Yumusak, 2006: 67). Yukarida sozii
edilen dort boslugun azaltilmas: ve eksik-
liklerin giderilmesi, besinci boslugu olum-
lu yonde etkileyerek (Aydin, 2007: 1115),
miisterinin algiladigi hizmet kalitesini
artiracaktir.

Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet sektoriinde iiretim ve tiiketim
es zamanli oldugu icin (Cati, 2003: 121),
hizmetten yararlanmak isteyen bir kimse,
hizmetin tiirtine gore belirli bir stire hiz-
met sunan personel ile karsi karsiya gel-
mekte ve bir yandan hizmetin iiretimine
katkida bulunurken, diger yandan hizmeti
kullanmaktadir. Hizmetin bu 06zelligi
kalitesinin, o0zellikle boyutlar:
hakkinda bilgi vermekte ve hizmet kalite-
sinin degerlendirilmesinde miisterilerin,
tirtin kalitesinden farkli olarak hem fiire-
tim siirecini, hem de siire¢ sonunda yarati-
lan ¢iktiy1 dikkate almalarini gerektirmek-
tedir (Uygug, 1998: 35-36). Hizmet kalite-
sinin boyutlar1 hakkinda arastirma yapan
yazarlarin gortisleri su sekildedir;

hizmet

Tablo 2: Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Yazarlar Boyutlar

Gronroos Teknik kalite, Fonksiyonel kalite, Firma

imajt

a) Uretimde kullanilan materyallerin
niteligi

b) Fiziksel ve teknik olanaklar

c) Personelin tutum ve davraniglari

Sasser, Olsen ve
Wykoff
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Parasuraman, Fiziksel 6zellikler, Glivenilirlik, Heveslilik,

Yeterlilik, Ulagilabilirlik,

Nezaket, iletisim, inanirlilik, Giivenlik ve
Empati

Fiziksel kalite, Etkilesim Kalitesi, Sirket
kalitesi

Zeithaml ve Berry

Lehtinen

Kaynak: Uygug, 1998: 36-37; Kogbek, 2005: 30 ve
Devebakan, 2006: 139" dan uyarlama yapilmistir.

Gronroos’a gore teknik kalite; miisteri-
nin sunulan hizmetten elde ettigi ¢kt
olup, miisteri tarafindan objektif olarak
degerlendirilebilir (Kogbek, 2005: 30).
Fonksiyonel kalite ise, hizmetin sunum
stirecinin kalitesini ifade etmektedir, diger
bir deyisle miisterinin sunulan hizmeti
algiladigidir  (Degermen, 2005).
Fonksiyonel Kkalite, miisteri tarafindan
subjektif olarak degerlendirilir. Ciinki
hizmetler tiiketicilerle etkilesim yoluyla
dretilir (Bulgan, 2002: 8). Bir isletmenin
teknik kalitesi iist diizeyde ancak fonksi-
yonel kalitesi yetersiz diizeyde ise, tiiketi-
cide tatminsizlik ortaya cikar (Bigkes, Er-
dem ve Kaplan, 2004). Son boyut olan
firma imaj1 ise, miisterilerin bir isletmeyi
nasil algiladigidir. Isletme, sundugu hiz-
metlerle simgelendigine gore, isletme ima-
j1, s6z konusu isletmenin teknik ve fonksi-
yonel kalitesi sonucunda olusur (Uygug,
1998: 38).

Sasser, Olsen ve Wykoff ise hizmet ka-
litesinin farkl ti¢ boyutunu, materyal nite-
ligi, tiziksel olanaklar ve personelin tutum
ve davranislari olarak ifade etmislerdir.
Yani hizmet kalitesinin hizmetin sonu-
cundan daha fazla seyi igerdigini, hizme-
tin ulastinlma bic¢imini vurgulamiglardir
(Kogbek, 2005: 31).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hiz-
met kalitesini asagidaki gibi on boyutta
incelemisglerdir (Saat, 1999: 113; Altan, vd.,
2003: 5; Atan, vd., 2006: 166; Yilmaz, vd.,
2007: 238).

nasil

» Fiziksel Ozellikler: Binalarin, kul-
lanilan techizatlarin, iletisim mal-
zemelerinin ve personelin goriinii-
mi.

* Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti
dogru olarak yerine getirebilme ye-
tenegi ve hizmetin bir kerede dogru
olarak verilmesi.

* Heveslilik: Hizmeti yerine getiren
personelin her zaman hazir ve istek-
li olmasu.

* Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek
icin gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasi.

* Ulasilabilirlik: Verilen hizmete ya
da ilgili personele kolaylikla ve en
kisa siirede ulagilabilmesi.

= Nezaket: Miigteri ile iliski kuran
personelin nazik, saygili ve samimi
olmasi.

= iletisim: Verilen hizmet hakkinda
miisteriye anlayabilecegi gibi bilgi
saglanmasi, isteklerinin anlasilmasi
ve onun iyi dinlenmesi.

» Inamilirlik: Hizmet sunan kisinin
inanilir ve diiriist olmasi.

* Giivenlik: Tehlike, risk veya siip-
henin olmamasi.

* Empati: Miisteriyi ve onun ihtiyag-
larmni bilmek icin ¢aba gosterilmesi.

Lehtinen, hizmet kalitesini fiziksel kali-
te, isletme kalitesi ve etkilesim kalitesi
olmak tizere ii¢ boyutta incelemistir. Bun-
lardan fiziksel kalite, hizmetin verilme-
sinde kullanilan ekipmanlar1 kapsar. Is-
letme kalitesi ise, miigterinin isletmenin
imajimni algilamasiyla ilgilidir. Etkilesim
kalitesi ise, miisteri ile iletisimde bulunan
kaynaklar arasindaki etkilesimi ifade et-
mektedir (Ghobadian, 1994: 51).
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Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet isletmeleri ozellikle 1980 yihi
sonrasinda kalitenin onemini kavramiglar
ve kaliteyi gelistirebilmek icin kalitenin
Ol¢lilmesinin gerekli oldugunu vurgula-
miglardir (Reichheld ve Sasser, 1990: 105).
Dolayisityla hizmet kalitesinin gecerli ve
guvenilir 6l¢timii, hizmet kalitesi yonetimi
icin yasamsal Oonem tasimakta, isletmele-
rin kalite yonetimlerinde kullanabilecekle-
ri Ozel verilerin elde edilmesini ve kulla-
nilmasini saglamaktadir (Aslan, Kozak ve
Titancd, 2006: 353). Ancak hizmetin bazi
karakteristik 6zelliklerinden dolay1 6lgiil-
mesi olduk¢a zordur. Ciinkii hizmetler
soyut olup, dokunulmasi, goriilmesi ve
hissedilmesi olanaksizdir (Cat1 ve Agras,
2007: 162).

Hizmet kalitesi 6l¢timii konusunda de-
gisik model ve yaklagimlar gelistirilmesi-
ne ragmen (Yumusak, 2006: 70), heniiz
kesin olarak kabul gérmiis bir 6l¢iim mo-
deli bulunmamaktadir. Konuya iliskin
cesitli arastirmalarda ¢ogunlukla iki mo-
delin kullanldig1 goriilmektedir. Bu iki
modelden birincisi, miisterinin algiladig:
hizmet kalitesini  Olgmeye yarayan
SERVQUAL; digeri ise, hizmet kalite per-
formansina yonelik olan SERVPERF’ dir.

Servqual Yontemi;  Bu  yontem
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafin-
dan gelistirilen algilanan kaliteyi 6lgmeye
yonelik bir yontemdir (Tavmergen, 2002:
128). Hizmet kalitesinin, fiziksel 6zellikler,
guvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulasila-
bilirlik, nezaket, iletisim, inanilabilirlik,
glvenlik ve empati olmak tizere 10 temel
boyutu belirlenmis ve bu 10 boyutu temsil
etmek icin 97 Onerme olusturulmustur.
Olcek 2 boliimden olusmaktadir. Birincisi
incelenen hizmet kalitesi icindeki firmalar
hakkindaki beklentileri ol¢gmek, ikincisi
ise, hizmet kalitesi icin degerlendirilen
belirli firma hakkindaki algilayislar1 olg-

mektir. Ifade ciftlerinin yaris1 pozitif yarisi
negatif ifadelerden olusturulmus olup
Kesinlikle Katilmiyorum ve Kesinlikle
Katiliyorum arasinda degisen yedili likert
olcegi kullanilmistir (Parasuraman vd.
Cev. Ersoy, 2007: 5). 97 maddelik o6lgek
cevaplayicilarin ayrim yapmasma imkan
taniyacak surette yogunlastirilmistir. Gii-
venilirlik analizi yapilan olcekte boyut
sayist bese indirilmistir (Tavmergen, 2002:
129). Bunlar: Fiziksel oOzellikler, aninda
hizmet, dogru ve giivenilir hizmet, giiven
telkin etme ve empatidir (Varinli ve Cakur,
2004: 35).

Servperf Yontemi; Hizmet kalitesi ol¢tim
yontemlerinden bir digeri de Cronin ve
Taylor tarafindan gelistirilen Servperf'dir.
Bu modelde hizmet kalitesinin perfor-
mansa  yoOnelik
Servperf modelinde 22 birim kullanilmis-
tir. Isletmenin hizmet performansi da di-
rekt olarak Ol¢lilmiistiir. Bu modelde
Servqual yonteminde kullanilan miisteri-
lerin beklentilerinin Olgiilmesine gerek
duyulmamuistir (Irik, 2005: 41).

Cronin ve Taylor gelistirdikleri model-
le miisteri tatmini kavramini giindeme
getirmisler ve miisterilerin her zaman
yiiksek kaliteli hizmet alamayacaklarin
fakat yiiksek tatmin saglayan hizmeti ter-
cih edeceklerini ifade etmislerdir. Aras-
tirmacilar, performans temelli 6l¢iim so-
nucu elde edilen miisteri tatmininin alg-
lanan hizmet kalitesinde oldugu gibi anlik
bir kavram olmayip, miisterinin uzun
donemli hizmet kalitesini gosteren daha
iyi bir gosterge oldugunu savunmaktadir-
lar (Giizel, 2006: 138).

Hizmet  kalitesinin  Ol¢iilmesinde
Servqual ve Servperf'e gore daha az kul-
lanilan 6l¢tim yontemleri de vardir. Bu
Olcim  yontemlerinden  biri  olan
LODGSERYV, Knuton ve Stevens tarafin-
dan konaklama igletmelerindeki hizmet

Olgimii  yapilmustir.
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kalitesini 6l¢gmek icin 1990'da gelistirilmis-
tir. Diger bir Ol¢im yontemi olan
DINESERV’de Stevens, Knuton ve Patton
tarafindan 1995’te Servqual’in restoran
hizmetlerine adaptasyonu ile hizmetin
nasil olmasi gerektigini belirten 40 Oner-
meden olusan bir yontemdir (Tavmergen,
2002: 130). Literatiire bakildiginda bu 6l-
¢im  yoOntemlerinden  ayr1  olarak
HOLSERV (Giizel, 2006: 139),
HISTOQUAL ve LIBQUAL (Cati ve
Agras, 2007: 172) adli 6l¢tim yontemleri de
gelistirilmistir.

Arastirmanin Amaci

Guniimiizde bankalar, hizmet sektorii
icinde yer alan onemli kurumlardir. Bu
kurumlar giin gectikge subelerini artir-
makla birlikte, yerli ve yabanci bankalarin
da iilkemizdeki sayilar1 hizla artmaktadir.
Bu nedenle bankalar arasindaki rekabet en
ist seviyeye ¢ikmistir. Bankalar bu reka-
bet ortaminda ayakta kalabilmek igin
miisterilere kaliteli hizmet vermek zorun-
dadir. Bu c¢alismanin amaci; bankalarda
verilen hizmetin kalite diizeyini 6l¢mektir.
Ayrica aragtirmaya katilan miisterilerin
demografik Ozelliklerini belirlemek ve
demografik ozellikler ile hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri algilama arasindaki
iliskiyi belirlemek de arastirmanin alt a-
maclar1 arasindadir.

Arastirmanin Yontemi

Bankalardaki hizmet kalitesini belirle-
mek amaciyla yapilan bu calismada, veri
toplama yontemi olarak anket yontemi
kullanilmistir. Anket formu, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry'nin bankacilik sekto-
riinde uygulanan c¢alismas: ile Cift¢i'nin
bankacilik sektoriinde uygulanan tez ¢a-
lismasindan derlenmistir. Anket formu {i¢
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde,
miisterilerin demografik ozelliklerini be-
lirlemeye yonelik sorular yer almistir.

Ikinci boliimde miisterilerin bankalarda
verilen hangi hizmetlerden yararlandig:
ve banka tercihlerinde etkili olan nedenle-
ri belirlemeye yonelik sorular yer almstir.
Ugﬁncﬁ bolimde, hizmet kalitesini belir-
lemeye yonelik sorular yer almigtir.

Miisterilerin bankalardan yararlandik-
lar1 hizmetleri belirlemek icin Evet-Hayir
seklinde 2’li 6l¢ek kullanilmistir. Miisteri-
lerin banka tercihlerinde etkili olan degis-
kenleri ve hizmet kalitesini etkileyen fak-
torleri belirlemek icin 1: Kesinlikle Katil-
miyorum-5: Kesinlikle Katiliyorum arali-
ginda 5’li 6lgek kullanilmastir.

Arastirma, Zonguldak ilinde faaliyet
gosteren banka isletmelerinde uygulan-
mistir. Zonguldak’ta, Ziraat Bankasi,
Halkbank, Akbank, Seker Bankasi, Deniz
Bank Ing Bank, Garanti Bankasi, Yap:
Kredi Bankasi, Fortis Bank, Vakifbank ve
Is Bankas faaliyet gostermektedir. Anket-
ler, bu bankalarin biitiin miisterilerine
uygulanmustir. Elde edilen veriler SPSS
10.00 programinda degerlendirilmistir.

Arastirmanin Bulgulan

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagi-
Iim1 incelendiginde; %47,1'i (96 kisi) ba-
yanlardan olusurken, %52,9'u (108 Kkisi)
erkek miisterilerden olusmaktadir. Kati-
Iimailarin yaslarina gore dagilimi incelen-
diginde; %27,9'u (57 kisi) 21-30 yaslar1
arasindayken, %27’si (55 kisi) 31-40 yaslar
arasinda, %24,5i (50 kisi) 41-50 yaslar:
arasinda, %13,7’si (28 kisi) 51 yas ve uistii
ve %6,9'u da (14 kisi), 20 yas ve altindadar.
Katihlmailarin egitim durumlarina gore;
%42,2’si (86 kisi) ortadgretim (lise) mezu-
nu iken, %24,5'i (50 kisi) lisans mezunu,
%16,7’si (34 kisi) on lisans mezunu, %14,
2’si (29 kisi) ilkogretim mezunu ve %2,5i
de (5 kisi) lisansiistii egitim diizeyine sa-
hiptir. Katiimcilarin gelir durumlarina
gore dagilimina bakildiginda; %37,3'tintin
(76 kisi) 750 YTL ve alt1 gelire, %26,5"inin
(54 kisi) 1000-1499 YTL arasinda gelire,
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%24’ tintin (49 kisi) 751-999 YTL arasinda

gelire, %7,8’inin (16 kisi) 1500-1999 YTL mektedir.
arasinda gelire ve %4,4'tintin (9 kisi) 2000

Tablo 3: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilim1

YTL ve {istii gelire sahip

oldugu goriil-

Cinsiyet Frekans | % Gelir Durumu (Aylik) | Frekans %
Kadin 96 47,1 750 YTL ve alt1 76 37,3
Erkek 108 52,9 751-999 YTL 49 24,0
Toplam 204 100,0 | 1000-1499 YTL 54 26,5
Yas Frekans | % 1500-1999 YTL 16 7,8
20 yas ve alt1 14 6,9 2000 YTL ve iistii 9 44
21-30 57 27,9 Toplam 204 100,0
31-40 55 27,0 Egitim Durumu Frekans %
41-50 50 24,5 IIkdgretim 29 14,2
51 yasveiistii | 28 13,7 Ortadgretim (Lise) 86 42,2
Toplam 204 100,0 | On lisans 34 16,7
Lisans 50 245
Lisanstistii 5 2,5
Toplam 204 100,0

Tablo 4: Katilimcilarin Bankalardan Yararlandiklar1 Hizmetlere Gore Dagilim1

Hizmetler Evet % Hayir %

Vadeli Mevduat Hesab1 112 54,9 92 45,1
Vadesiz Mevduat Hesab1 49 24,0 155 76,0
Havale 1§lemi 121 59,3 83 40,7
Otomatik Odeme Talimat: 133 65,2 71 34,8
Kredi Kart: islemi 160 78,4 44 21,6
Cek Islemi 30 14,7 | 174 85,3
Kambiyo 16 7,8 188 92,2
Bireysel Kredi 51 25,0 153 75,0
Ticari Kredi i§lemi 14 6,9 190 93,1
Yatirim Fonu Islemi 55 27,0 149 73,0

Katilmalarin  bankalardan yararlan-
diklar1 hizmetlere gore dagilimi incelen-
diginde; %54,9'u (112 kisi) vadeli mevduat
hesabini kullanirken, %45,1’1 (92 kisi) kul-
lanmadigin1  belirtmistir.
%?24’1 (49 kisi) vadesiz mevduat hesabini
kullanirken, %76’s1 (155 kisi) kullanmadi-
g1ni belirtmistir.

Katilimalarin %59,3"4 (121 kisi) havale
islemini kullandigimi belirtirken; %40,7’si
(83 kisi) kullanmadigin belirtmistir.

Katilimailarin

Katillmailarin %65,2’si (133 kisi) diizen-
li 6deme islemini kullandigini belirtirken;
%34,81 (71 kisi) kullanmadigini belirtmis-
tir. Katilimcilarin %78,4’ti (160 kisi) kredi
kart1 kullandigini belirtirken; %21,6’s1 (44
kisi) kullanmadigin belirtmistir. Katilim-
clarin %14,7’si (30 kisi) ¢ek islemi kullan-
digini belirtirken; %85,3"t (174 kisi) kul-
lanmadigin1  belirtmistir. Katilimcilarin
%7,81 (16 kisi) kambiyo islemini kullandi-
ginu belirtirken; %92,2"si (188 kisi) kullan-
madigimn belirtmistir. Katihmcilarin %25
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(51 kisi) bireysel kredi islemini kullandi-
g1 belirtirken; %751 (153 kisi) kullanma-
digim belirtmistir. Katilimailarin %6,9u
(14 kisi) ticari kredi islemini kullandigim
belirtirken; %93,1’1 (190 kisi) kullanmadi-
g belirtmistir Katilmaillarin %27’si (55

kisi) yatirim fonu islemini kullandigini
belirtirken; %73t (149 kisi) kullanmadi-
g1 belirtmistir. Miisterilerin yarisindan
fazlasinin yatirim fonu islemini kullan-
madig1 gortilmektedir.

Tablo 5: Katilimcilar Tarafindan Banka Tercihlerinde Etkili Olan Degiskenlerin

Ortalamalar1 ve Standart Sapmalan

Bankalar1 Tercih Nedenleri Ortalama | Std. Sapma
Bankanin giivenilir olmasi 4,4559 ,7381
Bankanin miisteri iligkilerine 6nem vermesi 44216 7744
Bankanin vadeli mevduat faizlerinin yiiksek olmasi 4,0882 1,0654
Bankanin hizmetlerinin gesitli olmas1 3,8676 1,0585
Bagli oldugum kurumun bu bankada hesap agtirmast | 3,6569 1,2711

i§ yerimin bu banka subesine yakin olmasi 2,9951 1,4971

Tablo 5’te katilimcilar tarafindan banka
tercihlerinde etkili olan degiskenlerin or-
talamalar1 siralanmistir. Ortalamalar esas
alindiginda, katilimcilarin tercihlerinde
etkili olan en 6nemli degisken; bankanin
glvenilir olmasi seklindedir. Bunu sirasiy-
la; bankanin miisteri iligkilerine verdigi

Onem, bankanin hizmetlerinin gesitli ol-
masl, bankanin vadeli mevduat faizlerinin
yliksek olmasi takip etmektedir. Katilimci-
larin tercihlerinde etkili olan en 6nemsiz
degiskenin, is yerimin banka isletmesine
yakin olmasi seklinde oldugu goriilmek-
tedir.

Tablo 6: Miisterilerin Bankalardaki Hizmet Kalitesi ifadelerini

Algilamalarinin Ortalamalar1 ve Standart Sapmalar:

Bankalarda Verilen Hizmet Durumlar Ortalama | Std. Sapma
Calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniigliidiir 4,0833 ,8233
Devamli olarak miisterilere kars1 saygilidirlar 3,9804 ,8536
Binalar1 ve galisma salonlar1 géze hos goriiniir 3,9706 ,9307
Calisanlar miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler 3,9657 ,7584
Calisma saatleri miisterilere uygun olacak sekildedir 3,9608 ,9356
Modern goriiniislii donanima sahiptirler 3,9559 ,9741
Kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdirler 3,9363 ,8938
Miisteriler bankayla iligkilerinde kendilerini giivende hissederler 3,8775 ,7876
Hizmet verirken kullanilan malzemeler géze hos goriiniir 3,8137 1,0047
Calisanlarin davraniglar miisterilerde giiven duygusu uyandirir 3,7598 ,8458
Verdikleri s6zii zamaninda yerine getirirler 3,7549 ,9820
Miisterilerin sorunlarini ¢ozmede etkilidirler 3,7451 ,9488
Hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verirler 3,7157 ,9914
Hizmetlerini daha 6nceden sdyledikleri zaman iginde verirler 3,7010 ,9278
Her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptirler 3,6225 1,0361
Her miisteri ile tek tek ilgilenirler 3,6029 1,0239
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Hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilere sdylerler 3,5441 1,0842
Hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede gerceklestirirler 3,4118 1,1857
Miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate alirlar 3,2696 1,1748
Miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidirler 3,2500 1,1875
Miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar 2,6912 1,0953
Miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutarlar 2,6324 1,2226

Tablo 6’da katilimcilarin bankalardaki
hizmet kalitesi faktorlerini algilamalarinin
biiytikten kiiciige dogru siralamasi veril-
mistir. Ortalamalar esas alindiginda, kati-
Iimcilarin en kaliteli buldugu hizmetler;
Calisanlar temiz ve diizglin goriiniislii-
diir, Calisanlar devamli olarak miisterile-
re karsi saygilidirlar, Binalar1 ve calisma
salonlar1 goze hos goriiniir seklinde sira-
lanirken; katilimcilarin en kalitesiz buldu-
gu hizmetler; Calisanlar mtisterilere yar-

Faktorlere ait varyans ytiklerinin top-
laminin yiizde 50 degerinden yiiksek ¢ik-
mast arzu edilen bir durumdur (Dursun
ve Nakip, 1997: 69). Arastirmanin faktor
analizi sonucunda elde edilen varyans
ylizdesi toplami 67,563 olarak ¢ikmuistir.
Bu oranin %50’den yiiksek ¢ikmasi, anali-
zin gegerli oldugunu gostermektedir.

Tablo 8: Hizmet Kalitesi ile ilgili Faktor Analizi

. Do Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktor- | F. G.
dim etmeye her zaman isteklidirler, Cali- | o Yiikleri Analizi
sanlar miisterilerin 0zel isteklerini anlarlar | Faktér 1: Fiziki Unsurlar
ve musterilerin gikarlarini her seyin s- :V'Odem gortindisli donanima sahiptir- | 897
.. . er
tlinde tutarlar seklinde siralanmaktadir. Binalari ve aligma salonlan goze hos | 636 0,91
goriindr
3 . Galisanlari temiz ve diizgiin gértinis- | ,815
Hizmet Kalitesi Ile Ilgili Faktor Ana- | lidir
lizi Hizmet verirken kullanilan malzemeler | ,703
gbze hos gorintr
Faktor analizinin ana hedefi, ¢ok sayi- Miisterilerin sorunlarini gozmede 553
daki degiskeni aza indirmektir. Yapilan | -eiiditer
. 813 . L. p . Verdikleri s6z{i zamaninda yerine ,538
analiz sonucunda her faktore bir isim veri- getirirler
lir. Faktorii olusturan degiskenler fakto- | Faktor2: Yeterlilik 0,84
riin isimlendirilmesinde etkili olur. Ancak Her miisteriyle kisisel olarak ilgilene- | ,878
s i . . cek galisanlara sahiptirler
bazenrl birbirine u?’fnayan deg1§ker11er blr Devamli olarak miisterilere kargi 167
faktorde toplanabilir. Bu durumda, faktor saygilidiriar
yﬁkﬁ en bﬁyﬁk olan degi§ken esas alina- Galigma saatleri misterilere uygun 671
.. . o olacak sekildedir
rak isimlendirme yaplhr (Gatr ve Kogoglu, Her misteri ile tek tek ilgilenirler 645
2007 177)' Kayitlarin hatasiz tutulmasinda gok 567
titizdirler
.. Faktor 3: Giivenilirlik
Tablo 7: Hizmet Kalitesi Ile Ilgili Faktor Analizi
Hizmetleri miimkiin olan en kisa ,616
Faktorler Toplam | Varyans | Kiimiilatif siirede gerceklestirirler
% % Hizmetlerin tam olarak ne zaman ,616
Fiziki Unsurlar | 10,143 | 46,105 46,105 verilecegini misterlere soylerler
4 . 4 Miisterilere yardim etmeye her zaman | ,595 0.90
Yeterlilik 1,971 8,959 55,064 isteklidirler ’
Giivenilirlik 1,722 7,828 62,892 Hizmetleri ilk seferde dogru olarak 576
Empati 1,028 4,671 67,563 verirer
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Hizmetlerini daha 6nceden soyledikle- | ,538
ri zaman iginde verirler
Galisanlarin davraniglari musterilerde | ,473
gliven duygusu uyandirir

Misteriler bankayla iligkilerinde 441
kendilerini giivende hissederler
Galisanlar msterilerin sorularina 423

cevap verecek bilgiye sahiptirler

Faktor 4: Empati

Musterilerin 6zel isteklerini anlarlar ,860 0,81
Misterilerin gikarlarini her seyin 847

Ustlinde tutarlar

Musterilerin sikayetlerini her zaman ,595

dikkate alirlar

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgﬁmﬁ: 0,897 ve
anlamlilik diizeyi: 0,000"dar.

Faktor analizinin en 6nemli dezavan-
tajlarindan biri, faktorlerin isimlendiril-
mesidir. Faktorlerin isimlendirilmesi fak-
torii meydana getiren degiskenlere gore
olmaktadir.  Yapilan
mevcut degiskeni kapsayacak sekilde ol-
mas1 gerekir. Ancak bu c¢ogu zaman
miumkin olmamaktadir. bu durumda,
faktor yiikii en fazla olan degisken esas
almarak isimlendirme yapilir (Nakip,
2003: 415-416). Bu arastirmada faktorler
isimlendirilirken hem faktor ytikleri hem
de faktorii olusturan degiskenler dikkate
alinmustir.

isimlendirmenin

Tablo 9: Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorleri Degerlendirmeleri
ile Tlgili “T” Testi

Faktorler Bayan Erkek T Df Sig
Fiziki Unsurlar 3,8889 3,8858 ,028 202 978
Yeterlilik 3,7604 3,8741 -1,091 202 277
Giivenilirlik 3,6784 3,6644 ,124 202 ,901
Empati 2,8056 2,9167 -,796 202 427

Miisterilerin cinsiyetlerine gore hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri degerlen-
dirmelerinin farklilik gosterip gosterme-
digini belirlemek icin ‘t’ testi yapilmustir.
Yapilan analiz sonucunda, miisterilerin
cinsiyetlerine gore hizmet kalitesini etki-

leyen faktorleri farkli olarak degerlendir-
medikleri saptanmigtir. Buna gore; “HI:
Miisterilerin cinsiyetlerine bagli olarak,
hizmet kalitesini etkileyen faktorleri de-
gerlendirmeleri farklilik gostermektedir”,
hipotezi reddedilmistir.

Tablo 10: Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Bagl Olarak Hizmet Kalitesini Etkileyen
Faktorleri Degerlendirmelerine Yonelik ANOVA Analizi

Yas Grubu Egitim Grubu Gelir Grubu
Faktorler F Sig F Sig F Sig
Fiziki Unsurlar 1,568 ,184 434 ,784 ,989 415
Yeterlilik 1,126 ,346 1,567 ,184 ,361 ,836
Giivenilirlik 1,860 119 462 ,763 1,036 ,390
Empati 4,605 ,001 2,494 ,044 3,733 ,006

Yapilan ANOVA analizi sonucunda,
miisterilerin yas gruplarma bagl olarak
hizmet kalitesini etkileyen faktorleri de-
gerlendirmeleri, Empati faktortinde farkl-
lik gostermektedir. Miisterilerin yas grup-

larin bagl olarak faktorleri degerlendir-
melerindeki farkliligin yoniinii belirlemek
igin Sheffe testi yapilmistir. Yapilan analiz
sonucunda genglerin Empati faktoriine
daha az katildiklari, yashlarin ise daha
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fazla katildiklar: goriilmiistiir. Bu sonugla-
ra gore, “H2: Miisterilerin yaslarina bagh
olarak hizmet kalitesini etkileyen faktorle-
ri degerlendirmeleri farklihk gostermek-
tedir”, hipotezi kabul edilmistir.

Miisterilerin egitim diizeylerine gore
faktorleri degerlendirmesinde, Empati
faktoriinde anlamli bir fark goriilmekte-
dir. Bu faktorle ilgili yapilan Sheffe testi
sonucunda,

Miisterilerin egitim diizeyleri yiiksel-
dikge

Empati faktoriine daha fazla katildikla-
r1 goriilmistiir. Empati faktoriine en az
katilanlar, 2,20 ortalama ile ilkokul me-
zunlar1 olurken; en fazla katilanlar, lisan-
siistii mezunlar olmustur. Bu sonuglara

gore, ““H3: Miisterilerin egitim diizeyleri-
ne bagl olarak, hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri degerlendirmeleri farklilik gos-
termektedir”, hipotezi kabul edilmistir.

Miisterilerin gelir diizeylerine gore
hizmet kalitesini etkileyen faktorlerden
Empati faktoriinii farkli degerlendirdikleri
saptanmistir. Bu faktorle ilgili yapilan
Sheffe testi sonucunda, miisterilerin gelir
diizeyleri yiikseldikge “empati faktoriinii”
daha kaliteli bulduklar1 goriilmiistiir. Bu
sonuglara gore, “H4: Miisterilerin gelir
diizeylerine bagh olarak, hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri degerlendirmeleri
farkliik gostermektedir”, hipotezi kabul
edilmigtir.

Tablo 11: Miisterilerin Banka Tercihlerinde Etkili Olan Degiskenlerle Hizmet Kalitesini Etkileyen
Faktorler Arasindaki Anova Analizi

Fiziki Unsurlar | Yeterlilik Giivenilirlik | Empati
Nedenler F Sig F Sig | F Sig F Sig
1§ yerimin bu banka subesine yakin olmasi 1,23 |,23 1,63 |,065 |,92 ,57 4,21 | ,000
Bu bankanin hizmetlerinin cesitli olmasi 2,96 | ,00 2,07 |,011 |2,07 |,01 2,96 | ,001
Bagli oldugum kurumun bu bankada hesap | ,95 ,52 1,05 |,406 | 1,07 |,37 ,88 ,552
agtirmasi
Bankanin giivenilir olmasi 5,68 | ,00 4,27 1,000 |235 |,001 ,62 ,806
Bankanin vadeli mevduat faizlerinin yiiksek | 2,30 |,002 2,20 |,006 |1,18 |,25 ,82 ,613
olmast
Bankanin hizmetlerinin gesitli olmast 4,54 | ,00 2,74 |,001 |1,72 |,02 75 ,680
Bankanin miisteri iligkilerine 6nem vermesi 3,69 | ,000 2,28 |,005 (1,95 |,007 ,92 ,522

Tablo 9’da miisterilerin banka tercihle-
rinde etkili olan degiskenlerle, hizmet
kalitesini etkileyen faktorler arasindaki
Anova analizi yer almaktadir. Yapilan
Anova analizi sonucunda, hizmet kalitesi-
ni etkileyen; fiziki unsurlar, yeterlilik,
glvenilirlik ve empati boyutlar1 ile miiste-
rilerin banka tercihlerinde etkili olan de-
giskenler arasinda iligki oldugu goriilmek-
tedir. Bu sonuca gore, H5: ““Miisterilerin
banka tercihlerinde etkili olan degiskenle-

re bagl olarak hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri degerlendirmeleri farklilik gos-
termektedir”, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 12'de gorildiigii gibi, miisteriler
hizmet kalitesi boyutlarindan “fiziki un-
surlar1’” en kaliteli boyut olarak algilamis-
lardir. Bu boyutlar sirasiyla; “yeterlilik”,
“glivenilirlik” ve “empati” boyutlar1 iz-
lemistir.
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Tablo 12: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin
Ortalamalar1 ve Standart Sapmalar1

Boyut Ortalama | Std. Sapma

Fiziki Unsurlar | 3,8873 ,7889

Yeterlilik 3,8206 ,7432

Giivenilirlik 3,6532 ,7654

Empati 2,8644 ,9940
Sonug

Rekabetin giderek yogunluk kazandig:
glintimiizde, isletmeler i¢in kaliteli hizmet
sunmanin 6nemi oldukg¢a artmigtir. Genel
olarak, mdiisterilerin istek ve ihtiyaclarimi
karsilayan miikemmel hizmetin verilmesi
olarak tanimlanan hizmet kalitesi, isletme-
ler i¢in en Onemli rekabet stratejilerinden
biri olarak goriilmektedir. Ozellikle hiz-
met sektoriiniin en 6nemli alt sektorlerin-
den biri olan bankacilik hizmetlerinde,
maliyetleri azaltilmas: ve verimliligin arti-
rilmasinin yolu, kaliteli hizmet sunmaktan
gecmektedir. Bu calismanin temel amacy;
bankalarda verilen hizmetin kalite diize-
yini 6lgmektir. Ayrica arastirmaya katilan
miisterilerin demografik o6zelliklerini be-
lirlemek ve demografik ozellikler ile hiz-
met kalitesini etkileyen faktorleri algilama
arasindaki iliskiyi belirlemek de arastir-
manin alt amaglar1 arasindadir.

Aragtirmanin sonuglarina bakildiginda,
miusterilerin en fazla kullandiklar1 hizmet-
ler sirasiyla; kredi karti1 islemi, otomatik
O0deme talimat1 ve havale iglemidir. En az
kullandiklar1 hizmetler sirasiyla; ticari
kredi, kambiyo ve cek islemleridir.

Miuisterilerin banka tercihlerinde etkili
olan en oOnemli degiskenlerin sirasiyla;
bankalarin giivenilir olmasi, bankalarin
miisteri iligkilerine verdigi onem ve ban-
kalarin mevduat faizlerinin yiiksek olmasi
olurken; en 6nemsiz degiskenlerin sirasty-
la; is yerimin banka subesine yakin olma-
s1, baglh oldugum kurumun bu bankada
hesap agtirmasi ve bankanin hizmetlerinin

cesitli olmasi olarak saptanmistir. Bu so-
nug, diger arastirmalar1 destekler nitelik-
tedir.

Hizmet kalitesini etkileyen degiskenle-
re yonelik yapilan faktor analizi sonucun-
da, “fiziki unsurlar”, “
nilirlik” ve “empati” boyutlarinin ortaya
caktigr tespit edilmistir. Miisterilerin en
kaliteli buldugu boyut, “fiziki unsurlar”
olurken, bu boyutu sirasiyla; “yeterlilik”,
“glivenilirlik” ve “empati” boyutlarinin

izledigi saptanmuistir.

yeterlilik”, “giive-

Yapilan t ve Anova analizleri sonucun-
da; misterilerin cinsiyetlerine bagh olarak
hizmet kalitesini etkileyen faktorleri farkl
degerlendirmedikleri ortaya c¢ikarken;
miisterilerin; yaslarina, egitim durumlari-
na ve gelir durumlarma bagli olarak, hiz-
met kalitesini etkileyen faktorleri farkl
degerlendirdikleri tespit edilmistir. Yani,
banka isletmelerinin hizmet Kkalitesini,
miisterilerin demografik 6zelliklerine bag-
I1 olarak artirmaya galismasi, miisterilerin
bankada verilen hizmetleri daha kaliteli
olarak algilamasini saglayacaktir.

Yine miisterilerin banka tercihlerinde
etkili olan degiskenlere bagh olarak, hiz-
met kalitesini etkileyen faktorleri farkl
olarak degerlendirdikleri ortaya gikmustir.
Yani, banka igletmeleri, mevcut kalite dii-
zeylerini artirarak, misterilerin kendi
bankalarini tercih etmesini saglayabilmek-
tedir.

Bu sonuglar 1s1g1nda, su onerilerde bu-
lunulabilir:

Bankalarin hizmet kalitesini artirmak
icin, belirli araliklarla, verdikleri hizmetin
kalitesini oOl¢meleri yerinde
Ayrica bankalarin, giivenilir olmas: ve
miisteri iliskilerine 6nem vermesi, miiste-
riler tarafindan bu bankalarin daha fazla
tercih edilmesini saglayacaktir. Miisteriler
tarafindan en kalitesiz algilanan boyutun,

olacaktir.
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“empati” oldugu dikkate alinirsa, banka-
larin, her miisteriyle yeterince ilgilenmesi
ve miisterilerin sorunlariyla yakindan
ilgilenmesi, verilen hizmetlerin miisteriler
tarafindan daha kaliteli olarak algilanma-
s saglayacaktir.

Bu alanda gelecekte su calismalar yapi-
labilir; Hizmet kalitesinin miisteri mem-
nuniyeti ve sadakati {izerindeki etkisi a-
ragtirma konusu olabilir. Yine, banka is-
letmelerinin uyguladigr miisteri iligkileri
yonetiminin hizmet kalitesi {izerindeki
etkisi incelenebilir. Bir diger arastirma
konusu olarak, hizmet kalitesinin, igletme
verimliligi tizerindeki etkisi incelenebilir.
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