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OZET

Hizmetlerin soyut ve ayrilmazlik 6zelligi, hizmet kalitesinin
kontroliinde ve miisteriler acisindan degerlendirilmesinde sorunlara
neden olmaktadir. Bundan dolayr hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in
cesitli yontemler gelistirilmistir. Literatiirde siklikla kullanilan
SERVQUAL 06lcegi bu ¢alismada, tiiketiciler agisindan bankalarda
sunulan hizmet kalitesinin mevcut diizeyinin belirlenmesi i¢in
kullanilmistir. Calisma sonucunda ulasilan bazi1 6nemli bulgulara gore,
tiikketiciler genel olarak bankalardan beklentilerinden daha az hizmet
aldiklar1 belirlenmistir. Kamu ve 06zel bankalarimin saglamig
oldugu hizmete yoOnelik olarak en yiiksek algi “Giivence”
boyutunda ¢ikmistir. Bu sonu¢ s6z konusu hizmet boyutlarinda algi
ve beklenti arasindaki farklar diger hizmet boyutlarindaki farklardan
daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, SERVQUAL, Hizmet Pazarlamasi
ABSTRACT

Intangibility and simultaneity of production and consumption
attributes of services caused to the problems of quality control and
evaluation of services in terms of customers. Therefore several
methods have been developed to analyze service quality. One of the
most used methods is SERVQUAL in literature. In this study
SERVQUAL scale is used to determine the actual level of service
quality offered by banks. According to findings of the study, it has
been observed that consumers’ perceptions of the service were less
than their expectations. It is found that private and public banks do not
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meet the customer requirements. “Assurance” dimensions are the most
encountered shortages both public and private banks.

Key Words: Service Quality, SERVQUAL, Service Marketing

1. GIRIS

Ekonominin iyi gittigini ya da bir firmanin iyi isledigini
gosteren performans kriterleri ve bunlarin 6nem dereceleri her an
degismektedir. Ekonomi, teorilerdekinden ve Slgiimlerdekinden daha
dinamiktir ve degiskendir. Firmalar icin kaynaklarm 6nemi
degisebildigi gibi, iilkeler icinde sektorlerin ve gdstergelerin
ekonomideki agirliklar1 degismekte, boylece Olgiilecek degerler ve
birimleri de degismektedir. Firmalarin kar diizeylerini gdsteren yillik
iretimleri, karlilik gibi geleneksel performans gostergelerinin yerini,
sahip olunan ve flretilen bilgi, teknolojinin kullanimi, miisterilerin
tatmini, hizmetin kalitesi, giivencesi, miisteri memnuniyeti, ¢evreye
katki1 gibi kriterler almistir. Somut olan, Olciilmesi daha kolay olan
kriterlerin yerine, daha az somut, ya da somut olmayan, 6l¢iilmesi ve
modellenmesi zor kriterler 6n plana ¢ikmustur.”

Memnun edilmis miisterilere sahip olan bir isletmenin rakipleri
ile rekabet edebilmesi daha kolaydir. Ciinkii bir mal ya da hizmetle
ilgili beklentileri karsilanmis bir miisterinin, isletmede tutulmasi ve
tekrar mal ve hizmet satin almasmin saglanmasi diger kisilerin
isletmeden mal ve hizmet almasindan ¢ok daha kolay olacaktir. Sadik
miisteriler, isletmeyle biitiinlesmis ve isletmeyle aralarinda duygusal
bag olugsmus miisterilerdir. Bu miisteriler igletmenin zor giinlerinde
isletmenin  yaninda olacak  miisterilerdir. Sadik  miisteriler
cevrelerindeki insanlara igletme hakkinda olumlu tavsiyelerde
bulunarak isletmenin adinin duyulmasmi ve taninmasmi saglarlar.
Sadik miisteriler; isletme i¢in goniilden harcama yaptiklar1 ve olumsuz
durumlarda bile isletmeyi terk etmedikleri i¢in isletmelerin miisteri
sadakati olusturmalar1, 6nemli bir konu haline gelmistir.”

' Ali Tirkyilmaz Ve Coskun Ozkan (2005), “Ulusal Miisteri Memnuniyeti Indeksleri”,
Kalder Forum, Say1:16, ss.73 — 74, Haziran.

2 Cevdet AVCIKURT ve KOROGLU, 0. (2006), “Termal Otel isletmelerinde Miisteri Sadakatini
Artiran Nitelikleri Belirlemeye Yonelik Bir Alan Arastirmast”, Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi,
Say1:1, Y1l:3, ss.6, Istanbul, Ocak-Subat-Mart.
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Miisterilerin memnuniyeti, ekonomik aktivitelerin yoniini
belirler, ¢linkii nihai amag¢ ne kadar iirettigimiz veya tiikettigimiz
degil, ekonominin miisteriyi ne kadar ¢ok tatmin ettigidir. Miisterinin
memnun olmadig1 bir ortamda, verimin artmasi, ekonominin
biliylimesi, borsada rekorlar kirilmasi ¢cok da fazla bir sey ifade
etmemektedir. Misteri memnuniyetini artrrmadan, ekonomik
bliylimeyi saglamak, rekabetci piyasada miimkiin degildir. Pazar
ekonomisinde isletmeler miisteri kazanmak i¢in rekabet ederler,
miisteriler tiriinleri satm alabilmek i¢in pek yarismazlar.’

Bir isletmenin rekabette 6ne ge¢mesini saglayacak en onemli
avantaj rakiplerden daha verimli hizmet liretmek ve sadakati artirict
diizenlemeler yapmasidir. Tiiketicilerin tercihlerinde kalite ve
sadakate verilen Onemin tespiti bir¢ok calismaya yol agmistir. Bu
calismada, Nigde ilindeki kamu ve 6zel bankalarin hizmet kalitesi
Olciilmeye caligilmistir.

2. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Hizmetlerle 1ilgili olarak akademik c¢evreler tarafindan
genel kabul gérmiis ortak bir tanim heniiz yoktur.* Hizmet, kisi ve
makinelerin, insanlarin ve araglarin ¢abalariyla yarattigi, miisterilere
direkt fayda saglayan fiziksel varlig1 olmayan iiriinlerdir.” Hizmet ayni
zamanda insanlarin gereksinimlerini doyuma ulastiran eylemler olarak
tanimlanir.® Bir diger tamm da, dogrudan satisa sunulan ya da
driinlerin (mal/hizmet) satisiyla birlikte saglanan yararlar veya
doygunluklar  olarak  yapilmaktadr.” Sunulan  hizmetlerin
cesitliliginin ¢ok fazla olmasi da hizmetlerinin net bir tanimin
yapilmasini giig:lestirmektedir.8 Hizmetlerin tanimlanmasi ile
ilgili bir diger 6nemli engel de hizla gelisen teknolojidir.’

3 Ali TURKYILMAZ ve Coskun. OZKAN, age, 74.

* Ozlem ipekgil DOGAN ve Ozkan TUTUNCU (2003), “Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Y 6netimi
Kapsaminda ISO 9001: 2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama ”, Dokuz Eyliil Universitesi Rektorliik
Yaymnlari, s.1, Izmir. Dogan ve Tiitiincii, 2003: 1.

5 Nevin UZEREM (1997), “Hizmet Kalitesinin Y énetimi” Pazarlama Diinyasi Dergisi, Say1:63, Yil:11,
ss.34, Istanbul, Mayis-Haziran.

¢ Mehmet OLUC (1988), “Uriin Politikalar1 ” Pazarlama Diinyas: Dergisi, Say1:28,Y1l:2, ss.3, Mart-
Nisan.

7 Birol TENEKECIOGLU (1992), Makro Pazarlama, Met Yaymcilik, ss.159, Eskisehir.

8 Saime ORAL ve YUKSEL, H. (2006), Hizmet Isletmeleri Yonetimi, izmir.

° Banu BEKTAS (2005), “Tiirkiye’nin Hizmet Sektérii [hracati ve Gelistirilmesine Y6nelik Oneriler”
Igeme Raporu, ss.3 4.
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Bir iilkenin ekonomisinde, hizmet sektoriiniin oraninin yiiksek
olmas1 ve katkis, lilkenin (toplumun) gelismisliginin géstergesi olarak
gérﬁh’ir.lo Gelismis iilkelerde hizmet sektoriiniin tiim sektorler
icerisindeki paymim yaklasik yiizde seksenlerde oldugu ve bu oranin
giderek arttig1 belirtilmektedir."’

Hizmetler ister bireylerin, isterse makinelerin araciligi ile
gerceklestirilsin, sonugta fiziksel bir varligi olmayan ve insanlarin
gereksinimlerini karsilamaya yonelik eylemlerin tiimiidiir. Hizmetleri
mallardan aylran]2 ayn1 zamanda hizmet kalitesini belirlemeyi
zorlastiran™  Szellikler; soyutluk, eszamanlilik, heterojenlik ve
dayaniksizliktir. Soyut iiriinler olarak adlandirilan hizmetlerin
kalite 6zelliklerinin, somut mamullerde oldugu gibi tam olarak
iuretim Oncesi denetlenememesi, hizmetlerde kalite denetimini
giig:lestirmektedirm. Hizmet kalitesinin Ol¢limiiniin  hem mamul
mallar hem de hizmetler i¢cin 6nemli hale gelmis olmasi hizmet
kalitesinin 6l¢iimii konusunu daha da yaygmlasmustir."

Yaygin olarak kullanilmasina ve giincel 6nemine ragmen,
kalite; acik ve net olarak tanimlanamayan bir kavram olarak hala
karmasikligin1 korumaktadir. Cesitli yazarlar ve uzmanlar kalite
kavramini ¢ok farkli sekillerde tanmimlamaktadir. Bu farkliligin
nedeni, kalitenin tek bir taniminin bulunmamasi, hatta akademik
cevrelerde bile bu konuda kavram karmasasinin yasanmasidir.
Kalite kavraminin tam olarak standart sekilde agiklanmamasinin
bir nedeni de hizmet ve iiretim gibi farkli sektorler, miisteri veya

10 Nedim M. BAYUK (2006),”Hizmet Pazarlamasi ve Miisteri Tutma”, Akademik Bakis Dergisi, Tiirk
Diinyast Celalabat Isletme Fakiiltesi Sosyal Bilimler e-Dergisi, Mayis, Say1:10, ss.3.

1 Lovelock, Chiristopher H., 1996. Services Marketing. Third Edition. Prentice Hall International, 9.

2 Murat ATAN, Nihat BOZDAG ve Senol ALTAN (2003),”Hizmet Sektdriinde Toplam
Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Analizi ile Olgiimii ve Bankacilik Sektdriinde Bir
Uygulama”, VI. Ulusal Ekonometri ve Istatistik Sempozyumu, Gazi Universitesi, ss.1-14,
Ankara, Mayis.

3 Mesiha SAAT (1999), Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini Olgme Aract Olarak
SERVQUAL Analizi, Gazi Un. [.IB.F. Dergisi, Say1:3, ss.107 108.

' Lovelock, Chiristopher H., 1996, 51.

' Juran, Joseph.M. Frank.M., Gryna (1988), Juran’s Quality Control Handbook, McGraw
Hill Co., 4. Basim, 34.
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iiretici / satict gibi farkli gruplar veya lretim / tiikketim gibi farkh
durumlar i¢in farkli tanimlarin gegerli olmasidir.'®

Son yillarda, hizmet kalitesine iliskin konulara olan
ilgideki artisin, tiiketicilerin daha c¢ok hizmet beklentisinden
kaynaklandig ifade edilmektedir'’. Miisteriye sunulan hizmetin
diizeyi ya da kalitesi miisterinin o isletmeden tekrar satin alip
almamasinda etkili olacagi ifade edilmektedir."® Hizmet
organizasyonunun basarisi, organizasyonun sadik miisterilerinin
say1sini artirma ve hizmet yeterliligini siirdiirebilmesi ile 6l¢iiliir."

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o
hizmetten sagladiklarinin kendisinde yarattigi duygu olup, s6z
konusu hizmetten ne kadar tatmin olup olmadigimi ifade
etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini; alicinin
gereksinimi ve beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette
olmas1 gereken oOzellikler, hizmetin bu 6zellikler ve niteliklere
sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir.*

2. HIZMET KALITESININ OLCULMESI

Hizmetlerin sahip oldugu aywrt edici o6zellikleri nedeniyle,
kolayca dl¢iilememesi, bunun yaninda hizmet sektoriiniin artan 6nemi
hizmetlerin 6l¢iilebilmesini saglayan yeni arayislara yoneltmistir.

Hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik ilk model, Gronroos

tarafindan 6nerilmistir.’! Daha sonra Parasuraman vd. tarafindan
SERVQUAL* ve Cronin ve Taylor tarafindan SERPERF ** modeli

'® Sevkinaz Giimiisoglu, ige PIRNAR, Perran AKAN, Atilla AKBABA, 2007, Hizmet

Kalitesi, Detay Yayincilik, ss.38, Ankara.

'7 Arora, Raj, ve Charles Stoner, 1996. The Effect of Perceived Service Quality and Name

Familiarity on the Service Selection Decision. The Journal of Services Marketing. Vol.10,

No.1 ss. 24.

8 Richard F. Gerson (1997), Miisteri Tatmininde Siireklilik, Rota Yaynlari, Istanbul.

Ceviren: Tiilay Savaser, s.74.

Kandampully, Jay (1998), “Service Quality To Service Loyalty”, Total Quality

Management, Vol. 9, No:6, 433.

20" Alp ESIN, 2002, ISO 9001:2000 Isigi Altinda Hizmette Toplam Kalite, METU Press

ODTU Gelistirme Vakfi Yayini, Ankara.

2! Grénroos, Christian (1984), “A Services Quality Model and Its Marketing Implications”,
European Journal of Marketing, Vol 18, No 4, s. 38.

22 Parasuraman, A., V. Zeithaml, and L.L. Berry (1988), "SERVQUAL: A Multiple Item Scale for
Measuring Customer Perceptions of Service Quality," Journal of Retailing, 64 (1), ss.17.
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gelistirilmis, her ikisi de literatiirde yaygin kabul goérmektedir.
Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde
hizmet kalitesi yerine, “algilanan hizmet kalitesi” deyimi
kullanilmakta ve SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢cegi bes boyut altinda
yer alan 22 sorudan olusmaktadir. Ik boliimde tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden
algiladig1 hizmet performansi ayni sorular kullanilarak ayri ayri
Olctilmektedir.

SERVQUAL yonteminde, miisterilerin hizmeti almadan once
belirlenen degiskenler ile ilgili olarak beklentileri elde edilmekte,
hizmeti alindiktan sonra beklentileri 1ile algiladiklar1 hizmet
kiyaslanmaktadir. Eger miisterinin algiladigi hizmet, beklentilerini
karsiliyor ise, algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak
ya da ¢ok az bir fark olacaktir. Sonugta hizmet kalitelidir seklinde
degerlendirme yapilabilecektir.

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi
miisterilerin algi- beklenti ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki
farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen
faktorler tizerinden SERVQUAL skoru asagidaki gibi hesaplanmustir.

Servqual skoru (SS)= Alg1 Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

Servqual skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama
servqual skoru hesaplanir. Ortalama servqual skorlar1 iki asamada elde
edilmektedir. 1. Her bir miisteri i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere
verilen servqual skorlar1 toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina
boliintir. 2. N sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar
toplanir ve 6rneklem hacmine (N) boliiniir. Toplam hizmet kalitesi
skorunu elde etmek icin de 5 boyut icin hesaplanan skorlar toplanip
5.e boliintir. Sonugta bulunan agirliklandirilmamais servqual skorudur.

SERVQUAL 6lgegini olusturan bes temel boyut ve kapsamlari
Tablo 1’de goriilmektedir. Yazarlara gore bu boyutlar hizmet
kalitesinin en temel alanlarini1 tanimlamakta ve sorular sektére gore
kiiciik degisikliklerle her tip hizmet sektoriinde uygulanabilmektedir.

2 Cronin, J. Joseph Jr, and Taylor, Steven A. (1992), “Measuring Services Quality: A
Reexamination and Extension”, Journal of Marketing, Vol 56, No 3, s. 58.
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Parasuraman  ve  arkadaslar1  tarafindan  gelistirilen
SERVQUAL 6l¢iim modelinden sonra, hizmet kalitesinin 6l¢iimiine
yonelik caligmalarin arttig1 goriilmektedir. Bunlardan bir kisma,
SERVQUAL 6l¢iim modelini daha da gelistirmeye / elestirmeye **
yonelik iken, digerleri ise SERVQUAL modelini; saghk 3 elektronik
ticaret 26, perakendecilik 27, bankacilik *® ve kamu %’ gibi farkl
hizmet sektorlerinde hizmet kalitesini 6lgmede kullanmiglardir.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarmi dort
farkli hizmet grubunu kapsayan bir arastirma sonunda 10 hizmet
bilesenine aymrmiglardir. 10 hizmet boyutunu da faktoér analizine
sokarak 5 temel hizmet bilesenine indirmislerdir.’® Bu Boyutlar; gozle
goriiliir (fiziksel) imkanlar, heveslilik, dogru ve giivenilir hizmet
(giivenilirlik), giivence ve miisteriyi tanima ya da anlama (empati)dir.
Bu calismada belirtilen 5 temel hizmet bileseni ele alinmaktadir.

Tablo 1. SERVQUAL Olgeginin Boyutlar1 (Bilesenleri)

Boyutlar Onermeler | Tammlamalar

Fiziksel 1-4 Fiziksel tesisler, hizmeti sunmak i¢in kullanilan arag¢ ve
varliklar donanim, personelin fiziki goriinimii

Giivenilirlik 5-9 Performansin tutarhiligini igerir. Firmanin hizmeti ilk

defada dogru yapmasi ve verdigi sozil tutmasi anlamina
gelir. Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir
bicimde yerine getirme becerisi

Heveslilik 10-13 Hizmetin saglanmasinda calisanlarin istekli olusu ile
ilgilidir. Miisterilere kars1 hevesli ve yardimsever olma,
hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirme

Giivence 14-17 Stiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir.
Calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven
duygusu uyandirma becerileri

Empati 18-22 Miisterinin ihtiyaglarini anlamada caba sarf etmeyi
icerir. Miisterinin Ozellikli ihtiyaclarini  dgrenmeyi,
diizenli miisterilerin farkinda olmay: igerir Firmammn
miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilig

Kaynak: Parasuraman vd.,1988, 23.

1 Coulthart ve Merrisen, 2004, 479; 141; Buttle, 1996, 11; Bennington ve Cummane, 1998, 399.
25 Saleh ve Ryan, 1991, 325; Uzun, 2001; Dursun ve Cergi, 2004, 1.

26 Mehta vd., 1998, 44; Darvasula vd., 1999, 139; Gounaris, 2005, 422.

27 Zhao vd., 2002, 244; Nakip vd., 2006, 371.

% Bozdag vd., 2003, 4; Altan ve Atan, 2004, 22; Yilmaz vd., 2007, 239.

% Donnelly vd., 1995, 19; Orwing vd., 1997, 59.

30 Ardig ve Giiler, 2000, 4-6.
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4. HIZMET KALITESININ OLCULMESINE ILiSKIN
BiR ARASTIRMA: NIGDE ILINDE KAMU VE OZEL
BANKALARDA HiZMET KALITESI KARISILASTIRMASI

Hizmet sektoriiniin  ve mali piyasalarm onde gelen
kurumlarindan biri olan bankalar ve Ozellikle banka c¢alisanlari
gilinlimiizde yasanan yogun rekabet ortaminda basarili olabilmek i¢in
en 1yl yolun Kkaliteli hizmet sunumu oldugunu fark etmek
zorundadirlar. Tiirk bankacilik sistemi i¢in yeni olan hizmet kalitesi ve
Olciimii rekabet avantaji saglanmasi, kalite imajin1 ve bankaya
duyulan giiveni giiclendirmesi a¢isindan 6nemlidir.

Hizmet kalitesinin belirlenmesi i¢in  bankalar diizenli
araliklarda durum degerlendirmesi yapmalidir. Burada amag; kalitenin
diisiik oldugu béliimlerin belirlenip eksikliklerin giderilmesidir.’’

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu caligmanin temel amaci; Nigde ilinde bulunan kamu
bankalar1 ile 0Ozel bankalarin miisterilerinin bankalarina iligkin
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi diizeyini belirlemektir.

SERVQUAL modelini kullanarak bankanin c¢esitli subelerinin
miisterilerince algilanan hizmet kalitesi skorlar1 hesaplanacak ve bu
skorlar agisindan hizmet kalitesi Ol¢iitleri karsilastirilacaktir.

Ongoriilen kalite boyutlarmna verilen énem derecelerine gore,
kalite diizeyini ylikseltmek {lizere hangi boyuta veya boyutlara dncelik
verilerek iyilestirme yapilmasi gerektigi belirlenmeye calisilacaktir.

4.2. Arastirmanin Hipotezleri

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde ve yeterli olup, olmadigmin
arastirilmasinda genel olarak asagidaki hipotezler smanir. Bu
smanmalarda ¢ogunlukla ¢ veya f'testi kullanilir.*

Beklenti ve algilamalar degiskenleri itibariyle kamu ve 6zel
bankalarin ortalama hizmet kalitesi (OSS) agisindan aralarinda bir fark
olup olmadig1 hipotezleri asagidaki gibidir;

Ho: Kamu ve ozel bankalarin ortalama hizmet skorlart (OSS)
bakimindan aralarinda anlamli bir fark yoktur.

3! Hidayet KURUZ (2007), “Bankalarda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yénelik Bir Uygulama”,
Yayinlanmamug Lisans Tezi, Nigde Universitesi, s5.40 46.

* Yilmaz vd, 2007, s. 237.
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H1I: Kamu ve ozel bankalarin ortalama hizmet skorlart (OSS)
bakimindan aralarinda anlaml bir fark vardir.

4.3. Veri Toplama Yontemi ve Ornek Hacim Secimi

Veriler, SERVQUAL 06l¢egine uygun olarak hazirlanan bir
anket formu yardimiyla cevaplayicilarla yiiz ylize yapilan
goriismelerle toplanmistir. Anket iki boliimden olusmaktadir. ilk
boliimde cevaplayicilarin 6zelliklerini belirlemeyi ve onlari tanimay1
amaglayan sorular yer almaktadir. ikinci boliimde ise, SERVQUAL
olcegine gore hazirlanan sorular yer almaktadir. Olgekte yer alan
maddeler 5°li Likert ile Olceklendirilmis ve cevaplayicilardan
seceneklere ‘1’ = ‘kesinlikle katilmiyorum’ ve ‘5’ = ‘kesinlikle
katiliyorum’ araliginda cevap vermeleri istenmistir.

Ornek biiyiikliigiiniin tespit edilmesinde benzer ¢alismalarda
kullanilan kolayda 6rnekleme yontemi se¢ilmistir. Kolayda 6rnekleme
cok miktarda veriye hizli yoldan ulasma imkani sagladigi icin tercih
edilen bir ydntemdir.”® Bankalarin tiim miisterilerine ulasmak
miimkiin olmadig1 i¢in, her giin i¢in giiniin farkli bir saati segilerek,
iki hafta boyunca, bankalardan islem yapan miisteriler arasindan
sistematik olarak belirlenen, 2 kamu bankasmin 200 miisterisinden, 2
0zel bankanin 120 miisterisinden toplanan veriler hipotezlerin testinde
kullanilmastir.

4.4. Verilerin Analizi ve Kalite Skorlarimin Hesaplanmasi

Miisteriler tarafindan doldurulan anket formlarindaki
cevaplar “SPSS 15,0” paket programi ile %95’°lik gilivenilirlik
diizeyinde  kullanilmistir.  Arastirmada  ortalamalar arasi
farkliligin anlamlilig1 i¢in Paired Sample 7 testi uygulanmaistir.

SERVQUAL skoru = algilama skoru — beklenti skoru
olarak belirlendiginden, SERVQUAL Skoru -4 ile +4 arasinda
degisecektir.

SERVQUAL  skorunun pozitif bulunmasi, banka
miisterilerinin  beklentilerinin  asildigt anlamina gelmekte
dolayisiyla, banka miisterilerinin, banka hizmetlerine yo6nelik
kalite algilarimin  yiliksek oldugu yorumu yapilabilmektedir.
SERVQUAL skorlarinin negatif olmasi durumunda, miisteilerin

33 Nakip, 2003, 192.
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beklentilerinin karsilanmadigi, dolayisiyla miisterilerin banka
hizmetlerine yoOnelik kalite algilarinin diisiik oldugu anlamina
gelecektir. SERVQUAL skorunun sifir olmasi durumunda ise,
miisterilerin beklentilerinin en azindan karsilandigi, bunun
sonucu olarakta bankalarin hizmet kalitesinin “tatminkar” oldugu
sonucu ¢ikartilabilecektir. Diger taraftan bankalarin algilanan
hizmet kalitesini degerlendirmede hesaplanan negatif ve pozitif
skorlarin derecesi de 6nem tasimaktadir. SERVQUAL skorunun
+4’e¢ yaklagsmasi miisteri beklentilerinin yiiksek diizeyde
karsilandigr anlamina gelirken, -4’e yaklagmasi1 durumunda ise
miisteri beklentilerinin hig karsilanmadigi sonucu
cikarilabilmektedir.**

4.5. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi
4.5.1. Kamu Bankalarn Degerlendirmesi

Tablo 2 ve sekil 1’de goriildiigii gibi, kamu bankalarinin
miisterilerinin algiladiklar1 hizmet diizeyleri, beklenilen hizmet
diizeylerinden diisiiktiir. Ideal olan aradaki farkin diisiik ya da
birbirlerine denk c¢ikmasidir. Farkin biiyiik olmasi, hizmet
sunumunda ¢esitli olumsuzluklarin oldugu anlamina gelmektedir.
Arastirmadan elde edilen verilere gore; “Heveslilik - Miisterilere
kars1 hevesli ve yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine
getirme” hizmet boyutunda agiklik daha fazladir. Bu acikligi
sirastyla “Giivenilirlik - Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir
bicimde yerine getirme becerisi”, “Giivence”, “Fiziksel Boyutlar” ve
“Empati” izlemektedir.

Tablo 2: Kamu Bankasi Miisterilerinin Hizmet Kalitesi Boyutlar1
SERVQUAL Skorlar: Farki

SERVQUAL Hizmet | Algilanan Hizmet | Beklenen Hizmet

Boyutlari (SS) Boyutu (Ort.) Boyutu (Ort.) Fark
Fiziksel Boyut 3,7000 4,3271 -0,62708
Giivenilirlik 3,8483 4,5181 -0,73333
Heveslilik 3,4458 4,2042 -0,75833
Giivence 3,8146 4,5000 -0,68542
Empati 3,3317 3,8833 -0,55167
Toplam  Hizmet

Kalitesi (THK) 3,6280 4,2865 -0,6708

¥ Kiiriiz, age, 46.
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5
4
3 1
2 1|
1 1]
0
-1
-2
Fiziksel Boyut Guvenilirlik | Yanverebilirlik Glvence Empati Toplam
O Algillanan 3,7001 3,8483 3,4458 3,8146 3,3317 3,62808
B Beklenen 4,3271 451817 4,2042 4,5 3,8833 4,2865
0O Fark -0,62708 -0,73333 -0,75833 -0,68542 -0,565167 -0,6708

Sekil 1: Kamu Bankas1 Miisterilerinin Bankalarindan Algiladiklar ve
Bekledikleri Hizmetlerin SERVQUAL Boyutlardaki Ortalamalari.
Hizmet kalitesi 6l¢ciimii sonucunda ii¢ durum ortaya cikar;

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

Algi, beklenti ve acikliklarin sayisal deger olarak
karsilastirilmas: yeterli olmayabilir. Bu nedenle istatistiksel
olarak karar vermek gerekmektedir.”” iki veri seti arasindaki
farkin  istatistiksel ~acidan  anlamli  olup  olmadigim
belirleyebilmek i¢in 7 testi yapilmasi1 gerekmektedir.

* Yilmaz vd., 2007, s.241
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Tablo 3: Kamu Bankas1 Miisterilerinin SERVQUAL Hizmet Boyutlarinda
Verilen Hizmetten Algilamalari ve Beklentileri Arasinda Farkin Test Edilmesi

SERVQUAL Algilanan Beklenen t p
Hizmet Boyutlari | Hizmet Boyutu | Hizmet Boyutu | {ecgeri
(Ort.) (Ort.)

Fiziksel Boyut 3,7000 4,3271 -7,089 ,000
Giivenilirlik 3,8483 4,5181 -10,419 ,000
Heveslilik 3,4458 4,2042 -8,675 ,000
Giivence 3,8146 4,5000 -10,761 ,000
Empati 3,3317 3,8833 -6,479 ,000

SERVQUAL skorlarinin sonuglar1 bakimindan biitiin
boyut skorlarinin negatif ¢ikmis olmasi ve boyutlarin ¢ degerleri
itibariyle 0,05 (p>0, 05) 6nem diizeyinden biiyiik olmasi nedeni
ile Ho hipotezleri red edilir. Yani beklenen hizmet algilanan
hizmetten daha biiyiiktiir. Beklenen hizmetin algilanan hizmetten
biiyilik olas1 durumunda kalite diisiik seviyededir ve miisterilerin
beklentileri yeterli derecede karsilanamiyor demektir. Kamu
bankalarinin saglamis oldugu hizmete yonelik olarak en yiiksek
alg1 “Giivence” boyutunda ¢ikmistir. Bu sonug¢ s6z konusu hizmet
boyutlarinda algr ve beklenti arasindaki farklarin diger hizmet
boyutlarindaki farklardan daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

4.5.2. Ozel Bankalar Degerlendirmesi

Tablo 4 ve sekil 2’de gorildiigii gibi, 6zel bankalarin
miisterilerinin bankalarin sunduklar1 hizmetlerden algiladiklar
hizmet diizeyleri, beklenilen hizmet diizeylerinden disiiktiir.
Ozel bankalarin hizmet sunumunda ¢esitli olumsuzluklar1 oldugu
sOylenebilir. Arastirmadan elde edilen verilere gore; “Giivence-
Calisanlarin bilgili, nazik olmasi1 ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirma becerileri” hizmet boyutunda ag¢iklik daha fazladir. Bu
aciklig1 “Heveslilik - Miisterilere kars1 hevesli ve yardimsever olma,
hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirme” izlemektedir. Sonuglara
gore; “Fiziksel Boyutlar” ve “Empati” boyutunda 6zel bankalarin
kamu bankalarina gore daha iyi oldugu sdylenebilir.
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Tablo 4: Ozel Sektor Bankasi Miisterilerinin Hizmet Kalitesi Boyutlar1

SERVQUAL Algilanan Hizmet | Beklenen Hizmet | Fark
Hizmet Boyutlart | Boyutu (Ort.) Boyutu (Ort.)
(SS)
Fiziksel Boyut 3,9100 4,4471 -0,5371
Giivenilirlik 3,4831 4,3177 -0,8346
Heveslilik 3,5844 4,4287 -0,8443
Giivence 3,6578 4,6650 -1,0072
Empati 3,7784 4,3111 -0,5327
Toplam Hizmet
Kalitesi(THK) 3,68274 4,4339 -0,75122
5
4
3 41
2
1 4+
0
-1
-2
Fiziksel Boy ut Giv enilirlik Yanuw erebilirlik Guvence Empati TOPLAM
@ Algilanan 3,91 3,4831 3,5844 3,6578 3,7784 3,6827
B Beklenen 4,4471 4,3177 4,4287 4,665 4,311 4,4339
OFark -0,5371 -0,8346 -0,8443 -1,0072 -0,5327 -0,75118

Sekil 2: Ozel Sektor Bankasi Miisterilerinin Bankalarindan Algiladiklari
ve Bekledikleri Hizmetlerin Ortalamalari.
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Tablo 5: Ozel Banka Miisterilerinin SERVQUAL Hizmet Boyutlarinda
Verilen Hizmetten Algilamalari ve Beklentileri Arasinda Farkin Test Edilmesi

SERVQUAL Algilanan Hizmet | Beklenen Hizmet t p
Hizmet Boyutu (Ort.) Boyutu (Ort.) degeri
Boyutlari

Fiziksel Boyut 3,9100 4,4471 -8,779 | ,000
Giivenilirlik 3,4831 4,3177 -9,914 | ,000
Heveslilik 3,5844 4,4287 -8,578 | ,000
Giivence 3,6578 4,6650 -10,167 | ,000
Empati 3,7784 4,3111 -7,771 | ,000

SERVQUAL skorlarinin sonuglar1 bakimindan biitiin
boyut skorlarinin negatif ¢cikmis olmasi ve boyutlarin ¢ degerleri
itibariyle 0,05 (p>0, 05) 6nem diizeyinden biiyiik olmasi nedeni
ile Ho hipotezleri ret edilir. Yani beklenen hizmet algilanan
hizmetten daha biiyiiktiir. Beklenen hizmetin algilanan hizmetten
biiyilik olas1 durumunda kalite diisiik seviyededir ve miisterilerin
beklentileri yeterli derecede karsilanamiyor demektir. Kamu
bankalarinin saglamis oldugu hizmete yonelik olarak en yiiksek
algi kamu bankalarinda oldugu gibi “Giivence” boyutunda
cikmistir. Bu sonu¢ s6z konusu hizmet boyutlarinda algi ve beklenti
arasindaki farklarmm diger hizmet boyutlarindaki farklardan daha
yiiksek oldugunu gostermektedir.

6. SONUC

Tablo 6: Kamu ve Ozel Sektor Bankasi Miisterilerinin SERVQUAL
Hizmet Boyutlari Arasindaki Farklar.

SERVQUAL Kamu Bankalar Ozel Bankalar
Hizmet Boyutlari (SS) Fark Fark

Fiziksel Boyut -0,62708 -0,5371
Giivenilirlik -0,73333 -0,8346
Heveslilik -0,75833 -0,8443
Giivence -0,68542 -1,0072
Empati -0,55167 -0,5327
Toplam Hizmet Kalitesi -0,6708 -0,75122

Yukaridaki tablodan gorildiigii tlizere; fiziksel boyut
bileseninde, kamu bankalarinda ag¢iklik (fark) daha yiiksektir. Bunun
anlami; kamu bankalar1 miisterilerinin fiziksel ozellikler - fiziksel
tesisler; personelin goriiniisii, hizmeti sunmak i¢in kullanilan arag ve
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donanim- itibariyle, 0zel banka miisterilerine gore, verilen hizmeti
daha yetersiz buldugudur.

Giivenilirlik - Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir
bicimde yerine getirme becerisi- boyutunda kamu bankalarina, daha
cok giivenildigi yukaridaki tablodan goriilmektedir.

Heveslilik - Miisterilere karst hevesli ve yardimsever olma,
hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirme- boyutunda, beklenenin
tersine, fark 6zel bankalarda daha yliksek oldugu ifade edilmektedir.
Her iki sektor bankasinda da bu agiklik kiiciimsenmeyecek derecede
biiyiiktiir.

Gilivence - Calisanlari bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde
gliven duygusu uyandirma becerileri — boyutunda agiklik 6zel
bankalarda ¢ok daha yiiksektir. Ozellikle rekabet sartlarinin giderek
agirlastigl, krizin etkilerinin devam ettigi gilinlimiizde, giivence
boyutuna iliskin yapilacak iyilestirmelerin bankalara art1 deger
katacagi gdzden uzak tutulmamalidir.

Empati - Firmanin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve
duyarhilii- boyutunda hem kamu hem de 6zel bankalarda fark cok
daha azdir. Bu sonug itibariyle; hem kamu hem de 6zel bankalar;
miisterinin  ihtiyaglarmm1 anlamada c¢aba sarf etmede, Ozellikli
ihtiyaclarini 6grenmede, miisteriye bireysel ilgi gostermede, diizenli
miisterilerin farkinda olmada miisteri beklentilerine diger boyutlara
gore daha yakin hizmet sunduklarini igerir.

Toplam hizmet kalitesi baglaminda ele alindiginda ise, her iki
banka miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi beklentilerden
diisiiktiir. Ozel bankalara kiyasla kamu bankalarinda toplam hizmet
kalitesi daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu beklentilerin aksine
¢ikan bir sonuctur. Genelde 6zel bankalarda hizmet kalitesinin daha
yiiksek ¢ikacag diisiiniilmektedir.

Gilintimiizde hizmet isletmeleri arasinda yogun bir rekabet
yasanmaktadir. Isletmenin sundugu hizmetlerden tatmin olmayan ve
sirketi birakan miisterinin yerine yenisini bulmak her zaman daha
maliyetlidir. Mevcut miisterilerin isletmenin sundugu hizmetlerden
yararlanmasina devam etmesini saglamak ve onlarin sadik birer
miisteri  haline  getirilmesi  sliphesiz  miisteri  tatmini  ile
gerceklesmektedir. Tatmin olan miisteri zamanla sadik bir miisteri
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haline doniisecektir. Hig¢ siiphesizki, miisterinin sadik olabilmesi i¢in
kaliteli bir hizmetin sunulmasi sarttir.

Banka sayilarinin artmasi, bankacilik sektoriinde rekabetin
artmasma ve daha kaliteli hizmet sunma arayisina neden olmustur.
Miisterilerinde bilinglenmesi ve kaliteli hizmet beklemeleri bunu
gerekli kilmistir.

Zaman, maliyet ve verilerin tiimiine ulagsamama gibi kisitlar
nedeniyle bu ¢aligsma belirtilen ilde bir 6n ¢caligma niteligindedir. Daha
biiyiik orneklemi ve bdlgeyi, farkli demografik ozelliklere sahip
miisterileri de icine alan karsilastrmali ve kapsamli c¢aligsmalara
ihtiya¢ vardir.
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