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ONSOz

Dunyada gelisen rekabet ortaminda kalite, mal ve/veya hizmet Ureten
isletmeler icin rekabette stratejik bir ara¢ haline gelmistir. Hizmet sektérinin
ekonomideki agirhdinin artmasina paralel olarak hizmet sektériinde yogun
rekabet yasanmaktadir. Bu rekabet sartlari hizmet igletmelerini kaliteli hizmet
uretmeye zorlamaktadir. Hizmetlerde psikolojik ve sosyal unsurlarin yogun
olmasi kalite 6lgumuntd guglestirmektedir. Hizmet kalitesini dlgmek igin
gelistiriimig, hizmet igletmelerine faydali olabilecek birgok ydntem
bulunmaktadir. Bu ydntemler sayesinde isletmeler, musterilere sunduklari

hizmetin kalitesini belirleyerek gerekli iyilestirmeleri yapabilmektedir.

Bu arastirma, banka musterilerinin aldiklari bankacilik hizmetine
iligkin, beklentilerine ve hizmetten sagladiklar algilara bagh olarak bankanin
hizmet kalitesini 6lgmeyi amaclamaktadir. Arastirmada ¢ok genis bir

uygulama alanina sahip olan Servqual Modeli kullaniimigtir.

Arastirma konumun secilmesinde ve arastirmanin hazirlanmasinda
Onerileriyle bana yol gosteren sayin hocam Yrd. Do¢. Dr. Mesiha Saat’e,
desteklerini benden esirgemeyen aileme ve sevgili arkadasim Levent Ozer'e

tesekkur ederim.
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GiRiS

Dunyadaki ekonomik, teknolojik ve sosyolojik gelisimler hizmet
sektorinu buyuterek hizmetlerin ekonomilerdeki agirhgini arttirmaktadir.
Gelismis Ulkelerde hizmet sektdrinan istihdam payi imalat sektérinden daha
fazla olmaktadir. Bu acgidan bakildiginda bir Ulkedeki hizmet sektdrinin

agirligi o ulkenin gelismiglik dizeyiyle paralel gitmektedir.

Hizmet sektérunin buayumesiyle birlikte hizmetler c¢esitlenmis ve
hizmet igletmelerinin sayilari artmistir. GuUnumuzde hizmet igletmeleri,
serbest piyasa kosullarinda birbirleriyle rekabet etmektedir. Hizmet
isletmelerinin rekabet UstunlUgu saglamalari igin musteri beklentilerini
karsilayacak kaliteli hizmetleri Uretmesi gerekmektedir. Bu durum hizmet

kalitesinin dGnemini ortaya koymaktadir.

Banka isletmeleri mali piyasalarin en énemli dizenleyicisidir. Bankalar
kredi agma, leasing, fon saklama ve fonlari yatirirm alanlarina yoneltme gibi
bircok hizmeti mugsterilere sunarak, ekonomiye yon vermektedir. Bankacilik
sektoru bu nedenlerden dolayr en onemli hizmet sektorlerindendir. Bankacilik
sektort rekabetin yogun sekilde yasandigi sektorlerdendir. Bankalarin
karhligini ve pazar payini arttirip, bayume planlarini tutturmasi icin kaliteli

hizmet Uretmeleri zorunludur.

Hizmet kalitesinin Olgulmesi, Uzerinde durulmasi gereken diger bir
unsurdur. Hizmetlerde kalite mallarda kaliteye gore daha ¢ok soyut iligkiler
sistemini  incelemektedir. Bu da hizmet kalitesinin  dlgumunu
zorlastirmaktadir. Bu zorluklar birgok arastirmacinin hizmet kalitesinin

Olcumu konusunda ¢alisma yapmasina neden olmaktadir.

Bu arastirma, bankalarda sunulan hizmet Kkalitesini 6lgmek ve

degerlendirmek amaciyla yapilmigtir. Arastirmada, hizmet kalitesi olgumu



alaninda genis bir yer bulan, A. Parasuraman, V. Zeithaml ve L. Berry

tarafindan gelistirilen, Servqual Modeli kullaniimistir.

Bu tez calismasi uU¢ bdlumden olusmaktadir. Birinci bdlimde
hizmetlerin 6nemi, tanimi, siniflandirilmasi ve bankacilik hizmetleri hakkinda
genel bilgilere yer verilmistir. Ikinci bélimde kalite kavrami, hizmet kalitesi,
hizmet kalitesi modelleri ve bankacilik hizmet kalitesi konularina deginilmistir.
Calismanin Uguncu boluminde ise, Servqual Modeli uygulanarak Ziraat
Bankas! iskenderun Subesi'nde hizmet kalitesinin dlgimiine yonelik yapilan
arastirmaya ve elde edilen bulgularin degerlendirmelerine yer verilmigtir.
Verilerin toplanmasinda anket tekniginden vyararlaniimig ve Olcimleme
Servqual Modeli ile yapilmigtir. Bu Olgek kullanilarak bankalarin boyutlar
bazinda sundugu hizmetin kalite dizeyi olgulmis ve Servqual skorlari
sayesinde bankanin sundugu hizmetin kalite dizeyi degerlendirilmistir. Elde

edilen sonuglar ise bazi istatistiksel tekniklerle analiz edilmistir.



BIiRINCI BOLUM

HiZMETIN ONEMI, TANIMI, OZELLIKLERI VE SINIFLANDIRILMASI

1.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavrami, insanlarin birlikte yasamalarinin dogal bir sonucu
olarak gunlik hayatin her asamasinda farkh bigimlerde kargimiza
cikmaktadir. insanlarla dogrudan veya dolayli olarak ilgili her konuda
hizmetlerden s6z edilmektedir. Bu noktadan bakildiginda hizmetler gunlik

hayatin igleyisindeki vazgecilmez unsurlardir.

GUnumuzde hemen hemen tim Orgltler varolus amaglarini halka
tiketiciye hizmet vermek biciminde ifade etmektedirler. Dolayisiyla
ekonominin klasik imalat, ticaret ve hizmet bigimindeki GglG ayrimi yerine, her
sektor kendini bir hizmet 6rguti olarak konumlandirmayi se¢mektedir
(Oztirk, 2000:2). Bu durum hizmetlerin kapsaminin genislemesine neden

olarak hizmetin tanim ve siniflandiriimasini zorlastirmaktadir.

Buguln artik hizmetler kisisel bakim salonlarindaki faaliyetlerden banka
faaliyetlerine kadar genis bir alana yayllmis, ¢ok cesitli ve homojen olmayan
cok sayida etkinlikleri kapsamaktadir. Ornegin hizmet, bir fikir, eglence, bilgi,
musterinin gérunusunde bir degisme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek,

guvenlik ya da benzeri seyler olabilir (Collier,1990:237;Uyguc, 1998:8).

1.1.1. Hizmetlerin Onemi

Hizmet sektorinun ekonomi igerisindeki payr ve oOnemi giderek

artmaktadir. Gelismis Ulkelerin ekonomisinde hizmet sektorinin payi tarim



ve sanayi sektorlerinin payinin ¢ok Ustinde olup hizmet sektoru diger
sektorlere gore daha hizli bir buyime go&stermektedir. Ayrica istihdam
saglamada da hizmet sektorl diger sektorlerin dnlinde yer alarak issizlik
sorunlarina ¢ézum saglamaktadir.

Hizmet sektdrindeki bluyume genel olarak ekonomik, teknolojik
sosyolojik ve demografik degdisimlerle ilgilidir. Asagidaki tabloda hizmet

sektorindeki buyimenin neden ve sonuglari birlikte verilmistir.

Tablo 1.1. Hizmet Sektorindeki Blylumenin Nedenleri
1. Bolluktaki artis Daha oOnce tiketicilerce yapilan bahge bakim,
hali temizleme vb. hizmetlere olan talebin
artmasi
2. Daha fazla bos vakit Seyahat acentalari, konaklama tesisleri,
yetiskin egitim kurslarina olan talebin artmasi
3. isglictinde kadinlarin Gunlik bakim yapan hemsireler, ev hizmetgiligi
oranindaki artis ve ev digl yemeklere olan talepteki artis
4, Daha yuksek hayat beklentisi Ev hemsireligi ve saglik bakim hizmetlerine
olan talebin artmasi
5. Uriinlerin daha fazla karmasik Otomobil ve bilgisayar gibi karmasik Grdnlerin
olmasi bakimini saglamak igin yetenekli uzmanlara
duyulan talepteki artis
6. Hayatin karmasikhidinin artmasi | Gelir vergisi diizenleyicileri, evlilik danismanlari,
mali musavirler ve is bulma kurumlarina
duyulan talepteki artis
7. Ekoloji ve kaynak kithig | Evden eve tasimacilik, sahiplik yerine kiralama
konusundaki ilgi artisi ( otomobil kiralama gibi) hizmetlerine olan
talepteki artis
8. Yeni Urunlerin sayisindaki artis | Bilgisayarlasmanin  dogurdugu programcilik,
bakim onarim benzeri hizmetlerin geligimi

Kaynak: Cowell, Donald; The Marketing of Services, Oxford, 1998,14;

Aktaran:

Seyran, Deniz;

2004,s.15.

Hizmet Kalitesi,

istanbul, Kalder Yayinlari,




1.1.2. Hizmetin Tanimi

ik iktisatcilar hizmete cok fazla dikkat gekmemislerdir. Hizmetin
uretkenlik saglamadigini ve herhangi bir ekonomik deger yaratmadigini
disunmuslerdir. 18. yy’da Adam Smith’in hizmetler icin somut olmayan
Uretim disuncesi o donemin hakim dusuncesi olarak karsimiza
citkmaktadir.19. yy’da ise Alfred Marshall’in soyut hizmetler olmazsa somut
hizmetlerin hi¢c olmayacagi degerlendirmesiyle hizmetlerin ekonomi igindeki
onemi anlagilmaya baglanmigtir. Asagidaki tabloda hizmetlerin tarihsel sireg

icindeki tanimlari verilmistir.

Tablo 1.2. Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal Gretim digindaki tum faaliyetler
Adam Smith ( 1723-90) Somut (dokunulabilir) bir tGrinle sonuglan-

mayan tim faaliyetler.

j-B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat digi

faaliyetler.

Alfred Marshall (1842 1924) Yaratildi§i anda varlik bulan mallar.

Bati Glkeleri (1925-1960) Bir malin biciminde degisiklige yol agmayan

hizmetler.

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige yol agmayan

faaliyetler.

Kaynak: Oztlirk, A.Sevgi;Hizmet Pazarlamasi,istanbul,Anadolu Universitesi
Yayinlari, 1998,s.2

Hizmetlerin genis bir yelpaze iginde degigkenlik gostermesi ve somut

mallarla  olan  baglantilart  hizmet  kavraminin  tanimlanabilmesini



glglestirmektedir. Isletmelerin biylk bir kisminin mal ve hizmet birlesimlerini

tiketicilerin kullanimina sunduklari séylenebilir ( Uner, 1994:2).

Konu ile ilgili yazin incelendiginde, hizmetin degisik bigimlerde
tanimlandigr gorulmektedir. Hizmet ile ilgi bu tanimlar doért bagslik altinda
toplanabilir ( Uygug,1998:8);

1. Hizmetleri siniflandiran ya da listeleyen tanimlar,

2. Hizmetin karakteristik 6zelliklerini vurgulayan tanimlar

3. Hizmet yerine hizmet paketi veya toplam hizmet kavrami Uzerinde
duran tanim

4. Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi veya mala goére siniflandiran

tanim.

Literatirde Uzerinde benimsenmis bir hizmet tanimina rastlanmamakla

beraber bazi yazar ve kuruluglarin hizmet tanimi asagidaki gibidir:

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle Uretilen ve
tiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan UrUnlerdir (Skinner,
1990:631). Bu tanimda hizmetin fayda saglamasi ve soyutluk ozellikleri 6n

plandadir.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmeti, “satisa sunulan ya da
mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir”
seklinde tanimlamaktadir (Cemalcilar,1979:3). AMA daha sonra hizmet
kavramini “bir malin satisina bagli olmaksizin son tlketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak

tanimlanabilen eylemlerdir’ seklinde degistirmistir (Oztlirk, 2007:4).

Hizmet mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz
(soyut) bir yapisi olan, musteri ile hizmet personeli ve/veya hizmeti

saglayanin fiziksel kaynaklari, mallari ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim



aninda olusan ve musteri problemlerine ¢6zim olarak saglanan bir faaliyet ya
da faaliyet dizisidir( Gronroos,1990:27). Bu tanimlama hizmet saglayiciyla
musteri arasindaki etkilesimi on plana ¢ikartmaktadir. Hizmet sunumuna

katki saglayan somut 6geler de bu etkilesime dahil edilmektedir.

Hizmetler, insanlarin gunlik hayatlarinda aldiklari ve higbir zaman

vazgecemeyecekleri manevi doyumlardir( Palmer,2005:16).

Hizmetler hareketler, surecgler ve performanslardir(Zeithaml vd.,
2000:2).

Hizmetin tanimlanmasinda cesitli ve birbirinden farkli yaklasimlarin
ortaya ¢cikmasinin temel nedeni, hizmeti tanimlayanlarin bagh bulunduklari
bilim dali gergevesinde tanimlar ortaya koymasidir. iktisatgilarin, hizmetleri
belirli gruplara gore listelemesi; pazarlamacilarin, karakteristik 6zellikleri ve
sunum sekilleri agisindan tanimlar gelistirmesi; yonetim bilimcilerin ise hizmet
paketi ya da toplam hizmet kavramiyla ilgili tanimlamalar yapmalari buna

ornek olarak verilebilir.

1.1.3. Hizmetlerin Ozellikleri

Bir Urunun pazarlanmasi ile hizmetin pazarlanmasindaki temel
prensipler ayni olmakla beraber hizmetleri Grtnlerden farklilastiran baslica

bes 6zellik Gzerinde durmakta fayda gorilmektedir. Bunlar (Palmer,2005:16):

e Hizmetler dokunulamazdir (soyuttur elle tutulamaz)
e Hizmetler dayaniksizdir (depolanamaz)

e Hizmetler tirdes degildir (standardize edilemez)

e Hizmetler ayrilmazdir (es zamanli Uretilir ve tiketilir)

e Hizmetlerde sahiplik yoktur



1.1.3.1. Hizmetlerin Dokunulamaz Olmasi

Dokunulmazlik kavraminin iki anlami bulunmaktadir(Lovelock,1984:30
; Oztiirk,2007:6) ;

e Dokunulmaz ve hissedilmez olma
e Kolayca tanimlanamama, formule edilememe ve zihinsel olarak

kolay algilanamama

Temelde mallarin hizmetlerden farkh oldugunu anlamak ¢ok kolaydir.
Cunkd mallar dokunulabilir ve gorulebilir fakat hizmetler bes duyuyla
algilanmadiginda; ne dokunulabilir ne de gorulebilir sadece tecriube edilir ve
bu tecribeler bagkalariyla paylasilabilir. Hizmet satin alirken tam olarak ne
aldiginizi bilmezsiniz. Ayrica hizmeti satin aldiktan sonra sahiplik durumu séz
konusu olamamaktadir. Bir arabayi satin almadan 6nce deneme surusu
yaplilabilir, satin alindiginda araba alicinin ismine kayith hale gelebilir; fakat
hizmetlerde bdyle bir durum s6z konusu olamaz. Bir otelde konaklamay! ya
da bir restoranda yemegi satin almadan dnce denemek mumkin dedgildir.
Arabay! satin alindiginda araba eve goéturtlar fakat bir restoranda yemek
yendiginde sadece tecribeyle ( yemegdin lezzeti, servis personelinin tutumu,

atmosfer) eve donulur ( Eser,2007:4-5).

Ornek olarak bir televizyonu degerlendirdigimizde; mal bitin
Ozellikleriyle kargsimizda olup, istendiginde dokunulabilir, gorulebilir ve
cevredekilere de gosterilebilir bir durumdadir. Yani somutluk s6z konusudur.
Halbuki bir danigsmanlik sirketinden alinan iyi bir hizmetin istendiginde tekrar

yasama veya gevredekilere nasil yasandigini gosterebilme imkani yoktur.

Mallarla hizmetlerin dokunulabilirlik ve dokunulmazlik acgisindan

farklari ve iliskileri Sekil 1.1’de gdsterilmistir:
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Sekil 1.1. Gesitli Uriinlerin Dokunulabilirlik-Dokunulmazhik Ozelligine

Gore Siralanisi

Kaynak: G. Lynn Shostack,”’Breaking Free From Product Marketing”, The
Journal Of Marketing, Vol.41, No. 2,(April 1977), s.77. Aktaran: Oztirk,

A.Sevgi; Hizmet Pazarlamasi, istanbul,2007,s.6.

Yelpazenin solunda yer alan tuz, mesrubat gibi tUrlnler saf Grln olarak
nitelendirilebilir. CUnkld bu GUrdnlerin  sunumunda hizmet unsurlari
bulunmamaktadir. Diger taraftan en sagda yer alan egitim ise tamamen
hizmet agirlikli bir Grinddr. Bu yelpazenin ortasinda yer alan bir fast-food
restoraninda aslinda dokunulabilir unsurlar gok yogundur. Ornegin pek cok
kisi bir hamburgerciye hamburger kola, oyuncak gibi dokunulabilir unsurlari
elde etmek icin gider (Oztiirk,2007:6).

Dokunulamazlik  o6zelliginin getirdigi sonuglar  ise soyle
sayllabilir(Ferman, 1998: 25):

e Hizmetleri mallar gibi hemen sergileyebilme ve tanitma imkani yoktur.

e Hizmetleri depolama imkani yoktur.

e Hizmetleri patent araciligiyla korumak imkansizdir. Dolayisiyla yeni
hizmetler kolayca taklit edilebilir.

e Hizmetler maddi unsurlardan ziyade performans sinifina girmektedir.



e Hizmet sektorinde musteriye sunulan hizmeti daha 6nce deneme

olanag! yoktur.

1.1.3.2. Hizmetlerin Dayaniksiz Olmasi

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade
edilmemesi ve yeniden satilmamasi anlamina gelir. Bir turdaki bos koltuklar,
bir oteldeki bos odalar kaybedilmis kapasite anlamina gelir. Belirli zamanda
kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullaniimak veya satiimak igin
tutulamaz. Bazi hizmetlerde ise talebin duzensiz olusu hizmetlerin
dayaniksizlih@ini arttirir. Hizmete karsi talep yil iginde mevsimlere, haftanin
glnlerine ve hatta gun icinde saatlere gore degisebilir. Hizmetlerin
dayaniksizlihgi ve talebin inisli ¢ikish olmasi hizmet isletmesi yoneticilerinin
arz ve talebi eslestirmek igin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis ¢abalarina
iliskin 6nlemler almasini  gerektirir (Oztiirk,2007:22-23). Ornegin otel
isletmelerinin sezon digi dénemlerde fiyat indirimine gitmesi ve kapasitelerini
kongre, seminer gibi faaliyetlerle etkin kullanmaya c¢alismalari uygulanan
Onlemler arasindadir. Diger taraftan kamu tasimacilik sirketleri ve PTT’nin
talebin yogun oldugu donemlerde Ucretleri yuksek seviyeye cekerek talebi
azaltmasini ve diger saatlere yaymasini da ornek olarak gosterebiliriz.
Rezervasyon yontemi de talep duzeyini duzenli bir yapiya ulastirmak igin
kullanilabilir. Havayolu sirketleri ve otel isletmelerinde uygulanan yer

rezervasyonlari buna ornek olarak gosterilebilir.

1.1.3.3. Hizmetlerin Cesitli Olmasi

Hizmetler, insan odakli faaliyetler oldugundan hizmetlerde cesitlilik s6z
konusudur. Bu yuzden hizmetlerin ayni standartlikta olmadigini sdyleyebiliriz.
Bir restoranda yedigimiz yemekten aldigimiz lezzeti baska bir defa yerken

almamamiz gayet normaldir. Hem hizmeti saglayan personel hem de
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musterilerin algilari, hizmet de cgesitlilige baska bir deyisle dalgalanmalara
sebep olmaktadir. Ornegin bir restoranda size servis yapan personelin giiler
yuzli ve sicak davranmasi ile ayni personelin soguk ve somurtkan

davranmasi, algilanan hizmetler arasinda farkliliklara neden olacaktir.

Hizmetlerin standardize edilememesinin bir bagka yonu de musterinin
bilgisinin ve tecribesinin hizmet tiketiminin kalitesini etkilemesidir. (")rnegin,
ilk kez bes yildizh bir otele giden bir kigi, bes yildizli otelde sunulan
hizmetlere iliskin olarak daha dnceden bir bilgi ve tecribe sahibi degilse
almig oldugu hizmetlerin cogundan memnun kalacaktir. Fakat siklikla bes
yildizli otele giden bir baska musteri ise bu konuda bilgili ve tecrtbeli
oldugundan, ayni otelde almis oldugu hizmetlerden memnun kalmayabilir (
Eser,2007:13). Bundan dolay tuketicilerin kalite algilamalarinda farkhliklar
ortaya ¢ikabilmektedir. Bir musterinin ¢ok tatmin edici buldugu bir hizmet

diger musteriye az tatmin edici veya tatminsiz gelebilmektedir.

Hizmet firmalari, hizmetlerde kalite kontroli yapma yoluna giderek,
verdikleri hizmetleri standartlastirmaya ya da standart hizmetler Uretmeye
calisabilirler. Bunun ici firmalar, kendi personelini dikkatlice se¢meli ve
egitmelidir  (Karahan,2002:51). Hizmetlerde standartik tam olarak
uygulanamasa da igletmelerin daha iyiyi elde edebilmek igin surekli

iyilestirme ve gelistirme ¢abasi iginde olmalari gerekmektedir.

1.1.3.4. Hizmetlerin Ayrilamaz Olmasi

Hizmetlerde dretim ve tuketim genellikle ayni yerde meydana
gelmektedir. Hizmetlerde tuketici hizmetin Uretildigi yere gelmedikge uUretim
ve tuketim sureci baglamaz. Bir doktor hastasi olmadan saglik hizmetini veya
bir kuafér misterisi olmadan sac¢ kesim hizmetini tUretemez. Dolayisiyla, bu

surecte hizmet karsilasmasi blyuik énem tasimaktadir( Eser,2007:14).

11



Birgcok mal dnce uretilir, sonra satilir ve tuketilirken, birgok hizmet dnce
satilir, sonra Uretilir ve aninda musteriye sunulur . Ornegin bir araba
fabrikada Uretilip baska bir yerde satilip sonrada tuketilmektedir. Hizmetlerde
ise bu durum farklidir. Bir spor veya tiyatro etkinligine katildiginiz zaman
oncelikle bilet satin alinir, sonra ise Uretim gerceklesir ( mag/ tiyatro gosterimi
baslar) ayni zamanda bu etkinliklerin izlenmesiyle tiketimde gerceklesmis

olur.

Es zamanli Uretim ve tuketimin bir sonucu olarak hizmet Uretenler bir
sonucu olarak hizmet Uretenler kendilerini Grinun bir pargasi ve musterinin
hizmet deneyiminin énemli bir girdisi olarak gérirler (Oztiirk,2007:21). Gorevi
geregi kritik pozisyonlarda c¢alisan personelin davranislari, musterilerin
algilamalarini dogrudan etkileyecedi icin bu kisilerin egitimine ve secilmesine

onem verilmelidir.

Es zamanl uretim ve tlketimin baska bir sonucu ise hizmetlerde
kitlesel Uretimin gok zor olmasidir. Uretici ve tiiketicinin bir arada olma
zorunlulugu fiziksel mamul Uretiminde uygulanan fabrikasyon Uretime izin

vermemektedir.

1.1.3.5. Hizmetlerde Sahipligin Olmamasi

Hizmetlerde sahiplik anlayisi, hizmetlerin dokunabilir ve depolanabilir
Ozelliklerinin olmamasiyla iligkilidir. Bir mal satin alindiginda genellikle o mali
alan kisi malin sahibi olur; fakat bir hizmet sunuldugunda saticidan aliciya
hicbir sekilde sahiplik transfer edilemez. Hizmeti alan kisi sadece hizmet
siirecinden faydalanma hakkini elde eder (Eser,2007:16). Ornegin
universitede ders veren bir hocanin verdigi egitim hizmetinde sahiplik hakki

degil faydalanma ve kullanma hakki elde etmis oluruz.
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Musteri bir mali satin aldiginda o malin mulkiyeti musteriye
gecmektedir. Yiyecek, igcecek gibi dayaniksiz tiketim mallarinda bu mulkiyet
mal tiuketilene kadar surmektedir. Dayanikh Urlnlerde ise mulkiyet daha
belirgin olmaktadir. Mesela satin alinan bir buzdolabi uzun bir stre sahibinin
mulkiyetinde fayda saglamaktadir. Musteri hizmeti satin aldiginda ise somut
bir seyin sahibi olamamaktadir. Ornegin, berberde sag kestiren bir kisi ve
sinemada film seyreden kisi 6dedigi para karsihgi bir mulk edinememektedir
(Trpanci, 1997: 68).

Hizmetlerde sahipligin olmayisi, dagitim kanallarinin tasarimini
mallarin dagitim kanallarinin tasarimindan farkl kilmaktadir. Cunkd mallarda
oldugu gibi, toptanci ya da perakendeciye sahiplik transfer edilemez. Bundan
dolayi, hizmetlerde en fazla kullanilan yontem, aracilarin hizmet saglayicisi
ile ortak gibi oldugu dogrudan dagitim yontemidir (Palmer,2005:23;
Eser,2007:16).

1.1.4. Mal ile Hizmetler Arasindaki Farkliliklar

Hizmetlere ait temel Ozellikler ayni zamanda mallarla hizmetler
arasindaki farkliliklari da ortaya koymaktadir. Bununla paralel olarak hizmet
ve mallarin Uretim sdreclerinde kalite Olgimu, kapasite kullanimi, talep
yonetimi, kurulus yeri segimi vb. gibi konularda farkli uygulamalar ve sonuglar
olusabilmektedir. Mal ve hizmetlerin farkliliklari asagida maddeler halinde

verilmistir.

e Mallarin Uretiminde c¢iktilar somuttur. Hizmet Uretiminde ise ciktilar
soyulttur.

e Mallarda stoka uretim yapilabilir. Hizmetlerde c¢iktinin soyut olmasi
nedeniyle stoka Uretim yapilamaz.

e Mallarda c¢iktilar standarttir ( homojenlik). Hizmetlerde ciktilar her

zaman ayni olmayabilir (heterojenlik).
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1.1.5.

Mallarda uretim ve tuketim farkli yer ve zamanlarda gerceklesip, Uretici
ve tuketici genelde bir araya gelmezler. Hizmetlerde dretim ve tiketim
genellikle ayni yer ve zamanda gergeklesip, Uretici ve tuketici bir
aradadir.

Mallarda son musteri ile temas dusuktur. Hizmetlerde genellikle
musteri ile temas dizeyi yuksektir.

Mal satin alindiginda sahiplik s6z konusudur. Hizmetlerde satin alim
gerceklesince herhangi bir mulkiyet devri meydana gelmez.

Mal Uretim teknolojileri sermaye yogun niteliktedir. Hizmet Uretim
teknolojileri isgucu yogun niteliktedir.

Mallarda talep haftalik aylik veya mevsimliktir. Hizmetlerde talep
genellikle saatlik, gunluk ve haftaliktir.

Mallarda kalite dlgimu kolaydir. Hizmetlerde kaliteyi dlgmek zordur.
Mallarda olgcek ekonomisini elde edebilecek buylk birimler vardir.
Hizmetlerde faaliyet gosterilen pazara goére, godreceli olarak kuguk
birimler vardir.

Mallarin patentle korunmasi kolaydir. Hizmetlerin patentle korunmasi

zordur.

Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmetlerin kesin ve belirli bir tanimini yapmanin zorlugu yaninda,

hizmetlerin kapsamini belirlemenin de kolay olmadigi bir gergektir. Clnku

sosyal ve ekonomik degismeler ile teknolojideki gelismelere bagli olarak, her

an yeni bir hizmet kavram ve ¢esidinin ortaya c¢iktigini ve mevcut hizmetlerin

de farkhlastirildigini gérmekteyiz. Bu ytuzden ayrintili bir hizmet s6zIGgunU

ortaya koymak ve onu uzun sure degismez kilmak mumkin degildir
(Karahan,2002:22).
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Hizmetler cesitli sekillerde siniflandiriimiglardir. Oncelikle bunlar
arasinda nispeten Onemli olanlardan bir kagi hizmetlerin yapisal olarak
siniflandinimasi bagsligi altinda agiklanip, daha sonra ise gesitli yazarlar

tarafindan yapilmis siniflandirmalar tarihi sira iginde tablo iginde verilecektir.

1.1.5.1. Hizmetlerin Yapisal Olarak Siniflandiriimasi

Hizmetlerin kendine has 6zelliklerinin olmasi, hizmetlerin kendi iginde
cesitlilige neden olmaktadir. Bu ozellikler dikkate alinarak yapilabilecek bir

siniflandirma ise asagidaki bagliklarda sunulmustur.

1.1.5.1.1. Pazarlanabilir Hizmetler ve Pazarlanamayan Hizmetler

Pazarlanabilen ve pazarlanamayan hizmetleri gunlik hayatimizda
surekli kullanmaktayiz. Yedigimiz bir yemek pazarlanabilir hizmetler
icerisinde yer alirken, hizmetlerin bazilarinda sosyal ve ekonomik gevre,
hizmetin sundugu faydalari pazar digi mekanizmalar tarafindan dagitmayi
secger. Devletin kamudan herhangi bir Ucret beklemeden sundugu hizmetler,
pazarlanamayan hizmetler igerisinde yer alir. Ornegin, yerel yonetimler
insanlardan yaya kaldirimlarini kullandiklari icin Ucret talep edemezler
(Eser,2007:17).

Bu siniflandirmada politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik g¢evredeki
degisimlere gdre hizmet iki gruptan birinde yer alabilir. Ornegin geleneksel
toplumlardaki ¢ocuk bakimi, yemek pisirme, ev temizligi gibi hizmetler
pazarlanamaz sinifindayken bu hizmetler bati diinyasinda pazarlanan ve
talebi olan bir yaplya sahiptir. Kadinlarin c¢alisma hayatina girmeleri

hizmetlerde bu tarz degisimleri beraberinde getirmektedir.
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1.1.5.1.2. Uretici ve Tiiketici Hizmetleri

Tuketici hizmetleri, hizmeti kendisine bir fayda saglamak amaciyla kul-
lanan bireyler icin saglanir. Bu hizmetlerin tiketiminde bunun o6tesinde bir
ekonomik fayda yaratilmaz. Diger taraftan Uretici hizmetleri ise bir igletmeye
saglanan hizmetlerdir ve igletme ekonomik faydasi olan bir sey uretir. Bazi
hizmetler ise hem dretici hem de tuketiciler igin Uretilir (Palmer,yb:10;
Oztiirk,2007:28). Tlketici hizmetlerine restoranda bize sunulan yemek
hizmetini, Uretici hizmetlere ise tasiyicilik, avukatlik, sigorta, bankacilik gibi

hizmetleri 6rnek olarak gosterebiliriz.

1.1.5.1.3. Profesyonel Hizmetler

Profesyonel hizmet denildiginde; uzman kisiler ve érgutler tarafindan
uretilen, sunulan ve hizmeti alan herkesin memnun kaldigi, hatta
beklentilerinin Gzerinde gergeklesen mikemmel denilebilecek hizmetler akla
gelmektedir. Belirsizliklerin ve hatalarin bilgiyle ortadan kaldinldigi, uygun
duzenlemelerin yapildigi ve ayni zamanda disiplinler arasi bir ¢alisma
sergilenerek, standartlarin olusturuldugu isletmelerde Uretilen hizmetler,
profesyonel hizmetler olarak kabul edilmektedir (Karahan, 2000:125).
Profeyonellik kavraminin genis ve dinamik yapisi, herkes tarafindan kabul

edilen bir tanim yapmayi zorlastirmaktadir.

Profesyonel hizmetler, tlketicilerde degisime yol acan ve
beklentilerinin Uzerinde gergeklesen, en yuksek doyumu yaratan hizmetlerdir.
Bu tlr hizmetler, bir 6rgutin Grettigi hizmetler olabilecegi gibi, gbzlemci géze
sahip, isinin ustas! bir kisi tarafindan, olaganustl bir caba sergilenerek de
uretilebilir. Fakat genelde profesyonel hizmetler, 6rgitlt bir yonteme dayanan
ve planli bir cgalisma sonucu ortaya c¢ikan hizmetlerdir. Profesyonel
hizmetlerde bulunmasi gereken Ozellikler asagidaki gibi belirtilmistir
(Karahan, 2000:126).
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o Entelektiiel yaklagim: Evrensel anlamda iyi bir bilgi ve egitim
dizeyinin yakalanmasiyla elde edilen bir olgudur.

¢ Uygulamali caligma: Degisik musterilere verilen hizmetler sonucunda
elde edilen uzmanlik ve standartlar.

e Birliktelik: Orgltiin bir hizmeti Uretirken, tim birimleri arasinda
haberlesme ve iletisim igerisinde bulunmasi.

e Hizmet gelenegi: Hizmet eskiden bir para kazanma ugrasi degil bir
yardim dusuncesi, bir tatmin olayl olarak ele alinirdi. Bugin de bu
yardimlasma ve tatmin duslncesi profesyonel hizmetler igin
gegerliligini surdirmekte olup, kisilerin ve orgutlerin para kazanma
dusunceleri, tatmin edici bir hizmetin Uretiminden sonra gelmektedir.

e Temsilci kurulus: Meslek Uyelerini ve mesledin standartlarini koruma
ve gelistirme yodnunde yapilan calismalari destekleyen ve olumsuz
etkilerden koruyan dernek ve kuruluglar.

e Etik (ahlaki) olma: Profesyonel olarak vyurutilen hizmetler igin
konulmus olan kurallara uymak.

e Uzmanhk: Hizmet Uretenlerin kendi alanlarinda uzman ve becerili
olmalari.

e istek: Yapilan isin severek ve benimsenerek yapilmasi.

e Rekabet: Gelismenin surekliligi icin gerekli bir faktordir.

e Teknoloji: Hizmet Uretmede ve dagitmada daha mikemmel bir sonug

elde etmek igin teknolojinin dGnemi buyuktar.

1.1.5.1.4. Toplam Uriin Sunumunda Hizmetin Durumu

Urlinlerin  ¢ogu mal ve hizmetlerin birlesiminden olusmaktadir.

Dolayisiyla hizmetler, sunulan toplam Urunun igerisindeki rollere gore baglica
uc sekilde siniflanabilmektedir. Bunlar (Eser,2007:18) :



e (Cok az ya da higbir dokunulabilir element olmaksizin sunulan hizmet.
Ornegin sigorta sirketi ya da danismanlik firmasinin verdigi hizmet,

e Bir mala deger katmak amaciyla sunulan hizmet. Ornegin, satilan bir
saatin garanti suresinin olmasi,

e Bir mala deger katarak hazir hale getirilen hizmet. Ornegin, mallari
uretildikleri yerden tlketicilerin alabilece@i yerlere getirmeyi saglayan

tasima hizmetleri.

1.1.5.1.5. Miisterinin Hizmet ile ilgisinin Derecesi

Musterinin Urun ile ilgisinin derecesi, hizmetlerin siniflandiriimasinda
etkili olabilmektedir. YUksek ilgilenimli Grlnler igin tlketiciler, GrGn ile ¢ok
yakin bir iligki igerisindedir ve kullanilan drin, tlketicinin mutlulugunu g¢ok
derinden etkileyecek bir kapasitedir (Eser,2007:18). Ornegin guzellik
merkezlerinde sunulan bakim gulzellik hizmetleri yUksek ilgilenimli Grin

sinifina girmektedir.

Dusguk ilgilenimli Grtinlerin ise tuketicinin psikolojik durumunda etkileri
¢ok az olur. Cok uygun olmayan bir park yerine arabamizi park etmemizin
sonuglari bizi ¢cok fazla etkilemez ama sagimizin kotl kesilmesi bizi ¢cok
etkiler (Eser,2007:18).

1.1.5.1.6. Hizmetin Sunum Sekli

Burada iki ¢esit hizmet sunum gekli vardir: Birincisini hizmetin surekli
ya da farkh islemler iceren seriler halinde sunulmasi olustururken; ikincisini,
hizmetin anlik ya da alici ile satici arasinda surekli olan bir iligki sonucunda

sunulmasi olusturur(Eser,2007:18).
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1.1.5.1.7. Hizmet Surecinin Dokunulabilir ya da Dokunulamaz Olma

Derecesi

Verilen hizmet dokunulabilir mi yani somut bir yonu var mi (restoranda
yemek ya da kuru temizleme vb.)? hizmet suUrecinin baylk bir bolimu
dokunulamaz mi yani soyut mu ( egitim, telefonla konugmak vb.)? hizmet
surecinin dokunulmazhginin farkli dizeyleri; hizmetin sunulma gseklinin
belirlenmesini, hizmet sunan personelin rolinu ve tiketicilerin tecribesini
etkiler (Eser,2007:20).

1.1.5.1.8. Hizmetin Direkt Alicisi

Sa¢ kestirme ya da toplu tasima gibi hizmetler, direkt olarak
tuketicilere yoneliktir. Tuketiciler, kuru temizleme gibi hizmetleri de alirlar;
fakat burada temizleme sulreci igerisine girmezler. Kuru temizleme yapilacak
esyalarini birakir, temizlendikten sonra alirlar ve bu hizmetten daha sonra
faydalanirlar. Tuketiciler direkt olarak hizmet aldiklarinda hizmet slrecinin
icinde yer almak durumundadirlar. Sag¢ kesimi, cilt bakimi, dis hekimi
hizmetleri, saglik muayenesi vb. gibi hizmetlerin sunumunda tuketici de hazir

bulunmak durumundadir. Aksi takdirde hizmet gerceklesmez (Eser,2007:20).

Mausgterilerin direkt olarak hizmet sunumunda bulunma zorunlulugu
oldugunda hizmet personelinin tutum ve tavirlari, hizmet sunumunun
zamanlamasi, hizmetin sunuldugu yer ve hizmet alan diger musteriler gibi

faktorler musteri tatminine etki edebilmektedir.

1.1.5.1.9. Hizmet Sunumunun Yeri ve Zamani

Hizmet isletmeleri, hizmet tasarimini yaparken, musteri mi hizmet

sunulan yere gelecek yoksa hizmet mi musterinin bulundugu yere
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gétirilecek sorusunun cevabini vermelidir. Ornegin egitim séz konusu
oldugunda o6grenci okula vyani hizmetin sunuldugu yere gelmek
durumundadir. Internet hizmetleri ya da evden yapilan bir pizza siparisinde
ise hizmet musterisinin bulundugu yere gelmektedir. Bazen de hizmet
etkilesimi fiziksel kanallar araciliiyla olabilir. Sigorta sirketimizle aramizdaki
hizmet etkilesimi posta yoluyla olabilirken bankamizla olan etkilesimde ATM
makinesiyle olabilir(Eser,2007:20).

1.1.5.1.10. Standardizasyona Karsi Miisteri Uyumlulugu

Hizmetler, hizmet slrecindeki musteri uyumlulugu vya da
standartlastirma derecesine gore de siniflandirilabilirler. Buradaki en dnemli
pazarlama karari, batun tuketicilere ayni hizmet mi sunulacak; yoksa hizmet
tuketicilerin bireysel ihtiyaglarina uyumlu hale getirilecek mi? konusudur.
Sigorta hizmetlerinde tlketicilere birka¢ standart segenek sunulmakta ve
tuketici bunlardan birini se¢cmektedir. Bu segeneklerden hangisi tlketicinin
istek ve ihtiyaclarina uyuyorsa tlketici o policeyi satin alir. Toplu
tasimaciliktaki otobls ve minibus hizmetleri, standartlasmis hizmetlerdendir.
Belirli bir rotalari ve hareket saatleri vardir. Bu rota Uzerinde yolcular
istedikleri yerde binip inebilirler. Bir géz muayenesi sure¢ olarak standardize
edilebilir; fakat muayene sonucuna goére hastaya verilen recete tamamiyla

hastaya gore uyumlastinlir (Eser,2007:20-21).

1.1.5.1.11. Musteri ile iliskinin Yapisi

Mal satin alan tuketiciler genellikle belli araliklarla satin alma ve
0deme islemlerinde bulunurlar ve Uretici ile formal bir iligki icine girmezler.
Endustriyel musteriler ise arz kaynaklariyla daha uzun donemli bir iligkiye
girerler(Oztlirk,2007:31). Hizmet sektoriinde ise musterilerle hizmet Ureticileri

arasinda daha yogun bir iligki vardir. Musteriler genellikle hizmet igletmesi
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tarafindan taninmaktadir. Ornegin misteri sigorta satin aldigi igletme ya da
muayene oldugu doktor tarafindan bilinir. iletisim hizmetleri sunan telefon
sirketleri gibi hizmet igletmelerinde ise, ankasorlu telefon kullanan musteriler
hizmeti alir ancak isletmedekiler bu musterileri hi¢ bilmez ve gérmez. Bazi
isletmeler dogal olarak tuketicilere “ Uyelik “ sistemi gelistirirler. Bazi hizmet

isletmeleri ise musterilerini 6dullendirmek icin “6zel kulip Uyeligi” ya da

‘

hizmeti sik kullananlar © programi uygulamaktadirlar (Eser,2007:21). Bu
uygulamalar mdugterilere fiyat indirimi, taksitlendirme gibi avantajlar
saglamasinin yaninda mausterinin de o isletmeye bagh kalmasini ve

aralarinda uzun iligkiler kurulmasina katkida bulunmaktadir.

1.1.5.1.12. Talep ile Arzin Dengede Olma Derecesi

Hizmetler, kendilerine kargi talebin zamanina ve buna bagli olarak
aldig1 sekle goére de siniflandirilabilir. Cok az sayida hizmetin zaman
icerisinde ya da zamana bagli olarak degismeyen bir talep edilme sekli
vardir. Bunlarin énemli bir kismi da gunlik, haftalik, sezonluk, dénemsel ya
da anlik olmak Uzere 6nemli Olglde farkliik gdsterir. Hizmetlerin gabuk
bozulabilirligi, dizgln ve belirli bir sekli olmayan taleple karsi karsiya olan
hizmet Ureticileri icin énemli sorunlar yaratir ( ic6z,2005:29). Bu sorunlarin
¢ozUmu icin kapasite ile talep dengeli hale getirilmelidir. Kapasite, talep
degiskenliginden en az sekilde etkilenecek esnek bir yapiya ulastiriimalidir.
Ayrica hizmetlerde kurulus yeri segiminin de talep degiskenligini etkileyen

unsurlardan biri oldugu unutulmamalidir.

1.1.5.1.13. Ara¢ Gereglerin ve insanlarin Hizmet Tecriibesinde Yer

Almasinin Derecesi

Hizmetler, hizmet dagitim slrecinde yer alan somut unsurlarin

(techizat, arag, gereg vb.) bulunma ve kullaniima derecelerine gore sekillenir.
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Yemek i¢in gidilen bir restorandaki masa, c¢atal, bicak, sandalye somut yani
dokunulabilir ozelliklere sahiptir. Ya da egitim hizmeti saglayan bir
ogretmenin hizmet tecrubesi iginde yer alma derecesi oldukg¢a yuksektir.
Ayrica arag, gere¢ ve insanlarin hizmet sunumu iginde yer alma dereceleri
musteri tatminini dogrudan etkilemektedir. Bu yuzden fiziksel o6zelliklerin
iyilestirilmesi ve hizmet saglayicilarin musteriye karsi guler yuzll, samimi ve

sicak davranmalari 6nem verilmesi gereken noktalardir.

1.1.5.2. Hizmetlerin Kuramsal Olarak Siniflandiriimasi

Hizmetle ilgili yapilan bilimsel caligmalar sonucunda, ortaya c¢ikan
tanim cesitliligine benzer bir sekilde, hizmetlerin siniflandiriimasinda da
zengin bir cesitlilige rastlamak mimkinddr. Asagidaki tabloda gesitli
yazarlarin, hizmetlerin siniflandiriimasina yonelik ¢alismalari, tarihi bir sira

icinde 6zetlenmektedir.

Tablo 1.3. Cesitli Yazarlarca Yapiimis Hizmet Siniflandirmalari

Yazar Onerilen siniflandirma

Judd (1964 Bir malin kiralanmasina bagh hizmetler
Sahip olunan mallara bagh hizmetler
Mallara bagli olmayan hizmetler

Rathmell (1974) Saticiya gore hizmetler

Aliciya gore Hizmetler

Satin alma guddilerine gore hizmetler

Satin alma sekline gore hizmetler

Sunulan Uriniin 6zelliklerine gore hizmetler
Yasalar ve vyasa koruyucular tarafindan
diizenleme derecelerine gore hizmetler

(Hizmetin karakteristik ozellikleri
vurgulanmadigindan benzer hatta ayni

siniflandirma mallar igin de yapilabilir.)
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Shostack (1977) Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin hizmet
icindeki payina ya da agirhdina gére hizmet
paketi

Hill (1977) Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gore

insanlari veya mallari etkileyen hizmetler
Hizmetin kisi ya da mal Uzerinde yaptigi etkiye
gore; gegici ve kalici hizmetler.

Etkinin niteligine gore; fiziksel durumda, ussal
durumda degisme

Hizmetten vyararlanan Kkisi sayisin gore ;
Bireysel/ortak kullanima dayali hizmetler.

Sasser, Olsen ve
Wyckoff (1978

Soyut agirlikh hizmetler
Somut agirlikh hizmetler

Thomas (1978)

Teknoloji yogun hizmetler

Otomatik makinelerle sunulan hizmetler

Niteliksiz ~ isgtctnidn  kullandigi  makinelerle
sunulan hizmetler

Nitelikli isglcunin kullandigi makinelerle sunulan
hizmetler

Emek yogun hizmetler

Niteliksiz isglici gerektiren hizmetler

Nitelikli isglici gerektiren hizmetler

Profesyonel isglicu gerektiren hizmetler

Chase (1978,1981)

Hizmeti ulastirma surecinde musteriye iligkin
derecesi

Yuksek etkilesimli hizmetler (saglik, restoran)
Dusuk etkilesimli hizmetler (posta, toptancilik)

Gronroos (1979)

Hizmetin gesidi
Profesyonel hizmetler
Diger hizmetler
Musteri tir

Bireyler

Orgiitler

Kotler (1980)

Insana ya da ekipmana dayali olarak sunulan
hizmetler

Musterinin hizmetin sunuldugu yerde
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bulunmasinin 6nem derecesi

Kigisel ihtiyaglari ya da isletme ihtiyaglarini
karsilayan hizmetler

Ozel ya da kamu hizmetleri, kar amagh ya da kar

amagsiz hizmetler

Lovelock (1980)

Hizmete karsi talebin dzellikleri

Hizmet verilenin kisiler ya da nesneler olmasi
Talep arz dengesizliklerinin derecesi

Mugteriler ve hizmet saglayanlar arasindaki
iligkilerin surekli ya da gegici

olmasi

Hizmetin icerigi ve faydalan

Fiziksel GrUnlerin hizmetin iginde yer alma
derecesi

Kisisel hizmetin hizmet butinu igindeki yeri

Tek hizmetler ya da hizmet demetleri

Faydalarin zamanlamasi ve suresi

Hizmet ulastirma prosedirleri

Hizmetin tek bir yerde ya da cesitli yerlerde
sunumu

Kapasitenin paylastiriimasi (rezervasyona dayall
ya da ilk gelene ilk hizmet verilir anlayisina dayali
hizmetler)

Hizmetin bagimsiz ya da kolektif tiketimi
Zamana gore tanimlanan ya da goreve gore
tanimlanan iglemler

Hizmetin ulastirilmasi esnasinda mdsterinin

bulunmasinin zorunluluk derecesi

Mills ve Margulies
(1980)

Etkilesimde guven saglamanin esas oldugu
hizmetler
Etkilesimde g6rev yapmanin esas oldugu
hizmetler
Etkilesimde kisinin i¢sel mutlulugunu ve huzurunu

saglamanin esas oldugu hizmetler

Lovelock (1983)

Hizmetin niteligi

insanlara ya da nesnelere yoénelik somut
hareketler

insanlara ya da nesnelere ydnelik soyut
hareketler

Hizmet isletmesi ile mlsteri arasindaki iligki tird

Hizmeti sirekli ulastirma
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Ayri islemler

Uyelik iligkileri

Hizmet veren elemanlarin esneklik ve inisiyatif
derecesi

Musteri iligkileri personeli tarafindan kullanilan
inisiyatif

Hizmetin kisiye 6zel olmasi

Hizmetin arz ve talep bakimindan niteligi

Arzin sinirlandiriimis olma derecesi

Talepteki Dalgalanmalarin derecesi

Hizmetin migteriye ulastirilma bigimi.

Hizmetin tek ya da ¢ok yerde ulagtiriimasi
Hizmetin, hizmeti sadlayana ya da mdusterilerin

isteklerine gore ulastiriimasi

Schmenner (1986)

Etkilesim ve hizmetin kisiye 6zel olma derecesi
Daha az /Daha yliksek

Emek yogunlugu derecesi

Dusuk/Ylksek

Armistead (1987)

Musteriye Ulastirilma bigimine gére hizmetler
Hizmet isletmesinde sunulan hizmetler

Musterinin gevresinde (evinde) sunulan hizmetler.

Vandermerve ve
Chadwick (1989)

Musteri/Uretici etkilesiminin derecesi

-Daha az

-Daha ¢ok

Mallarin géreli olarak bulunma derecesi

-PUr hizmetler

-Mallar aracihi@iyla ulasgtirilan ya da mala bagh
hizmetler

-Mallara sanl hizmetler

Kaynak: Oztirk, A.Sevgi, Hizmet
Dordinci Baski, 2003, s.32-35

Pazarlamasi, Bursa, Ekin Kitabevi,
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1.2. BANKACILIK HiZMETI

Bankacilik, hizmet sektdrinin en 6nemli paya sahip alt sektorlerinden
biridir. Bu alanda ortaya ¢ikan teknolojik degisimler, yasanan krizler, artan
rekabet ve bankalarin finansal piyasalarin en 6nemli unsurlarindan biri

olmasi bankacilik hizmetlerinin dnemini giderek arttirmaktadir.

1.2.1. Bankacilik Kavrami

Bankaciligin tam ve her tirli bankacilik faaliyetlerini igeren bir
tanimini yapmak olduk¢ca zordur. Konunun vyasal yani bir tarafa, sirf
ekonomik faaliyetler acgisindan da bu konuda kusursuz bir tanim
yapabilmenin guglukleri ortadir. CuUnkl bankacilik degdisik alanlardaki
karmagsik faaliyetler butunadar. Ayrica kendi gelisim evrimi iginde de
bankacilik faaliyetlerinin giderek farkli gérinimler aldigini ve karmasik bir
yap! kazandigini sdyleyebiliriz (Hincker,1974:90; Civi,1985:17). Ekonomik ve
teknolojik unsurlarin sirekli ve hizli bir sekilde degismesi, bu karmasikligin
en onemli sebeplerindendir. Clnkld bu degisimler paralel olarak bankacilik

alanina da yansimaktadir.

Banka, mevduat kabul eden, bu mevduati en verimli sekilde cesitli
kredi islemlerinde kullanmak amacini giden veya kisaca; faaliyetlerinin esas
konusu duzenli bir sekilde kredi almak ya da kredi vermek olan ekonomik
kurulustur. Bankanin baska bir tanimi; para, kredi ve sermaye konularina
giren her gesit islemleri yapan ve duzenleyen 6zel veya kamusal kigilerle
isletmelerin bu alandaki her turli gereksinimlerini karsilama faaliyetlerini

temel ugras konusu olarak secen bir ekonomik birimdir (Takan,2001:2).
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1.2.2. Bankaciligin Tarihsel Geligimi

Bankaciligin tarihi ilkel toplumlara kadar uzanmaktadir. Bankacilik,
tarih boyunca bazi evrimlerden gegerek ugradigi degisimler sonucu

gunumuzdeki gagdas seviyesine ulagmistir.

Mezapotamya'da M.O. 3500 yillarinda arkeologlarin yapti§i kazi
¢alismalari sonucunda Sumerlerin Uruk sitesindeki tapinaklarda bulunan
levhalar, tapinaklarin banka gibi galistiklarini gostermistir. Mallarina zarar
gelmesinden korkan insanlar bu mallarini tapinaktaki rahiplere emanet
etmislerdir. Rahiplerde bu mallari bir Ucret karsiliginda 6dung olarak ciftgilere
dagitmislardir. Boylece bankalarin kaynak aktarma fonksiyonu ilk kez ortaya

cikmistir.

M.O. 2000 yillarinda Babil hilkkiimdari Hammurabi’'nin ¢cikarmis oldugu
Hammurabi yasalari; kredi, mevduat, faiz ve komisyonlara iligkin
hikimleriyle devlet midahalesinin ve bankacilik kurallarinin bilinen ilk

ornegini olusturmaktadir.

11. Ylzyildan itibaren Yahudiler ve Lombardlar, faiz yasagindan
yararlanarak Avrupa’ya yayillmiglar ve o6dung¢ iglerini denetimleri altina
almiglardir. Her yerde uyguladiklari benzer kurallarla ticaret ve banka
islerinde tek duzelik saglamiglardir. Bir kisim Lombard sarraflari, 6zellikle
1290 yilindan sonra giclenerek ingiliz ve Fransiz hikimetlerine biiyik

krediler agmiglardir (Urganci,1982:50).

Gezici italyan sarraflari bankacilik islerini pazar yerlerinde ve fuarlarda
kurduklari “banco” adi verilen tahta masalar Uzerinde vyaptiklarindan
kendilerine “banker” denilmistir. Banco sb6zcugu de gunumuiuzde hemen
batindillerde kullanilan banka sézcigunin kdékenini olusturmustur. Gezici

bankerler 13. ve 14. yuzyillarda yazili senet kullanmaya baslamisglardir. Cek
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benzeri ile o6deme emirleri 15. vyuzyillda gorulmeye baglanmistir
(Urganci,1982:50).

Ilk banka 1157 yilinda Venedikte kurulmustur. Daha sonra, 1401
yilinda “Barselona Bankasi”’1407 yilinda “Cenova Banks!” kurulmustur. ik
modern anlamda bankacilik faaliyetleri gosteren banka 1609 yilinda
Hollanda’da kurulan “Amsterdam Bankasi”’dir. 1637 yilinda kurulan “Venedik
Bankas!” ¢ek ve banknot kullanimina baglamistir. 1640 yilinda, ingiltere
kralinin tlccarlarin altinlarina el koymasindan sonra tlccarlar altinlarini
muhafaza edilmesi amaciyla “goldsmith” denilen tuccarlara sertifika
karsihiginda vermeye baslamistir. S6z konusu tuccarlar, kasalarinda bulunan
altinlara dayali olarak bor¢ isteyenlere “goldsmith notes” adinda kendi
senetlerini  vermeye baslamislardir. Goldsmith senetlerinin  piyasada
aligveriglerde kullaniimasi ilk banknot sistemi olarak gésterilebilir. ingiltere’nin
Fransa ile yaptidi savas neticesinde para sikintisi i¢cine dismesi bir devlet
bankasinin kurulmasi ve bunun vasitasiyla piyasada paranin dolasim
diistincesini dogurmustur. Bu amagcla 1649 yilinda kurulan banka ingiltere
Merkez Bankasi’dir.1907 yilinda ABD Merkez Bankasi’nin kurulmasi ile
birlikte modern bankacilik sisteminin altyapisi tamamlanmistir (Pinar,
Erdal,2008:173).

1.2.3. Bankalarin Fonksiyonlari

Klasik anlamda bankacilik denildigi zaman akla gelen bankalar ticaret
ve mevduat bankalari, bankalarin fonksiyonlari denilince de yine ayni
bankalarin  fonksiyonlari  anlasiimaktadir. Bu acidan  bankalarin
fonksiyonlarini, fon saglama, fon kullanma, kaydi para saglama ve hizmet

fonksiyonlari olarak siralayabiliriz.
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1.2.3.1. Fon Saglama Fonksiyonu

Banka igletmelerinde saglanan fonlar iki kaynaktan saglanmaktadir.
Bu kaynaklar, 6z kaynaklar ve yabanci kaynaklardir  (Durer,1988:28;
Takan,2000:33). Bankalarin 6z kaynaklari kendi bunyelerinden sagladiklari
kaynaklar, yabanci kaynaklar ise, ugunclu sahislardan borglanmak yoluyla
saglanan kaynaklardir (Takan,2000:33). Ozsermaye, mevduat, tahvil
ihracindan saglanan fonlar, ihtiyat akgeleri, merkez bankasi kredileri,
bankalar arasi para piyasasindan bor¢lanma, sekuritizasyon ve sendikasyon

kredileri bankalarin fon sagladigi i¢ ve dis kaynaklardir.

1.2.3.2. Fon Kullanma Fonksiyonu

Bankalar gerek kendi 6z kaynaklari ile gerekse yabanci kaynaklardan
sagladiklart fonlari, yatirrm iglemleri yardimiyla kullanmaktadir. Belirli
maliyetle ( 6denen faiz, komisyon ve diger giderler) sagladiklari fonlari, belirli
bir gelir karsiliginda kullanma yoluna gitmeleri, bankalarin fon kullanma

fonksiyonunu olusturur( Takan,2000:33).

1.2.3.3. Kaydi Para Saglama Fonksiyonu

Bankalarin (ticari bankalar) banka sistemi icerisinde en O6nemli
faaliyetlerden birisi de kaydi para saglamasidir. Kaydi para: Bankaya
yatirilan mevduatin kanuni karsilik miktarlari daguldikten sonra tekrar tekrar
kredi olarak verilmesidir. Kaydi para ¢ek vasitasiyla mevduatin bir hesaptan
dider hesaba devrediimesiyle tedavul eder (Aren, 1981:110-111,;
Takan,2000:34). Kaydi para saglanmasina ceklerin 6deme araci olarak

kullaniimalari ve kredi karti uygulamalari 6rnek olarak verilebilir.
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1.2.3.4. Hizmet Fonksiyonu

Hizmet kesiminin en 6nemli kurumlarindan biri olan bankalarin bu
acidan iki temel fonksiyonu vardir. Bunlardan birincisi ekonomideki likidite
akiminin en iyi bir sekilde dolagsimini saglamak ikincisi de halka sahip
olduklari mal varliklarini (parasal, finansal ve reel aktiflerini) rasyonel bigcimde
kullanmalarina yardim etmektir (Civi,1985:26—-27). Kambiyo islemleri
yapmak, havale islemlerini yerine getirmek, kredi karti vermek vb. faaliyetler

bankalarin hizmet fonksiyonu kapsaminda gerceklesmektedir.

1.2.4. Banka GCesitleri

Cesitli Ulkelerdeki farkli ekonomik sartlar, yasal duzenlemeler ve
sermaye imkanlari, farkli yapilarda bankalarin ortaya cikmasina neden
olmustur. Bankalar yuratmds olduklarn faaliyetlere goére su sekilde

siniflandirilabilir:

e Ticari bankalar(mevduat bankalari): Ginimizde en yaygin banka
taraduar. Bu bankalarin 6z sermayeleri az olup, topladiklari mevduatlarla
kredi verirler. Ticaret ve sanayi igsletmelerine kisa vadeli isletme
sermayesi saglarlar. Ticari bankalarin banka sistemi icerisinde en
onemli faaliyetlerinden birisi de kaydi para yaratmasidir. Cek sisteminin
etkin bir sekilde uygulandigi gelismis Ulkelerde ticari bankalar onemli bir

role sahiptir.

e Yatirrm bankalari: Menkul kiymet ihra¢g etmek yoluyla uzun vadeli
kaynak saglamak amacinda olan isletmelerle, tasarruflarini menkul
degerlere yatirma arzusunda olan yatirmcilar arasinda aracilik yapan
mali araci kuruluglardir(Soykan,1995:422). Yatirrm bankalarinin etkinligi
sermaye piyasasinin etkinligine baglidir. Yatirnm bankalarinin, mevduat

toplama ve kredi verme yetkisi bulunmamaktadir.
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e Kalkinma Bankalar: Kalkinma bankalari, sermaye piyasasinin
gelismedigi veya az gelistigi Ulkelerde tasarruf sahiplerinin elinde
bulunan fonlarin sanayi ve ticaretin gelismesine katkida bulunacak
yatinmlara transferini saglayan bankalardir(Pinar, Erdal,2008:175). Bu
bankalarin temel gorevi projelerin ve kalkinma programlarinin
finansmanini saglamak icin uzun vadeli kredi kullandirmaktir. Ayni

zamanda projelerin hazirlanmasina da yardimci olurlar.

e Katilm Bankalari: Katilim bankalari, mevduat toplama yetkisi olmayan,
Ozel cari hesaplar ve kar ve zarara katilma hakki veren hesaplar yoluyla
fon toplayan, topladiklari fonlari Uretim destegi, kar zarar ortakhdi ,
finansal kiralama gibi yontemlerle kredi olarak kullandiran finansal
kuruluglardir(Pinar, Erdal,2008:176). Katiim bankalari, klasik bankaya
gitmeyen musgterilerin atil fonlarini ekonomide degerlendirmektedirler.
Dagitilan kar paylari bankalarin faiz oranlarina ¢ok yakindir; ama
yapilan igler ayni degildir. Albaraka Turk, Bank Asya ve Kuveyt Turk

katilim bankalarina 6rnek olarak verilebilir.
1.2.5. Bankacilik Hizmetlerinin Ozellikleri
Bankacilik hizmetlerinin  6zellikleri; hizmetlerin yapisal 06zellikleri,
mugterilerin satin alma davraniglari agisindan ve bankacilik hizmetlerinin
pazarlanmasindaki 6zellikli noktalar agisindan Ug¢ baslikta incelenmigtir.
1.2.5.1. Hizmetlerin Yapisal Ozellikleri Agisindan
Diger hizmetlerde oldugu gibi banka hizmetleri de genelde soyut bir

yaplya sahiptir. Yani dokunulamaz, gozle gorulmez durumdadir. Baska bir

deyisle bes duyuya hitap etmemektedir. Ancak bankacilik hizmetlerinin
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banka cuzdani, mevduat sertifikasi, kredi karti gibi somut unsurlari da

mevcut olup, bankacilik hizmeti bu somut unsurlarla da temsil edilmektedir.

Bankacilik hizmetlerinin heterojen 06zelligi, bankacilik hizmetlerinde
standart bir hizmet Uretimine ulagmayi zorlagtirmaktadir. Ayni banka igindeki
iki personelin sundugu hizmetlerden biri sizi tatmin ederken digeri
etmeyebilir. Hatta ayni personelden gunun farkli saatlerinde aldiginiz
hizmetler bile farkhlik gosterebilir. Bu farkhligin temel sebebi hizmetlerin

insan odakli olup, g¢esitli olmasidir.

Bankacilik hizmetleri dayaniksiz olup, banka hizmetlerinde Uretim ve
tiketim ayni zamanda gergeklesir. Bunun dogal sonucu olarak banka
hizmetleri depolanamaz ve dogrudan dagitim kanaliyla (subeler) musterilere
sunulur. Bankacilik hizmetlerinin dogrudan dagitim kanallariyla sunulmasi
bankalarda kurulus yeri sec¢iminin énemini arttirmaktadir. Bu da insanlarin
yodun oldugu ve rahatlikla ulasilabilecegdi yerlerin segimini gerektirmektedir.
Ayni zamanda bankacilik hizmetlerinde Uretim ve tlketim bir arada
gerceklestigi igin, hizmeti sunan personelin tutum ve tavirlari masteri tatminini

olumlu ya da olumsuz bigimde etkileyebilir.

Bankacilik hizmetleri; havale islemleri, mevduat islemleri, kredi,
finansal kiralama gibi birgok faaliyetten olusur. Bu kalabalik faaliyetler
bankacilik hizmetlerinin soyutluk ozelligiyle birlegince ortaya karmasik bir

yap! ¢ikmaktadir. Bu da bankacilik hizmetlerinin bagka bir 6zelligidir.

1.2.5.2. Miuisterilerin Satin Alma Davraniglari Agisindan

Hizmetler mallarda oldugu gibi musterilerin satin alma davranigina
gore degerlendirildiginde bankacilik hizmetlerinin ¢ok sayida ve degisik
niteliklerde oldugu gorulur. Bu nedenle tum bankacilik hizmetleri tek bir gruba

sokulamaz( Timur,1994:18). Musterilerin satin alma sirasindaki dugunceleri
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hizmetin niteligini ortaya koymaktadir. ATM hizmetleri kolayda hizmetlere;
kredi islemleri, mevduat islemleri beGenmeli hizmetlere; finansal danigsmanlik

ise Ozellikli hizmetlere 6rnek olarak verilebilir.

1.2.5.3. Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasindaki Ozellikli Noktalar

Acisindan

Bankacilik hizmetlerinin  pazarlanabilmesinde, diger hizmetlerin
pazarlanmasi alanlarina goére sahip oldugu Ozellikli noktalar soyle
belirlenmistir (Ferman,1998:22) :

Emanet Sorumlulugu Alma Ozelligi: Sadece bankacilik hizmetlerinde degil
, diger tim mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda gesitli sorumluluk alan ve
dizeylerinin  bulundugu bir gergektir. Fakat bankacilik hizmetlerinin
pazarlanmasi alaninda yukumlutlikler ¢ok daha kapsamli, ciddi ve agir
sonugclara sahiptir. Esasen bankalar bir “emanet sorumlulugu” altindadirlar;
musterilerine, onlarin birikimlerini, glvenilir bir mutemet, saglam bir yediemin
hidviyet ve zihniyetiyle degerlendirecekleri konusunda glvence vermek

durumundadirlar.

Birikim Cekme (Mevduat) ve Dagitma (Kredi Verme) Ozelligi: Bankacilik
hizmetlerinin  pazarlanmasinda amag, bircok hizmet ve malin
gerceklestiriimesini saglayan ana materyal olan paranin bankaya c¢ekilmesi
(toplanmasi) ve dagitiimasi seklinde olmaktadir. Ana materyal olan paranin
bankaya ¢ekilmesi (toplanmasi) ise, temelde bir “ikna etme” strecidir. Diger
alanlarda, ornegin otomobil endustrisi yan sanayini ilgili oto pargalarini

satmasi icin ikna etmeye mecbur degildir.

Ekonomik ve idari Diizenlemelere Kuvvetle Bagl Olma Ozelligi: Hangi
alanda ve hukuksal yapida faaliyet gosterirse goOstersin, butin isletmelerin,

ekonomik ve yonetsel duzenleme ile uygulamalardan etkilendikleri; bunlara
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bagli olarak varliklarini surdtrdikleri agiktir. Ancak, finansal hizmet sunan
kuruluslarin diger alanlardaki isletmelere gore ¢ok daha fazla ve kati bigcimde
dizenlemelere bagll olduklari da bir gercektir. Bankalar kurulus
sermayesinden, ortaklik hukUmlerine; ayrilmasi gereken munzam
karsiliklardan, reklam icerik ve uygulamalarina kadar hemen her alanda
dizenlemelere kati bicimde uymak durumundadirlar. Diger yandan izlenen
ekonomik politikalara bagli olarak ortaya ¢ikacak enflasyon, dis 6demeler
dengesi, tarimsal fiyat duzeyleri gibi faktorler, banka pazarlama politika ve
uygulamalarinin yuksek esneklik ve uyarlanma o6zelliklerine sahip olmasini

zorunlu kilmaktadir.

Miisteri Potansiyellerini Teshis Ozelligi: Finansal kuruluslarin ayirt edici bir
Ozelligi olarak belirtilen kredi saglama konusunda, muasterileri kredibilitelerinin
belirlenmesi  krediyi  kullanacaklarin  proje veya alanlarin  teknik
incelemelerinin yapilmasi, teminat unsurlarinin incelenmesi gibi g¢alismalar
s6z konusu olmaktadir. Basarili kredi pazarlamasinda, degisik musteri

potansiyellerini saglikl olarak belirlemek gerekli sart olmaktadir.

1.2.6. Bankalarin Sunduklari Hizmetler
Bankaciligin ortaya cikisindan bugline kadar olan gelismeler ve

sunulan hizmetler geleneksel ve cagdas bankacilik hizmetleri olmak Uzere iki
kisimda incelenebilir(Kiglk,1993:28).

1.2.6.1. Geleneksel Bankacilik Hizmetleri

Bankalarin geleneksel hizmetleri mevduat toplama, kredi verme ve

bankacilik hizmetleri olmak Uzere U¢ ana baslik altinda toplanabilir.
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a) Mevduat Toplama: Bankalar, kisi ya da kurumlarin ellerinde atil halde
duran, gelir elde etme veya guvenli bir bigimde saklanmalari amagclariyla
bankaya getirdikleri paralari toplayarak, istediklerinde ya da belli bir vadenin

sonunda, belli bir bedel karsiligi geri 6deme hizmetini gergeklestirirler.

b) Kredi verme: Bankacilikta kredi, belli kosullarla kigilere 6dung¢ verilmesi
veya onlarin bu yukumlalUkleri i¢in garanti veriimesi anlamina gelmektedir.
Bir kisiye kredi verilmekle ona hem mali bir olanak saglanmakta, hem de
sayginlk kazandiriimaktadir(Sungur,1993:62).

c) Bankacilik hizmetleri: Ozellikle ticaret bankalarinin fon toplama ve
dagitma islevinin haricinde gergeklestirdigi tum faaliyetlerdir. Belli bir bedel
karsiliginda kisilere sunulan bu hizmetlerden en énemlileri akreditif, tahsil

senetleri, havale, kiralik kasalar, menkul degerler ve repo hizmetleridir.

1.2.6.2. Cagdas Bankacilik Hizmetleri

Son yillarda bankacilik sektoriinde teknolojik gelismelerin de etkisiyle,
sunulabilecek hizmet cesitlerinde artislar meydana gelmistir. Telefon
bankaciligi,otomatik vezneler ve satis yerlerinde kredili alis veris olanaklari
gibi uygulamalar bankacihgi 24 saate ve 365 gune yaymistir
(Uzkesici,1994:24).

a) Kredi Karti: Kredi karti, kart hamiline agilmis bir potansiyel krediyi ifade
eder(Yetim,1997:7). Bankalarin haricinde, bazi kuruluslar da kredi karti
hizmeti sunmaktadir. Bu kredi karti kuruluslarinin bazilari uluslararasi
diizeyde faaliyette bulunur. Ornegin; Visa, Mastercard, Euracard, Dinners
Clup kartlarini ¢ikartan kuruluglar ¢cok genis bir aga ve ylksek miktarda
ciroya sahiptirler ve bankalar ¢ogu kez bu kuruluglarla anlasma yapmak

suretiyle, bu kuruluslarin kartlarini pazarlamaktadirlar(Kiguk,1993:29).
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b)Tuiketici Kredileri: Genel anlamda tuketici kredileri, herhangi bir hizmetin
veya malin satin alimina bagli olarak veya olmayarak ticari amagclar diginda
bireylere, sonradan belirli kosullarda geri ddenmek Uzere verilen krediler

olarak tanimlanabilir(Alpergin,1990:6).

c)Menkul Kiymetler Hizmetleri: Hazine bonosu, varlida dayali menkul

kiymet, yatirrm fonu alim satim islemleri, repo gibi hizmetler sunulur.

d)Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFT): Bir kart vasitasiyla,
terminallerden, musterinin kendi banka hesaplarindan, saticinin banka

hesabina para aktariimasi faaliyetleridir.

e) Ev ve Ofis Bankaciligi: Ev ve ofis bankaciliginda, musterinin ev ofisindeki
bilgisayar veya televizyonu, telefon ya da kablolu televizyon hatlari
araciliiyla bankalara baglanmakta ve musteri bu yolla ev veya ofisinden hig
ayriimadan banka hesabi U(zerinde tasarrufta bulunabilmektedir. Bu
imkandan yararlanan musteri menkul alim satimi yapmak, hesap durumunu
o0grenmek, doviz alip satmak, dizenli 6demelerini yapmak, kredi limitlerini
ogrenmek gibi islemlerini bankaya gitmeden gerceklestirebilmektedir
(Goldman,1989:1).

f) Bilgi Danigsma (Musteri Temsilciligi) Hizmetleri: Gerek mugsteri odakl
bankacilik felsefesinin, gerekse halkla iligkiler uygulamalarinin uzantisi olarak

gundeme gelmis yeni bir bankacilik hizmetidir.
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IKINCi BOLUM

HIZMET KALITESIi VE HiZMET KALITESINi OLGMEDE KULLANILAN
MODELLER

2.1. KALITE KAVRAMI

GuUnlik yasamda sikga karsilastigimiz kalite kavrami Gzerinde bir
anlam birliginden bahsetmek oldukga gugtur. Dinya ekonomisinin
globallesmesi, teknoloji alanindaki yenilikler ve toplumsal deger
yargilarindaki farkliliklar, kalitenin tuketiciler tarafindan farkli yorumlanmasina

ve farkli bigimdeki kalite tanimlarinin ortaya ¢gikmasina neden olmustur.

2.1.1. Kalite Kavraminin Tanimi

Kalite, anlagilmasi zor, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen boyutlari
olan olduk¢a karmasik bir kavramdir(Parasuraman ve digerleri,1985:41).
Kalitenin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip olmasi, kalitenin kullanim amacina
goére degisik anlamlarin olusmasina neden olmaktadir. Ornegin bazi kisiler

kaliteyi; pahali, lUks ve Ustin kavramlariyla es anlamda kullanmaktadir.

Uretilen mal ve hizmetlerin kalitesini tanimlamadaki zorluklar, Gnl{i
kalite uzmani Walter A. Shewhart tarafindan ortaya konmustur. Shewhart’a
gore kaliteyi tanimlamadaki zorluk, alicinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla
memnunluk verecek bir Urinun tasarlanmasi ve Uretilmesi igin, kullanicinin
gelecekteki ihtiyaglarinin olgulebilir karakteristikler haline sokulmasidir. Bu
kolay bir is degildir ve insan bu calismada oldukg¢a basarili oldugunu
hissettigi anda musterinin ihtiyacglarinin degistigini, rakiplerin ortaya ciktigini,

kullanilacak yeni malzemelerin oldugunu, bazilarinin eskilerinden daha iyi,



bazilarinin koétu oldugunu; bazilarinin eskilerinden daha ucuz, bazilarinin

daha pahali oldugunu gorur (Deming,1998:138).

Kaliteyi cgesitli  Ozellikler agisindan tanimlamak  mudmkundar

(Ozdemir,1996:217):

ok~ WD

Kalite, musterinin ihtiyaglaridir. Bugundn Gretim anlayisinda muasterinin
ihtiyag ve beklentileri en belirleyici faktorlerin basinda gelmektedir.
Kalite amaclara uygunluk olarak da tanimlanabilir.

Kalite surekli basari demektir. lyinin de iyisi vardir.

Kalite Uretilen bir malin eksigini bulmak degil, onu eksiksiz Uretmektir.

Kalite dlgulebilir.

Asagida dunya gapindaki kurulus ve uzmanlar tarafindan yapiimis

olan kalite tanimlari verilmistir (Pinar, 2002: 22):

Kalite, bir Grln ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari

karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (ISO 8402).
Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi kargilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan 6zellilerin timudur (Amerikan Kalite Kontrol

Dernegi- ASQC).

Kalite, bir malin ya da hizmetin tuketicisinin isteklerine uygunluk

derecesidir (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC).

Kalite, bir Grinin gerekliliklere uygunluk derecesidir (P.Crosby).

Kalite, kullanima uygunluktur (J.M.Juran).
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e Pazarlama acisindan kalite ise, tuketici beklentileri ile algilamalari

arasindaki farktir.

Kalite kavramini aciklamada farkh tanimlarin yapilmasinin temel
nedeni kalitenin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip olmasidir. Geleneksel
disuncede Kkalite standartlara uygunluk iken gunumuzde kalite bu dar
kaliplari yikarak daha dinamik bir ¢cercevede yer almaktadir. Bu da kalitenin

surekli gelismesine katkida bulunmaktadir.

2.1.2. Kalitenin Tarihsel Geligimi

Tarihsel slreg iginde kalitenin ilk érneklerine M.O. 3000 vyillarinda
Hammurabi kanunlarinda rastlanmaktadir. Bu kanun séyle demektedir; “eger
bir adam ev yaparsa ve bu yaptigi ev ¢dklp Olen de olursa evi yapan da
oldartlmelidir” (http://www.ebilge.com/77378/Hamurabi_yasalari_hangileridir
html Erisim tarihi: 06.04.2010). Bu kanun her ne kadar gunumiz
¢agdasligindan hayli uzak olsa da evi yapan kiginin evin denetiminden de

sorumlu tutulmasiyla kalite olgusunu acik bir sekilde ortaya koymaktadir.

J. Gutenberg’in matbaasi ile 16. Ylzyilda Venedik donanmasi igin
silah Ureten bir fabrika da standardizasyonun ilk &rneklerinden kabul
edilmektedir (Peksircioglu, 1997:14). Ayni donemlerde Osmanli Sultani IlI.
Beyazit tarafindan c¢ikarilan ve satilan mallarin belirli kalite 6zelliklerini
tagimasini éngéren “Kanunname-i ihtisab-1 Bursa” da bir kalite calismasi
olarak verilebilir (Tekin, 1999:14).

Sanayi devriminden sonra makinelesmenin artmasiyla Utretim sekli de
atolye tipi Uretimden fabrikalasmaya ve Kkitle Uretimine gecis yapmistir.
Endlstri devrimi ile eski dnemini kaybeden usta ve kalfalar yeni sistemin
vasifli isglcuna teskil etmislerdir. Ancak mal arzi agigi bulunan ekonomilerde

basari kriterleri cok Uretmek ve Olgek ekonomisinden yararlanmak seklinde
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kendini gosterince Uretim artisina paralel ortaya ¢ikan istihdam acigi, vasifsiz
iscilerden karsilanmaya calisiimis ve bdylece kalitede diusme goralmustar
(Ozveren,2000:11). Bu durum vasifsiz isci calistirmada is talimatlari ve

Uretim prosedurlerinin dGnemini arttirmistir.

Birinci dlinya savasindan sonra, Uretim eskiye gore daha karmasik
hale elmis ve kalite kontrol islevinin bu alanda uzmanlasmis kisiler tarafindan
yerine getirilmesi saglanmistir. Bu donemin belirgin  6zelligi  kalitenin
“Muayene” boyutundaki islemlerle yapilmasidir. Bu gelismelerin sonucu
olarak kalite kontrol islemleri, Gretim bolumunun sorumlulugundan ayrilarak
bagimsiz bir birim halinde isletme 6rgiti icinde yerini almistir. ikinci Diinya
savasinin kosullari, buylk miktarlarda ve duzenli kalitelerde malzeme
kullanimini gerektirmistir. Bunun sonucu olarak “istatiksel Kalite Kontrolii”’
asamasina ulasiimistir. Bu asama aslinda bir dnceki asamanin daha etkin
bicimde geliserek ortaya ¢ikmasidir. Muayene islemleri, érnekleme planlari

ve kontrol grafikleri gibi arag ve tekniklerle yapiimistir(Tekin,2004:2-3).

1946 yilinda Japon Bilim Adamlari ve Muhendisleri Birligi kuruldu.
Japonya’nin kalite konusunda yetistirdigi en 6nemli isimlerden Dr Kaoru
ishikava bu birlikte kalite kontrol dersleri vermeye baslamistir. Daha sonra bu
birlige batili bilim adamlari konferans vermeleri igin davet edilmistir. Amerikali
istatistikci Dr. Deming de bu konferanslarda Japon yoneticileri kalite

konusunda egitmigtir.

Toplam kalite kontroli kavrami ilk olarak Feigenbaum tarafindan
ortaya konmustur. Feigenbaum’a goére “Toplam Kalite Kontrol”, “bir
organizasyondaki degisik gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite
iyilestirme c¢abalarini musteri tatminini de g6z 6nidnde tutarak uretim ve
hizmeti en ekonomik dizeyde gerceklestirebilmek icin birlestiren etkili bir
sistem” olarak tanimlanmaktadir. Toplam Kalite Kontrol; pazarlama, tasarim,
uretim, kontrol ve sevkiyat bolumleri de dahil olmak Uzere butin bolumlerin
katilmini gerektirmektedir (Ishikawa, 1997:92).
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Teknolojinin gelismesi ve uretim surecinin karmasik hale gelmesi,
muayeneciler ve karar alanlar arasinda esgudim ve geri besleme
mekanizmasinin olusturulmasini zorunlu hale getirmistir. Bunun sonucunda
toplam kalite yonetimi anlayigi ve asamasi yasama gecmistir. Boylece kalite
kontroll, tasarim asamasindan baglayarak ara girdiler, islem igi ve son ¢ikti
asamalarini izlemek suretiyle kalite yonetimine dogru gelismistir. Cagdas
kalite felsefesinin duslince ustalari olarak bilinen W. Edward Deming, Joseph
Juran ve Philip Crosby “Toplam Kalite Yonetimi” anlayisinin temellerini
kurmusglar, Armand V. Feigenbaum ve Kaouru ishikawa da yaptiklari
katkilarla toplam kalite yOnetiminin  benimsenmesini saglamislardir
(Tekin,2004:3).

Kalitenin tarihsel slre¢ icinde gelisimine baktigimizda kalitenin dort
asamadan gecerek gunumuz seviyesine ulastigi goézukmektedir. Bunlar
muayene, istatiksel kalite kontrol, toplam kalite kontrol ve toplam kalite

yonetimdir.

2.1.3. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin gesitli agilardan incelenmesinde en kapsamli ¢calismalardan
birini yapan Garvin, tuketicinin algiladigi kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir
(Garvin, 1988:217; Garvin, 1996: 15 — 23):

1. Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler anlamina gelen
performans, érnegin bir otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon igin renk, ses,
gorintl vb. 6zellikler olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans,

servis hizi ve bekleme zamaninin azligi ile dlgulebilir.

2. Ozellikler: "Ozellik" kelimesi bir Giriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan

kavram olarak nitelendirilebilir. Kalitenin bu boyutu igin, havayolu sirketinin
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ucuslarda verdigi Ucretsiz ikramlar; gamasir makinesinin pamuklu ya da yunlu

programi ornek olarak sayilabilir.

3. Guvenilirlik: Urtintin kullanim émri igerisinde kendisinden beklenen
tum fonksiyonlari tam olarak yerine getirip getirmediginin olgutudur.
Olgtilebilen bir dzellik olan guvenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma

sUreleri arasindaki donem vb. olabilir.

4. Uygunluk: Uygunluk Grinin tasariminin ve igleyis 6zelliklerinin dnceden
belirlenmis standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik

boyutu hakkinda tlketici veya kullaniciya fikir vermektedir.

5. Dayaniklilik: Bir Urin veya hizmetin kullanim omrandn uzunlugudur.
Genellikle alicilar Gran dayanikliiginin belli kosullarda test edilerek yazili
olarak onaylanmasini istemektedirler. Teknolojik agidan dayaniklilik, bir
arindn deformasyona ugrayincaya kadar olan kullanim suresini ifade

etmektedir.

6. Hizmet Gorme Yetenegi: Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme yetenegi,
yani hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolayligi

olarak ifade edilmektedir.

7. Estetik: Estetik, tlketicilerin bes duyusuna hitap eden urin ézellikleridir.

Bagska bir deyisle, Grandn kullanicinin beklentilerine uygun bir estetik yapiyi
saglayabilmesidir. Renk, ambalaj, bicim gibi 6zellikler Grtinin performansini
dogrudan etkilememekle beraber, tilketici begenilerine ydnelik estetik

ozellikler olarak nitelendirilebilir.

8. Algilanan Kalite (itibar): Tiketiciler her zaman Uriinin tim 6zellikleri ile
ilgili ayrintih bilgi sahibi degildirler ve bodyle durumlarda dolayl bir takim

Olcutler karar vermelerinde 6nemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde

42



yaratilan Urdn imaji, marka imaji gibi faktorler Grun Kkalitesinin tuketici

tarafindan olumlu veya olumsuz algilanmasinda oldukga énemlidir.

2.1.4. Kalite Yonetiminin Amaci

GUnumuzun rekabet odakli sisteminde isletmelerin stratejik amaglara
ulasmasini saglayacak en 6nemli unsurlardan biri kalitedir. Bu baglamda
isletmelerin mal ve hizmetlerin kalitesini surekli olarak iyilestirme zorunlulugu
icinde oldugunu sdyleyebiliriz. Kalitenin kendiliginden olmayacagi ve

yonetilmesi gerektigi de bilinen bir gercektir.

isletmelerde kalite yonetiminin amaci; isletmede belirli bir kalite
stratejisi olugturarak, kalite yonetimi amaglarina uygun olarak kalitenin surekli
iyilestirilmesinin saglanmasidir. Kalitenin iyilestiriimesi konusunda ydnetim
kaliteye olan baglihgini net bir sekilde ortaya koymali ve iyilestirme
sorumlulugunu kabul etmelidir. Kalite ortaminda ekip g¢alismasi, iletisim, ortak
sorun ¢bzme, glven ve surekli iyilestirmeye yonelik calismalar personeli

kalite gelistirme yonunden cesaretlendirir(Tekin,2004:9).

Kalite kavraminin igletmeler agisindan tagidigi amaclari agagidaki gibi
aciklamak mimkundur(Tekin,2004:8).

e Kalite misterinin tatminidir. Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu

konusunda son kararin verdigi memnunluktur.

o Kalite, bir onlemdir; sorunlar ortaya c¢ikmadan once ¢ozumlerini
olusturur, Urin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla Ustlnlik ve

kusursuzluk arayisi katar.
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2.2.

Kalite verimliliktir. Islerini en iyi sekilde yapmak igin egitimden gegen,
intiyac duydugu arag-gerec ve talimatlarla desteklenen personelden

elde edilir.

Kalite esnekliktir. Talepleri kargilamak igin degismeyi goz dntine almak

ve istekli olmaktir.
Kalite bir yatirrmdir. Uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak
yapmak hataylr sonradan duzeltmekten ¢ok daha ucuzdur. Kalite,

kusursuzluk arayigina sistemli bir yaklasimdir.

Kalite bir programa uymaktir. Yani kalite isleri belirli bir programa

uygun olarak zamaninda yapmakiir.

Kalite etkili olmaktir. isleri zamaninda dogru ve cabuk olarak

yapmaktir.
Kalite bir surectir. Belirli asamalardan olusan bir gelismeyi kapsar.
isletmelerde kalite yénetiminin amaci isletmede belirli bir kalite

stratejisi olusturarak, kalite yonetimi amaclarina uygun iyilestirmenin

saglanmasidir.

TOPLAM KALITE YONETIMi

Toplam kalite yonetimi uygulamaya aktarilabildigi zaman U¢ unsur

icerir. Bunlar; igletmede buna iligkin rasyonel bir diagtunce olusturmak, mal ve

hizmet kalitesini gelistirme yonunde calisanlari motive etmek ve isletmenin

urettigi mal ve hizmetlerin pazarlama sansini arttirici bir sirket kultura

olusturmak seklinde siralanabilir(Simsek,1996:287).
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Toplam kalite yonetimi; kalite yoOnetiminde Ust yonetimin
sorumlulugunun vurgulanmasi, her dizey ve alanda kalite yonetimine iligkin
egitim calismalarinin yuratiimesi, kalite gelistirmenin sudrekli kilinmasi ve
kalite kontrol c¢emberleri igerisinde tim c¢alisanlarin kalite gelistirme

faaliyetlerine katiliminin saglanmasi seklinde tanimlanabilir( Efil,1996:38—39).

Toplam kalite yonetimini diger anlayislardan farkli kilan en onemli
unsur surekli iyilestirmeyi, insani ve musteri memnuniyetini temel alan bir
felsefeye sahip olmasidir. Toplam kalite yonetimi, isletme ihtiyacglarini klasik
anlayiglardan daha derin ve genis acilarla degerlendirerek her cesit
organizasyonu basariya gétirebilmektedir. isletmelerin dinamik piyasalarda
ve artan rekabet kosullarinda var olabilmelerinin yolu bu anlayigi

benimsemekten gecmektedir.

Toplam kalite yonetiminin temelini olusturan dért eleman vardir(Price
ve Chen,1993;Uyguc,1998:86) ;

1. Caliganlar: TKY’nin en énemli elemanidir. Ekip ¢alismasi ile en uygun
isletme sonuglarina ulagilabilmesi i¢in caliganlara yetki verilmelidir. Bu da
calisanlarin egitimi ile baslar. Egitim, iletisim kisiler arasi iligkiler ve etkin

toplanti becerilerini geligtirici yonde olmalidir.

2. Sirekli gelisme: Kalitenin temel ilkelerinin( planla- gergeklestir- kontrol et-
uygula) uygulanmasiyla saglanir. Bu dongunun tekrarlanmasi ise basarinin

surekli izlenmesi demektir.

3. Siireg: Problem ¢6zme stireci problemin saptanmasi, ¢éziim gelistiriimesi,
uygulama ve sonuglarin degerlendiriimesi asamalarindan olugsmaktadir.
Kalite gelistirme silreci, musteri gereksinimlerinin mal ve/veya hizmet
spefikasyonlarina; spefikasyonlarinin da tanimlanmis is sureglerine
donusturilmesi asamalarini adim adim adim tanimlamaya yoneliktir.

Karsilagtirma sureci ise insanlari en iyiyi bulmaya ve benzer yontemleri
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benimsemeleri icin galismaya tegvik eder. Kargilastirmanin kullaniimasi, en
iyi isletmelerin performansina ulasmayi sagladigi icin, TKY’ne stratejik 6zellik

kazandirmaktadir.

4. Musteriler: TKY’ nin odak noktasidir. Kalitenin de esasini olusturmaktadir.

isletme faaliyetleri miisteriden baslar, musteri ile son bulur.

Toplam kalite yonetimi isletmelere su bakimlardan yardimci olur
(Peker,1993:49-50; Uygu¢,1998:84) ;

1. Kendi pazarinin ihtiyaglarina daha etkin ve saglikli bigcimde

yonelebilmek,

2. Uriin ve hizmet kalitesinin de dtesinde butiin alanlarda en yiiksek

kalite performansina erisebilmek,

3. Kalite performansina erigilebilmesinde gerekli basit yaklagimlari

kullanabilmek,

4. Uretken olmayan faaliyetleri ve bozuk Uriin oraninin azaltmak igin

butun surecleri surekli olarak incelemek,

5. Gerekli gelismeleri saptamak ve performans olgltleri getirmek,

6. Rakipleri tam ve detayli olarak anlamak suretiyle etkili bir rekabet

stratejisi olusturmak,

7. Problem ¢ozumlemede bir ekip yaklasimi belirlemek,

8. Haberlesme alaninda ve basarili bir igin takdiri konusunda erkin yollar

yaratmak,
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9. Hi¢ sona ermeyen bir urin gelistirme stratejisi kapsaminda suregleri

devamli gézden gegirmek.

2.3. HIZMET KALITESI

Hizmet sektorunun ekonomi icerisindeki agirliginin giderek artmasi,
hizmet ve mallarin Uretim yontemlerinin farkhliklar gostermesi hizmetlerde
kalite konusunun énemini daha da arttirmistir. isletmelerin rekabete dayali
piyasa kosullarinda rekabet glcu elde edebilmeleri kaliteli hizmet Gretimi ile

mimkin olabilmektedir.

Buglne kadar imalat isletmelerinin yapilarina ve 06zelliklerine uygun
olarak kalite kontrol teknik ve yontemleri, hizmet isletmelerinde de
yayginlasma egilimi gostermektedir. Ne var ki, hizmet isletmelerinde kalite
yonetimini yeni bir kavram veya dusunce olarak algilamak dogru
olmayacaktir. 1940 yilinda Deming, Ballowe, Rosander, Halbert ve Jones gibi
bazi uygulayicilar ve uzmanlar tarafindan hizmet isletmelerinde uygulanan
kalite kontrol tekniklerinin, daha sonraki vyillarda da cesitli hizmet
isletmelerinde uygulandigi bilinmektedir. Ancak hizmet isletmelerinde kalite
yonetimi uygulamalari, yoneticiler tarafindan imalat sektoriindeki gibi genis
kabul gbrmemistir. Bunun baslica nedeni kalite kontrol teknik ve
yontemlerinin imalat isletmelerinin 6zelliklerine ve yapilarina uygun bigimde
gelistiriimis ve dolayisiyla hizmet isletmelerinde istenen diizeyde verimlilik ve

etkinlik saglayamamis olmasidir(Gézl(,1994:31).

S6z konusu mal oldugu zaman stre¢ ve ¢iktilar somut oldugu icin
kalite ile ilgili tanimlamalari yapmak daha kolay olmaktadir. Hizmetleri ele
aldigimizda; hizmetlerin  kendilerine  has  Ozelliklerinden  dolayi
(soyutluk/stoklanamama vb.) hizmet kalitesi daha belirsiz ve karmasik bir

yaplya sahiptir.
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Hizmet kalitesi genel olarak, musgterinin hizmeti almadan Onceki
beklentileri ile hizmet sunma sisteminin performansi  arasindaki

karsilastirmadan elde edilen sonug olarak tanimlanabilir(Saat,1995:28).

Hizmet kalitesi bir isletmenin musteri beklentilerini karsilayabilme ya
da gegme yetenegidir ve hizmet kalitesinde 6nemli olan musteri tarafindan
algilanan kalitedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi konusunda kalitenin musteri
tarafindan algilanan performans duzeyi ya da hizmetin musteriyi tatmin etme
dizeyi oldugu soylenebilir. Hizmet kalitesi mugsteri beklentileriyle fiili hizmet
performansinin karsilastirlmasi sonucu olugsur. Bu performans genellikle
rekabet tarafindan olusturulan standartlara gére olgulir ve bir deger

meydana getirebilmesi icin fiyat dengelenir (Oztiirk,1996: 66—67).

Hizmet sunus duzeyinin gercek performansi tesis, suUreg, arag ve
gereg, is tasarimi, ¢alisanlarin tesvik ve egitimi, stratejik planlar ve yonetim
kararlar gibi denetlenebilir faktorlere baghdir. Buna ek olarak, hizmet sunum
sistemindeki diger musterilerin davranislari, hava kosullari, rakiplerin
performansi ve etkileri, trafikteki sikisiklik vb. gibi denetlenemeyen faktorler
de hizmetin sunus sisteminin performans dlzeyini etkilemektedir
(Saat,1995:28)

Hizmet kalitesi birgcok bilim adami tarafindan tartisilan bir kavram
haline gelmistir. incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak

sonugclara ulasiimaktadir (Juran ve digerleri, 1988: 336):

e Tuketiciler igin hizmet kalitesinin degerlendiriimesi mamul kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesi algilamalari, tuketici beklentilerinin gergceklesen hizmet
performansi ile beklentilerinin karsilastiriimasinin sonucudur.

o Kaliteye iligkin degerlendirmeler sadece hizmet ciktisina bakilarak

yapiimamaktadir.
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Sonug¢ olarak hizmet kalitesini alan ve degderlendiren insanlardir. Ve
insanlarin sahip oldugu farkli demografik, psikolojik ve sosyal o6zellikler
insanlarin beklentilerini farkhlastirmaktadir. Bununla paralel olarak da hizmet

kalitesi insandan insana farkli bir 6zellik gostermektedir.

2.3.1. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Bir hizmetin kaliteli olup olmadiginin belirlenmesi igin hizmetin kaliteli
oldugunu gdsteren belirleyici nitelikteki kalite boyutlarinin ortaya konulmasi
gerekmektedir. Fakat hizmetlerin kalitesini olusturacak kalite boyutlarini her
zaman aglik bir sekilde ortaya koymak mumkin olmayabilir. Bu durum hizmet
kalitesinin  karmasik  yapisiyla alakali  olup, hizmet Kkalitesinin

degerlendiriimesini zorlagtirmaktadir.

Sasser, Olsen ve Wyckoffa goére bir hizmet isletmesinin hizmet
dizeyini belirleyen G¢ boyuttan s6z edilebilir. Bu boyutlar sdyle siralanabilir
(Sasser ve digerleri,1978:21 ;Uygug,1998:36);

1. Hizmet uretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri,
2. Hizmetin yaratildigi fiziksel atmosferler ile arag, gerec¢ gibi teknik
olanaklar,

3. Hizmet veren personelin tutum ve davranislari.

Lehtinen hizmet kalitesini (¢ boyutta irdelemektedir. Ug boyutlu
kalite yaklagsimina goére bu boyutlar sunlardir (Lehtinen,1983:303-309;
Uygug,1998:37);

Fiziksel kalite: Hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite

boyutudur. Fiziksel elemanlar ise fiziksel trln ve fiziksel destektir.
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Etkilesim kalitesi: Musteri ile temasta bulunan kaynaklar arasindaki
etkilesimden dogmaktadir. Hizmetin tarine goére, bu boyut misteri ile hizmet
veren personel arasinda olusabilece@i, musteri ile diger isletmeler arasinda
da yaratabilir. Ornegin bir diskoda musterilerin kendi aralarindaki karsilikli

iligkilerin etkilesim kalitesini daha fazla etkiler.

Sirket (Firma) kalitesi: Musteriler ve potansiyel musterilerin sirket ya da
firmayl kamuoyunda yarattigi imaj bakimindan degerlendirmeler ile ilgilidir.
Bir kurulugun verdigi hizmetin kalitesinde bozulmalar olsa bile girket

kalitesi(firma imaji) daha uzun sure gegerliligini korur.

Lehtinen, kaliteyi bazi durumlarda musteri agisindan, daha agik bir
bicime iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini de
belitmektedir. Lehtinen’e goére iki boyutlu kalite yaklagsimi asagi yukari U¢
boyutlu yaklagsima benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklagsim olup, kalite
sure¢ ve c¢ikti kalitesi olarak farklilasmaktadir (Uygug,1998:38). Sureg¢
kalitesi, musteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda degerlendirmenin
yapilmasidir. Cikti kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra musteri

tarafindan degerlendirilmesidir.

Christian Gronroos, bir hizmetin toplam kalitesini etkileyen ¢ énemli
boyut oldugunu belirtmektedir. S6z konusu boyutlar; teknik kalite,
fonksiyonelkalite ve firma imajidir. Teknik kalite, hizmet sunumu slreclerinde
musterinin hizmetten ne elde ettigi ile ilgilidir (Gronroos, 1984:36—44).
Fonksiyonel kalite ise musterinin hizmeti nasil algiladigidir. Bu algilama
musterinin hizmeti almasinin sonucunda elde ettigi tecrube ile belirginlesir.
Masterinin ne aldigi, yani hizmetin ¢iktl yonu teknik kaliteyi, nasil aldigi yani
hizmetin islem yonu fonksiyonel kaliteyi olusturur. Teknik kalite musteriler
tarafindan objektif olarak algilanirken fonksiyonel kalite objektif olarak
algilanmaz (Seyran,2004:42). Firma imaji ise firmanin teknik ve fonksiyonel
kalitesi sonucunda olusarak musterilerin firmayr nasil algiladiklarini

belirtmektedir.
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Musterilerin  hizmet ve hizmet kalitesi algilamalarini degisik
hizmetlerde arastiran Parasuraman, Zeithaml ve Berry(1985) ise on kalite

boyutu saptamiglardir;

e Guvenilirlik

e Heveslilik

e Yetenek

o Ulasilabilirlik

e Nezaket

o lletigim

e inanilirhk

e Guvenlik

e Musteriyi tanima/anlama.

e Maddi degerler(hizmet ortami)

S6z konusu boyutlara Servqual Modeli bashgi altinda ayrintih olarak

deginilecektir.

2.3.2. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet sektorindeki blyime ve artan rekabet bu sektdrde faaliyet
gOsteren igletmelerde kalite dlgimunu zorunlu hale getirmistir. Hizmet kalitesi
konusunda olusan literatir incelendiginde hizmet kalitesinin 6lgUmune
yonelik gesitli modeller gelistirildigi gorulmektedir. Bu modellerin odak noktasi
genelde hizmetlerin sunum esasi ve pazarlanmasidir. Literaturde sik
rastlanan ve genis kabul gérmis hizmet kalitesi 6lgim model ve

uygulamalarina sirayla deginilecektir.
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2.3.2.1. Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi konusundaki ortaya atilan ilk modellerden biri
Gronroos’un hizmet kalitesi modelidir. Bu modelde hizmet kalitesi, musterinin
hizmet  hakkindaki  beklentileri ve aldigi hizmet sonrasindaki
degerlendirmelerinin karsilastirmasi ile olusmaktadir. Bu modelde kalitenin
iki yonu vardir. Bunlar; beklenen kalite ve yagsanan kalitedir. Beklenen kalite

birgok faktdrin etkisiyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu faktorler;

e Pazar iletigimi
e imaj
o Kulaktan kulaga iletisim

e Mdusteri ihtiyaglandir.

Gronroos’a goére pazar iletisimi isletmenin kontrolinde olup, reklam,
posta ile iletisim, halkla iligkiler ve satis kampanyalari gibi faaliyetleri
kapsamaktadir. imaj ve sdzli iletisim ise dogrudan isletmenin kontrolii altinda

degildir. MUsteri ihtiyaglari ise beklenen kalitenin temelini olusturmaktadir.
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Sekil 2.1. Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Gronroos, Christian; Service Management and Marketing
Managing The Moments Of Thurth in Service Marketing, Toronto,
Lexington Books, 1990, s.41
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Gronroos’un hizmet kalitesi modelinin ikinci boluminu yasanan kalite
olusturmaktadir. Yasanan kalite musterilerin hizmet algilamalarindan
olugsmakta olup hizmetin gercekte ne oldugunu gdstermektedir. Teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve musterinin zihnindeki firma imaji birleserek yasanan

kaliteyi baska bir deyisle musterinin algiladidi kaliteyi olusturur.

Bilgi, teknik ¢6zim, makineler ve sistemler gibi temel faktorlere bagh
olan, teknik kalite boyutu hizmetin sonucunu esas almaktadir. Teknik kalite
hizmetin sonucu ve mugterilerin ne aldigi ile ilgilidir. Teknik kalite, kaliteyi
glvence altina alacak sistemlerin, prosedurlerin ve tekniklerin
uygulanmasidir.  Masterilerin  aldigi hizmet, musteriler ve kalite
degerlendirmeleri icin 6nemlidir. Bir lokantada verilen yemegin Kkalitesi,
bakimdan c¢ikan arabanin durumu, kuaférden c¢ikan kadinin saglarinin
goériniml teknik kaliteye orneklerindendir. Kisacasi, teknik kalite "NE

sunuldu?" sorusuna cevap vermektedir(Edvardsson ve digerleri,1994:88-90).

Teknik kalite, genellikle, mugsteriler tarafindan objektif olarak
Olculebilmektedir. Tamir edilen bir cihazin performansinin veya yenilen bir

yemegin lezzetinin degerlendiriimesi buna ornek olarak verilebilir.

Fonksiyonel kalite ise, hizmetin musteriye nasil sunuldugudur. Yani
hizmet asamalari ile ilgilidir. Hizmet sunan tarafin yaklasimi, hizmet verilen
ortamin durumu, istendiginde hizmet vermek icin hazir ve uygun olmak ve
musteri iliksileri gibi faktorlere bagli olan fonksiyonel kalite hizmetin nasil
sunuldugunu esas almaktadir. Masteri stphesiz ki teknik kalitenin kendine
nasil ulastirildiindan etkilenecektir. Mesela, bir lokantada yemek yenen
ortam, masalarin donatiima sekli, garsonlarin giyimi, lokantanin genel
dekorasyonu gibi faktorler fonksiyonel kaliteyi etkiler. Ayni sekilde, bir araba
tamir salonu yerinde araba sahibine gosterilen ilgi, zamaninda arabanin
teslim edilmesi de hizmet kalitesinin fonksiyonel boyutuna dahildir. Kuafére
giden bir bayanin bekletiime suresi, bekleme surecinde okuyabilecegi

dergiler verilmesi veya igecek ikram edilmesi de fonksiyonel kalite dlgtsuddr.

53



Farkli girketler tarafindan sunulan ayni hizmetin teknik kalitesi musteri
tarafindan ayni olarak algilaniyorsa, fonksiyonel kalite 6nem kazanir.
Kisacasi, fonksiyonel kalite hizmet "Nasil sunuldu" sorusuna cevap
vermektedir(Edvardsson ve digerleri,1994:88—90).

Beklenen kalite ile yasanan kalitenin karsilastirimasi sonucunda
toplam algilanan kaliteye ulasilir. Eger yasanan kalite beklenen kaliteden
yuksek ise doyurucu bir kalite durumu ortaya ¢ikip musterilerin tatmin oldugu
sOylenebilir. Tersi oldugunda ise dusuk kalite ve musteri tatminsizligi ortaya

¢cikmaktadir.

2.3.2.2. Gronroos ve Gummesson’un Kalite Modeli

Bu model Gummesson’un geligtirdigi 4Q modeli ile Grénroos’un
gelistirdigi hizmet kalitesi modelinin bir sentezi olarak gelistirilmistir. Bu model
kalite yonetimi agisindan hem imalat hem de hizmet igletmelerine katki

saglayabilmesi amaciyla ortaya cikarilmistir.

Gummesson’un 4 Q modelinde algilanan kaliteyi olusturan boyutlar
dizayn kalitesi, tretim kalitesi, dagitim kalitesi ve iligkilerin kalitesidir. Dizayn
kalitesi, urtnlerin musteri ihtiyaglarini karsilayacak ozellikleri elde etmeyi
saglayacak bir tarzda dizayn edilmesidir. Uretim Kkalitesi, bir Griiniin
tasarimcilarinin  dugundukleri ile uyumlu olarak basarili bir gekilde
Uretiimesine isaret etmektedir. Yazarlara gére dagitim kalitesi ise; dogru
mallar, hatasiz mallar, dogru dokimanlar ve guvenli tagsima, yukleme ve
bosaltma gibi dagitim ile ilgili islemleri icermektedir. iliskilerin kalitesi ise
isletmenin her kademedeki ¢alisanlari (i musteri) ile isletme disinda bulunan
ve isletme ile dolayli ve dolaysiz iligkili olan herkes (dis musteri) arasindaki
iligkilerin yaratiimasindaki basariya isaret etmektedir (Gumesson,1993:219;

Seyran, 2004:46). Bu 4 kalite boyutu musterilerin beklentileri, deneyimleri ve
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zihinlerindeki firma imajiyla birleserek algilanan kaliteyi veya musteri tatminini

olusturmaktadir.

Gronroos-Gummesson kalite modeline gore hizmetleri ele aldigimizda
Gummesson’un 4Q’ suna ilave olarak 2Q daha eklenmistir. Bunlar
Gronroos’un teknik ve fonksiyonel kalite boyutlaridir. Bu 6 kalite boyutunu
musterilerin beklenti, tecribe ve firma imajlariyla birlestiince musterilerin

algiladiklari hizmet kalitesine ulagiimaktadir.(sekil.2.2.)

Tasanm Kalitesi

Uratim Kalitasi () Teknik Kalita
Sunum Falitesi (77) islevsal Kalite
lliski Kalitasi
Imaj
- Dannayimlar -4
Baklantilar

w

mMigterinin
Algiladid Kalite

) GomMlabilirveya gdrialmeyalbilir.
Etkilagsime dayalh olabilir veya almayabilir.

("™} Firma hizmati kandi sunabilir ya da sunum igini tagaron
firmaya verabilir.

Sekil 2.2. Gronroos ve Gummesson’un Kalite Modeli

Kaynak: Gronroos, Christian, Service Management and Marketing:
Managing The Moments of Truth In Service Competition, Lexington
Books, USA, 1990,pp.66.

Dizayn(tasarim), Gretim, dagitim(sunum) ve iliskiler hizmet kalitesinin
teknik boyutunu dogrudan etkileyen faktorlerdir. Ancak bu degiskenler,
ozellikle, musterinin hizmet Uretim sistemindeki rolu 6nem kazandiginda,

islevsel kalite boyutunu da etkilemektedir (Uygug,1998:33).



2.3.2.3. Sunulanin Kalitesinin 4Q Modeli

Gumesson tarafindan 1990 yilinda olusturulan 4Q Modelinin ilk
halinde dort kalite bileseni olarak; dizayn kalitesi, Uretim kalitesi, dagitim
kalitesi ve iligkilerin kalitesi belirlenmistir. Guncellestiriimis yeni bir model olan
“ sunulanin kalitesinin 4Q Modeli’nde ise daha 6nce ayri ayri ele alinan
uretim ve dagitim kalitesi birlestiriimis ve c¢iktinin kalitesi ilave edilmistir.
Gumesson tarafindan yeni bir genellestiriimis model olarak ileri sunulan bu
modelde mal veya hizmet kalitesi kavrami yerine sunulanin kalitesi
kavraminin kullaniimasinin daha uygun olacagini 6ne surmektedir. Cunku
yazara gore sunulan seyler mallarin ve hizmetlerin bir kombinasyonudur

(Gumesson,1993:222; Seyran, 2004:48).

e Dizayn Kalitesi: Sunulan hizmetin; cizimlerle, belirlenen 6zelliklerle, is
akis diyagramlariyla, planlarla veya uygulanmasi distnulen her hususta
ne kadar iyi dizayn edildigine isaret etmektedir (Gumesson,1993:229 ;
Seyran, 2004:49). Musteri isteklerini belirlemek icin yapilan galismalar
sonucunda elde edilen tin verilerin hizmet dizayninda hicbir kayba
ugramamasi gerekir. Eger dusunulen hizmet ile dizayni yapilan hizmet
uyumlu olmaz ise hizmet gerektigi gibi muisteri tatminini

saglamayacaktir(Seyran, 2004:49).

e Uretim ve Dagitim Kalitesi: Uretim kalitesi; hizmet (retiminin dizayn
asamasinda ortaya konulan beklentilerle ne kadar uyumlu oldugunu
ifade etmektedir. Dagitim kalitesi ise mugsteriye hizmet verilirken
kalitenin seviyesi ve devamlihdi gibi musteriye verilen sdzler ve yapilan
uygulamalarla alakalidir. Hizmetlerin yapisi geregi tretim ve dagitim bir
arada gerceklesmektedir. Bu asamada olabilecek bazi olumsuzluklar

kalite seviyesini dusurup, musteri tatminsizligine neden olabilmektedir.
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o iligkisel Kalite: iliskisel kalitenin temelini insanlarin arasindaki iligki
olusturmaktadir. Bu iliski aginin iginde musteriler, ¢alisanlar, hammadde
saglayicilari, isletme temsilcileri vb. bulunmaktadir. iligkisel kalite hem
profesyonel hem de sosyal iligkileri kapsamaktadir. Sosyal iligkilere
hizmet sunumu esnasinda musterilere gosterilen ilgi ve davraniglar
ornek olarak gosterilebilir. Profesyonel iliskiye ise Uretici firma ile
toptanci ya da perakendeci firma arasindaki is ortakliklari sonucu

olusan iliskisel durum ornek verilebilir.

e Ciktinin Kalitesi: Cikti kalitesi, hizmetin mugsteride yarattigi genel
intibay! ifade etmektedir. Bu intibanin olumlu olup olmamasina goére
musteri bir dahaki sefere o igletmeyi tercih edecektir bu durum
yazarlarca gelecekteki menfaatler olarak isimlendiriimistir (Seyran,
2004:49).

Sunulanin kalitesinin 4Q modeli hem musterilere hem de Uretim
surecine odaklanmaktadir. Bu model, dizayn asamasiyla baslayip, Uretim
asamaslyla devam edip hizmetin musteriye sunulmasina kadar tim

faaliyetlerde kalitenin kontrol altina alinmasinin dnemini vurgulamaktadir.

2.3.2.4. Degerlendirme Modeli

Degerlendirme modeli, Edvardsson ve Gustavsson tarafindan kalite
sorunlarinin  nedenlerinin  bulunmasina ve hizmetlerdeki hatalarin
belirlenmesine katki saglamasi amaciyla gelistirilmistir. Modelin merkezinde,
kalite problemlerinin hizmet igletmeleri arasinda degistigi ve kalite
boyutlariyla ilgili genel modellerin yalnizca bir noktaya kadar yararl olacagi
g6risu vardir. Kalite problemleri her hizmette ayrica analiz edilmeli ve her bir
hizmet icin 6zglin ¢dzimler ortaya konulmalidir. Model hizmet isletmesini

dort faktoér agisindan analiz etmektedir. Bunlar (Edvardsson,1994:95);
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Hedef grup/ Pazar Bolumu
Hizmet Konsepti

Organizasyonel Kultiir ve imaj

A

Batlnlesik Hizmet Sistemidir.

Hedef Grup/ Pazar Bolumiui:

Bu modelde 6ncelikle hizmet isletmesinin pazar analizi yaparak bu
sayede hitap ettigi hedef pazarlari ve bu hedef pazardaki masterilerin

Ozelliklerini saptamasi gerekir.

Hizmet Kavrami:

Hizmet kavrami, hizmet isletmesinin hedef pazarinda yer alan
musterilere saglayacagi yararlarla ilgili bir faktordlr. Hizmet kavraminin
saglayacagi yararlar 6z hizmet yararlari ve dis hizmet yararlari olarak ikiye
ayriimaktadir. Oz hizmet yarari misterinin beklentileri dogrultusunda temel
hizmeti elde etmesidir. Dig hizmet yarari ise musterinin 6z hizmetin disinda
kalan diger yararlardan faydalanmasidir. Bir musterinin sagini kestirmek igin
gittigi kuaférde sa¢ kesim hizmetinden yararlanmasi 6z hizmet yararlari
icindedir. Musterinin isletme icinde konforlu bir ortam icinde bulunmasi,
isletmenin sahip oldugu diger imkénlardan yararlanmasi (tuvalet, telefon,

icecek vb.) ise dis hizmet yararlarini olusturmaktadir.

Organizasyonel Kiiltiir ve imaj:

Hizmet igletmesinin sahip oldugu organizasyonel kultir ve imaj,
isletmenin calisma ortamina ve hizmet kalitesine dogrudan etki edebilecek
genel prensiplerdir. Bir isletmenin kilttrl, genellikle isletmelerde konusulan
ve konusulmayan kurallar, varsayimlar, degerler ve dugunce bigimlerini
kapsar. Bu unsurlar, o kurumda nasil giyiniimesi ve davraniimasi gerektigini,

is arkadaslarina, calisanlara, yoneticilere ve musterilere gosterilmesi gereken
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davranis bigimlerini belirler. Imaj ise isletme ile ilgili sahip olunan bilgiler,
deneyimler, inanglar ve bunlarin karsilikli etkilesimleri sonucunda olugsan ve

isletmenin dig goérinimunun 6zund temsil eden izlenimlerdir.
Blitiinlesik Hizmet Sistemi:

Modelin i¢ kisminda bulunan buatunlesik hizmet sistemini olusturan dort faktor

bulunmaktadir:

1. Calisanlar 2. Musteriler 3. Fiziksel ¢cevre 4. Organizasyonel yapi

Calisanlar 6nemli bir kalite kaynadi olarak gorilmektedir. Ise alma,
egitim, odul sistemi, kariyer firsatlari dnemli faktorler olarak goérilmektedir.
Ayrica musterilerle iligkilerin de kalite Gzerinde dnemli bir yeri vardir. Fiziksel
cevre, kalitenin somut bir gostergesidir. Kalitenin dusukligu de yine fiziksel
cevre yoluyla fark edilebilir. Organizasyon yapisi, sorumluluk ve otorite
dagitimi, planlama, bilgi sistemlerinin kullanim seklini gdsterir(Seyran,
2004:55).

Model bu hususlara ilave olarak iki dusunceyi de kapsamaktadir.
Bunlardan ilki, organizasyonun resmi gorusleri ile ¢alisanlarin kendi goérugleri
arasindaki farktir. Digeri ise, butlin organizasyonlarin sahip olduklari amag ile
eylem (ciktl) arasindaki temel farktir. Model hizmet kalitesinin analizi igin doért

alan saglamaktadir (Seyran, 2004:55):

Formal amaclar
Bireysel amaclar

Formal ¢ikti

=

Bireysel c¢ikti

Model, bu faktérler arasinda ortaya cikabilecek tutarsizliklari, uygunluk

analiziyle belirleyip, gereken dnlemlerin alinmasini saglamaktadir.
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2.3.2.5. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Kavramsal Hizmet

Kalitesi Modeli- Fark Analizi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan geligtirilen bu model,
hizmet kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak, oncelikle
onu tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya, daha sonra da onu
Olculebilir halde tasarlamaya yoneliktir. Model gelistirilirken her hizmet turtine

uygulanabilecek genel bir model olmasi amaglanmigtir.

Modelin odak noktasi, musteri beklentileri ile isletmelerin sundugu
hizmetlerin musteriler tarafindan algilanmasi sonucu ortaya ¢ikan algilanan
hizmetin kargilastirilmasidir. Modelde hizmetlerin soyut niteliklerinden dolayi
hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi terimi kullaniimaktadir.
“Algilanan hizmet kalitesi ise musterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlandigi gergek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir
sonucu olup, musterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki
farkhligin yoni ve derecesi olarak degerlendiriimektedir. Beklentiler ise
musterinin  hizmete iliskin istek ya da arzularini ifade etmektedir”
(Saat,1999:108-109).

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesini hizmet sunan ve
hizmetten yararlanan taraflari dikkate alarak, hem hizmet veren isletmelerin
kalite anlayiglari ile uygulamalari arasinda, hem de musterilerin hizmetten
bekledikleri ile yararlandiklari gergcek hizmet arasinda farkliliklari ve bu
farkhliklarin algilanan hizmet kalitesine nasil etki ettigini “Bogluk Modeli”’ ile

gOstermektedirler.

Model iki temel bolumden olugsmaktadir ilk bolumde musteriler yer
almaktadir. Musterilerin kisisel ihtiyacglari, gegmiste yasadigi deneyimler,
baskalarindan duydugu bilgiler ve reklam gibi iletisim aracglari musgteri
beklentilerini yani beklenen hizmeti etkileyen faktorlerdir. Modelin ikinci

bolimunde hizmet igletmesi yer almaktadir. Yonetimin musteri beklentilerine
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ait algilamalari, bu algilamalarin kalite spesifikasyonlarina doénusturulmesi,
hizmetin sunumu ve musteriyle digsal iletisim gibi faktorler ise algilanan
hizmeti dogrudan etkilemektedir. Ikinci bélimde hizmet isletmesinin hizmet
konusunda yaptigi faaliyetler yer almakta olup ilk dort bosluk burada
olugsmaktadir. Besinci bosluk ise algllanan ve beklenen hizmetin
karsilastiriimasi sonucu olusmakta olup algilanan hizmet kalitesini de ortaya

cikartmaktadir. Bu bosluklar sekil 2.3'te gosterilmistir.

MO STERI

Kulaktan _ Kisisel Gegmis
lletisim Ihtiy aclar Deneyimlear

|

Beklenen

Hizmet
A
5. BOSLUK
v
Algilanan "
Hizmet "
Hiz metin 4.BOSLUK Misteriyle
Sunulmas) [®====s======== =  Dis
lletisim
b 4+ F
3.BOSLUK:
H v
1. BOSLUK: Hizmet Kalitesi

Spesifikasyonlar
F

Yonetimin Masteri Beklaentilerine
lliskin Algilamalar:

HIZMETI
SUMNAN

Sekil 2.3. Kavramsal Bogluk Modeli

Kaynak: Parasuraman, A., Berry, L., ve Zeithaml,V. “Perceived Service
Quality as a Customer — Based Performance Measure: An Emprical
Examination of Organizational Barriers Using an Extended Service Quality
Model”, Human Research Management, 30/3 Fall, 1991, pp.337.

BOSLUK 1. Yonetimin musteri beklentilerini algilamasi ile musterilerin
beklentileri arasindaki bogluktur. Yonetimin musteri beklentilerini tam ve
dogru olarak belirleyememesi nedeniyle bu bogluk ortaya c¢ikmaktadir
(Parasuraman ve digerleri,1990:52). Mdusteri beklentilerinin tam olarak

algilanamamasindan dolayi para, zaman vb kaynaklar bosa harcanmaktadir.
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Rakip igletmelerin musteri beklentilerini dogru algiladigi varsayildiginda bu
durumda isletmeler musteri kaybi yasayabilmektedir. Parasuraman ve

arkadaslarina gore bu boslugu yaratan faktorler sdyledir;

1.Pazar arastirmasi problemleri:

Yetersiz pazar arastirmasi, yetersiz pazar arastirmasi sonuglarinin
kullanilmasi ve yonetim ile magsteri arasindaki iletisim eksikligi birinci

boslugun olugsmasina yol agan faktorlerdir.

2. Elde edilen bilgilerin yonetime aktariligindaki eksiklikler ve yanligliklar.

Diger anlatimla yukariya dogru iletisimin yetersizligi:

Yapilan arastirmalar Ust dizey vyoneticilerin, mugsterinin kalite
beklentileri hakkinda bilgilerinin olmadigi, buna karsilik musteriyle iligki
halinde personelin misterinin hizmetlere iligskin algi ve beklentilerini dogru bir
sekilde tahmin edebileceklerini gdstermistir (Schneider ve Bowen, 1985:
423-433). Ust yénetimlerin, misteri beklentilerini dogru algilayabilmesi igin
mugteriyle temas halinde olan cgalisanlarla aralarinda dogru bir iletigsimin
kurulmasi gerekmektedir. Yukari dogru iletisim seklinde Ust yonetime gelecek
bilgiler dogrultusunda Ust yonetim musteri beklentilerini karsilayan stratejik

kararlar alabilmektedir.

3. Yonetim kademelerinin ¢oklugu:

Kontak personel ile yonetim arasinda kademe sayisinin fazlahgi bilgi
kaybi veya bilginin yanlis yorumlanmasi gibi sorunlari arttirabilmektedir.
Boylece kontak personelden alinan bilgilerin dogru ve hizli bir sekilde Ust

yonetime ulagsmasi guglesmektedir.

BOSLUK 2: ikinci bosluk, yénetimin misteri ihtiyaclarini algilamasi ile bu

algilamaya bagh olarak olusturdugu dusunulen hizmet gsartnameleri
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arasindadir. Yonetimin musteri beklentilerini kesinlikle anlamasi ve bu bilgileri
kullanarak hizmet kalite standartlarini belirlemesi gerekmektedir. Ancak bu
uygunlugun saglanamamasi halinde ikinci bosluk ortaya ¢ikar Genellikle
maliyeti azaltma konusundaki girisimlerde, yonetim hizmet sunumunda i¢
kisitlamalar getirmektedir. Bu kisitlamalar personeli musterilerin hizmet
beklentilerini kargilama olanaklarindan yoksun birakmaktadir ( Edvardsson

ve digerleri,1994:104). ikinci boslugu yaratan faktorler sunlardir:

1. Yonetimin hizmet kalitesinin dnemli oldugu dusuncesindeki yetersizlikler:

Hizmet kalitesini gelistirmekte kullanilacak kaynaklarin érgutiin mevcut
departmanlarina tahsis edilememesi, isletmenin mugsteriye hizmet etme
amacindan daha ¢ok satis hedeflerini tutturma amacini benimsemesi, Ust ve
orta yonetim kademesinin hizmet kalitesinin saglanmasi dagtncesini tam
olarak benimsememesi yuzunden ¢ikan sorunlar, yonetimin hizmet kalitesinin

onemli oldugu dusuncesindeki yetersizlikleri olusturmaktadir.

2. Gorev standardizasyonundaki yetersizlikler:

Hizmet gorevlerinin standardizasyonunda teknolojinin yumusak ve kati
kullanilma derecesi, musteriye verilen hizmette tutarlilik saglanmasinda
otomasyon kullanilmamasi, tutarli bir hizmetin sunulabilmesi icin faaliyet
yontemlerinin  gelistiriimesinde kullanilan programlarin  yoklugu veya
yetersizliinden kaynaklanan sorunlar gbérev standardizasyonundaki

yetersizlikleri olugturmaktadir.

3. Musterilerin  beklentilerinin  karsilanabilirligi konusunda ydneticilerin

inanglari:

isletmenin  ekonomik durumu sekteye ugratmadan misteri
beklentilerini  karsilayamamasi, musgterilerin  beklentilerini  karsilama

konusunda gerekli yetenege sahip olmamasi, musterilerin ihtiyaclarinin
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karsilanmasinda igletme yoOneticilerinin mevcut politka ve yodntemlerde
degisiklige gitmemelerinden kaynaklanan sorunlar bu faktér altinda

toplanmaktadir.

4. Amacin belirlenmemis olmasi:

Bu faktor, hizmet kalitesi amaclarinin daha ¢ok isletme standartlarina
dayandirihp, musteri beklenti ve standartlarina dayandirilmamasi, ¢alisanlar
icin hizmet kalitesi amaclarinin olusturulmasinda bigimsel bir yontemin
olmasi, hizmet kalitesi amagclarini kargilama performansinin dlgiimemesi,
isletmenin yapmak istedikleri konusunda agik ve belirgin amaglara sahip

olmamasi gibi sorunlardan olugmaktadir.

BOSLUK 3: Bazen yoneticiler musteri beklentilerini dogru olarak algilamis ve
bunlara uygun standartlari yararlige koymus bile olsa istenilen sekilde
hizmet sunulamayabilir. Hizmet sartnameleri ile gergeklesen hizmet sunumu
arasindaki farklihlk “hizmet performansi boslugu” olarak adlandiriimaktadir
(Parasuraman ve digerleri, 1990: 90-91). Hizmet isletmeleri ¢alisanlarinin
hepsinden ayni performansi beklemek ve bunu standardize etmek her zaman
mumkin olmayabilir. Bunun igin kalite spesifikasyonlari karmasik olmamali,
tim calisanlar tarafindan benimsenmeli ve organizasyon kultiriine uygun

olmalidir. Uglincl boglugu yaratan faktorler sunlardir:

1. Rol belirsizligi:

Rol belirsizligini; isletme yodnetiminin calisanlara is tanimi, isletme
politikasi ve performans degerlendirmesi konusunda kesin bilgi sunmamasi,
calisanlarin Urin ve hizmet hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasi ve
mugterilerle etkin bir iletisim konusunda c¢aligsanlarin egitiimemesinden

kaynaklanan sorunlar olusturmaktadir.
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2. Rol ¢catigsmasi:

Calisanlarin hizmet sunduklari tim kigilerin (ic ve dis musterilerin)
taleplerini karsilayamadiklarini algilayamamalari, ayni anda birkag musterinin
hizmet istemesi, musteri ve yoneticilerin ¢alisanlardan ayni beklentiye sahip
olmamalari, c¢alisanlarin yaptiklari islerde Kkarsilastiklari talep sayisinin,
musterilere etkin bir hizmet sunmalarini guglestirmesi, ¢alisanin masteri ile
iligkisinde diger birimlere baghlik oraninin fazla olmasi gibi durumlar rol

¢atismasina neden olarak Uguncu boslugun olusmasina etki etmektedir.
3. Calisanlarin beceri ve yeteneklerinin yaptiklari ise uymasi:

Uclincli boslugun nedenlerinden bir digeri, isgdren-is uyumudur.
Yapilan kesifsel arastirmalar hizmet kalitesi problemlerinin ¢ogunlukla,
musteriyle iliski halindeki personelin pozisyonlarina uygun olmadiklarindan

kaynaklandigini ortaya koymustur (Parasuraman ve digerleri, 1988: 42)
4. Kullanilan teknolojinin isin gerekleriyle uyumlu olmast:

Hizmetin yerine getiriimesi igin kullanilan teknoloji hizmet kalitesine
dogrudan etki etmektedir. Uygun olmayan bir teknolojinin segimi ¢aligsanlarin
performansini duslrerek isin aksamasina neden olabilmektedir. Hizmet
kalitesinde arzulanan seviyeye ulasmak igin uygun teknolojinin saglanmasi

gerekmektedir.

5. isletmenin denetim, ddiil ve degerlendirme sistemlerinin uygun olmamasi:

Calisanlarin performans degerlendirmesinde, yaptiklari islerde en
fazla Onem verilen noktalar hakkinda bilgilendiriimemeleri, ¢alisanlarin
musterilerle olan etkilesimleri konusunda degerlendiriimemeleri, musterilere

hizmette 6zel ¢caba harcayan caliganlarin parasal dduller, terfi ve/veya takdir
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edilme yoluyla odullendiriilmemeleri UGguncu boslugun blylimesine neden

olmaktadir.

6. Takim calismasi eksikligi:

Tam calisan ve yoOneticilerin ortak bir gaye ic¢in ¢alismamasi, ¢alisan
ve yoneticilerin musterilere takim c¢alismasina katkida bulunmadan hizmet
sunmalari, musterilerin kaliteli hizmet sunmada c¢alisanlarla isbirligi iginde
olmalari konusunda tesvik edilmemeleri, destek hizmetlerinde calisanlarin
musteriyle kontak halde calisanlara iyi hizmet saglamamasi gibi nedenlerle

takim caligsmasi eksikligi ortaya ¢ikmaktadir.

7. Algilanan kontrol eksikligi:

Algilanan kontrol, bireyin stres yaratan durumlari kontrol edip
edemeyecegine bagh olan tepkileridir. Calisanlar islerini yaparken durumlari
kontrol ettiklerini algiladiklarinda daha az stres yasarlar. Stres duzeyinin
disuk olmasi, performans duzeyinin yukselmesine katki saglayacaktir

(Parasuraman ve digerleri, 1988: 42).

Musteri gereksinimlerini karsilarken c¢alisanlara bireysel kararlar
konusunda o©ncelik veriimemesi, musteriye hizmet sunmadan ©nce
calisanlarin diger departmanlardan onay almak zorunda kalmalari, musteriye
hizmette calisanlara yeni yontemlerin 6gretiimemesinden kaynaklanan

sorunlar algilanan kontrol eksikligini olusturmaktadir.

BOSLUK 4: isletmenin hizmet hakkinda bulundugu vaatler ile sundugu
hizmet arasindaki bosluktur. Bu bogluk hizmet sunumu ile digsal iletisim
arasinda yer almaktadir. Bu farkin blyUkligu vaat edilen hizmetlerin gergek
hizmette verilip veriimemesine baghdir. Bu boslugu vyaratan faktorler

sunlardir:
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1.Yatay iletisimin yetersizligi:

Reklam ve islemler departmanlari arasindaki iletisim yetersizligi, satis
ve iglemler departmanlari arasindaki iletisimin yetersizligi, departmanlar
arasindaki politka ve yontemlerin farkhligi gibi faktorler yatay iletisim

sorunlarina yol agmaktadir.

2. Buyuk ve asiri taahhutlerde bulunulmasi:

Musteriyle olan digsal iletisimde hizmet isletmesini buyuk gostermek
amaciyla sunulacak hizmetle ilgili asiri ve blyuk taahhut icine girilmesidir.
Hizmet piyasasinin artan ve duzensiz rekabet kosullarinda isletmeler yeni
musteri kazanma veya musteri kaybetmeme baskisindan dolayr asiri

taahhitlerde bulunabilmektedirler.

BOSLUK 5: Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki bosluktur. Bu
bosluk igsletmede ortaya ¢ikan, musterinin kalite algilamalarini etkileyen dort
boslugun sonucunda olusan bir bosluktur. Bu besinci bosluk yukarida
anlatilan dért boslugun bir fonksiyonu olarak da ifade edilebilir (Parasuraman
ve digerleri,1985:46; Saat, 1999:113). ilk dért boslugun bliyimesi besinci
boslugu da buyutmekte veya tam tersi ilk dort bogluk kuguldugunde besinci

bosluk da kuculmektedir.

Bosluk 5 asagidaki gibi formile edilebilir;

Bosluk 5 = f ( bosluk 1, bosluk 2, bosluk 3, bosluk 4).

Sekil 2.4'de gorulecedi gibi algilanan hizmet kalitesinin doyurucu
olmasi igin algilanan hizmetin beklenen hizmete esit ya da beklenen hizmetin
uzerinde olmasi gerekmektedir. Algilanan hizmet beklenen hizmetin altinda
oldugunda ise beklentiler kargilanmayacagindan dolay! kabul edilemez bir

kalite duzeyi ortaya gikacaktir.
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Hizmet kalitesinin Olgulebilmesi icin hizmeti kullananin bekledigi
hizmette algiladigi hizmetin dlgimlenmesi gerekir. Bu 6lcimlemede, hizmeti
kullanan bekledigi hizmete ve algiladidi hizmete puanlar vererek olgumu
gergeklestirir. Bu puanlar Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet
kalitesini  belilemek amaciyla gelistirilmis olan Servqual Analizinin

yapillmasinda temel olusturur (Saat, 1999: 113).

Algilanan Beklenen

Hizmet ( AH) Hizmet (BH)

Karsilagtirma

h
AH=BH AH=BH AH=BH

Beklentilerin Be klentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Kargilanmasi Karsilanmamas
Karzilanmas:

Ideal Kalite |Do§.—'u rucu Kalite | |DL’1§.iik }{uJitc|

Sekil 2.4. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. ve Berry, L.L., “A Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of
Marketing, 49, Fall, 1985, pp.41- 50.

2.3.2.6. Servqual Modeli

Servqual Modeli, hizmet kalitesi literatirinde en kapsamii
calismalardan olup, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan, 1983- 1990
yillari arasinda, Amerika Birlesik Devletleri’nde gelistiriimis ¢cok kapsamli bir

Olgum aracidir.
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Hizmet kalitesinin dlgumune iliskin yapilan bu arastirmada asagidaki

sorulara cevap aranmistir:

e Hizmet kalitesi, musteriler tarafindan ne sekilde algilanmaktadir?

e Mausteriler hizmeti butin boyutlariyla mi degerlendirmektedirler? Yoksa
hizmetin belli boyutlarini mi degerlendirmektedirler?

e Mdusteriler belli boyutlari ele alarak hizmet kalitesini degerlendiriyorsa bu
boyutlar hangileridir?

e Bu boyutlar farkli hizmet turleri ve farkli misteri segmentleri icin degisiklik
gOstermekte midir?

e Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendiriimesinde musteri beklentileri
onemli bir role sahip ise, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler

hangileridir?

Parasuraman ve arkadaslari bu sorularin yanitlarini bulmak icin firma
yoneticileriyle “derinlemesine goérismeler” ve tuketicilerle de “grup
tartismalar1” yapmislardir. Arastirma igin dort hizmet kategorisi segilmistir.

Bunlar; kredi kartlari, bankacilik, komisyonculuk ve tamir hizmetleridir.

Derinlemesine goértsmeler icin, dort hizmet kategorisinden her birini
temsil etmek Uzere birer firma tespit edilmis ve bu firmalarin her birinden de
Uc veya dort yonetici ile gorusulmustir. Yoneticiler, firmalarin hizmet kalitesi
Uzerinde etkide bulunabilecek olan, pazarlama, iglemler, Ust yonetim ve
musteri iliskileri bolimlerinden secilmistir. Sonugta, doért hizmet firmasindan
toplam on dort yonetici ile musteri acisindan hizmet kalitesi denince neyi
algiladiklari, hizmet kalitesini kontrol etmek veya iyilestirmek icin neler
yaptiklari ve yuksek kaliteli hizmet sunarken karsilastiklari problemin neler

oldugu konusunda goértisme yapilmistir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 43).

Belirlenen dort hizmet kategorisinin her birinden Uger tane olmak Uzere
on iki adet grup tartismasi yapilmistir. Grup tartismalarina katilacak

musterilerin ilgili hizmet tlrinidn musterisi olmasina dikkat edilmistir. Grup
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tartismalarinda mdasterilere ilgili hizmetten tatmin ya da tatminsizliklerinin
nedenleri, ideal hizmetin tanimi, hizmet kalitesinin ne anlam ifade ettigi,
hizmet kalitesinde fiyatin roll, hizmetten beklentileri ile ilgili sorular sorulmus

ve yanitlari aranmistir(Parasuraman ve digerleri,1990:17-18).

Bu niteleyici arastirmalarin sonucunda, musteriler agisindan hizmet
kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin
boyutlari konusunda onemli bilgiler elde etmislerdir ve hizmet kalitesini
‘musterilerin istek ve beklentileri ile algilari arasindaki farklihk” olarak

tanimlamiglardir(Parasuraman ve digerleri, 1985;43).

Grup tartismalari sonucunda elde edilen bilgilerden biri de musteri

beklentilerini etkileyen dort temel faktorin tespit edilmesidir. Bu faktorler;

e Sozlu iletisim: Bir musterinin  hizmet kalitesi beklentilerine o
hizmetten yararlanmis  musterilerin  tavsiyeleri dogrudan etki

etmektedir.

o Kisisel ihtiyaglar: Musterilerin kisisel ihtiyaci, musteri beklentilerine

etki eden temel faktorddr.

e Gecmis deneyim: Musteri beklentilerini etkileyen bir baska faktor
gecmis deneyimdir. Bir hizmeti deneyim eden bir kigi etmeyen birine

goOre daha dusuk ya da yuksek beklenti icinde olabilir.

e Digsal iletisim: Hizmet sunan firmanin dogrudan ve dolayl yollarla
musterilerine yolladi§gi mesajlari icermektedir. Yazili ve goérsel
medyada yayinlanan reklamlar, dagitilan brosurler vb. digsal iletisim

unsurlari olarak musteri beklentilerine etki etmektedir.
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Sonug¢ olarak; model yoneticilerle derinlemesine goérismelere ve
sektordeki (kredi kartlari, bankacilik, menkul kiymetler ve tamir bakim
hizmetleri) tuketicilerle yUrutulen on iki grup tartismasina dayanmaktadir bu
calismalar sonucunda hizmet kalitesini belirleyen on boyut belirlenmisgtir
(Parasuraman ve digerleri,1985: 47). Bu boyutlar sdyle siralanabilir
(Uygug,1998:39):

a. Guvenilirlik: Hizmetin bir kerede ve dogru olarak yapilmasidir. Bu da

kurulusun verdigi s6zU yerine getirmesi demektir.

b. Heveslilik: Personelin hizmet vermeye her zaman hazir ve istekli

olmasidir. isin zamaninda bitiriimesini de kapsar.
c. Yetenek: Personelin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip olmasidir.
d. Ulasilabilirlik: Mdusterinin  hizmetten kisa zamanda ve ucuz
yararlanilabilmesini ifade eder. Ornegin ATM’lerin 24 saat hizmet
vermesi.

e. Nezaket: Personelin misterilere karsi kibar, saygili olusu ile ilgilidir.

f. iletisim: Personelin miisteriye hizmet hakkinda, onun anlayabilecegi

Olgude ve duzeyde bilgi vermesidir.

g. inanilirhk: Personelin hizmet verirken misteriye candan yakinlik
gOstermesi ve musteriyi kendisine inandirmasidir. Firma imaji ve

personelin kisisel 6zellikleri inanilirh@i arttiran faktérlerdendir.

h. Guvenlik: Verilen hizmetin tehlike, risk ve sipheden uzak olmasidir.

Bu boyut ayrica, gizlilik ya da sirdag olmayi da igine almaktadir.
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I. Mdusteriyi tanima/anlama: Mdugsteriye 6zel ilgi gosterilmesi ismi ile

¢agrilmasi, taninir olmasi musteriye onur verici davraniglardir.

J. Maddi degerler(hizmet ortami): Hizmetin verildigi ortamin fiziksel
Ozelliklerini, personelin dig goérunuasunu, kullanillan arag, gereg ve

bunlarin teknolojik gelismelere uygunlugunu ifade etmektedir.

Parasuraman ve arkadaslari derinlemesine gorusmeler ve grup
tartismalarindan ortaya c¢ikan 10 adet hizmet kalitesi boyutuyla ilgili 97
onermeden olusan bir dlgek gelistirmiglerdir. Bu 6l¢gegin her maddesinin iki
sorulus bicimi vardir. Bunlardan biri genel olarak belli bir hizmet kategorisi
icin beklentileri 6lgmek, digeri ise belli bir hizmet kategorisindeki belli bir firma

hakkindaki hizmet algilayislarini élgmek igindir.

Parasuraman ve arkadaslari, doért hizmet kategorisinden 200
musteriye kadin ve erkek sayisi esit tutularak anket ¢alismasini uygulamistir.
Katilimcilardan her bir ifadeyi yedili likert dlgedi Uzerinden ("7" tamamen
katilyorum, "1" Kkesinlikle katiimiyorum ifadelerini temsil etmek Uzere)
degerlendirme yapmalari istenmistir. Anket ¢calismasinin algilama ve beklenti

cumleleri soyledir:

Ornek Beklenti ciimlesi: Telefon sirketleri kayitlarini dogru olarak tutar.

Ornek Algilama Ciimlesi: XYZ sirketi kayitlarini dogru olarak tutar.

Parasuraman ve arkadaslarinin uyguladidi ilk calismalarda beklenti
maddelerinin normatif yapisi yuzinden ortalama beklenti skorlari gergek
olamayacak kadar yuksek cikmistir. Bu nedenle, daha sonra gergeklestirilen
niceleyici ¢calismalarda bu maddeler “mikemmel telefon sirketleri kayitlarini
dogru olarak tutarlar’ seklinde degistiriimistir. Algilama maddeleri ise ilk hali
ile birakilmistir (Lee & Lee & You, 2000; 218).
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Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet
arasindaki fark oldugundan, arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini:
Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hizmet (P)- Beklenen Hizmet (E)
seklinde formulle etmis ve bu yolla her soru dnermesi igin Servqual skoru
hesaplamiglardir. Her bir soru 6nermesine 7’li likert 6lgek Uzerinden beklenti
maddeleri ve algilama maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak farkinin
alinmasiyla, her bir soru dnermesi i¢in —6 ile +6 arasinda degisen Servqual

skorlari hesaplanmistir (Parasuraman ve digerleri, 1990:176).

Daha sonra yapilan ¢alismalarda, toplanan verilere, cgesitli istatiksel
analizler uygulanarak énceden belirlenen 97 madde 6nce 34’e sonrada 22’ye
indirilmigtir. 10 adet kalite boyutu da aralarinda benzerlikler saptandigindan
dolay! 5’e indirilmistir. Maddi Degerler, Glivenilirlik ve Heveslilik boyutlar
korunmus, Yetenek, Nezaket, inanilirlik ve Glvenlik boyutlar birlestirilerek
Giiven boyutu icinde ele alinmistir. Ulasilabilirlik, iletisim ve Miusteriyi
Anlama boyutlari da Empati boyutunun igine alinmistir. Bunun sonucunda 5

adet kalite boyutu olugmustur. Bunlar;

e Maddi degerler (Tangibles): Firmanin hizmet sunmadaki fiziksel
olanaklari, arag gere¢ ve personelin gorunusu.

e Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti dogru ve guvenilir bir
sekilde yerine getirebilme yetenegi.

e Heveslilik (Responsiveness). Musterilere yardim etme ve hizmetin
hizl bir sekilde verilmesi.

e Giiven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve
musterilerde gliven duygusu uyandirabilme becerileri.

e Empati (Empathy): Firmanin kendisini musterinin yerine koymasi,

musterilere kisisel ilgi gosterilmesi.

Servqual Modeli ile élgllen algilanan hizmet kalitesinin agsamalari Sekil

2.5’te gosterilmisgtir.
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Hizmet Kalitesi Kulaktan Kizisel Y aganmig Reklamve
Boyutlar Duyma Bilgiler Ihtiyaglar Tecriibeler Benzeri Tamitim
I » ¥ < [ ‘
Fiziki Giiriiniim —» Beklenen
gux - ujujlf Hiz met Algilanan
eveslilik L
eminkarlik Algilanan Hizmet Kalitesi
Dy arhilk . Hizmet

Sekil 2.5. Musterilerin Hizmet Kalitesi Algilamalari

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml V. ve Berry, L. L., Delivering Service
Quality: Balancing Customer Perceptions and Expectations, New York,
The Free Press,1990, pp.23.

Yapilan duzenlemelerle son halini alan Servqual Modeli iki bolimden
olugmaktadir. ilk bélimde beklentileri dlgmek icin bes boyuta iliskin 22
onerme yer almaktadir. ikinci bdélimde ise algilamalari Slgmek icin bes
boyuta iliskin 22 dénerme yer almaktadir. Bu nedenle gergekte Olgim 44
dnerme Uzerinden yapilmaktadir. Olciimde 7’li likert 6lgedi kullanilmaktadir.
Modelde musteri algilarini 6lgmeden 6nce, bes hizmet kalitesi boyutu ile ilgili
ifadelere, boyutlarin ismi belirtimeden yer verilmekte ve musterilerden
boyutlara verdikleri onem derecelerine gore 100 puanin bu boyutlar arasinda
paylastirimasi istenmektedir. Ayrica 0dlgekte katilimcilarin  demografik

Ozelliklerini saptamak i¢in ilgili sorularda yer almaktadir.

Servqual Modeli’'nin boyutlari ve her bir boyuta disen soru maddesi

asagidaki gibidir (Parasuraman,1990:47):

Maddi Degerler: 1-4

Guvenilirlik: 5-9
Heveslilik: 10-13
Guven: 14-17

Empati: 18-22
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Servqual Modeli, algi ve beklenti farkina dayali olarak bes boyutta
kalite Olcumunu gerceklestirerek,  mugterilerin algiladigi genel hizmet
kalitesini ortaya c¢ikartir. Ayrica isletme yoneticilerinin kaliteyi gelistirmede

temel alacagi onemli boyutlarin belilenmesini saglar.

Servqual Modeli’'nin diger kullanim amaglari agsagida maddeler halinde
verilmigtir ( Takan, 2000; 177-180);

e Ayri zamanlardaki musteri beklenti ve algilarini kargilastiriimasi,

e Firmanin Servqual skorlarinin, rakip firmalarin Servqual skorlari ile
kargilastirmasi,

o Kalite algisi farkli olan musteri kesimlerinin incelenmesi,

e I¢ musterilerin kalite algilarinin degerlendiriimesi.

2.3.2.6.1. Servqual Skorunun Hesaplanmasi

Servqual Modeli’nde, hizmet kalitesinin degerlendiriimesinde beklenen
hizmet ile algilanan hizmet igin verilen puan arasindaki fark alinarak, bir fark
skoru yani Servqual skoru hesaplanir. Bir Servqual arastirmasina katilan N
tane musteri varsa her bir boyut igin ortalama Servqual skoru iki asamada

hesaplanir (Parasuraman ve digerleri, 1990; 176).

1) Her bir musteri icin boyutlara iliskin cimlelerin Servqual skorlari toplanir ve

boyutlari olusturan cimle sayisina bolundar.

2) N sayida masteri icin birinci asamada elde edilen skorlar toplanir ve

musteri sayisi olan N’ye boltndr.

Her boyut icin yukaridaki sekilde hesaplanan Servqual skorlarini

toplam boyut sayisi olan 5e bdlerek ortalama Servqual skorlari elde
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edilmektedir. Fakat elde edilen skorlar agirliklandirilmamis Servqual
skorudur. Bunun sebebi her bir musterinin boyutlara verdikleri goreli dGnemin
hesaplamada dikkate alinmamasidir. Agirliklandiriimis Servqual skorunun

hesaplanmasi ise dort asamada gergeklesmektedir.

1) Her bir masteri igin bes boyutun her birine iliskin ortalama Servqual skoru

hesaplanir,

SQz’ = (( P2 — EZY) + (P2 - EZ’) + (PZY — EZ) + .... + (PZ' — EZY)) / (Xlerin

sayisl)

SQz’ = vyinci tiketicinin, Z'inci boyuttaki puani, z = Maddi degerler,

guvenilirlik, ...... , empati)

Ez’ = y'inci tlketicinin, beklenen hizmet kalitesi climlesinin z boyutlarina

iliskin X puani.

Pz’ = y'inci tlketicinin, algilanan hizmet kalitesi climlesinin z boyutlarina

iliskin x puani

2) Her musteri icin 1. asamada elde edilmis olan her boyutun Servqual puani,
musteri tarafindan o boyuta verilen énem derecesi agirligiyla ¢arpilir (Onem
agirligi musterinin o boyuta verdigi puanlarin 100’e bélinmesiyle elde edilir).
SQa’ = ((k1’SQ1) + (k2’'SQ2) + (k3¥SQ3)+ (ks’SQ4)+ (ks'SQ5)) / 5

SQa’ =y tuketicisi icin agirlikli Servqual puani

Ki¥ =y tiketicisi igin goreceli, i'inci boyut katsayisi,i=1,2,3,4,5

3) ikinci adimdaki puanlar toplanir ve toplam tiiketici sayisina bélindir.
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SQ, = (SQ:® + SQ* + SQ® + oo, +SQ,?) /n

SQ; = Z'inci boyuttaki Servqual puani

4) Uglincli adimda hesaplanan puanlar toplanir ve genel agirlikli hizmet

kalitesi 6lglimu icin 5’e bolunur

SQ? = (SQmaddi degerler + SQguvenilirlik +....... + SQempati) / 5

SQ? = Agirliklandiriimis Servqual puani

2.3.2.6.2. Servqual’e Yoneltilen Elestiriler

So6z konusu elegtirileri ortaya atan yazarlarin en énemlilerinden birisi
olan Carman (1990:33-35), Servqual olgegini fakli hizmet sektorlerine
uygulayarak, olg¢utlerin bitiin hizmet sektorlerini kapsayacak kadar genel
olmadidi sonucuna varmigtir. Carman’a gore, bes boyuta daha farkli boyutlar
eklenmelidir ve bu bir ihtiyagtir. Carman bazi hizmet igletmelerine iliskin
bilgileri kullanarak, tim durumlar igin yalnizca heveslilik, maddi degerler ve
guvenilirlik boyutlarinin géraldigind, ancak diger iki boyutun faktér yapisinda
farkhliklar oldugunu belirlemistir. Fakat bu farkhliklar faktorleri gegersiz
kilacak kadar buyuk olgulerde olmayip, yalnizca dlgegin kullanimi sirasinda

dikkat edilmesini gerektirecek bir yapiya sahiptir (Saat, 1999:115).

Cronin ve Taylor(1994) ise hizmet kalitesinin élgimundn performans-
beklenti farkiyla olusmasina yoénelik ¢cok az kanit bulundugunu ileri slrerek
hizmet kalitesi 6lcimunun sadece performansa dayali olarak olgllebilecegini
savunmustur. Bu noktadan yola ¢ikarak Servqual’a alternatif olarak Servperf
modelini gelistirip test etmiglerdir. Bunun yaninda, hizmet kalitesi, musteri

tatmini ve satin alma egilimi gibi U¢ kavram arasindaki iliskiyi incelemiglerdir.
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Cronin ve Taylor, davranis esasli 6lgme sonucu elde edilen tuketici
tatmininin, anlik bir kavram olmayip, tuketicinin uzun donemli hizmet kalitesi
davranisini gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu savunmuslar ve tiketici
tatminini esas alan Servperf modelinin, tuketicilerin algilari ile beklentileri
arasindaki farki temel alarak hizmet kalitesini 6lgen Servqual Modeline

nazaran daha gercekgi olabilecegini belirtmislerdir (Cronin vd., 1994;75-78).

Oliver, 1980 yilinda yaptigi arastirmasinda; tuketicinin ilk olarak hizmet
hakkinda bir takim beklentiler igerisine girdigini, tiketicinin tutumlarini ise bu
beklentilerin olusturdugunu belirtmektedirler. Tuketici olusan tutum ve aldigi
hizmet arasinda karsilastirma yaparak kalite kararina varacaktir. Tuketici
daha sonraki hizmet alimlarinda &nceki deneyimindeki beklentilerini,
tutumlarini ve tatmin seviyesini dikkate alarak satin alma kararini verecektir
(Dabholkar, Shepherd, Thorpe, 2000; 14).

Bagka bir elestii de R.K.Teas'dan(1993) gelmistir. Teas’e gore
Servqual Modelindeki algilanan ve beklenen ifadeleri problemlidir. Teas,
musteri beklentilerin sonlu olmasi durumunda belirli bir boyutta daha fazla
performans gosterildigi zaman artan fark skorlarinin her zaman kaliteli hizmet

anlamina gelmeyecegini savunmaktadir.

Triplett, Yau ve Neal’e gore ise Servqual Olgegini kullanmak isteyen bir
firmanin bu 0&lgedin gulvenilirligini kendi hizmet sektorlerinde belirlemesi
gerekmektedir (Triplett ve digerleri,1994:42). Cunklu Servqual’daki kalite
boyutlari bazi hizmet kategorilerinde hizmet kalitesini olgmede gereksiz

olabilmektedir.

Babakus ve Boller da, Servqual boyutlarinin hizmetten hizmete
degismesi gerektigi, sorularin pozitif ve negatif olmak tzere karisik bir sekilde
sorulmasinin faktor analizi sonucunu olumsuz etkiledigi ve hizmet kalitesinin

beklenti-algilama arasindaki fark olarak tanimlanmasinin teorik olarak makul
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olmasina ragmen uygulamada sorun yarattigi sonuglarina ulagsmislardir
(Buttle, 1995:19).

2.4. BANKA iSLETMELERINDE KALITE

Hizmet sektoru icinde énemli bir yeri olan banka isletmeleri, her gegcen
gun sayilarini artirmaktadir. Hem bu artisin etkileri, hem de uluslararasi
piyasalarin entegrasyonu ile banka igletmeleri arasindaki rekabet onemli
boyutlara ulagmigtir. Artik banka musterilerinin, bankaya sadece para yatiran
veya bankadan fon kullanan musteri profilinde olmadigi, beklentileri ve
ihntiyaglarinin oldukga farklilastigi goértlmektedir. Bu nedenle bankalarin
sundugu hizmetlerde fiyat unsurundan daha ¢ok, musteri tatmini 6nem
kazanmaktadir. Degisimler ve artan rekabet ortami g6zénune alindiginda

banka igletmeleri igin basarinin yolu, kaliteli hizmet sunmaktan gegmektedir.

2.4.1. Bankalarda Kalitenin Boyutlari

Bankalarda hizmetin en dnemli 6zelliklerinden biri, musterinin hizmet
uretimine katilmasidir. Hizmet Uretiminin ayni zamanda gergeklesmesi de bu
Ozelliklerden kaynaklanmaktadir(Takan, 2000: 77). Hizmetin, 6zellikle bu iki
karakteristigi bankalarda hizmet kalitesinin boyutlari hakkinda bilgi vermektir.
Buna gore; musgterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken, hem Uretim sureci
hem de sure¢ sonunda saglanan c¢iktlyt goz onunde bulundurmalari
gerekmektedir(Uygug,1993:17;Takan,2000: 77).

Bankalarda hizmet kalitesinin ¢ boyutu sunlardir (Lewis,1989,7;
Takan,2000,77):

1. Musteri tarafindan alinan teknik kalitenin hizmeti karsilamasina olan etkisi,

yeterince objektif durumdaki musteri tarafindan dlgulebilir.
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2. Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil saglanacag: hakkinda kendi kendini
isletir. Bu masgteri ile personel arasindaki psikolojik etkilesimle ilgilidir ve

birgok 6znel yolla fark edilebilir.

3.Genel imaj; kalite boyutu, musterilerin bankayir nasil algiladiklarinin
sonucudur ve hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel kaliteyi artirmasi

beklenebilir ve sonunda hizmet anlayisini etkileyecektir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry( 1985) tarafindan belirlenen on adet
hizmet kalitesi boyutu, bankacilik hizmetlerini de kapsamaktadir. On boyutun
bankacallk hizmetine uyarlanmis haline asagida vyer verilmigtir
(Sekerkaya,1997:35-37).

Guvenilirlik: Performansin istikrarli olmasi, firmanin dogru hizmeti birinci
seferde vermesi, firmanin vermis oldugu sézlerin serefi oldugu.

e Faturalamada dogruluk,

e Kayitlarin dogru tutulmasi,

¢ Hizmetin tasarlanan zamanda gercgeklestirilmesi.

Heveslilik: Personelin hizmeti gergeklestirmedeki istekliligi, hizmetin yapilma
zamani.

e Odeme /duyurularin zaman gegirilmeksizin postalanmasi,

e Mausterinin aramasina ¢abuk karsilik vermek,

e Hizli hizmet vermek.

Yetenek: Hizmeti gerceklestirebilme bilgisi ve becerisi.
e Mausteri ile temas eden personelin bilgi ve becerisi,
e Faaliyetlerde yardimci personelin bilgi ve becerisi,

e Firmanin arastirma kapasitesi.
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Ulasilabilirlik: Yaklagim ve temas kurmadaki kolaylik.
e Telefonla hizmete kolay ulasilabilirlik,
e Hizmeti alana kadarki bekleme suresi,
e Faaliyeticin uygun saatlerin segimi,

e Hizmet faaliyetleri icin uygun yerin segimi.

Nezaket: Kibarlik, saygi, itibar ve temas personelinin arkadas¢a davranmasi.
e Mausterinin mulkiyetine 6zen gostermek,
e Halkla temas halinde olan personelin gorundmunun temiz ve bakiml

olmasi.

iletisim: Misterinin dinleyecegi ve anlayacagi bir dilde onlari bilgilendirme.
Farkh musterilerin 6zelliklerini dikkate alarak basit ve planli konusma.

e Hizmeti agiklama,

¢ Hizmet maliyetinin ne olacagini aciklama,

e Mausterinin probleminin ¢ézimund saglamak.

inanihirhk: Diristlik, glvenilebilirlik, seref. Misterinin géniilden destegini
almak.
e Firma/ firma ismi,

e Temas personelin kigisel ozellikleri.

Guvenlik: Tehlike, risk ve stipheden uzak bir ortami ifade eder.
e Fiziksel guvenlik(ATM’ler parami alir mi?),
e Finansal guvenlik( hisse senedimin nerede oldugunu araci kurumum
biliyor mu?),

o Kisisellik(kisiye ozel).

Miisteriyi tanima/anlama: Mdusterinin ihtiyaclarini  anlamaya gayret
gOstermek.

e Mausterinin 6zel gereksinimlerini 6grenmek,

81



o Kisiye yoneltilmig (0zellestirilmis) dikkat gostermek,

e DuUzenli musterileri tanimak.

Maddi degerler: Hizmetin fiziksel unsurlari.
e Fiziksel faaliyetler,
e Personelin dig gorinusu,
e Hizmet Uretiminde kullanilan arag ve geregler,
o Plastik kredi kartlari veya c¢ek defteri gibi, hizmetin fiziki taniticilari(
simgeleri),

e Hizmet alan veya almayi bekleyen diger musteriler.

2.4.2. Bankalarda Kalitenin Unsurlari

Bankalarda  kalitenin  unsurlari; muasteri  tatmini,  kalitenin
vazgecilemezligi, her seviyede surekli katilim, ekip calismasi, surekli

iyilestirme ve énlemedir (Takan,2001: 36—-37).

Miisteri tatmini: Musteri hizmet anlayisini ve bunun Toplam Kalite
Yonetimi(TKY) ile ilgisinin nasil oldugunu anlama g¢abalari, bazi bankalarin
organizasyonlari yeniden bigimlendirip tekrar tanimlamalarina, daha duyarli
olmalarina neden olmaktadir. Yine bazi durumlarda programlar ve hizmetler
musterinin istek ve arzularina daha fazla yer vermek igin buyUtiimektedir.
Arzu edilenin ne oldugunun tespit edilmesi, musteri istekleri dogrultusunda
organize olunmasi anlamina gelmektedir. Bankalar ¢cogu kez bunu yapmak
icin ic ve dis musterilere anket dizenleyerek, musterilerin istek ve arzularini

anlamaya c¢alismaktadir.

Kalitenin vazgegilmezligi: Global dizeye ulasmanin unsurlarindan biri de
verimli ve uretken calisma duzeni, bunun geregi olarak da sure¢ ve

prosedurlerin denetim altinda olmasidir. Rekabet ortaminda daralan kar
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marjlari ile rakiplere kargl Ustinligu devam ettirebilmek, maliyetleri kontrol ile
mumkundur (Yurtgu, 1996:534).

Her seviyede siirekli katihm: Oncelikle calisanlarin enerjilerini devreye
sokma, kalitenin tUm unsurlarina katilim ile insan kapasitesinden tam olarak

yararlanma ¢abasidir.

Ekip calismasi: Degisik, fakat birbirlerini tamamlayici gorevleri, kabiliyetleri
olan kisilerin sirket icin dnemli stratejileri olusturmasi, problemlere ¢6zim
bulunmasi igin ortak hareket etmesidir. Kalite sisteminde ekip calismasi ile
Ozellikle kalite iyilestirme stratejilerindeki ¢alismalarda basarili sonuglar elde
edilebilmektedir (Yurtgu, 1996: 534).

Surekli iyilestirme: Bankalarda kalitenin en 6nemli unsurlarindan birisi de
surekli iyilestirmedir. Bir problemi ¢dzmek, yeni bir Grin sunmak veya bir
projeyi tasarlamak surekli iyilestirme ile ilgilidir. Bu olay mikemmele giden

yolu olusturmaktadir.

Onleme: Bir hatanin veya kusurun ortaya ¢ikmadan ¢éziimlerin
olusturulmasidir denebilir. Onleme ayni zamanda, Urin ve hizmetlerin
yapisina tasarim vyoluyla Ustlinlik ve kusursuzluk katmaktir. Onleme,
ardnlerin maliyetlerini dusurdugu gibi, musterilerin hatali islem dolayisiyla
bankaya duyacagdi memnuniyetsizliin 6nine de gecgebilir. Bu durum,

bankanin imajinin gliclenmesine neden olur.
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UGUNCU BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNDE HizZMET KALITESININ OLCUMUNE
YONELIK UYGULAMA

3.1. ZIRAAT BANKASININ BANKACILIK SEKTORUNDE YERIi VE
ONEMI

Ziraat Bankasi, temelleri 1867 yillarina dayanan bir Turk Devleti
bankasidir. Osmanl Devletinin kurdugu ilk bankadir. 1867 yilinda “Memleket
Sandiklari Nizamnamesi’nin yururlige girmesiyle Osmanli Devleti’nin her
yaninda Sandiklar faaliyete baslamis ve uzun yillar basariyla hizmet
vermigtir.15  Agustos 1888'de Menafi Sandiklar’'nin  yerine islevlerini
ustlenecek modern finans kurulusu olarak Ziraat Bankasi resmen kurulmus, o
tarinte faaliyette bulunan Menafi Sandiklari da banka subelerine
donusturtlerek faaliyete baslamistir
(http:/ftr.wikipedia.org/wiki/TlUrkiye _Cumhuriyeti_Ziraat_Bankasi Erisim
Tarihi: 06.04.2010).

25 Kasim 2000 tarihinde kabul edilen 4603 sayili kanunla T.C. Ziraat
Bankasi, Anonim S$irket haline getirilmistir. Kamu Bankalarinin yeniden
yapilandiriimalari kapsaminda, Ziraat Bankasi 2001 yilindan baglayarak
blyuk bir degisim igine girmistir. Kamu bankalari (T.C. Ziraat Bankasi A.S.-
T.C. Halk Bankasi A.S.-T.C. Emlak Bankasi A.$.) ortak bir ydonetim kurulu
tarafindan yonetilmeye baslanmistir. Bu dénemde bankanin organizasyon
yapisi, c¢agdas bankaciligin ve uluslararasi rekabetin gereklerine gore
tamamen degigtiriimis ve operasyon agirlikli  bankacilik anlayisina,
pazarlama kavrayisi eklenmistir. Yine bu donemde; Emlak Bankasi, Ziraat

Bankasi ile birlestirilerek kapatilmigtir.


http://tr.wikipedia.org/wiki/1867
http://tr.wikipedia.org/wiki/T%C3%BCrk
http://tr.wikipedia.org/wiki/Osmanl%C4%B1_Devleti
http://tr.wikipedia.org/wiki/1867
http://tr.wikipedia.org/wiki/15_A%C4%9Fustos
http://tr.wikipedia.org/wiki/1888
http://tr.wikipedia.org/wiki/Türkiye_Cumhuriyeti_Ziraat_Bankası

2005 yili faaliyeti sonucu elde edilen 1,8 milyar YTL net kar ile Turk
bankacilik  sektort  tarihindeki en ylksek kar elde edilmistir
(http://lwww.ziraat.com.tr/default.asp?sayfa=tr/bankamiz/tanitim/tarihce.aspx&
anagrup=bankamiz Erigim Tarihi: 06.04.2010).

Ziraat bankasinin kurumsal profiliyle ilgili bilgiler agagida siralanmigtir
(www.ziraat.com.tr/.../bankamiz/.../2009/.../Aradonem_Faaliyet Raporu.pdf
Erisim Tarihi: 12.04.2010):

e Her turli bankacilik faaliyetlerinde bulunma yetkisini sahip olan

Banka’nin tek hissedari Hazine Mustesarhgrdir.

e Banka, Haziran 2009 itibariyla 1.273 yurt i¢i hizmet noktasi ve 21.675

personeli ile giinde 1,7 milyon misterisine hizmet sunmaktadir.

e Hizmet sunum olgegdiyle de Ulkemizin en buyugdu olan Ziraat Bankasi,

Tarkiye’'nin 429 noktasinda rakipsiz konumdadir.

e Yurt disinda biyime yénunde adimlar atan T.C. Ziraat Bankasi 17

Ulkede toplam 64 noktada hizmet vermektedir.

e 2009 yili Haziran ayl sonu BDDK verilerine gore sektdrden % 15,2°lik
pay alan T.C. Ziraat Bankasi’'nin toplam aktifleri Haziran 2009 itibariyla

116,6 milyar TL’ye ulagsmistir.

Ziraat Bankasi kokli gegmisi, yurtici ve yurtdisinda yaygin sube agina
sahip olmasi, dustuk fonlama maliyetleri ve likidite yararlari ile musterilerin
blyuk tutarli gereksinimlerine finansman saglamasi ve musterilerde given
duygusu uyandiran markasiyla bankacilik sektorunde onemli rekabet

avantajlarina sahiptir.
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3.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Rekabet odakli piyasa sisteminde hizmet igletmelerini rakiplerinden
farkh kilacak en 6nemli unsurlardan birisi yuksek kaliteli hizmetin musgterilere

sunulmasidir. Boylece igletmeler rekabette Ustunluk avantaji saglayabilirler.

Hizmet sektord icinde yer alan ve mali piyasalarin en onemli
duzenleyicisi olan bankalar kredi agma, leasing, kiymetli varliklari saklama,
fonlari toplayarak yatirim alanlarina yodneltme gibi bircok hizmeti yerine
getirerek musterilerin mali konulardaki gereksinimlerini kargilamaktadir.
Bankalarin sunduklari hizmetlerin kaliteli olmasi hem musteri tatmini hem de
rekabet avantaji saglamasindan dolayl son derece Onemlidir. GUnumuzde
bankalar ¢cagdas pazarlama anlayigina paralel olarak hizmet faaliyetlerinin
odagina musterileri koymaktadir. Boylelikle musteri beklentileri, ihtiyaglari,
tutum ve davranislari, bankalarin kaliteli hizmet sunumunda, oncelikli ve

temel noktalari olusturmaktadir.

Bankalarin sundugu hizmetlerin hedeflenen dizeyde olup olmadiginin
belirlenmesi i¢in sunulan hizmetlerin kalite duzeylerinin  olguimesi
gerekmektedir. Olglim sonunda musterilerin verilen hizmetlerden ne oélglide
tatmin  oldugu ortaya c¢ikarilarak, muasteri verilerini temel alan
degerlendirmelerle birlikte hangi konularda iyilestirme yapilacagina karar

verilmelidir.

Literaturde, birgok hizmet kalitesi olgum modeli yer almaktadir.
Bunlarin arasinda en sik rastlanan ve kabul géren ise Parasuraman ve
arkadaslan tarafindan gelistirilen Servqual Modeli'dir.  Servqual Modeli,
niteleyici ve subjektif degerlendirmelerin yapilmasina imkan saglamaktadir.
Servqual Modeli hizmet kalitesini boyutlar bazinda dlgerek, isletme
yoneticilerinin  hangi boyut ya da boyutlardan kalite iyilestirmelerine
baslamasina rehberlik etmektedir. Ayni zamanda Servqual Modeli ile

isletmelerce sunulan hizmetlere uygulanan yenilik ve degisikliklerin hizmet
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kalitesinin hangi boyutunu ne kadar etkiledigi ve genel hizmet kalitesini ne

derece degistirdigi hesaplanabilmektedir.

Bu arastirmanin amaci; Servqual Modeli kullanilarak Ziraat Bankasi
iskenderun Subesi misterilerince algilanan hizmet kalitesi skorlarinin
hesaplanmasi ve bu skorlar bakimindan, 6ngorilen kalite boyutlarina verilen
onem derecelerine gore, kalite duzeyini yukseltmek Uzere hangi boyuta ya da
boyutlara oncelik verilmesi ve iyilestirme yapilmasi gerektiginin belirlenip,

varilan sonuglara gore oneriler getirmektir.

Arastirmanin diger amaglari asagida siralanmisgtir:

e Ziraat Bankasl Iskenderun Subesi’nden hizmet alan misterilerin

demografik 6zelliklerini saptamak.

e Demografik 6zellikler ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkliliklari

belirlemek.

3.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmada istenen amagclara ulasabilmek igin bir takim zorunlu
sinirlamalara gidilmistir. Ziraat Bankasi’'nin sube aginin ¢ok yaygin
olmasindan kaynaklanan zaman ve maliyet sorunlarinin yaninda, iskenderun
Sube’sinin iskenderun ilgesi icinde en cok islem hacmine sahip subelerden
biri olmasi nedeniyle, yeterli 06rneklem buyUkligine ulagilabilecegi
disunilerek, arastirma iskenderun ilgesi Ziraat Bankasi iskenderun Subesi

ile sinirli kalmistir.
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3.4. ARASTIRMANIN YONTEMi

Bu arastirmada, banka igsletmeleri tarafindan sunulan hizmetinin
kalitesini 6lcmek amaciyla, Servqual Modeli kullaniimistir. PZB tarafindan
geligtirilen Servqual Modeli, hizmet kalitesinin olgiimesinde genellikle kabul

goOren ve yogun olarak uygulanan bir modeldir.

Servqual Modeli'nde Maddi Degerler, Guvenilirlik, Heveslilik Guven ve
Empati olarak belirlenen bes boyutla ilgili 22'ser ifadeli bir anket
dizenlenmektedir. Modele gore; musteriler hizmeti almadan dnce belirlenen
bu hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili beklenti igine girip, hizmeti aldiktan sonra
da beklentileri ile aldiklari hizmeti yani hizmetin sunumu sirasindaki
algilamalarini karsilagtirmaktadirlar. Alinan hizmet beklentileri karsiliyor ise
hizmetin kaliteli oldudu, karsilamiyor ise hizmetin kalitesiz oldugu sonucu

ortaya ¢ikmaktadir.

Bu arastirmada Parasuraman ve arkadaslarinin hazirlamis oldugu ve
daha 6nce bankacilik sektérinde de uygulanmis olan standart Servqual
formu oOncelikle Turkceye c¢evrilmistir. Anket formu doért bdlimden
olusmaktadir. ilk bdlimde cinsiyet, yas, egitim, medeni durum gibi
demografik bilgiler sorulmustur. ikinci bélimde ankete katilan kisiler
bankalara iliskin 22 adet ifadeyi likert dlgek kullanarak (“1” hi¢ katilmiyorum,
“5” tamamen katiliyorum anlamina gelmek Utzere) ve mikemmel bankalarin
bu ifadelere ne dlgide sahip olmasi gerektigini  dustnerek
degerlendirmislerdir. Uclincii  bélimde ongérilen bes hizmet kalitesi
boyutlarin adlari belirtimeden, tanimlarina gére toplami 100 olacak sekilde
onem derecelerine gore puanlandiriimistir. Dordincl bolimde ankete katilan
kisiler s6z konusu bankanin (Ziraat Bankasi iskenderun Subesi) verdigi
hizmetleri dusunerek 22 adet ifadeye 5’li likert dOlgegi Uzerinden puan

vermiglerdir.(EK-1)
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3.4.1. Ornekleme Yontemi

Arastirma Ziraat Bankasi Iskenderun Subesi’nde uygulanmigtir.
Bankanin mdasgterilerinin  tam listesine ulagsmak muamkin olmadigi igin
bankanin musterileri arasinda rastlantisal segim yapilmis ve veriler Ziraat
Bankas! iskenderun Subesi musterileri ile yiiz ylize goriisme sonucu elde

edilmistir.

Bu durumda drneklem cergevesinin elemani, T.C. Ziraat Bankasi A.S.
misterileri; birimi, T.C. Ziraat Bankasi iskenderun Subesi; kapsami,
iskenderun ve zamani da iki hafta boyunca on is glni icin rastsal olarak

secilmis zaman dilimleri olmaktadir.

Anketin dort bolimden olusmasi ve dolayisiyla cevaplanmasinin uzun
surmesi, musterilerin bankada anketi cevaplandirmasinin gu¢ olmasi ve
banka yodnetimi tarafindan musterilerin rahatsiz olmamasina &6zen

gosterilmesinin istenmesi sonucu anket sayisi 200 ile sinirli tutulmustur.

3.4.2. Verilerin Analizinde Kullanilan Yontemler

Arastirmada elde edilen verilerin degerlendiriimesinde Microsoft Excel
ve SPSS 18,0 (Statistical Program for Social Science) paket programi, % 95
guvenilirlik seviyesinde kullanilmistir. Arastirmada Servqual Modeli’nde
kullanilan o6zellikli hesaplamalar Excel programinda, bir takim istatistiksel
analizler ise SPSS sisteminde gercgeklestirilmistir. Arastirmada kullanilan
Olgegin guvenilirligini test etmek igin guvenilirlik analizi, ortalamalar
arasindaki farkhliklarin anlamlihdi icin t- testi ve gruplu degiskenlerin analizi

icin Oneway- ANOVA testleri kullanilmigtir.
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3.5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Anket sonuclarinin degerlendiriimesiyle elde edilen bulgulara sirasiyla
guvenilirlik analizi, demografik bulgular, Servqual Modeli bulgulari ve
demografik 6zelliklere gore Servqual skorlarinin dederlendirilmesi basliklar

altinda yer verilecektir.

3.5.1. Giivenilirlik Analizi

Gulvenirlik, ayni seyin bagimsiz Olgumleri arasindaki kararhliktir;
dlgllmek Istenen belli bir seyin, siirekli olarak ayni sembolleri almasidir; ayni
sureclerin izlenmesi ve ayni Olgutlerin kullaniimasi ile ayni sonuglarin
alinmasidir; élgmenin, tesadufi yanilgilardan arinik olmasidir Bu baglamda,
Servqual Modelinin guvenilirligini test etmek Uzere guvenilirlik analizi
uygulanmistir. Arastirmada, kullanilan Servqual Modelinin (Olgeginin) (Likert
Tipi Olgek) glivenirliligini ortaya koymak amaciyla ‘Cronbach Alpha” Analizi

kullanilmistir

Cronbach Alpha Analizi, bir grup degiskenin i¢ homojenliginin
saptanmasini, elde edilen bir Alfa katsayisi ile mimkin kilmaktadir. Alfa
katsayisi bir grup degiskenin aralarinda var olan i¢ korelasyonun olgumunu
yapmakta; diger bir deyisle her bir degiskenin skorunu hesap ederek, soz
konusu degiskenin skorunun, tum degiskenlerin olusturdugu Olgegin ortak
degerinin igerisindeki payina, yani olgegin degerini ne kadar temsil ettigine
bakarak, sz konusu grup degiskenin guvenilirligini
belirlemektedir(Sekerkaya, 1997: 50). Alfa katsayisinin hesaplanmasinda

kullanilan formul séyledir;

k k 15-2
1— l
Cronbacha = (—k 1) (1 — —sz >

k = number of items in scale
S? = variance of item i
sz = variance of total score
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Alfa (a) katsayisina bagli olarak olgegin guvenilirligi asagidaki gibi
yorumlanir (Kalayci, 2005,405):

e 0.00 =a<0.40ise olgcek guvenilir degildir.
e 0.40 =a<0.60 ise Olgegin guvenilirligi duguktur.
e 0.60 < a <0.80 ise Olgek oldukga guvenilirdir.

e 0.80<a<1.00ise Olgek yuksek derecede guvenilirdir.

Yapilan galismanin guvenilirliginin incelenmesi irdelenmesi igin anket
genel duzeyi ve alt boyutlari igin ayri ayri Cronbach’s Alfa katsayisi

hesaplanmig ve asagidaki tabloya yansitiimistir.

Tablo 3.1. Guvenilirlik Analizi Sonuglari

CRONBACH’S ALFA

BOYUT BEKLENTI DUZEYi ALGILAMA DUZEYi
TUM ANKET 0,930 0,934
1.BOYUT 0,826 0,848
2.BOYUT 0,854 0,857
3.BOYUT 0,731 0,742
4.BOYUT 0,857 0,819
5.BOYUT 0,855 0,856

Tablo 3.1° den gorulecegi gibi Heveslilik boyutunun beklenti ve
algilama duzeyleri oldukga guvenilir diger boyutlarin beklenti ve algilama

dizeyleri ise ylksek derecede glvenilir cikmistir(EK-2).

3.5.2. Demografik Ozelliklerle ilgili Bulgular

Ankete katllan musterilerin cinsiyet, yas, egitim, medeni durum,

meslek, gelir durumuyla ilgili demografik bulgulara ve bu kisilerin hangi banka

hizmetinden vyararlandiklari ve banka ile ¢aligmay! tercih etmelerindeki
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oncelikli nedenlere frekans ve yuzde dagilimi olarak tablolar araciligiyla yer

Misterilerin Cinsiyetlerine Gore

verilmigtir.
Tablo 3.2. Arastirmaya Katilan
Dagilimlari
Cinsiyet Frekans %
Bay 106 53,0
Bayan 94 47,0
Toplam 200 100,0

Aragtirma kapsamindaki musterilerin cinsiyetlerine goére dagilimlar

yukaridaki tabloya yansitiimistir. Tablo 3.2’den goéruldigu gibi musterilerin
%53’U (106 kisi) bay, %47’si (94 kisi) bayandir.

Tablo 3.3. Arastirmaya Katilan Musterilerin Yaslarina Gore Dagilimlari

Yas Frekans %
20-29 66 33,0
30-39 36 18,0
40-49 51 25,5

50 ve uzeri 47 23,5
Toplam 200 100,0

Aragtirma kapsamindaki

musterilerin  yaslarina gore dagilimlari

yukaridaki tabloya yansitilmistir. Tablo 3.3’ de gorildugi gibi musterilerin
%33’U (66 kisi) 20-29 yas, %18'i (36 kisi) 30—39 yas, %25,5’i (51 kigi) 40—
49 yas araligindadir. %23,5’i (47 kisi) 50 yas ve Uzerindedir.



Tablo 3.4. Arastirmaya Katilan Musterilerin Egitim Durumlarina Gore

Dagilimlari
Egitim Frekans %

llkégretim 35 17,5

Ortaégretim 53 26,5

On lisans-Lisans 82 41,0

Yiksek lisans-

Doktora 30 150

Toplam 200 100,0
Arastirma kapsamindaki musterilerin

egitim

durumlarina gore

dagihimlari tablo 3.4’ e yansitilmistir. Tablo 3.4’ de goruldugu gibi musterilerin
%17,5'i (35 kisi) iIkdgretim, %26,5'i (53 kisi) Ortadgretim, %41’i (82 kisi) On

lisans-Lisans, %15’ (30 kisi) YuUksek lisans-Doktora mezunudur.

egitim seviyesindedir. Bu durum anketin uygulayicilar tarafindan daha kolay

anlasilabilmesini ve anket sonuglarinin gtvenirliligini artirmaktadir.

Tablo 3.5. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Medeni Durumlarina Gore

Dagilimlan
Medeni Durum Frekans %
Bekar 56 28,0
Evli 96 48,0
Dul 27 13,5
Bosanmisg 21 10,5
Toplam 200 100,0
Aragtirma kapsamindaki musterilerin

medeni

durumlarina gore

dagihmlar yukaridaki tabloya yansitiimistir. Tablo 3.5°te goruldugu gibi
musterilerin %28’ (56 kisi) Bekar, %48’i (96 kisi) Evli, %13,5'i (27 kisi) Dul,
%10,5’i (21 kisi) Bosanmstir.

Ornek

kdtlenin yarisindan daha fazlasi 6n lisans - lisans ve yuksek lisans - doktora
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Tablo 3.6. Arastirmaya Katilan Musterilerin Mesleklerine Gore
Dagilimlari
Meslek Frekans %
Isci 24 12,0
Memur 43 21,5
Serbest Meslek 33 16,5
Ev Hanimi 30 15,0
Ogrenci 37 18,5
Diger 33 16,5
Toplam 200 100,0

Arastirma kapsamindaki musterilerin mesleklerine goére dagilimlari
yukaridaki tabloya yansitiimistir. Tablo 3.6’da goéruldugu gibi musterilerin
%12’si (24 kisi) isci, %21,5’ (43 kisi) Memur, %16,5'i (33 kisi) Serbest
Meslek, %15'i (30 kisi) Ev hanimi, %18,5'i (37 kisi) Ogrencidir. %16,5’i (33
kisi) Diger meslek gruplarinda( Emekli, Cift¢i vb.) calismaktadir.

Tablo 3.7. Arastirmaya Katilan Misterilerin Gelir Duzeylerine Gore

Dagilimlan
Gelir Diizeyi Frekans %
Diisiik 62 31,0
Orta 100 50,0
Yiiksek 38 19,0
Toplam 200 100,0

Arastirma kapsamindaki musterilerin gelir duzeylerine gore dagilimlari
tablo 3.7’ye yansitiimistir. Tablo 3.7’de géruldigu gibi musterilerin %31’i (62
kisi) dusUk, %50’si (100 kisi) orta ve %19’u (38 kisi) yuksek gelire sahiptir.
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Tablo 3.8. Arastirmaya Katilan Musterilerin Bankacilikta Yararlandiklan

Hizmetlere Gore Dagilimlan

Hizmetler Kullanan Kullanmayan
Frekans (%) Frekans (%)
Vadeli Mevduat Hesabi 56(28,0) 144(72,0)
Havale 74(37,0) 126(63,0)
Kambiyo islemleri 26(13,0) 174(87,0)
Bireysel Kredi 53(26,5) 147(73,5)
Vadesiz Mevduat Hesabi 116(58,0) 84(42,0)
Kredi Karti 88(44,0) 112(56,0)
Ticari Kredi 21(10,5) 179(89,5)
Cek 11(5,5) 189(94,5)
Diger 18(9,0) 182(91,0)

Sube’sinden yararlandiklari

Aragtirma kapsamindaki

hizmetlerin  dagihmlari

musterilerin Ziraat Bankasi

yukaridaki

iskenderun

tabloya

yansitiimistir. Tablo 3.8'de goérlldigu Uzere ankete katillan musterilerin en

¢ok kullandigi hizmet 116 kisiyle vadesiz mevduat hesabidir. Bunu sirasiyla
kredi karti (88 kisi), havale (74 kisi), vadeli mevduat hesabi (56 kisi), bireysel
kredi (53 kisi), kambiyo islemleri (26 kisi), ticari kredi (21 kisi), diger/internet

ve telefon bankaciligi vb.(18 kisi) ve ¢ek (11 kisi) izlemektedir.

Tablo 3.9. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Banka Tercihindeki Oncelik

Nedenlerine Gore Dagilimlari

Banka Tercih Nedenleri 1.0ncelik | 2.0ncelik |3.0Oncelik |4.0ncelik 5.0ncelik
Frekans(%) | Frekans(%) | Frekans%) | Frekans(%) | Frekans(%)
Isyerinin banka subesine yakin olmasi | 20(10,0) 22(11,0) 17(8,5) 31(15,5) 19(9,5)
Calistigi kurumun hesap agtirmasi 51(25,5) 19(9,5) 8(4,0) 8(4,0) 14(7,0)
Hizmet gesidinin fazla olmasi 16(8,0) 51(25,5) 68(34,0) 27(13,5) 5(2,5)
Hizmetlerin kaliteli olmasi 30(15,0) 47(23,5) 53(26,5) 26(13,0) 11(5,5)
Bankanin giivenirliligi 82(41,0) 58(29,0) 36(18,0) 8(4,0) 5(2,5)
Diger 1(0,5) 1(0,5) 11(5,5) 5(2,5) 1(0,5)
Aragtirma kapsamindaki musterilerin banka tercihindeki Oncelik

nedenlerine gore dagilimlari yukaridaki tabloya yansitilmistir. Tablo 3.9’ da




goruldugu Uzere ankete katllan musterilerin bankayi tercih etmelerindeki
birinci 6ncelikli etken bankanin guvenilirligidir. Ikinci 6ncelikli etken ise
musterilerin ¢alistigi kurumun ilgili bankada hesap ac¢tirmasidir. Sonra
sirasiyla hizmetlerin kaliteli olmasi, igyerinin banka subesine yakin olmasi,
hizmet cesidinin fazla olmasi ve diger( yaygin sube agi, kokli banka olmasi

vb.) yer almaktadir.

3.5.3. Servqual Modeli Bulgulari

Servqual Modeli’'nin hizmet kalitesinin belilenmesine yodnelik kendine
0zgu bir hesaplama yontemi bulunmaktadir. Servqual skoru (puani) su
sekilde hesaplanmistir; Servqual Skoru= (Algilanan Skor) (P)-(Beklenen

Skor)(E). Bu sekilde elde edilen skor agirliklandiriimamis Servqual skorudur.

Agirliklandirilmig  Servqual skoru ise musterilerin hizmet Kkalitesi
boyutlarina 6nem duzeyine goére verdikleri puanlarin agirliklandiriimamis
Servqual skoruyla carpilmasiyla elde edilir. Asagidaki tabloda musterilerin
boyutlara verdikleri puanlarin ortalama dedgerleri, standart sapmalari, verilen

maksimum ve minimum degerler toplu olarak goruimektedir.

Tablo 3.10. Boyutlara Onem Diizeyine Goére Verilen Puanlar

Boyutlar Maddi | Gilivenilirlik | Heveslilik Giiven Empati
Degerler
N 200 200 200 200 200
Ortalama 10,35 27,96 19,86 26,21 15,44
Std.Sapma 6,10 13,09 9,75 11,76 9,70
Minimum 0 5 5 4 2
Maksimum 35 70 60 60 50
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Tablodaki verilerden ankete katilan musterilerin en ¢ok 6nem verdigi
boyutun ortalama %27.96 ile Guvenilirlik oldugu gbéze c¢arpmaktadir.
Guvenilirligi sirasiyla Guven %26.21, Heveslilik %19.86, Empati %15.44
izlemektedir. Musterilerin en az 6nem verdigi boyut ise %10.35 ile Maddi

Degerlerdir.

Tablo 3.11. Boyutlarin Agirliklandiriimamig Servqual Skorlar
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N Min Max Ort Std.Sapma
MADDI 200 -2,50 1,75 -0,45 0,8000
DEGERLER
GUVENILIRLIK | 200 -2,60 1,60 -0,61 0,6691
HEVESLILIK 200 -3,50 1,00 -0,70 0,6966
GUVEN 200 -3,75 2,00 -0,67 0,7450
EMPATI 200 -2,80 1,20 -0,66 0,7602

Tablo 3.12. Esit Agirhikh Servqual Puani

Min Max Ort

Servqual Esit -2,28 0,90 -0,62
Agirliklhi Skor

Servqual skorlari +4 ile -4 arasinda degisen degerler almaktadir.
Servqual skorunun pozitif gikmasi, misteri beklentilerinin asildigi anlamina
gelirken, negatif ¢ikmasi musteri beklentilerinin karsilanamadigi anlamina
gelmektedir. Servqual skorunun sifir c¢ikmasi halinde ise, musteri
beklentilerinin kargilanmasi ve hizmetin masterileri tatmin ettigi sonucuna

ulasiimaktadir.

Servqual skorlarini degerlendirirken asagidaki skaladan
yararlanilabilir(Mohammad, 2007:105):
-4 ve -3 arasi skor Cok Kotu -2,99 ile -2 arasi skor Kotu
-1,99 ile -1 arasi skor Orta -0,99 ile -0 (harig) arasi skor lyi

-0 ve yukarisi Cok lyi




Tablo 3.11 ve 3.12’e baktigimiz zaman boyutlarin kalite skorlarinin
eksi oldugu gorulmektedir. Bu da musterilerin beklentilerinin algilamalarinin
Ustiinde oldugu sonucunu cikartmaktadir. Musterilerin beklentilerinin tam
olarak kargsilanmadigini sdylemek mumkundur. Tablo incelendiginde
skorlarin hepsinin 0’a yakin eksi degerler aldigi goérulmektedir. Bu da
bankanin genel ve boyutlar bazinda kalitesinin musteri beklentilerini

karsilamaya ¢ok uzak olmadigini gostermektedir.

Tablo 3.13. Ziraat Bankasi iskenderun Subesi’nde Kalite Boyutlari

Bazinda Agirliklandirlmis Servqual Skorlari
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N Min Max Ort Std.

Sapma

MADDI 200 -0,52 0,22 -0,05 0,1116

DEGERLER

GUVENILIRLIK | 200 -1,04 0,30 -0,19 0,2228

HEVESLILIK 200 -1,00 0,11 -0,14 0,1737

GUVEN 200 -1,23 0,60 -0,17 0,2253

EMPATI 200 -0,88 0,24 -0,10 0,1548

Tablo 3.14. Agirhklandiriimig Servqual Genel Skoru

Min Max Ort
Agirliklandiriimis -0,50 0,19 -0,13
Servqual Genel
Skoru

Tablo 3.13’ te gorilecedi gibi musterilerin en ¢ok tatmin oldugu boyut
-0.05 Servqual skoruyla Maddi Degerlerdir. Musteriler banka binasinin dis
gérunugunden, bankada kullanillan arag-gere¢ ve malzemelerden ve
personelin dis goérintsinden memnuniyet duymaktadir. Fakat Maddi
Degerlerin musteriler tarafindan en az 6nemsenen boyut olmasi musterilerin

bu boyut igin ¢cok yuksek beklentiler i¢cine girmedigini gostermektedir.

Maddi Degerlerden sonra en yuksek skoru —0.10 ile Empati boyutu
almistir. Empati, bankanin musterilere kisisel ilgi gdstermesi ve duyarlilidi
olarak tanimlanmaktadir. Empati boyutu mugterilerin dnem siralamasinda 4.

sirada yer almaktadir. Skorun sifira gok yakin olmasi bu boyuttaki hizmetlerin



Ziraat Bankas! Iskenderun Subesi miisterilerinin beklentilerini karsilamaya

yakin oldugunu gostermektedir.

Heveslilik boyutunun agirlikli  Servqual skoru — 0.14 olarak
g6zukmektedir. Heveslilik boyutu musterilerin 6nem siralamasinda 3. sirada
yer almaktadir. Bu durum bankanin masterilere yardim etme ve gabuk hizmet

verme konusunda istekli oldugunu ortaya koymaktadir.

Guven boyutunun agirhikh Servqual skoru —0,17 c¢ikmistir. Glven
boyutu musterilerin en dnemli goérdugu ikinci boyuttur. Bu durumda, banka
caliganlarinin bilgisi, saygisi ve musteride glven duygusu uyandirma
becerilerinin, mugterilerin beklentilerini karsilamaya yakin oldugu ifade

edilebilir.

Guvenilirlik boyutunun agirliklhi Servqual skoru — 0.19’dur. Musteriler
guvenilirlik boyutunu en 6énemli boyut olarak gérmektedir. Skor sifira yakin
olmasi nedeniyle musteri beklentilerini karsilamaya yakin goéziukmektedir;
fakat diger boyutlarla kiyaslandiginda en dusuk skoru Guvenilirlik boyutu
almistir. Bu baglamda Guvenilirlik boyutu bu banka subesi musterilerinin en
az tatmin oldugu kalite boyutu durumundadir. Bu nedenle iyilestirme

calismalari oncelikle bu alanda baslatiimalidir.

Tablo 3.13’te gorllecegdi gibi Bankanin agirlikli Servqual genel skoru —
0,13 olarak c¢ikmigtir. Boyut skorlarinda da oldugu gibi bu sonu¢ musteri

algilamalarinin beklentilerin altinda oldugunu gostermektedir.
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Grafik 3.1. Musterilerin Beklenti ve Algilarn Arasindaki Bosluklar

Miisteri Beklentileri ve Algilari
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Tablo 3.15. ifadeler Bazinda Servqual Skorlari

[FADE | ALGILANAN KALITE BEKLENEN KALITE | SERVQUAL
SKORU
1 3,66 4,15 20,49
2 3,64 4,07 20,43
3 4,05 4,48 -0,43
4 3,55 4,03 -0,48
5 3,90 4,56 20,57
6 3,88 4,54 -0,66
7 3,79 4,47 -0,68
8 3,84 4,45 20,62
9 4,07 4,60 20,53
10 3,83 4,47 20,64
11 3,81 4,43 20,62
12 3,71 4,48 20,77
13 3,37 4,18 -0,81
14 3,87 4,59 20,73
15 4,06 4,62 20,56
16 4,03 4,61 20,58
17 3,81 4,63 20,82
18 3,65 4,38 20,73
19 3,64 412 20,48
20 3,52 4,27 20,75
21 3,62 4,25 20,64
22 3,48 4,20 20,72

ifadeler bazinda Servqual skorlari tablo 3.15'e vyansitilmistir.
Musterilerin banka hizmetlerine yénelik en yiksek beklentisi “Glven” boyutu
altinda yer alan 17. ifadeye olmustur. (Mikemmel bankalarda calisanlar
musterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir). 17. ifadenin ortalama
skoru 4.63’tur. Musteriler oncelikli olarak ¢aligsanlarin kendi sorularina cevap

verebilecek yeterlilikte olmalarini beklemektedir.

Musterilerin banka hizmetlerine yonelik en dustk beklentisi “Maddi

Degerler” boyutu altinda yer alan 4. ifadeye olmustur. 4. ifadenin ortalama
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skoru 4.03’tur. (Mukemmel bankalarda hizmet verirken kullanilan malzemeler
gb6ze hos gorundr). Bu durumda mdasterilerin hizmet esnasinda kullanilan

malzemeler i¢in daha az beklenti i¢cinde olduklari ortaya ¢ikmaktadir.

Musterilerin banka hizmetlerine yonelik en yuksek algl duzeyi
“Guvenilirlik” boyutu altindaki 9. ifadede gerceklesmistir. 9. ifadenin ortalama
skoru 4.07’dir. ( Ziraat Bankasi iskenderun Subesi kayitlarin hatasiz
tutulmasinda c¢ok titizdir). Bu da musterilerin bankada kayitlarin hatasiz

tutulmasindaki ¢gabalardan memnuniyet duydugunu gostermektedir.

Musterilerin banka hizmetlerine yonelik en dusuk algr duzeyi
“Heveslilik” boyutu altindaki 13. ifadede gerceklesmistir. 13. ifadenin
ortalama skoru 3.37’dir. (Ziraat Bankasi iskenderun Subesi calisanlari, hicbir
zaman musterinin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildirler).
Bu durum banka calisanlarinin musteriler tarafindan mesgul olarak
algilandigini ortaya koymaktadir. Bu duruma neden olarak Ziraat Bankasinin
az sayidaki kamu bankalarindan olmasi nedeniyle musteri yukinin fazla

olmasi gosterilebilir.

Grafik 3.1’den ve tablo 3.15’ten de gorulecedi Uzere Servqual skoru
bakimindan en dusik deger “Glven” boyutu altindaki 17. ifadeye verilmigtir.
(Miikemmel bankada / Ziraat Bankasi iskenderun Subesinde calisanlar
musterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir) S6z konusu ifadenin
Servqual skoru — 0.82'dir. ikinci en diisik deger ise “Heveslilik” boyutu
altindaki 13. ifadeye verilmistir (Mikemmel bankanin / Ziraat Bankasi
iskenderun Subesi calisanlari, hicbir zaman misterinin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degildirler). 13. ifadenin servqual skoru ise -
0.81’dir. Kalite iyilestirme calismalarinin bu iki ifadeyi kapsayan hizmetlere

yogunlastiriimasi gerekmektedir.

Servqual skoru bakimindan en ylksek deger “Maddi Degerler” boyutu

altindaki 2. ve 3. ifadelere verilmistir. Bu ifadelerin Servqual skoru -0,43’tdr.
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Bunlar sirasiyla bankalarin binalari ve ¢alisma salonlari goze hos goérinmesi

ve banka caliganlarinin temiz ve dizgun gorinusla olmasidir.

3.5.4. Demografik Ozelliklere Gore Servqual Skorlarinin
Degerlendirilmesi

Oncelikli olarak cinsiyet, yas, egitim, medeni durum, meslek ve gelir
durumu degdiskenlerine ve bu degiskenlerin gruplarinin agirhkh Servqual

skorlarina tablolar halinde yer verilmigtir

Tablo 3.16. Cinsiyet Bazinda Boyutlara Ait Agirlikli Servqual Skorlari

CINSIYET | sSQTOP SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5
Erkek -0,13 -0,04 -0,19 -0,14 -0,15 -0,11
Kadin -0,14 -0,05 -0,18 -0,15 -0,19 -0,10

Toplam -0,13 -0,04 -0,19 -0,14 -0,17 -0,10

Tablo 3.17. Yas Bazinda Boyutlara Ait Agirlikli Servqual Skorlari

YAS SQTOP| SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5
20-29 0,13 | -0,06 -0,18 -0,14 -0,17 -0,11
30-39 0,16 | -0,04 -0,23 -0,18 -0,19 -0,15
40-49 0,14 | -0,05 -0,23 -0,17 -0,19 -0,09

50 ve tzeri | -0,09 | -0,02 -0,13 -0,09 -0,13 -0,09

Toplam 0,13 | -0,04 -0,19 -0,14 -0,17 -0,10

Tablo 3.18. Egitim Bazinda Boyutlara Ait Agirlikli Servqual Skorlari

EGITIM SQTOP | SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5
ilkdgretim -0,14 | -0,02 | -0,13 -0,12 -0,19 -0,11
Ortaégretim -0,14 | -0,03 | -0,21 -0,14 -0,19 -0,14
Onlisans Lisans -0,14 | -0,05 | -0,22 -0,16 -0,17 -0,10
Yikseklisans- -0,10 |-0,08 | -0,14 -0,12 -0,12 -0,06
Doktora
Toplam -0,13 | -0,04 | -0,19 -0,14 -0,17 -0,11
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Tablo 3.19. Medeni Durum Bazinda Boyutlara Ait Agirhikh Servqual
Skorlar

MEDENI SQTOP SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5
DURUMU
Bekar -0,13 -0,06 -0,18 -0,13 -0,18 -0,10
Evli -0,14 -0,03 -0,20 -0,18 -0,19 -0,11
Dul -0,11 -0,07 -0,15 -0,11 -0,14 -0,10
Bosanmis -0,11 -0,05 -0,19 -0,09 -0,12 -0,11
Toplam -0,12 -0,05 -0,19 -0,14 -0,17 -0,11

Tablo 3.20. Meslek Bazinda Boyutlara Ait Agirlikli Servqual Skorlari

MESLEK SQTOP | SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5
Isci -0,11 -0,04 -0,17 -0,09 -0,14 -0,10
Memur -014 | -006 | -0,19 | -0,18 | -0,16 | -0,08
Serbest meslek -0,14 -0,06 -0,18 -0,14 -0,18 -0,15
Ev Hanimi 0,13 | -0,05 | -022 | -0,14 | -0,17 | -0,08
Ogrenci -0,16 | -0,06 | -022 | -0,16 | -0,20 | -0,13
Diger -0,11 0,01 0,14 | -0,13 | -0,16 | -0,10
Toplam 0,13 | -004 | -019 | -014 | -0,17 | -0,11

Tablo 3.21. Gelir Durumu Bazinda Boyutlara Ait Agirlikh Servqual

Skorlar
GELIR SQTOP [ SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5
DURUMU
Dusiik -0,12 -0,04 -0,18 -0,14 -0,15 -0,11
Orta -0,13 -0,04 -0,19 -0,16 -0,17 -0,10
Yuksek -0,14 -0,06 -0,20 -0,11 -0,22 -0,10
Toplam -0,13 -0,04 -0,19 -0,14 -0,17 -0,11




Cinsiyet degiskenine gore Servqual skorlarinin degisip degismedigini
belirleyebilmek bagimsiz t testi yapilmig ve sonuglar tablo 3.22°de

gOsterilmigtir.

Hesaplamalarda kullanilan t-test formulleri s6yle 6zetlenebilir;

Test istatistigi: = XX~ —pe)
S, %,)
Bu formilde; x, vex,0rnek verilerin aritmetik ortalamalarini; y, ve p,
populasyon ortalamalarini ve S 5, ise ortalama farklarinin standart hatasini
goOstermektedir. Standart hata;
SE+S3
n

orneklerin gozlem sayilari; s? ve S30rneklerin varyanslaridir.

N1 =nNz=n ise Sy formulu ile hesaplanir. Burada, n; ve n,

%) =

N1 # Ny ise Sy 5, = S{LJFLJ formalu ile hesaplanir. S ortak varyansdir. Ve
n, Ny
_1)52 ~1)S2 e -
5= M =VST 02 V82 g1 le elde edilir.
n,+n, -2

Elde edilecek t istatistigi belirlenen birinci tip hata (a) seviyesi ve (n; +
n, —2) serbestlik dereceli t cetvel deg@eri ile karsilastirilarak kurulan hipotezler

hakkinda uygun karar verilir.

Kurulan hipotezler su sekildedir;

H,:Musterilerin cinsiyetleri ile kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet

kalitesi arasinda farkhlik yoktur.

H,: Mugterilerin cinsiyetleri ile kalite boyutlari bazinda algilanan

hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.
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Tablo 3.22. Cinsiyet Degiskenine Gore Servqual Skorlarindaki

Farkliliklarin Belirlenebilmesi igin Yapilan t- Testi

BOYUTLAR Cinsiyet | N | Ortalama Standart t p

Sapma

Fiziksel Degerler Bay 106 -0,0432 0,1048 1,024 0,307*
Bayan 94 -0,0594 0,1185

Giivenilirlik Bay 106 -0,1964 0,2270 -0,318 0,751*
Bayan 94 -0,1863 0,2191

ilgi/Heveslilik Bay 106 -0,1440 0,1736 0,223 0,823*
Bayan 94 -0,1495 0,1748

Giiven Bay 106 | -0,1560 0,2438 1,198 0,232*
Bayan 94 -0,1942 0,2018

Empati Bay 106 -0,1113 0,1588 -0,185 0,853*
Bayan 94 -0,1072 0,1511

* p>0,05

Kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi bakimindan yapilan
T-Testi sonucunda p>0,05 oldugundan kalite boyutlari bazinda algilanan
hizmet kalitesinin Maddi Degerler, Guvenilirlik, Heveslilik, Glven ve Empati

boyutlari bakimindan mdasgterilerin cinsiyetleri Gzerinde 0,05 anlamlilik

dizeyinde bir farklilagmaya yol acmadigi belirlenmigtir. H, Hipotezi kabul

edilmistir.

Calisma kapsamindaki musterilerin egitim dlzeylerine gore kalite
boyutlarindaki anlamliliklarinin bir farklilasmaya sebep olup olmadidinin
incelenmesi icin “ANOVA Testi” uygulanmisg, elde edilen sonuglar tablo 3.23’e

yansitiimistir.

Bagimsiz 6rneklem Oneway ANOVA analizinde ikiden fazla grubun
ortalamalari  karsilastinilir. Hesaplamalarda kullanilan formdller soyle

Ozetlenebilir;



i (-)?

SSr =885, + SSg, S§Sp = ?:1 ?:1(37ij)2 - yT

_ya O _ 0% = S5 _ 5% = M5
SSL = Li=1 ni v MSu= o4 MSp == Fo= MSg

§S,df =a—1, SSgdf =N-—a

Klasik hipotezler
HO: W = Uy = U3 = Uy Hl:En az blT 2% farkll
SSr= Genel kareler toplami, SS,=Gruplar arasi kareler toplami
SSg= Grup ici kareler toplami, MS; = Gruplar arasi kareler ortalamasi

MSg=Grup ici kareler ortalamasi, SS;df= Gruplar arasi serbestlik dercesi

SSpdf=Grup ici serbestlik dercesi, a= Grup sayisi, N=Orneklem sayis|

yij=i. Seviyedeki j. Gézlem deer u = genel ortalama

Tablo 3.23. Egitim Gruplarina Gore Servqual Skorlarindaki Farkhliklarin

Belirlenebilmesi i¢in Yapilan Anova Testi

BOYUTLAR Varyansin Kareler s.d. Kareler F p
Kaynagi Toplami Ortalamasi
Fiziksel Degerler Gruplar 0,089 3 0,030 2,431 0,066*
Arasi
Grup ici 2,392 | 196 0,012
Genel 2,481 | 199
Gruplar 0,291 3 0,097 1,985 0,118*
Giivenilirlik Arasi
Grup ici 9,591 | 196 0,049
Genel 9,882 | 199
Heveslilik Gruplar 0,053 3 0,018 ,586 0,625*
Arasi
Grup ici 5,956 196 0,030
Genel 6,009 199
Gruplar 0,119 3 0,040 776 0,509*
Giiven Arasi
Grup ici 9,984 196 0,051
Genel 10,102 199
Empati Gruplar 0,114 3 0,038 1,594 0,192*
Arasi
Grup ici 4,658 196 0,024
Genel 4,771 199 % 0>0,05
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Kurulan hipotezler su sekildedir;

H,: Musterilerin egitim duzeyleri ile kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet

kalitesi arasinda farklilik yoktur.

H,: Magterilerin egitim duzeyleri ile kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet

kalitesi arasinda farklilik vardir.

Kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi bakimindan yapilan
ANOVA Testi sonucunda p>0,05 oldugundan kalite boyutlari bazinda
algilanan hizmet kalitesinin Maddi Degerler, Guvenilirlik, Heveslilik, Guven ve

Empati boyutlari bakimindan mdusterilerin egitim dizeyleri Gzerinde 0,05

anlamhlik dizeyinde bir farkhlagsmaya yol agmadigi belirlenmistir. H,

Hipotezi kabul edilmistir.

Calisma  kapsamindaki  mugsterilerin  yaslarina gore kalite
boyutlarindaki anlamliliklarinin bir farklilasmaya sebep olup olmadiginin
incelenmesi icin “ANOVA Testi” uygulanmisg, elde edilen sonuglar tablo 3.24’e

yansitiimistir.

Kurulan hipotezler su sekildedir;

H,: Musterilerin yaslari ile kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi

arasinda farklilik yoktur.

H,: Musgterilerin yaglari ile kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi

arasinda farklilik vardir.
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Tablo 3.24. Yas Gruplarina Gore Servqual Skorlarindaki Farkliliklarin

Belirlenebilmesi igin Yapilan Anova Testi

BOYUTLAR Varyansin Kareler s.d. Kareler F p
Kaynagi Toplami Ortalamasi
Fiziksel Degerler Gruplar 0,045 3 0,015 1,198 0,312*
Arasi
Grup ici 2,436 196 0,012
Genel 2,481 199
Gruplar 0,287 3 0,096 1,955 0,122*
Givenilirlik Arasi
Grup ici 9,595 196 0,049
Genel 9,882 199
Heveslilik Gruplar 0,194 3 0,065 2,180 0,092*
Arasi
Grup ici 5,815 196 0,030
Genel 6,009 199
Gruplar 0,096 3 0,032 ,625 0,600*
Giiven Arasi
Grup ici 10,007 196 0,051
Genel 10,102 199
Empati Gruplar 0,100 3 0,033 1,402 0,244*
Arasi
Grup ici 4,671 196 0,024 * 550,05
Genel 4,771 199

Kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi bakimindan yapilan
ANOVA Testi sonucunda p>0,05 oldugundan kalite boyutlari bazinda
algilanan hizmet kalitesinin Maddi Degerler, Guvenilirlik, Heveslilik, Glven ve

Empati boyutlari bakimindan mdasgterilerin yaslari Gzerinde 0,05 anlamlilik

dizeyinde bir farklilagmaya yol acmadigi belirlenmistir. H, Hipotezi kabul

edilmistir.

Calisma kapsamindaki musterilerin medeni durumlarina gére kalite
boyutlarindaki anlamliliklarinin bir farklilasmaya sebep olup olmadiginin
incelenmesi icin “ANOVA Testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar tablo

3.25'de gosterilmistir.
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Tablo 3.25. Medeni Durumlarina Gore Servqual Skorlarindaki

Farkhliklarin Belirlenebilmesi igin Yapilan Anova Testi

BOYUTLAR Varyansin Kareler s.d. Kareler F p
Kaynagi Toplami Ortalamasi
Fiziksel Degerler Gruplar 0,038 3 0,013 1,029 0,381*
Arasi
Grup ici 2,442 196 0,012
Genel 2,481 199
Gruplar 0,075 3 0,025 0,500 0,683*
Givenilirlik Arasi
Grup ici 9,807 196 0,050
Genel 9,882 199
ligi/Heveslilik Gruplar 0,209 3 0,070 2,358 0,073*
Arasi
Grup ici 5,800 196 0,030
Genel 6,009 199
Gruplar 0,129 3 0,043 0,847 0,470%
Giiven Arasi
Grup ici 9,973 196 ,051
Genel 10,102 199
Gruplar 0,008 3 0,003 0,104 0,958*
Empati Arasi
Grup ici 4,764 196 0,024 * p>0,05
Genel 4,771 199

Kurulan hipotezler su sekildedir;

H,: Mdusterilerin medeni durumlari ile kalite boyutlari bazinda algilanan

hizmet kalitesi arasinda farklilik yoktur.

H,: Musterilerin medeni durumlari ile kalite boyutlari bazinda algilanan

hizmet kalitesi arasinda farklilik vardir.

Kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi bakimindan yapilan

ANOVA Testi sonucunda p>0,05 oldugundan kalite boyutlari bazinda
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algilanan hizmet kalitesinin Maddi Degerler, Guvenilirlik, Heveslilik, Guven ve
Empati boyutlari bakimindan musterilerin medeni durumlan Uzerinde 0,05

anlamhlik dizeyinde bir farkhlagsmaya yol agmadigi belirlenmistir. H,

Hipotezi kabul edilmistir.

Calisma kapsamindaki musterilerin  mesleklerine gore kalite
boyutlarindaki anlamliliklarinin bir farklilasmaya sebep olup olmadiginin
incelenmesi i¢cin “ANOVA Testi” uygulanmig, elde edilen sonuglar tablo

3.26’da gosterilmistir.

Kurulan hipotezler su sekildedir;

H,: Mdusterilerin meslekleri ile kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda farklilik yoktur.

H,: Musterilerin meslekleri ile kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda farklilik vardir.

Kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi bakimindan yapilan
ANOVA Testi sonucunda p>0,05 oldugundan kalite boyutlari bazinda
algilanan hizmet kalitesinin Maddi Degerler, Guvenilirlik, Heveslilik, Glven ve

Empati boyutlari bakimindan musterilerin meslekleri Gzerinde 0,05 anlamlilik

dizeyinde bir farklilagmaya yol acmadigi belirlenmigtir. H, Hipotezi kabul

edilmistir.
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Tablo 3.26. Meslek Gruplarina Gore Servqual Skorlarindaki Farkliliklarin

Belirlenebilmesi igin Yapilan Anova Testi

BOYUTLAR Varyansin Kareler s.d. Kareler F p
Kaynagi Toplami Ortalamasi
Fiziksel Degerler Gruplar 0,078 5 0,015 1,258 0,284*
Arasi
Grup ici 2,401 194 0,012
Genel 2,478 199
Gruplar 0,176 5 0,035 0,703 0,622*
Givenilirlik Arasi
Grup ici 9,706 194 0,050
Genel 9,882 199
Heveslilik Gruplar 0,139 5 0,028 0,918 0,471*
Arasi
Grup ici 5,870 194 0,030
Genel 6,009 199
Gruplar 0,066 5 0,013 0,254 0,938*
Giiven Arasi
Grup ici 10,037 194 0,052
Genel 10,102 199
Gruplar 0,145 5 0,029 1,213 0,305*
Empati Arasi
Grup ici 4,627 194 0,024 * n>0,05
Genel 4,771 199

Calisma kapsamindaki musterilerin gelir durumlarina gore Kkalite
boyutlarindaki anlamliliklarinin bir farklilasmaya sebep olup olmadiginin
incelenmesi icin “ANOVA Testi” uygulanmis, elde edilen sonuglar tablo

3.27’ye yansitilmistir.

Kurulan hipotezler su sekildedir;
H,: Musterilerin gelir durumlari ile kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda farklilik yoktur.

H,: Masterilerin gelir durumlari ile kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda farklilik vardir.



Tablo 3.27. Gelir Gruplarina Gore Servqual Skorlarindaki Farkliliklarin

Belirlenebilmesi igin Yapilan Anova Testi

BOYUTLAR Varyansin Kareler s.d. Kareler F p
Kaynagi Toplami Ortalamasi
Fiziksel Degerler Gruplar 0,012 2 0,006 0,461 0,631*
Arasi
Grup ici 2,469 197 0,013
Genel 2,481 199
Gruplar 0,018 2 0,009 0,176 0,839*
Givenilirlik Arasi
Grup ici 9,865 197 0,050
Genel 9,882 199
Heveslilik Gruplar 0,052 2 0,026 0,860 0,425*
Arasi
Grup ici 5,957 197 0,030
Genel 6,009 199
Gruplar 0,124 2 0,062 | 1,221 0.297*
Giiven Arasi
Grup ici 9,979 197 0,051
Genel 10,102 199
Gruplar 0,000 2 0,000 0,007 0,993*
Empati Arasi
Grup ici 4,771 197 0,024 * 550,05
Genel 4,771 199

Kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi bakimindan yapilan

ANOVA Testi sonucunda p>0,05 oldugundan kalite boyutlari bazinda

algilanan hizmet kalitesinin Maddi Degerler, Guvenilirlik, Heveslilik, Glven ve

Empati boyutlari bakimindan mdusterilerin gelir durumlarn Uzerinde 0,05

anlamlilik duzeyinde bir farkllasmaya yol acmadigi

Hipotezi kabul edilmistir.

belilenmigtir. H,
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SONUG VE ONERILER

Hizmet sektorinun ekonomideki payir 80’li yillardan itibaren hizla
artmaya baslamigstir. Tium dinyada oldugu gibi Glkemizde de bunun etkileri
hissedilmektedir. Hizmet sektdrindn hizli gelisimiyle hizmet tuketicileri de
artarak bilinglenmektedir. Artik isletmelerin stratejilerinin 6nemli bir noktasini
musteri tatmini olusturmaktadir. Tum bu gelismeler hizmetlerde kalite

olgusunun 6nemini arttirmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6neminin artmasi hizmetlerde kalite olgumudni
zorunlu hale getirmektedir. Hizmetlerde kalitenin dlgulmesi mallara oranla
daha gugtlir. Hizmetlerin sahip oldugu temel 0&zellikler bu guglagu
yaratmaktadir(soyutluk, stoklanamama, es zamanl tuketim vb.). Acikga
saptanmayan ve sayisal hedeflere baglanmayan hizmet kalitesi olgim
modelleriyle elde edilen veriler ¢ok saglikli olmayacaktir. Bu galismada da
kullanilan Servqual Modeli bu anlamda beklentileri karsilayabilmektedir.
Model, bir isletmede sunulan hizmetin kalitesini, musteriler tarafindan
belirlenen beklentilerle, yine musteriler tarafindan belirlenen mevcut durumun

sayisal olarak karsilagtiriimasiyla dlgmektedir.

Rekabet odakli bankacilik hizmet sektoriinde de kalite dizeylerinin
arttinlmasi ve geligtiriimesi Uzerinde 6nemle durulan bir konudur. Bu ¢alisma
Ziraat Bankasi iskenderun Subesi’nce sunulan hizmetlere iliskin misterilerin

algilanan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yapilmistir.

Bankacilik hizmetlerinde algilanan kalitenin OlgUlmesine yonelik
yapilan calismamizda 6rneklem olarak iskenderun ilgesi Ziraat Bankasi
iskenderun Subesi misterileri belirlenmis ve rastlantisal olarak segilen 200
musteriye anket uygulanmistir. Daha sonra anketten elde edilen veriler,
modelin 6zellikli hesaplamalari icin Excel’e ve degiskenler itibariyle algi ve
beklenti farklarinin sonuglarinin incelenecegi SPSS 18,0 programina

girilmistir. Anketlere yapilan guvenilirlik analizi sonucunda Olgek guvenilir
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olarak cikmistir. Olgegin guvenilir cikmasi nedeniyle analizlere devam

edilmistir.

Servqual Modeli ile bankanin hem boyutlar bazinda hem de esit
agirhkli  ve agirlikli genel kalite skorlari hesaplanabilmektedir. Hizmet
kalitesine, kalite boyutlari agisindan yaklasmak, bankanin kalite

iyilestirmelerinde izleyecegi yolun belirlenmesini saglamaktadir.

Ziraat Bankas! iskenderun Subesi'nin esit agirlikli(-0,62) ve agirlikhi (-
0,13) Servqual skorlari negatif olarak c¢ikmigtir. Sonuglarin negatif olmasi
bankada sunulan hizmetlerin musteri beklentilerini tam kargilayamadigini
gostermektedir. Sonuglarin sifira yakin olmasi nedeniyle bankanin genel
hizmet kalitesinin musterileri tatmin etmeye yakin oldugunu sdylemek

mUmkUndr.

Ziraat Bankasi iskenderun Subesi icin “Givenilirik” ve “Gliven”
hizmet kalitesi boyutlari musteriler tarafindan en 6nemli boyutlar olarak
degerlendiriimistir. Bu sonug, ¢ok sasirtici olmamakla birlikte yakin zamanda
bankacilik sektorinde yasadigimiz krizin de etkileriyle musterilerin banka

isletmelerine kargi nasil bir bakis agisi iginde oldugunu agiklamaktadir.

Musteriler “Maddi Degerler” boyutunu, hizmet kalitesi boyutlari iginde
en oOnemsiz boyutlar olarak degerlendirmistir. “Maddi Degerler” banka
binasinin dis gorunugu, bankada kullanillan arag-gere¢ ve personelin dig
gérunugu anlamina gelmektedir. Bankanin somut unsurlari magteriler igin

cok fazla 6nem tasimamaktadir.

Agirhikh Servqual skorlari icinde en dusik skoru “Guvenilirlik” boyutu
(-0,19) almistir. Bu skor musteri beklentilerini karsilamaya yakin gézikse de
diger boyutlarla kiyaslandiginda musterilerin en az tatmin oldugu sonucunu
ortaya c¢ikarmaktadir. “Guvenilirlik” boyutunun en fazla dnemsenen boyut

olmasi duasinilmesi gereken diger bir noktadir. Kalite iyilestirme faaliyetleri,
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boyut bazinda oOncelikli olarak “Guvenilirlik” boyutundan baglamalidir.
Bankanin islemleri dogru ve zamaninda yapmasi musterilerin bankaya
guvenmesini saglayarak musterilerin bankaya olan baglhhgini arttirmaktadir.
Kurum bazinda ve sube igi editim ve seminerlerin yapiilmasi ve hatalari en
aza indirecek teknolojik sistemlere gecilmesinin bu boyuttaki eksikliklerin

giderilmesine katki saglayacagi dustunulmektedir.

Agirlikh Servqual skorlari iginde ikinci en dusuk skoru “Guven”(-0,17)
boyutu almistir. Bu skor da algilanan kalitenin musterilerin beklentilerine gok
yakin oldugunu gostermektedir. “Glven” boyutunun en ¢ok dnemsenen ikinci
boyut olmasi, bu boyut igin kalite iyilestirme faaliyetlerinin énemini ortaya
koymaktadir. Bu boyut kapsaminda musteriler, c¢alisanlardan kendi
intiyaclarini  karsilayabilecek bilgisi olmasini ve kendilerine saygil
davraniimasini istemektedir. Bu boyuttaki skorun daha yukariya ¢ikartilip
musteri tatminin arttirilmasi igin bankanin personel secgimine ve egitimine

onem vermesi gerekmektedir.

Agirhikh Servqual skorlari iginde en yuksek skor “Maddi Degerler” (-
0,05) boyutuna verilmistir. “Maddi Degerler” boyutu musterilerin en az
onemsedigi boyuttur. Musteriler bu boyutla ilgili ¢gok yuksek beklenti icine
girmemekle birlikte banka binasinin goruniumunden kullanilan arag-

gereclerden ve caligsanlarin gorunusunden tatmin olmaktadir.

Ankette yer alan 22 ifadenin her biri igin beklenti ve algi puanlarinin
ortalamalari bulunmus ve aralarindaki fark hesaplanmistir. Buna goére
musterilerin en ylksek beklenti dizeyi “Glven” boyutunda yer alan 17. ifade
olmustur. (Mikemmel bankalarda calisanlar musterilerinin sorunlarina cevap

verecek bilgiye sahiptir). Musterilerin bu konuda talebi ¢ok ylksektir.

Musgterilerin en dusuk beklenti dizeyi “Maddi Degerler” boyutu altinda
yer alan 4. ifadeye olmustur (Mikemmel bankalarda hizmet verirken

kullanilan malzemeler géze hos goérinlr). Bu durum mudsterilerin hizmet
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sunumu sirasinda kullanilan malzemelerle ilgili ¢cok yuksek beklenti icine

girmedigini gostermektedir.

Musterilerin banka hizmetlerine yonelik en yuksek algl duzeyi
“Gulvenilirlik” boyutu altindaki 9. ifadede gergeklesmistir. ( Ziraat Bankasi
iskenderun Subesi kayitlarin hatasiz tutulmasinda g¢ok titizdir). Bu sonug
banka personelinin  bu konudaki hassasiyeti ve c¢abalarini ortaya

koymaktadir.

Musterilerin banka hizmetlerine yonelik en dusuk algr duzeyi
“Heveslilik” boyutu altindaki 13. ifadede gergeklesmistir. (Ziraat Bankasi
iskenderun Subesi c¢alisanlari, hicbir zaman misterinin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degildirler). Bu durum banka personelinin
musteriler tarafindan mesgul olarak algilandigini ortaya koymaktadir. Bu
duruma neden olarak Ziraat Bankasinin kamu bankasi olmasi ve musteri
yukinun fazla olmasi gibi faktorler gosterilebilir. Bankanin kademe sayisinin
is yukinu kaldiracak duzeyde olmasi gerekmektedir. Bankanin is yukuyle
orantili olarak yeni personel almasi, sube sayisinin arttirilmasi, bankada
islem sirasi bekleyen musterilerle igilenecek danigsman birimlerin
olusturulmasi ve musterilerin yapilabilecek bazi promosyonlarla telefon ve
internet bankacihigina tesvik edilmeleri bu konudaki algilamalari pozitif

duzeyde arttiracaktir.

ifadeler bazinda Servqual skoru bakimindan en diisiik deger “Giiven”
boyutu altindaki 17. ifadeye verilmistir (Mikemmel bankada / Ziraat Bankasi
iskenderun Subesi’nde calisanlar miisterilerin sorularina cevap verecek
bilgiye sahiptir) Banka personeli igin hizmet Oncesi ve hizmet ici egitim
programlarinin hazirlanmasi ve uygulanmasi, banka personelinin egitim
programlarina aktif katiiminin saglanmasi ve personel alimindaki kriterlerin
musgteri beklentilerini kapsayacak sekilde olusturulmasi bu noktadaki

eksikliklerin giderilmesine yardimci olacaktir.
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Ifadeler bazinda Servqual skoru bakimindan en yliksek deger “Maddi
Degerler” boyutu altindaki 2. ve 3. ifadelere verilmigtir. (MUkemmel
bankalarin / Ziraat Bankasi Iskenderun Subesi’nin binalari ve ¢alisma
salonlari gbze hos gorunur) (Mukemmel bankalarin / Ziraat Bankasi
iskenderun Subesi’'nin galisanlari temiz ve diizglin gérinGslidar). “Maddi
Degerler” boyutu degerlendirmesinde de bahsedildigi Uzere musteriler
bankanin somut unsurlarindan diger unsurlara goére daha c¢ok tatmin
duymaktadir. MUsterilerin bankanin somut unsurlarini daha az 6nemsemesi

bu sonucu ortaya ¢ikartmaktadir.

Ayrica ankete katilan musterilerin bankayi tercih etmelerindeki birinci
oncelikli etken bankanin guavenilirligi ¢cikmigtir. Ziraat Bankasinin kamu
bankasi olmasi nedeniyle mugterilerin devlet garantisi altinda olmay1 oncelikli
olarak tercih ettigini sOylemek mumkuinddr. Sonra sirasiyla musterilerin
calistigr kurumun ilgili bankada hesap agtirmasi, hizmetlerin kaliteli olmasi,
isyerinin banka subesine yakin olmasi, hizmet c¢esidinin fazla olmasi ve

diger( yaygin sube agi, kokli banka olmasi vb.) yer almaktadir.

Bunun disinda ankete katilan maugterilerin en c¢ok kullandigi
hizmetlerin sirasiyla vadesiz mevduat hesabi, kredi kartl, havale, vadeli
mevduat hesabi, bireysel kredi, kambiyo islemleri, ticari kredi, diger/internet

ve telefon bankaciligi vb. ve ¢ek oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucu elde edilen diger bir bulgu Ziraat Bankasi
iskenderun Subesi'nin hizmet kalitesini hangi degiskenlerin etkiledigidir.

Analizlerin sonugclari asagida verilmistir:

e Cinsiyet degiskeni acisindan boyutlar bazinda Servqual skorlari
arasinda anlamli bir farkhilik bulunmamaktadir. Kadin ve erkeklerin

kalite algilamalari birbirine ¢ok yakindir.
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e Yas degiskeni agisindan boyutlar bazinda Servqual skorlari arasinda
anlamli bir farkhlik bulunmamaktadir. Bununla birlikte 50 ve Uzeri yas
grubunda bulunan musteriler diger yas gruplarina gore hizmet

kalitesini daha yuksek duzeyde algilamaktadir.

e Egitim degiskeni agisindan boyutlar bazinda Servqual skorlari

arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

e Medeni durum degiskeni agisindan boyutlar bazinda Servqual

skorlari arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

e Meslek degiskeni agisindan boyutlar bazinda Servqual skorlari

arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

e Gelir durumu degdiskeni agisindan boyutlar bazinda Servqual skorlari

arasinda anlamli bir farkhlik bulunmamaktadir.

Sonug olarak Ziraat Bankasi iskenderun Subesi’'nin hizmet kalitesinin
arttinilmasi i¢cin alinmasi gerekli Onlemler asagida maddeler halinde

Ozetlenmistir:

e Musgterilerin beklentileri ve hizmete iligkin algilamalari periyodik olarak

Olctlmelidir.

e Banka personeli igin hizmet 6ncesi ve hizmet ici egitim programlari

hazirlanmali ve uygulanmalidir,

e Personel egitimleri banka islemlerinin yaninda musterilerle iletisim

konusunu da kapsamalidir.

119



120

e lIsglicli secimine dnem verilerek, misteri beklentilerini karsilayacak

kalifiye dizeyinde isgucu temin edilmelidir.

e Personel kaynakli hatalari en aza indirecek otomasyon sistemlerine

gecilmelidir.

e Mausteri memnuniyetine dncelik vermesi ve musteriden alinan Ucret ve

komisyonlarda diger bankalardan daha fazla alternatifler yaratiimalidir.

e Personelin is yukunun hafifletiimesi icin mugsteriler internet ve telefon
bankaciligina yonlendirilip, bu konuda tutundurma araglarindan

yararlaniimalidir ( yazili ve gorsel medyada reklam verilmesi).

Genel olarak bankacilik sektorinde hizmet kalitesini arttirmak ve bu
konuda etkin bir isleyis saglamak igin alinmasi 6nerilen onlemler ve

dizenlemeler ise asagida belirtilmistir.

Toplam kalite ydonetim felsefesinin benimsenmesi ve bu kapsamda;

e Bankanin organizasyon vyapisi; yalin ve yatay, hiyerarsi ve
kademelerin azaldigi, iletisime acik, takim ¢aligsmalarina yatkin hale

getirilmeli,

e Banka personeline inisiyatif verilerek, personelin kalite konusunda
Oneriler getirmesi saglanmali ve Oneri kabul edilirse oneri sahibi

odullendirilmeli,

e Bankada “Kalite Gunleri” duizenlenerek, kalite anlayisi personelin

gundelik yasamiyla butunlestiriimeli,

o Kalite Dergisi cikarilarak personelin kaliteyle ilgili konularda guncel

bilgilere sahip olmasi saglanmalidir.



Calisma sonucunda ortaya c¢ikan veriler hizmet kalitesinin
degerlendiriimesi agisindan buylik o6nem tasimaktadir. Bankanin kalite
politikalarina yararli olacagi dusUnulen sonuglara ulasiimistir. Stratejik
kararlarin bu verileri de kapsayacak sekilde alinmasi ve kalitenin surekli
olarak O&l¢ulmesi durumunda muisteri tatminin artmasiyla orantili olarak
bankanin pazar payr ve karlihgi da artacaktir. Bu sekilde izlenecek
politikalarla sadece banka igsletmelerinin degil diger hizmet sektorlerindeki

isletmelerin de basariya ulagsacagi soylenebilir.
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EKLER

EK-1
ANKET FORMU

Degerli Katilimcl,

Bu anket formu, yiiksek lisans dgrencisi Deniz OGUZ’un, “Hizmet Kalitesi Ve Hizmet Kalitesinin
Bankacilik Sektériinde Olglimiine Yénelik Bir Uygulama” adli yiksek lisans tez konusu ile ilgilidir.
Bilimsel amaglara hizmet etmek amaciyla hazirlanan bu anketle elde edilen veriler, tamamen gizli
tutulacaktir. Anketin degerlendirmeye alinabilmesi igin tim sorularin eksiksiz doldurulmasi

gerekmektedir. Bu konudaki hassasiyetiniz ve degerli katkilarinizdan dolayi tesekkur ederiz.

Deniz OGUZ Yrd. Dog. Dr. Mesiha SAAT
Yiiksek Lisans Ogrencisi Tez Danismani

Genel Bilgiler

1. Cinsiyetiniz

(1) Bay (2) Bayan

2. Yasiniz

(1) 20-29 (2) 30-39 (3) 40-49 (4) 50 ve Uzeri
3. Egitiminiz )

(1) llkégretim (2) Ortadgretim (3) On Lisans/Lisans (4) Yiksek Lisans/Doktora
4. Medeni Durumunuz

(1)Bekar (2) Evii (3) Dul (4) Bosanmis

5. Mesleginiz

(1) isgi (2) Memur  (3) Serbest Meslek  (4) EvHanimi  (5) Ogrenci  (6)Diger(Belirtiniz)......

6. Ekonomik Olarak Kendinizi Hangi Gelir Diizeyinde Goériyorsunuz?
(1) Dustk (2) Orta (3) Yuksek

7. Ziraat Bankasi iskend_erun Sube’sinin Hangi Hizmetlerinden Yararlaniyorsunuz?
(Birden Fazla Secenegi Isaretleyebilirsiniz)

(1) Vadeli mevduat hesabi (2) Havale (3) Kambiyo islemleri (4) Bireysel kredi
(5) Vadesiz mevduat hesabi (6) Kredi karti (7) Ticari kredi (8) Cek
(9) Diger (Belirtiniz)............cccoveeiennn.

8. Neden Bu Banka ile Calismaktasiniz? Nedenleri Oncelik Sirasina Gére (1, 2, 3) Olarak Siralayiniz.

isyerimin bu banka subesine yakin olmasi ()

Bagli oldugum kurumun bu bankada hesap agtirmasi ()
Bankanin hizmetlerinin ¢esitli olmasi ()

Bankanin hizmetlerinin her yonuyle kaliteli olmasi ( )
Bankanin glvenli olmasi ()

Diger (Belirtiniz)............cccoovveeeiieicieeeene, ()
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1. BOLUM

Bankalarin verdigi hizmetleri kullanan bir miisteri olarak, tecriibeleriniz ve beklentilerinize
dayanarak liitfen miilkemmel kalitede hizmet veren bir banka ve bu bankanin asagida tarif edilen
ozellikleri ne derece tagimasi gerektigini diigiiniiniiz. Diisiincenize gore 1-2-3-4-5 numaralarindan

birini yuvarlak i¢ine almiz

1:Hi¢ Katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3:Kismen Katiliyorum, 4:Katiliyorum, 5:Tamamen

132

Katiliyorum
Hig Katilmyorum | Kismen Katihlyorum Tamamen
katilmiyorum Katihyorum Katihlyorum
1 Miikemmel bankalar
modern goriiniisli 1 2 3 4 5
donanima sahiptir.
2 Miikemmel bankalarmn
binalar1 ve caligma 1 2 3 4 5
salonlar1 goze hos
gortiniir.
3 Miikemmel bankalarmn
¢alisanlar1 temiz ve 1 2 3 4 5

diizgiin gortintsliidiir.

4 Miikemmel bankalarda
hizmet verirken 1 2 3 4 5
kullanilan malzemeler
gbze hos goriiniir.

5 Miikemmel bankalar
verdikleri s6zii 1 2 3 4 5
zamaninda yerine
getirirler.

6 Miikemmel bankalar
miisterinin sorunu 1 2 3 4 5
oldugu zaman sorunu

¢6zmek i¢in samimi ilgi

gosterirler.
7 Miikemmel bankalar,
hizmetlerini ilk seferde 1 2 3 4 5

dogru olarak verirler.

8 Milkemmel bankalar,
hizmetlerini daha 1 2 3 4 5
onceden soyledikleri

zaman i¢inde verirler.

9 Miikemmel bankalar,
kayitlarin hatasiz 1 2 3 4 5
tutulmasinda ¢ok
titizdirler.

10 | Miikemmel bankalarda
caliganlar, hizmetlerin 1 2 3 4 5
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tam olarak ne zaman
verilecegini miisterilere
sOylerler.

11

Miikemmel bankanin
calisanlar1 hizmetleri
miimkiin olan en kisa
siirede verirler

12

Miikemmel bankalarda
¢aliganlar her zaman
miisteriye yardim
etmeye istekli ve
gonillidiir.

13

Miikemmel bankalarda
Calisanlar, higbir
zaman miisterinin
isteklerine cevap
veremeyecek kadar
mesgul degildirler.

14

Miikemmel bankalarda
¢alisanlarin davranislar
miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.

15

Miikemmel bankalara
giden misteriler, banka
ile ilgili olan
iliskilerinde kendilerini
giivende hisseder.

16

Miikemmel bankalarin
¢alisanlar1 devaml
olarak miisterilere kars1
saygilidir.

17

Miikemmel bankalarda
calisanlar miisterilerin
sorularma cevap
verecek bilgiye sahiptir.

18

Miikemmel bankalarda
her miisteri ile tek tek
ilgilenilir.

19

Miikemmel bankalarin
¢alisma saatleri biitiin
miigterilere uygun
olacak sekildedir.

20

Miikemmel bankalar
her miisteriyle kigisel
olarak ilgilenecek
¢alisanlara sahiptir.

21

Miikemmel bankalar
miisterilerin ¢ikarlarini
her seyin tistiinde
tutarlar

22

Miikemmel bankalarin
¢alisanlar1 miigterinin
Ozel isteklerini anlarlar.




2. BOLUM

Asagidaki maddelerde belirtilen 6zellikler, bankalar ve verdikleri hizmetlerle ilgilidir.
Bu boélimde 63renmek istenilen bu 6zelliklerin hizmet kalitesini degerlendirirken sizin igin ne
kadar degerli oldugudur. Lutfen toplam 100 puani bu bes 6zellik arasinda paylastiriniz

(Lutfen batin ézelliklere verdiginiz puanlarin toplaminin 100 olmasina dikkat ediniz).

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

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

3) Bankanin miusterilere yardim etmek ve ¢cabuk hizmet vermek konusundaki
istekliligi ve gonallalGga.

4) Banka calisanlarinin bilgisi, saygisi ve miusterilerde giiven duygusu uyandirma

becerileri.
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Bankacilik hizmetlerinden yararlanan bir musteri olarak, lutfen galistiginiz Ziraat

3. BOLUM

5’e kadar olan numaralardan birini isaretleyerek belirtiniz.

Bankas! Iskenderun Sube’sinin asadidaki 6zellikleri ne derece tagidigini distinerek, 1’den
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Hic
katilmiyorum

Katilmyorum

Kismen
Katihyorum

Katihlyorum

Tamamen
Katihlyorum

Ziraat Bankasi

Iskenderun Subesi,
modern goriiniisli
donanima sahiptir.

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi’nin
binalar1 ve galigma
salonlar1 goze hos
goriniir.

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi’nin
calisanlar1 temiz ve
diizgiin goriniislidiir.

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi’nde
hizmet verirken
kullanilan malzemeler
gbze hos goriiniir.

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi
verdigi sozi
zamaninda yerine
getirir.

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi
miisterinin sorunu
oldugu zaman sorunu
¢6zmek i¢in samimi
ilgi gosterir.

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi,
hizmetini ilk seferde
dogru olarak verir.

Ziraat Bankas1
Iskenderun Subesi,
hizmetlerini daha
onceden soyledigi
zaman iginde verir.

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi,
kayitlarin hatasiz
tutulmasinda ¢ok
titizdir.
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10

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi
calisanlari, hizmetlerin
tam olarak ne zaman
verilecegini
miisterilere sOylerler.

11

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi
calisanlari, hizmetleri
miimkiin olan en kisa
siirede verirler.

12

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi
¢alisanlari, her zaman
miisteriye yardim
etmeye istekli ve
gonillidiir.

13

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi
¢alisanlari, hi¢bir
zaman miisterinin
isteklerine cevap
veremeyecek kadar
mesgul degildirler.

14

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi’nde
¢alisanlarm
davranislar
miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.

15

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesine
giden miisteriler,
banka ile ilgili olan
iliskilerinde kendilerini
giivende hisseder.

16

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi’nin
¢alisanlar1, devamli
olarak miisterilere
kars1 saygilidir.

17

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi
¢alisanlari,miisterilerin
sorularina cevap
verecek bilgiye
sahiptir.

18

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi’nde
her miisteri ile tek tek
ilgilenilir.

19

Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi’nde
caligma saatleri biitiin
miigterilere uygun
olacak sekildedir.
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20 Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi, her
misteriyle Kisisel 1 2
olarak ilgilenecek
caliganlara sahiptir.
21 | Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi,
miisterilerin ¢ikarlarmi 1 2
her seyin uistiinde tutar.
22 | Ziraat Bankasi
Iskenderun Subesi 1 2
¢aliganlar1, miisterinin
Ozel isteklerini
anlarlar.
EK-2
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 200 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,826 4
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 200 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,854 5

Case Processing Summary

N

%




Cases Valid

Excluded®

Total

200
0
200

100,0
,0
100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
, 731 4

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 200 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,857 4

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 200 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,855 5

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 200 100,0
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 200 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,930 22

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 200 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
,848 4
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 200 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,857 5
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 200 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
742 4
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 200 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
,819 4
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 200 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,856 5
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 200 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 200 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,934

22
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OZET

Deniz OGUZ
Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Servqual
Yéntemiyle Olgiimiine Yonelik Bir Uygulama
Ankara 2010

GUnUumuzde hizmet sektorunun onem kazanmasiyla, kaliteli hizmet
Uretimi isletmelerin temel stratejilerini olusturmaktadir. Hizmet isletmeleri
kaliteye bakis acilarinda degisime giderek musteri odakli bir yaklasim

benimsemektedir.

Hizmetlerin giderek buyumesi ve ulkelerin gelismiglik duzeyinin bir
goOstergesi olmasi, hizmetten yararlanan musterilerin de bilinglenmesini
saglamistir.  Artik  muUsteriler hizmetleri sadece fiyat agisindan
degerlendirmemektedir. Calisanlarin tutumu, performansi, hizmet sunulan
ortam vb. faktorler masgterilerin kalite algilamalarini etkilemektedir. Bu
noktada isletmelerin hizmet kalitesini Olgerek iyilestirmeler yapmasi rekabet

ustunlugu elde etmesi agisindan bir gereklilik olarak karsimiza gikmaktadir.

Bu calismada hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlari incelenerek,
hizmet kalitesini dlgmek amaciyla geligtiriimis modellere de yer verilmistir. Bu
modellerden literatirde genis yer alan Servqual Modeli ile hizmet
isletmelerinin  masgterilerinin  algiladiklari  hizmet kalitesi 6lgimlenmeye
calisiimistir. Uygulama ise hizmet sektoru icinde 6nemli bir yere sahip olan
bankacilik sektdriinii temsilen Ziraat Bankasi iskenderun Subesi miisterileri

uzerinde yapilmistir.

Arastirmada elde edilen bulgular isletmenin sundugu hizmetin
musterilerce nasil algilandigini gosterirken, bankanin artan rekabet kosullari
cercevesinde banka politikalari ve uygulamalarinda yapmasi gerekenler

hakkinda da gosterge niteliginde olmaktadir.
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Anahtar Sozcukler:

1. Hizmet

2. Hizmet Kalitesi

3. Hizmet Kalitesi Modelleri
4. Servqual Modeli

5. Bankacilik Sektoru
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ABSTRACT

Deniz OGUZ
Service Quality and an Application Directed to Measurement of the
Service Quality in the Banking Sector Using the Servqual Method
Ankara 2010

Nowadays, with the gained importance of the service industry, qualified
service production has become the main strategy of business organizations.
Service businesses are adopting a customer oriented approach by diversifying
their point of view towards quality.

The constant growth of the services and that being a sign of the
development level of countries made the customers who benefit from these
services become more concious. Now, customers are not evaluating services just
in terms of price. Factors such as the attitude and the performance of the
employee, the enviroment where the service is being offered etc., are affecting
customers perception of quality. At this point it is a necessity that the businesses
make improvements by measuring the quality of service in order to get competition

superiority.

In this study, the terms, service, quality and quality of service are being
analyzed and advances models, developed for the measurement of quality of
service are included. With the Servqual Method, which takes a large place in
literature, the service business organizations customer perception of quality of
service is aimed to be measured. The application was made on the customers of
Ziraat Bank's iskenderun Office, representing the banking sector which has a very

important place in service industry.

The findings obtained from this research, shows how the customers

perceive the service provided by the business, and this displays what the bank
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should do with their policies and practices, with in the frame of the increasing

conditions of competition.

Key Words:

1. Service

2. Service Quality

3. Service Quality Models
4. Servqual Method

5. Banking Sector



