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OZET

TEZIN BASLIGI: DIS TICARETIN FINANSMANINDA KURUMSAL
AKTOR OLARAK TURK EXIMBANK’IN HIZMET KALITESININ IHRACATCI
FIRMALAR TARAFINDAN ALGILANMASI

YAZAR ADI : SIBEL DINC AYDEMIR

Bu calismanin amaci, ihracatin finansmaninda 6nemli rol {istlenen Tiirk
Eximbank’in ihracat¢i firmalar tarafindan algilanan hizmet kalitesinin, ihracatci
firmalarin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkin bulunmas: suretiyle 6l¢iilmesidir.
Ayrica, ihracatct firmalar tarafindan algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki
farkin, firmanin ve ankete katilan firma calisanlarinin belli 6zellikleri ve bazi
ifadelere katilimlar1 itibariyle degisiklik gosterip gostermedigi arastirilmak
istenmektedir.

Arastirmada Orneklem olarak 127 ihracat¢i firmadan anket yoluyla toplanan
veri seti kullanilmistir. Arastirmanin hipotezlerini test etmek iizere, sirasiyla kesifsel
faktor analizi, fark analizi, farklarin anlamliliginm bulunmasi i¢in eslestirilmis
orneklem ve bagimsiz O6rneklem t testleri ile bazi degiskenler arasindaki iliskileri
gostermek amaciyla korelasyon testleri uygulanmaistir.

Arastirmani sonucunda, ihracat¢1 firmalarin algilar1 ve beklentileri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bulunan farklar oldugu goriilmiistiir. Bunun da otesinde,
bu farkin bazi firma ve firma adina ankete cevap veren firma calisanlarinin
Ozelliklerine ve bu c¢alisanlarin belli ifadelere katilip katilmamalarma gore
farklilastig1 ortaya ¢ikmustir.

Son olarak, arastirma bulgular1 tartisilmis ve gerek yoOneticilere gerekse
arastirmacilara onerilerde bulunulmus ve arastirmanin kisitlarindan bahsedilmistir.



SUMMARY

TITLE OF THE THESIS: THE EXPORTING FIRMS’ SERVICE QUALITY
PERCEPTION OF TURK EXIMBANK AS A CORPORATE AGENT IN
FOREIGN TRADE FINANCING

AUTHOR NAME . SIBEL DINC AYDEMIR

The aim of this study is to measure exporting firms’ perceived service quality
of Turk Eximbank, which has a crucial role on export financing, through finding the
discrepancy between exporting firms’ expectations and perceptions. Also, the study
aims to find out whether the discrepancy between perceived service and expected
service by exporting firms varies according to some specific features of firms and
employees participated in the survey and according to their agreeing on some
statements.

The data set from 127 exporting firms gained via a survey have been used as
the sample in this research. Exploratory factor analysis, gap analysis, paired-sample
and independence sample t tests to find the significance of the differences, and
correlation tests to show relationships between several variables have been
respectively employed for testing hypothesis under study.

As a result of this study, it is found that there is a statistically significant
discrepancy between the perceptions and the expectations of exporting firms. What’s
more, it is found out that this difference varies across some characteristics of firms
and employees participated in the survey on behalf of the firms and across whether
this participants have shared some statements or not.

Lastly, the research findings are discussed. Also, some suggestions are made
for managers and researchers, and the limitations in this research are mentioned.



TESEKKUR

Baglangicindan sonuna degin bir 0grenme seriiveni olarak goérdigim ve
literatlire anlamli bir katkisinin olabilecegini bekledigim bu calismada, pek ¢ok
degerli insanm emegi bulunmaktadir. Oncelikle, bilgi ve tecriibesine, iletisim
becerilerine, liderlik vasiflarina, enerjisine hayran oldugum pek degerli hocam ve
danmigsmanim Prof. Dr. Cevat GERNI’ye, bu calismamin her evresinde bana sagladigi
katki, verdigi emek, zaman, motivasyon ve gostermis oldugu sabir i¢in ¢ok tesekkiir
ederim.

Metodoloji ve model konusunda katkilarin1 esirgemeyen degerli hocam Prof.
Dr. Gokhan OZER’e ve Prof. Dr. Nihat KUCUKSAVAS’a; analizlerimle ilgili
sorularim yanitsiz birakmayan degerli hocam Dog. Dr. Hiiseyin INCE ve Dog. Dr.
Hakan KITAPCI’ya, cok degerli yardimlar1 i¢in Yasar Universitesi IIBF’den Dog.
Dr. Cagr1 BULUT a ve GYTE Isletme Fakiiltesinden degerli arkadasim Ar. Gér. Inci
DURSUN’a; tez calisma siiresince karsilastigim problemlerimde beni yalniz
birakmayan Yalova Universitesi IIBF’den Yrd. Dog. Dr. Veli Denizhan KALKAN
ve Yrd. Dog. Dr. Ayse TANSEL CETIN’e; maddi ve manevi destekleri i¢in Arel
Universitesinden Ogretim Goérevlisi Erdal SEN’e; samimi destek ve anlayislar1 igin
cok degerli arkadaslarim Arastirma Gorevlileri Mehmet Sahin GOK, Sema
TURKKANTOS ve Alev KOCAK ALAN’a tek tek tesekkiir ederim.

Ayrica, arastirmanin kapsaminin belirlenmesinde degerli katkilarindan dolay1
Teknik Aliminyum Sanayi A.S. Yonetim Kurulu Baskani ve Tiirkiye Ihracatgilar
Meclisi iiyesi saym Sabri BASER e, Tiirkiye Ihracat¢ilar Meclisi eski Baskan Vekili
saym Adnan Ersoy ULUBAS’a, GOSB Yo6netim Kurulu Bagkan Vekili sayin Turhan
ONALAN’a ve arastirmamin uygulamas1 kapsaminda yiiriitiilen anket ¢alismasina
degerli zamanlarindan ayirarak katilan ihracat firmalar1 ¢calisanlarina da tesekkiirii bir
borg¢ biliyorum.

Son olarak, bu ¢alismanin ortaya ¢ikmasi i¢in degerli vakitlerimizden ¢aldigim
en iyi arkadagim ve biricik esim Firathan AYDEMIR’e calisma siiresince sonsuz
sabir gosterdigi, destegini hi¢cbir zaman esirgemedigi ve siirecin kaginilmazi olan
ruhsal ‘gel git’ lerime tahammiil ettigi icin ne kadar tesekkiir etsem azdir.
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1. GIRIS

1980-1990’11 yillar, diinyanin bir¢ok iilkesinde ihracatin tesvik edilmesi ve
ozendirilmesi ¢alismalarmin yogunluk kazandigi dénem olmustur. Ulkeler, diinya
ticaretindeki paylarini artirmak i¢in birbirleriyle rekabet yarisina girmis ve ihracat bu
anlamda 6nemli bir rekabet stratejisi haline gelmistir.

fhracatin bu denli 6nem kazanmasmin temelinde, firmalar ve iilkeler
acisindan tasidigi Onemin kavranmaya baslamis olmasi yatmaktadir. Thracat,
firmalara Ol¢ek ekonomisi, pazar1 ¢esitlendirme, Ogrenme, rekabet etme ve
uzmanlasma giicii kazandirirken, iilkeler i¢in zorunlu ithalatlarmin, kalkimalarinin,
sanayilesmelerinin ve istihdam yaratma amagclarmnin bir geregi olarak ve de dis ticaret
aciklarini kapatmada onemli bir ara¢ haline gelmistir.

Gerek firmalar gerekse iilkeler acisindan bu kadar dnemli olmasma ragmen,
ithracat, bir yurtici satis isleminden daha fazla risk barmdirmaktadiwr. Alici riski,
tasima riski, doviz kuru riski, ticari risk ve politika riski, bir dig ticaret isleminde
goriilebilecek risklerdendir. Ayrica, ihracat islemlerinde firmalarin yasadiklari en
biliyiik sikintilardan biri ihracatin finansmani sorunudur. Dis ticaret isleminin
barindirdig1 ¢ekince ve belirsizlikler, finansman sorunlariyla beraber bu riskleri
firmalar admna {istlerine alacak ve ihracatin 6zendirilmesine finansal destekte
bulunmak suretiyle katkida bulunacak aract kurumlarin olusmasi ihtiyacini
dogurmustur.

Bu ihtiya¢ kapsaminda, ihracat¢ilara kredi ve/ veya sigorta, garanti hizmetleri
saglayan ve ihracat islemlerinin barindirdigi riskleri ihracat¢inin yerine alan ve
devletce desteklenen ihracat kredi kuruluslar1 gibi olusumlar meydana gelmistir.

Bu amagla, Tiirkiye’deki ihracat1 artirmak ve ihracatcilara rekabet gilicli
kazandirmak i¢in kredi, ihracat finansman garantisi ve ticari, politik risklere karsi
sigorta destegi saglayacak bir kurumun olusturulmasi amaciyla 21 Agustos 1987
tarihli 87/11914 sayili Bakanlar Kurulu Karar1 ile Devlet Yatirim Bankasi, Tiirk
Eximbank A.S.’ye doniistliriilmiistiir.

Tirk Eximbank, Tirkiye’de ihracatin kurumsallasmis tek asli tegvik
kurulusudur. Ihracatgilari, ihracata ydnelik {iretim yapan imalatgilar1 ve yurt disinda
faaliyet gosteren miiteahhit ve girisimcileri kisa, orta ve uzun vadeli krediler, sigorta
ve garanti programlariyla desteklemektedir.

Diger yandan, Tirk Eximbank A.S., sermayesi % 100 Devlete ait olan ve
miisterileri ihracatg1 firmalara kredi, sigorta ve garanti hizmetleri sunan bir ‘hizmet
kurulusu’dur.  Tirk Eximbank’in finansal iirlinlerine yonelik pek ¢ok calisma
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yapilmis olmakla birlikte bugiine degin hizmet kalitesini dlgmeyi konu alan bir
calismaya rastlanmamistir. Aslinda, hemen hemen her hizmet tiirii i¢in ¢ok fazla
hizmet kalitesi ¢aligmasi bulunmasma ragmen, ihracat kredi kuruluslarinin hizmet
kalitesinin dlglilmesine yonelik yabanci bir ¢alismaya da rastlanmamustir.

Buradan yola c¢ikarak, bu c¢aligmanin amaci, Tiirkiye’de dis ticaretin
finansmaninda 6nemli bir misyon tasiyan Tirk Eximbank’in ihracat¢i firmalar
tarafindan algilandig1 bigimiyle hizmet kalitesini 6l¢gmek ve ihracatgir firmalarin
hizmete yonelik beklentileriyle algilamalar1 arasinda fark olup olmadigina bakmaktir.
Ihracatg1 firmalarin algilar ile beklentileri arasinda fark bulunmasi durumunda, bu
farkin firmalarm faaliyette bulundugu sektor, ¢alisan sayisi, aragtirmaya firma adina
katilan firma g¢alisaninin firmadaki konumu gibi 6zelliklere ve Tiirk Eximbank’in
sundugu kredi/sigorta/garanti programlarina yonelik degerlendirmelerine gore
degisip degismedigini ortaya ¢ikarmak bu arastirmanin bir diger dnemli amacidir.

Calisma bes boliimden olusmaktadir. Giris bolimiinii izleyen ikinci boliimde;
hizmetin tanim1, 6nemi, 6zellikleri, hizmet kalitesinin tanim1 ve boyutlar1 anlatilmus,
hizmet kalitesinin Olgiilmesine iliskin Gronroos, SERVQUAL ve SERVPERF
modelleri incelenmistir. Bu g¢alisma, SERVQUAL modeline dayandirildigindan,
bahsedilen modele yonelik detayli bilgilere ve Onemli elestirilere deginilmistir.
Hizmet Kalitesi tizerine yapilan bankacilik/finans, saglik, tasimacilik/seyahat, eglence
ve diger hizmet sektorlerinde yapilan ¢alismalar 6zetlenmistir.

Uciincii boliimde bir ihracat kredi kurulusu olarak Tiirk Eximbank ve hizmet
kalitesine odaklanilmis,  bu kapsamda kredi kuruluslarina, bu kuruluslarin
fonksiyonlarina, tistlendigi risklere ve uymak zorunda oldugu prensiplere, diinyadaki
belli bagl ihracat kredi kuruluslarina yer verilmistir. Ayrica Tiirk Eximbank’in
kurulusu ve amaglarindan, sundugu kredi, sigorta ve garanti programlarindan genel
hatlariyla bahsedilmis ve Tiirk Eximbank {izerine yapilan ¢alismalara deginilmistir.

Doérdiincii boliimde, Tiirk Eximbank’m hizmet kalitesine iliskin arastirma
metodolojisi yer almaktadir. Bu kapsamda, arastirmanin konusu, amaci, veri edinme
yontemi, 6rneklem cercevesi ve drneklem hacmi, aragtirmanin modeli ve hipotezleri
anlatilmigtir. Arastirma analizleri kapsaminda, 6ncelikle 6rnekleme ait demografik
bilgiler sunulmus, sirasiyla 6lgme gecerliligi ve gilivenirligi, fark analizleri ve
farklarin anlamliligmin tesleri yapilmis ve anketin {giincii boliimiine ait
degiskenlerin frekans dagilimi ve bu degiskenler arasindaki iliskilere yonelik
korelasyon testlerine yer verilmistir. Ayrica analizlerin bulgular1 sunulmustur.

Son olarak, ¢aligmanin besinci boliimiinde, sirasiyla arastirma bulgulari
degerlendirilmis, yoneticilere yonelik Onerilerde bulunulmus ve bu arastirmanin
kisitlar1 anlatilarak arastirmacilar i¢in yeni agilimlar getirilmistir.
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2. HIZMET VE HIiZMET KALITESI
2.1. Hizmetin Tanim, Ozellikleri ve Onemi

Literatiirde, hizmetin bircok tanimina rastlanmakla beraber burada literatiirde
cogunlukla atif yapilan tanimlara dikkat ¢ekilecektir.

Skinner (1990) hizmeti insan ve ara¢ gayreti ile yaratilan, miisterilerine
dogrudan fayda saglayan ve buna karsilik fiziksel varligi bulunmayan ugraslar olarak
tanimlamistir. Kuriloff ve digerlerine (1993) gore hizmet, tiiketicilerin ihtiyaglarini
tatmin etmek amaciyla meydana getirilen ve maddi niteligi bulunmayan bir iirtindir.
Zeithaml ve digerlerine (1996) gore ise hizmet, hareketler, siirecler ve
performanslardir. Rust ve digerleri (1996), hizmeti bir gruptan diger tarafa sunulan
ve bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmamis faaliyet ya da faydalar olarak
tanimlamaktadir. Kotler (1997), hizmeti bir tarafin diger tarafa sundugu, esasen
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir faaliyet ya da
fayda olarak tanimlamaktadir. Hizmetin, bagka birisi adina is icra etmek seklinde bir
tanim1 da yapilmistir (Goetsch ve Davis, 1998). Sahbaz’a (1999) gore ise, iiretim ve
tikketimleri es zamanli olan, fiziksel bir {irlin ya da yap1 olmayan tiim ekonomik
faaliyetlerdir.

Cesitli tanimlarindan ¢ok hizmetin elle tutulan, gozle goriilen, kolaylikla
Olciiliip, sayilabilen ve somut ozellikler tasiyan ‘iliriin’den farkli kilan 6zellikleri
bulunmaktadir. Bu 6zellikleriyle beraber hizmet kavrami, daha kolay anlasilir hale
gelmektedir.

Murdick ve digerleri (1990) hizmetin kendine has ozelliklerini asagidaki gibi
siralamislardir:

e Hizmetler soyut olup, satin alanlar i¢in fayda saglamaktadir.
e Hizmetin sunulma (yani iiretim) siirecine miisteriler de katilmaktadir.
e Hizmetler standart olmayan, degisken nitelikte fayda saglarlar.

e Hizmetin sunulmasi siirecinde, hizmetin iiretici ile tiiketicisi arasinda yogun
bir iletisim vardir.

e Hizmetler depolanamaz, iiretildikleri anda tiiketilirler.
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e Hizmetler iireticiden {reticiye, tiiketiciden tiiketiciye farklilastigindan
fiyatlamalar1 da farklilik gdsterir ve detaylidir.

e Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi subjektiflik tasir.

e Hizmetin liretimi emek yogundur.

e Hizmetler, irinler gibi patent vasitasiyla korunamaz.

e Kalite kontrolii, temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirhdir.

e Hizmetler i¢in {iriinlerde oldugu gibi kitle iiretimi yapilamaz.

Parasuraman ve digerlerine gore (1985), hizmetin 3 temel 0&zelligi
bulunmaktadir. Bunlar, soyutluk, heterojenlik ve ayrilmazlik 6zellikleridir.

Hizmetin  soyutluk ozelligi onun sayillamayacagini, Olglilemeyecegini,
kalitesinin sunulmasindan Once test edilemeyecegini ifade etmektedir. Hizmet,
nesnelerden ziyade performanslar anlamina gelmektedir. Zeithaml’a gore (1981),
hizmetin soyut olmasi, bir firmanin miisterilere sundugu hizmetin kalitesinin
Olciilmesini zorlastirmaktadir. Hizmetin soyut olmasi nedeniyle kalitesinin 6l¢iilmesi
de oldukca zordur.

Hizmetin heterojenlik ozelligi vardir. Sunulan hizmet, iireticiden reticiye,
tiiketiciden tiiketiciye ve hatta glinden giine bile farklilagmaktadir.

Hizmetin ayrilmaziik ézelligi bulunmaktadir. Buna gore, hizmette {iretim ve
tiketim ayni anda ger¢eklesmektedir. Dolayistyla hizmetin depolanmasi, sonra
sunulmak tiizere saklanmasi miimkiin degildir. Hizmetin {iretiminde, miisteri siirece
miidahale edebilmektedir. Bu 6zellikle, bir doktorun hastasini muayene etmesi ve bir
kuaforiin miisterisinin sa¢ini kesmesinde daha ¢ok goze ¢arpmaktadir.

Kimilerine gore ise, hizmete 6zgii 6zellikler, soyutluk, liretimle tiiketimin i¢ ice
geemis olmasi, degiskenlik, heterojenlik ve dayaniksizlik olarak siralanmaktadir
(Bergman ve Klefsjo, 1994; Ghobadian ve digerleri, 1994).

Yukarida cesitli tanimlar1 yapilan hizmet kavrami ve hizmetle ilgili ¢aligmalar
1980’li yillarda biiyiilk 6nem kazanmustir. Ciinkii hizmet sektdorii hem 6demeler
dengesinin 6nemli bir kalemini olusturmakta hem de hizmet sunan kuruluslar sadece
bireysel ihtiyaglar1 kargilamakla kalmayip, ayn1 zamanda ulasim, finansal hizmetler
ve iletisim hizmetleri sunmak suretiyle endiistriyel ihtiyaglar1 da karsilamaktadirlar.
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Diger yandan, iilkelerin ekonomilerinde, 6zellikle OECD iilkelerinde, hizmet
sektorli her gecen giin daha da 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu iilkelerde, hizmetlerin
gayrisafi yurtici hasila, istihdam, uluslararasi ticaret ve teknolojik gelisme
bakimindan sagladigi katkilar artmaktadir. Ozellikle, 1985-1997 aras1 donemde
gerceklesen biiyiimenin dnemli bir kism1 hizmetlerden kaynaklanmig ve hizmetlerin
gayrisafi yurt i¢i hasila i¢indeki payi artarken, imalat sanayinin pay1 gerilemistir. Bu
paym artmasi, Uretim ve tiketim ile ilgili iki degisimden kaynaklanmaktadir.
Tiiketimle ilgili degisim, tiiketici tercihlerinde hizmetler lehine meydana gelen
degismelerdir. Tiiketiciler, stresli ¢alisma yasaminin bir sonucu olarak, rahatlik,
kiiltiirel ve cevre odakl tiikketime yonelmekte ve bu durum yeni hizmet sektorlerinin
ortaya ¢ikmasina, hizmet taleplerinin artmasina yol a¢cmaktadir. Bu da, hizmet
sektoriiniin giderek daha da cesitlenmesine ve 6nem kazanmasina neden olmaktadir.
Uretim ile ilgili yonii ise, firmalarda teknolojik yenilik, daha basarili bir
organizasyon ve yonetim ihtiyaclar1 dogrultusunda teknik, egitim ve damigmanlik
gibi konularda hizmet taleplerinin artmasindan kaynaklanmaktadir (lyidogan
(2001)’den aktaran Okumus ve Asil, 2007).

Hizmet sektorii lehine yagsanan bu gelismeler ve artan hizmet taleplerinin dogal
sonucu olarak da hizmet sunan firmalar agisindan kaliteli hizmet sunma 6nemli bir
rekabet araci haline gelmistir. Bir bagka deyisle, hizmet sektoriinde yasanan rekabet,
bu hizmetleri sunan firmalarin kaliteli hizmet i¢in rekabet etmesini gerektirmistir.

2.2. Hizmet Kalitesinin Tanimi ve Boyutlari

Genel anlamda kaliteyi tanimlama ¢abalari, ilk olarak iriin sektoriinden
gelmistir. Japon felsefesine gore, kalite; bir seyi ilk defasinda dogru olarak yapmak
anlaminda, sifir hata olarak tanimlanmistir (Parasuraman vd., 1985). Crosby (1979),
kaliteyi gerekliliklere uygunluk olarak tanimlamustir. Garvin’e (1983) gore ise
kalite, bir tirlintin tretildigi fabrikadan ayrilmadan once yasanan dahili hatalar ile

irliniin satisindan sonra kullanimda yasanan harici hatalarin meydana gelme
sikligidir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti siklikla birbiri yerine kullanilan
kavramlardir (Filiz, 2010). Oliver’a gore (1981), miisteri memnuniyeti miisterinin
deneyimini miiteakiben ortaya ¢ikan duygusal tepkidir. Parasuraman ve digerlerine
gore (1988) algilanan hizmet kalitesi hizmetin iistlinliigline yonelik genel bir tutum
veya yargi iken, tatmin belli bir faaliyete yonelik, daha dar bir kavramdir.

Dikkat edilirse, yukaridaki kalite tanimlar1 triinlere yoneliktir ve bu tanimlar
hizmet kalitesini a¢iklamaya yetmemektedir (Parasuraman vd., 1985). Ciinkii daha
once de belirtildigi gibi Parasuraman ve digerlerine (1985) gore hizmetin soyutluk,
heterojenlik ve ayrilmazlik Ozellikleri nedeniyle hizmet kalitesinin Olgiilmesi
zorlagmaktadir. Literatiirde, arastirmacilarin halen uzlasi saglayamadigi 6nemli
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tartigmalarindan biri hizmetin nasil 6l¢giilecegi olmustur. Bu bakimdan literatiirde
hizmet kalitesini 6lgmek icin farkli goriisler ortaya atilmustir.

Hizmet kalitesini 6lgmenin somut bir iirline gore tasidigi zorluk, hizmetin
kalitesini 6l¢cmek i¢in hangi unsurlara ya da boyutlara bakilmasi gerektigi ihtiyacini
dogurmustur. Buna gore, hizmet kalitesi, boyutlariyla beraber somut olarak
oOlctilebilir hale gelmektedir.

Gronroos (1984) calismasinda hizmet kalitesinin iki 6nemli degiskene bagh
oldugunu belirtmistir. Bunlardan ilki hizmetin somut c¢iktis1 olarak kabul edilen
teknik kalite, ikincisi ise hizmetin sunulma big¢imiyle ilgili olan islevsel kalitedir.

Juran’a (1986) gore hizmet kalitesi boyutlar1 i¢sel kalite (internal quality),
donanim kalitesi (hardware quality), soyut varlik kalitesi (software quality), hizli
olma (time promptness), psikolojik kalite (psychological quality) olmak {izere bes
tanedir. I¢ kalite miisteri tarafindan gozle goriilemeyen, 6rnegin otomobil servisine
gotiiriilen otomobilin bakiminin gercekte ne kadar iyi yapildig1 yoniine iliskin kalite
boyutudur. Donanim kalitesi bir firma ya da kurulusun binasinin, teknik
donaniminin, ofislerin dekorasyonunun diger ifade ile fiziksel varliklarinin ne kadar
iyi olduguna iliskindir. Soyut varlik kalitesi, drnegin bir seyahat acentasma ait
brostirde yapilan bilgilendirmenin ne kadar yeterli oldugu seklinde diisiiniilmektedir.
Hizli olma, hizmetin sunulmasinda zamanlamaya ve siiratlilige ne kadar dikkat
edildigiyle ilgilidir. Psikolojik kalite ise hizmet veren kisilerin miisteriye olan tutum
ve tavirlarma iliskindir.

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978), hizmet kalitesinin boyutlarini personel
diizeyi, tesisler ve materyal diizeyi olmak iizere {i¢ boyutta tanimlamistir.

Parasuraman ve digerlerine gore (1985), hizmet kalitesinin boyutlari; fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, cevap verme, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim,
itibar, giivenlik, miisteriyi anlamak olarak 10 degisken seklinde belirlenmistir. Bu
boyutlar, bankacilik, kredi kartlari, komisyonculuk ve tamir ve bakim hizmetleri
olmak tizere 4 farkli hizmet tiiriinden, her birinden 3 adet se¢ilmek iizere toplam 12
grup tartismasi sonucunda ortaya ¢ikmustir. Fiziksel ozellikler (tangibility), hizmet
veren firmanin ya da kurulusun fiziksel ortaminin goriiniisiinii, teknik donanimini,
calisan personelin dig goriiniimiinii ve basili dokiimanlarin1 kapsamaktadir.
Giivenilirlik (reliability), hizmet sunan kurulusun ya da firmanin, taahhiit edilen
hizmeti dogru ve giivenilir bir bigimde sunabilme yetenegidir. Performansta yani
taahhiit edilen hizmetin sunulmasindaki tutarhilik anlamma gelmektedir. Cevap
verme (responsiveness), miisterilerin isteklerine cevap verebilme ve hizli hizmet
sunmay1 temsil etmektedir. Bir baska deyisle, hizmet personelinin, hizmeti saglama
konusunda hazir ve istekli olmasi, miisterilerin taleplerine aninda cevap verebilmesi
ve hizmetin zamaninda saglanmasi yetenegini ifade etmektedir. Yeterlilik



19

(competence), hizmeti sunmak i¢in sahip olunmasi gereken bilgi ve yetenekleri ifade
etmektedir. Hizmet sunan personelin bilgi ve yetenekleri, hizmet firmasinin arastirma
becerileri bu boyuta Ornek verilebilir. Ulasilabilirlik (access), yaklasilabirlik ve
iletisim kolayligmni ifade etmektedir. Bir baska deyisle, hizmet kalitesinin bu
boyutuyla hizmete telefonla ulagma kolayligi, hizmet almay1 bekleme siiresinin
azlig1, miisteriler i¢in uygun ¢aligma saatlerinin belirlenmesi, hizmet sunulan yerin
cografi olarak uygun yerde olmasi kastedilmektedir. Nezaket (courtesy), hizmet
sunan personelin kibar, saygili, anlayish, temiz ve giizel giyimli olmasidir. fletisim
(communication), hizmet sunan personelin miisteriye hizmetin kendisi, ne kadara
mal olacagi, 6zellikleri, faydalar1 gibi hususlar1 ve miisteri bir problem yasadiginda
neler yapmasi gerektigini miisterinin rahatlikla anlayabilecegi, uygun ve giizel bir
dille anlatabilme yetenegini ifade etmektedir. Jtibar (credibility), hizmet sunan
kurulusun adi, firma imaji, c¢alisanlarin Ozellikleri ve miisteriyle iligkilerindeki
tutumlar1 konusunda miisterilerin duydugu giliven duygusunu temsil etmektedir.
Giivenlik (security), miisterinin tehlike, risk ve kusku gibi unsurlardan uzak olmasini
ifade etmektedir. Ornegin, miisterinin fiziksel giivenligi, finansal ve kisisel
bilgilerinin gizli tutulmas1 gibi Ozellikleri igcermektedir. Muiisteriyi anlamak
(understanding/knowing customer) boyutu ile de miisterinin belli ihtiyaglarmnin
bilinmesi, miisteriye 6zel ilgi gdsterilmesi ve diizenli miisterilerin bilinmesi ifade
edilmektedir.

Ad1 gegen yazarlar, 1988 yilinda bu 10 boyutu faktor analizine tabi tutmuslar
ve sonugta bazi boyutlar arasinda ¢ok giiclii iliskiler bulundugunu gorerek, boyut
sayisint 5’e indirmislerdir. Buna gore, iletisim, itibar, giivenlik, yeterlilik, nezaket,
miisteriyi anlamak ve ulasilabilirlik boyutlar1 giiven (assurance) ve empati (empathy)
ad1 verilen iki boyutta toplanmistir. Yani, 1988 yilindaki ¢alismanin sonucuna gore
hizmet kalitesinin boyutlar1; fiziksel ozellikler (tangibles), giivenilirlik (reliability),
cevap verme (responsiveness), gliven (assurance) ve empati (empathy) olmak iizere
5’e indirgenmistir. Parasuraman ve digerlerine gore, bu 5 boyut, hizmet kalitesinin
iskeletini  olusturmakta ve gerektiginde diger hizmet organizasyonlarina
uygulanabilmektedir.

Farmer  (1987) calismasinda hizmet kalitesinin boyutlarint 3 olarak
belirlemistir. Bu boyutlar agagida kisaca aciklanmaistir:

1) Fiziksel Olanaklar, Islemler ve Siirecler: Hizmet Kalitesinin bu boyutuyla,
hizmet kurulusunun yeri, yerlesimi, hizmet giivenilirligi, islem akisi, kapasite
dengesi, akis kontrolii, siire¢ esnekligi, olaylarin kronik siralamasi, hizmetin
hiz1 ve her tiirlii iletisim kastedilmektedir.

2) Insanlarin Davramsg: ve Igtenligi: Bu boyut, olaylarm kronolojik siralamasi,
hiz, sozIli-sozlii olmayan iletisim, yakimlik, sicakkanllik, incelik, tutum, ses
tonu, kiyafet, zerafet, naziklik, dikkatlilik, sikayetleri ele alis bigimi ve
sorunlar1 ¢6zme kavramlariyla ilgilidir.
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3) Mesleki Yargi: Bulgu, tavsiye, rehberlik, yenilik, diirtistliik, gizlilik, esneklik,
takdir, bilgi ve yetenek kavramlarini igermektedir.

Farmer’a gore, bu ii¢c boyutun dengelenmis karmasi, kaliteli bir hizmet
sunmanin bileskesidir. Dengeli bir karmanin nelerden olusacagini tiiketicinin hizmet
stirecindeki etkilesimi, iligki ve emek yogunlugu belirlemektedir.

Gronross’a gore (1990) ise hizmet kalitesinin teknik kalite ve islevsel kalite
olmak tizere iki boyutu bulunmaktadir. Teknik kalite boyutu ile hizmetin en somut
hali ya da ¢iktis1 anlagilmasi gerekirken, islevsel kalite boyutu tamamen hizmetin
sunulma bigimiyle ilgilidir.

Schvaneveldt ve digerlerine (1991) gore, hizmet kalitesinin boyutlar1 fiziksel
ve psikolojik olmak iizere 2 tanedir. Hizmet kalitesinin fiziksel boyutu, hizmetin
fiziksel durumunu ve fonksiyonunu i¢ermektedir. Psikolojik yonii ise, miisterinin o
hizmete doniik kisisel yargisini ve memnuniyetini igermektedir. Hizmet kalitesinin
fiziksel boyutunun degerlendirilmesinde, geleneksel kalite kontrol ydntemleri
uygulanabilir. Psikolojik boyutunun Olgiilmesi ise, hizmetten fayda saglayan
miisterinin memnuniyet derecesi ile belirlenmektedir.

Lehtinen ve Lehtinen (1991) ise makalelerinde bes hizmet kalitesi boyutu
onermiglerdir. Bunlar; fiziksel kalite (physical quality), interaktif kalite (interactive
quality), siire¢ kalitesi (process quality), ¢ikt1 kalitesi (output quality) ve kurumsal
kalitedir (corporate quality). Fiziksel kalite hizmetin fiziksel ya da somut
bilesenlerini, interaktif kalite hizmetin sunumu sirasinda hizmeti veren ile hizmeti
alan arasindaki etkilesimi ifade etmektedir. Sire¢ kalitesi miisterinin hizmetin
stirecine iliskin nitelik degerlendirmesi iken, c¢ikti kalitesi miisterinin hizmet
stirecinin ¢iktisina iligkin goriisiinii icermektedir. Kurumsal kalite ise hizmet veren
ile miisteri arasindaki iligkinin ge¢misi veya hizmet veren firma ya da kurulusun
miisterilerce algilanan goriiniisii ya da imajidur.

2.3. Hizmet Kalitesinin Olciilmesine Iliskin Modeller
2.3.1. Gronroos Modeli

Hizmet kalitesinin Olclilmesine iliskin ilk model Gronroos’un (1984)
calismasinda 6nerdigi modeldir. Grénroos’un modelinde, hizmet kalitesinin teknik,
islevsel ve imaj olmak tizere 3 boyutta dlgiilmesi gerektigi belirtilmistir.

Hizmet kalitesinin teknik yonii, tiiketicinin hizmet siireci ile etkilesimi
sonucunda ne aldigiyla ilgilenmektedir. Diger yandan, miisteri sadece sunulan
hizmetten ne aldigiyla degil siirecin kendisiyle (islevsel yoniiyle) de ilgilenmektedir.
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Bir bagka deyimle, islevsel kalite miisterinin hizmeti nasil aldigiyla ilgilenmekte ve
hizmetin kalitesini etkilemektedir. Hizmet kalitesinin teknik boyutu objektif olarak
Olciilebilirken, islevsel boyutunun oOl¢iimii subjektiflik igermektedir.Bir ii¢ilincii
boyut, miisterilerin hizmet kurulusunu bir Orgiit olarak nasil algiladiklariyla yani
imajiyla ilgilidir. Teknik ve islevsel boyutlar1 organizasyon imaji boyutunu énemli
Olciide etkilemektedir. Hatta imaj boyutunu teknik ve islevsel kalite olusturmakta
ama bunun yani sira agizdan agza pazarlama, reklam, fiyat ve halkla iligkiler gibi
geleneksel pazarlama eylemleri de hizmet kurulusunun imajimni etkilemektedir.

Yukarida sayilan pazarlama faaliyetleri, miisterilerin hizmet kurulusuna doniik
beklentilerini de etkilemektedir. Bu faaliyetler sonucunda, miisterilerin zihninde
olusan organizasyon imaji1 iyiyse, miisterilerin o organizasyondan beklentileri de
yiiksek olacaktir.

Diger yandan, hizmetin teknik ve islevsel boyutlar1 hizmetin imaj boyutunu, bu
da algilanan hizmet kalitesini etkilemektedir. Bir diger deyisle, miisteri hizmetten
yararlanma deneyimi sonucunda, hizmetten neyi, nasil aldigima doniik
degerlendirmesi algilanan hizmet kalitesini belirleyecektir.

Imaj boyutu, hizmet kalitesinin belirlenmesinde ayn1 zamanda dengeleyici bir
role sahiptir. Miisterilerin zihnindeki organizasyon imaj1 pozitifse, kiiciik problemler
onemsenmeyebilir. Diger yandan, imaj negatifse herhangi bir problem oldugundan
biiytik algilanacaktir.

Belirtmek gerekirse, islevsel kalite teknik kaliteden daha 6nemlidir. Yani, bir
miisteri bir hizmetten ne aldigindan daha ¢ok nasil aldigiyla ilgilenmektedir. Teknik
kalite ¢alisanlarin teknik yetenekleri, hizmeti sunmada uygun ara¢ ve sistemlerin
kullanim1 ve hizmet kurulusunun sahip oldugu know-how ile ilgilidir; ama kurulusun
islevsel kalitesinin yiiksek olmasi miisterileri tatmin etmeye yetecektir. Bu bakimdan
islevsel kalitede, hizmeti sunan ve miisteriyle dogrudan iletisime giren personel ¢ok
onemli bir role sahiptir. Sekil 2.1, Gronroos’un 3 boyutlu hizmet modelini
gostermekte ve yukarida anlatilanlar1 6zetlemektedir.

ALGILANAN
KALITE

Beklenen
Hizmet

Algilanan
Hizmet

Fonksiyonel
Kalite

(Nasil?)

Teknik
Kalite (Ne?)
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Sekil 2.1. Gronroos Modeli (1984)

2.3.2. SERVQUAL (PZB) Modeli

Boyutlartyla beraber hizmet kalitesinin Olgiilebilecegine iliskin en Onemli
model, Parasuraman ve digerlerinin 1988 yilinda gelistirdikleri ‘Kavramsal Hizmet
Kalitesi Modeli’dir. Literatiirde, modeli gelistiren yazarlara itafen ‘PZB Modeli’
olarak da anilmaktadwr. Bu modele uygun olarak, hizmet kalitesinin belirleyicisi
olarak gordiikleri 5 boyutu iceren ve 22 degiskenden olusan bir 6lgek gelistirmisler
ve bu dlcege ‘SERVQUAL’ adini1 vermislerdir. Hizmet kalitesi boyutlari, fiziksel
ozellikler, glivenilirlik, cevap verme, giiven, empati olmak {izere 5 tanedir.

Fiziksel 6zellikler (tangibility), hizmet veren firmanin ya da kurulusun fiziksel
ortaminin goriiniisiinii, teknik donanimini, calisan personelin dis goriinimiinii ve
basili dokiimanlarmi kapsamaktadir. Hizmetin, sunulmasinda kullanilan kaynaklar1
ve hizmet sunulan yerin goriiniisiinii igerir.

Giivenilirlik (reliability), hizmet sunan kurulusun ya da firmanm, taahhiit
edilen hizmeti dogru ve giivenilir bir bigimde sunabilme yetenegidir. Performansta
yani taahiit edilen hizmetin sunulmasindaki tutarlilik anlammda gelmektedir.

Cevap verme (responsiveness), miisterilerin isteklerine cevap verebilme ve
hizli hizmet sunmay1 temsil etmektedir. Bir baska deyisle, hizmet personelinin,
hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olmasi, miisterilerin taleplerine aninda
cevap verebilmesi ve hizmetin zamaninda saglanmasi yetenegini ifade etmektedir.

Giiven (assurance) boyutu, hizmet personelinin bilgili ve nezaketli olmasi ve
miisterilerine giiven ve emniyet verebilme yetenegini temsil etmektedir. Daha agik
bir ifadeyle, miisteri ile iliskide bulunan personelin kibar ve saygili, temiz ve diizenli
bir goriinlime sahip olmasi ve en 6nemlisi miisteriye her konuda giiven vermesi
anlamina gelmektedir.

Son olarak, empati (empathy) boyutu, hizmet kurulusu veya firmasinmn, kendini
miisterinin yerine koyabilmesi ve miisterilerine 6zel ilgi gosterebilmesi yetenegini
ifade etmektedir. Bir bagka deyisle, miisterinin ihtiyaclarin1 anlamak icin caba
gbstermeyi, miisterinin spesifik ihtiyaglarin1 6grenmeyi, miisteriye bireysel ilgi
gostermeyi ve diizenli miisterileri tanimay1 temsil etmektedir.

Yukarida tanimlari yapilan hizmet kalitesinin 5 boyutu, beklenen ya da
algilanan hizmeti olusturmaktadir ve algilanan hizmet kalitesi, algilanan hizmet ile
beklenen hizmet arasindaki farkin bulunmasiyla ortaya ¢ikmaktadir.
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Sekil 2.2, Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen Kavramsal Hizmet Kalitesi

Modelini gostermekte ve anlatilanlar1 6zetlemektedir:

Fiziksel Ozellikler
Giivenilirlik
Cevap Verme
Giiven

Empati

A 4

Beklenen
Hizmet

\ 4

Algilanan
Hizmet

Sekil 2.2. Kavramsal Hizmet Kalitesi (PZB) Modeli

A\ 4

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli’ne gore, sozkonusu ¢alismada asagidaki

sonuglara varmiglardir:

e Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi, hizmete ulasmadan Onceki
beklentileri ile hizmeti kullanmalarina iliskin deneyimlerini karsilastirmalar1
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Eger beklentiler karsilanmigsa, hizmet kalitesi

tatmin edicidir.

e Hizmetin miisteriye ulastirilmasi kadar, nasil ulastirildigi da 6nemlidir.

e Miisteri ve hizmet sunan personel arasindaki etkilesim ve kurulusun
problemleri etkin bir sekilde ¢ozmesi, hizmet kalitesinin algilanmasinda

Onem tasimaktadir.

Yani, miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete
ulasmadan Onceki beklentileri ile gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalari
neticesinde ortaya ¢ikmaktadir. Bir bagka deyimle, bu modele gore hizmet kalitesi,
miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik 6lgiisii olarak tanimlanmustir.

Yani,

Hizmet Kalitesi= Algilanan Kalite- Beklenen Kalite

olarak ifade edilmektedir.

Buna gore, eger miisterinin algiladigi hizmet, hizmete olan beklentilerini
karsilarsa, algilanan kalite ile beklenen kalite arasinda fark olmayacak ya da ¢ok az
bir fark olacaktir. Tam tersi olmasi durumunda, algilanan kalite ile beklenen kalite
arasinda negatif bir fark olacaktir ki, bu da hizmet kurulusunun miisterinin
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beklentilerini karsilayamadigi, diger bir deyisle kaliteli bir hizmet sunamadigi
anlamina gelmektedir.

SERVQUAL o6lgegine gore, hizmet kalitesi 6l¢limiinde, bes boyutu igeren 22
degisken, hem miisterilerin beklentisini hem de hizmet algilarini 6lgmek tiizere
tasarlanmigtir. Yani, miisterilerin algi ve beklenti ifadelerine verdikleri puanlar
arasindaki fark hesaplanmaktadir. Bu durumda, SERVQUAL skoru soyle
hesaplanacaktir:

SERVQUAL Skoru (SS) = Alg1 Skoru- Beklenti Skoru

SERVQUAL skorlar1 kullanilmasi suretiyle her bir hizmet kalitesi boyutu i¢in
ortalama SERVQUAL skoru hesaplanir. Ortalama skorlar, iki sekilde
hesaplanmaktadir.

1) Her bir miisteri i¢in bahsi gecen boyuta ait ifadelere verilen skorlar toplanir
ve boyutu olusturan ifade yani soru sayisina (degiskene) boliiniir. Boylelikle,
her bir hizmet kalitesi boyutu i¢in skorlar hesaplanmis olmaktadir.

2) Toplam hizmet Kkalitesi skorunu elde etmek igin ise her bir boyut i¢in
hesaplanan skorlar toplanip boyut sayisina boliiniir. Boylelikle, toplam skor
elde edilmis olmaktadir.

Bu asamalar hem beklentiler hem de algilar i¢cin yapilmalidir. Bunun
sonucunda, ii¢ durum meydana gelmektedir:

1) Algilanan Hizmet < Beklenen Hizmet = Diisiik Kalite,
2) Algilanan Hizmet = Beklenen Hizmet = Tatmin Edici Kalite,
3) Algilanan Hizmet > Beklenen Hizmet = Yiiksek Kalite

Diistik kalite, miisteri beklentilerinin yiiksek, buna karsin hizmet algilarinin
diisik olmasidir. Bir bagka deyisle, hizmet kurulusu, miisteri beklentilerini
karsilayamamakta yani kaliteli bir hizmet sunamamaktadir.

Tatmin edici kalite, miisteri beklentilerinin tam olarak karsilandigi manasina
gelmektedir; ama bunun stirekliligi hedeflenmeli, hatta algilarin yiikseltilmesine
calisilmalidir. Ciinkii esitlik s6z konusudur. Beklentilerin az da olsa yiikselmesi
durumunda diisiik kalite ortaya ¢ikabilir.
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Yiiksek kalite, miisteri algilarinin beklentilerin iizerinde gergeklesmesi
anlamina gelmektedir; ideal bir durumdur, ancak miisterinin her zaman daha fazlasini
bekleyecegi unutulmamalidir.

2.3.2.1. Bosluk Teorisi

Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan gelistirilen ve yukarida anlatilan
SERVQUAL o6lgegi, bosluk teorisine dayanmaktadir. Bosluk teorisi, pazarlama
literatiirtine yapilan en 6nemli katkilarindan biridir. Bu teorinin tanimladig1 5 bosluk
asagida ifade edilmektedir:

1) Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile yonetimin miisterilerin beklentilerine doniik
algilar1 arasindaki fark: ifade etmektedir.

2) Bosluk 2: Yonetimin miisteri beklentilerine yonelik algilari ile hizmet kalitesi
tanimlamalar1 arasindaki farki igermektedir.

3) Bosluk 3: Hizmet kurulusunun hizmet kalitesi tanimlamalar1 ile gercekte
sunulan hizmet arasindaki farki ifade etmektedir.

4) Bosluk 4: Gergeklestirilen hizmet ile miisterilere anlatilan hizmet arasindaki
farktir.

5) Bosluk 5: Miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki fark1 kapsamaktadir.

Bosluk 1, yukarida da tanimlandig1 gibi, miisteri beklentileri ile miisterilerinin
kendilerinden nasil bir hizmet beklediklerine doniik olarak hizmet kurulusunun
algilar1 arasinda yer almaktadir. Bu noktada, bir hizmet kurulusunun miisterilerinin
kendilerinden nasil bir hizmet beklediklerini bilmemesi veya bu konuda yanlis bir
bilgiye sahip olmalar1 bazi istenmeyen sonuglara sebep olmaktadir. Miisterilerin
beklentilerinin yanlis degerlendirilmesi kurulusun para, emek, zaman ve
sayilabilecek diger kisithh kaynaklarinin bosa harcanmasina neden olmaktadir (Altan
ve Atan, 2004). Bosluk 1°deki farkin biiyiik olmasi iki nedenden kaynaklanmaktadir:
ya hizmet kurulusu miisteri beklentilerini 6grenmeye c¢alisma konusunu hafife
almakta ve bu konuda iizerine diiseni yapmamaktadir ya da miisteri beklentilerinin
hizmet kurulusunun disarisindan bir gozlemci ile degil de, firma icerisindekilerle
belirlenmeye calisilmasidir.

Parasuraman ve digerlerine (1990) gore, Bosluk 1°deki fark 3 faktore
dayanmaktadir. Bunlardan birincisi piyasa arastirmasima olan yonelimin eksikligi,
ikincisi asagidan yukariya dogru olan iletisim kanallarinin yetersizligi ve son olarak
ticiinciisti de yonetsel kademe sayisindaki fazlaliktir.
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Bosluk 2, hizmet kurulusu yonetiminin miisterilerin hizmet beklentilerine
doniik algilart ile hizmet kalitesi tanimlamalar1 arasindaki farki icermektedir. Buna
gore, hizmet kurulusu yoneticileri miisteri beklentilerinin ne oldugunu tam olarak
anlayabilseler bile, bunlar1 sunduklar1 hizmetin standartlar1 olarak belirlemedikleri
takdirde beklenen hizmet kalitesi diizeyini saglamalar1 giic olmaktadir. Yani,
miisterilerden dogru olarak 6grenilen hizmet beklentileri, kurulus igerisinde sunulan
hizmetin standart gereklilikleri olarak tanimlanmali ve bdylece kurulus igerisinde
icsellestirilmelidir. Parasuraman ve digerlerine (1990) gore, bu bosluk, genis bir
bosluktur ve bu bosluga yol acan 4 faktor bulunmaktadir. Bunlar, hizmet kalitesini
yikseltmeye donik olarak yonetimin isteksizligi, Imkansizlik algisi, gorev
belirlemelerinin yetersizligi, hedef belirlememe olarak sayilmaktadir.

Bosluk 3, hizmet kurulusunun hizmet kalite tanimlamalar1 ile gergekte sunulan
hizmet arasindaki farki ifade etmektedir. Bu fark, ‘Hizmet Performansi Boslugu’
olarak adlandirilmaktadir. Bu performans boslugu, hizmeti sunan ¢alisanlarin hizmeti
istenilen diizeyde yerine getirememesinden ya da bu konuda istekli olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Adi gegen yazarlara gore, bu bosluga yol agan 7 faktor
bulunmaktadir ve bunlar:

e Rollerin belirsizligi,
e Rol catismasi,
e Isin gerektirdigi niteliklere sahip olmayan elemanlar,
e Uygun olmayan denetim sistemleri,
e Algilanan kontrol eksikligi,
e Takim ¢alismasinin yoksunlugu
olarak sayilmaktadir.

Bosluk 4, gercekte sunulan hizmet ile miisterilere anlatilan hizmet arasindaki
fark: icermektedir. Adi gecen yazarlar, kurulus i¢indeki yatay iletisim kanallarinin
eksikliginin ve abartma egiliminin bu bosluga yol agtigin1 sdylemektedir.

Bosluk 5, miisterilerin hizmet kurulusuna yonelik beklentileri ile hizmet
deneyimlerinin sonucunda algiladiklar1 hizmet arasindaki farki i¢ermektedir.
SERVQUAL modeli ile bu bosluk tiirii 6l¢iilmeye ¢aligilmaktadir. Bir baska deyisle,
bosluk 5 algilanan hizmet Kkalitesini yani miisterilerin hizmet kurulusundan
bekledikleri ile aldiklar1 hizmeti karsilastirmalar1 sonucunda ¢ikan farki 6lgmeye
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calismaktadir. Beklentiler, miisterilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmede
biiyiik 6neme sahiptir. Beklentiler, bir anlamda miisterilerin arzu ve istekleri olarak
nitelendirilmektedir. Bu kavram, arzu edilen hizmet olarak adlandirilmaktadir.

Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi, bosluk 5’in biiyiikliigiine ve
yoniine baghidir. Bosluk 5, diger tanimlanan bosluklarin bileskesidir. Bir bagka
ifadeyle,

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

olarak gostermek de miimkiindiir. Sekil 2.3, bosluk teorisinin hesaba katildig1 hizmet
kalitesi modelini gostermektedir.
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2.3.2.2. SERVQUAL (PZB) Modeline Yapilan Elestiriler

SERVQUAL modeli, caligmalarda ¢ok yaygin olarak kullanilmakla birlikte
birtakim elestiriler almistir. PZB Modeline ilk elestiri Carman’m (1990)
calismasinda ortaya konmustur. Carman, SERVQUAL modelinin biitiin hizmet
sektoriine genellenemeyecegini savunmustur. Bir de miisterilere, daha once bir
deneyimlerinin olup olmadigi sorulmadan beklentilerinin ve algilanan hizmet
kalitesinin ne oldugunu 6grenmenin eksikligini dile getirmistir. Yani, beklentilerin
Olgiilmesinde, miisterinin ilgili hizmet kurulusu ya da firmasiyla ne kadar
tecriibesinin oldugu da dikkate alinmalidir.

Parasuraman ve Berry, PZB Modeli’ne daha sonraki bir g¢alismalarinda
elestiri  getirmislerdir. 1991 yilinda yaptiklar1  ¢aligmalarinda  farklarin
hesaplanmasinda yol acacagi karisikliktan 6tiirii 6lgekteki 2 olumsuz ifade iceren
degiskeni 6l¢ekten ¢ikarip, yerine yeni ifadeleri koymuslar ve ikinci olarak da daha
once agirliklandirmadiklar1 hizmet kalitesini agirliklandirilmis duruma getirmislerdir.
Bir baska deyisle, hizmet kalitesi 6l¢timi,

Hizmet Kalitesi = Onem X ( Algilanan Kalite- Beklenen Kalite)
olarak degistirilmistir.

Bir diger elestiri Babakus ve Boller’e (1992) aittir. Babakus ve Boller, hizmet
kalitesinin boyutlarmnin, arastirilmak istenen her bir hizmet tiirline gore
farklilasabilecegini savunmusglardir.

PZB Modeli’ne doniik en onemli elestiri Cronin ve Taylor’dan (1992)
gelmistir. Yazarlar bu ¢alismada bosluk teorisine dayandigi, beklentileri 6l¢menin
gereksiz oldugu, modelin hizmet sektoriinde yer alan biitiin endiistrilere cevap
veremeyecegi, algilanan hizmet kalitesinin satin alma kararlarini etkilemede miisteri
memnuniyeti kadar etkili olmadigi ama miisteri memnuniyetinin bir Oncili
olabilecegi yoniinde PZB Modeline 6nemli elestiriler getirmistir.

Aslinda, Cronin ve Taylor’un ¢alismasmin temel 2 amaci bulunmaktadir.
Birincisi, hizmet Kkalitesinin Ol¢iilmesinde kullanilan SERVQUAL modeline
alternatif bir model gelistirmektir. Bir baska deyisle, Cronin ve Taylor’'un bu
calismas1 amag itibariyle zaten SERVQUAL modelini elestirmeye doniiktiir. Ikinci
amaci, servis kalitesi, miisteri tatmini ve satin alma niyetleri arasinda anlamli bir
iligki olup olmadigni test etmektir.

Cronin ve Taylor, ad1 gecen calismada SERVQUAL 6lgegini baz almislar
ancak servis kalitesini 6l¢cmede algilanan hizmet kalitesinin yani performansin daha
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onemli oldugunu savunarak sadece performanslardan olusan bir dlgek gelistirmisler
ve bu dlcege ‘SERVPERF’ adin1 vermiglerdir. SERVQUAL 6lgegindeki 22 ifadenin,
hizmet kalitesini 6lgmede oldukga giiclii olduklarint belirterek kendi dlgeklerinde de
bu ifadeleri kullanmiglardir.

Bu ¢alismanin sonucunda, SERVPERF modelinin SERVQUAL modeline gore
analize tabi tutulan 4 sektorden ikisinde daha iyi sonug verdigini ve bunu % 50 daha
az degiskenle yaptigini ortaya koymuslardir. Clinkit SERVQUAL modeli, beklentiler
icin 22 ve algilar i¢in de 22 olmak ftizere toplam 44 ifade yani degiskenle hizmet
kalitesini Olcerken, Cronin ve Taylor’un (1992) modeli bunu 22 ifade yani
degiskenle yapabilmektedir.

Ayrica, bu calismada yapilan analizlerin sonucunda, hizmet kalitesinin satin
alma kararlar1 lizerinde miisteri memnuniyeti kadar 6nemli olmadig1 ancak miisteri
memnuniyetini belirlemede 6nciil bir faktor oldugu ortaya ¢ikmistir. Yani, algilanan
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti lizerinde etkili bulunmaktadir.

Diger 6nemli bir sonug, 6l¢egi olusturan ifadelerin yani degiskenlerin 4 farkl
sektor icin farkli dagilim gosterdigidir. Bir baska deyisle, 6l¢egi olusturan ifadeler
saglik ve finans gibi yliksek oranda hizmet siirecine dahil olunan hizmet tiirleri i¢in
ayr1, bunlara kiyasla hizmet siirecine daha az dahil olunan ‘fast food’ ve kuru
temizleme gibi hizmetler i¢in ayr1 olarak tasarlanmalidir.

PZB Modelinin teorisine doniik 6nemli elestiri, Teas’in (1993) calismasindan
gelmistir. Teas’in bu ¢alismasinda getirdigi elestiri, istek veya beklentiler ile algilar
arasindaki farklilik Olcilisii bigiminde tanimmlanan hizmet kalitesinde, algilar ve
beklenti kavramlarinin tanimlanmasi ve Olclilmesine yoOnelik olmustur. Ayni
calismada, bu eksik taraflar1 gidermek iizere adi gecen yazarlar tarafindan
‘Normlandirilmig Kalite Modeli’ Onerilmistir. Bunun {iizerine, Parasuraman ve
digerleri (1994) tarafindan SERVQUAL Karma Modeli ortaya atilmis ve elestirilerin
gecersiz oldugu bu ¢aligmada ortaya konmustur.

2.3.3. SERVPERF Modeli

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesine yonelik bir diger model, Cronin ve Taylor’un
(1992)  hizmet Kalitesinin performansa dayali olglilmesi gerektigini savunan
modelidir. 22 nesne ile hizmet kalitesine doniik beklenti ve algilarin dl¢iildiigi
SERVQUAL dlcegine alternatif olarak getirilmek istenmistir. SERVQUAL’daki 22
degiskenin, hizmet kalitesini belirlemede en etkili ifadeler oldugu savunularak, ayni
ifadeleri yani degiskenleri kullanarak bir 6l¢ek gelistirmisler ve buna ‘SERVPERF
Olgegi’ admi vermislerdir.
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Cronin ve Taylor’un ¢aligmasinin temel 2 amaci vardir: Birincisi, algilanan
hizmet kalitesinin 6lciilmesine alternatif bir yontem gelistirmek, ikincisi ise, hizmet
kalitesi ile tiiketici tatmini ve satin alma niyetleri arasmnda anlamli bir iligkinin
varligini test etmektir.

SERVQUAL’a alternatif olarak gelistirdikleri SERVPERF 06l¢egi, beklentileri
dikkate almamaktadir. Sadece algilanan hizmet performansinin 6nemli oldugunu
savunmaktadir. Bu 6lgek, 22 degisken igermekle beraber s6z konusu degiskenler,
SERVQUAL’1n ifadelerini kullanmaistir.

Yapisal esitlik modelinin analiz yontemi olarak kullanildigi c¢alismanin
sonucunda SERVQUAL o6lgegine gore % 50 daha az ifade kullanan SERVPERF
Olceginin, farkli 4 hizmet grubunda daha 1yi sonuglar verdigi ortaya c¢ikmuistir.
Ayrica, bu ¢aligmanin sonucunda algilanan hizmet kalitesinin tiiketici tatminin bir
onciilii oldugu ve tiiketicilerin satin alma niyetleri lizerinde tiiketici tatmininden daha
az etkili oldugu gozlenmistir.

Ayrica, SERVQUAL’dan alinan ve SERVPERF o6l¢ceginde kullanilan
ifadelerin de tartigilmasi gerektigi, hizmet kalitesini belirleyen bu ifadelerin yani
degiskenlerin bir hizmetten digerine farklilik gdsterebilecegini dile getirmislerdir.
Ornegin, saglk sektorii ve finansal hizmetler gibi siirece fazlasiyla dahil olunan
hizmet tiirlerinde hizmet kalitesini belirleyen unsurlarin kuru temizleme ve ‘fast
food’ gibi az etkilesimde bulunulan hizmet tiirlerindeki faktorlerden farkli olmasi
gerektigi vurgulanmistir.

2.4. Hizmet Kalitesi Uzerine Yapilan Ampirik Calismalar

Yukaridaki boliimlerde hizmet kalitesi literatiirine ¢ok oOnemli katkilar
saglayan ¢aligmalara yer verilmistir. Bu boliimde ise, hizmet kalitesinin dl¢iilmesine
yonelik c¢esitli sektorlerdeki uygulamalara yer verilecektir. Bu bakimdan, yukarida
anlatilan ve hizmet kalitesi alaninda 6nemli yapitaslar1 niteliginde sayilan ¢alismalara
burada tekrar yer verilmeyecektir.

Literatiirde hizmet Kkalitesinin Olgiilmesine yoOnelik ¢ok fazla c¢alisma
bulunmaktadir. Basta bankacilik ve finans sektoriinde olmak {iizere (Sharma ve
Mehta, 2004/2005; Chen ve Chang, 2006; Hossain ve Leo, 2009; Kuo, 2010; Lee ve
Hwan, 2005; Biilbiil ve Demirer, 2008; Yilmaz vd., 2007; Cift¢i ve Aytekin,
2010;Altan ve Atan, 2004), saglik sektdriinde (Zerenler ve Ogiit, 2007; Rahman vd.,
2007; Kara vd., 2005; Choi vd., 2005; Canel ve Fletcher, 2001), tasimacilik ve
seyahat sektdriinde (Okumus ve Asil, 2007; Celik, 2009; Alniagik ve Ozbek, 2008,
Ruiqi ve Adrian, 2009; Filiz, 2010), eglence sektoriinde (Yu ve Huang, 2006; Genger
vd., 2008), telekomiinikasyon sirketleri lizerinde (Kang, 2006), Kkiitliphaneler
tizerinde (Zakaria vd., 2009), goniillii kuruluslarda (Vaughan ve Shiu, 2001), hedef
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kitlesi yaslt niifus olan hizmet kuruluslarinda (Kuilboer, 2010), oto bakim ve
kuaforliik hizmetlerinde (Fullerton ve Taylor, 2002), online hizmet veren
kuruluslarda (Yang ve Fang, 2004) ve lniversitelerde (Giirbliz ve Ergiilen, 2006)
algilanan hizmet kalitesinin ol¢lilmesine yonelik ¢calismalar yapilmustir.

Hizmet kalitesinin 6lciilmesine yonelik olarak yapilan detayli yabanci literatiir
taramasi sonucunda, ihracat¢1 firmalara hizmet sunan ve dis ticaretin finansmaninda
kurumsal bir aktdr olan eximbanklarm hizmet kalitesini 6lgmeye doniik herhangi bir
calismaya ulasilamamistir. Aymi sekilde, Tiirkiye’de de boyle bir ¢alisma mevcut
degildir.

Bu Onemli eksiklikten yola c¢ikarak, bu c¢alismada Tirkiye’de ihracatin
gelistirilmesi ve finansmanmn saglanmasmda onemli bir isleve sahip bulunan ve
miisterileri ihracat¢i firmalar olan Tiirk Eximbank’mn ihracat¢i firmalar tarafindan
algilanan hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi amaclanmistir. Dolayisiyla, bu c¢alismanin
literatiirdeki 6nemli bir boslugu kapatmaya yonelik bir ilk adim c¢alismasi olmasi
beklenmektedir.

Izleyen boliimlerde, hizmet Kkalitesi iizerine yapilan ¢alismalara onemli
detaylariyla yer verilmeye ¢alisilacaktir.

2.4.1. Bankacilik ve Finans Sektoriinde Yapilan Calismalar

Bankacilik ve finans sektorii, miisterilerine daha iyi hizmeti vermek konusunda
yogun rekabetin yasandigi hizmet sektorlerinden biridir. Bankacilik ve finans
kuruluslar1 (sigorta sirketleri de dahil olmak iizere), mevcut miisterilerin diger rakip
kuruluslarla ¢alismasini engellemek veya yeni miisteriler kazanmak i¢in birbirleriyle
yogun rekabet halindedir. Miisteriler acgisindan ise, finansal varliklar1 ve ihtiyag
duyduklar1 s6z konusu finansal islemler gizlilik ve hassasiyet icerdiginden
giivenebilecekleri ve iyi bir hizmet sunduguna inandiklar1 kuruluslarla ¢alismak
istemektedirler. Bu bakimdan, bankacilik ve finans kuruluglarinin en 6nemli stratejisi
ve en yogun kullandiklar1 rekabet araci miisterilerine kaliteli bir hizmet sunmak
olmustur.

Literatiirde, bankacilik ve finans sektoriinde hizmet Kkalitesinin Ol¢lilmesine
yonelik olarak yapilan birgok ¢aligmaya rastlanmaktadir. Sharma ve Mehta
(2004/2005) tarafindan yapilan ¢alismada SERVQUAL modeli ile, Hindistan’daki 4
biiyiik bankanin algilanan hizmet kalitesi dlciilmeye calisilmustir. Orneklem olarak,
bu dort bankanin 200 miisterisi alinmistir. Dort bankanin ikisi 6zel, ikisi kamu
bankasi olarak se¢ilmistir. Ciinkii bu ¢aligmanin bir diger amaci, 6zel bankalar ile
kamu bankalar1 arasinda hizmet kalitesi yoniinden fark olup olmadigini ortaya
koymaktir. Bu ¢alismanm sonucunda hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu en
yiksek 0Olglide kamu bankalarinda gozlenmistir. Bu sonug gostermektedir ki
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Hindistan’daki banka miisterileri kamu bankalarina daha ¢ok giivenmektedir. Hizmet
kalitesinin diger boyutlarinda da kamu bankalar1 6n plana ¢ikmaktadir. Algilanan
hizmet kalitesine bir biitliin olarak bakildiginda, bir devlet bankasinin en yliksek
skoru aldig1 goriilmektedir. Ozel bankalarin en yiiksek skoru, fiziksel 6zellikler
boyutunda goriilmektedir.

Altan ve Atan’mn (2004) calismasi, bankacilik sektoriinde toplam hizmet
kalitesinin  SERVQUAL analizi ile Olglimiine yonelik baska bir ¢alismadir.
SERVQUAL modelinin nasil sonuglar verecegini gormek amaciyla biri 6zel bir
banka (Pamukbank T.A.S.), digeri kamu bankasi olmak {izere (Ziraat Bankas1 A.S.)
iki bankanin miisterileri iizerinde yapilmistir. SERVQUAL modelini kullanarak iki
bankanin miisterileri tarafindan algilanan hizmet Kkalitesi skorlar1 hesaplanip
birbiriyle karsilastirilmak istenmistir. Ayrica, her iki bankanin miisterilerinden
hizmet ile ilgili problem yasayanlari, hicbir sorun yasamayanlar1 ve sorun
yasamasina ragmen sorununa ¢oziim getirilmis olanlar1 algilanan hizmet kalitesi
skorlar1 bakimindan karsilastirmak istenmistir. SERVQUAL 6lgegine dayanan bir
anket uygulanmistir. Calisma, sadece 60 drneklemle smirh kalmastir.

Yapilan analizler sonucunda, Pamukbank A.S. miisterilerinin Ziraat Bankas1
A.S. miisterilerine gore sunulan hizmet kalitesini daha yiiksek algiladig1 ortaya
cikmistir. Bir baska deyisle, Pamukbank, miisterilerine Ziraat Bankasi’ndan daha
kaliteli bir hizmet sunmaktadir. Ama, bu skorlara boyutlar itibariyle bakildiginda,
Pamukbank’in giivenilirlik ve cevap verme boyutlarina ait skorlarin Ziraat
Bankasi’na ait skorlardan daha diisiik oldugu gozlenmistir. Yapilan testler, her iki
bankanin hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlamli bir farkin bulundugunu
gostermistir. Ayrica, misterilerin hizmetlerden yararlanirken problem yasama
durumu ile kalite boyutlar1 temelinde algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir
fark bulunamamustir.

Lee ve Hwan (2005) tarafindan Tayvan’daki bankacilik sektorii {izerinde hem
miisteriler hem de banka yoOneticileri i¢in yapilan bir baska ¢alisma, Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan gelistirilen SERPERF modeline dayanmaktadir. Bu bakimdan
calismanin amaci, algilanan hizmet kalitesi ile miisteri tatmini ve satin alma niyetleri
arasinda anlamli bir iliski olup olmadig1 ortaya konmak istenmistir. Caligmanin
sonucunda, Cronin ve Taylor’un (1992) SERVPERF modelinin Tayvan bankacilik
sektorli lizerinde dogrulandigi ve servis kalitesinin miisteri tatminin bir Onciili
oldugu, miisteri tatmininin satin alma niyetlerini dogrudan etkiledigi ve miisteri
tatminin karliligin saglanmasida bir 6nciil oldugu ortaya ¢ikmustir.

Banka kredisi kullanicilar1 iizerinde yapilan bir ¢alisma, Chen ve Chang’a
(2006) ait bulunmaktadir. Bu c¢aligma kapsaminda banka kredisi miisterilerine
gonderilen 650 anketten 413’0 kullanilabilir olarak degerlendirilmeye tabi
tutulmustur. Calismanin bazi boyutlar1 i¢in, banka subesi yoneticileriyle goriismeler
de yapilmistir. Beklenti, performans, hayal kirikligi, tatmin, sikayet ve miisteri
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bagliligi kavramlar1 degisken olarak kullanilmigtir. Calismanin sonucu, miisteri
beklentilerinin performans iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu ayrica tatmin
ve misteri bagliliginin da performans {izerinde yiiksek derecede etkisinin
bulundugudur. Sikayetlerin ise performans lizerinde ¢ok az etkisi bulunmaktadir.

Yilmaz ve digerlerinin (2007) yaptig1 calismada devlet ve Ozel sektor
bankalarindaki hizmet kalitesinin Eskisehir 6rnegi ile karsilastirilmasi: amaglanmaistir.
Sistematik olarak se¢ilen 250 devlet bankasi ve 150 6zel sektor bankas1 miisterisine
gonderilen toplam 400 anketten 353 tanesi analize tabi tutulabilir nitelikte
bulunmustur. Ankete katilanlarmn miisterisi oldugu bankalar Halk Bankasi, Is
Bankasi, Ziraat Bankasi, Yap1 Kredi Bankasi, Garanti Bankasi, HSBC, Akbank,
Kogbank, Fortis Bank, Vakifbank, Oyakbank, Finansbank, TEB, Sekerbank ve
Denizbank olmak tizere ¢esitlilik gdstermektedir.

SERVQUAL modelinin kullanildigi ¢alisma ulasilabilirlik, cevap verme,
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, yeterlilik, empati, kuruma baghlik gibi boyutlar
iizerine insa edilmistir. Calismanin sonucunda, 06zel ve kamu bankalarinin
miisterilerinin bekledikleri hizmet ile algiladiklar1 hizmet arasinda farkliliklar
bulunmaktadir. Bir diger deyimle, miisteriler bekledikleri hizmeti alamamaktadir.
Devlet bankalarinin farklilik 6l¢iisii, 6zel bankalarinkinden daha biiyiik ¢ikmistir.
Beklentiler ile algilar arasindaki farka bakildiginda, en biiyiik farkliligin cevap verme
boyutunda oldugu goriilmektedir. Devlet bankalar1 i¢in bu fark, daha yiiksek
¢cikmustir.

2008 yilinda, Biilblil ve Demirer’in SERVQUAL ve SERVPERF hizmet
kalitesi 6l¢ciim modellerinin karsilastirmali analizini yapmistir. SERVPERF’in tek
boyutlu, SERVQUAL’1n ise bes boyutlu bir 6lgek oldugu, her iki olgegin de
istatistiksel olarak giivenilir ve gecerli Olcekler sayilabilecegi, SERVPERF’in
SERVQUAL’a gore hizmet kalitesini agiklamak konusunda daha gii¢lii bir dlgek
oldugu sonucuna varilmistir. Arastirma, hizmet sektoriinde 6nemli bir yere sahip
olmas1 nedeniyle bankacilik sektoriinde yapilmistir. Bu kapsamda, bankacilik
hizmetlerinden yararlanan 440 banka miisterisi Orneklem olarak alinmistir.
Calismanin  sonucunda, her iki Olgegin de istatistiksel olarak gecerliligi ve
giivenilirligi dogrulanmistir. Ancak, ¢aligmadaki orneklem i¢in Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan gelistirilen SERVPERF o6lceginin tek boyutlu olmadigy,
SERVQUAL 6lcegi gibi bes boyutlu olarak dagildigi ve bu boyutlarin anlamli ¢iktig1
ortaya konmustur. Gelecek arastirmalarda SERVPERF 6l¢ceginin de bes boyutlu
olarak kullanilabilecegi 6nerisi getirilmistir. Diger bir sonu¢, SERVPERF 6l¢eginde
algilanan hizmet kalitesindeki degismelerin en ¢ok empati boyutu tarafindan,
SERVQUAL d6lceginde ise gliven boyutu tarafindan agiklandigidir. Literatiirde en
cok SERVQUAL o6lgeginin kullanildigi, SERVPERF 6l¢eginin de hizmet kalitesinin
Olclimiinde gliglii bir ara¢ oldugu ve dolayisiyla Tiirkiye’deki hizmet kalitesi
calismalarinda g6z 6niinde bulundurulmasi gerektigi eklenmistir.
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Katar’da yapilan bir baska calisma, perakende bankacilik sektoriindeki
algilanan hizmet kalitesini 6lgcmeyi amaclamistir (Hossain ve Leo, 2009). Katar’daki
4 biiyiik bankanin 120 miisterisinin 6rneklem olarak alindigi calismada, miisterilerin
fiziksel dzellikler bakimindan yiiksek tatmin aldig1 ortaya ¢ikmistir. ikinci memnun
edici sonu¢ empati boyutunda gozlenmistir. Ancak, gilivenilirlik boyutu en diisiik
diizeyde c¢ikmustir. Oysaki hizmet kalitesini 6lgen birgok caligmada giivenilirlik
hizmet kalitesinin en 6nemli belirleyicisi olarak goriilmiistiir.

Bu alanda taranan ¢aligmalardan bir digeri, Tayvan’daki sigorta sirketlerinin
hizmet kalitesinin Ol¢lildiigli Kuo’nun (2010) calismasidir. 5 sigorta sirketinden
secilen 500 Orneklemden 424’1 saglikli olarak anketi cevaplamistir. Calismanin
sonucunda bes farkli sirketin, algilanan hizmet kalitesi genel olarak ve her bir boyut
icin ayr1 ayr1 karsilastirilmistir. Bes sigorta sirketinin hepsi i¢in en yiiksek skor
fiziksel 6zellikler, en diisiik skor ise empati boyutunda gézlenmistir.

Ciftei ve Aytekin’in (2010) calismasinda Ziraat Bankasi Konak Subesi’nin
algilanan hizmet kalitesi SERVQUAL y6ntemi ile dlgiilmeye ¢alisiimistir. Orneklem
hacmi Ziraat Bankas1 Konak Subesinin 120 miisterisinden olusmaktadir. Calismanin
sonucunda, sirastyla giivenilirlik, cevap verme en onemli iki hizmet kalitesi boyutu
olarak belirlenmistir. Fiziksel 6zellikler en 6nemsiz hizmet kalitesi boyutu olarak
se¢ilmistir.

Genel olarak, hizmet kalitesinin her bir boyutunda, miisterinin beklentileri ile
algilar1 arasinda farklar bulunmaktadir. Bir baska deyisle, Ziraat Bankasi,
miisterilerinin beklentilerini karsilayamamaktadir. Banka miisterileri tarafindan
beklentiler ile algilar arasindaki en kiigiik fark fiziksel ozellikler boyutunda
gbdzlenmistir. Gorece en bliyiik fark, cevap verme boyutunda goriilmektedir. Halbuki,
miisterilerin verdigi 6nem derecesinde, cevap verme boyutu ikinci en dnemli boyut
olarak belirlenmistir. Arastirmanin diger énemli sonuc¢larindan biri, Ziraat Bankas1
Konak Subesinin algilanan hizmet kalitesi miisterilerin yas gruplar1 ve cinsiyet
bakimindan farklilik gdstermezken egitim diizeyleri bakimindan farkliliklar
icermektedir. Tablo 2.1 deginilen ¢alismalar1 temel 6zellikleriyle 6zetlemektedir:

Tablo 2.1. Bankacilik ve Finans Sektériinde Yapilan Calismalar

Yazarlar | Yontem Kullamlan hizmet Odak Noktasi
kalitesi boyutlar
Sharma ve | Servqual Modeli, Somut 6zellikler, Ozel ve kamu bankalar
Mehta, Anket, iki 6zel, iki giivenilirlik, cevap arasinda hizmet kalitesi
2004/2005 kamu bankasinin her verme, giiven, empati | bakimindan fark olup
birinden alman 50, olmadigini gostermek
toplam 200 6rneklem
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Chen ve Anket,413 banka Beklentiler, Bahsi gegen boyutlar
Chang, kredisi miisterisi Performans, Hayal arasinda anlamli bir iligkinin
2006 kirikligi, Tatmin, varligini test etmek
Sikayet ve Baglilik
Hossain ve | Katar’daki 4 biiyiik Fiziksel 6zellikler, Katar’daki 4 biiyiik bankanin
Leo, 2009 | bankanin 120 cevap verme, algilanan hizmet kalitesinin
miisterisi giivenilirlik, giiven, genel olarak 6lgmek
empati
Kuo, 2010 | Servqual Modeli, Fiziksel 6zellikler, Tayvan’daki sigorta
Anket, 5 sigorta cevap verme, sirketlerinin hizmet kalitesi
sirketinden 500 giivenilirlik, giiven, performanslarim bir biitiin
miisteri empati olarak analiz etmek
Lee ve Servperf Modeli Tek boyutlu Hizmet kalitesi, miisteri
Hwan, Anket, drneklem tatmini ve satin alma
2005 olarak 145 banka niyetleri arasinda sebep-
milsterisi ve 124 sonug iligkisini test etmek ve
banka subesi miidiirii miisteri tatmini ile karlilik
arasinda anlamli bir iliskinin
varhigini arastirmak
Biilbiil ve | Servqual ve Servperf | Hizmet kalitesinin tek | Servqual ve Servperf
Demirer, Modeli, anket boyut ve fiziksel Modellerinin istatistiksel
2008 yontemi, 440 ozellikler, cevap olarak gecerliliginin test
Orneklem verme, giivenilirlik, edilmesi, iki modelin
giiven ve empati karsilastirma yoluyla analiz
olmak tizere 5 boyutu | edilmesi
Yilmaz Servqual, Anket, Ulasilabilirlik, cevap | Kamu ve 6zel sektor
vd., 2007 250’si devlet, 150’si verme, fiziksel bankalar1 arasinda algilanan
Ozel bankadan olmak | 6zellikler, hizmet kalitesi ve alt
iizere toplam 400 giivenilirlik, boyutlar1 bakimindan
miisteri yeterlilik, empati, farliligin varh@mi arastirmak
ornekleminden gecerli | kuruma baglilik
353 anket
Ciftci ve Servqual Modeli, fiziksel 6zellikler, Ziraat Bankasi Konak Subesi
Aytekin, Anket, 120 banka glvenilirlik, ornegiyle bankacilik
2010 miigterisinden olugan yeterlilik, empati, sektoriinde hizmet
5rneklem kuruma baglilik kalitesinin 6l¢lilmesine

doniik bir uygulama yapmak
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Altan ve Servqual Modeli, Fiziksel 6zellikler, Kamu ve 6zel bankalar

Atan, 2004 | Anket giivenilirlik, cevap arasinda algilanan hizmet
iki banka miisterileri verme, giiven, empati | kalitesi bakimindan fark olup
arasindan secilen 60 olmadigini gostermek

Orneklem

2.4.2. Saghk Sektoriinde Yapilan Calismalar

Canel ve Fletcher’in (2001) yaptiklar1 ¢alismada, Amerika’da bir eyalet
iiniversitesinin 6grenci saglik merkezinin hizmet kalitesi hem 6grenciler hem de
saglik merkezi calisanlar1 igin ayr1 olarak Slgiilmeye ¢ahisilmustir. Orneklem hacmi
yaklasik 500 oOgrenci ve 14 saghik merkezi calisanindan olusmaktadir. Hem
ogrenciler hem de saglik merkezi ¢alisanlar1 acgisindan giivenilirlik ve giiven en
onemli boyutlar olarak belirlenmistir. Ogrencilerin ve saglik merkezi ¢alisanlarinin
hizmet kalitesi skorlar1 arasinda, 6zellikle giivenilirlik, giiven ve empati boyutlarinda
istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmustur. Sonucta, iiniversitedeki saglik
merkezinin kaliteli hizmet sunmak anlaminda OGgrencilerin ve saglik merkezi
calisanlarinin beklentilerini karsilayamadigi ortaya ¢ikmistir.

Choi ve digerleri (2005), Giiney Kore’de bir hastanede yaptiklari ¢alismada,
SERVQUAL modeli kullanilarak, hizmet kalitesi ile hasta memnuniyeti arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin varligini test etmek ve varligr durumunda bu
iligkide hastanin yasi, cinsiyeti ve alman saglik hizmeti tiiriiniin etkisi olup
olmadigmi gostermek istemislerdir. 537 hastanin 6rneklem olarak alindigi calismada,
hizmet kalitesi ile hasta tatmini arasindaki anlamli iliski dogrulanmis ve hastanin
yasl, cinsiyeti ve aliman saglik hizmeti tiirliniin bu iliskiyi degistirmedigi ortaya
cikmustir.

Kara ve digerlerinin 2005 yilinda Tiirkiye’deki bir hastane iizerinde yaptigi
calismada, hizmet kalitesi ile hasta memnuniyetini 6l¢cmede somut faktorler (fiziksel
ozellikler gibi) ile soyut faktorlerin (gliven, empati, cevap verme gibi) hangisinin
daha etkili oldugu gosterilmek istenmistir. Hastalara dagitilan 200 anketten gegerli
olarak doénen 139 anketin Orneklem olarak alindigi ve yapisal esitlik modelinin
kullanildig1 ¢aligmada, somut faktdrlerin hizmet kalitesi ve hasta tatmini belirlemede
soyut faktorlere kiyasla daha az etkili oldugu ortaya ¢cikmistir. Bir baska deyisle,
hastalarin bir hastanenin fiziksel 6zelliklerinden daha ¢ok giivenilirlik, empati gibi
soyut hizmet kalitesi boyutlarina daha ¢ok onem verdigi ve bu faktorlerin hasta
tatminine daha ¢ok katki sagladigi sonucuna varilmistir. Tiirkiye gibi, geligmekte
olan ve fiziksel 6zellikler bakimindan kit kaynaklara sahip bulunan dolayisiyla bu
kaynaklarin ¢ok Onemli sayildigi bir iilkede, bu kaynaklara 6nem verilmedigini
gosteren bu sonug, calismay1 yapan yazarlarca bir paradoks olarak addedilmistir.
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Saghk sektoriinde yapilan bir baska calisma Zerenler ve Ogiit’iin (2007)
caligmasidir. Konya ili siirlar1 i¢indeki 4°ti kamuya ait toplam 10 hastaneden hizmet
almig 374 hasta lizerinde anket uygulamasi yoluyla Konya’daki saglik kurumlarmin
hizmet kalitesi Olclilmeye ¢alisilmistir. Bu c¢alismada, SERVQUAL 0lgegi
kullanilmis ancak 6lgek verilerine sadece yiizde analizi ve ortalama, standard sapma
gibi betimleyici istatistikler uygulanmuistir.

Ayrica, beklentiler dikkate alinmamis, sadece algilanan hizmet kalitesi
Olciilmeye caligilmistir. Daha da Onemlisi, her bir ifadenin skorlar1 ne hizmet
kalitesinin alt boyutlar1 i¢cin ne de bir biitiin olarak algilanan hizmet kalitesi i¢in
hesaplanmamistir. Sonucglar sadece her bir ifade (degisken) icin gosterilmistir.
Arastirma, analiz bakimindan onemli eksiklikler icermektedir. Ayrica, calisma
giivenilirlik testine tabi tutulmamaistir.

Bir baska uygulama, Rahman ve digerlerinin 2007 yilinda FElazig’daki
hastaneler iizerinde yaptig1 ¢calismadir. Calisma, 4 hastane lizerinde yapilmistir. Her
bir hastanenin hastalarna 150’ser adet olmak iizere toplam 600 anket gonderilmis,
ancak bunlardan sadece 497’si analize tabi tutulabilir nitelikte bulunmustur.
Calismanin amaci, Elazig’daki hastanelerin algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek olup,
ayn1 zamanda hastaneler arasinda bu bakimdan anlamli bir fark olup olmadig1 da
bulunmak istenmistir. Buna gore, ¢alismanin sonucunda hastanelerin 4’iinde de
algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda fark oldugu, bir bagka
deyisle, Elazig’daki hastanelerin hastalarin beklentilerini hem her bir kalite boyutu
icin hem de bir biitiin olarak karsilayamadig1 ortaya ¢ikmistir. Hastaneler arasinda,
skorlar bakimindan anlamli farkliliklar bulunmustur.

Tablo 2.2, saglik sektoriinde yapilan ¢alismalar1 dzetleyici niteliktedir:

Tablo 2.2. Saglik Sektoriinde Yapilan Calismalar

Yazarlar Yontem Kullanilan Odak Noktas1
Hizmet Kalitesi
Boyutlan
Canel ve Servqual Fiziksel 6zellikler, | Universite saglik merkezinin
Fletcher, 2001 Modeli, anket, | giivenilirlik, cevap | genel olarak algilanan hizmet
500 6grenci ve | verme, giiven, kalitesini 6lgmek ve hizmet
14 saglik empati kalitesi algilar1 bakimindan
merkezi ogrenciler ile ¢alisanlar arasinda
calisanindan anlamh bir farkliligin varligini
olusan test etmek
orneklem
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Choi vd., 2005 | Servqual Doktorlarin ilgisi, | Hizmet kalitesi ile hasta
Modeli, anket, | Calisanlarin ilgisi, | memnuniyeti arasinda anlamli bir
537 hasta tedavi siireci iligkinin varligin test etmek ve
orneklemi sartlar1, fiziksel hastane kalitesi ve hasta tatmini
ozellikler iligkisinde cinsiyet, yas ve alinan
saglik hizmetlerinin etkisi olup
olmadigini gostermek (Yapisal
Esitlik Modeli ile)
Karavd., 2005 | Servqual Fiziksel 6zellikler, | Hizmet kalitesi ve hasta
Modeli, anket, | giivenilirlik, cevap | tatmininin 6l¢iilmesinde somut
orneklem verme, giiven, faktorler ile soyut faktorlerin
olarak 200 nezaket, empati etkisini kargilastirmak (Yapisal
anketten geri Esitlik Modeli ile)
donen 139

gecerli hasta
anketi

Zerenler ve Servqual, Servqual dlgegi Konya’daki hastanelerin hizmet
Ogiit, 2007 anket, 374 adapte edilmis kalitesi dl¢iilmek istenmis ancak
hasta 6rneklemi | ancak boyutlara caligmada buna yonelik hicbir
ayrilmamustir. analiz yapilmamis, sadece
betimleyici istatistikler yer
almustir
Rahman vd., Servqual Fiziksel ozellikler, | Elaz13’daki hastanelerin hastalar
2007 Modeli, anket, | giivenilirlik, cevap | tarafindan algilanan hizmet
her bir verme, giliven, kalitesini 6l¢mek ve hastaneler
hastaneye 150 | nezaket, empati arasinda algilanan hizmet kalitesi
adet olmak bakimindan karsilagtirmali
iizere toplam analizler yapmak
gonderilen 600
anketten
analize tabi
tutulan 497
anket

2.4.3. Tasimacilik ve Seyahat Sektoriinde Yapilan Calismalar

Hizmet kalitesinin, seyahat acentalar1 i¢in de ol¢iildiigii ¢calismalar mevcuttur.

Ruiqi ve Adrian (2009), c¢alismalarinda Cin’in dogusundaki 4 biiyiik seyahat
acentasmnin  algilanan hizmet kalitesini Olgmeyi amaclamiglardir.  Seyahat
acentasindan ¢ikan ve ayni zamanda hizmetinden faydalanan miisterilerle
gorilislilmiis ve anket uygulanmistir. 221 gecerli anketten olusan 6rneklem, analize
tabi tutulmustur. Fark analizi sonucunda, seyahat acentasmin hizmetlerinden
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faydalanan miisterilerin algiladiklar1 hizmet i ile bekledikleri hizmet arasinda fark
oldugu yani seyahat acentasmin miisterilerin beklentilerini karsilamadigi ortaya
cikmistir. En diistik fark, fiziksel oOzellikler boyutunda gozlenmistir. Bir baska
deyisle, miisterilerin seyahat acentasinin fiziksel oOzelliklerinden gorece daha
memnun olduklar1 séylenebilmektedir. En biiyiik fark da, giivenilirlik boyutunda
gorilmistiir. Yani, miisterilerin sézkonusu 4 seyahat acentasinin hizmetinden,
giivenilirlik boyutunda daha tatminsiz oldugu goézlenmistir.

Seyahat acentalarmin hizmet kalitesinin l¢iilmesine yonelik bir diger calisma
Filiz’in (2010) Tirkiye’deki seyahat acentalar1 {izerinde yaptig1 caligmadir.
Orneklem olarak Tiirkiye’deki seyahat acentalarmi kullanan turistlerin gegerli 217
anketi alimmistir. Calismanin sonucunda, algilanan hizmet kalitesinin toplam
skorunun, beklentilerin toplam skorundan yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bir diger
deyisle, Tirkiye’deki seyahat acentalar1 turistlerin beklentilerini toplamda
karsilamakta ve kaliteli hizmet sunmaktadir.

Okumus ve Asil’in (2007) havayolu tasimaciliginda algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti tiizerindeki etkisinin Ol¢lilmesine yOnelik bir
calismast  bulunmaktadr. SERVQUAL 06lgeginin  havayolu tasimaciligina
uyarlanarak kullanildig1 ¢alisma, iki havayolu firmasmin miisterilerine, 500 Ingilizce
ve 500 Tiirkge olmak tizere toplam 1000 adet anket formu dagitilmig ve toplam 511
gecerli anket formu analize tabi tutulmustur. Calismanin sonucunda, fiziksel
ozellikler disindaki boyutlarin algilanan hizmet kalitesi ve genel miisteri
memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi oldugu, hizmet kalitesinin belirlenmesinde
onem derecesine sirasiyla cevap verme, giivenilirlik, giiven ve empati boyutlarinin
etkili oldugu, oldugu ortaya ¢ikmustir. Calismada, algilar ile beklentiler arasindaki
farkin alinmasi suretiyle hizmet kalitesinin belirlenmesinde kullanilan Fark Analizi
yer almamaktadir. Bu anlamda, hizmet kalitesinin ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetinin tahmin edilmesinde, hizmet kalitesinin 5 alt boyutunun (fiziksel
ozellikler, cevap verme, giivenilirlik, giiven, empati) ne kadar tahmin edici olduguna
yonelik regresyon analizi yapilmaistir.

Celik’in (2009) calismasinda hizmet ortaminin sehirlerarast yolcu tasima
hizmetlerinin algilanan kalitesi {izerindeki etkisi analiz edilmek istenmistir. Bilecik
Otobiis Terminalindeki 3 rakip firmanm miisterilerinden elde edilen 220 gegerli
anket verisi Ornekleminden olusan c¢alismada Gronroos Modeli kullanilmistir.
Arastirma modeli, yapisal esitlik modeli ile test edilmis ve ¢alismanin sonucunda
algilanan teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesinin sehirlerarasi seyahat eden otobiis
yolcularmin davranigsal egilimleri iizerinde etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Bir
bagka ifadeyle, ¢alisma fonksiyonel kaliteye kiyasla teknik kalite boyutunun hizmeti
yeniden kullanma ve bagkalarmna tavsiye etme egilimi iizerinde baskin bir etkisinin
oldugunu gostermistir. Diger yandan, fonksiyonel kalite davramgsal egilimlerin
iizerinde etkili oldugu kadar teknik kalite lizerinde de etkili bulunmustur. Yapilan



40

aragtirmada hizmet ortami ile algilanan teknik kalite arasmmda anlamli bir iligki
bulunamamastir.

Tasimacilik sektoriinde yapilan bir baska ¢alisma Alniagik ve Ozbek’in (2008)
yilinda yaptig1 otobiis igletmelerinde hizmet kalitesinin Kandira Giirkan Turizm
ornegi ile Olgiildiigii calismadir. SERVQUAL 6lgeginin kullanildigi arastirma
kapsaminda Kocaeli Universitesi Kandira Meslek Yiiksekokulu dgrencileri drneklem
cergevesi olarak alinmis ve gegerli 484 anket analize tabi tutulmustur. Calismanin
sonucunda algilanan hizmet beklenen hizmetten diisiik ¢ikmistir. Bir bagka ifadeyle,
Kandira Giirkan Turizm, Kandira Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin beklentilerini
karsilayamamakta ve onlara kaliteli bir hizmet sunamamaktadir. Beklentiler ile
algilar arasindaki en biiylik fark, hizmet kalitesinin giivenilirlik ve empati
boyutlarinda goriilmektedir. Arastirmada, Ogrencilere, hizmet kalite boyutlarinin
onem derecesinin sorulmamasi bir eksiklik olarak belirtilmistir.

Tasimacilik ve seyahat sektoriinde yapilan galismalar1 6zetleyen Tablo 2.3
asagida yeralmaktadir:

Tablo 2.3. Tagimacilik ve Seyahat Sektoriinde Yapilan Calismalar

Yazarlar Yontem Kullanilan Odak Noktasi
hizmet kalitesi
boyutlan
Okumus ve Servqual Fiziksel 6zellikler, | Havayolu Tasimaciliginda
Asil, 2007 Modeli, anket, giivenilirlik, algilanan hizmet kalitesini ve
orneklem olarak | cevap verme, genel miisteri memnuniyetini
1000 anketten giiven, empati genel olarak 6lgmek
gegerli 511
anket
Celik, 2009 Gronroos Teknik Kalite, Algilanan hizmet ortami
Modeli, anket, Fonksiyonel ozelliklerinin algilanan hizmet
220 gegerli Kalite ( Ortam kalitesi tizerindeki etkisini ve
anket orneklemi | iklimi, alan algilanan hizmet kalitesinin
tasarimi ve sosyal | davranigsal egilim iizerindeki
yapt ile birlikte) etkisini test etmek (Yapisal
Esitlik Modeli ile)
Almagik ve Servqual Fiziksel 6zellikler, | Kandira Giirkan Turizmin
Ozbek, 2008 Modeli, anket, giivenilirlik, Kandira MYO 6grencileri
Kandira MYO cevap verme, tarafindan algilanan hizmet
Ogrencilerine ait | giiven, empati kalitesini genel olarak 6lgmek
484 gecerli
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anket 6rneklemi

Ruigi ve Servqual Fiziksel 6zellikler, | Gilineydogu Cin’deki seyahat
Adrian, 2009 Modeli, anket, giivenilirlik, acentalarmin genel olarak
orneklem olarak | cevap verme, algilanan hizmet kalitesini
4 seyahat giiven, empati 6lgmek
acentasinin
miisterilerinden
alan 221

gegerli anketi

Filiz, 2010 Servqual Boyutlara Tiirkiye’deki seyahat
Modeli, anket, bakilmamustir. acentalarinin miisterileri
orneklem olarak tarafindan genel olarak algilanan
4 seyahat hizmet kalitesini 6l¢gmek
acentasinin
miisterilerinden
alman 217

gecerli anket

2.4.4. Eglence Sektoriinde Yapilan Calismalar

Eglence sektoriinde taranan caligmalardan birisi, Yu ve Huang’a (2006) ait
bulunmaktadir. Calismanin amaci, Tayvan’da eglence endiistrilerinde hizmet
kalitesi, miisteri tatmini ve baglihig1 arasinda bir iliski olup olmadigini ortaya
cikarmaktir. Bu caligmada, Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan Onerilen 5
hizmet boyutu ve 22 nesneli 6l¢ek kullanilmis ancak Cronin ve Taylor’un (1992)
hizmet kalitesi ile miisteri tatmini iliskisini savunan modeli kullanilmistir.
Olusturulan ankette 21 soru bulunmaktadir. Asil anketten Once bir On test
uygulamasina gidilmis, bu testin sonucuna gore hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve
bagliligint Olcen sorularin giivenilirligi % 70’in iizerinde c¢ikmistir. Eglence
endiistrisindeki bir firmanm 200 miisterisine gonderilen anketlerin 192’s1 gegerli
olarak yanitlanmistir. Fark analizi sonucunda, eglence endiistrisinde faaliyet gosteren
firmanin miisterilerin beklentilerini karsilayamadigi ortaya ¢ikmistir. Her bir boyut
seviyesinde, miisteri tatmini skorlar1 beklentilerin altinda c¢ikmistir. Eglence
endiistrisinde, hizmet kalitesini belirleyen boyutlardan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik
ve giiven boyutlarmin miisteri baghligint etkiledigi gézlenmistir. Hizmet kalitesi
boyutlar1 ile toplam miisteri tatmini ve baghlig1 arasinda anlamli bir iligki
bulunmustur.

Bu sektorde taranan diger bir ¢calisma, Genger ve digerlerinin 2008 yilinda
yaptiklar1 ¢alismadir. Uzman goriisleri alinarak 6lgcek olusturulmaya calisilmis ve
sonugta kayak merkezlerindeki hizmet kalitesini Olgcmeye doniik 18 bilesen
belirlenmis ve anket formu olusturulmustur. Kayak merkezinde bulunan yerli ve
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yabanci turistlerin 6rneklem g¢ergevesi olarak alindigi calismada 181 gecerli anket
verisi ¢alismanin 0rneklemini olusturmaktadir. Faktor analizi sonucunda bes boyut
belirlenmis ve bu boyutlar, kayak egitmenleri, kayak pistleri ve malzemeleri, oteller
ve calisanlari, ortam ve eglence olmak iizere adlandirilmistir. Ancak, gelistirilen
Olcegin gegerliligin test edilmedigi goriilmiistiir. Calismanin sonucunda ‘Kayak
Pistleri ve Malzemeler’, hizmet kalitesi algilar1 {izerinde en 6nemli bilesen olarak
olciilmiistiir. ikinci sirada ‘Eglence’ bileseni yer almaktadir. Kayak pistleri ve
malzemeler bileseni cinsiyet, yas ve medeni duruma gore farklilik gostermezken,
eglence bileseni algilarinin  sayilan ozelliklere gore farkliik gosterdigi
vurgulanmistir. Algilanan hizmet kalitesinin genel olarak, biitiin bilesenler igin
ortalamanin altinda oldugu goriilmistiir.

2.4.5. Diger Calismalar

Vaughan ve Shiu (2001) tarafindan goniillii kuruluglar {izerinde yapilan
calismada, SERVQUAL modelinin boyutlarinin bu hizmet kuruluslar1 i¢in yeterli ve
uygun olmadig1 yapilan yar1 yapilandirilmis ve onu izleyen anket calismasinda
ortaya konmustur. Buna gore goniillii kuruluslarin hizmet kalitesini belirlemede,
SERVQUAL’n fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, cevap verme, yeterlilik, giivence,
iletisim boyutlarnin yaniswra sevecenlik, hizmet saglama diizeyi, degisim
goriismeleri, etkinlestirme/ giiclendirme, ulasilabilirlik ve esitlik gibi unsurlarin etkili
oldugu goriilmiistiir. Buna gore, sayilan unsurlarla goniilli kuruluslarin hizmet
kalitesinin belirlenebilecegi savunulmus ve bu boyutlardan olusan Olcege
‘ARCHSECRET Olgegi’ adi verilmistir. Goniillii kuruluslarin  yoneticileriyle,
calisma sonuglar1 paylasilmis ve bahsi gegen Olcek, goniillii kuruluslar nezdinde
begeniyle karsilanmistir.

Kang’in (2006) Kore’de cep telefonu firmalarinin miisterileri iizerinde yaptigi
calismanm amaci1 Gronroos modeli ile SERVQUAL modelini karsilagtirmaktir.
Calismanin ¢ikis noktasi, SERVQUAL modelinin fonksiyonel kaliteyi Olgmeye
odaklanmis yapisi1 diisiiniildiigiinde, hizmet kalitesinin 6nemli diger boyutu olan
teknik kalitenin g6z ardi edildigidir. Bu bakimdan, yapisal esitlik modeli ile
arastirma test edilmis ve ¢alismanin sonucunda SERVQUAL o6l¢eginin sanildigmin
aksine bes boyutlu degil tek boyutlu oldugu ve algilanan hizmet kalitesini teknik ve
fonksiyonel olmak tiizere iki boyutta Olcen Gronroos modelinin istiinligi
kanitlanmustir.

Zakaria ve digerlerinin (2009) Malezya’daki kiitliphaneler {izerinde yaptig1
caligmada, regresyon modeli kullanilmistir. Bagimli degiskenin hizmet kalitesi ve
boyutlarinin bagimsiz degisken olarak ele alindig1 ¢alismanin sonucunda sirasiyla
cevap verme, giivenilirlik ve fiziksel 6zellikler, Malezya’daki kamu kiitiiphanelerinin
hizmet kalitesinin belirlenmesinde en 6nemli unsurlar olarak ortaya ¢ikmistir.
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Avustralya’da yaslilara hizmet veren kuruluslardan 59 tanesinin yoneticileriyle
yapilan goriismeleri iceren bir ¢alismada, giiven en onemli hizmet kalitesi boyutu
olarak gdzlenmistir (Kuilboer, 2010). ikinci en énemli boyut cevap verme ve gdrece
Oonemsiz boyut ise fiziksel varliklar olarak belirtilmistir.

Giirbiiz ve Ergiilen’in (2006) calismasi ise, Nigde Universitesinin Gronroos
modeli ile algilanan hizmet kalitesinin dlglilmesine yoneliktir. Caligma sonucunda,
Nigde Universitesinin algilanan fonksiyonel kalitesi ile imaj1 arasinda anlamli bir
iligki, algilanan teknik kalitesi ile s6z konusu iliski bulunmamistir. Nigde
Universitesinin imaj1 ile algilanan genel hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski
bulunmustur.

Ozetle, hizmet kuruluslarmin miisterileri tarafindan algilanan Kkalitesinin
Olciilmesine yonelik literatiirde bircok calisma bulunmaktadir. Burada, ¢aligmalarin
sadece bir kismina ancak deginilmistir. Clinkii bu noktada amag, hizmet kalitesinin
basta SERVQUAL modeli olmak {izere diger yaygin modellerle 6l¢iilmesine hemen
her hizmet tiirtinde rastlanirken, miisterileri ihracatg1 firmalar olan ve her biri birer
hizmet kurulusu sayilan Eximbanklarin hizmet kalitesinin Gl¢lilmesine yOnelik
bugiine degin hicbir ¢alisma yapilmadigmi gostermektir. Ayrica, farkli sektorlerin
calismalarina deginilerek, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine doniik farkli uygulamalara
ve sonuclara yer vermek istenmistir.
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3. BIR IHRACAT KREDI KURULUSU OLARAK
TURK EXIMBANK VE HIZMET KALITESI

3.1. Ihracat ve Ihracat Kredi Kuruluslar1 (ECA)’nin Onemi

Ihracat, statik ve dinamik etkileriyle gerek firmalar gerekse iilkeler agisindan
biiyiik énem tasimaktadir. Thracat, firmalara 6lcek ekonomisi, pazari gesitlendirme,
O0grenme, rekabet etme ve uzmanlasma giicii kazandirirken, ilkeler igin zorunlu
ithalatlarinin, kalkmmalarmin, sanayilesmelerinin ve istthdam yaratma amaclarmin
bir geregi olarak ve de dis ticaret agiklarni kapatmada 6nemli bir ara¢ haline
gelmistir (Salvatore, 1997; Seyidoglu, 2009).

Ihracat iiretimde uzmanlasma yoluyla iilkenin mevcut kaynaklarmin en etkin
sekilde kullanilmasini saglar. Pazarlama potansiyeli olan iiriinlerde/pazarlarda
yogunlasarak daha etkin iiretim, pazarlama ve dagitim yeteneklerinin gelistirilmesine
imkan saglar (Oktav ve digerleri, 1990).

S6z konusu Yyararlarindan otiirii iilkeler, ihracatin gelismesini her dénem
tesvik etme amacinda olmuslardir. Ozellikle 1980°1i yillardan diinya genelinde
serbest ticaretin tartisildigi, ticaretin serbestlestirmeye ¢alisildigl, ihracatin
gelismesine ve artirilmasina yonelik uygulamalara yogun olarak yer verildigi yillar
olmustur. Tirkiye de, bu siiregte, 24 Ocak 1980’den itibaren ihracata yonelik
sanayilesme stratejileri uygulamaya koymustur.

Ihracatin tesvik edilmesine ydnelik diinyada ve Tiirkiye’de bir dizi tesvik
tedbirleri uygulanmis, ihracat¢1 firmalara kolayliklar saglayan diizenlemelere
gidilmistir. Ancak zaman igerisinde farkli farkli kurumlarca uygulanan bu tesvikler
GATT ve Diinya Ticaret Orgiitii kurallar1 geregi azaltilmis, kaldirilmis fakat ihracat
destek ihtiyac1 (ECA) ad1 verilen ihracat kredi kuruluslarinin dogmasina yol agmustir.

3.1.1. ECA’nmin Tamimi ve Kapsam

Gianturco’ya gore ( 2001), ihracat kredi kuruluslari, bir iilkenin ihracat
faaliyetlerini tesvik etmek ve artirmak amaciyla ihracatgilara kredi ve/veya garanti,
sigorta ve teknik destek saglayan ve ihracat iglemi ile ilgili ticari ve politik riskleri
ithracat¢min yerine alan ve devletce resmi olarak desteklenen 6zellesmis banka,
sigorta sirketi, finans kurulusu veya devlete bagl olusumlardir.

Thracat kredi kuruluslari, tamamen devlete bagli bir kurum gibi tesekkiil
edebilir ya da tamamen 6zel bir kurulus gibi faaliyet gosterebilir. Yar1 devlet yar1
ozel bir kurulus da olabilir. Ulkeler, ECA kuruluslar1 agisindan bu anlamda farklilik
gostermektedir. Belirtmek gerekirse, Tiirkiye’nin ihracat kredi kurulusu olan Tiirk
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Eximbank, sermayesi % 100 Hazineye ait olan bir devlet tesekkiilidiir. Ancak,
diinyada giderek yayginlasan uygulama, ECA’larin giderek tamamen bir 6zel girisim
seklini almasidir. Gelismekte olan iilkelerde, ihracat kredi kuruluslar1 genel olarak
Devletin himayesindedir.

Gianturco, yukarida adi gegen kitabinda, ihracat kredi kuruluslarini yani
ECA’lart adlar1 fazla duyulmamuis, iinleri yayilmamis dev yildizlar olarak ifade
etmektedir. Diinya iizerinde, 100 farkh iilkede yerlesik yaklasik 200 adet Ihracat
Kredi Kurulusu bulunmaktadir. Bunlarin, Diinya ticareti ve kalkinmasma olan
katkilar1 olduk¢a fazla olup bu kuruluslar, kiiresellesmenin basariya ulasmasinda ve
saglikli bir diinya ekonomisinin olugsmasinda baslica bir rol iistlenmiglerdir.

Ik ihracat kredi kuruluslarmin olusumu,1900’lere rastlamaktayken, yaklagsik
1940’11 yillarda kurulmus Diinya Bankasi ve Kalkinma Bankasindan daha az bilinir
ve taninir olmalar1 oldukga ilgi ¢ekici bir durumdur.

3.1.2. ECA’nin Fonksiyonlar: ve Ustlendigi Riskler

[k bdliimlerde deginildigi iizere, bir dis ticaret islemi alici, tasima, iilke ve
kur riskleri icermektedir. Ihracat Kredi Kuruluslarmin sundugu hizmetler, séz konusu
risklere gore cesitlilik gostermektedir. ECA’lar, alict ve kur risklerine karsi ihracatgi
firmay1 korumak amaciyla krediler vermekte, tasima ve tilke risklerine karsi garanti
ve sigorta hizmetleri sunmaktadir.

Yani, ECA faaliyetlerinin ¢esitlenmesinde, dis ticaret isleminin bir diger
deyimle ihracatin barmdirdig: risklerin rolii biiyiiktiir. Bazt ECA’lar sadece sigorta
hizmeti sunarken bazilar1 biitiin riskleri karsilamaya yonelik biitiinlesik programlar
diizenleyebilmektedir.

Bir ECA’nin sundugu hizmetler/faaliyetler iilkeden iilkeye farklilik
gosterebilir. Ulkelerin uygulamalar1 da birbirinden tamamen farkli olabilir. Ancak,
ECA’lar, AB Konseyi Kararlari, Bern Union, Diinya Ticaret Orgiitii ve OECD gibi
tesekkiillerin belirledigi temel prensip ve Olgiilere uymak zorundadir. Bu,
uygulamalardaki farklihigi diizlestirmek ve ayni zamanda iilkelerin ihracat
yarigindaki haksiz rekabet ya da kotii niyetli kullanimlarini bu kuruluslar eliyle
gerceklestirmelerini engellemek igindir.

Ancak bu kuruluslar, sundugu hizmetler ve neyi, ne kadar finanse
edeceklerinin smirmi kendileri belirlemektedir. Ciinkii her iilkenin hiikiimet yapisi,
gelismislik diizeyi, makro ekonomik gostergeleri ve de i¢inde bulunan politik
kosullar1 birbirinden farklidir.
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Delphos’a gore (2004), ECA’lar temel 3 islevi yerine getirmektedir. Birincisi,
ihracatgilara resmi kaynaklarca desteklenen yabanci kredilerin rekabetinde yardim
etmektir. Yani, yabanci iilkeler, kendi tilkelerindeki ihracatgilara piyasa faizlerinin
altinda, sabit faizli kredi imkanlar1 sundugunda, bu {ilkelerin ihracat¢ilarina maliyet
avantaji getirmektedir. Baska {ilkelerin ihracatcilar1 ise, eger kendi iilkelerince
desteklenemezler ise, yabanci firmalarla bu anlamda rekabet edememektedir. Her
iilkenin ECA’s1, kendi ihracat¢t firmalarini uluslararasi piyasada daha iyi rekabet
etmeleri i¢in desteklemektedir.

ECA’larin ikinci ve belki de en Onemli islevi, 6zel kredi kuruluslarin
istlenemeyecegi riskleri listlenmektir. Gergekten de, dis ticaret islemleri ¢cok fazla
risk barindirdigindan, ticari bankalar ihracat¢i firmalar1 finanse etmeyi cogu kez
riskli bulmakta ve bundan kag¢inmaktadir. Ya da, ihracat¢iya finansman sunmak
istediginde de, bunu daha fazla risk karsisinda daha ytiksek prim istediginden daha
yiiksek faiz oranlarinda yapabilmektedir. Ihracat¢ilar ise bu kadar maliyetli bir
finansman kaynagmi kullanmamay1 se¢mektedir. Iste, 6zel kredi kuruluslarmm
yarattig1 bu boslugu, ECA’lar doldurmaktadir.

Ucgiinciisii, ECA’lar yabanci iilkenin alic1 firmalarmimn da risklerini onlar adina
iistlenebilmekte ve onlara da finansman kaynagi sunmaktadir. Bu anlamda, ECA’lar
kendi iilkelerindeki kredi kuruluslariyla degil, yabanci iilkelerin kredi kuruluslariyla
da rekabet halindedir. Burada amag, yabanci iilkelerdeki alici firmalara yardim
etmekten ziyade, kendi iilkesindeki ihracatin bu yolla artmasini saglamaktir.

ECA’lar, sundugu hizmetlerden yararlanma siireci ve kosullary, risk
smiflandirmalari, fiyatlama gibi hususlarda benzerlik gdstermektedir. Ayrica,
hepsinin misyonu da, iilkelerindeki ihracatin artirilmasi, ¢esitlenmesi ve sonug olarak
diinya ticaretinin gelismesi olmak iizere aynidir. Benzerliklerinin nedeni, taraf olunan
anlasmalar ve iiye olunan ilgili kuruluslarla agiklanmaktadir. ECA’lar, Diinya Ticaret
Orgiitii, Bern Union, AB Konseyi Kararlar1 ve OECD Norm ve Uzlasilarmim
belirledigi esaslara uymak zorunlulugundadir.

Genel olarak, firmalar, ECA’lara iilkenin bankacilik sistemi aracilifiyla
ulagmaktadir. Bankalarin, uluslararasi iglemler biriminde calisan personel, genel
olarak ECA’lar ve bunlarin sundugu kredi/sigorta/garanti programlar1 konusunda
bilgi ve deneyim sahibidir.

ECA’larm dogrudan ihracatg1 firmalarla ¢aligmasi da uygulamada artan bir
olgudur. Ornegin, Amerika’nin Eximbank’i, dogrudan ihracat¢1 firmalarla
calismaktadir ve firmalar, herhangi bir finansal kurulusa basvurmadan ihracat
finansman desteklerinden yararlandirilmaktadir.
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Tiirk Eximbank ise, her iki kanali da kullanmaktadir. Yani, Tiirk Eximbank’in
bazi programlari, firmalara ticari bankalar araciligiyla kullandirilmakta; bazilar1 da
dogrudan Tiirk Eximbank tarafindan sunulmaktadir.

ECA’lar, bir ihracat isleminin tasidigi risklerden en ¢ok ikisi lizerinde
yogunlagmaktadir. Bunlardan ilki politik riskler, ikincisi ise ticari risklerdir. Politik
risk, bir firmanm ihracat isleminin diger tarafi olan alic1 firma tlkesindeki politik
olaylar neticesinde zarara ugrama riskidir. Politik riski belirleyen faktorler, tilkenin
icinde bulundugu siyasi ve ekonomik kosullar, {ilkenin yonetim sekli, etnik yapisi,
iilkeye uygulanan ambargolar, savaglar olarak siralanabilir.

Ticari risk ise, ihracat islemlerinde, alici firmanin iflas1 veya borcunu
0deyemez duruma diismesi, mal bedellerini vadesinde 6dememesi, ihra¢ edilen
mallar1 almaktan vazgegmesi gibi nedenlerle ihracat sodzlesmesinin yerine
getirilememesinden dogan zararlar1 ifade etmektedir (Gerni, 1990).

Ozellikle politik risklerde, risk orami ¢ok yiiksek olabileceginden sigorta
kuruluslari, bu riskleri karsilamaya yetecek giicte olmayabilir. Bu durumda, ECA’lar
bu boslugu doldurmaktadir. Politik riskler, OECD tarafindan belirlenmekte olup,
iilkeler 0-7 arasinda risk siniflandirmasina tabi tutulmaktadir. Buna gore, 0 risk
grubu, risk acisindan en diisiik bulunan iilkeleri, 7 ise en yiiksek bulunanlar1 ifade
etmektedir. Amerika, Ingiltere, Almanya, Japonya Yeni Zelanda, Belgika, Avustralya
ve Avusturya, 0 risk grubunda; Irak, Sudan, Pakistan, Somali, Ruanda, Afganistan,
Bosna Hersek, Arjantin 7 risk grubunda yeralan tilkelere 6rnek olarak verilebilir.
Tirkiye’nin OECD’nin risk smiflandirmasina gére grubu 4’tiir. Kolombiya, Misir,
Estonya, Endonezya, Romanya, Rusya Federasyonu, Uruguay risk grubu 4 olan diger
iilkeler arasindadir.

ECA’lar, ihracatin tesvik edilmesine 3 sekilde katkida bulunmaktadir. Bunlar,
kredi, sigorta ve garanti programlaridir.

Gelismis tilkelerde ECA’lar cogunlukla sigorta ve garanti hizmetleri
vermektedir. Bir de, sadece orta ve uzun vadeli olarak ihracatin kredi yoluyla
finansmanma katkida bulunmaktadir. Kisa vadeli krediler, tamamen iilkenin ticari
bankacilik sistemine birakilmistir.

Gelismekte olan iilkelerde ise, ECA’lar hem sigorta ve garanti hizmetleri hem
de kredi hizmetleri sunmaktadir. Ayrica, orta ve uzun vadeli kredileri degil, kisa
vadeli kredileri de bu kuruluslar vermektedir. Bu iilkelerin ECA’larindan, taraf
olunan anlagmalar ve liye olunan kuruluglar geregi uzun vadede, kisa vadeli krediler
verme islevini ticari bankalara birakmasi, orta ve uzun vadeli kredilerde
odaklanmalar1 beklenmektedir.
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Bunun da 6tesinde, daha uzun vadede, genel olarak biitiin ECA’larin sadece
sigorta ve garanti hizmetleri sunmasi1 ve kredili finansman1 tamamen bankacilik
sistemine devretmesi amag¢lanmaktadir.

3.1.3. ECA’nmin Uymak Zorunda Oldugu Prensipler

ECA’larm, tlkelerin ihracatlarin1 programlar1 araciligiyla tesvik ederlerken
baz1 politika ve prensiplere uymasi beklenmektedir. Bunlar, kendi hiikiimetleri
tarafindan belirlenebilecegi gibi OECD Normlari, AB Konseyi Kararlari, Bern Union
ve Diinya Ticaret Orgiitii tarafindan da tespit edilmektedir.

Bu politika ve prensiplere, maddeler halinde deginilmekte fayda goriilmektedir:

1) Oncelikle, ECA’lar kendi iilkelerinde iiretilmis olan mal ve hizmetlerin yurt
disina satilmasini tesvik etmelidir. Giiniimiiziin globallesen diinyasinda bir
irlin veya hizmetin bilesenleri farkli iilkelerde gergeklestirilebilir. Bu
durumda, iilkelerin ihracat kredi kuruluslari, bu bilesenlerin sadece
iilkelerinde gergeklesen kismi i¢in destekte bulunacaklardir.

2) ECA’lan bir iilkenin askeri satiglarimi desteklememelidir. Askeri satislar, bu
programlardan muaf tutulmustur.

3) ECA’lar, ihracat faaliyetlerini desteklerken g¢evreyi de gozetmelidir. Buna
gore, ¢evreye zarar verici nitelikteki islemlerin desteklenmesi yasak olup,
gevrenin yararma olan projelerin tesvik programlarmmdan daha fazla
yararlandirilmasi beklenmektedir.

4) ECA’lar, destekledikleri ihracat islemlerinde, riigvet ile ilgili OECD Uzlasis1
Ol¢iilerini gbzetmek zorundadir.

5) Ulkelerin ekonomisi iizerinde negatif etkisi olacagi diisiiniilen faaliyetler
desteklenmemelidir.

6) ECA’lar, destek programlarinin kullandirilmasinda, iilkelerinin dis politikas1
geregi belirledigi yasak tilkeleri g6z 6niinde bulundurmalidir.

7) ECA’lar destekledigi ihracat islemlerinin maliyetini belirleyebilmek igin risk
primi terimini kullanmaktadir. Bu risk primleri, OECD tarafindan yapilan
iilke smiflandirmalarina gore belirlenmektedir.
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8) OECD Normlarina gore, programlarin iist limiti % 95’tir. Bir diger deyimle,
ithracat kredi kuruluslarinca, bir ihracat isleminin en fazla % 95’1 bu
programlarla desteklenmelidir. Ulkeler, daha asagida bir oran belirlemek
konusunda serbesttir.

9) ECA’lar politik riskleri tistlenirken, OECD tarafindan belirlenen ve diizenli
olarak giincellenen iilke risk smiflandirmasinda iilkeler i¢in belirlenen risk
gruplarmi dikkate almalidir.

3.1.4. Diinyadaki Belli Bash ECA’lar

1919 yilinda Ingiltere’de kurulan ECGD, Diinya’nin ilk ihracat kredi
kurulusu olma 6zelligini gostermektedir.

Bunun disinda Amerika’da U.S. Export-lmport Bank, Almanya’da HERMES,
Fransa’da COFACE, Iitalya’”da SACE, Japonya’da JBIC, Belgika’da ONDD,
Avusturya’da OeKB, Avustralya’da EFIC, Polonya’da KUKE, Tiirkiye’de Tiirk
Eximbank diinyadaki belli bagli ECA’lar arasindadir.

Amerika’daki U.S. Export-Import Bank, bagimsiz bir devlet kurulusudur.
Amerikan ihracatci firmalar1 veya Amerikan mallarinin alicis1 durumundaki yabanci
iilke alic1 firmalari, araci bir finans kurulusun ya da ticari bankaya gerek
duymaksizin dogrudan basvurabilmekte ve sunulan hizmetlerden
yararlanabilmektedir (Delphos, 2004).

Almanya’daki HERMES, sadece uzun vadeli krediler sunarak c¢ogunlukla
sermaye mallarmin ihracatini finanse etmektedir.

Italya’daki SACE, kisa, orta ve uzun vadede olmak iizere sadece sigorta ve
garanti hizmeti sunmaktadir. Kredi faaliyetleri, Dig Ticaret Bakanligi’nin kontroli
altinda 1991 yilinda kurulan SIMEST tarafindan gergeklestirilmektedir.

Fransa’daki COFACE, ihracat kredi sigortasi alaninda bir diinya lideri olma
ozelligini tasimaktadwr. 1946’da Fransa hiikiimeti tarafindan kurulmus ama
giiniimiizde 6zel anonim sirketi statiisiinde faaliyet gdstermektedir. hracat sigorta
faaliyetlerinin yanisira kredi istihbarati, yatirim sigortasi, miisteri izleme ve alacak
yonetimi faaliyetlerini de yiiriitmektedir.

Belgika’da 1939 yilinda kurulan ONDD, Belgika hiikiimetinin garantisinde
ama Ozerk bir kurulustur. Hem kredi, hem sigorta ve garanti hizmetleri sunmaktadir.
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1946’da Avusturya’da kurulan OeKB, devlet adina c¢alisan bir kamu
kurulusudur.

Japonya’daki JBIC, kisa vadeli kredi hizmetleri sunmamakta, ihracatin
finansmanma sadece orta ve uzun vadeli krediler vermek suretiyle katkida
bulunmaktadir.

Son olarak, hukuken 1987°de kurulan ancak faaliyetlerine 1988 yilinda
baslayan Tiirk Eximbank, ihracatin finansmanina hem kisa, orta ve uzun vadeli kredi
programlari ile hem de sigorta ve garanti programlariyla katkida bulunmaktadir.

3.2. ihracatin Finansmamnda Tiirk Eximbank
3.2.1. Kurulusu ve Amaclari

Tirk Eximbank’in ihracatin finansmanindaki yeri, ticari bankalardan oldukc¢a
farklidr.

Tirkiye’deki ihracatin ve ihracat i¢indeki sanayi paymin artirilmasinda
ithracat¢i firmalara rekabet giicli kazandirmak i¢in kredi, ihracat finansman garantisi
ve ticari, politik risklere kars1 sigorta destegi saglayacak bir kurumun olusturulmasi
amaciyla 21 Agustos 1987 tarihli 87/11914 sayil1 Bakanlar Kurulu Karar1 ile Devlet
Yatirim Bankasi, Tiirk Eximbank’a déniistiiriilmiistiir (Unay, 1989).

Tirk Eximbank’in kurulug amaci, ihracatin gelistirilmesi, ihra¢ edilen mal ve
hizmetlerin c¢esitlendirilmesi, ihra¢ mallarina yeni pazarlar kazandirilmasi,
ithracatcilarin uluslararas: ticarette paylarmin artirilmasi ve girisimlerinde gerekli
destegin saglanmasi, ihracatgilar ile yurt disinda faaliyet gosteren miiteahhitler ve
yatirimcilara uluslararasi piyasalarda rekabet giicii ve giivence kazandirilmasi, yurt
disinda yapilacak yatirimlar ile thracat maksadina yonelik yatirim mallar1 iiretim ve
satisinin desteklenerek tesvik edilmesidir.

Tirk Eximbank, Tirkiye’de ihracatin kurumsallasmis tek asli tesvik
kurulusudur. Bu amaca iliskin olarak, ihracatcilari, ihracata yonelik iiretim yapan
imalatcilar1 ve yurt disinda faaliyet gdsteren miiteahhit ve girisimcileri kisa, orta ve
uzun vadeli nakdi ve gayri nakdi kredi, sigorta ve garanti programlari ile
desteklemektedir. Tiirk Eximbank’m, gelismis bir¢ok {ilkenin resmi destekli ihracat
kredi kuruluslarindan farkli olarak kredi, garanti ve sigorta islemlerini ayn1 ¢at1
altinda toplamis olmasi, ihracat¢i firmalara verilen hizmetlerde bir biitiinlik
olusturulmasima imkan tanimaktadir. (www.eximbank.gov.tr, 2010).
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Tirk Eximbank, 2009 yilinda 4,8 milyar ABD Dolar1 tutarinda nakdi kredi
destegi ve 4,5 milyar ABD Dolar1 tutarinda sigorta/garanti imkani saglayarak
ihracata toplam 9,3 milyar ABD Dolar1 seviyesinde bir destek vermistir. Boylece,
banka nakdi ve gayrinakdi destekleri ile Tirkiye ihracatmin % 9’una finansman
destegi saglamistir (Eximbank, 2010).

Tiirk Eximbank'in sermayesinin tamami 6denmis olup Eyliil 2009 itibariyle 2
milyar TL’dir. 31 Aralik 2009 tarihi itibariyle, aktif toplami ise 6,5 milyar TL'dir.

3.2.2. Tiirk Eximbank Kredi/Sigorta/Garanti Programlanr
3.2.2.1. Kredi Programlar

Tirk Eximbank tarafindan, kredi programlari kapsaminda sunulan kredi
cesitleri asagida genel hatlariyla anlatilmigtir:

1) Kisa Vadeli Ihracat Kredileri

Tiirk Eximbank ihracat¢i ve ihracat baglantili mal iireten imalat¢1 firmalara,
Ozellikle ihracata hazirlik doneminde finansman gereksinimlerinin kargilanmasi
amaciyla, kisa vadeli ihracat kredileri tahsis etmektedir.

Bu krediler, TL ve doviz cinsinden, bankalar araciligiyla veya dogrudan Tiirk
Eximbank tarafindan firmalara kullandirilmaktadir.

Bu kapsamda Tiirk Eximbank tarafindan, ihracat¢i firmalara Sevk Oncesi
Thracat Kredileri, D1s Ticaret Sirketleri Kisa Vadeli Thracat Kredisi, Ihracata Hazirlik
Kredileri, KOBI Thracata Hazirlik Kredileri, Sevk Oncesi Reeskont Kredisi olmak
iizere 6 tip kisa vadeli kredi imkan1 sunulmaktadir.

1989 yilindan bu yana tiim ihracatcilara ulasabilmek adina ticari bankalar eliyle
kullandirilan ve Tiirk Eximbank’in ‘Kisa Vadeli Ihracat Kredileri’ arasindan en
bilyiik paya sahip olan kredi tiirli, ‘Sevk Oncesi Ihracat Kredileri’dir. . Sevk Oncesi
Tiirk Liras1 Thracat Kredisi (SOIK-TL) ve Sevk Oncesi Déviz Thracat Kredisi (SOIK-
DVZ)’nden olusan Sevk Oncesi Ihracat Kredileri, biitiin sektdrleri kapsayan ve
ihracat¢ilarin imalat asamasindan baglanarak desteklenmesi amaciyla kullandirilan
kisa vadeli kredilerdir. Toplam kisa vadeli ihracat kredileri icerisinde % 65-67’lik
paya sahiptir. Kredi geri O0demelerinde problem yasanmamaktadir ¢iinkii bu
kredilerde, risk araci yani ticari banka tarafindan yiiklenilmektedir. Cok sayida
firmaya yonelik kredi isleminin ger¢eklesmesine olanak verdiginden biiyiik 6nem arz
etmektedir. Amaci itibariyle bu kredilerden, Sektorel Dis Ticaret Sirketleri (SDTS),
imalatcilar, imalat¢i-ihracatgilar ve ihracat¢i firmalar faydalanmaktadir.


http://www.eximbank.gov.tr/html_files/SvkonTLihrkr.htm
http://www.eximbank.gov.tr/html_files/SvkonTLihrkr.htm
http://www.eximbank.gov.tr/html_files/Svkondvzihrkr.htm
http://www.eximbank.gov.tr/html_files/Svkondvzihrkr.htm
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DTS Kisa Vadeli Ihracat Kredileri, Tiirk Eximbank tarafindan dogrudan
kullandirilmaktadir. Bu kredi ile, ‘Dis Ticaret Sermaye Sirketleri’ ile ‘Sektorel Dig
Ticaret Sirketleri’nin ihracat hazirlik donemi finansman ihtiyaglarmin uygun vade ve
maliyet ile karsilanmasi ve bu yolla ihracat performans artiginin tesvik edilmesi
amaglanmaktadir.

Ihracata Hazirlik Kredileri ile ihracata yonelik mal iireten imalat¢1 ve
ihracatgilarin yabanci pazarlardaki rekabet giiciinii artirmak ve ihracata doniik
projelerin hazirlik asamasinda desteklenmesi amaglanmaktadir.

250 kisiden az yillik ¢alisan istthdam eden, yillik net satis hasilat1 ve/veya aktif
toplami 25 milyon Tiirk Lirasini asmayan, bagimsiz igletme tanimina giren, imalatg1,
imalatgi-ihracatg1 6zelligi tagiyan mikro, kiiciik ve orta biiytlikliikteki igletmelere yani
KOBI’lere ihracat kosuluyla KOBI Thracata Hazirlik Kredileri verilmektedir.

Sevk Oncesi Reeskont Kredisi kapsamimda, Dis Ticaret Sermaye Sirketleri
(DTSS), Sektorel Dis Ticaret Sirketleri (SDTS), imalat¢i, ihracat¢1 ve imalatgi-
thracat¢1 firmalar tarafindan borglu sifatiyla diizenleyecekleri bonolarin iskonto
edilmesidir. Bu bonolar, Tirk Eximbank tarafindan T.C. Merkez Bankasi
reeskontuna gotiiriilerek iskonto ettirilmekte ve bu yolla finansman saglanmaktadir.

Tablo 3.1 Tiirk Eximbank tarafindan 1989-2009 yillar1 arasinda saglanan kisa
vadeli kredilerin tutarin1 vermektedir:

Tablo 3.1. Kisa Vadeli Kredilerin Yillara Gore Dagilimi (1989 — 2009)

Kredi Tutan Kredi Tutar

Yillar Milyon ABD Yillar Milyon ABD
Dolan Dolan
1989 525 2000 3.377
1990 1.223 2001 2.714
1991 1.339 2002 2.158
1992 1.595 2003 3.192
1993 2.196 2004 3.338
1994 1.867 2005 3.529
1995 2.804 2006 3.503
1996 2.962 2007 3.712
1997 2.901 2008 4.276
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1998 3.270 2009 4.666

1999 3.363

Kaynak: Eximbank, 2010

Buna gore, Tiirk Eximbank tarafindan ilk olarak 1989 yilinda kullandirilmaya
baslanilan kisa vadeli kredilerin, her yil artarak kullandirilmakta oldugu
goriilmektedir.

Kisa vadeli kredilerin sektorel olarak nasil dagildigi ise tablo 3.2°de 2005 ve
2009 yillar1 aras1 i¢in ve yiizdelik dilimler halinde gortilmektedir:

Tablo 3.2. Kisa Vadeli Krediler (Sektorler Itibariyle)

Sektor 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009
Tekstil/Hazir Giyim/Deri 37 33 32 30 26
Makine/Elektrikli Cihazlar 16 17 17 16 14
Demir-Celik 10 9 8 9 14
Gida/Tarim/Hayvancilik 7 10 10 11 10
Madencilik Uriinleri/Madeni Esya 7 7 9 9 13
Diger 23 24 24 25 23
Toplam 100 100 100 100 100

Kaynak: Eximbank, 2010.

Tabloya gore, Tiirk Eximbank tarafindan kullandirilan kisa vadeli kredilerin
icindeki en biiyiik pay, Tiirkiye ihracatinin lokomotifi sayilan tekstil/hazir giyim/deri
sektoriine aittir. Ikinci en bilyiik pay, ‘diger’olarak adlandirilan sektdr grubuna aittir.
gida/tarim/hayvancilik ve madencilik tiriinleri/madeni esya sektorleri, kisa vadeli
kredilerden en az yararlanmakta olan sektorlerdir.

Ayrica, Tirk Eximbank tarafindan sunulan kisa vadeli programlarm tutari
2005’ten 2009’a tekstil/hazir giyim/deri sektorii i¢in azalmakta iken, demir-gelik,
gida/tarim/hayvancilik ve madencilik {iiriinleri/madeni esya sektorlerince kullanilan
kisa vadeli kredi miktarlarinim 2005°ten bu yana arttig1 goriilmektedir.

Kisa vadeli kredilerin ihracat yapilan iilke gruplar1 arasinda yiizdelik dilim
olarak nasil dagildigi tizerine tablo 3.3 bilgi vermektedir:




Tablo 3.3. Kisa Vadeli Kredilerin Dagilimi (Ulke Gruplari Itibariyle)
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Ulke Gruplan 2005 2006 2007 2008 2009
Avrupa Birligi 60 65 62 61 57
AB Dis1 Avrupa 6 6 9 11 8
Kuzey Amerika/Japonya 20 15 15 13 10
Ortadogu/Kuzey Afrika 10 9 9 11 17
Diger 4 5 5 4 8
Toplam 100 100 100 100 100

Kaynak: Eximbank, 2010.

Tablodan agik¢a goriildiigii lizere, Tirk Eximbank tarafindan sunulmakta olan
kisa vadeli krediler, AB iilkeleri ve AB Dis1 Avrupa iilkeleri olmak iizere Avrupa
iilkeleriyle yapilan ihracat i¢in kullanilmistir. Tiirkiye nin ihracatinda da en biiyiik
pay1r Avrupa tllkeleri almaktadiwr. Buna gore, Tiirkiye’nin ihracatmin, iilkeler
itibariyle ¢esitlenmesinde ve gelismesinde onemli katki saglayabilmek i¢in, Tiirk
Eximbank’in kisa vadeli kredilerini diger iilke gruplar1 ile yapilan ihracat iizerinde
yogunlastirmasi yerinde bir strateji olabilir.

2) Ozellikli Krediler

Tirk Eximbank, ihracatc¢ilar1 ve yurt disinda yatirim yapan girisimcileri ek
olarak oOzellikli krediler program ile desteklemektedir. Bu kredi programlari,
geleneksel kredi ve garanti programlar1 diginda olan ancak onlar1 tamamlayici
nitelikteki programlardir.

Tiirk Eximbank, ihracat¢1 firmalara Ozellikli Krediler kapsaminda, Yurt Dis1
Magazalar Yatirnm Kredisi, Ozellikli Ihracat Kredisi, Gemi Insa ve Ihracati
Finansman Programi, Yurtdisi Miiteahhitlik Hizmetlerine Yonelik Teminat Mektubu
Programlari, Yurtdis1 Miiteahhitlik Hizmetleri Koprii Kredisi olmak {izere 6 tip kredi
hizmeti vermektedir.

Yurt Dis1 Magazalar Yatirim Kredisi ile, firmalara ihracat faaliyetlerinde kalici
pazarlar edinilmesini teminen, Tiirk firmalarinin degisik pazarlarda Tiirk menseli her
tiir tilketim malin1 dogrudan pazarlayabilmesi amaciyla, iiriinlerin sergilendigi satis
magazalar1 veya birden fazla firmanin bir araya gelip aligveris merkezleri
olusturmasina yonelik yatirimlari finansmani saglanmaktadir.
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Ozellikli Thracat Kredisi ile, ihracata yonelik mal iireten Tiirk firmalarma, Tiirk
Eximbank’in mevcut programlariyla desteklenemeyen ancak Bankaca uygun bulunan
mal ve hizmet projelerinin orta vadeli finansman1 saglanmaktadir.

Gemi Insa ve Ihracati1 Finansman Progranu, gemi insa ve ihra¢ edecek Tiirk
firmalarmin insa asamasindaki finansla ihtiyaglarinin temin edilmesi, rekabet
giiclerinin artirilmasi1 ve bu firmalarin yurt digindaki miisteri ve aract kuruluslara
kars1 kredi verilebilirliklerini yiikseltilmesi amacini tasimaktadir. Bu kapsamda, alic1
taraf ile yapilmis bir s6zlesmeye istinaden, gemi insa ve ihra¢ edecek firmanin insa
asamasindaki giderleri proje bazinda finanse edilmeye g¢alismaktadir. S6z konusu
destek, hem teminat mektuplarin1 hem de nakdi kredileri kapsamaktadir.

Yurtdis1 Miiteahhitlik Hizmetlerine Yonelik Teminat Mektubu Programlari,
miiteahhitlik faaliyetleri gosteren Tiirk firmalarin yurt disindaki {istlendikleri
projelerin teminat mektuplar1 araciligiyla desteklenmesi amacim tasimaktadir.
Boylelikle, bu firmalar s6z konusu programlar aracilig1 ile, hem mevcut pazarlarda
kaliciliklari saglayacaklar hem de yeni pazarlara girmeleri kolaylasacaktir.

Yurtdis1 Miiteahhitlik Hizmetleri Koprii Kredisi, miiteahhit firmalarin mevcut
yurt dis1 santiyelerinin muhafaza edilerek bu pazarlardaki yatirimlarinmm uzun
donemde kaliciliginin saglanmasi i¢in tasarlanmistir. S6z konusu firmalar, Tiirk
Eximbank tarafindan yiiriitiilecek olan istihbarat neticesinde, krediye konu olan
faaliyetlerinin devam ettigini ilgili {ilkelerdeki makamlar tarafindan diizenlenecek
belge ile kanitlayabildikleri ve kredibiliteleri yeterli bulundugu takdirde bu kredi
programindan faydalanabileceklerdir. Ayrica, Eximbank’in ve Tiirkiye Miiteahhitler
Birliligi yetkililerinden olusan komitenin de onay1 gerekmektedir.

3) Doviz Kazandirict Hizmet Kapsamindaki Krediler

Doviz kazandirici faaliyetlerde bulunan firmalara, bu kapsamda Uluslararasi
Nakliyat Pazarlama Kredisi, Turizm Kredisi, Doviz Kazandirict Hizmetler Kredisi
verilmektedir.

Uluslararas1 Nakliyat Pazarlama Kredisi, Uluslararasi nakliyat firmalari,
uluslararas1 lojistik isletmeciligi yapan firmalar ile uluslararasi tasima isleri
organizatorliigii yapan firmalarin finansman ihtiyaclarinin karsilanmasi ve bu sekilde
iilkenin doviz kaynaklarini zenginlestirilmesi amacin1 tagimaktadir.

Turizm Kredisi, iilkenin doviz gelirlerinin artirilmasi amaciyla ihracat ve yurt
dis1 miiteahhitlik hizmetlerini gerek kredi gerekse sigorta ve garanti programlariyla
desteklemek amacin1 tagimaktadir. Bu kapsamda, 6zel havayolu sirketleri ile seyahat
acentalarmin giiclenmesi i¢in bu firmalarin tanitim ve pazarlamaya doniik faaliyetleri
finanse edilmektedir.
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Doéviz Kazandirici Hizmetler Kredisi araciligi ile, Tiirkiye’de yerlesik firmalarca
yurt diginda gerceklestirilecek doviz kazandirict hizmetler ile ihrag edilecek yazilim,
projelendirme ve danismanlik gibi hizmetler finanse edilmesi amaglanmustir.

4) Diinya Bankas1 Kaynakli Krediler

Tiirk Eximbank ile Diinya Bankas1 arasinda imzalanan ‘ihracat Finansmanma
Aracilik Kredisi Anlasmasi’ cergcevesinde, gemi/yat yapimi ve makine imalat
faaliyetleri gosteren imalatgi-ihracat¢t veya ihracata yOnelik mal {reticicisi
firmalarinin orta ve uzun vadeli isletme sermayesi ve sabit sermaye yatirimlari
finanse edilebilecektir.

5) IThracata Doniik Uretim Finansman Kredisi
6) Yurt Dig1 Fuar Katilim Kredisi

Firmalarin yabanci pazarlardaki pazar paylarini artirmak, yeni pazarlara
girebilmelerini ve yeni teknoloji ve iirlinler hakkinda bilgi edinmelerini ve bu sayede
thracatin gelisine katkida bulunmalarim1 saglamak amaciyla tasarlanmig bir
programdir. Buna gore, Dis Ticaret Miistesarliginca yurt dis1 fuar diizenleme yetkisi
verilen organizator firma ve kuruluslarin ve bu fuarlara katilacak firmalarm, yurt dis1
fuar katilim ve organizasyon faaliyetlerinin finansmani saglanacaktir.

7) Serbest Bolgeler

11.04.2009 tarihli, 27197 sayili Resmi Gazetede yayimlanan “Serbest
Bolgelerden Baska Bir Ulkeye Yapilan Satislarin Tiirkiye Thracat Kredi Bankasi
A.S.’nin Kredi, Sigorta ve Garanti Hizmetlerinden Yararlandirilmasi Hakkinda
Teblig (Ihracat 2009/5) cercevesinde 22/12/1995 tarihli ve 95/7623 sayili Ihracat
Rejimi Karar’'nin 2. ve 3. maddelerine istinaden, 3218 sayili Serbest Bolgeler
Kanunu'na gore Tiirkiye’de kurulan Serbest bdlgelerde faaliyet gosteren
kullanicilarin  Tirkiye hari¢ baska iilkelere yapacaklar1 satislarin artirilmasi ve
finansman ihtiyaglarmin karsilanmasi amaciyla Tiirk Eximbank Serbest Bolgeler
Sevk Oncesi Déviz Kredisi Programm bulunmaktadir.

3.2.2.2. Ulke Kredi ve Garantileri

Tiirk Eximbank, Tirkiye’nin dis politikasi ve ekonomik hedefleri kapsaminda
onemli bulunan iilkelerle kalict ve uzun siireli iliskilerin kurulmasi amaciyla, bu
iilkelerde Tiirk firmalarca gerceklestirilecek projelere bu program cergevesinde
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finansman saglamaktadir. S6z konusu program, aslinda tipik olarak, alict firmanin
ithalatinin finanse edildigi ‘Alict Kredileri’ niteligine sahiptir.

Bu program ile, yurt diginda faaliyetlerde bulunacak firmalarin politik
risklerden arindirilmasi ve gelisen pazarlarda daha giiglii rekabet etmesi veya yeni
pazarlara acilabilmesi amaglanmaktadir. Bu yolla, ayrica Tirkiye’nin ihrag
iirlinlerinin ¢esitlendirilmesine katkida bulunulmaktadir.

S6z konusu programa iliskin finansmanin smnirlary, Tiirk Eximbank Yillik
Programlarinda belirlenmektedir.

Ulke Kredi ve Garantileri, hem nakdi hem de gayri nakdi kredi hizmetlerini
icermektedir. Odemelerin garanti altmma alinmasi amaciyla, alic1 iilke hiikiimetinin
‘Devlet Garanti Mektubu’ vermeyi taahhiit ettigi islemlere dncelik verilmektedir.

Ilgili iilkelerin ticari bankacilik sisteminin gii¢lii olmas1 kosuluyla, Tiirk
Eximbank tarafindan bu {iilkelerdeki bankalara dogrudan kredi verilerek veya bu
bankalarin garantisi altinda islemler yapilabilmektedir.

Mal ve hizmet ihracatma yonelik projeler, 95/1 Ortaklik Konseyi Kararlar1 ve
OECD Normlar1 ¢evresinde degerlendirilmektedir.

Yukarida bahsedilen kriterlere gore, iilkeler i¢in belirlenen 0 ile 7 arasindaki
risk smiflandirmalar1 baz alinarak, Tirk Eximbank tarafindan her yil iilke limitleri
belirlenmektedir. Risk gruplarmin belirlenmesinde ise, lilkenin i¢inde bulundugu
politik ve ekonomik kosullar etkili olmaktadir. 22 Ekim 2010 tarihi itibariyle, OECD
Ulke Risk Smiflandirmasinda, Tiirkiye’'nin risk grubu 4 olarak belirlenmistir
(www.oecd.org, 2010).

Tablo 3.4 yillara gore Tirk Eximbank tarafindan kullandirilan tilke kredileri
ve garantileri tutarlarin1 géstermektedir:

Tablo 3.4. Ulke Kredi ve Garanti Programlar1

Yillar Kredi Yillar Kredi
Kullandirim Kullandirnm
Tutan Tutanr
1989 263,6 2000 52,0
1990 163,7 2001 22,0
1991 396,7 2002 21,3
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1992 47,8 2003 34,3
1993 288,8 2004 4,1
1994 241,6 2005 8,0
1995 71,2 2006 21,5
1996 97,6 2007 16,5
1997 110,3 2008 2,2
1998 1444 2009 26,6
1999 196,5

Kaynak: Eximbank, 2010.

3.2.2.3. ihracat Kredi Sigortasi

Thracat Kredi Sigortas1 Programlari, 1989 yilinda Tiirk Eximbank biinyesinde
uygulamaya konulmustur. Bu programlar araciligiyla, ihracat¢i firmalarin ihrag
ettikleri mal bedelleri ticari ve politik risklere karsi belli oranlarda giivence altina
almmaktadir. Ayrica, sigortali firmalar, hem Tiirk Eximbank nezdinde dogmus veya
dogacak alacaklarini hem de kambiyo senedine bagli vadeli alacaklarini1 Tiirk
Eximbank’ta veya Tiirk Eximbank onayiyla ticari bankalarda iskonto ettirmek
suretiyle diizenli finansman imkanina sahip olmaktadir.

Bu kapsamda, ihracat Kredi Sigortas1 Programlari; kisa, orta ve uzun olmak
tizere 2 grupta toplanmaktadir. Tablo 3.5 1989-2009 yillar1 arasinda Tiirk Eximbank
tarafindan kullandirilan Kisa Vadeli Ihracat Kredi Sigortast kapsamindan
sigortalanan sevkiyat tutarlarmi gostermektedir:

Tablo 3.5. Kisa Vadeli Ihracat Kredi Sigortas1 (milyon ABD dolar1)

Yillar Sigorta Tutan Yillar Sigorta Tutan
1989 8 2000 2.952
1990 29 2001 2.811
1991 57 2002 2.706
1992 870 2003 3.056
1993 1.444 2004 3.553
1994 1.776 2005 4.173
1995 2.059 2006 4.253
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1996 3.497 2007 4.683
1997 2.980 2008 5.080
1998 2.977 2009 4.524
1999 3.001

Kaynak: Eximbank, 2010.

3.2.2.4. Diger Faaliyetler

Ihracat1 tesvik etmek amaciyla, Tiirk Eximbank, kredi, sigorta ve garanti
programlarinin yanisira enformasyon faaliyetleri de sunmaktadir.

Daha yiiksek mali seffaflik diizeyine erismek ve bu sayede Tiirkiye’ nin i¢inde
bulundugu iilke risk grubunu diisiirebilmek amaciyla, Tiirk Eximbank Enformasyon
Miidiirligii biinyesinde, diinyanin 6nde gelen ihracat kredi ve sigorta kuruluslarina
Tiirk firmalar1 hakkinda Firma Enformasyon Raporu temin edilmektedir. Bu
kuruluslara, firmalarin ge¢misi, ortaklari, yOneticileri, faaliyet konusu, sektdrdeki
yeri, ticari ahlaki ve mali performansi hakkinda bilgi verilmektedir.

Boylelikle, yukaridaki hususlarda yeterli bilgiye sahip olan ihracat kredi ve
sigorta kuruluslari, Tiirkiye’de faaliyet gOsteren firmalara daha uygun kosullarda
kredi, sigorta ve garanti limiti belirlemektedir.

Ayrica, bahsedilen programlar kapsaminda, proje yliklenicisi olarak Tirk
Eximbank’in ilgili birimlerine basvuran ihracat¢i-miiteahhit firmalara iliskin
Enformasyon Raporlari da yine bu miidiirliik tarafindan hazirlanmaktadir.

Son olarak, ihracat yapilmak istenen alict firmanin kredi verilebilirligini
belirlemede, uluslararasi enformasyon kuruluslariyla isbirligi icinde bulunmaktadir.
Bu kapsamda, alict firmanin ge¢misi, ortaklari, yoneticileri, faaliyet konusu,
sektordeki yeri, ticari ahlaki ve mali performansi hakkinda bilgiler igeren raporlar,
Enformasyon Midiirliigii tarafindan satin almmakta olup, bunun karsiliginda
ithracat¢1 firmalardan herhangi bir {icret talep edilmemektedir.

3.3. Tiirk Eximbank Uzerine Yapilan Cahsmalar

1987 yilinda kurulan Tiirk Eximbank ile ilgili ¢aligmalar 1989 yilindan
itibaren tliretilmeye baslanmistir. Bu kapsamda ¢ok sayida calisma yapilmis olmakla
birlikte, caligmalar genel olarak, Tirk Eximbank’in kredi sistemi i¢indeki yerini
anlatmaya, dis ticaretin veya ihracatin finansmaninda Tiirk Eximbank’m roliinii
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vurgulamaya yoneliktir. (llgaz, 1989; Gezer, 1990; Senyurt, 1991; Kinsiz, 1991,
Kiigtikyurt, 1994; Yetkin, 1996; Cillov, 2000; Kaplan, 2000; Kogbulut, 2005; Konak,
2006;Atay, 2010).

Caligmalardaki bir diger bakis agisi, Tiirk Eximbank’in ihracatin tesvik
edilmesindeki rolii iizerinedir (Cankaya, 1993; Kavak, 2001;Varoglu, 2005;Urkmez,
2006; Colak, 2007; Oztiirk, 2006). Bu ¢alismalardan en kapsamli olani, Oztiirk’iin
(2006) Tirk Eximbank tarafindan kullandirilan kredilerin Tirkiye’nin ihracati
tizerindeki etkisini sektorel bazda analiz ettigi doktora tezidir. Caligmanin son
bolimiinde, Eximbank ihracat kredilerinin ihracata olan etkisini ortaya koymak
amaciyla yapilan bir alan arastirmasi yer almaktadir.

Yapilan ¢aligmalarindan bazilar1 ise, sadece Tiirk Eximbank ve bu kurulus
tarafindan uygulanmakta olan programlarin hepsini ya da sadece kredi, sigorta ve
garanti programlarini program bazinda incelemistir (Sezgince, 1990; Oztiirk, 1990;
Akanlar, 1990;Yi1maz, 1992;Kivrak, 1997; Elban, 2000; Celik, 2001;Cetin,
2002;Ugak, 2003;Topgu, 2004; Ekincek, 2006).

Tirk Eximbank’in programlari ile Tirk Cumhuriyetleri arasindaki iliskiyi
hedef alan ¢alismalar da mevcuttur (Erkaya, 1995; Ulgen, 1998).

Avrupa Birligi iilkelerindeki eximbank modelleri ile Tiirk Eximbank
programlarinin gosterdigi uyumu inceleyen ya da Giimriik Birligi ¢cercevesinde Tiirk
Eximbank’in Tirkiye’nin Avrupa Birligi’ne olan ihracati tlizerindeki etkilerini
gosteren caligmalar da bulunmaktadir (Salihoglu, 2004; Mirzatiirkmen, 2007).

Sayisal bir analiz igeren ilk ¢alisma, Tiirk Ihracat Finansman Sisteminin
analiz edildigi yiiksek lisans ¢alismasidir (Yapanoglu, 1992). Bu kapsamda, iki
regresyon modeli olusturulmustur. ilkinde, alic1 iilkenin biiyiime oranlarmdaki
degisim bagimsiz; satici iilkenin ihracat rakamlarindaki degisim bagimli degisken
olarak ele alinmistir. Amag, Tirk Eximbank tarafindan dogrudan kullandirilan alic1
kredilerinin kisa donemde etkinligini 6lgmektir. Kredi verilen {iilkelerdeki etkiyi
gérmek amaciyla bir yapay degisken (kredi verilen iilkeler i¢in 1; digerleri i¢in O
olmak tizere) bagimsiz degisken olarak eklenmistir. Model tahmin edildiginde, alic1
kredilerinin ihracat {izerinde anlaml1 bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir Ancak, alic
iilkenin biiylime oranlar1 ile bagimli degisken arasinda anlamli bir iliski bulunmustur.

Ikinci modelde ise sevk Oncesi kredilerin farkli mal gruplarmin ihracati
iizerindeki etkisini 6lgmek i¢in, farkli mal gruplarinin ihracatindaki degisim bagimli,
her farkli mal grubunu gdstermek iizere bir yapay degisken bagimsiz olarak ele
almmistir. Modelin tahmin edilmesi sonucunda anlamli bir iligki bulunmamuistir.
Diger bir deyisle, sevk oOncesi kredilerin, ihracat iizerinde anlamli bir etkisi
bulunmamaktadir.
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Diger bir grup c¢aligma, filkeler bazinda eximbanklar1 karsilastirmaya
yoneliktir. Ceylan (2004), Amerika, Almanya, Fransa, Ingiltere, Italya, Japonya,
Kanada, Rusya Federasyonu, Endonezya ve Tiirkiye’ye ait eximbanklarin kredi,
sigorta ve garanti programi uygulamalarmin ait olduklar1 {ilkelerin ihracati
tizerindeki rollerini karsilastirmali olarak incelemistir. Giiler (2005) ise, Amerika,
Giiney Kore, Belcika, Almanya gibi iilkelerin eximbanklar1 ile Tiirk Eximbank’1
karsilastirmali olarak incelemistir.

Ancak, Ceylan’in doktora ¢alismasi, kantitatif bir analiz icermesi sebebiyle
daha anlamli bulunmaktadwr. S6z konusu c¢alismada, Tiirk Eximbank’in vermis
oldugu ihracat kredi ve sigortalarmin Tiirkiye ihracati {izerindeki etkisinin
incelenmesi amaciyla bir model olusturulmustur. Buna gore, ihracat tizerinde etkisi
oldugu diisiiniilen Gayri Safi Milli Hasila, TUFE, doviz kuru ve ihracat kredisi ve
ihracat kredi sigortast vb. degiskenler belirlenmis ve regresyon modeli tahmin
edilmistir. Buna gore, Gayri Safi Milli Hasiladaki degisim oraninin ihracat ile pozitif,
ithracat ile yatirim ve aramali ithali arasinda cari donem i¢in pozitif ancak ge¢mis
donemler i¢in negatif, ihracatin kendi gecikmeli degerleri arasinda negatif ve Tiirk
Eximbank tarafindan ge¢mis donemlerde kullandirilan ihracat kredileri ile ihracat
arasinda pozitif bir iliski bulunmustur. Karsilastirmali analizin sonuglarma gore,
kredi sigorta ve garantilerinin ihracatla aralarindaki iliskinin pozitif bulundugu
eximbanklar, Japonya, Fransa ve Kanada’ya ait kuruluslardir. Ihracat kredi
sigortalarmin toplam ihracata oraninin en yiiksek oldugu eximbanklar, Japonya,
Kanada ve Tiirkiye’dekilerdir.

Tirk Eximbank ile ilgili yapilan ¢alismalardan kantitatif analiz iceren diger
bir ¢alisma, Oztiirk’e (2006) ait doktora tezidir. Bu ¢alisma, ihracat tesvik araci
olarak eximbank kredilerinin ihracata etkisini sektor bazinda incelemektedir. Bunu
yapabilmek i¢in calismada, anket yonteminin kullanildigi ¢alismada 6rneklem
olarak, Istanbul’da faaliyet gdsteren ve 2004 yilinda ilk 1000’e girmis 120 firma
verileri kullanilmustir.  Ki-kare, t testi ve ANOVA istatistik tekniklerinden
yararlanilmistir.

Ozetle, Tiirk Eximbank ile ilgili cok sayida calisma bulunmasma ragmen
bunlardan ¢ok azi sayisal bir analize dayanmaktadir. Sayisal bir degerlendirme
icermeyen caligmalarda, genel olarak Tiirk Eximbank’in ihracattaki ve ihracatin
finansmanindaki rolii anlatilmig, uygulanan kredi, sigorta ve garanti programlari
tanitilmistir. Bu calismalarin degerlendirme bdliimlerinde ise Tiirk Eximbank’in,
kurulmasinda ge¢ kalindig1 ancak kullanilan kredilerin yayginlastirildigi, ihracatin
finansmanimnda hayati O6nemi oldugu tespiti yapilmistir. Gelismis iilkelerde
Eximbanklar tarafindan sadece sigorta ve garanti hizmetleri ya da en fazla uzun
vadeli kredi finansmani saglanirken, Tiirk Eximbank’in kisa vadeli krediler {izerinde
yogunlastigi; uzun vadede bunun ticari bankalara devredilip sadece orta ve uzun
vadeli krediler lizerinde odaklanmasi dnerilerinde bulunulmustur. Tiirk Eximbank’in
programlarindan yararlanmak i¢in gerekli kosullar ve siire¢ biirokratik bulunmustur.
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Ampirik c¢aligsmalarda gorildigl iizere Tirk Eximbank’in programlarindan
yararlanmak icin gerekli kosullar ve siirecin biirokratik oldugu kanaatine varilmstir.
Tiirk Eximbank’in ihracat¢1 firmalara finansman kolayliklar1 saglamadaki olumlu
etkisi varsayilmakla birlikte, ihracat kredi kurulusunun hizmet kalitesi, saglanan
finansman kolayliklarina erisilebilirlikte ve kullanim etkinliginde Onem
arzetmektedir.

Bilindigi gibi Tirk Eximbank, Tirkiye’nin kurumsallagmis tek asli ihracat
tesvik kurulusudur (www.eximbank.gov.tr, 2010). Sermayesi % 100 Hazineye ait
olmakla birlikte, amac1 Tiirk ihracat¢1 firmalarma sundugu kredi, sigorta ve garanti
programlar1 aracilifiyla Tirkiye’de ihracatin tegvikine ve gelisimine katki
saglamaktir. 1989°da kuruldugundan bu yana, ihracatci firmalarin gerek sevk dncesi-
sevk sonrasi, gerekse kisa, orta veya uzun vadeli her tiir finansman ihtiyacinin
finanse edilmesindeki ve dis ticaret islemlerinde maruz kalinan basta politik ve ticari
riskler olmak tizere 6nemli risklerin ihracat¢i firmalar adina tistlenilmesindeki rolleri
tartistlmaz niteliktedir. Yukarida bahsedilen Tirk Eximbank ile ilgili ¢alismalarda
da, Tirk Eximbank’in dis ticaretin finansmaninda, ihracatin tegvik edilmesinde ve
gelistirilmesinde ne kadar 6nemli oldugu vurgulanan temel konular olmustur. Baska
bir deyisle, ihracat¢1 firmalar i¢in hayati 6nemi bulunmaktadir.

Diger yandan, Tiirk Eximbank’in ihracat¢1 firmalar adina ytiklendigi riskler
kapsaminda ugradigi zararlar, sermayesi % 100 Hazineye ait oldugu i¢in, Hazine
tarafindan karsilanmaktadir ve bazi durumlarda Hazine adma zarar olarak
yazilmaktadir. Baska bir deyisle, Tirk Eximbank’in iistlendigi riskler dolayisiyla
ugradigi zararlar, Hazine’den karsilanmaktadir.

Daha o6nceki boliimlerde de, gelismekte olan iilkelerde ticari bankacilik
sisteminde bulunan bankalarin, dis ticaretin barmndirdigi ve getirdigi riskleri
alamadigi, alabilecek olsa bile bunu ihracat¢1 firmalar agisindan ¢ok yiiksek faiz
oranlar1 karsiliginda yapabilecegi ve ihracat¢r firmalarm da bu maliyetlere
katlanamadig1 soylenmis ve finansman sistemindeki bu boslugu Tiirk Eximbank’in
doldurdugu vurgulanmuisti.

Bagka bir ifadeyle, Tiirk Eximbank’m misyonunu gerceklestirebilmesinin ve
ticari bankacilik sisteminin yiiklenemedigi bu riskleri alabilmesinin ve de sagladigi
destek programlarmin arkasinda Devlet bulunmaktadir. Tiirk Eximbank, ihracatci
firmalara hizmet sunmaktadir. Yani, Tirk Eximbank, miisterileri ihracat¢1 firmalar
olan bir hizmet kurulusudur. Sinirli kamu kaynaklarinin en etkili sekilde kullanilmasi
ve biit¢e kisit1 altinda, bu kurulusun, ihracat¢i firmalara kaliteli hizmet sunabilmesi
cok onemlidir. Ve bugiine kadar, hizmet kalitesinin Glglilmesiyle ilgili hizmet
sektoriinlin hemen hemen her kolunda birgok calismaya rastlanmakta iken, Tiirk
Eximbank’in hizmet Kkalitesinin Olgiilmesiyle ilgili herhangi bir ¢alismaya
ulagilamamustir. Yabanci literatiirde de bdyle bir ¢alismaya raslanmamustir.
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Dolayisiyla bu caligmada, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir kamu
kurulusu oldugu diisiintilerek, dis ticaretin finansmaninda kurumsal bir aktér olan
Tirk Eximbank’in hizmet kalitesinin ihracat¢1 firmalar tarafindan algilandig:
bicimiyle 6l¢iilmesi amaglanmustir.

Bu bakimdan, bu ¢alismanin teorik ¢er¢eveden ziyade sayisal analiz iceren az
sayidaki Tirk Eximbank ile ilgili ¢alismalara bir yenisi ve ¢ok sayidaki hizmet
kalitesinin Ol¢iildigii ¢alismaya bir ilk olarak eklenecegi ve literatiire bir katki
saglayacagi beklenmektedir.

Izleyen boliim, hizmet kalitesinin &lgiilmesine ydnelik olarak yukarida gerekli
ve yeterli detaylariyla deginilen teorik ve pratik c¢alismalarin 1s1ginda, Tiirk
Eximbank A.S.’nin algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmeyi amacglayan bu arastirmanin
metodolojisini icermektedir.
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4. TURK EXIMBANK’IN HIZMET KALITESINE
ILISKIN ARASTIRMA METODOLOJISI

4.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Bu arastirmanin konusu, ‘Dis Ticaretin Finansmaninda Kurumsal Bir Aktor
Olarak Tiirk Eximbank’mn Hizmet Kalitesinin Thracat¢i Firmalar Tarafindan
Algilanmasr’dir.

Aragtirmanin genel amaci ise, ihracatin finansmaninda kurumsal bir aktor
olarak onemli rolii bulunan Tirk Eximbank’m hizmet Kkalitesini degerlendirmek
tizere Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelini
kullanilarak Tiirk Eximbank’in algilanan hizmet kalitesini 6lgmek, ihracatci
firmalarin beklentileri ile algilar1 arasindaki fark olup olmadigin1 gostermektir. Genel
amacinin yanisira bu arastirma ile Tiirk Eximbank’in ihracat¢1 firmalar tarafindan
algilanan hizmeti ile Tiirk Eximbank’tan beklenen hizmet arasindaki olumlu ya da
olumsuz farkin

e ihracat¢1 firmanin faaliyette bulundugu sektor,
e calisan sayisi,
e arastirmaya katilanlarin firma i¢indeki konumu

e ihracat¢t  firmanin  Tirk  Eximbank’m  programlarina  yOnelik
degerlendirmeleri

gibi unsurlara gore farklilik gosterip gostermedigi dl¢iilmeye ¢alisilacaktir.

Ozetle, literatiirde bugiine kadar Tiirk Eximbank’1n sundugu hizmet kalitesinin
Olciilmedigi tespitinden yola ¢ikilarak, Tiirk Eximbank’mn algilanan hizmet kalitesi
Olciilmeye calisilacak ve sonucun Tirk Eximbank’m ve arastirmaya katilanlarin
onemli karakteristiklerine gore farklilasip farklilasmadigi analizleri yapilacaktir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

4.2.1. Veri Edinme Yontemi
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Bu arastrmanin uygulama kismina yonelik olarak kullanilacak verinin elde
edilmesinde, yukaridaki boliimlerde deginilen hizmet kalitesi ilizerine yapilan
caligmalarda oldugu gibi, ‘Anket’ yontemi kullanilmigtir.

Uygulanilan anket, toplam 4 bdliimden olugsmaktadir. Anketin birinci bolimii
ihracat¢1 firmalarin bir ihracat kredi kurulusundan beklentilerini, ikinci bdlimii
ihracat¢1 firmalarin Tiirk Eximbank’a yonelik algilarint 6grenmemize yoneliktir.
Ucgiincii boliimde ihracatgr firmalarin Tiirk Eximbank’in sundugu kredi, sigorta ve
garanti programlarindan ne Olgiide yararlandiginin ve bu programlara yonelik
degerlendirmelerinin 6grenilmesi amaclanmistir. Dordiincii boliim ise, arastirmada
yapilacak analizlerin gruplandirilmasina yonelik tanimlayict istatistiklerin
olusturulmasinda kullanilacak verileri igermektedir.

Anketin ihracat¢1 firmalarin beklentileri ve algilarini 6lgmeye yonelik birinci
ve ikinci boliimlerinde SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir. Parasuraman ve digerleri
tarafindan (1985,1988) gelistirilen bu 6lcegin biitiin ifadeleri alinmis ancak ifadeler,
Tiirkce’ye ve Tiirk Eximbank’a gerekli 6lciide uyarlanmistir. Her iki boliim de 22
ifade, yani degisken icermektedir. Anketin bu bdliimleri i¢in, 5’11 Likert tipi dlgek
kullanilmigtir. Buna gore, 1- kesinlikle katilmiyorum; 2- katilmiyorum; 3-
kararsizim; 4- katiliyorum; 5-kesinlikle katiliyorum ifadelerini temsil etmektedir.

Anketin ihracat¢1 firmalarin Tiirk Eximbank’in sundugu kredi, sigorta ve
garanti programlarindan ne Olgiide yararlandigim1i ve bu programlara yonelik
degerlendirmelerini igeren iiglincii boliimiinde, ankete katilanlar acisindan cevaplar
‘Evet/Hayir’ biciminde diizenlenmistir.

Son olarak, anketin dordincii bolimi ankete katilan firmalara ait bazi
karakteristik ve demografik verileri igermektedir. Bu veriler Ornekleme ait
demografik bilgilerin sunulmasinda ve bazi parametrik olmayan testlerin
yapilmasinda kullanilacaktir.

4.2.2. Orneklem Cercevesi ve Orneklem Hacmi

Tiirkiye Ihracatgilar Meclisi’nden alman ¢ ik 1000 Ihracatc1’ listesi drneklem
cergevesi olarak secilmistir. Bu listede, bazi firmalar i¢in arastirmaya katilmak
istemedigi ya da arastrmada isminin ge¢mesini istemedigi yer almaktadwr. Bu
bakimdan ilk 1000 listesinde isimleri tam olarak yazilan 759 firmanin internet
araciligiyla adres ve telefon bilgilerine ulagilmasma c¢alisilmistir. Toplam 654
firmanin adres ve telefon bilgileri elde edilmistir. Bu firmalar, tek tek aranmak
suretiyle, oncelikle dis ticaret ya da finansman bolimlerine ulasilip, ilgili kisiler
bulunmus ve bu kisilere Eximbank ile ¢alisip ¢alismadigi sorulmustur. Eximbank ile
calistigit  cevabin1  veren kisilere arastrmadan bahsedilmis ve katilip
katilamayacaklar1 sorulmustur.
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Buna gore, 654 firmadan 16’s1 ulagilan telefon numarasinda bulunamamus,
66’s1 Eximbank ile ¢aligmadigini dile getirmis, 37’si ise ankete katilmak istemedigini
belirtmistir. Eximbank ile ¢alistigimi ve ankete katilabilecegini sdyleyen toplam 535
firmanin elektronik posta adresi alinmis ve anketin ‘Google Dokiimanlar’ araciligiyla
olusturulan ‘web anket’ formu baglantisini igeren elektronik posta, aragtirmanin
konusunu ve kimler tarafindan yriitiildiigiinii iceren 6nemli detaylar1 iceren metin
yazistyla birlikte firmada goriisiilen ilgili kigilere gonderilmistir. Bu siire¢ araliksiz 3
ay siireyle (Agustos-Ekim) devam etmistir. iki ay sonra, anketi doldurmak isteyip de
is yogunlugundan dolay1 unutabilecegi diisliniilen kisilere hatirlatma amaciyla ikinci
bir elektronik posta daha gonderilmistir. Bu sekilde, toplam 117 anketin geri doniisii
saglanmistir.

Ayrica, 0rneklem hacmini biiylitmek icin Gebze Organize Sanayi Bolgesi ile
iletisime gecilmis ve toplam 171 firmaya daha anket elektronik posta yoluyla
gonderilmis ve 10 anketin geri doniisii elde edilmis ve Kasim aymin ilk haftasi
itibariyle sonugta toplam 127 gecerli anket verisine ulagilmistir.

Tablo 4.1°de 6rneklem gergevesi kapsaminda aranan firmalarin bulundugu iller
ve firma sayilar1 yer almaktadir:

Tablo 4.1. iletisim Kurulan Firmalar (Iller Itibariyle)

Iller Firma | Iller Firma | iller Firma
Sayisi Sayisi Sayisi
Adana 8 Erzurum 1 Malatya 5
Afyon 1 Eskisehir 3 Manisa 9
Ankara 36 Gaziantep 35 | Mardin 2
Antalya 3 Giresun 1 Mersin 9
Aydin 4 Hatay 8 Mugla 3
Balikesir 2 Igdir 1 Nigde 1
Bilecik 1 Isparta 1 Ordu 3
Bolu 2 Istanbul 336 | Sakarya 5
Burdur 1 [zmir 43 | Samsun 3
Bursa 36 K.Maras 3 Sanlurfa 1
Canakkale 2 Karabiik 1 Sirnak 1
Corum 1 Kayseri 8 Tekirdag 5
Denizli 11 Kocaeli 203 | Trabzon 6
Diizce 2 Konya 1 Usak 1
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Ara Toplam 110 | Ara Toplam 755 | TOPLAM 809

Buna gore, toplam 42 ilde bulunan ve goriisiilen 809 firmadan 706 tanesine
elektronik posta ile anket gonderilmis, toplam 127 anketin geri doniisii saglanmaistir.
Bir diger deyimle, geri doniis orani, % 18°dir.

4.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Tiirk Eximbank’mn ihracat¢i firmalar tarafindan algilanan hizmet kalitesinin
Olciilmek istendigi bu ¢calismada, SERVQUAL modeli esas alinmistir.

Bu kapsamda arastirmanin modeli asagidaki sekilde goriilmektedir:

Fiziksel Ozellikler ™

Givenilirlik Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet
Cevap Verme >\ Kalitesi
Giiven Algilanan Hizmet
Empati |/

Sekil 4.1. Arastirma Modeli
Bu modele dayanilarak olusturulan hipotezler asagida siralanmistir:

H1: Ihracat¢i firmalarm Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasinda fark vardir.

H2: Thracatci firmalarin Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmanin faaliyette
bulundugu sektorler itibariyle farklilik gostermektedir.

H3: Thracatg1 firmalarin Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmadaki ¢aligan
sayisina gore farklilik gostermektedir.
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H4: ihracatci firmalarm Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, ankete cevap
verenlerin firmadaki konumlari itibariyle farklilik gostermektedir.

HS5: ihracatci firmalarm Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklari hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin ‘Tirk
Eximbank’in kredi programlarindan yararlanma kosullarmi yeterince uygun bulup
bulmadiklarma’ gore farklilik gostermektedir.

Hé6: Thracatci firmalarin Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin ‘Tirk
Eximbank’in sigorta programlarindan yararlanma kosullarini yeterince uygun bulup
bulmadiklarma’ gore farklilik géstermektedir.

H7: Thracatci firmalarin Tiirk Eximbank’a ydnelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarm ‘Tirk
Eximbank’in garanti programlarindan yararlanma kosullarin1 yeterince uygun bulup
bulmadiklarma’ gore farklilik géstermektedir.

H8: ihracatc1 firmalarn Tiirk Eximbank’a ydnelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin ‘Tiirk
Eximbank’in kredi programlarindan yararlanma siirecini oldukca biirokratik bulup
bulmamalarina’ gére degismektedir.

HO: Ihracatg1 firmalarin Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin ‘Tirk
Eximbank’in sigorta programlarindan yararlanma stirecini oldukga biirokratik bulup
bulmamalarina’ gore degismektedir.

H10: Thracatg1 firmalarm Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar:
hizmet ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin
‘Tirk Eximbank’in garanti programlarindan yararlanma siirecini oldukga biirokratik
bulup bulmamalarma’ gére degismektedir.

H11: lhracatg1 firmalarin Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklari
hizmet ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin
‘Tirk Eximbank’in kisa vadeli krediler yerine orta ve uzun vadeli kredilerde
yogunlagsmast gerektigi’ yOniindeki ifadeye verdikleri cevaba gore farklilik
gostermektedir.

H12: Thracatg1 firmalarn Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar
hizmet ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin
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‘Tirk Eximbank’in sadece sigorta ve garanti hizmetleri sunmast ve kredi
programlarini ticari bankalara birakmasi gerektigi’ yoniindeki ifadeye verdikleri
cevaba gore degigsmektedir.

4.4. Analiz ve Bulgular

Aragtrma dahilinde yapilan analizlerde SPSS 18.0 paket programi
kullanilmastir.

4.4.1. Ornekleme Ait Demografik Bilgiler

Orneklem dahilindeki 127 firmanm %19,7’si tekstil, hazir giyim, konfeksiyon,
ayakkab1 ve deri sektoriinde, %18,1°1 madencilik, metal ve yan {riinler sektoriinde,
%13,4’1 gida, tarim ve hayvancilik sektoriinde faaliyet gostermektedir. Bunun
disinda, ankete katilan firmalarmn ait oldugu sektorler itibariyle en biiyiik pay1 ‘diger’
sektorler grubu (% 23,6) olusturmaktayken, en diisiik paylar, %2,4 ile insaat,
miithendislik ve miiteahhitlik, % 3,1 ile ¢ok sektorlii dis ticaret firmalari, % 3,9 ile
kimya, boya, plastik ve kaucuk {iiriinler olusturmaktadir. Otomotiv ve yan sanayi
sektoriine ait firmalarm payr % 9,4 iken, makine, techizat ve elektrikli aletler
sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin pay1 % 6,3 tiir.

Ankete katilan firmalarm % 59,1’inde ¢alisan sayis1 0 ile 500, % 20,5’inde 501
ile 1000, % 7,9’unda 1001 ile 1500, % 3,1’inde 1501 ile 2000 arasinda bulunurken,
% 9,4’linde calisan sayisi 2000’den fazladwr. Bir bagka ifadeyle, ankete katilan
firmalarin yarisindan ¢ogunun gérece kii¢iik firmalardan olustugu soylenebilir.

Anketi, firma adina firmalardaki boliimlesme farkliliklarma bagl olarak ya dis
ticaret ya da finansman birimlerinde c¢alisan kisiler yanitlamistir. Buna gore,
katilimcilarin % 22,8°1 boliim elemani, % 51,2’s1 orta kademe yonetici, % 26’s1 st
kademe yonetici oldugunu belirtmislerdir. Buna gore, ankete katilanlarin biiyiik
cogunlugu % 51,2’lik pay ile orta diizey yoneticilerden olugsmaktadir.

Ankete katilanlarin egitim diizeylerine bakildiginda, % 9,4’iniin lise, %
6,3’liniin Onlisans, %72,4’linlin lisans, %11,8’inin yiiksek lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Buna gore, ankete katilanlarin ¢ok biiyiik ¢ogunlugunun % 72,4 ile
lisans mezunu olan firma yetkililerinden olustugu sdylenebilir.

Katilimeilarin  gerek calistigi firmadaki gerekse toplam is tecriibeleri
Ogrenilmeye calisilmistir. Ankete katilanlarin firmadaki is tecriibeleri bakimindan
dagilimina bakildiginda, % 34,6’s1 s6z konusu firmada 0-5, % 23,6’s1 6-10, %18,1°1
11-15, % 10,2°s1 16-20 ve % 13,4’ de 20 yildan fazla ¢alistiklarmini sdylemislerdir.
Toplam is tecriibeleri itibariyle ise en biiyiik dilim % 26,8 ile 11-15 yil, % 25,2 ile 20
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yildan fazla, % 22 ile 6-10 yildwr. Bu sonucglara gore, katilimcilarin biiyiik
cogunlugunun toplam is deneyimi fazla, ancak ilgili firmada 0-10 yildir ¢alisan firma
yetkililerinden olustugu degerlendirmesi yapilabilir.

4.4.2. Olgme Gegerliligi ve Giivenilirligi

Calismada kullanilan anketin ilk bolimii, ihracatgi firmalarin bir ihracat kredi
kurulusundan beklentilerine, ikinci boliim ise Tiirk Eximbank’in sundugu hizmetin
algilanmasma  yoneliktir. Ugiincii bdliimde, tarafimizdan hazirlanan  Tiirk
Eximbank’in sundugu kredi, sigorta ve garanti programlar1 ile ilgili ‘Evet/Hayir’
biciminde sorulan genel degerlendirmeler yer almaktadir. Son bolim ise, ankete
katilan firmanm ve anketi firma adma yanitlayan firma c¢alisanmnin temel
karakteristik ve demografik bilgilerini icermektedir.

SERVQUAL 6l¢eginin Tiirk Eximbank’a uyarlandig1 bu arastrma dlgeginin
yap1 gecerliligi ve giivenilirligi 6l¢iilmek istenmistir. Boylelikle, arastirma 6lgeginin
Olciilmesi amaglanan1 gercekten Olclip Olcmedigi ya da Olgegin tekrarlanmasi
durumunda ayni sonuglar1 saglayip saglayamayacagi anlasilmis olacaktir.

Bu amagla, oncelikle anketin ilk boliimiinii olusturan ‘Beklentiler’ ile ikinci
boliimiinii olusturan ‘Algilar’a birlikte kesifsel faktor analizi uygulanmistir. KMO
degerinin 0,912 olarak hesaplanmas1 6rneklemin faktor analizi agisindan yeterliligini
ortaya koymustur. Faktor sayis1 2’ye zorlanmak, ¢ikarim yontemi olarak ‘Temel
Bilesenler Analizi’ ve ‘Varimax’ dik dondiirme yontemi kullanilmak ve faktor
yiikleri 0,50 nin {istiinde olanlar1 dikkate almak suretiyle anketin beklentiler bolimii
ve algilar boliimii beklendigi bigcimde 2 bilesene ayrilmistir

Daha sonra, beklentiler ve algilar ayr1 ayr1 faktor analizine tabi tutulmuslardir.
Beklentiler 6lgegi degiskenlerine kesifsel faktor analizi uygulanmistir. 0,943 KMO
degeri Orneklem hacminin faktér analizi uygulanabilmesi i¢in oldukca yeterli
oldugunu gostermistir. Cikarim yontemi olarak ‘Temel Bilesenler Analizi’,
dondiirme yontemi olarak ‘Varimax’ dik dondiirme kullanilmis ve 6zdegerleri 1’den
biiyilk olan ve yiikleri 0,50 nin iistiinde olan faktorler bulunmak istenmistir. Bu
analizin sonuglar1 Tablo 4.2°de goriilmektedir.

Tablo 4.2. Beklentiler Faktor Analizi Sonuglari

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3

BF1-Giliniin kosullarma uygun, modern 0,824
donanima sahip olmalidir
BF2-Goze hos gelen fiziksel imkanlara sahip 0,823

olmalidir
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BF3-Kurulus calisanlar1 iyi giyimli ve
diizgiin goriiniimli olmalidir

0,669

BF4-Hizmetlerinin ~ sunumunda  modern
sistemler ve gelismis teknoloji kullanmalidir

0,720

BGUS-Belli bir zamanda, belli bir isin
yapilmasini taahhiit etmisse kesinlikle bunu
yapmalidir

0,892

BGUG6-Miisteri  firmalar  bir  problemle
karsilastiklarinda ihracat kredi kurulugsunun
tavri misteri odakli ve ¢Oziime doniik
olmalidir

0,848

BGU7-Kesinlikle giivenilir olmalidir

0,832

BGUS8-Hizmetlerini taahhiit ettikleri zamanda
yerine getirmelidir

0,892

B_GU9-Sundu%u hizmetlerle veya miisteri
firmalarla ilgili olarak tuttuklari kayitlar ve
yaptiklari hesaplamalar dogru olmalidir

0,896

BC10--Sunulan  hizmetlerin  herhangi bir
asamasinda zamanlamaya dair hususlar,
miigteri firmalarla paylagilmalidir

0,770

BC11-Miisteri firmalarin, ihracat kredi
kurulusu calisanlarindan amnda  hizmet
vermelerini beklemeleri oldukca makul bir
tavirdir

0,501

0,590

BC12-fhracat kredi kurulusu calisanlar:
misterilere yardim etmek hususunda istekli
olmak zorundadir

0,663

0,544

BC13-Kurulus calisanlarinin, miisteri
firmalarm  taleplerine  aninda  cevap
veremeyecek kadar mesgul olmalar1 miisteri
firmalar agisindan bir problemdir

0,508

0,668

BG14-Miisteri firmalar, kurulus calisanlarina
giivenebilmelidir

0,531

0,580

BG15-Miisteri firmalar, kurulus ¢alisanlariyla
muhatap ~ olmasi  gerecken islemlerinde
kendilerini glivende hissedebilmelidir

0,683

0,54

BG16-Kurulus calisanlari, nezaketli
davranmalidir

0,708

0,509

BG17-Kurulug, daha iyi hizmet vermeleri
hususunda calisanlarma gerekli imkan ve
destegi saglamalidir

0,761

BE18-Bir ihracat kredi kurulusu, miisteri
firmalara 6zel ilgi gostermelidir

0,707

BE19-Kurulus ¢alisanlari, miisteri firmalarla
Ozel olarak ilgilenmelidir

0,725

BE20-Kurulus ¢alisanlari, miisteri firmalarm
ihtiyaclarinin  ne oldugu konusuna ilgi
gostermelidir

0,614
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BE21-Bir ihracat kredi kurulusunun, misteri 0,710
glrllgala_rm ¢ikarlarini igtenlikle dikkate almasi
eklenir

BE22-Bir ihracat kredi kurulusu, miisteri
firmalarma uygun olan c¢aligsma saatlerini
dikkate almalidir

Tablodan goriilecegi tizere, teorik olarak beklendigi gibi 5 faktor degil 3 faktor
cikarilmig, Tstelik bir arada toplanmasi gereken degiskenler ayr1 faktorlere
dagilmistir. 3 faktdr icin toplam agiklanan varyans % 73,638 cikmistir. Ayrica, bir
degiskenin iki faktore yiiklendigi goriilmekte ve bu durumda bu sorunlu
degiskenlerin elenmesi gerekmektedir.

Bir kez de, aym yontemlerle beklentiler 6lcegi degiskenleri, faktdr sayisi
beklendigi iizere 5’e¢ zorlanarak faktor analizi yapilmistir. Gilivenilirlik, fiziksel
ozellikler, cevap verme, giiven boyutlarini 6lgen toplam 12 degisken faktor 1°de,
empati boyutunu 6lgen 3 degisken faktér 2°de, cevap verme boyutunu Olgen 2
degisken faktér 3’te, empati ve giiveni Olcen 3 degisken faktor 4’te ve fiziksel
ozellikleri 6lgcen 2 soru faktér 5°de toplanmis; ayrica giiven boyutuna ait olan bir
degisken hem faktér 1’e hem de faktér 4’e baglanmistir. Bu durumda, 5 faktoriin
toplam aciklanan varyanst % 80,08’e ylikselmistir. Ancak, beklenti Olcegini
olusturan degiskenler beklendigi gibi 5 eksene ayrilmis olsa dahi, boyutlara yiiklenen
degiskenler teorik olarak beklenen yapidan ¢ok uzaktir. Ve yine iki faktore baglanan
baz1 sorunlu degiskenler goriilmektedir.

Algilanan 6l¢ege gelindiginde, beklentiler i¢cin yapilanlarin aynisi algilar 6lgegi
icin de uygulanmustir. Yani, kesifsel faktor analizi yapilmistir ve hesaplanan 0,922
KMO degeri oOrneklemin analiz i¢in yeterli oldugunu gostermektedir. Temel
bilesenler analizi ve varimax dik dondiirme yOntemi secilmis, 6zdegerleri 1’den
bliyiik ve yiikleri 0,50’nin {izerindeki faktorler ¢ikarilmak istenmistir. Cikan
sonuglara gore olusan faktorler ve faktorlere ait degiskenler Tablo 4.3’te
goriilmektedir.

Tablo 4.3. Algilar Faktor Analizi Sonuglari

Fak. | Fak. | Fak. | Fak.

1 2 3 4
AF1-Tiirk Eximbank, giinlin kosullarina uygun, modern 0,824
bir donanima sahiptir
AF2-Tiirk Eximbank, goze hos gelen fiziksel imkanlara 0,832

sahiptir

AF3-Tiirk Eximbank caligsanlari, iyi giyimli ve diizgiin
goriiniimliidiir
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AF4-Tirk Eximbank, hizmetlerinin sunumunda modern
sistemler ve gelismis teknoloji kullanmaktadir

0,724

AGUS-Tiirk Eximbank, belli bir zamanda belli bir isin
yapilmasini taahhiit etmisse kesinlikle bunu yapar

0,658

AGUG6-Miisteri  firma  olarak, bir  problemle
karsilastigimizda, Tiirk Eximbank’1in tavri miisteri odakl
ve ¢Ozlime doniiktiir

0,504

0,510

AGUT7-Tiirk Eximbank, kesinlikle giivenilirdir

0,799

AGUS-Tirk Eximbank, hizmetlerini taahhiit ettikleri
zamanda yerine getirir

0,714

AGU9-Tiirk Eximbank’in sundugu hizmetlerle veya
misteri firmalarla ilgili olarak tuttuklar1 kayitlar ve
yaptiklar1 hesaplamalar dogrudur

0,832

AC10-Tirk Eximbank, sundugu hizmetlerin herhangi
bir asamasinda zamanlamaya dair hususlar1 firmamizla
paylagmaktadir.

AC11-Tirk Eximbank calisanlar, miisteri olarak
firmamiza aninda hizmet vermektedir

0,668

AC12-Tirk Eximbank c¢alisanlari, misteri olarak
firmamiza yardim etmek hususunda isteklidir

0,608

0,622

AC13-Tirk Eximbank c¢alisanlari, taleplerimize anminda
cevap veremeyecek kadar mesgullerdir

-0,857

AGl14-Miisteri  firma  olarak, Tiurk Eximbank
calisanlarina giivenmekteyiz

0,802

AG15-Miisteri  firma  olarak, Tiirk Eximbank
calisanlarryla muhatap olmamiz gereken islemlerimizde
kendimizi giivende hissediyoruz

0,785

AG16-Tirk Eximbank calisanlari, nezaketli
davranmaktadir

0,693

AG17-Tirk Eximbank’in, kurum olarak, daha iyi hizmet
vermeleri hususunda caliganlarina gerekli imkan ve
destegi sagladigina inanmaktayiz

AE18-Tirk Eximbank, kurum olarak miisteri firmalara
ozel ilgi gosterir

0,784

AE19-Tirk Eximbank ¢alisanlar1 firmalarla 6zel olarak
ilgilenirler

0,835

AE20-Tirk Eximbank calisanlari, miisteri firmalarin
ihtiyaclarinin ne oldugu konusuna ilgi gdsterir

0,862

AE21-Tirk Eximbank, miisteri firmalarm ¢ikarlarin
ictenlikle dikkate alir

0,717
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AE22-Tirk Eximbank, miisteri firmalarma uygun olan 0,805
calisma saatlerini dikkate almaktadir

Yukaridaki tablodan goriildiigli gibi, algilar degiskenleri beklenildigi gibi 5
degil 4 eksene ayrilmakta ve bazi degiskenler birden fazla faktore yiiklenmektedir.
Ayrica, bir faktoriin cevap verme boyutuna iliskin tek bir degiskenden olustugu
goriilmektedir. Ustelik bu faktorlere yiiklenen degiskenler, teorik olarak olusmasi
beklenen yapidan ¢ok uzaktadir. 4 faktoriin toplan agiklanan varyansi ise % 73,670
¢ikmaktadir.

Faktor sayis1 beklenilen dogrultuda 5’e zorlandiginda ise empati ve cevap
verme boyutuna ait olmasi beklenen 7 degisken faktor 1°de, giivenilirlik, fiziksel
ozellikler, cevap verme ve giiven boyutuna ait toplam 7 degisken faktor 2’de,
giivenilirlik ve cevap verme boyutuna ait 5 degisken faktor 3°de, fiziksel 6zelliklere
ait olmast beklenen 3 degisken faktor 4’te ve cevap verme boyutuna ait olan bir
degisken faktor 5°te toplanmistir. 5 faktore ayrilan yapmin toplam aciklanan varyansi
% 77,665 olarak gozlenmistir.

Hem beklentiler hem de algilar i¢in kesifsel faktor analizi, ayn1 sartlarda sadece
diklik kosulundan vazge¢cmek suretiyle, varimax yerine egik dondiirme bigimi olan
‘direct oblimin’ kullanilarak da ¢oziilmiistiir. Ancak, c¢ikan sonu¢ yine beklenen
yapidan ¢ok uzaktir; belli boyutlara ait olmasi1 beklenen degiskenlerin ¢ogu her bir
faktore dagilmastir.

SERVQUAL o6lgegi ile yapilan faktor analizinin yukarida bahsedilen ve teorik
beklentiden uzak olan sonucu yeni bir olgu degildir. Bu sonuglar yapilan baska
calismalarin faktor analizi uygulamalar1 ile paralellik gostermektedir. Cook ve
Thompson’un (2000) SERVQUAL 6l¢egini kiitiiphanelerin hizmet kalitesini 6lgmek
iizere kullandiklar1 ¢caligmasinda faktdr analizi sonuglari, kiitiiphanelere uyarlanan
Olgegin Parasuraman ve digerleri (1985,1988) tarafindan Onerilen 5 hizmet kalitesi
boyutuna ayrilmadigi gibi, olusan faktorlere ait degiskenler de bir faktorde olmasi
beklenen degiskenlerden farkl olarak gozlenmistir. Baska calismalarin sonuglar1 da
SERVQUAL 6l¢eginin faktdr analizlerinin benzer sonuglar dogurdugu yoniindedir
(Bknz. Babakus ve Mangold, 1989; Carman, 1990, Brensinger ve Lambert, 1990;
Babakus ve Boller, 1991; Pitt vd., 1992; Guiry 1992, Bowers ve Swan, 1992).

Daha o6nce deginildigi iizere, Babakus ve Boller’in (1992), SERVQUAL
modeline getirdigi en Onemli elestiri bu modelin her hizmet tiiriine
genellenememesidir. Hizmet Kkalitesinin boyutlar1 ¢aligilan hizmet tiirline gore
degisiklik gostermektedir. Bu bakimdan, farkli sektorlere uygulanan 6lgegin farkli
faktorlere ayrilmasi ve bu faktorlerin SERVQUAL’dan beklenilen boyutlardan farkl
olmas1 dogal bir sonugtur.
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Faktor analizinin farkli sonuglar vermesinin baska Onemli sonuglar1 da
bulunmaktadir. Bilindigi gibi, SERVQUAL modeli, bir hizmet kurulusuna yonelik
beklentilerin ve algilarin skorlarmm hesaplanmasi ve algi skorlarindan beklenti
skorlarinin ¢ikarilmasi suretiyle yapilan fark analizine dayanmaktadir. Beklentiler ve
algilar 6lgegi hemen hemen birbirinin ayn1 sorulardan olustugundan, fark analizinin
temelinde ayni soruya yonelik hem beklentinin hem de ilgili kurulusun algisinin
Ogrenilmesi yatmaktadir. Diger yandan, faktor analizi beklentiler i¢in farkli sayida
faktor, algilar icin farkli sayida faktdr gikarmaktadir. Ustelik olusan faktdrlerin
bilesenleri de tamamen birbirinden farkli olmaktadir. Daha da 6nemlisi, s6z gelimi
beklentilere ait faktdr analizi sonucuna gore birden fazla faktore yiiklenen
degiskenlerin silinmesi de gerekebilir. Bu durumda, beklentiler ve algilar 6lgeginden
birbirinden ayri1 degiskenlerin atilmasi da baska bir olasiliktir. Oyleyse, faktor
analizinden sonra ortaya ¢ikan yeni yapida, algilama ile beklenti skorlar1 arasindaki
farklar gerek her bir boyut bazinda gerek bir biitiin olarak ya da her bir degisken i¢in
nasil hesaplanacaktir? Bu soru, algilardan beklentilerin ¢ikarilmast suretiyle
algilanan hizmet kalitesinin bulunmasiyla hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii caligmalarda
ikili uygulamalara sebep olmaktadir. Kimi uygulamalarda, gecerlilik ve giivenilirlik
testleri yapildig1 sdylenmekte ama faktor analizi sonuglarina hi¢ deginilmemektedir
(Sharma ve Mehta, 2004/2005; Altan ve Atan, 2004; Okumus ve Asil, 2007).
Kimilerinde ise faktor analizinin yapilmadigi goériilmektedir (Rahman vd., 2007;
Ciftci ve Aytekin, 2010; Canel ve Fletcher, 2001; Zerenler ve Ogiit, 2007; Ruiqi ve
Adrian, 2009).

Nitecki (1996) tarafindan kiitiiphaneler tiizerinde yapilan bir ¢alismada
SERVQUAL’1n teorik olarak 6nerdigi gibi 5 boyut degil, 3 faktdr ortaya ¢ikmistir.
Yazar, bu sonuca gore, SERVQUAL’m 5 degil 3 boyutlu oldugunu iddia etmedigini
ancak sektorden sektore hizmet kalitesinin boyutlarmin degisebilecegini dile
getirmistir.

Zeithaml ve digerlerinin (1996) ¢alismasinda da faktor yapilarmin beklenenden
farkl1 oldugu ortaya cikmistir. Ancak, yazarlar hangi Ol¢egin kullanilmasina
aragtirmacmin amacinin karar verecegini belirtmislerdir. Buna gore, bagimli bir
yapidaki varyansin Olclilmesi amaglaniyorsa sadece algilamalarin 6lciilmesi; eger
hizmet kalitesinde algilar ile beklentiler arasindaki farklar bulunmak amaclaniyorsa
algilamalar ve beklentilerden olusan 6lgegin kullanilmasi gerekmektedir. Sadece
algilamalarin 6l¢iildiigli ¢aligmalarda, boyutlara yonelik olusan faktdr yapist
tarafindan aciklanan varyansin daha 6nemli oldugunu dile getirmislerdir.

Dyke ve digerlerinin (1997) calismasinda da sadece hizmet kalitesinin
algilanmasmin 6l¢lildiigli ¢alismalarin gegerli ve giivenilir sonuglar vermeye daha
yakin oldugu, eger algilamalar ile beklentiler arasindaki farklilik Ol¢lilmek
isteniyorsa, dogrudan fark analizine gecilmesi gerektigi belirtilmistir.
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Ayrica, Collier ve Bienstock (2009) yaptiklar: caligmada hizmet kalitesine ¢ok
uzun yillar boyunca reflektif bir yap1 olarak yaklasildigini, ancak hizmet kalitesinin
aslinda geleneksel olarak yapilanlarin aksine, formatif bir yap1 ile daha iyi temsil
edilebilecegini dile getirmiglerdir. Collier ve Bienstock, aslinda SERVQUAL’in
formatif bir yap1 oldugunu iddia etmektedir. Modeli yanlig belirlemenin sonucunda,
modelin metodoloijisi de farklilagmaktadir.

Diger taraftan, Roberts ve Thatcher (2009) ise reflektif gdstergelerden olusan
Olcege uygulanan gecerlilik ve giivenilirlik testlerinin, formatif yapi gosteren
Olcekler i¢in uygun olmadigimi savunmaktadir.

Bu durumda, SERVQUAL modeline gegerlilik ve giivenilirlik analizlerinin
uygulanmast uygun olmamaktadir. Ancak, yapilan calismalarda metodoloji
bakimindan farklilik gériilmektedir.

Bu nedenle, yukarida anlatilanlardan yola c¢ikarak, bu calismada da faktor
analizinin beklenen yapidan farkli olusan yapis1 dikkate alinmamakla birlikte bunu
takip eden giivenilirlik testleri de uygulanmamis, baslangictaki 6l¢cegin yapisina gore
fark analizi ve diger analizler yapilmistir.

4.4.3. Fark Analizi ve Farklarin Anlamhliginin Test Edilmesi

Arastirma Olgeginin ilk boliimiinde ihracat¢i firmalarim hizmet beklentileri,
ikinci boliimiinde ise hizmet algilar1 Olclilmek istenmistir. Her iki boliimde de,
hemen hemen birbirinin ayn1 22 ifade bulunmaktadir. Ankete katilanlarin, ifadelere
5’li Likert tipinde katilmalar1 hedeflenmistir. Oncelikle, anketin beklenti ve
algilardan olusan iki bolimiiniin ifade bazinda tanimlayici istatistikleri
hesaplanmustir. Tablo 4.4 ve tablo 4.5 bu istatistikleri igermektedir.

Tablo 4.4. Beklentilere Yonelik Tanimlayici Istatistikler

Ort. | Standart

Sapma
FIZIKSEL OZELLIKLER
Gliniin kosullarma uygun, modern donanima sahip olmalidir 4,78 0,72
Goze hos gelen fiziksel imkanlara sahip olmalidir 3,89 0,90
Caliganlari iyi giyimli ve diizgiin goriiniimlii olmalidir 4,09 0,84
Hizmetlerinin sunumunda modern sistemler ve gelismis teknoloji 4,56 0,78
kullanmalidir
GUVENILIRLIK
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Belli bir zamanda, belli bir igin yapilmasini taahhiit etmigse kesinlikle 4,76 0,75
bunu yapmalidir

Miisteri firmalar bir problemle karsilastiklarinda ihracat kredi 4,73 0,77
kurulusunun tavri miisteri odakli ve ¢6ziime doniik olmalidir

Kesinlikle giivenilir olmalidir 4,87 0,63
Hizmetlerini taahhiit ettikleri zamanda yerine getirmelidir 473 0,76
Sundugu hizmetlerle veya miisteri firmalarla ilgili olarak tuttuklari 4,69 0,77
kayitlar ve yaptiklar1 hesaplamalar dogru olmalidir

CEVAP VERME

Sunulan hizmetlerin herhangi bir asamasinda zamanlamaya dair 4,65 0,76
hususlar, misteri firmalarla paylasilmalidir

Miisteri firmalarin, ihracat kredi kurulusu ¢aligsanlarindan aninda 4,30 0,81
hizmet vermelerini beklemeleri olduk¢a makul bir tavirdir

Ihracat kredi kurulusu ¢alisanlar1 miisterilere yardim etmek hususunda 4,50 0,77
istekli olmak zorundadir

Kurulus ¢alisanlarinin, miisteri firmalarin taleplerine aninda cevap 4,29 0,82
veremeyecek kadar mesgul olmalar1 miisteri firmalar agisindan bir

problemdir

GUVEN

Miisteri firmalar, kurulus ¢alisanlarina giivenebilmelidir 4,56 0,76
Miisteri firmalar, kurulus ¢alisanlariyla muhatap olmasi gereken 4,51 0,81
islemlerinde kendilerini glivende hissedebilmelidir

Kurulus ¢alisanlari, nezaketli davranmalidir 4,43 0,82
Kurulus, daha iyi hizmet vermeleri hususunda c¢alisanlarina gerekli 4,54 0,78
imkan ve destegi saglamalidir

EMPATI

Bir ihracat kredi kurulusu, miisteri firmalara 6zel ilgi gostermelidir 4,18 0,90
Kurulus ¢aliganlari, miisteri firmalarla 6zel olarak ilgilenmelidir 4,06 0,90
Kurulus ¢aliganlari, miisteri firmalarin ihtiyaglariin ne oldugu 4,28 0,78
konusuna ilgi gostermelidir

Bir ihracat kredi kurulusunun, miisteri firmalarmn ¢ikarlarm igtenlikle 4,27 0,80
dikkate almas1 beklenir

Bir ihracat kredi kurulusu, miisteri firmalarma uygun olan ¢aligma 3,88 0,94
saatlerini dikkate almalidir

TOPLAM BEKLENEN HiZMET 4,43 0,61
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Yukaridaki tabloya gore, en yiikksek beklenti diizeyi ortalamasi 4,87 ile
‘kesinlikle giivenilir olmalidir’ ifadesinde goriilmektedir. Bunu, 4,78 ile ‘giiniin
kosullarina uygun, modern donanima sahip olmalidir’ ve 4,76 ile ‘belli bir zamanda,
belli bir igin yapilmasini taahhiit etmigse kesinlikle bunu yapmalidir’ ifadeleri takip
etmektedir. Bir bagka deyisle, ihracatg1 firmalari beklenti diizeyleri bu ti¢ ifade i¢in
en yiiksek diizeyde ¢tkmugtir.

En diisiik beklenti diizeyi ise, 3,88 skoru ile ‘bir ihracat kredi kurulusu, miisteri
firmalarina uygun olan ¢aligma saatlerini dikkate almalidir’ ifadesinde 6l¢iilmiistiir.

Standart sapma bakimindan en yiiksek deger 0,94 olup, ‘bir ihracat kredi
kurulusu miisteri firmalarmma uygun olan ¢alisma saatlerini dikkate almalidir’
ifadesinde; en diisik 0,63 olup ‘kesinlikle giivenilir olmalidir’ ifadesinde
goriilmektedir. Sonugcta, bir biitiin olarak beklenen hizmet kalitesinin ortalamasi 4,43
olarak ol¢iilmiistiir.

Tablo 4.5. Algilara Yonelik Tanimlayict Istatistikler

Ort. | Standart

Sapma
FIZIKSEL OZELLIKLER
Tiirk Eximbank, giiniin kosullarina uygun, modern bir donanima 3,54 0,92
sahiptir
Tirk Eximbank, géze hos gelen fiziksel imkanlara sahiptir 3,41 0,85
Tiirk Eximbank ¢alisanlar, iyi giyimli ve diizglin goriinimliidiir 3,68 0,81
Tiirk Eximbank, hizmetlerinin sunumunda modern sistemler ve 3,52 0,86
gelismis teknoloji kullanmaktadir
GUVENILIRLIK
Tiirk Eximbank, belli bir zamanda belli bir isin yapilmasini taahhiit 3,68 0,96
etmisse kesinlikle bunu yapar
Miisteri firma olarak, bir problemle karsilastigimizda, Tiirk 3,49 1,00
Eximbank’in tavr1 miisteri odakli ve ¢dziime doniiktiir
Tiirk Eximbank, kesinlikle giivenilirdir 4,09 0,93
Tirk Eximbank, hizmetlerini taahhiit ettikleri zamanda yerine getirir 3,80 0,90
Tiirk Eximbank’in sundugu hizmetlerle veya miisteri firmalarla ilgili 4,03 0,86
olarak tuttuklar1 kayitlar ve yaptiklar1 hesaplamalar dogrudur
CEVAP VERME
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Tiirk Eximbank, sundugu hizmetlerin herhangi bir asamasinda 3,53 1,06
zamanlamaya dair hususlar1 firmamizla paylasmaktadir. (Kredinin ne

zaman onaylanacagi, ne zaman hesaplara gececegi vs. gibi hususlar)

Tiirk Eximbank ¢alisanlari, miisteri olarak firmamiza aninda hizmet 3,34 0,91
vermektedir

Tiirk Eximbank ¢alisanlari, miisteri olarak firmamiza yardim etmek 3,50 0,94
hususunda isteklidir

Tiirk Eximbank calisanlari, taleplerimize aninda cevap veremeyecek 3,03 1,09
kadar mesgullerdir

GUVEN

Miisteri firma olarak, Tiirk Eximbank ¢aliganlarina giivenmekteyiz 3,91 0,74
Miisteri firma olarak, Tiirk Eximbank ¢aligsanlariyla muhatap olmamiz 3,80 0,77
gereken iglemlerimizde kendimizi giivende hissediyoruz

Tirk Eximbank calisanlari, nezaketli davranmaktadir 3,85 0,87
Tirk Eximbank’in, kurum olarak, daha iyi hizmet vermeleri hususunda | 3,46 0,86
caliganlarina gerekli imkan ve destegi sagladigina inanmaktayiz

EMPATI

Tirk Eximbank, kurum olarak miisteri firmalara 6zel ilgi gosterir 3,17 0,91
Tirk Eximbank c¢alisanlar: firmalarla 6zel olarak ilgilenirler 3,14 0,94
Tirk Eximbank ¢alisanlari, miisteri firmalarin ihtiyaglarmin ne oldugu 3,15 0,96
konusuna ilgi gosterir

Tirk Eximbank, miisteri firmalarmn ¢ikarlarini ictenlikle dikkate alir 3,24 0,93
Tiirk Eximbank, miisteri firmalaria uygun olan ¢aligma saatlerini 3,12 0,97
dikkate almaktadir

TOPLAM ALGILANAN HIiZMET 3,52 0,64

Hizmet kalitesinin Gl¢iilmesinde Glgegin ikinci boliimiinii olusturan algi
diizeyleri tanimlayici istatistiklerine bakildiginda, en yiiksek algi diizeyi 4,09 ile
‘Turk Eximbank, kesinlikle giivenilirdir’ ifadesinde goriilmektedir. Bunu, 4,03 ile
‘Tirk Eximbank’in sundugu hizmetlerle veya miisteri firmalarla ilgili olarak
tuttuklar1 kayitlar ve yaptiklar1 hesaplamalar dogrudur’ ve 3,91 ile ‘Miisteri firma
olarak, Tiirk Eximbank c¢alisanlarina giivenmekteyiz’ ifadeleri izlemektedir. Yani,

ihracate1 firmalarin alg1 diizeyleri bu {i¢ ifade i¢in en yiiksek 6l¢iilmiistiir.

En diistik alg1 diizeyi, 3.12 ile ‘Tiirk Eximbank, miisteri firmalarmma uygun olan

calisma saatlerini dikkate almaktadir’ ifadesinde gézlenmistir.
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Standart sapma degeri en yiiksek 1,09 ile ‘Tirk Eximbank c¢aliganlari,
taleplerimize aninda cevap veremeyecek kadar mesgullerdir’ ve 1,06 ile ‘Tirk
Eximbank, sundugu hizmetlerin herhangi bir agamasinda zamanlamaya dair hususlar1

b

firmamizla paylasmaktadir...

ifadelerinde goriilmektedir. Anketi cevaplayanlarin

algilamaya doniik cevaplarindaki en diisiik farklilasma ise, ‘miisteri firma olarak,
Tiirk Eximbank g¢aliganlara giivenmekteyiz’ ifadesinde ol¢iilmiistiir. Sonugta, bir
biitiin olarak algilanan hizmet kalitesi ortalamasi 3,52 olarak 6l¢iilmiistiir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine doniik olarak, ihracatgi firmalarin algilari ile
beklentileri arasindaki fark skorlar1 ifadeler bazinda ve bir biitiin olarak Tablo 4.6’da

diizenlenmistir.

Tablo 4.6. Algilar ve Beklentiler Arasindaki Fark Skorlar Istatistikleri

miisteri odakli ve ¢oziime doniik olmalidir

Ifadeler Ort. |Fark| t Anlam.
BF1-Giiniin kosullarina uygun, modern donamima | 4,78
sahip olmalidir
-1.24 | 15,267 0,000
AF1-Tirk Eximbank, giiniin kosullarma uygun, | 3,54
modern bir donanima sahiptir
BF2- Goze hos gelen fiziksel imkanlara sahip | 3,89
olmalidir
-0.48 | 5,335 0,000
AF2- Tirk Eximbank, goze hos gelen fiziksel | 3,41
imkanlara sahiptir
BF3-Calisanlar1 iyi giyimli ve diizgiin gériiniimlii | 4,09
olmalidir
-0.41 | 4,883 0,000
AF3- Tiirk Eximbank caliganlari, iyi giyimli ve | 3,68
diizgiin goriiniimliidiir
BF4- Hizmetlerinin sunumunda modern sistemler | 4,56
ve gelismis teknoloji kullanmalidir
AF4-Tiirk Eximbank, hizmetlerinin sunumunda | 3,52 | ~1'04 118651 0,000
modern  sistemler ve  gelismis  teknoloji
kullanmaktadir
BGUS5- Belli bir zamanda, belli bir isin yapilmasini | 4,76
taahhiit etmisse kesinlikle bunu yapmalidir
AGUS- Tiirk Eximbank, belli bir zamanda belli bir | 3,68 | 108 12442 0,000
isin yapilmasini taahhiit etmisse kesinlikle bunu
yapar
BGU6-  Miisteri  firmalar  bir  problemle | 4,73
karsilastiklarinda ihracat kredi kurulusunun tavri -1.24 | 12,623 0,000




AGUG6- Miisteri firma olarak, bir problemle
karsilagtigimizda, Tirk Eximbank’in tavri miigteri
odakl1 ve ¢oziime doniiktiir

3,49
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BGUT7- Kesinlikle giivenilir olmalidir

AGUT7- Tiirk Eximbank, kesinlikle giivenilirdir

4,87

4,09

-0.78

10,503

0,000

BGUS8- Hizmetlerini taahhiit ettikleri zamanda
yerine getirmelidir

AGUS8- Tirk Eximbank, hizmetlerini taahhiit
ettikleri zamanda yerine getirir

4,73

3,80

-0.93

11,617

0,000

BGU9- Sundugu hizmetlerle veya miisteri
firmalarla ilgili olarak tuttuklart kayitlar ve
yaptiklari hesaplamalar dogru olmalidir

AGU9- Tirk Eximbank’in sundugu hizmetlerle
veya misteri firmalarla ilgili olarak tuttuklar
kayitlar ve yaptiklar1 hesaplamalar dogrudur

4,69

4,03

-0.66

9,570

0,000

BC10- Sunulan hizmetlerin herhangi bir agamasinda
zamanlamaya dair hususlar, miisteri firmalarla
paylasilmalidir

AC10- Tirk Eximbank, sundugu hizmetlerin
herhangi bir asamasmnda zamanlamaya dair
hususlar1 firmamizla paylagmaktadir.

4,65

3,53

-1.12

10,737

0,000

BC11- Miisteri firmalarin, ihracat kredi kurulusu
calisanlarmdan  aninda  hizmet  vermelerini
beklemeleri olduk¢a makul bir tavirdir

AC11- Tirk Eximbank calisanlari, miisteri olarak
firmamiza aninda hizmet vermektedir

4,30

3,34

-0.96

9,353

0,000

BC12- Thracat kredi kurulusu calisanlar1 miisterilere
yardim etmek hususunda istekli olmak zorundadir

AC12- Tirk Eximbank calisanlari, miisteri olarak
firmamiza yardim etmek hususunda isteklidir

4,50

3,50

-1.00

11,095

0,000

BC13- Kurulus calisanlarinin, miisteri firmalarm
taleplerine aninda cevap veremeyecek kadar mesgul
olmalar1 miisteri firmalar agisindan bir problemdir

AC13- Tirk Eximbank calisanlari, taleplerimize
aninda cevap veremeyecek kadar mesgullerdir

4,29

3,08

-1.26

10,280

0,000

BG14- Miisteri firmalar, kurulus c¢alisanlarina
giivenebilmelidir

AGIl14-Miisteri firma olarak, Tirk Eximbank
calisanlarma giivenmekteyiz

4,56

3,91

-0.65

8,962

0,000
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BG15- Miisteri firmalar, kurulus c¢aliganlariyla | 4,51
muhatap olmasi gereken islemlerinde kendilerini
giivende hissedebilmelidir
-0.71 | 10,009 0,000
AG15- Miisteri firma olarak, Tirk Eximbank
caliganlariyla muhatap olmamiz gereken 3.80
islemlerimizde kendimizi glivende hissediyoruz '
BG16- Kurulus galisanlari, nezaketli davranmalidir 4,43
. , . -0.58 | 7,412 0,000
AG16- Tirk Eximbank c¢alisanlari, nezaketli | 3,85
davranmaktadir
BG17- Kurulus, daha iyi hizmet vermeleri| 4,54
hususunda ¢aliganlarima gerekli imkan ve destegi
saglamalidir
-1.08 | 12,545 0,000
AG17- Tirk Eximbank’in, kurum olarak, daha iyi | 3,46
hizmet vermeleri hususunda calisanlarina gerekli
imkan ve destegi sagladigina inanmaktayiz
BE18- Bir ihracat kredi kurulusu, miisteri firmalara | 4,18
ozel ilgi gostermelidir
-1.01 | 10,939 0,000
AE18- Tirk Eximbank, kurum olarak miisteri | 3,17
firmalara 6zel ilgi gosterir
BE19- Kurulus calisanlari, miisteri firmalarla 6zel | 4,06
olarak ilgilenmelidir
-0.92 | 9,370 0,000
AE19-Turk Eximbank calisanlar1 firmalarla o6zel | 3,14
olarak ilgilenirler
BE20- Kurulus calisanlari, miisteri firmalarm | 4,28
ihtiyaglarinin ne oldugu konusuna ilgi gostermelidir
AE20- Tirk Eximbank calisanlar,, misteri | 3,15 -1.13 | 11,108 0,000
firmalarin ihtiyaclarinin ne oldugu konusuna ilgi
gosterir
BE21- Bir ihracat kredi kurulusunun, misteri | 4,27
ﬁrmala_rm cikarlarmi ictenlikle dikkate almasi
beklenir -1.03 | 10,908 | 0,000
AE21- Tirk Eximbank, miisteri firmalarm | 3,24
¢ikarlarini i¢tenlikle dikkate alir
BE22- Bir ihracat kredi kurulusu, miisteri | 3,88
firmalarma uygun olan c¢alisma saatlerini dikkate
almahdir 076 | 7,223 | 0,000
AE22- Tiirk Eximbank, miisteri firmalarmma uygun | 3,12
olan galisma saatlerini dikkate almaktadir
Beklenen Hizmet 4,43
-0,91 | 15,980 0,000
Algilanan Hizmet 3,52
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Ihracat¢1 firmalarin beklenti skorlar1 ile algi skorlar1 arasindaki farklarin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigmi 6lgmek igin ‘eslestirilmis Orneklem t
testi’ yapilmistir. Bu testin sonucunda, ihracat¢i firmalarin algilar1 ve beklentileri
arasinda ifadeler bazinda ve bir biitlin olarak gozlenen farklar Tablo 4.6’nin en sag
stitununda goriildiigii 6zere, istatistiksel olarak da % 95 giliven aralifinda anlamli
cikmustir.

Buna gore, Tirk Eximbank’a yonelik ihracatgi firmalar tarafindan beklenen
hizmet diizeyi ile algilanan hizmet diizeyi arasinda fark vardwr. Bu fark bir biitiin
olarak -0,91 olarak oOlgiilmiistiir. Cikan sonug, arastirma hipotezlerinden H1’in
desteklendigini gostermektedir:

H1: Ihracatg1 firmalarin, Tiirk Eximbank’a ydnelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasinda fark vardir. (Kabul)

Ikinci hipotez H1’in dogrulanmasi diger bir ifadeyle algilar ve beklentiler
arasinda farkin ortaya ¢ikmasi sonucunda, bu farkin sektorler itibariyle farklilasip
farklilagsmadigina yoneliktir. Bu amagla ANOVA testine bagvurulmustur. Bu noktada
farklilasmaya bakilmak iizere t testi yerine ANOVA testinin se¢ilmesinin nedeni,
algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farkin degisiklik gostermesine neden
olmas1 beklenen degiskenlerin 2°den fazla gruplar icermesidir. Tablo 4.7, algilar ile
beklentiler arasindaki farki firmanm faaliyette bulundugu sektorler itibariyle
gostermektedir.

Tablo 4.7. Algilar ile Beklentiler Arasindaki Farkin Sektor Itibariyle Testi

Sektorler Firma Ortalama Std. Sapma
Sayisi Fark
\"ll"eelésetri%, hazir giyim, konfeksiyon, ayakkab1 25 -0,65 0,57
Otomotiv ve yan sanayi 12 -0,99 0,31
Gida, tarim ve hayvancilik 17 -1,03 0,54
Kimya, boya, plastik ve kauguk iirtinler 5 -1,17 0,88
Madencilik, metal ve yan iirlinler 23 -0,79 0,64
Cok sektorlii dis ticaret firmalari 4 -1,45 0,78
Insaat, miihendislik ve miiteahhitlik 3 -0,65 0,28
Makine, techizat ve elektrikli aletler 8 -1,24 0,95
Diger.. 30 -0,91 0,64
ANOVA Testi (% 95)
F degeri : 1,537
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Anlamhhk: ,152

Tabloda goriildiigii iizere, ihracat¢1 firmalar tarafindan algilanan hizmet ile
beklenilen hizmet arasindaki farkin firmalarm faaliyette bulundugu sektorler
itibariyle farklilik gosterdigi, ancak bu farkin % 95 giiven araliginda istatistiksel
olarak anlamli bulunmadigi ortaya c¢ikmistir. Buna gore, arastrmanin ikinci
hipotezinin desteklenmedigi goriilmektedir:

H2: Thracat¢r firmalarm Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmanin faaliyette
bulundugu sektorler itibariyle farklilik gostermektedir. (Red)

Uciincii hipotez algilar ile beklentiler arasndaki farkin, firmadaki calisan
sayisina gore farklilagsma gosterip gostermedigine yoneliktir. Bu amagla yapilan test
sonuglarmi Tablo 4.8 gostermektedir.

Tablo 4.8. Algilar ile Beklentiler Arasindaki Farkin Firmadaki Calisan Sayisi
[tibariyle Testi

Cahisan Sayisi Firma Sayisi Ortalama Fark Std. Sapma
0-500 75 -0,84 0,58
501-1000 26 -0,99 0,67
1001-1500 10 -0,70 0,74
1501-2000 4 -0,79 0,48
2000’den fazla 12 -1,34 0,73
ANOVA Testi (% 95)

F Degeri: 2,045

Anlamhhk: ,092

Tabloda goriildiigii iizere, algilar ile beklentiler arasindaki fark firmadaki
calisan sayis1 itibariyle farklilagma gostermektedir. Ancak, bu fark % 95 giiven
araliginda istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Buna gore, arastirmanin tigiincii
hipotezinin desteklenmedigi sonucuna varilmaktadir:

H3: Ihracat¢i firmalarm, Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmadaki ¢aligan
sayisina gore farklilik gostermektedir. (Red)
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Doérdiincii hipotez algilar ile beklentiler arasindaki toplam farkin, anketi firma
adina cevaplayan ilgili calisanin konumuna goére farklilagip farklilasmadigina
yoneliktir. Bu amagla yapilan ANOV A testi sonuglari, Tablo 4.9’da goriilmektedir.

Tablo 4.9. Algilar ile Beklentiler Arasindaki Farkin Anketi Cevaplayan Calisanin
Konumu Itibariyle Testi

Firmadaki Konum Firma Sayis1 | Ortalama Fark Std. Sapma
Boliim Calisani 29 -0,83 0,56
Orta Kademe Yonetici 65 -0,98 0,60
Ust Kademe Y 6netici 33 -0,82 0,75

ANOVA Testi (% 95)
F Degeri: 0, 965
Anlamhhk: ,384

Tabloda goriildiigii gibi, algilar ile beklentiler arasindaki farkin anketi
cevaplayan firma ¢alisaninin konumuna gore degistigi, ancak % 95 giiven araliginda
bu degisikligin istatistiksel olarak anlamli bulunmadig1 ortaya ¢ikmistir. Buna gore,
arastirmanin dordiincii hipotezi bu bulgu 1s181nda desteklenmemektedir:

H4: ihracatc1 firmalarm, Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, ankete cevap
verenlerin firmadaki konumlari itibariyle farklilik géstermektedir. (Red)

Besinci hipotez algilar ile beklentiler arasindaki farkin, firmalarin ‘Tiirk
Eximbank’in kredi programlarimdan yararlanma kosullarin1 yeterince uygun
buluyorum’ algisina gore farklilik gostermedigine yoneliktir. Bu amacla yapilan
bagimsiz 6rneklem t testi sonuglar1 Tablo 4.10°da goriilmektedir.

Tablo 4.10. Farkin Tirk Eximbank’in Kredi Programlar1 Kosullarinin Uygunlugu
Itibariyle Testi

Kredi Programlari Kosullarinin Firma Ortalama Std.
Uygunlugu Sayis1 Fark Sapma
Evet 63 -0,73 0,52
Hayir 64 -1,08 0,70
t testi (% 95) t ser.der. | Anlamhhk
(cift
yonlii)
Varyanslarin esitligi 3,195 125 ,002
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Varyanslarin esit olmadig 3,203 116,135 ,002

Tabloda goriildiigii lizere, farkin ‘Tiirk Eximbank’m kredi programlarindan
yararlanma kosullarin1 yeterince uygun bulmaktayiz’ ifadesine katilmalarmna gore
farklilik gosterdigi ve bu farkin bagimsiz 6rneklem t testi araciligiyla % 95 giiven
araliginda istatistiksel olarak anlamli bulundugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore,
aragtirmanin besinci hipotezi desteklenmektedir:

H 5: Thracatci firmalarin, Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin ‘Tirk
Eximbank’in kredi programlarindan yararlanma kosullarini yeterince uygun bulup
bulmadiklarina’ gore farklilik gostermektedir. (Kabul)

Altinct  hipotez ihracatgr firmalarin Tirk Eximbank’in hizmetine yonelik
algilar1 ile beklentileri arasindaki farkin ‘Tiirk Eximbank’in sigorta programlarindan
yararlanma kosullarin1 yeterince uygun bulmaktayiz’ ifadesine katilmalarma gore
farklilagip farklilasmadigina yoneliktir. Bu amagla yapilan bagimsiz érneklem t testi
sonuglar1 Tablo 4.11°de gosterilmektedir.

Tablo 4.11. Farkin Tirk Eximbank’m Sigorta Programlar1 Kosullarinin Uygunlugu
Itibariyle Testi

Sigorta Programlan Kosullariin Firma Ortalama Std.
Uygunlugu Sayisi Fark Sapma
Evet 48 -0,59 0,57
Hayir 79 -1,09 0,60
t testi (% 95) t ser.der. | Anlamhhk
(cift
yonlii)
Varyanslarin esitligi 4576 125 ,000
Varyanslarin esit olmadig 4,623 102,612 ,000

Buna gore, algilar ile beklentiler arasindaki farkin firmalarm ‘Tiirk Eximbank
tarafindan sunulan sigorta programlarindan yararlanma kosullarint uygun bulup
bulmamalarma’ gore degistigi ve bu farklilasmanm % 95 giiven araliinda anlamli
bulundugu sonucuna varilmaktadir. Bir diger ifadeyle, arastirmanin altinc1 hipotezi

desteklenmektedir:

H6: Thracatg1 firmalarm, Tiirk Eximbank’a ydnelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarm ‘Tiirk
Eximbank’in sigorta programlarindan yararlanma kosullarini yeterince uygun bulup
bulmadiklarma’ gore farklilik gostermektedir. (Kabul)
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Yedinci hipotez algilar ile beklentiler arasindaki farkin, firmalarm ‘Tirk
Eximbank’in garanti programlarindan yararlanma kosullarmi yeterince uygun
bulmaktayiz’ ifadesine katilmalarina gore farklilasma gosterip gostermedigine
yoneliktir. Bu amagla yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonuglar1 Tablo 4.12°de
verilmektedir.

Tablo 4.12. Farkin Tiirk Eximbank’in Garanti Programlar1 Kosullarmm Uygunlugu
Itibariyle Testi

I(};;ﬁl{ﬁ; su Programlar Kosullarinin glangs? Orlggligkma Sgg?n .

Evet 48 -0,67 0,62

Hayir 79 -1,05 0,60

t testi (% 95) t degeri ser.der. Anlélglir%:lllk
yonlii)

Varyanslarin esitligi 3,323 125 ,001

Varyanslarin esit olmadig 3,297 96,857 ,001

Tablo,

toplam farkin firmalarin garanti

programlarindan yararlanma

kosullarinin uygunluguna katilmalarina gore farklilagtig1 ve bu farklilasmanin % 95
giiven araliginda anlamli bulundugunu gostermektedir. Buna gore, arastirmanin
yedinci hipotezi desteklenmektedir:

H7: ihracat¢1 firmalarm, Tiirk Eximbank’a ydnelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin ‘Tirk
Eximbank’in garanti programlarindan yararlanma kosullarini yeterince uygun bulup
bulmadiklarma’ gore farklilik gostermektedir. (Kabul)

Sekizinci hipotez algilar ile beklentiler arasindaki farkm, firmalarin ‘Tiirk
Eximbank’in kredi programlarindan yararlanma siirecini oldukg¢a biirokratik
bulmaktayiz’ ifadesine katilmalarima gore farklilasma gdosterip gostermedigine
yoneliktir. Bu amagla yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonuglarini Tablo 4.13
gostermektedir.

Tablo 4.13. Farkin Tirk Eximbank’in Kredi Programlari Siirecinin Biirokratik
Bulunmasima Gore Testi

Kredi Programlan Siirecinin Firma Ortalama Std.
Biirokratikligi Sayis1 Fark Sapma
Evet 80 -1,03 0,68
Hayir 47 -0,69 0,49
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t testi (% 95) t degeri ser.der. Anla:lil%:lllk
yonlii)

Varyanslarin esitligi -3,036 125 ,003

Varyanslarin esit olmadig -3,292 119,250 ,001

Tabloda toplam farkin, firmalarin Tiirk Eximbank’in kredi programlarindan
yararlanma siirecini biirokratik bulup bulmamalaria gore degisiklik gosterdigi ve
bunun istatistiksel olarak anlamli bulundugu goriilmektedir. Buna gore, arasgtirmanin
sekizinci hipotezi desteklenmektedir:

H8: Thracat¢i firmalarin, Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin ‘Tirk
Eximbank’in kredi programlarindan yararlanma siirecini olduk¢a biirokratik bulup
bulmamalarina’ gore degismektedir. (Kabul)

Dokuzuncu hipotez algilar ile beklentiler arasindaki farkin, firmalarmn ‘Tirk
Eximbank’in sigorta programlarindan yararlanma siirecini olduk¢a biirokratik
bulmaktayiz’ ifadesine katilmalarina gore farklilagma gosterip gostermedigine
yoneliktir. Bu amagla yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonuglar1 Tablo 4.14° te
goriilmektedir.

Tablo 4.14. Farkin Tirk Eximbank’in Sigorta Programlar1 Siirecinin Biirokratik
Bulunmasma Gore Testi

Sigorta _  Programlan Siirecinin Firma Ortalama Std.
Biurokratikligi Sayisi Fark Sapma
Evet 70 -1,07 0,68
Hayir 57 -0,70 0,52
t testi (% 95) t degeri ser.der. Anl@rir%:lhk
yonlii)
Varyanslarin esitligi -3,420 125 ,001
Varyanslarin esit olmadig: -3,514 124,546 ,001

Tablo 4.14 algilar ile beklentiler arasindaki farkin, firmalarin Tiirk
Eximbank’in sigorta programlarindan yararlanma siirecini biirokratik bulup
bulmamalarm gore degisme gosterdigi ve bunun istatistiksel olarak anlamli
bulundugunu ozetlemektedir. Buna gore, arastrmanin dokuzuncu hipotezi
desteklenmektedir:
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H9: Ihracatg1 firmalarm, Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarm ‘Tiirk
Eximbank’in sigorta programlarindan yararlanma siirecini oldukga biirokratik bulup
bulmamalarina’ gore degismektedir. (Kabul)

Onuncu hipotez algilar ile beklentiler arasindaki farkin, firmalarin ‘Tirk
Eximbank’in garanti programlarindan yararlanma siirecini oldukca biirokratik
bulmaktayiz’ ifadesine katilmalarina goére farklilasma gosterip gostermedigine
yoneliktir. Bu amagla yapilan bagimsiz orneklem t testi sonuglar1 Tablo 4.15°te
verilmektedir.

Tablo 4.15. Farkin Tiirk Eximbank’m Garanti Programlar1 Siirecinin Biirokratik
Bulunmasina Gore Testi

Garanti Programlari Siirecinin Firma Ortalama Std.
Biirokratikligi Sayisi Fark Sapma
Evet 67 -1,08 0,65
Hayir 60 -0,71 0,56
t testi (% 95) t degeri ser.der. | Anlamhhk
(cift
yonlii)
Varyanslarin esitligi -3,333 125 ,001
Varyanslarin esit olmadigi -3,362 124,764 ,001

Tabloda, arastrmanin onuncu hipotezinin desteklendigi gériilmektedir:

H10: Thracate¢1 firmalarin, Tiirk Eximbank’a ydnelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin “Tirk
Eximbank’in garanti programlarindan yararlanma siirecini oldukga biirokratik bulup
bulmamalarina’ gore degismektedir. (Kabul)

Onbirinci hipotez algilar ile beklentiler arasindaki farkimn, firmalarin ‘Tiirk
Eximbank’in kisa vadeli kredilerin yerine orta ve uzun vadeli krediler {izerinde
yogunlagsmast gerektigini diisiiniiyoruz’ ifadesine katilmalarina gore farklilasip
farklilasmadigina yoneliktir. Bu amagla yapilan bagimsiz 6rneklem t testinin
sonugclar1 Tablo 4.16°da verilmektedir.

Tablo 4.16. Farkin Tiirk Eximbank’in Orta ve Uzun Vadeli Kredilerde Yogunlagmasi
Gerekliligine Gore Testi

Kredilerde Std.

Sapma

Ortalama
Fark

Firma
Sayisi

Orta ve Uzun Vadeli
Yogunlasmak Gerekliligi




90

Evet 90 -0,96 0,65

Hayir 37 -0,76 0,60

t testi (% 95) t degeri ser.der. Anl&lilil%lllk
yonlii)

Varyanslarin esitligi -1,611 125 ,110

Varyanslarin esit olmadig -1,667 72,385 ,100

Tabloda, arastrmanin bahsedilen farklilasmaya yonelik hipotezinin
desteklenmedigi goriilmektedir:

H11: fhracat¢i firmalarmn, Tiirk Eximbank’a ydnelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin ‘Tirk
Eximbank’in kisa vadeli krediler yerine orta ve uzun vadeli kredilerde yogunlasmasi
gerektigi’ yoniindeki ifadeye verdikleri cevaba gore farklilik gostermektedir. (Red)

Onikinci hipotez algilar ile beklentiler arasindaki farkin, firmalarin ‘Tirk
Eximbank’in, sadece sigorta ve garanti hizmetleri sunmasi ve kredi programlarini
ticari bankalara birakmasi gerektigini diisiiniiyoruz’ ifadesine katilmalarmma gore
farklilagip farklilasmadigina yoneliktir. Bu amacla yapilan bagimsiz 6rneklem t
testinin sonuglarini Tablo 4.17 gostermektedir.

Tablo 4.17. Farkin Tiirk Eximbank’in Sadece Sigorta ve Garanti Hizmetleri
Vermesinin Gerekliligine Gore Testi

Vertimesinin Ceroititigs 2T G | OB | sapma

Evet 24 -0,95 0,67

Hayir 103 -0,89 0,63

t testi (% 95) t degeri ser.der. Anlérir%:lhk
yonlii)

Varyanslarin esitligi -0,384 125 , 702

Varyanslarin esit olmadig: -0,368 32,976 , 715

Tabloya gore, algilar ile beklentiler arasindaki farkin, firmalarin ‘Tirk
Eximbank’in, sadece sigorta ve garanti hizmetleri sunmasi ve kredi programlarini
ticari bankalara birakmasi gerektigini diisliniiyoruz’ ifadesine katilmalarina gore
farklilagtigr ancak bu farklilasmanm % 95 giliven araliginda anlamli bulunmadig1
sonucuna varilmaktadir. Buna gore, arastirmanin son hipotezi bu bulgular 15181nda
desteklenmemektedir:
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H12: fhracatg1 firmalarm, Tiirk Eximbank’a yonelik olarak algiladiklar1 hizmet
ile bekledikleri hizmet arasindaki olumlu ya da olumsuz fark, firmalarin ‘Tiirk
Eximbank’in sadece sigorta ve garanti hizmetleri sunmast ve kredi programlarini
ticari bankalara brrakmasi gerektigi’ yoOniindeki ifadeye verdikleri cevaba gore
degismektedir. (Red)

4.4.4. Frekans Dagilim ve Degiskenler Arasindaki iliskilere Yonelik
Korelasyon Testleri

Bu boliim anketin tigiincii bolimiinii olusturan ve Tiirk Eximbank’m kredi,
sigorta ve garanti programlarina yonelik ihracat¢1 firmalarin degerlendirmelerinin yer
aldig1 ve Evet/ Hayir biciminde diizenlenen ifadelere yoneliktir. izleyen bdliimlerde
verilen frekans dagilimi ve degiskenler arasindaki iligkilere yonelik korelasyon
testleri bu boliimiin degiskenlerini icermektedir.

4.4.4.1. Frekans Dagilimi

Tiirk Eximbank’m sundugu kredi, sigorta ve garanti programlarina yonelik
degiskenlerin ne oldugu ve frekans dagilimlar1 Tablo 4.18’de verilmektedir.

Tablo 4.18. Tiirk Eximbank’in Kredi/Sigorta/Garanti Programlarma Y énelik Ifadeler

Ifade Evet Hayir | Toplam
(%) (%) (%)

P1-Tirk Eximbank’in kredi programlarindan birinden 74 26 100
yararlandik

P2-Tirk  Eximbank’in  sigorta  programlarindan 441 55,9 100
yararlandik

P3-Tirk  Eximbank’in  garanti  programlarindan 21,3 78,7 100
yararlandik

P4-Tiirk Eximbank’in kredi programlarindan yararlanma 49,6 50,4 100

kosullarini yeterince uygun bulmaktayiz

P5-Tirk  Eximbank’in  sigorta  programlarindan 37,8 62,2 100
yararlanma kosullarmi yeterince uygun bulmaktayiz

P6-Tirk  Eximbank’in  garanti  programlarindan 37,8 62,2 100
yararlanma kosullarmi yeterince uygun bulmaktayiz

P7-Tiirk Eximbank’in kredi programlarindan yararlanma 63 37 100
siirecini oldukga biirokratik bulmaktayiz

P8-Tirk  Eximbank’in  sigorta  programlarindan 55,1 449 100
yararlanma siirecini oldukca biirokratik bulmaktayiz

PO-Tirk  Eximbank’in  garanti  programlarindan 52,8 47,2 100
yararlanma siirecini oldukga biirokratik bulmaktayiz
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P10-Tirk Eximbank kredileri, firmamizin dis ticaret 40,2 59,8 100
islemlerinde duydugu finansman ihtiyacimi yeterince

karsilamaktadir

P11-Tirk Eximbank’in kredi faiz oranlarmin yiiksek 59,1 40,9 100
oldugunu diisiiniiyoruz

P12-Tirk Eximbank’in tek seferde kullandirdigi kredi 65,4 34,6 100
tutarmi diisiik bulmaktayiz

P13-Cografi acidan uzak buldugumuz iilkelerle olan 44,1 55,9 100
ithracatimizda genellikle kredi sigortas: kullanmay1 tercih

etmekteyiz

P14-Daha once hi¢ ¢aligmadigimiz bir firma/iilke soz 59,1 40,9 100

konusu oldugunda genellikle kredi sigortas: kullanmay1
tercih etmekteyiz

P15-Tiirk Eximbank’in kisa vadeli kredilerin yerine orta 70,9 29,1 100
ve uzun vadeli krediler {izerinde yogunlagsmasi
gerektigini diisiiniiyoruz

P16-Tirk Eximbank’in, sadece sigorta ve garanti 18,9 81,1 100
hizmetleri sunmasit ve kredi programlarini ticari
bankalara birakmasi gerektigini diisiinityoruz

P17-Tirk Eximbank’a yeni bir {riin Onerimiz 12,6 87,4 100
bulunmaktadir

Tirk Eximbank’in sundugu kredi/sigorta/garanti programlarina yonelik
ithracat¢1 firmalarm gorislerinin degerlendirildigi anketin tiglincii boliimi, Tiirk
Eximbank acismdan onemli bilgiler icermektedir. Oncelikle, arastirmaya katilan
ithracat¢i firmalardan Tiirk Eximbank’in kredi programlarindan yararlananlarin orani
% 74 iken, sigorta ve garanti programlarindan yararlananlarin paylar1 sirastyla %
44.1 ve % 21.3’tiir. Bu oranlardan agikca goriildiigii lizere, kredi programlar1 sigorta
ve garanti programlarma kiyasla daha ¢ok kullanilmaktadir. Bunun sigorta ve garanti
programlarindan yararlanma kosullarinin uygun olmamasi ile ilgisi bulunmaktadir.
Soyle ki, kredi programlarinin kosullarin1 yeterince uygun bulan firmalarin pay1 %
49.6 iken, sigorta ve garanti programlariin kosullarini yeterince uygun bulanlarin
oranlar1 her ikisi i¢in %37,8’dir. Ayni sekilde, arastirmaya katilan firmalarin
yarisindan fazlasi, Tiirk Eximbank’in kredi/sigorta ve garanti programlarindan
yararlanma siirecini oldukca biirokratik bulduklarini ifade etmislerdir.

Firmalarm % 40.2°si Tiirk Eximbank kredilerinin firmanm dig ticaret
islemlerinde duydugu finansman ihtiyacin1 yeterince karsiladigmi diisiiniirken, %
59,81 bunun tam aksini diistinmektedir.

Thracat firmalarmm % 59,1°i Tiirk Eximbank’m kredi faiz oranlarinm yiiksek
oldugunu diisiinmektedir. Ayrica, 127 firmanmn 83’1, Tiirk Eximbank’m tek seferde
kullandig1 kredi miktarini diisiik bulduklarini dile getirmislerdir.
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Tiirk Eximbank’in sigorta programlarindan yararlananlarin biiyiik ¢cogunlugu,
daha once hi¢ caligmadiklar1 bir firma/iilke s6z konusu oldugunda genellikle kredi
sigortasi kullanmay1 tercih ettigini ifade etmistir. Cografi agidan uzak olan tiilkelerle
olan ihracatta genellikle kredi sigortasi tercih edenlerin payr % 44,1 olarak
gozlenmistir.

Tirk Eximbank’in kisa vadeli krediler yerine orta ve uzun vadeli krediler
iizerinde yogunlasmasi gerektigini diisiinen firmalarin payi, % 70,9’dur. Ve en
onemlisi, Tirk Eximbank’in sadece sigorta ve garanti hizmetleri sunmasit ve kredi
programlarin1 ticari bankalara birakmasi gerektigini diisiinenlerin pay1 sadece %
18,9°dur.

4.4.4.2. Degiskenler Arasindaki Iliskilere Yonelik Korelasyon
Testleri

Anketin {¢iincii boliimiinde yeralan ve Tirk Eximbank’in kredi, sigorta ve
garanti programlarina yonelik sorulara verilen cevaplarin birbirleriyle iliskili olup
olmadig1 sorusuna aralarindaki korelasyona bakilmak suretiyle cevap aranmak
istenmistir. Bu boliimdeki degiskenlerin siiflayici 6lgek niteligine sahip kategorik
veri oldugu goz onilinde bulundurularak, kategorik degiskenler arasindaki iligkilerin
Olciilmesinde kullanilan ‘Spearman’ korelasyon katsayilar1 hesaplanmastir.

Degiskenlerin uzun ifadelerden olustugu hususu dikkate almarak, her bir
ifadeye P1-P17 kodlar1 verilmis ve tablolarda bu kodlamalar kullanilmistir. Tablo
4.18°de her bir ifadenin basinda o ifadeye ait olan kodlar goriilmektedir.

Tablo 4.19 ise P1 ile P4, P7, P11, P12 ifadeleri arasindaki ‘Spearman’s rho’
katsayilarmi ve bu katsayilarin anlamliligini gostermektedir.

Tablo 4.19. P1 ile P4, P7, P11, P12 Arasindaki Korelasyonun Testi

P4 p7 P11 P12
Spearman’s Rho Katsayisi 0,229** 0,141 -0,092 0,097
Anlamlilik 0,010 0,114 0,305 0,279
(Cift Yonlii)

**, % 99 giiven araliginda (cift yonlii) anlaml iliski

Bu sonuglara gore, firmalarin ‘Tirk Eximbank’in kredi programlarimdan
birinden yararlandik’ ifadelerine verdikleri cevaplarla, sadece ‘Tiirk Eximbank’in
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kredi programlarindan yararlanma kosullarin1 yeterince uygun bulmaktayiz’
ifadesine verilen cevaplar arasinda anlamli ve pozitif bir iligki goriilmektedir.

Tablo 4.20 P2 ile P5, P8, P13, P14 arasindaki iligkilerin test edilmesi sonucunu
gostermektedir.

Tablo 4.20. P2 ile P5, P8, P13, P14 Arasindaki Korelasyonun Testi

P5 P8 P13 P14
Spearman’s 0,158 0,291** 0,265** 0,481**
Rho Katsayisi
Anlamlilik 0,076 0,001 0,003 0,000
(Cift Yonlit)

** % 99 giiven arahi@inda (¢ift yonlii) anlaml iliski

Bu sonuclara gore, ‘Tiirk Eximbank’in sigorta programlarindan yararlandik’
ifadesi ile ‘Tiirk Eximbank’in sigorta programlarindan yararlanma siirecini oldukga
biirokratik bulmaktayiz’ ifadesine verdikleri cevap ile arasinda anlamli ve pozitif bir
iliski bulunmustur.

Ayni sekilde, ‘Tiirk Eximbank’in sigorta programlarindan yararlandik’ ile
‘cografi acidan uzak buldugumuz iilkelerle olan ihracatimizda genellikle kredi
sigortast kullanmay1 tercih etmekteyiz’ ve ‘daha Once hi¢ calismadigimiz bir
firma/iilke s6z konusu oldugunda genellikle kredi sigortast kullanmayi tercih
etmekteyiz’ ifadelerine verilen cevaplar arasinda % 99 giiven araliginda istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif bir iliski bulunmustur.

Tablo 4.21 P3 ile P6 ve P9 arasindaki iliskilerin test edilmesi sonucunu
gostermektedir.

Tablo 4.21. P3 ile P6, P9 Arasindaki Korelasyonun Testi

P6 P9
Spearman’s Rho Katsayisi 0,349** -0,048
Anlamlilik 0,000 0,592
(Cift Yonli)

**, % 99 giiven araliginda (cift yonlii) anlaml iliski
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Tablo 4.21 ‘Tirk Eximbank’in garanti programlarindan yararlandik’ ifadesine
verilen cevaplar ile ‘Tirk Eximbank’in garanti programlarindan yararlanma
kosullarmi yeterince uygun bulmaktayiz’ ifadelerine verilen cevaplar arasinda % 99
giiven araliginda anlamli ve pozitif bir iligki oldugunu gdstermektedir.

Tablo 4.22. P11 ile P16 Arasindaki Korelasyonun Testi

Spearman’s Rho Katsayisi Anlamlilik
(Cift Yonlii)
P11-P16 0,197* 0,026

*, % 95 giiven arah@inda (¢ift yonlii) anlaml iliski

Tablo 4.22’¢ gore, ‘Tirk Eximbank’in kredi faiz oranlarmin yiiksek oldugunu
diisiiniiyoruz’ ifadesine verilen cevaplarla, ‘Tiirk Eximbank’in, sadece sigorta ve
garanti hizmetleri sunmasi1 ve kredi programlarmi ticari bankalara birakmasi
gerektigini diisiiniiyoruz’ ifadesine verilen cevaplar arasinda % 95 giiven araliginda
anlamli1 ve pozitif bir iligki bulunmustur.

Tablo 4.23. P10 ile P15 Arasindaki Korelasyonun Testi

Spearman’s Rho Katsayisi Anlamlilik
(Cift Yonli)
P10-P15 -0,217* 0,014

*. % 95 giiven arah@inda (¢ift yonlii) anlamh iliski

Tabloya gore, ‘Tiirk Eximbank kredileri, firmamizin dis ticaret islemlerinde
duydugu finansman ihtiyacini yeterince karsilamaktadir’ ifadesine verilen cevaplar
ile ‘Tirk Eximbank’in kisa vadeli kredilerin yerine orta ve uzun vadeli krediler
iizerinde yogunlagmasi gerektigini diislinliyoruz’ arasinda % 95 giiven araliginda
anlaml1 ve negatif bir iligski bulundugu goriilmektedir.
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5. SONUC ve ONERILER

Bu arastirma kapsaminda yapilan literatiir taramasinda Tiirk Eximbank ile ilgili
cok fazla c¢aligmaya rastlanmigtir. Ampirik nitelikte yapilmis ve finansal {iriinlerin
etkinligini degerlendirmeye yonelik bir grup calisma diginda, mevcut ¢aligmalarin
cogu betimsel nitelikte olup ihracatin gerek firmalar gerekse iilke ekonomisi i¢in ne
kadar 6nemli oldugunu vurgulamis, Tiirk Eximbank’in ihracatin tesvik edilmesinde
ve ihracat¢ilarm ihracatin  her evresinde duydugu finansman ihtiyacinin
karsilanmasinda ne derece 6nemli bir rol iistlendigini agiklamistir. Bu ¢alismalarda,
genellikle, Tiirkiye’nin ihrag¢ bilesenlerinin ¢esitlendirilmesine doniik olarak Tiirk
Eximbank’in programlarmi ¢esitlendirmesi ve ayrica ihracatta onemli problemler
yasayan KOBI firmalarina daha ¢ok hizmet verilmesi gerektigi de belirtilmistir.

Bunun da oOtesinde, gerek AB’ye uyum siirecinde gerekse taraf olunan
anlagmalarm getirdigi yiikiimliiliikler kapsaminda bir ihracat kredi kurulusu olarak
Eximbanklarin kisa vadeli krediler yerine orta ve uzun vadeli krediler {izerinde
odaklanmasi, hatta uzun vadede ihracat kredi kuruluslarmmin gelismis iilkelerde
oldugu gibi, cogunlukla sigorta ve garanti hizmetleri sunmasi ve kredi hizmetlerini
iilkenin ticari bankacilik sistemine birakmasi gerekmektedir. Bir baska deyisle, Tiirk
Eximbank’tan da uzun vadede bu beklenmektedir.

Ancak Tiirkiye gelismekte olan bir iilke oldugundan, ticari bankacilik sistemi
genel olarak dig ticaretin, 6zel olarak ihracatin barindirdig: yiiksek alici, doviz kuru,
ticari ve politik riskleri lizerine alamamaktadir. Bu riskleri alabilse dahi, bunu
ithracat¢1 firmalar agisindan ¢ok yiiksek maliyetler karsiliginda yapabilmektedir; bu
da ihracatgilar i¢in uygun bulunmamaktadir. Tiirk Eximbank bu boslugu telafi ederek
bahsedilen riskleri iizerine almakta ve bunu ihracatgilar agisindan goérece uygun
kosullarda yapmaktadir. Sonugta, ihracat¢i firmalara hem kredi hem sigorta ve
garanti hizmetleri sunmaktadir.

Ayrica, Tirk ihracat¢i firmalar, ihrag mallarinin dogasi1 geregi, en ¢ok kisa
vadede finansman sikintist yasamaktadir. Hem bunun dogal bir sonucu olarak hem
de OECD’nin yaptig1 iilke risk gruplarina gore Tiirkiye nin i¢inde bulundugu risk
grubu itibariyle hesaplanan Tiirk Eximbank’in orta ve uzun vadeli fon maliyetleri
ithracat¢1 firmalar acisindan yiliksek bulundugundan Tiirk Eximbank daha ¢ok kisa
vadeli kredi imkanlar1 sunmaktadir.

Diger taraftan literatiirde, hizmet veren kuruluslarm veya firmalarin hizmet
kalitesinin Olgiilmesine yonelik caligmalar hemen her hizmet grubu i¢in cokga
goriilmekte iken, ihracat¢i firmalara hizmet veren Eximbanklarin (Tiirkiye’de ve
diger iilkelerde) hizmet kalitesinin 6l¢tildiigli ¢alismaya rastlanmamastir.
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Eximbanklarin ihracatin tesvik edilmesinde ve ihracat¢i firmalarin ihracatla
ilgili olarak duydugu finansman ihtiyacinin karsilanmasinda tistlenmis oldugu énemli
roller genel kabul gérmektedir. Ozellikle Tiirk Eximbank Tiirkiye nin dis ticaretinde
kurumsal bir aktor misyonu tasimaktadir. Bu bakimdan, Tiirk Eximbank’in hizmet
kalitesinin ihracat¢1t firmalarca algilandigir bigimiyle Olgiilmesi amacglanan bu
calismanin bir ilk olmas1 sebebiyle literatiire katki yapmasi beklenmektedir.

Yukaridaki bilgiler 1s18inda, Tirk Eximbank’in algilanan hizmet kalitesi,
Parasuraman ve digerleri (1985, 1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
Olceginden uyarlanan hem beklenti hem de algilar icin ayr1 olmak flizere 22
bilesenden olusan olcek ile Olgiilmeye c¢alisilmistir. Ayrica, yapilan literatiir
taramalar1 ve Tiirk Eximbank ile ilgili aragtirmalar dikkate alinarak Tirk Eximbank
tarafindan sunulan programlar ile ilgili bir boliim, ankete eklenmistir. Olusturulan
anket, telefon goriismeleri neticesinde ankete katilabilecegini sdyleyen ihracatgi
firmalara elektronik posta ile web anket olarak gonderilmistir. Gegerli 127 anket
verisi, analize tabi tutulmustur.

127 ihracatgr firmadan alman veriler SPSS 18 istatistik paket programi
aracihgiyla analiz edilmistir. Oncelikle, degiskenlerin tamimlayic1 istatistikleri
cikartilmig, daha sonra sirasiyla faktor analizi, fark analizi ve fark analizinin
anlamliligina iliskin olarak eslestirilmis ve bagimsiz 6rneklem t testleri, ANOVA
testi ve korelasyon testleri yapilmustir.

5.1. Sonuglar

Onceki bolimde ayrmtili olarak yapilan analiz ve bulgulara dayanarak elde
edilen sonuglar asagida 6zetlenmektedir:

1. Tirk Eximbank’in algilanan ve beklenen hizmeti arasinda istatistiki olarak
anlamli bir fark bulunmustur. Bir baska tabirle, Tiirk Eximbank, ihracatgi
firmalarin beklentilerini karsilayamamaktadir. Bununla beraber, algilanan ve
beklenen hizmet diizeylerinin hem genel (algilanan:3,52 | beklenen:4,43)
hem de tiim bilesenleri itibariyle olcekteki ortalamanin % 40 {izerinde
oldugunu belirtmek gerekir. Bu durum Tiirk Eximbank’in hizmet kalitesinin
ortalamanin iistiinde olduguna isaret etmektedir.

2. Thracatg1 firmalar tarafindan algilanan hizmet ile beklenilen hizmet arasindaki
farkin, firmalarin faaliyette bulundugu sektorler itibariyle farklilasip
farklilagmadigina bakilmis ve yapilan analizlerin neticesinde boyle bir
farklilagma goriilmedigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Tiirk Eximbank’in sundugu
hizmet kalitesinin ihracat¢1 firmalar tarafindan algilanmasi sektorlere gore
farklilagmamaktadir. Farkli sektorlerde faaliyet gosteren firmalar, Tiirk
Eximbank’in hizmet kalitesi konusunda benzer beklenti ve algilamalara sahip
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bulunmaktadir. Bu durum, hangi sektorde olurlarsa olsunlar ihracatc1
firmalarin Tirk Eximbank’tan esit derecede ve ayni hizmeti aldiklarini1 ve
bunun sonucunda algilanan kalitenin benzer oldugunu gostermektedir.

Ihracatg1 firmalarm algilartyla beklentileri arasindaki farkin firmadaki calisan
sayisina gore farklilik gostermedigi yapilan testlerin sonucunda ortaya
¢ikmustir. Thracatgr firmalarin Tiirk Eximbank’in hizmet kalitesi ile ilgili
beklenti ve algilari, firmanin calisan sayisi itibariyle gorece kiiglik veya
biliylik olmasma gore farklilasmamaktadir. Bu demektir ki, farkli ¢alisan
sayilarna sahip farkl biiylikliikteki ihracatgi firmalar Tiirk Eximbank’in
hizmetine yonelik benzer algilara ya da beklentilere sahiptirler.

Arastirmaya katilan firmalar adina anketi cevaplayan firma calisanlarinin
firmadaki konumlarmin, thracat¢r firmalarin Tirk Eximbank’a yonelik
algilarmi ve beklentilerini farklilastirmadigi gdzlenmistir. Thracatc1 firmalarin
Tirk Eximbank ile iletisimde bulunan dis ticaret ya da finans birimlerinde
calisanlar, boliim calisan1 ya da orta kademe yOnetici ya da iist diizey yonetici
olsalar dahi, Tiirk Eximbank ile ilgili benzer algilara ve beklentilere sahiptir.
Bu durum, firmalarin kurum kiiltiirii olarak Tiirk Eximbank’a bakis agisinda
farklilik olmadig1 anlamina da gelir.

Arastirmanin bir diger bulgusu, ihracat¢i firmalarin algilar1 ile beklentileri
arasindaki farkin firmalarm Tirk Eximbank’in kredi programlarindan
yararlanma kosullarin1 yeterince uygun bulup bulmamalarina gore farklilik
gostermesidir. Thracat¢i firmalardan kredi programlarinin yararlanma
kosullarin1 uygun bulanlar ile uygun bulmayanlarin hizmet kalite algilar1
farklilik gostermektedir. Kredi programlarmin kosullarin1 uygun bulanlarin
Tirk Eximbank’in hizmet kalitesini daha yiliksek algiladiklar1 ortaya
cikmustir.

. Aymi sekilde, ihracat¢t firmalardan sigorta programlarinin yararlanma
kosullarin1 uygun bulanlar ile uygun bulmayanlarin hizmet kalite algilamalar1
da degismektedir. Sigorta programlarinin yararlanma kosullarini uygun
olanlarin Tiirk Eximbank’in hizmet kalitesini daha yiiksek algiladiklar1
sOylenebilir. Bu sonug, Tiirk Eximbank’in garanti programlar1 icin de
gecerlidir.

Bir baska 6nemli sonug, Tiirk Eximbank’in hem kredi hem de sigorta ve
garanti programlarindan yararlanma siirecini olduk¢a biirokratik bulan ihracat
firmalarinin  hizmet Kkalitesi algilarmm yararlanma siirecini biirokratik
bulmayan ihracat firmalarmm hizmet kalitesi algilarindan farkli oldugudur.
Dolayisiyla biirokratik siire¢ algis1 kalite algismin  degismesine yol
acmaktadir.
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Algilar ile beklentiler arasindaki farkin, Tiirk Eximbank’in kisa vadeli
krediler yerine orta ve uzun vadeli kredilerde yogunlagsmasi gerektigini
diistinen veya diisiinmeyen ihracat¢1 firmalara gore farklilik gostermedigi
arastrmanin bir diger onemli sonucudur. Tiirk Eximbank’m kisa vadeli
krediler yerine orta ve uzun vadeli krediler {izerinde odaklanmasi gerektigini
diisiinseler ya da diisiinmeseler dahi hizmet kalite algilar1 benzerlik
gostermektedir.

Tiirk Eximbank’in sadece sigorta ve garanti hizmetleri sunmasi1 ve kredi
programlarin1 ticari bankalara birakmasi gerektigini diisiinen firmalar ile
bunun aksini savunan firmalarin Tiirk Eximbank’in hizmet kalitesine yonelik
algilar1 ve beklentileri farklilik gostermemektedir.

Sekizinci ve dokuzuncu maddelerde Gzetlenen sonuglara gore, ihracatci

firmalar Tirk Eximbank’mn hizmet kalitesini sundugu hizmet cesitliligiyle degil,
sunulan mevcut hizmetlerine gore degerlendirmektedirler.

10. Arastirmamizin Tirk Eximbank tarafindan sunulan kredi, sigorta ve garanti

a)

b)

d)

hizmetlerini kullanimma yOnelik degerlendirmeleri ise asagida maddeler
halinde 6zetlenmistir:

Ihracat¢r  firmalarin  ¢ogunlukla kredi programlarindan yararlandig:
goriilmektedir (% 74). Ticari ve politik risklerin ihracat¢1 agisindan bertaraf
edilmesi ve aract kuruma devredilmesi anlamina gelen sigorta ve garanti
programlarinin gorece az kullanilmasi sasirtict bulunmaktadir (sigorta: %
44,1/ garanti: % 21,3). Bununla beraber, diger ifadelere verilen cevaplarin,
firmalarin sigorta ve garanti programlarindan yararlanma kosullarini
yeterince uygun bulmadiklar1 ve siireci ¢cok biirokratik bulduklar1 yoniinde
olmasi, sigorta ve garanti programlarinin fazla tercih edilmemesinin
nedenleri olarak goriilebilir.

Firmalarin algilarma gore, Eximbank kredileri firmanin dig ticaret
islemlerinde duydugu finansman ihtiyacini yeterince karsilamamaktadir. En
azmdan, firmalarin % 60’1 bu sekilde diistinmektedir.

Kredi faiz oranlarinin yiiksek (% 59,1) ve tek seferde kullandirilan kredi
miktarmin disiik oldugunu (% 65,4) diistinen firmalar ¢ogunluktadir.

Tiirk Eximbank’n sigorta programlarini kullanan firmalarin ¢ogu, daha 6nce
hi¢ ¢aligmadiklar bir firma/iilke (% 59,1) ya da cografi olarak uzak bir tilke
(% 44,1) so6z konusu oldugunda genellikle sigorta kullanmayi tercih
ettiklerini ifade etmislerdir. Bu durum, Tirk Eximbank’in sigorta
programlarinin amacina uygun sekilde kullanildigimi géstermektedir.
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e) Tirk Eximbank’in kisa vadeli krediler yerine orta ve uzun vadeli krediler
iizerinde odaklanmasi gerektigini diisiinen firmalarin orani yaklasik % 71°dir.
Gerek AB’ye uyum siirecinde gerekse taraf olunan uluslararasi anlagmalar
geregi, ihracat kredi kuruluslarinin daha ¢ok orta ve uzun vadeli finansmana
yogunlasmasi beklenmektedir. Thracat¢i firmalarin beklentisi de bu yondedir.

f) Gelismis iilkelerde, ihracat kredi kuruluslari olarak eximbanklar, sadece
sigorta ve garanti hizmeti sunmakta ve kredi faaliyetlerini bankacilik
sistemine devretmis durumdadir. Gelismekte olan iilkelerde, sadece sigorta ve
garanti degil ayn1 zamanda kredi faaliyetlerini de Eximbanklar tistlenmistir.
Uzun vadede, bu iilkelerin Eximbanklarindan kredi faaliyetlerini birakmasi
beklenmektedir. Ancak, arastirmaya katilan firmalarin % 81,1°1 bu ifadeye
katilmadiklarini dile getirmislerdir.

5.2. Yonetsel Politika Onerileri

Tiirk Eximbank’m hizmet kalitesini ihracat¢i firmalar tarafindan algilandigi
bi¢imiyle 6lgmeye g¢alisan bu arastirma sonuglar1 Tiirk Eximbank yoneticilerine bir
takim Oneriler getirmektedir.

Oncelikle, Tiirk Eximbank’a yonelik olarak ihracatci firmalarin algiladiklari
hizmet ile bekledikleri hizmet arasinda farklar bulunmaktadir. Sonuclar, Tiirk
Eximbank’in firmalarin beklentilerini karsilayamadigina isaret etmektedir. Ancak,
Tirk Eximbank’in algilanan ve beklenen hizmetinin hem genel olarak hem de
bilesenleri itibariyle ortalamanin {izerinde ¢ikmasi olumlu bir sonugtur.

Cikan sonuglara bakildiginda; Tiirk Eximbank’in ihracat¢i firmalara hizmet
sunan personelinin bilgili ve nezaketli oldugu ve miisterilerine giiven ve emniyet
verdigi hususu one ¢ikmaktadir. Ayn1 bi¢imde, firmalar Tirk Eximbank’in fiziksel
ortaminin  goriiniisiinden, teknik donanimindan, c¢alisan personelinin  dis
goriiniimiinden ve basili kaynaklarmdan memnuniyet duymaktadirlar. Tiirk
Eximbank yOneticileri hizmet kalitesinin bu yonlerinin devamliligini saglamalidirlar.

Diger yandan, en biiyikk (olumsuz) farkin misterilerin isteklerine cevap
verme ve hizli hizmet sunma noktasinda goriildiigiinden hareketle; Tirk Eximbank
yoneticilerinin bu bulguyu titizlikle ele almasi ve Ozellikle ihracat¢i firmalarla
muhatap durumundaki personeline bu yonde gereken her tiirli imkan1 sunmasi
gerekliligi ortaya cikmaktadir. Ayrica, Tirk Eximbank ¢alisanlarmm sunulan
hizmetlerin herhangi bir agamasinda zamanlamaya dair hususlar1 miisteri firmalarla
paylagsmalar1 ve miisterilere yardim etmek hususunda daha ¢ok hazir durumda ve
istekli olmalar1 beklenmektedir. Ayni sekilde, Tiirk Eximbank’in kendini miisteri
firmalarin yerine koyabilme ve miisterilerine 6zel ilgi gosterme noktasinda da farklar
gozlenmistir. Buna gore, Tiirk Eximbank’m ihracat¢1 firma ihtiyaglarimi anlamak
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konusunda daha ¢ok Gzen gostermesi, miisterilerin ¢ikarlarini igtenlikle dikkate
almasi ve ihracatg¢1 firmalar1 daha ¢ok anlamaya gayret etmesi beklenmektedir.

Tiirk Eximbank, hizmetlerini taahhiit ettikleri zamanda yerine getirmeye 6zen
gostermeli, miigteri firmalar bir problem yasadiginda Tiirk Eximbank’in tavr1 miisteri
odakli ve ¢oziime doniik olmalidir. Sundugu hizmetlerle veya miisteri firmalarla ilgili
olarak tuttuklar1 kayitlar ve yaptiklar1 hesaplamalarin dogru olmasi i¢in gereken
dikkat ve titizlik gosterilmelidir.

Diger taraftan, Tiirk Eximbank tarafindan sunulan hizmet kalitesinin sektorler
itibariyle farklilik gostermemesi de memnuniyet verici durumdur. Bu sonug, Tiirk
Eximbank’in farkli sektorlerde faaliyet gOsteren firmalara esit hizmet sunduguna,
firmalarla ¢alisirken sektor gozetmedigine isaret etmektedir. Benzer sekilde, Tiirk
Eximbank’mn algilanan hizmet kalitesi firmadaki ¢alissan sayisi tibariyle de farklilik
arzetmemektedir. Yani farkli calisan sayisna sahip firmalarin benzer hizmeti
aldiklari, Tiirk Eximbank’m hizmet sunmada kiiciik ya da biiyiik firma ayrimi
gozetmedigi sonucu ¢ikmustir.

Firmalarin hizmet kalite algis1 arastirmaya katilan ilgili firma c¢alisaninin
konumuna gore de degismemektedir. Bu demektir ki firmalar, sunulan hizmet
konusunda benzer goriislere (kurumsal kiiltiire) sahiptirler.

Baska bir husus, Tilirk Eximbank’in kredi, sigorta ve garanti programlarindan
yararlanma kosullar1 noktasindadir. Ihracatci firmalardan programlarin kosullarini
uygun bulanlarin kalite algilarinin, uygun bulmayanlarin kalite algilarina kiyasla
yiksek oldugu gozlenmistir. Benzer sekilde, kredi, sigorta ve garanti
programlarindan yararlanma siirecini biirokratik bulan firmalarin kalite algisinin
biirokratik bulmayanlarin kalite algilarna kiyasla diisiik oldugu gorilmiistiir. Bu
cercevede programlarin kosullarinin uygun olmasmin hizmet kalitesini artirmada
etken oldugu ve biirokratik siire¢ algisinin kaliteli hizmet sunmada engel teskil ettigi
dikkate alindiginda; siirecin biirokratikliginin azaltilmasi ve yararlanma kosullarinin
tyilestirilmesi gerekliligi onem arz etmektedir.

Thracatc1 firmalar ¢ogunlukla kredi programlarindan yararlanmakta ve Tiirk
Eximbank kredilerinin dig ticaret islemlerinde duydugu finansman ihtiyacini
yeterince karsilamadigini diisiinmektedir. Firmalarm yaridan fazlasi kredi fazilerini
yiiksek ve tek seferde kullanilan kredi miktarini diisiik bulmaktadir.

Sigorta ve garanti programlarindan yararlanma kosullarini uygun bulmayan
ve siireci biirokratik algilayanlarin ¢ogunlukta olmasi, sigorta ve garanti
programlarinin gorece az kullanilmasinin nedenleri olarak goriilebilir. Diger yandan,
firmalar sigorta programlarini asil amacma uygun sekilde; hi¢ caliymadiklar1 bir
firma/iilke veya cografi olarak uzak bir iilke s6z konusu oldugunda kullanmaktadir.
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Cogu firma Tiirk Eximbank’in kisa vadeli krediler yerine orta ve uzun vadeli
krediler lizerinde odaklanmasi gerektigini diistinmektedir. Bu sonuca gore, zaman
icerisinde, Tirk Eximbank’m orta ve uzun vadeli kredilerinin toplam kredileri
icerisindeki payimni artirmasi gerekmektedir.

Tirk Eximbank’m sadece sigorta ve garanti hizmetleri sunmast ve kredi
programlarini ticari bankacilik sistemine birakmasi gerektigi goriisiine firmalarin
biiyiik ¢ogunlugu katilmamaktadir. Bu sonug, ihracatg¢i firmalarin ticari bankalarin
yaninda Tiirk Eximbank’in giiven verici bir finans kaynag1 olarak devamindan yana
olduklar1 seklinde diistiniilebilir.

5.3. Arastirmanin Kisitlar1 ve A¢ilimlar

Tirk Eximbank’in hizmet kalitesini O6lgcmeye calisan bu arastirma, diger
arastirmalarda oldugu gibi, bazi kisitlar icermektedir. Bu ¢calismada, baslica 3 kisittan
bahsedilebilir.

Birinci kisit, Tiirkiye’deki ihracat¢i firmalardan arastirmaya destek olmalar1
noktasinda beklenen katkmin gelmemesidir. Dolayisiyla, benzer ¢aligsmalarda da
oldugu gibi, calisma sonuglarinin genellestirilmesi tizerinde diistiniilmesi gereken bir
husustur. Bununla beraber, geri doniis saglanan firmalarin kurumsallagsma diizeyinin
yilksek oldugu varsayilirsa bu arastirma sonuclarinin 6nemli diizeyde anlam
saglayacagi sdylenebilir.

Ikincisi, yukaridaki duruma bagli olarak, zaman kisith c¢alismalarda anket
uygulamanin zorlugu ile alakalidir. Nitekim bu ¢alismada da, 6rneklem cercevesinde
yer alan ilk 1000 ihracat¢1 firmanm adreslerine ve telefon bilgilerine, arastirmacinin
kisisel cabas1 ve internet araciligryla erisilmistir. Buna gore, firmalar tek tek telefonla
aranmig ve once firmadaki ilgili boliime, sonra bolimdeki ilgili kisiye ulagilmaya
calisilmistir. Daha sonra, Tiirk Eximbank’la ¢alistigin1 ve ankete katilabileceklerini
belirten kisilerden elektronik posta adresleri alinmaya calisilmis ve anketin web
formu s6z konusu adrese gonderilmistir. Daha sonra hatirlatmak amaciyla ayni siireg
tekrar isletilmistir. Buna ragmen anket gonderilen 706 firmadan 3 ay1 askin bir
stirede toplam 127 anketin geri doniisii ancak saglanabilmistir. Mevcut iletisim
tekniklerinin en yogun bi¢cimde kullanildig1 bu yontem ¢ok zaman almakla beraber,
arastirmacilar agisindan ¢cok 6nemli bir kisittir.

Ugiinciisii, ankette ihracat¢1 firmalarin 5 hizmet kalitesi boyutundan hangisine
ne kadar 6nem verdiklerine dair herhangi bir soru yer almamaktadir. Hizmet kalitesi
iizerine yapilan bazi ¢alismalarda da bu durum goézlenmektedir (Sharma ve Mehta,
2004/2005; Biilbiil ve Demirer, 2008; Alniagik ve Ozbek, 2008). Yine de, bir
eksiklik olarak goriilebilir.
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Dis ticaretin finansmaninda 6nemli bir misyon iistlenmis Tiirk Eximbank’in
hizmet kalitesinin 6l¢iildiigli ve yapilan analizler sonucunda ¢esitli degerlendirmeler
iceren bu alanda ilk sayilabilecek bu c¢alisma, arastirmacilara yeni alanlar da
acmaktadir.

Oncelikle, Tiirk Eximbank’m hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik bu nitelikteki
calismalar, zaman igerisinde belli araliklarla tekrarlanmak suretiyle Tiirk
Eximbank’in sundugu hizmet kalitesinin gelisimi gdzlenebilir. Boylelikle, Tiirk
Eximbank tarafindan sunulan hizmet kalitesinin ihracat¢i firmalar tarafindan zaman
icerisinde nasil algilandig1 ve ge¢cmis donemlere kiyasla nasil bir noktaya vardigi
Ogrenilecek, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki sézgelimi olumsuz
farklar Tiirk Eximbank’1 sundugu hizmet kalitesini 1yilestirmeye yoneltecektir. Ayni
bi¢imde, gozlenen olumlu farklar kaliteli bir hizmet sunuldugunun gostergesi
sayllmakla beraber bu kez de kaliteli hizmetin devamliligmmin saglanmas: i¢in ¢aba
gosterilecektir. Ozetle, bu yondeki ¢alismalar Tiirk Eximbank’m orgiitsel ve finansal
politikalarmi diizenleme agisindan 6nemli bir ara¢ haline gelecektir.

Ayrica, ilk caligma niteliginde olmasi bakimindan konusu itibariyle yeni
aragtirmalara agiktir.
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EKLER

EK-1 TURK EXIMBANK ANKET FORMU

GYTE isletme Fakiiltesi

P.K.141 Gayirova/KOCAELI

Tel: 0262 653 84 97

Bu anket formu, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii isletme Fakiiltesi tarafindan yiiriitiilmekte olan,
“Dig ticaretin finansmaninda kurumsal aktor olarak Tiirk Eximbank’in hizmet kalitesinin ihracatgi
firmalar tarafindan algilanmasi” isimli arastirmanin uygulama kismi ile ilgilidir. Anketin icerdigi
sorulari yanitlamak hig sliphesiz degerli zamaninizin bir kismini alacaktir. Ancak, tamamen bilimsel
amaglara yonelik olarak kullanilacak bu calismaya 6nemli katkida bulunacaginizi ve bu galisma
bulgularinin Tirk Eximbank’in hizmet kalitesini artirmasina isik tutacagini belirtir, desteginiz igin
simdiden tesekkdir ederiz.

Saygilarimizla,

Prof. Dr. Cevat GERNI Uzm. Sibel DINC AYDEMIR

(GYTE isletme Fakdiltesi Dekani)

Not: Bu anketin I. ve Il. bélimleri icin; (1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4)
Katiliyorum, (5) Kesinlikle katiliyorum secenegini temsil etmektedir.

1. BOLUM

Anketin bu bolimd, bir ihracatgl firma olarak, ihracat kredi kurulusuna yonelik beklentilerinizi
6grenmemize yoneliktir.

Size gore, bir ihracat kredi kurulusu;

1.Gilndn kosullarina uygun, modern donanima sahip olmalidir. 1 2 3 4 5

N
w
S
ul

2.Goze hos gelen fiziksel imkanlara sahip olmalidir. 1

3.Calisanlari iyi giyimli ve diizglin gorinimli olmalidir. 1 2 3 4 5




115

4. Hizmetlerinin sunumunda modern sistemler ve gelismis teknoloji 1 2 3 4 5
kullanmalidir.

5.Belli bir zamanda, belli bir isin yapilmasini taahhiit etmisse kesinlikle 1 2 3 4 5
bunu yapmalidir.

6.Misteri firmalar bir problemle karsilastiklarinda ihracat kredi | 1 2 3 4 5
kurulusunun tavri misteri odakli ve ¢6ziime donik olmalidir.

7.Kesinlikle gtivenilir olmalidir. 1 2 3 4 5
8.Hizmetlerini taahhiit ettikleri zamanda yerine getirmelidir. 1 2 3 4
9.Sundugu hizmetlerle veya misteri firmalarla ilgili olarak tuttuklari 1 2 3 4

kayitlar ve yaptiklari hesaplamalar dogru olmalidir.

10.Sunulan hizmetlerin herhangi bir asamasinda zamanlamaya dair
hususlar musteri firmalarla paylasiimalidir. (Kredinin ne zaman 1 2 3 4 5
onaylanacagi, ne zaman hesaplara gecgecegi vs. gibi hususlar)

11.Mdisteri  firmalarin, kurulus ¢alisanlarindan aninda hizmet 1 2 3 4 5
vermelerini beklemeleri oldukca makul bir tavirdir.
12.ihracat kredi kurulusu calisanlari misterilere yardim etmek 1 2 3 4 5

hususunda istekli olmak zorundadir.

13.Kurulus ¢alisanlarinin, misteri firmalarin taleplerine aninda cevap
veremeyecek kadar mesgul olmalari musteri firmalar agisindan bir

problemdir.

14.Mdsteri firmalar, kurulus ¢alisanlarina giivenebilmelidir. 1 2 3

15.Mdisteri firmalar, kurulus calisanlariyla muhatap olmasi gereken 1 2 3 4 5
islemlerinde kendilerini glivende hissedebilmelidir.

16.Kurulus calisanlari, nezaketli davranmalidir. 1 2 3 4
17.Kurulus, daha iyi hizmet vermeleri hususunda ¢alisanlarina gerekli 1 2 3 4

imkan ve destegi saglamalidir.

18.Bir ihracat kredi kurulusu, misteri firmalara 6zel ilgi gbstermelidir. 1 2 3 4 5
19.Kurulus ¢alisanlari, misteri firmalarla 6zel olarak ilgilenmelidir. 1 2 3 4 5
20.Kurulus calisanlar, musteri firmalarin ihtiyaglarinin ne oldugu 1 2 3 4 5

konusuna ilgi gostermelidir.

21.Bir ihracat kredi kurulusunun, misteri firmalarin gikarlarini igtenlikle | 4 2 3 4 5
dikkate almasi beklenir.

22.Bir ihracat kredi kurulusu, misteri firmalarina uygun olan galisma 1 2 3 4 5

saatlerini dikkate almalidir.

Il. BOLUM

Anketin bu bolim, bir ihracat firmasi olarak Tirk Eximbank’a yonelik algilarinizi 6grenmemize yoneliktir.

1.Tark Eximbank, giiniin kosullarina uygun, modern bir donanima | 1 2 3 4 5

sahiptir.
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2.Tirk Eximbank, goze hos gelen fiziksel imkanlara sahiptir.

3.Turk Eximbank galisanlari, iyi giyimli ve diizglin goriinimlidir.

4.Tirk Eximbank, hizmetlerinin sunumunda modern sistemler ve
gelismis teknoloji kullanmaktadir.

5.Turk Eximbank, belli bir zamanda belli bir isin yapilmasini taahht
etmisse kesinlikle bunu yapar.

6.Musteri firma olarak, bir problemle karsilastig§imizda, Turk
Eximbank’in tavri misteri odakli ve ¢6ziime donuktir.

7.Turk Eximbank, kesinlikle glivenilirdir.

8.Turk Eximbank, hizmetlerini taahhit ettikleri zamanda yerine getirir.

9.Turk Eximbank’in sundugu hizmetlerle veya miusteri firmalarla ilgili
olarak tuttuklari kayitlar ve yaptiklari hesaplamalar dogrudur.

10.Tirk Eximbank, sundugu hizmetlerin herhangi bir asamasinda
zamanlamaya dair hususlari firmamizla paylasmaktadir. (Kredinin ne
zaman onaylanacagi, ne zaman hesaplara gececegi vs. gibi hususlar)

11.Turk Eximbank calisanlari, misteri olarak firmamiza aninda hizmet
vermektedir.

12.Tirk Eximbank c¢alisanlari, musteri olarak firmamiza yardim etmek
hususunda isteklidir.

13.Tirk Eximbank galisanlari, taleplerimize aninda cevap veremeyecek
kadar mesgullerdir.

14.Mdsteri firma olarak, Turk Eximbank c¢alisanlarina glivenmekteyiz.

15. Misteri firma olarak, Tirk Eximbank calisanlariyla muhatap
olmamiz gereken islemlerimizde kendimizi glivende hissediyoruz.

16.Tirk Eximbank c¢alisanlari, nezaketli davranmaktadir.

17.Tirk Eximbank’in, kurum olarak, daha iyi hizmet vermeleri
hususunda c¢alisanlarina gerekli imkan ve destegi sagladigina
inanmaktayiz.

18.Tirk Eximbank, kurum olarak musteri firmalara 6zel ilgi gosterir.

19.Tirk Eximbank calisanlari firmalarla 6zel olarak ilgilenirler.

20.Tark Eximbank calisanlari, misteri firmalarin ihtiyaglarinin ne
oldugu konusuna ilgi gosterir.

21.Tlirk Eximbank, misteri firmalarin ¢ikarlarini ictenlikle dikkate alir.

22.Turk Eximbank, mdisteri firmalarina uygun olan galisma saatlerini
dikkate almaktadir.
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. BOLOM

Anketin bu boliimi, Turk Eximbank tarafindan sunulan kredi, sigorta ve garanti programlarindan ne
Olgliide yararlandiginizi ve programlara yonelik degerlendirmelerinizi 6grenmemize yoneliktir. Bu
bolim, Evet/Hayir seklinde cevaplanacaktir.

Bir ihracatgi firma olarak,

Evet Hayir

1.Tlrk Eximbank’in kredi programlarindan birinden yararlandik.

2.Turk Eximbank’in sigorta programlarindan yararlandik.

3.Turk Eximbank’in garanti programlarindan yararlandik.

4.Turk Eximbank’in kredi programlarindan yararlanma kosullarini yeterince uygun
bulmaktayiz.

5.Turk Eximbank’in sigorta programlarindan yararlanma kosullarini yeterince uygun
bulmaktayiz.

6.Turk Eximbank’in garanti programlarindan yararlanma kosullarini yeterince uygun
bulmaktayiz.

7.Turk Eximbank’in kredi programlarindan yararlanma sirecini oldukga birokratik
bulmaktayiz.

8.Turk Eximbank’in sigorta programlarindan yararlanma siirecini oldukca birokratik
bulmaktayiz.

9.Turk Eximbank’in garanti programlarindan yararlanma siirecini olduk¢a biirokratik
bulmaktayiz.

10.Tirk Eximbank kredileri, firmamizin dis ticaret islemlerinde duydugu finansman
ihtiyacini yeterince karsilamaktadir.

11.Tirk Eximbank’in kredi faiz oranlarinin yiiksek oldugunu diistintiyoruz.

12.Tirk Eximbank’in tek seferde kullandirdigi kredi tutarini diistik bulmaktayiz.

13.Cografi acidan uzak buldugumuz ilkelerle olan ihracatimizda genellikle kredi
sigortasi kullanmayi tercih etmekteyiz.

14. Daha once hi¢ ¢alismadigimiz bir firma/tlke s6z konusu oldugunda genellikle
kredi sigortasi kullanmayi tercih etmekteyiz.

15.Tirk Eximbank’in kisa vadeli kredilerin yerine orta ve uzun vadeli krediler
Uzerinde yogunlasmasi gerektigini dislinliyoruz.

16.Tirk Eximbank’in, sadece sigorta ve garanti hizmetleri sunmasi ve kredi
programlarini ticari bankalara birakmasi gerektigini diistinliyoruz.

17.Turk Eximbank’a yeni bir Grin onerimiz bulunmaktadir. (Cevabiniz evet ise
anketin sonundaki bos sayfaya onerinizin ne oldugunu veya eklemek istediginiz

diger hususlari belirtebilirsiniz)
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V. BOLUM

Anketin bu bolimu, yapilacak analizlerin gruplandirilmasinda kullanilacak olup, akademik ¢alisma
acgisindan 6nem arz etmektedir.

Is tecriibeniz (yl olarak): [
Firmadaki konumunuz: [
Firmanizin faaliyette bulundugu sektsr: [

Firmanizin dis ticaretinde en fazla paya sahip | 1-
Ulkeler:

Anketimize katildiginiz icin tesekkiir ederiz ©



