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OZET

TEZIiN BASLIGI: BANKACILIKTA HiZMET KALITESININ MUSTERI
MEMNUNIYETI, SADAKATI VE SATIN ALMA
EGILIMINE ETKISI

YAZAR ADI: Aysegiil YILDIRIM

Bu tez calismasinda Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir kamu bankasinin hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti, sadakati ve satin alma egilimleri {izerine olan etkisi
arastirllmistir. ' Yirmi dokuz soruluk bir anket calismasiyla Tiirkiye’de faaliyet
gosteren bir kamu bankasindan veriler elde edilmistir. Anketimize 188 miisteri
katilmis ve sonuclar hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve
satin alma egilimi kavramlar1 arasindaki iliskiyi ortaya koymak maksadiyla analiz

edilmistir.

Yapilan analiz caligmasinda miisteri satin alma egilimini; hizmet kalitesi
boyutlarindan giivenilirlik, insan kaynaklar1 yonetimi, iletisim ve teknoloji
boyutlarinin, Miisteri memnuniyetini; giivenilirlik, iletisim ve teknoloji boyutlarinin,
Miisteri sadakatini; gilivenilirlik, iletisim ve teknoloji boyutlarinin olumlu yonde

etkiledigi saptanmustir.

ANAHTAR KELIMELER: Bankacilik, Hizmet Kalitesi, Miisteri memnuniyeti, Miisteri
Sadakati, Satin Alma Egilimi



SUMMARY

THESIS ‘THE EFFECT OF THE SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION, CUSTOMER LOYALITY AND INTENTION TO
REPURCHASE: AN EMPIRICAL STUDY ON BANKING

AUTHOR  :Aysegiil YILDIRIM

In this study, the effect of the service quality on customer satisfaction,
customer loyalty and intention to repurchase was investigated. Data were obtained
from a public bank in Turkey. 188 customers responded to the questionnaire which
includes twenty-nine questions and the data were analyzed to find out the
relationship between the service quality and customer satisfaction, customer loyalty,

and intention to repurchase.

The analysis showed that intention to repurchase positively effected reliability,
human resource management, communication, and technology. However, reliability,
communication, and technology had a positive effect on customer satisfaction and
loyalty.

KEYWORDS: Banking, Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction,
Intention to repurchase
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GIRIS

Hizmetin kendine has 6zellikleri oldugu i¢in hizmet kalitesinin tanimlamasini
yapmak oldukca giictiir. Hizmetlere dokunulamaz, somut bir kavram olmayip, soyut
bir kavramdir. Kalite ise, tanimlamasi ve anlasilmasi zor, kisiden kisiye, hizmetin
tiirline gore ve bir¢ok degisik duruma gore farklilik gosteren, siirekli degisim halinde
olan karisik bir kavramdir. Hizmetle ilgili tanimlar incelendiginde, hizmetin soyut
Ozellige sahip olmasi ve tiiketiciye cesitli yonlerden fayda saglanmasi gibi bir ortak
noktalarinin olmasi goze carpmaktadir. Cok genel olarak, kullanma amacina
uygunluk derecesi bigiminde tanimlanabilen kalite, hem mal hem de hizmet iireten

firmalar i¢in dikkate alinmasi gereken bir kavramdir (Altan, Ediz, ve Atan, 2003).

Son yillarda kiiresellesme sonucu rekabette goriilen artisa paralel olarak hizl
degisim ve gelismeler Ozellikle hizmet sektoriinde etkisini gostermistir. Bu
degisimlerle beraber bankacilik sektoriinde yer alan, yogun rekabet ortaminda
varliklarini stirdiirlip, basarili olmak isteyen isletmelerin hizmet kalitelerini miisteri
odakli stratejilere gore belirlemeleri ve nispeten miisteri sadakatinin az oldugu bu

sektorde miisteri sadakati kavramina 6nem vermeleri gerektigi anlagilmistir.

Bankalar degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler gergeklestirebilmek ve
bunlar1 uygulayabilmek icin alt yapilarini, teknoloji ve bankacilik modellerini
biitiinlestirebilen miisteri odakli sistemlerle donatmak durumunda kalmaktadir.
Ozellikle hizmet isletmelerinin basarisinda, miisteriyle temas noktalarmin miisteride
memnuniyet ve sadakat olusturabilmesi gereklidir. Miisteri tercih ve beklentilerinin
artmasinin ve misterinin kendisine daha fazla deger verilmesini istemesinin bir
sonucu olarak, miisteriyle temas noktalarina her gegen giin daha fazla gerek
duyulmaktadir. Miisterinin ihtiyag¢ ve beklentilerine yanit vermeyi her seyin Oniine

almayan isletmeler, uzun vadede basarili olamamaktadir (Vavra, 1999).

Hizmet kalitesi pek ¢ok arastirmaci tarafindan farkli yontemlerle [Swan ve
Comb (1976); Gronroos, (1984); Parasuraman , Zeithaml ve Berry, 1985; Finn ve
Lamb, (1991); Cronin ve Taylor, (1992); Boulding, Staelin, Karla, ve Zeithaml,



(1993); Lewis, (1993); Edvarson, Thomas ve Qvretveit, (1994); irik, (2005);
Dabholkar, Thorpe ve Rentz, (1996); Uygug, (1998); Ardi¢ ve Giiller, (2000); Brady
ve Cronin, (2001)] farkli hizmet tiirlerinde ortaya konulmustur. Bu yontemlerden en
yaygin kullanilan1 Parasurama’nin servqual ol¢egidir. Parasurama’nin hizmet kalitesi
boyutlar1 olan giivenilirlik, giivence, empati, cevap verebilirlik ve somutluk farkl
hizmet sektorlerinde; bankacilik [ Angur, Nataraajan ve Jahera, (1999); Newman,
(2001), Bozdag, Altan, ve Atan,( 2003); Cui, (2003); Altan ve Altan, (2004); Altan ve
Atan, (2004); Karatepe, Yavas ve Babakus, (2005); Akyol,(2006); Cift¢i, (2006);
Simsek, (2006); Tiifek¢i ve Tiifekgi, (2006); Yilmaz, Celik ve Depren, (2007);
Broderick ve Vachirapornpuk, (2008); EKkici, (2008); Cicek ve Dogan, (2009);
Ustasiileyman, (2009)], otelcilik [ Kekeg, (2008); Oztiirk ve Seyhan, (2005)],
perakendecilik [ Dabholkar, Dayle ve Joseph, (1996); Mehta, Lalwani ve Han,
(2000); Nakip, Varinli ve Giillii, (2006); Giirbiiz, Biiyiikkeklik ve Toksari, (2008);],
saghk [ Saleh ve Ryan, (1991); Uzun, (2001); Devebakan ve Aksarayl, (2003);
Jabnoun ve Chaker, (2003); Dursun ve Cer¢i, (2004); Aksoy, (2005); Chot, Lee, Kim
ve Lee, (2005); Sevimli, (2006); Yagc: ve Duman, (2006); Mohammad, (2007); Ozig,
(2007)], yemek isletmesi [ Eleren, Bektas ve Gormiis, (2007)], kurumsal
damismanhk hizmetleri [ Erenay, (2007)], lojistik [/ Bilikézen, (2007); Sevim,
Akdemir, ve Vatansever, (2008)], haber [ Boyacioglu, (2008)], elektronik ticaret [
Mehta ve Durvasula, (1998); Darvasula, Lysonski, ve Mehta, (1999) ; Gounaris,
(2005)], kamu sektoriinde [ Donnelly, Wisniewski, Dalrymple ve Curry, (1995);
Orwig, Pearson ve Cochran, (1997)], egitim [ Cook, (1997); Altan, Ediz, ve Atan,
(2003); Sahney, Banwet ve Karunes, (2004); Kartal, Cinar, ve Duman, (2007);
Ersoz, Piarbasi, Tiirker, ve Yiiziikirmizi, (2009) ], sigortacilik [ Stafford ve Brenda,
(1998)], turizm [ Juwaheer, (2004)], eglence [ Williams, (1998)], ihragat [ Firuzan,
Firuzan, ve Bakkurt, (2007)], otobiis isletmeleri [ Alniacik ve Ozbek, (2009)], spor
[Yildiz, (2009)] hizmet kalitesini 6l¢gmede kullanilmistir. Bu g¢alismada literatiirde
hizmet kalitesiyle ilgili ilk Orneklerden birini vermis olan Gronroos’un hizmet
kalitesi boyutlar1 olan giivenilirlik, insan kaynaklari, iletisim ve teknoloji bankacilik

sektoriinde arastirilmistir.

Son olarak arastirmanin sonuglar1 tartisilmis ve ileride yapilacak caligsmalar

i¢cin Oneriler sunulmustur.



BIRINCI BOLUM

BANKALAR HAKKINDA GENEL BiLGILER

1.1. BANKA KAVRAMI

Banka kavramu ile ilgili 1988’den giinliimiize kadar pek ¢ok tanim yapilmustir.

Bunlar sirasiyla;

Eytipgiller (1988;2) gore, toplumda bazi insanlarin liretim veya baska yollarla
elde ettigi gelirin tliketilmeyen kismini, baskasina kullandirarak elde ettigi parasal
farkla faaliyetlerini siirdiiren bir kurulustur. Ekren (1990;25), halkin bir zaman
diliminde toplayip, biriktirdigi paralar1 kabul ederek, bunlar1t nam’a getirir sekilde
kredi plase eden, 0demelerde aracilik, para nakli, emanet kabulii gibi cesitli
hizmetlere goéren isletmeler. Akgiic (1992;7), “Banka” kavrami, Tiirk¢e karsiligi
masa, sira veya tezgah anlamina gelen italyanca “Banco” deyiminden gelmektedir.
Bugiin bankalar, genis kitlelerden mevduat adi altinda kaynak toplayan, bu
kaynaklar1 kredilendirme ve diger mali islemlerde kullanan, bu islemleri devaml
ugrast olarak yapan, ekonomide kaydi para olusturan mali kurumlar seklinde
tanimlanmaktadir. Eyiipgiller (1994;2), sermaye, para ve kredi konularma giren her
cesit islemleri yapan ve diizenleyen, 6zel ve kamusal kisilerle, isletmelerin bu
alandaki her tiirlii ihtiyaglarini karsilama faaliyetlerini temel ugras konusu olarak
secen ekonomik birimdir” seklinde tanimlanmaktadir. Altug (2000;3), mevduat kabul
eden, bu mevduati en verimli sekilde c¢esitli kredi isletmelerinde kullanma amaci
giiden veya kisaca; faaliyetlerinin esas konusu diizenli bir sekilde kredi almak ve

kredi vermek olan bir ekonomik kurulus olarak ifade edilebilir.

Bununla birlikte giiniimiizde bankanin tam bir tanimi yapilamamaktadir.
Bunun nedenini; bankalarin ¢ok c¢esitli konularla ugrasmasi ve bankalarin yaptig
bazi isleri banka kapsamina girmeyen bazi isletmelerinde yapmakta olmasi olarak

aciklaya biliriz. Ornegin bankalar o6diing para veren kuruluslar olarak



tanimlandiginda; sigorta isletmelerini, hisse senedi, tahvil plasmani ile ugrasan
isletmeleri ve hatta sermayelerini bor¢ para vererek sair gelirler elde edenleri de
banka olarak kabul etmek gerekecektir. Bankalar tasarruf kabul eden kuruluslar
olarak tanimlandiginda ise, bu kez de 6zel tasarruf sendikalarinin birer banka olmasi,
halkin tasarrufunu kabul etmeyen Sinal Kalkinma Bankasi, Sinal Yatirim Bankasi,
Merkez Bankasi gibi kuruluslarin da banka olmamasi gerekir. Diger taraftan
bankalar, para arz eden kuruluslar olarak tamimlandiginda, merkez ve ticaret
bankalar1 disinda kalan bankalarin banka olarak kabul edilmemesi gerekir (Birdal,
1993;2). Avrupa Birligi’nin yiiriitme organi durumunda olan Avrupa Komisyonu,
1977 yili sonlarinda bankalarin faaliyetine iliskin hazirladigr yonergede bankalari;
“halktan mevduat veya gere 6denmesi gereken fonlar kabul eden ve kendi hesabina

kredi veren girisimler” olarak tanimlamistir (Altug, 2000;3).
1.2 BANKA ISLETMELERININ OZELLIiKLERI

Ihtiyaglarin giderilmesi amaciyla faaliyette bulunan her iktisadi kurulusa

isletme denir. Faaliyetleri yoniinden isletmeler bes gruba ayrilmaktadir. Bunlar
(Birdal,1993;35):

@ Ticaret isletmeleri,
® Sanayi isletmeleri,
@ Tarim isletmeleri,
@ Hizmet isletmeleri,

@ Bankacilik isletmeleri seklindedir.

Banka isletmelerinin faaliyetleri genellikle; Mevduat toplama, fonlar ve
kaynaklar bulma, miisteri iliskileri, kredi verme, teminat ve itibar mektubu verme,
mali iliskiler, toplanan 6z kaynaklarda fonlar ve yabanci kaynaklarin randimaninin
arastirtlmasi, bankacilik usul ve mevzuatina uygunlugunun denetlenmesi seklinde
siniflandirilabilir. Bu duruma gore banka isletmeciligi; “kendine 6zgii para, kredi ve
sermaye isleriyle ugrasan iktisadi birimlerin kurulus, organizasyon, yonetim ve her
tiirlii faaliyetleri ile bunlarin hesap ve kayitlar1 konusundaki kurallar1 igeren bir

isletmecilik dali” seklinde tanimlanabilir (Altug, 2000;6).



Banka isletmelerinin diger isletmeler gore gosterdikleri bazi farkliliklar genel
olarak; hukuki yapilari, sermaye yapilari, ¢alisma kosullar1 gibi oOzellikleridir.
Bankalar hukuki yonden diger isletmelere gore farkli yap1 ve kisitlamalara tabidirler.
Genelde 70 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile 3182 sayili Bankalar Kanunu,
Tiirk Bankacilik Sistemini diizenleyen temel yasalardir. Ayrica Bankalar Kanununda
belirlenmeyen hususlar ig¢in, Tiirk Ticaret Kanunu ve Borglar Kanunu gecerli
olmaktadir. Bankalar, anonim sirket seklinde kurulmak zorundadir. Bankalarin
kurulusu Bakanlar Kurulunun 6zel iznine tabidir. Ayrica faaliyete gecebilmek igin
Hazine ve Dis Ticaret Miistesarliginin iznini almak zorundadirlar. Kurucularin,
yonetim kurulu tiyelerinin miiflis olmamalar1 ve yiiz kizartici sug islememis olmalari
gerekmektedir (Erdem, 1993;18). Bankalar kurulus, sermaye, sube ag¢ma, hisse
cikarma, ortaklik yoniinden hukuki olarak farkli uygulamalara tabi tutulmuslardir.
Bankalarin sube acgabilmeleri i¢in, Hazine ve Dis Ticaret Miistesarliginin iznine
bagvurmak zorundadirlar. Miistesarlik, Sanayi ve Ticaret Bakanliginin goriisiinii
alarak karar verir. Bankalarin bir yil icinde acgacak olduklar1 sube sayisi
siirlandirilmistir. Bankalar normal isletmelerden farkli olarak borglarina karsilik
belirli oranda munzam karsilik bulundurmak zorundadirlar. Ayrica bankalarin
cikarmig olduklar1 hisse senetleri tamamen ad’a yazili olmak zorundadir. Diger
isletmelerde ise bu tiir sinirlamalar yoktur. Bankalarin ¢alisma alanlar1 ve ekonomiye
etkileri diger isletmelere gore ¢ok biiylik boyutludur. Bankalarin islemleri para ile
ilgili oldugu i¢in ekonomiyi olduke¢a fazla etkilemektedirler. Bankalar piyasadan para
¢cekme kaydi para lretebilme imkanlariyla ekonominin dengelerini diger isletmeler
gore kolayca etkileyebilmektedirler. Bankanin 6zelligi fon transferi veya aracilik
siirecinde kendi gosterir. Bu islev, uzun silire bankanin tekelinde kalarak, bankacilik
faaliyetinin temelini olusturmustur. Diger bankacilik iiriinleri ve hizmetleri ek
hizmetler seklinde goriilmiistiir. Bankalardaki bu yap1 gliniimiizde belirli bir degisim
slireci igine girmis ve c¢ok trlinlii bir yapiya doniistiigii goriilmiistir (Erdem,

1993:31).



1.3 BANKACILIK HiZMETLERININ OZELLIiKLERIi

Hizmetlerin yapisal ozellikleri; dokunulmazlik, heterojenlik, ayrilmazlik,
dayaniksizliktir. Belirtilen bu 6zellikler agisindan banka hizmetleri ele alinacak

olursa, agsagidaki 6zellikleri tasidig1 goriiliir.

& Diger hizmetler gibi banka hizmetlerinin elle tutulmaz, gozle goriillmez bir
ozelligi vardir. Bes duyuya hitap edilerek banka hizmetleri satilamamakla birlikte,
sozlesmelerle bi¢imlendirilebilir. Krediler, prim tasarruflari ve taginir deger
satiglart gibi soyut banka hizmetleri ayrintili sézlesmelerle belirlenir. Ayrica
bankalarda bircok hizmet; mevduat sertifikasi, ¢ek karnesi, hesap clizdan1 gibi

fiziksel varliklarla temsil edilebilmektedir.

@ Banka hizmetlerinin 6nemli bir 6zelligi “Karmagsikligi”dir. Bu karmasikligin
sonucunda da, hizmetlerden yararlanmak ve parayr bankaya c¢ekmek igin
miisterinin ikna edilmesi gerekmektedir. Dokunulmazlik o6zelligi bu o6zellikle
birlesince, sunulan hizmetler yalniz fiziksel olarak degil, zihinsel olarak da

dokunulmaz bir nitelik alir.

@ Banka hizmetlerinin diger bir 6zelligi de, belli bir hizmet standardina
ulagilmasinin gii¢ olmasidir. Herhangi bir bankanin A subesinden memnun olup,
B subesinden memnun olmayan veya ayni subede C beyden hosnut olup, K
beyden hosnut kalmayan bircok miisteri vardir. iki sube veya is goren arasindaki
bu farkin en biiyiik nedeni, standart hale gelemeyen davraniglardan

kaynaklanmaktadir.

® Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelliginden dolayi, banka hizmetleri dogrudan
dagitim kanallar1 kullanilarak miisteriye sunulur. Bu, acilan subeler araciligiyla
yapilir. Yani; banka hizmetlerinin sonradan kullanilmak {izere, {iretilip

depolanmast miimkiin degildir.

Hizmetlerin ayrilmazlik ilkesinin diger bir sonucu, hizmetin degeri kadar,

hizmeti sunanin davranis ve tutumlarinin da 6nem kazanmasidir. Ciinkii hizmetler



ancak davranislar ile goriilebilir hale gelir. Ornegin, zamaninda, eksiksiz standartlara
uygun yapilan herhangi bir bankacilik islemi, sunanin olumsuz tavirlar1 yiiziinden,

olumsuz olarak algilanabilir.

& Diger yandan, hizmetin degeri ve saglanan fayda ¢ogunlukla hizmeti sunan
kadar, hizmeti alanin bilgi, beceri ve katilimina baglidir. Bu, banka hizmetlerinin
eszamanlilik (ayrilmazlik) niteliginin bir sonucudur. Karmasik hizmetleri
aciklama, alternatif yollarin avantaj ve dezavantajlarini tartisma, sorular1 detayl
cevaplandirma gerekliligi, bankacilikta {iretim ve tiiketiminin ayrilmazliginin bir

gostergesi olarak ileri siiriiliir. (EKici, 2008)



IKINCIi BOLUM

HiZMET KALITESI KAVRAMLARI

2.1. HIZMET KALITESI

Giliniimiizde akademisyenler ve uygulamacilar tarafindan siklikla kullanilan
“hizmet kalitesi” teriminin 1980’lerde yoOnetim kararlarina rehberlik edebilecek
yonde higbir tanimi1 yoktu (Gronroos, 1984) 1980’lerde pazarlamacilar tarafindan
somut riinlerde kalite tanimi ve Ol¢limleri yapilmis olsa da hizmetlerdeki kalite
biiylik oranda tanimlanmamis ve arastirlmamisti (Parasuraman ve ark. 1985).
Gronroos (1984) “Gilinlimiizde hi¢ hizmet kalitesi modeli yoktur.” ciimlesini ¢ok da
uzak olmayan bir zaman diliminde sdyledigi makalesiyle hizmet kalitesi literatiiriine

ilk modeli sunmustur.

Hizmet kalitesinin tanimlanmas: konusunda heniliz tam olarak uzlasma
saglanmis olmamakla birlikte {i¢ tanim bulundugu saptanmistir (Gozli, 1994; 33).
Bunlardan ilkine gére hizmet kalitesi, miisterinin beklentileri ile ger¢eklesen hizmet
performansinin karsilagtirilmasidir. Miisterilerin  beklentilerini; reklamlar, daha
onceki deneyimler, hizmeti kullanan diger tiiketicilerin aktardig bilgiler ve kiiltiir
gibi ogeler belirler. Beklentiler miisterilerin gegmis deneyimlerine dayanir. Hizmet
performansi ise tesisler, hizmet siireci, techizat, is tasarimi, ¢alisanlar i¢in uygulanan
odil ve tesvik programlari, yoneticilerin planlart ve kararlarinin etkisi altinda
gerceklesir. Denetlenebilen bu etmenlerin yaninda tiiketicilerin davranislari, iklim,
rakiplerin etkisi ve performansi gibi denetlenemeyen unsurlar da hizmet kalitesini

etkiler.

Ikinci tamim ise miisteri, hizmet, kalite ve diizeyler gibi terimlerin
tanimlanmasini saglar. “Miisteri”, hizmeti kullanmak i¢in 6deme yapan kisidir.
“Hizmet” fiziksel ¢ikt1i iiretmeyen temel veya tanimlayict bir faaliyet olarak
tanimlanmaktadir. “Kalite”, rekabet edilenden daha iistiin olan bir mamul veya

hizmetin tiiketici tarafindan algilanan soyut ve somut 6zellikleridir. “Diizeyler” ise



miisteri tarafindan kalite diizeylerini dlgen, yonlendiren ve degerlendiren bir dlgme

sistemidir.

Hizmet Kkalitesi ile ilgili {glinci tanim “miikemmel hizmet kalitesinin
belirlenmesinde ve yonetilmesinde yanligliklara yol acan bosluklar1 agiklamaktir. Bu
bosluklardan birincisi, miisteri beklentileri ile yoneticilerin miisteri beklentileri
hakkindaki algilamalar1 arasindaki farkliliktir. Ikinci bolluk, yoneticilerin hizmet
kalitesinin hedef diizeyi hakkinda algilamalar1 ile gerceklesen hizmet kalitesi diizeyi
arasindaki farkliliktir. Ugiincii bosluk, is ve egitim talimatlarinda belgelenen hizmet
kalitesi 6zellikleri arasindaki farkliliktir. Dordiincii bosluk, hizmet kalitesinin gergcek
teslim sistemi ile tiiketicilerin dissal iletisimi arasindaki farklilik olarak
aciklanmaktadir. Besinci bosluk ise beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasindaki farkliliktir. Besinci bosluk diger dort boslugun bir fonksiyonu

olmaktadir (Gozlii, 1994; 33-34).

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985)  gergeklestirdikleri ¢alismada hizmet

kalitesine yonelik olarak su noktalar1 6zellikle vurgulamislardir.

& Tiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri fiziksel tiriinlerin kalitesini
degerlendirmesinden daha da zordur.

@ Hizmet kalitesine yonelik tiiketici algis1 tliketicinin hizmete yoOnelik
beklentisi ile hizmet performansi1 arasindaki karsilastirma sonucu ortaya
¢cikmaktadir.

@ Tiketicinin hizmete yonelik kalite degerlendirmesi, salt hizmetin
sonuclanmasi sirasinda yapilmaz, bunun yaninda hizmetin sunum siirecine gore de

yapilabilir.

Son yillarda hizmet sektoriiniin ¢ok hizli bir bicimde gelismesi ve buna bagh
olarak isletmelerin daha genis pazarlarda rekabet etmeleri insanlarin kalite
konularinda daha duyarli ve bilingli olmalar1 hizmet isletmelerinde kalitenin 6nemini
arttirmistir. Bunun sonucu olarak da artik isletmeler kaliteye 6nem vermeye baslamis
ve Kkaliteyi gelistirmek i¢in yeni ¢Oziim yollar1 ve stratejiler gelistirmeye

baslamiglardir.
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2.2. BANKA ISLETMELERINDE HIZMET KALITESININ
ONEMI

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalari telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi bir gercektir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel amaglarindan biri

de hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir (Oztiirk, 1998).

Teknolojik gelisme, bankacilik i¢in bir tercih bi¢imi degil, uluslar arasi finans
sistemiyle biitlinlesmenin ve ayni zamanda da yerel piyasada rekabet giiciinii
koruyabilmenin ve artirabilmenin &n kosuludur. Onemli olan, miisterinin ihtiyaci
olan teknolojiyi kurabilmektir. Bankalarin verdigi hizmet, emek-yogun olmasina
ragmen, bilim ve teknoloji hizli gelismeleriyle verimlilik ve kalite artisi

saglanabilmektedir (Ayan, 1996;71).

Hizmet fonksiyonunun yerine gelmesi agisindan, bankalarin gorevlerinden
birisi de mal varliklarinin yonetimi i¢in, halka sundugu imkanlar ve karar almalarina
yaptiklar1 yardimlardir. Halkin parasal, finansal ve reel aktiflerinden olusan mal
varliklarinin kullanim bi¢imi {izerine bankacilik kesiminin olusturdugu, parasal ve
finansal aktifler konusundaki faiz alma segenekleri, gelir imkanlari, vade farklar1 ve
likidite kolayliklarinin 6nemli rolii vardir (Simsek, 2006). Halk gerek reel, gerekse
finansal ve gerekse parasal varliklarinin yonetimi ve nemalandirilmas: konusunda
Kararlar verir ve bunlar arasinda se¢im yaparken, bankacilik kesiminin hizmetinden
faydalanir. Bankacilik kesiminin bu hizmet iiretimi bir yandan halkin ilgili konularda
aydinlatilmas1 amacina, diger yandan da ekonomideki likidite akiminin daha saglikli

dolagimi istegine yoneliktir (Simsek, 2006).
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2.3. HIZMET KALITESI MODELLERI

2.3.1. QGronroos’un Modeli

Gronroos, (1984) hizmet kalitesi modelleri ve hizmet yonetim modellerinin
olusturulabilmesi icin Oncelikle pazar yerindeki miisterilerin gercekten neyi
aradiklarinin ve hizmet firmalarinin misteri iligkilerini nasil degerlendirdiklerinin
acik bir resminin elde edilmesi gerektigini One silirmiistiir. Ayrica o giine kadar
hizmet pazarlamasi ile ilgili yayinlarda aragtirma raporlari, bilimsel makaleler ve
kitaplarda- hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigin1 gosteren bir
modelin bulunmadigini belirtmistir. Bu noktadan hareketle 1984 yilinda yayinladigi
makalesi ile hizmet pazarlamasi literatiirii tiiketicilerin hizmet kalitesini nasil

algiladiklarini inceleyen ilk hizmet kalitesi modeli ile tanigmistir.

Gronroos, (1984) kendi hizmet kalitesi modelini olustururken baslangi¢ noktasi
olarak, tiiketicilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklar1 sorusunu almistir. Boylelikle
bu sorunun cevabmin hizmet kalitesi bilesenlerini ortaya c¢ikaracagint ve
olusturulacak hizmet yonelimli kavramlarin ve modellerin daha basarili sonuglar
verecegine inandigint belirtmistir. Gergekten de hizmet kalitesi literatiiri
derinlemesine incelendiginde, Gronroos adiyla ve olusturdugu modelle siklikla
karsilagilmasi kendisinin diisiincelerinin bu konuda arastirma yapanlara yol gosterici

ve bir baglangi¢ noktasi halini almis oldugunu gézlemlemekteyiz.

Gronroos ilk hizmet kalitesi modelini gelistirirken, Swan ve Comb’in (1976)
iriin performanst ve miisteri tatmini Tlizerine yaymladiklar1 makaleden de
etkilenmistir. Onlara gore algilanan iirlin performans: iki alt siirece ayrilmaktaydi.
Bunlardan ilki {iriiniin kalitesi (instrumental quality) bir digeri de etkileyici kalitedir
(expressive quality). Gronroos, (1984) bu bakis agisinin hizmetler agisindan gegerli
olabilecegini diisiinmiistiir. Uriin kalitesi {iriiniin teknik boyutudur. Bu boyut
hizmetler agisindan diisliniildiigiinde hizmet, iiretim siirecindeki teknik ¢iktidir
(Gronroos, 1984). Ornegin bir yolcunun bir yerden baska bir yere transferi, bir

firmanin finansal bir isleminin gerceklestirilmesi gibi. Etkileyici performans,

performansin psikolojik diizeyi ile ilgilidir. Bu ikinci boyut da hizmetler agisindan
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diistintildiiginde etkileyici performansin alici-satict iligkileri ile baglantili oldugu
soylenebilir (Grénroos, 1984). Uriin performansi, yaratim siirecinde tiiketicinin firma
aktiviteleri ve ¢esitli kaynaklar1 ile temasi sirasinda olusmaktadir. Ornegin bir
havayolu miisterisinin firmanin personeliyle, fiziksel ve teknik kaynaklariyla kayit
(check in) masasi, ugcagin kendisi, koltuklar, yemekler ve diger yolcularla temasi
gibi. Yolcunun bu insani ve insani olmayan kaynaklarla ugus 6ncesi, ugus sirasinda
ve ugus sonrasi uretim siirecinde etkilesiminin hizmeti degerlendirmesinde ve

algiladig1 ve aldig1 hizmet tlizerinde etkisi olacaktir (Gronroos, 1984).

Gronroos (1984), Swan ve Comb’un (1976) bir iriiniin tatmin edici {iriin
performansinin tiiketici tatmini i¢in gerekli ama yeterli olmadigini sdylediklerini
belirtmistir. Eger bir iiriiniin etkileyici performansi tatmin edici bulunmuyorsa,
tiiketici kendisini {iriin kalitesinin ne diizeyde tatmin edici olduguyla iliskisiz bir
sekilde hala tatmin olmamis hissedecektir (Gronroos, 1984). Uriin performansiyla
ilgili yapilan bu ayrimin hizmet kalitesiyle de baglantili oldugunu diisiinen Groénroos
(1984) hizmet kalitesinin iki ana boyutunun teknik ve fonksiyonel kalite olmak iizere

ikiye ayrildigini kavramsallagtirmistir (Sekil 2.1).

Teknik kalite miisterinin “ne” hizmeti aldig1 sorusunu cevaplarken, fonksiyonel
kalite ise bunu “nasil” aldigini cevaplar. Bu durumda tiiketici tarafindan fonksiyonel
kalite boyutu, teknik kalite boyutu kadar objektif bir sekilde degerlendirilemez.
Ayrica tiiketici teknik kalitenin kendisine ulastirilma siirecinin fonksiyonelliginden

de etkilenecektir (Gronroos, 1984).

Fonksiyonel kaliteyi daha acik bir sekilde agiklamak gerekirse bir tiiketici
lokantada verdigi siparisi ona ulastiran garsonun goriiniimiinden ve davranigindan
etkilenecektir. Firma ¢alisanlarinin nasil performans gosterdigi, ne sdyledikleri ve
bunu nasil sdyledikleri miisterinin o hizmete olan bakis ac¢isini etkileyecektir

(Gronroos, 1984).

Ozet olarak Grénroos (1984) miisterinin iiretim siireci sonucu ne elde ettiginin
yaninda bu siirecin tamamiyla da ilgilendigini, algilanan hizmetle beklenen hizmet

farkinin bize algilanan hizmet kalitesini verecegini belirtmistir.
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Algilanan Hizmet

Kalitesi

Beklenen ' . Algilanan
Hizmet Hizmet

|| Teknik Kalite || ‘ Fonksiyonel Kalite \

Ne? Nasil?

Sekil 2.1. Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos, 1984)

Sekil 2.1 incelendiginde Gronroos’un (1984) hizmet kalitesi modelinin
boyutlarindan bir {¢iinciisiiniin “imaj” oldugu gdriilmektedir. Bu boyutun etkisini
kendisi soyle aciklamaktadir: “Firma imaj1 tiiketicilerin o firmayr nasil
algiladiklarinin bir sonucudur. Tiiketicilerin bir firmada gordiigii ve algiladigi en
onemli kisim onun hizmetleridir” (Gronroos, 1984). Geleneksel pazarlama
yontemleriyle yiikseltilen firma imajinin tiiketiciler ilizerinde hizmet beklentisini
arttirict yonde etkisi bulunmaktadir. Dolayisiyla teknik ve fonksiyonel hizmetlerin,
firma imajindaki artisa paralel artmamasi tiiketicilerde beklenti ve algi arasindaki
boslugu arttirict yonde olacaktir. Bu da sonugta gereginden fazla yiiksek gosterilen

firma imajina darbe vurucu yonde olacaktir (Gronroos, 1984).

2.3.2.  Servqual Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan niteleyici ve niceleyici aragtirmalar
sonucunda gelistirilen bu model, hizmet kalitesi anlayisina genel bir bakis agisi
getirmeye yoneliktir. Ozellikle 1985 yilindan bu yana, birgok hizmet kalitesi
arastirmasinda temel olarak kullanilan SERVQUAL modeli dogrulama paradigmasi
anlayisina dayanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1988). Daha once de
belirtildigi gibi, dogrulama paradigmasi beklentiler ve algilamalar arasindaki farkin
dogrulanmasin1 icermektedir. Literatlir incelendiginde dogrulama paradigmasi

cercevesinde iki ayr “beklenti’nin oldugu goriilmektedir. Gelecek olaylarin “tahmini
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( predistor) olarak tanimlanan “beklenti” kavrami tatmin literatiiriinde kullanilirken,
gelecek olaylarin “normatif beklentisi” kavrami ‘“hizmet kalitesi” literatiiriinde
kullanilmaktadir. Normatif beklenti, arzulanan ya da ideal beklenti olarak

tanimlanabilir (Boulding, Staelin, Karla, ve Zeithaml, 1993).

Berry ve Parasuraman, hizmet kalitesi baglamindaki beklentiye ise “arzulanan”
ve “yeterli” seviyedeki beklenti c¢ergevesinde yaklasmaktadirlar (Tuna, 1999).
Arzulanan hizmet seviyesi miisterinin bulmayr umdugu bir diizeyken , “olmali”
boyutunu yansitmaktadir. Yeterli hizmet seviyesi ise, miisterinin kabul edebilecegi
seviyeyi gostermekte ve “olacaktir” boyutunu yansitmaktadir. Miisterinin satin aldigi
hizmet konusundaki bilgisi ve ge¢mis deneyimleri ne kadar ¢oksa, tedarik siirecinde
daha rasyonel kriterlerin var olmasi arzulanan hizmet kalitesi seviyesinin yliksek

olmasimi getirmektedir.

SERVQUAL hizmet kalitesi modelinde kalitenin diizeyini etkileyen bes temel

bosluk bulunmaktadir (Parasuraman , Zeithaml ve Berry, 1985)

& Miisteri beklentileri ile yonetimin algilanmasi arasindaki bosluk,

& Yonetimin algilanmasi ile hizmet kalitesi spesifikasyonlart arasindaki
bosluk,

@ Hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile miisterilerle dis iletisim arasindaki
bosluk,

@ Hizmetin yerine getirilmesi ile miisterilerle dis iletisim arasindaki bosluk,

&® Misterinin algiladig1 hizmet ile bekledigi hizmet arasindaki bosluk.
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Kulaktan Kulaga Iletisim Orgiitsel Gegmis Deneyimler/ Hizmet
Gereksinimler Spesifikasyonlari
| Beklenen Hizmet |

Bosluk 5

|Alg11anan Hizmet |

|| MUSTERI ||

Bosluk 4 Miisterilerle Dis
fletisim

Hizmet Teslimi( On ve son temaslar
dahil)

PAZARLAMACI “

Bosluk 3

Algilarin Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi

Bosluk 2 I

Bosluk 1

Y onetimin Miisteri
Beklentileri Hakkindaki
Algilamalari

Sekil 2. 2. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985)

Birinci bosluk, miisterilerin beklentileri ile hizmet sunan firmalarin bu
beklentileri algilayislart arasinda bulunmaktadir. Bir hizmet firmasinin miisterilerinin
beklentilerini  bilmemesi ya da yanlis olarak bilmesi baz1 sakincalar
dogurabilmektedir. Ornegin miisteri beklentilerinin yanlhs degerlendirilmesi
sonucunda para, zaman ve diger kaynaklar bosa harcanmaktadir. Eger rakip firma,
beklentileri daha dogru algilamis ve bunlara karsilik vermekte ise, miisteri kaybetme
tehlikesi ile de kars1 karsiya kalabilmektedir. Buna ek olarak korkung bir rekabetin
hiikkiim siirdiigli piyasalarda beklentilere cevap veremeyen bir firmanin varligim
siirdiirebilmesi imkansiz hale gelmektedir. Hizmet firmalarinin ciddi sorunlarla yiiz
yiize gelmesine yol acabilecek olan miisteri beklentilerini algilama eksikliginin temel
olarak iki nedenden kaynaklandigi belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet
firmalarmin miisteri beklentilerini 6grenmeye calisma fikrini kiiciimsemesi ve bu

konuda higbir caba gdstermemesidir. Ikincisi ise, miisteri beklentilerinin firma
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disindan bir gozlemci olarak degil de igerden disartya bakmak suretiyle 6grenilmeye
calisiimasidir. Bu perspektiften bakildiginda da, miisteri ihtiyaglarina karsilik
veremeyen ve bazi Ozellikleri eksik kalmis bir hizmet sunumu séz konusu

olmaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990;52)’nin arastirmalarindan alinan
sonuglar itibartyla birinci boslugun meydana gelmesine neden olan {i¢ kavramsal

faktoriin oldugu ortaya ¢ikmustir.

@ Piyasa arastirmasi yoneliminin eksikligi,
@ Asagidan yukartya dogru iletisimin yetersizligi,

& Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasi

Ikinci bosluk, hizmet firmasi ydneticilerinin, miisteri beklentilerini dogru
sekilde algilamis olsalar dahi bunu hizmet standartlar1 haline doniistiirmedikce
istenen kalite diizeyine ulagmalarinin gii¢ oldugu ifade edilmektedir. Parasuraman ve
arkadaslarina gore, bircok firma i¢in ikinci bosluk genis bir bosluktur. Derinlemesine
goriismelerde de yoneticilerin en ¢ok karsilastigi sorunlardan biri olarak defalarca

dile getirilmigtir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1990;72) nin arastirmalar ikinci bosluga yol

acan dort adet kavramsal faktor oldugunu ortaya ¢ikarmistir

& Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksiz olusu,
@ Imkansizlik algist
&® Gorev standartlarinin yetersizligi,

@ Hedef saptamama.

Ucgiincii bosluk, bazen yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak algilamis
ve bunlara uygun standartlar1 yiiriirlii§e koymus bile olsa istenilen sekilde hizmet
sunulamayabilir. Hizmet sartnameleri ile gerceklesen hizmet sunumu arasindaki
farklilik hizmet performanst boslugu olarak adlandirilmaktadir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, (1990;90-91). Bu performans boslugu, calisanlarin hizmeti



17

istenen dilizeyde yerine getirememesinden ya da getirmek istememesinden
kaynaklanmaktadir. Miisteriler ile dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu, isgiicii
yogun ve bir¢ok bolgede dagilmis olan hizmetler i¢in bu boslugun genis olmasi
miimkiindiir. Parasuraman ve arkadaglarinin arastirmalarina gore, iiclincii bosluga

katkida bulunan yedi kavramsal faktor bulunmaktadir. Bunlar;

@ Rol belirsizligi,

& Rol catismasi,

@ Ise uygun olmayan elemanlar,

@ Ise uygun olmayan teknoloji,

@ Uygun olmayan denetim sistemleri,
& Algilanan kontrol eksikligi,

@ Takim ¢aligmasi eksikligi.

Dordiincii bosluk, Parasuraman ve arkadaglarinin gelistirdigi kavramsal hizmet
kalitesi modelinde dordiincti bosluk, miisterilerin hizmet kalitesi algilarini etkileyen
en onemli faktorlerden biri olarak nitelendirilmektedir. Parasuraman ve arkadaslari,
bu boslugu meydana getiren iki kavramsal faktdr oldugunu ileri slirmiislerdir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1990;116).

@ Yatay iletisimin yetersizligi,
&® Abartma egilimi.

Kalite problemlerinin sebep oldugu besinci bosluk su sekilde agiklanabilir:
Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin isletmelerden almay1 arzu ettikleri ile aldiklar
hizmeti karsilagtirmalari sonucu ortaya ¢ikar. Bagka bir ifadeyle algilanan hizmet
kalitesine, tiliketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin yonii ve derecesi
olarak bakilir. Beklentiler, tiikketicinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde dnemli bir
rol oynamaktadir. Beklentilere, tliketicilerin arzulari, istekleri olarak bakilir.
Tiiketicinin almay1 bekledigi, iimit ettigi hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti
standardi, arzu edilen hizmet olarak da adlandirilabilinir. Beklenen hizmet,

tilkketicinin ne olmali ve ne olabilir gibi inanglarinin bir karigimidir. Tiiketici
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tarafindan algilanan hizmet kalitesi, 5. farkin biiytlikliigiine ve yoniine baghdir. 5.
fark da, yukarda sekil 2.2 *de ifade edilen diger farklarin bir fonksiyonudur.
Fark 5 =f ( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)

Bu model sayesinde hizmet firmalarinin hizmet kalitesine iligkin su sorulara

cevap bulabilecegi 6ne stiriilmektedir.

& Hizmet kalitesi degismelerini agiklamada dort hizmet kalitesi boslugundan
en Onemlisi hangisidir? Firmalarin SERVQUAL ’i miisterilerin algilarini, diger
dort boslugu da elemanlarin  ve yoneticilerin algilarin1  6lgmek i¢in

kullanabilecekleri belirtilmistir.

@ Hizmet kalitesi bosluklarinin biiyiikliigiinden sorumlu baslica orgiitsel

faktorler hangileridir?

Oncelikle bu faktdrlerin nispi dnemleri tespit edilir. Bdylece hangilerinin ele
alinmasi gerektigine karar verilir. Ardindan, hizmet kalitesini etkileyen bosluklar

yaratan sebepler 0nem siralarina gore etkin bir sekilde ortadan kaldirilir.

2.3.3. Perakendeci Hizmet Kalitesi Modeli

Finn ve Lamb, (1991) SERVQUAL o6lgegini dort farkli perakendeci
magazasinda birden deneyerek teorik bes boyuta iyi bir uyumla erisen veri setine
ulasamamiglar ve SERVQUAL 6l¢eginin perakende sektoriine diizeltme yapmadan
uygulanmamas1 gerektigini belirtmislerdir. Perakende sektoriinde test edilen
SERVQUAL 6l¢eginin uyumundaki bu sorundan yola ¢ikarak Dabholkar, Thorpe ve
Rentz, (1996) perakende sektoriine 6zel bir model gelistirmislerdir (Sekil 2.3). Model
incelendiginde hizmet kalitesinin ilk defa yiiksek dereceden bir faktér yapisiyla
tanimlandig1 goriilmektedir. Dabholkar ve arkadaslari kavramsallagtirmayi bu yonde
yapmalarina sebep olarak daha onceki SERVQUAL c¢aligmalarinda faktorler arasi
ifadelerdeki yiiksek korelasyon sorununa bir ¢éziim arayisini sebep gostermislerdir.
Aslinda model o giine kadar ki hizmet kalitesi literatiirii ile ¢ok da ters

diismemektedir. Hizmet kalitesi yine bes alt boyutta incelenmistir. Somut unsurlar
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boyutu uyarlanarak fiziksel unsurlar olarak adlandirilmis ve buna goriinim ve
kolaylik isminde iki alt boyut eklenmistir. Giivenilirlik boyutu aynen korunmus ve
vaatler ve isin dogru yapilmasi isminde iki alt boyut eklenmistir. Yetkinlik, duyarlilik
ve duygudaslik boyutlar1 da kismen personel etkilegimi boyutu altinda toplanmustir.

Perakendeci Hizmet
Kalitesi
Giivenilirlik Personel
Etkilesimi

Fiziksel Problem Politika
Unsurlar Cozme

~ = g 3 =
= D ’gﬂg &JE
g ES A = < T
— B = N =
/ > £ & SR

L z

‘ Gliven Verme r

Sekil 2.3. Perakendeci Hizmet Kalitesi I¢in One Siiriilen Hiyerarsik Yapi
(Dabholkar, Thorpe ve Rentz, 1996)

Modelde Dabholkar, Thorpe ve Rentz, (1996) yeni bir boyut olarak problem
¢ozme boyutunu eklemislerdir. Bu boyut perakende sektoriinde karsilasilan, {iriin
degistirme, iade ve sikayetler kapsamaktadir. Son boyut da magaza politikalarin
icermektedir. Model genel olarak perakende sektoriine uyarlanan bir hizmet kalitesi
modeli yaklagimidir. Dabholkar ve arkadaslari (1996) her hizmet sektoriine tek bir
hizmet kalitesi modeli yaklagimi yerine sektorlerin kendi dinamiklerine gore
tasarlanan bir modelin uygulanmasini uygun gormiis ve yaptiklari ampirik ¢alismayla
da buna destek bulmuslardir. Modelin bir diger 6nemi ise hizmet kalitesi kavraminin
yiiksek dereceden bir faktor yapisini barindirabildigini gosterebilen ilk modellerden

biri olmasidir.

2.3.4. Hiyerarsik Yaklagim Modeli

Brady ve Cronin, (2001) hizmet kalitesi 6l¢timiine farkli bir yaklagim getirmeyi
denemislerdir. Onlarin da ¢ikis noktast SERVQUAL ve SERVPERF o6lgeklerinin
boyutlarindaki ayrisim problemidir. Modellerinin (Sekil 2.4) temelinde aslinda
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literatlirde kabul gormiis olan SERVQUAL faktorlerini farkli bir anlayisla bir araya
getirme ¢abasi vardir. Hizmet kalitesini, performans tabaninda tek bir 6lgekle 6lgmek
daha once Cronin ve Taylor, (1992) tarafindan gergeklestirilen ¢alismadan farkli
degildir. Ancak bu modelde bilinen ve kabul gérmiis bes hizmet kalitesi boyutunun
yerlesimi oldukc¢a farkli olmustur. Giivenilirlik, duyarlilik ve duygudaglik boyutlari
belirgin olarak boyut haline getirilmeyip, dokuz alt boyutun belirleyicileri olarak
ifade olarak diizenlenmislerdir. Dokuz alt boyutun her birinde birer ifade olarak yer
almiglardir. Somut unsurlar boyutu daha 6nce bir¢ok c¢alismada hizmet kalitesinin
baskin boyutu oldugu icin ¢ikt1 kalitesi ana boyutunun bir alt boyutu olarak
birakilmistir (Brady ve Cronin, 2001). Yaptiklar1 6n ¢alismalarda ve literatiirdeki
daha 6nceki ¢aligmalardaki sonuglar1 dikkate alarak yetkinlik boyutunu modele dahil
etmemislerdir (Brady ve Cronin, 2001).

Model dokuz alt boyutun belirledigi li¢ ana hizmet kalitesi boyutu ile
olusturulmus hiyerarsik bir yapidadir. Hizmet kalitesini etkilesim kalitesi, fiziksel
cevre kalitesi ve ¢ikti kalitesinden olusan bu ii¢ ana boyutun belirledigi Brady ve

Cronin, (2001) tarafindan 6ne striilmiistiir.

Hizmet Kalitesi

Fiziksel Cevre
Kalitesi

Etkilesim Cikti
Kalitesi Kalitesi

i

Uzmanlik
Dis Etkenler

Somut Unsurlar

Cevre Kosullari
Qnaeval Faktarler
Bekleme Siiresi

Davranis

Sekil 2.4. Hiyerarsik Yaklasim Modeli (Brady ve Cronin,2001)

Etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi boyutlar1t Gronroos, (1984)’un yaklagimindan
gelmektedir. Aslinda model Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, (1988) ve Grénroos,
(1984) yaklasimlarinin birlesmesinden ileri gelmektedir. Brady ve Cronin, (2001) bu

yeni kavramsallagtirmaya yaptiklar1 analizlerle gii¢lii kanitlar da sunmusglardir.
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2.3.5. Lehtinen ve Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model Lehtinen ve Lehtinen’in gelistirmis oldugu, hizmet kalitesini miisteri
ve hizmet Orgiitiiniin elemanlar1 arasinda olusan bir kavram olarak niteleyen basit bir
varsayimdir. Arastirmacilar fiziksel kalite, isletme kalitesi ve etkilesimsel kalite
olmak tizere ii¢ kalite boyutundan s6z etmektedirler. Bu {i¢ kalite boyutu asagida

kisaca tamimlanmustir. (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988;43-49)

@ Fiziksel Kalite: Bir hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite
boyutu olarak tanimlanmaktadir. Fiziksel elemanlar fiziksel mal ve fiziksel destek

olarak adlandirilmistir.

® Isletme Kalitesi: Isletme kalitesi bir isletmenin imajin1 ve profilini
icermektedir. Miisteriler ve potansiyel miisterilerin isletmeyi kamuoyunda

yarattig1 imaj bakimindan degerlendirmeleri ile ilgilidir.

@ Etkilesimsel Kalite: Miisteriyle iliskide bulunan personel ile miisterilerin ve

miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden olusmaktadir.

Lehtinen ve Lehtinen kaliteyi bazi durumlarda iki boyutlu olarak incelemenin
daha yararli oldugunu diisiinmiislerdir. Arastirmacilara gore; iki boyutlu kalite
yaklasimi asagi yukari ii¢ boyutlu yaklasima benzer, fakat ondan daha soyut bir
yaklagim olup kalite “slire¢” ve “¢ikt1” kalitesi olarak farklilasmaktadir (Uygug,
1998).

Bu modelde arastirmacilar, kalitenin destekledigi hizmet siireci ile hizmet
ciktisint ayri ayri ele almislardir. Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi hakkindaki
gorlsleri hizmet kalitesinin hizmet Orgiitiinliin elemanlar1 ve miisteri arasindaki

etkilesimden olustugudur. (Irik, 2005)
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2.3.6. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlari

Aragtirmacilar 1978 yilinda yaptiklari arastirmayla bir hizmet isletmesinin
diizeyini belirleyen ii¢ boyuttan s6z etmislerdir. Bunlar (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988;42):

@ Hizmet iiretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri,
& Hizmetin yaratildig fiziksel atmosfer ile arag, gere¢ gibi teknik olanaklar,

& Hizmet veren personelin davranig ve tutumlaridir.

Hizmetin kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi i¢erdigini, hizmetin

ulastirma bi¢imini vurgulamislardir (Ardi¢ ve Giiller, 2000).

2.3.7.4Q Modeli

1987°de, Gummesson, hizmet saglayicilarinin, hizmetleri biitiinsel bir bakis
acist ile gormelerini saglayan bir model gelistirmistir. Model ileri teknoloji tiriinler
iireten bir firmada yapilan ampirik arastirmalar sonucunda olusturulmustur. Modelin
4Q olarak adlandirilmasi her Q harfinin farkli bir kalite boyutuna karsilik
gelmesindendir: Modele adin1 veren 4Q sunlardir: (Edvarson, Thomas ve Qvretveit,
1994;90)

@ Dizayn kalitesi ( Design Quality )

@ Uretim kalitesi ( Production Quality )
@ Dagitim kalitesi ( Delivery Quality )
@ lliskisel kalitesi ( Relational Quality)

Dizayn kalitesi; trliniin baglangictan miisterinin ihtiyaciyla karsilastigi yere
kadar olan kismi1 kapsamaktadir. Burada miisteri bireysel ihtiyaglarini ortaya koymak
icin yardima ihtiya¢ duyabilir. Bu da miisterinin aldig1 hizmet paketine dahil
edilmesiyle ¢oziilebilir. Bununla birlikte dizayn kalitesi dis miisteri tarafindan tek

basina belirlenmez. Bir¢ok hizmette iiretim, dagitim, depolama boliimleriyle ilisikleri
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olan, dogru kalitenin elde edilmesine katkida bulunan ve dizayn {istiinde talepleri

olan ve bir¢ok i¢ miisteride vardir.

Uretim kalitesi imalatla alakalidir. Uretim kalitesi {izerine olan katkilar sadece
imalat boliimiiyle alakali olmayip ayrica dizayn, satis ve pazarlama boliimleriyle de

iliskilidir.

Uciincii kalite olan dagitim kalitesi; miisteriye hizmet verilirken kalitenin
seviyesini ve devamlilig1 gibi miisteriye verilen sozlerle alakalidir. Imalat sektoriinde
sevk boliimii dagitim kalitesinin olusturulmasi i¢in anahtar bir rol oynar. Bu
iistlenilen rolle, kendinden Onceki {retim, satis ve dizayn boliimlerinin

sorumlulugunu da tagir.

Iliskisel kalite; insanlar arasindaki iliskiye dayanir. Bu kalite profesyonel ve
sosyal iliskileri kapsar. Bu iligkiler isletme temsilcileri, miisteriler, ajanslar, otoriteler
hammadde saglayicilart arasinda oldugu gibi isletme iginde de vardir. Toptanci
sirketlerle, miisteriye iriinii sunan sirketler drilinleri, ekipmani ve sistemleri
gelistirmek i¢in gittikce artan bir yogunlukla beraber c¢alismaktadirlar. Birgok
durumda mal saglayan firmalar teslimat kosullarini yonetebilmek ic¢in bu ortakliga
katilmaktadir. Bunlar icin ortak projeler yapmislar ve kendi aralarinda ¢alisma aglar
kurmuslardir. Bunlarin tiimii iliskisel kaliteyi giin gectikce artan bir 6nem kazandirir.
Iyi bir iliskisel kalite, ogu zaman diger ii¢ kalitede meydana gelebilecek kiigiik

sorunlar1 ¢ozebilir.

Bu model, miisteri odakli oldugu kadar tiretim odaklidir. Tasarim siirecinden
miisteriye sunulana kadar, hizmette dogru kaliteyi saglamanin énemine vurgu yapar.
(Edvarson, Thomas ve Qvretveit, 1994) Gummesson’un hizmet kalitesi modeli Sekil

2.5 *de goriilebilir.
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‘ imaj, Marka \

Reklentiler Denevimler \

Tasarim =1 Miisterinin Algiladig1 Miisteri
Kalitesi Kalite: Mliskileri

Uretim ve % Tek Seferlik ) i
Dagitim | Teknik Kalite |

% TI7zim Ddonem

Sekil 2.5. Gummesson ‘un 4Q Modeli

2.3.8.  Entegre Model

Gummerson ve Gronroos yukaridaki iki modeli birlestirmislerdir. Baz1 6zel
asamalardaki sirketlerin kalitenin degerlendirilmesi i¢in uygundur. (Sekil 2.6) Her iki
modelin ruhsal bir bakis acist vardir ve miisterilerce algilanan kalitenin kritik
oldugunu vurgular. Aralarindaki fark ise ilk model miisterinin neyi ve nasil aldigina
dayanirken 4Q modeli kalitenin kaynaklarim1 isaret etmesidir. Bu modelleri
birlestirmek icin bir neden 4Q’nun bir imalat sirketinde olusurken digerinin hizmet
aragtirmalarindan olusmasidir. Fakat bir¢ok sirket islerinde her iki hizmeti de
kullanirlar. Bu da sirketlere, hizmet kalitesi i¢in entegre bir yaklagimin gerekli

oldugunu anlatmaktadirlar. (Edvarson, Thomas ve Qvretveit, 1994;91-92)

Model sonucunda hizmet ve iiriin kalitesini kapsayan bir giiclin yapisi ortaya
cikmaktadir ve bununla birlikte calismalar, ag yapilari, proje organizasyonlar
devamli sekilde olugsmaktadir. Orta biiyiikliikteki organizasyonda, mal ve hizmet
tiretimi arasindaki ara yiizli ve ortak cerceveyi olusturabilmek kalite i¢in dnemlidir.

(Yumusak, 2006)
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Dizayn
Kalitesi
Uriin Kalitesi
Dagitim

Teknik Kalite
Fonksiyonel
Kalite

imaj
Tecriibeler
Beklentiler

MUSTERI- ALGILANAN
KALITE - MUSTERI TATMINi

Sekil 2.6. Entegre Model

2.3.9. Katii ve lyi Déngiiler

Kaliteye yatirnm yapmak i¢in gittikce azalan kaynaklar1 olan ve kendilerini
diisiik kalitenin asagi dogru olan spirali iginde bulan ya da Onemli gelismeler
kaydetmekte zorluk ¢eken hizmet organizasyonlart ig¢in bir bagska model ortaya
atilmistir. Norman’a gore hizmet sirketleri nadiren ortalama birer girkettirler.
Cogunlukla isletmeler iyi ya da kotiidiirler. Edvarson, Thomas ve Qvretveit, (1994)
bu goriise katilmamakla birlikte modelin ortalama ve ko&tii hizmet kalitesinin

anlagilmasina yardimei oldugunu savunmaktadirlar ( Sekil 2.7 ).
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Sosyal
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Temel Hizmet
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Miisteriler
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Miisteri
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Sekil 2.7. Kotii Kalitenin Etkileri

_ Gidin Buda
Miisteriyi Mutlu
Eder

Diger Sirket

ya da —

Hizmet _ Ikincil _ =
Ortamlarina lemetl_er(_1ek| fyi

Kesinti Sonuclar

Kétii bir dongii hizmet isletmesinin harcamalarini kisitlamasi ile baslar. Bu da
cogunlukla ikincil hizmetlerin harcamalarinin kisilmasi1 anlamina gelmektedir.
Maliyetlerdeki azalma marjinal olmasina ragmen, miisteriler hemen hizmetlerdeki
somut bozulmayr goézlemler. Misterilerin ayni fiyatt verirken daha az tatmin
olmalari, onlara hizmetlerin biitiiniiyle bozuldugunu disiindiiriir. Miisteri
memnuniyetsizligi personel iliskilerini de etkilemektedir. Kisa zaman i¢inde miisteri
bir bagka isletmeye yonelir. Sirketin karliligi azalir. Azalan karlilhik karsisinda
isletme yeni kisintilar igine girer. Ve bu kisitlamalar daha fazla miisterinin kagmasi
anlamana gelmektedir. Bu durumda isletme kotli dongii igine girmis demektir.

Isletme eger dongiiden ¢ikmay1 basaramazsa iflas edecektir.

Ikincil Hizmette kotii dongiiniin baslamasi gibi iyi bir dongiide baslayabilir.
(Sekil 2 .7 ’nin Sag Tarafi) Miisteriler hizmette kiigiik bir gelisme fark etmekte buda
onlarin iizerinde olumlu bir etki birakmaktadir. Miisteri ve gorevliler arasi iliksi

gelisir ve iyi bir dongii baslar. K6tii dongiiye girmek ¢ok kolay olabilmektedir ancak
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buna neden olan eksikligin yeri belli olmadik¢a ¢ikmak kolay degildir. Model kotii
dongiiden 1yi olana bir ¢ikis gostermektedir. Eger ikincil hizmetlerin kalitesi
yiikseltilirse 1yi dongiiye sokabilmektedir. Buna ragmen bir¢ok sektorde firmalar
bekleme stratejisini kullanirlar. Ancak bu strateji hizmet kalitesinin arttirtlmamast,
rekabet¢i firmalarin kalitelerini arttirmalar1 ve miisteri beklentisinin artmasi gibi

nedenleri dogurur ki buda isletmenin kotii dongiiye girmesine sebep olur.

Kalitede sistem goriisiinli benimseyen Normann'a gore; kapsamli ve dengeli bir
kalite yaklasimi1 hizmet paketini, hizmet veren personel ile miisteri arasindaki
etkilesimi, hizmet sunu siirecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir (esnek) ve
degismez (kat1) ozelliklerini tim ydnleri ile kapsamalidir. Bir otel odasinin temizligi,
kaybolan bir kredi kartinin diizenlenmesi igin ka¢ giin gerektigi, bir u¢agin kalkis
saati vb. Ozellikler kalitenin agik, kesin ve nesnel ol¢iitlerle dlciilebilen ve miisteriyi
dogrudan etkileyen “degismez” Ozelliklerdir. Hizmet veren personelin miisteriye
dost¢a davranmasi, yardimci olmasi, yakinlik ve ilgi gostermesi de hizmet kalitesinin
“degisken” yoOnlendir. Normann, kalitenin degismez ve degisir yonlerinin birbirleri
ile etkilesim halinde oldugunu; hizmet sisteminin bir biitiin olarak, hizmet sunu
stirecini, bunun da hizmet kalitesini etkileyecegini one siirmektedir. (Uygug,

1998;40)

2.3.10. Tutarlilik Modeli

Hizmetlerdeki kalite problemlerinin ve hatalarinin nedenlerini ayirt etmeye
yarayan bir baska model de Edvardsson ve Gustavsson tarafindan aciklanmustir.
Model, yonetici ve/veya kalite uzmanlarinin degistirilecek ya da daha ileri analiz
edilecek alanlar1 ( 6rnegin projeleri), faktorleri, yapilari ve siirecleri vurgulamasi igin
kullanilmaktadir. Bu sitem igsel ve digsal olarak diisiik kaliteyi onleyecek birkag
hizmet siirecini yonetmeye yardimci olmaktadir. Degerlendirme yaklasimi, kalite
problemlerinin servis organizasyonlar1 arasinda degistigini ve kalite belirleyicilerle
ilgili genel modellerin yalnizca bir noktaya kadar yararli oldugu goriisii lizerine

kuruludur. Kalite problemleri her serviste ayrica analiz edilmelidir.
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Edvardsson ve Gustavsson degerlendirme modeli Normann tarafindan 6nerilen
yonetim modeli iizerine kuruludur ve hizmet organizasyonunun dort bilesen

agisindan analiz edilmesini amaglar. Bu modeller sirasiyla;

& Hedef grup
@ Hizmet kavrami
@ Organizasyonel kiiltiir ve imaj

& Hizmet sistemidir.

2.3.11. Beklenen ve Algilanan Kalite Modeli

Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin hizmeti almadan Onceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlandigi ger¢ek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da
algilanan performansi) kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile
algilanan  performans arasindaki farkliigin  yonii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesin de “beklentiler” ise miisterilerin hizmete
iliksin istek ya da arzularimi ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988;15)

Hizmet kalitesi tanimlari; miisteri ihtiyaglarinin ve isteklerinin karsilanmas ile
sunulan hizmetin miisteri beklentilerini ne diizeyde karsiladigi iizerinde
odaklanmaktadir. Beklenti kavraminin hizmet kalitesi alanindaki kullanimi, miisteri
davranis (memnuniyet) literatiiriindeki kullanimindan farklidir. Miisteri davranis
(memnuniyet) literatiirlinde beklentiler miisteri tarafindan 6nceden yapilan tahminler
olarak goriilmekte ve etkilesim siiresinde olmaktadir. Hizmet kalitesi literatiiriinde
ise  beklentiler, istekler/arzular olarak goriilmekte; hizmet saglayicinin
sunabileceginden daha ziyade, sunmasi gereken iiriin ve hizmetler olarak ifade
edilmekte ve isletmenin 6nceki tecriibeleri ve pazarlama karnesi, rakipleri ve agizdan

agza iletisim temelinde olugsmaktadir (Lewis, 1993).

Algilanan hizmet kalitesinin doyurucu olmast igin, verilen hizmetlerin
misterilerin beklentilerini karsilanmas1 gerekmektedir. Sekil 2.8 *de goriilecegi gibi,

algilanan kalitenin beklentilere esit ya da beklentilerin iizerinde olmasi ulasilmak
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istenen durumdur. Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi mallarin
kiyaslanmasindan  olduk¢a farkli ve zordur. Hizmetin soyut olmasi,
standartlastirilamamas1 ve {iiretiminin tiiketiminden ayrilamaz olusu, bir hizmetin
satin alinmadan ve tiiketilmeden degerlendirilmesini olanaksiz kilmaktadir. Cogu
hizmetler (Ornegin; ¢ocuk bakimi, barinma hizmetleri, ulastirma hizmetleri gibi)
satin alirken, yararlanirken goriiliir, hissedilir. Hatta bazi hizmetler satin alindiktan
ve kullanildiktan sonra bile degerlendirilemez (Ornegin; saglik, danismanlik, finansal
hizmetler gibi). Bu tiir hizmetlerde etkinin ya da sonucun ortaya ¢ikmasi zamani
gerektirir. Hizmetin satin alinmadan 6nce basvurulacak 6zelliklerinin ¢ok az olmasi,
giiven, itimat gibi Ozelliklerinin ise hem ¢ok zor degerlendirilmesi hem de zaman
almas1 nedeniyle miisteriler genellikle hizmetin deneyim 6zelliklerinden

yararlanmaktadirlar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985;48).

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet

Karsilastirma

AH=BH || AH=BH || || AH=BH

Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Karsilanmasi Karsilanmamasi

Karsilanmasi

Ideal Kalite I| Doyurucu Kalite I Il Diisiik Kalite |I

Sekil 2.8. Algilanan Hizmet Kalitesi modeli (Parasuraman A., Zeithaml ve Berry,
1985)
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Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iliski sdyle olabilir: (Saat,

1999)

& Beklenen hizmet, algilanan hizmetten biiyiik ise, algilanan kalite tatmin
edici olmaktan uzaktir.

@ Beklenen hizmet, algilanan hizmette esit ise, algilanan kalite tatmin edici
olacaktir.

& Beklenen hizmet, algilanan hizmetten kiigiik ise, algilanan hizmet tatmin
edici olandan daha yiiksek olacaktir ve boylece ideal kalite diizeyi olusturulmus

olacak.

Parasuraman ve arkadaslar1 (1991;42) miisterilerin hizmet beklentilerine iligkin
olarak arzulanan ve yeterli hizmet arasinda bir tolerans bolgesi oldugunu ifade
etmektedir. Bu durum sekil 2.9°de gosterilmistir. Sekilde goriildiigli gibi arzulanan
hizmet diizeyini yeterli hizmet diizeyinden ayiran bolge tolerans bolgesidir. Tolerans
bolgesi akordeon gibi genisleme ve daralma ozelligine sahiptir. Ancak bu durum
miisteriden miisteriye gore veya ayni miisteri i¢in bir durumdan diger duruma gore

degisir.

Yeterli Arzulanan

! !

e

L Tolerans bolgesi .
Diisiik beklentiler Yiiksek

Sekil 2.9. Hizmet Beklentileri (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991)

Parasuraman (2004;47) hizmet isletmelerinde miisterilerin tek bir “ideal”
beklenti igerisinde olmadiklarini ifade etmistir. Sekil 2.9 ’da goriildiigii gibi hizmet
isletmelerinde miisteri beklentilerini “arzulanan hizmet” (miisterilerin inandiklar1 ve
verebilecegini diisiindiikleri servis diizeyi) ve “yeterli hizmet” (miisterileri kabul

edebilecekleri minimum servis diizeyi) olarak iki grupta incelenmistir. Buna gore
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sunulan hizmet beklenen hizmet diizeyinden yukarida olursa, miisteriler hizmeti
oldukca 1yi degerlendirecek ve memnun olacaklardir. Eger sunulan hizmet tolerans
sahasinin gerisinde kalirsa, miisteriler hizmeti yetersiz bulacak ve hizmet i¢in baska

hizmet isletmelerine bakacaktir.

2.3.12. Gap ( Bosluk ) Modeli

Parasuraman ve ark., hizmet siire¢lerinde dort temel farklilik oldugunu ortaya
cikarmiglardir. Bu farkliliklar miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerini
etkilemektedir. Parasuraman ve ark., farklara "BOSLUK"(GAP) adin1 vermislerdir.
Arastirmacilar bu modelle miisteri memnuniyetsizliginin sebeplerini agiklamaktadir.
Modelde memnuniyetsizlige sebep olan dordii temel bosluk ve biri bunlar1 kapsayan
bosluk olmak ftizere toplam bes bosluktan bahsedilir. Sekil 2.10. de modelin genel
hatlar1 belirtilmistir.
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I| Fisilt1 Gazetesi |I—I| Personel Thtiyaclari |I_| Eski Tecriibeler ||

| Beklenen Hizmet
Algilanan

Bosluk 5

Saglayici p
Hizmet Sunumu

( sunum dncesi ve sunum Miisteri
R usterilerle Dig
sonras1ndali<16t;i%1antllan da fletisim
Bosluk 1 ¢

Bosluk 3

Algilarin Hizmet Kalite
Sartnamelerine
Cevrilmesi

Bosluk 2 t 1
Miisteri beklentilerinin
algilanmasinin yonetimi

Sekil 2.10. Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli (Zeithaml, Parasuraman ve Berry,
1990;46)

Arastirmacilarin  1990°da  yayinladiklart “Delivering Quality Service -
Balancing Customer Perceptions and Expectations” adli kitaplarinda bu bosluklar
ayrintili olarak agiklanmistir. Asagida bu bosluklar Ozetlenerek anlatilmaya

caligilacaktir.

@ Miisterilerin Beklentileri—Y 6netim Algilamalar1 Boslugu (GAP1):

fIk bosluk, miisteri beklentileri ve ydnetimin miisteri beklentileri algisiin
arasindaki farktir (Edvardson, Thomasson ve Qvretveit, 1994;104). Kisisel
ihtiyaclar; gecmis deneyimler ve etraftan duyulanlar gibi faktorlerin belirledigi
miisteri beklentileri ile bu beklentilerin hizmet sunan kurulusun yonetimince
algilanmasi arasinda bulunmaktadir (Yetis, 2001;72 ).YOnetimin hizmeti nasil
tasarlayacagimi bilmemesi, miisterinin gereksindigi destek ve yan hizmetleri
anlayamamasi ya da dogru algilayamamasi daha ilk asamada hizmet Kkalitesini

engellemektedir.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e (1990) gore birinci boslugun meydana
gelmesine neden olan 1¢ kavramsal faktor bulunmaktadir. Yetersiz piyasa
arastirmasi, aragtirma sonuglarimin yeterince kullanilmamasi ve yoOnetim ile
miisteriler arasinda yeterli etkilesimin olmamasi gibi ii¢ bilesenden olusan piyasa
arastirmasi yoneliminin(orientation) yetersizligi: Bu faktor yoneticilerin resmi ve
resmi olmayan bilgi toplama faaliyetleri yoluyla miisteri beklentilerini ve
ihtiyaglarini anlamak ic¢in yeterince caba harcamamasidir. Pazar arastirmasi,
miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilayiglarini anlamak icin yararlanilabilecek
cok Onemli bir aractir. Bu nedenle piyasa arastirmast yapmayan firmalar da birinci
boslugun biiyiik olmasi ihtimalinin kuvvetli oldugu belirtilmektedir. Diger taraftan,
piyasa aragtirmasi yapan fakat bunu misterilerinin beklentilerini 6grenme amaci ile

gerceklestirmeyen firmalar i¢in de ayni durum gegerlidir.

@ Yonetimin Beklentileri-Hizmet Kalite Sartnameleri Boslugu (GAP2):

Ikinci bosluk, yonetimin miisteri ihtiyaglarini algilamasi ile bu algilamaya baglh
olarak olusturdugu diisiiniilen hizmet sartnameleri arasindadir. Yonetimin miisteri
beklentilerini kesinlikle anlamast ve bu bilgileri kullanarak hizmet kalite
standartlarin1 belirlemesi gerekmektedir. Ancak bu uygunlugun saglanamamasi
halinde ikinci fark ortaya c¢ikar Genellikle maliyeti azaltma konusundaki
girisimlerde, yonetim hizmet sunumunda i¢ kisitlamalar getirmektedir. Bu
kisitlamalar personeli miisterilerin hizmet beklentilerini karsilama olanaklarindan

yoksun birakmaktadir (Edvarson, Thomas ve Qvretveit, 1994;104).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e (1990) gore, bir¢ok firma i¢in ikinci bosluk
genis bir bosluktur. Arastirmalari, ikinci bosluga yol acan dort adet kavramsal faktor

oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

% Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksizligi; yonetimin hizmet
kalitesini onemli bir stratejik amag¢ olarak gérmemesi: Hizmet Kalitesini
gelistirmekte kullanilacak kaynaklarin Orgiitiin mevcut departmanlara tahsis
edilememesi, isletmenin miisteriye hizmet etme amacindan daha cok satis

hedeflerini tutturma amacini benimsemesi, list ve orta yonetim kademesinin
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hizmet kalitesinin saglanmasi diisiincesini tam olarak benimsememesi yiiziinden

c¢ikan sorunlar bu faktor altinda toplanmistir

% Imkansizlik algisi; yoneticilerin miisteri beklentilerinin
karsilanamayacagina  inanmasi:  Misteri  beklentilerinin  karsilanabildigi
konusunda yoneticilerin inanglarmin eksik olmasidir. Isletmenin miisteriler
beklentilerini karsilama konusunda gerekli yeteneklere sahip olmamasi, mali
performans1 sekteye ugratmadan miisteri beklentilerinin karsilanamamasi,
musterilerin gereksinimlerinin karsilanmasinda isletme yoneticilerinin mevcut
politika ve yontemlerinde degisiklige gitmemeleri bu faktorii ortaya

¢ikarmaktadir.

% Gorev standartlarimin yetersizligi; hizmet gorevlerini standartlastirmak igin
vetersiz  teknoloji  kullaniimasi: Hizmet gorevlerinin standardizasyonunda
teknolojinin  kullanilma derecesi, miisteriye verilen hizmette tutarlilik
saglanmasinda otomasyon kullanilmamasi, tutarli bir hizmetin sunulabilmesi igin
faaliyet yontemlerinin gelistirilmesinde kullanilan programlarin olmamasi veya

yetersizligi gibi sorunlar bu faktor altinda gosterilmektedir.

% Hedef saptamama; miisteri standartlarina ve beklentilerine gore hizmet
kalitesi hedeflerinin saptanmamasi:: Bu faktor hizmet kalitesi amaclarinin daha
cok isletme standartlarina dayandirilmasi ve miisteri beklenti ve standartlarina
dayandirilmamasi, calisanlar i¢in hizmet kalitesi amaglarinin olusturulmasinda
bi¢cimsel bir yontemin olmasi, hizmet kalitesi amaclarini karsilama performansinin
dlgiilmemesi, Isletmenin yapmak istedikleri konusunda agik ve belirgin amaglara

sahip olmamasi gibi sorunlardan olugsmaktadir.

Ikinci bosluga neden olan tiim bu faktorler, toplam kalite yonetimi gibi kalite

ve standardizasyonu saglayan ¢alismalarla giderilebilinir.

& Hizmet Kalite Sartnameleri — Sunulan Hizmet Boslugu (GAP 3):
Uciincii  bosluk hizmet sartnameleri ile sunulan hizmet arasindadir.

Organizasyon, kontrol ve kaynak eksiklikleri nedeniyle dogru formiile edilmis
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sartnamelere uygun hizmet sunulamayabilir. Hizmet kalitesi, ¢ogunlukla miisteri ve
isletme personeli arasindaki kisisel iletisime bagli oldugundan zor standardize

edilebilmektedir (Edvardson, Thomasson ve Qvretveit, 1994).

Bu performans boslugu calisanlarin hizmeti istenen diizeyde yerine
getirememesinden ya da getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir. Miisterilerle
dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu, hizmet sunulma siirecindeki etkilesimin fazla
oldugu, isgiicli yogun ve bircok bdlgede dagilmis olarak hizmet veren isletmeler icin
bu boslugun genis olmas1 miimkiindiir. Bunun nedeni, miisteri beklentileri tam olarak
belirlenmis ve bunlar hizmet kalitesi sartnamelerine tam olarak doniistiiriilmiis olsa
bile, hizmetin sunulusu sirasinda c¢alisanlarin tiimiiniin aym1 performansi
gostermesinin  miimkiin olmayabilmesidir. Bunun igin kalite sartnameleri ¢ok
karmagik olmamali, tiim c¢alisanlar tarafindan benimsenmeli ve Orgiit kiiltiiriine

uygun olmalidir

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1990) arastirmalarina gore, {iglincii

bosluga katkida bulunan 7 kavramsal faktdr bulunmaktadir.

% Rol belirsizligi:

% Rol catismasi

% Calisan —is uyumlulugu:

# Teknoloji — is uyumlulugu

% Uygun olmayan denetim sistemleri:
% Algilanan kontrol eksikligi:

% Takim calismasi eksikligi:

@ Sunulan Hizmet — Dis Iletisim Boslugu (GAP 4):

Dordiincii bosluk sunulan hizmet ile algilanan hizmet arasindadir. Miisterilerin
hizmet kalitesi algilarin1 etkileyen en Onemli faktorlerden biri olarak
degerlendirilmektedir. Miisteri beklentilerinden yonetimin algilamasina, yonetimin
miisteri beklentilerini algilamasindan sartnamelerin olusturulmasina, sartnamelerden
hizmetin sunulmasina kadar hizmet siirecinin her asamada dogru olarak devam

etmesine ragmen, sirket i¢i ve miisteriyle iletisimde yasanan problemler sebebiyle,



36

sunulan uygun ve dogru hizmet miisteri tarafindan farkli algilanabilir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1990) dordiincti boslugu meydana getiren iki

kavramsal faktor oldugunu ileri siirmiislerdir:

% Yatay iletisimin yetersizligi
% Abartma egilimi

& Beklenen Hizmet Kalitesi — Algilanan Hizmet Kalitesi (GAP 5):

Son bosluk beklenen hizmetle algilanan hizmet arasinda olugsmaktadir. Bu fark
isletmede ortaya ¢ikan, miisterinin kalite algilamalarini etkileyen dort farkin
sonucunda olusan bir farktir. Bu besinci fark yukarida anlatilan doért farkin bir
fonksiyonu olarak da ifade edilebilir. Gap5=f(Gaps 1,2,3,4) Ozetle beklenen hizmet
misteriye; algilanan hizmet ise hizmet veren personele ve isletmeye yonelik birtakim
isletme ici faaliyetlerin ve kararlarin sonucudur. Buna gore reklamlar, ge¢miste
yasadig1 deneyimler, diger miisterilerden edindikleri bilgiler, kisisel 6zellikleri ve

gereksinimleri miisteri beklentilerini ya da beklenen hizmeti etkileyen faktorlerdir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e (1990) gore bu analizlerin kolayca
anlasilabilmesi i¢in Sekil.2.11°i olusturmuslardir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry,
1990;131). Sekil gesitli bosluklart etkileyen faktorleri gostermektedir. Bu bigimde
model, bosluklara neden olan durumlar ve nasil azaltilacaginin analizine islerlik

kazandirmaktadir.
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Pazar Arastirma
Yo6nlendirmesi

II Artan Tletisim II

Y 6netimin
Seviveleri

Yonetimin Hizmet
Kalitesine Bagliligi

Hedef Belirleme

Gorev
Standardizasvonu

Yapilabileceklerin
algilanmasi

Somut gorlinenler

Giivenilirlik
Bosluk 5

(Hizmet Heveslilik
Kalitesi)

|

Takim Caligmast
| Is-Is¢i Uygunlugu |

Teknoloji —1s
Uveunlugu
Aloilarin Kontrolii

Denetlenebilen
Kontrol Sistemi

Giivence

[l

| Catisma Rolii |

I| Belirsizlik rolii |I—

Verilen s6ziin
ustiine ¢ikma
Egilimi

Sekil 2.11. Hizmet Kalitesi I¢in Genisletilmis Bosluk Modeli

Bu bosluk modeli temel olarak miisteri odakli bir modeldir. Kalite, sunulan
hizmet sonrasinda miisterinin bekledigi ve algiladigi hizmet kalitesinin
karsilastirilmasiyla olusmaktadir. Model ayni zamanda, hizmet siirecinin ¢esitli

parcalarinda olusabilecek bosluklari (miisterinin bekledigi ve algiladigi hizmet
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kalitesi arasindaki en biiylik farka ve en biiylik 6neme sahip olan bosluk) aradigindan

islem odaklidir (Edvarson, Thomas ve Qvretveit, 1994;104).

Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdikleri bu model kalite sorunlarinin
kaynagini analiz ederek kalitenin nasil gelistirilebilecegi konusunda yoneticilere
onemli ipuglart vermektedir. Bu calismalar1 ile de hizmet kalitesi yazinina ¢ok

onemli katkilarda bulunmuslardir (Uygug, 1998;32).

2.4. HIZMET KALITESI BOYUTLARI

Hizmet kalitesi {iriin kalitesine gore aciklanmasi daha zordur ve tek boyutlu bir
konu degildir. Hizmet kalitesinde olusabilecek bir artis hizmetin ¢esitli boyutlarinda
meydana gelebilecek kalite artislarinin bir bilesimi olacaktir. Hizmet kalitesi

boyutlar1 hakkinda tablo 2.1°de farkli arastirmacilarin goriislerine yer verilmektedir.

Tablo 2.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 Hakkinda Farkli Gériisler (Oztiirk S. , 1996)

Christian Gronroos: Teknik kalite, Fonksiyonel kalite, Firma kalitesi

Lehtinen: Fiziksel kalite, Etkilesimci kalite, Firma imaji

Parasuraman, Zeithml, Berry: Teknik kalite, Giivenilirlik, Miisteriye cevap
verebilme, Giivence, Empati

Sasser, Olsen, Wycaff: Materyal diizeyi, Tesisler, Personel

Gronroos Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi:  Grdénroos,
(1984;40) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim, iiretim,
sunum, iliskiler) olarak kuramsallastirmistir. Teknik kalite sonugla ilgilenir.
Tiiketicilerin hizmetten ne aldiklar1 {iriin kalitesi degerlendirmesine bagli olarak
tarafsiz bir sekilde Olgiilebilir. Gronroos’a gore teknik kalite, miisterinin sunulan
hizmetten elde ettigi ¢iktidir. Ornegin; teknik kalite genellikle miisteri tarafindan
objektif olarak Olgiilebilir. Bir sagin kesildikten sonraki goriinlimii kalitenin teknik

boyutudur (Gorker, 1998).
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Fonksiyonel kalite asamalarla ilgilidir. Verilen hizmetin durumunu 6znel
olarak degerlendirir. Cilinki hizmetler tiiketicilerle etkilesim yoluyla f{iretilir.
Uriinlerin ya da sonuglarin nesnel kalitesi tiiketiciler tarafindan algilanan toplam
hizmet kalitesini tanimlamak i¢in yeterli degildir. Teknik kalitenin fonksiyonele olan
nakli miisterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 agisindan 6nemlidir (Gronroos,
1984;40). Gronroos’a gore imaj bir kalite Olgiitii olabilir ve bu sadece beklentileri
degil ayrica teknik ve fonksiyonel kalite sunumu seviyesinin disinda algilanan
hizmet kalitesini de etkileyebilir. Eger miisterilerde iyi bir firma imaj1 etkisi olusursa
miisteriler hizmetten memnunluk duyarlar. Ko&tii bir  firma imajindan
etkilendiklerinde ise kalitenin her iki tiirlinlin de miikemmel olmasina ragmen
miisteriler hognut olmayabilirler (Gronroos, 1984;40). Teknik kalite ne kadar iyi olsa
da fonksiyonel kalitedeki bu tiir sorunlar miisteriler tarafinda tolere edilemez, bu da

toplam kalitede azalmaya neden olur ve firma imaj1 etkilenir.

Lehtinen Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi: Bu arastirmaciya
gore hizmetin fiziksel yonlerini ifade etmektedir. Ornegin; Yurt isletmesinin teknik
ekipmanlari, tesisi gibi. Firma kalitesi; isletmenin imajini ve profilini yansitir.
Etkilesimci kalite; Miisteriler ile personel arasindaki etkilesimi. Bu nedenle,
personelin nitelikli olmas1 ve miisterilerle etkilesimi sirasinda nasil davranacagini
bilen kisiler olmalidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991;47). Parasuraman,
Zeithaml, & Berry Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi: Hizmetin
giivenirligi; hizmetin giivenilir, itimat edilir bir bi¢imde ifade edebilme yetenegini,
miisterinin beklentilerinin uygun olarak yerine getirildigini gosterir. Performansin
tutarliligini icerir. Miisteriye cevap verebilme; miisterilere yardim etme ya da onlara
uygun hizmet sunabilme istekliliginin bir 6l¢iistidiir. Gilivence; miisteriyle uygun
diizeyde iletisim kurma ve saygili bir bicimde hizmeti gergeklestirmektir. Empati;
misteri isteklerini anlayabilme, personelin kendini miisterinin yerine koyabilme
yetisidir. Teknik kalite ise hizmeti fiziksel olarak temsil eden her seydir. Ekipmanlar,
personel, iletisim araglari, binalar v.b. (Bumin ve Erkutlu, 2002;85). Sasser, Olsen ve
Wyckaff Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi: 1978’de hizmet
performansinin farkli ii¢ boyutunu personel, tesis ve materyal diizeyi olarak ifade
etmislerdir. Yani hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi igerdigini,

hizmetin ulastirilma bigimini vurgulamislardir (Ardig ve Giiller, 2000;20).
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UCUNCU BOLUM
3.1. MUSTERI MEMNUNIYETI

Genel anlami ile memnuniyet, bir iirlin ya da hizmet ile ilgili satin alma
eyleminden 6nceki beklenti ( beklenen performans) ile satin alma eyleminden sonra
yasanan deneyimin (gergeklesen performans) memnun edici olmasi durumudur
(Vavra, 1999). Bir baska ifadeyle memnuniyet, iiriinii satin alma ya da kullanma
oncesi beklentileri ile satin alma sonrasi iirliniin performans c¢iktilarinin
karsilastirilmast sonucunun olumlu ya da olumsuz olmasi durumunda, miisteride
olusan duygu olarak tanimlanabilir. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti,
miisterilerin bir hizmete yoOnelik beklentileriyle, hizmet deneyiminin kiyaslanmasi
sonucunda olusan, hizmete ait bilissel ve duygusal tepki olarak tanimlanmistir
(Gengtlirk ve Karatag, 2002). Giiniimiiz sartlarinda miisteriler kendilerine deger
verilmesini, kendisine sunulan iiriin ve hizmetlerin diisiik maliyetli ama kaliteli
olmasini, {iriin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun olmasini ve
kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve gilivene dayali bir iligkinin kurulmasini,

yiirlitiilmesini istemekte ve beklemektedir (Odabasi, 2000).

Kano’ya gore miisteri memnuniyeti toplam kalite yonetiminin son hedefidir.
Bu konudaki bircok girisim ise miisteri memnuniyetinin Olcililmesi yoniindedir.
Kaliteye farkli acilardan bakan ¢esitli miisteriler vardir. Bu miisteriler icin ii¢ cesit

kalite vardir:

® Olmasi gereken kalite
@ Tek boyutlu kalite
@ Cekici kalite

Miisterilerin  kalite (ihtiyag) beklentileri s6z konusu oldugunda, bunlar
Kano’nun memnuniyet modeli adi altinda 3.1’de de goriildiigi gibi li¢ boliimde

verilmistir.
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Miisteri
memnuniveti
A
Tek tarafli (ihtiyaclar)
Cekici (ihtiyaclar)
kalite

_/

< >

Karsilanamayan Karsilanan (ihtiyaclar)
(intiyag kalite — kalite

Olmasi Gereken
(ihtiyac) kalite

v
Miisteri
memnuniveti

Sekil 3.1. Kano’nun Miisteri Memnuniyeti Modelinden uyarlanmistir. (Matzler,

Hans, Franz, ve Elmar, 1996)

@ Olmasi1 gereken (ihtiyaclar) kalite: Uriiniin temel kriterlerinden olusur. Eger
bu ihtiyaglar giderilmezse, miisteriler kesinlikle memnun olmayacaklardir. Bu
ihtiyaglarin ~ giderilmesi  ise, = memnuniyeti  artirmamaktadir.  Sadece
memnuniyetsizlik iizerine bir etki yaratmaktadirlar. Ayrica bu ihtiyaglar
karsilanmadiginda misteri triin/hizmet ile ilgilenmemektedir (Matzler, Hans,
Franz ve Elmar, 1996). Kullanicinin yaptig1 alimda bekledigi memnuniyeti elde
edebilmesi i¢in, yerine getirilmesi gereken ilk ve siiphesiz en 6nemli kosul, satin

alinan tirtiniin/hizmetin iyi kalitede olmasidir (Ziller, 1971).

@ Tek boyutlu (ihtiyaglar) kalite: Miisteri memnuniyeti ihtiyaglarin
giderilmesi ile dogru orantilidir. Thtiyaglar giderildikge miisterinin memnuniyeti
artmaktadir. Bu ihtiyaglar, miisteriler tarafindan agikca istenmektedir (Matzler,

Hans, Franz ve Elmar, 1996)

@ Cekici (ihtiyaglar) kalite: Cekici kalite ise bir liriinde standartlarda var olan
ozelliklerin, kalitenin Gtesinde, yeni Ozelliklerin, ekstra kalitenin eklenmesi ve
sunulmasidir. Genelde bir iiriinle/hizmetle miisterinin nasil memnun edilebilecegi

diisiintilerek, iirlinlin/hizmetin  tasarlanmasimi  igermektedir. Cekici kalite
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genellikle daha 6nemli olan kalitedir. Hipotez testleri yaklasimiyla cekici kalite
konusunda yapilan pazar arastirmalar1 daha etkili olmaktadir. Cekici kalite, yeni
teknolojiyi ilerletmek ve miikemmel kalitede tiriinler ve hizmetler sunmak igin

anahtar rolli oynamaktadir.

Kaizen’e gore yoOnetimin iyilestirmeye yonelik tiim cabasi iki kelime ile
Ozetlenebilir: Miisteri Memnuniyeti Kaizen stratejisinin 6nemi, yonetimin misteriyi
memnun etmek icin gayret sarf etmek zorunda oldugunu ve is diinyasinda kalici
olmak, kar etmek istiyorsa, miisterinin isteklerine hizmet etmesi gerektigini fark
etmesindedir. Kaizen, iyilestirme i¢in miisteriye yonelen bir stratejidir (Akin
Acuner, 2001).

Deming tiiketici arastirmalar1 (miisteri memnuniyeti 6l¢iimil) hakkinda sunlari
sOylemektedir: Tiketici arastirmasi, Oncelikle tiiketicilerin tepkilerinin iiriin
tasarimina yansitilmasinda kullanilmalidir, bdylece yoOnetim, degisen talepleri ve
gereksinimleri tahmin edebilir ve buna gore ekonomik {iretim diizeylerini
belirleyebilir. Tiiketici arastirmast miisterinin tepkilerini ve taleplerini izler ve ortaya
cikan bulgulara aciklama getirmeye ¢alisir. Tiiketici arastirmalari, liretici ile tiriiniin
kullanicilar1 arasindaki bir iletisim stirecidir. Bu iletisim siireci ile {iretici {irtiniin
nasil bir performans gdsterdigini, insanlarin tiriinii hakkinda ne diisiindiiglinii, nigin
baz1 insanlarm {irlinii satin alip digerlerinin almayacaklarin1 ya da tekrar
almayacaklarin1 anlayabilir ve {iriinlin kalite ve standart acisindan nihai kullanicilar
icin en uygun olacak, tiiketicinin ddeyebilecegi fiyata sunabilecegi sekilde yeniden

tasarlama olanagini bulur (Vavra, 1999).

Miisteri memnuniyetini saglamak; miisteri odakli c¢alisarak, miisterinin
giivenini kazanarak, miisterilere cok 6nem vererek, miisterileri en iyi sekilde temsil
ederek, miisteriyi isletmenin i¢inde ve diginda iyi karsilayarak, miisteri iliskilerinde
daha sicak davranarak, biitin miisterilere esit davranarak, miisteriye karsi
gilimsemeyi Ogrenerek, maaslarin miisteriler tarafindan O6dendigini, geliri
miisterilerin sagladigini hi¢ unutmayarak ve satig, hizmet, iiretim ve hizmetten

kaynaklanan miisteri sikayetlerini ortadan kaldirarak miimkiin olacaktir.
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Miisteri memnuniyeti, misterilerimizin mevcut ihtiyaglarin1 karsilamak gibi
goriinse de, yeni ¢ikan ihtiyaglarini tahmin edebilmek ve bunlara yonelik ¢oziimler
bulabilmek de o derece 6nemlidir. Bir hizmet biriminin, misterilerinin beklentilerini
bilmemesi ya da miisteri beklentilerinin yanlis degerlendirilmesi para, zaman ve

diger kaynaklarin bosa harcanmasi gibi bazi sakincalar dogurabilmektedir.

Sonug olarak, miisteri odakli bir kiiltiiriin yaratilmasinda, dogru isin dogru
sekilde yapilmasi kadar, bilginin yonetilmesi, miisterinin de siirecin icersine dahil
edilmesi gereklidir. Bu sekilde, miisteri tercihleri, memnuniyet diizeyleri, yeniden
satin alma istekleri ve baskalarina 6nerme arzulari analiz edilebilir ve gerekli isletme
ici diizenlemelerin yapilmasi saglanir. Miisteri odakli bir kiiltiire sahip olan
isletmeler ise, memnuniyet ve motivasyon diizeyi yliksek calisanlar kadar, ihtiyaglari
kargilanmis, mutlu tiiketicilere sahip olurlar ki, bu durum da isletmenin varligin

stirekli kilmasinda 6nemli parametrelerden birisidir.

3.2.  MUSTERI SADAKATI

Sadakat, tiiketicinin belirli bir iirin veya hizmeti gelecekte satin alma
olasiligin1 veya belirli bir markanin nasil bir degerlendirmeye konu olabilecegini
ifade eden bir kavramdir (Giirbiiz, 2008). Miisteri sadakati miisterinin {iriine,
hizmete, markaya ya da isletmeye duydugu giiglii baghiliktir (Lam, Shenker,
Erramilli ve Murthy, 2004). Miisteri sadakati, miisterilerin, gegmis deneyimlerine ve
gelecekteki beklentilerine dayali olarak mevcut tedarikgilerinin tekrar miisterisi olma
egilimini ifade eder (Lee ve Cunningham, 2001). Kim ve Yoon (2004)’a gore
miisteri sadakati, bir miisterinin siirekli aligveris yaptig1 isletmesini, tutumsal olarak,
diger kisilere tavsiye etme ya da iliskisini devam ettirme arzusudur. Genel bir bakis
acistyla sadakat; tiiketicilerin markalara, hizmetlere, magazalara, iirlin kategorilerine
veya faaliyetlere karsi gosterebilecegi bir davranis seklidir (Uncles, Dowling ve
Hammond, 2003). Odabasi, (2004;17) ise miisteri sadakatini, “miisterinin bir se¢im
hakki oldugunda ayni1 markay: satin alma ya da benzer ihtiyaglarina ¢éziim bulmak
icin her zamanki siklikla ayni magazay: tercih etme egilimi, arzusu ve eylemi”
seklinde tanimlamaktadir. Diger taraftan Dick ve Basu, (1994)’ya gore sadakat, bir

hizmet ya da iirline miisteri olma siklig1 ve bu hizmet veya iiriine karsi pozitif
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duygular tasima siirekliligi ile ilgili bir durumdur. Yoo ve Chang, (2005) ise sadakati
tiikketicilerin isletmeye karsi siirekli olumlu tutumu ve tekrar satin alma davranisi
olarak tanimlamiglardir. Diger bir tanimla miisteri sadakati, miisterilerin tiim
rekabet¢ci sunumlara ne Olgiide direndigi ve isletmenin {iriin ve hizmetlerini
kullanmakta ne kadar kararlilik gosterdigidir (Baytekin, 2005;49) . Knox, (1998),
miisteri sadakatini olusturmak, gelistirmek ve siirdiirmek i¢in isletmenin kaynak ve
becerilerinin etkin bir sekilde kullanilmasi gerektigini belirtmektedir. Yazar,
misteriye uyarlanmis iirlin veya hizmetler gelistirmenin yiliksek degere sahip
miisterilere bazi 6zel faydalar saglayacagini ileri stirmektedir. Uncles, Dowling ve
Hammond (2003), miisteri sadakatinin kisilerin bireysel 6zelliklerinden, ekonomik
durumlarindan ve cevresel faktorlerden etkilenecegini belirtmektedirler. Yazarlar
ayn1 zamanda, misterilerin markalara, {iriin veya hizmetlere, magazalara veya satis
personeline karsi sadakat gosterebileceklerini ifade etmislerdir. Oliver, sadakati,
tercih edilen bir iirlin veya hizmeti gelecekte yeniden satin alma ve yeniden miisterisi
olma baglilig1 olarak tanimlamaktadir. Tatmin sadakat i¢in 6nceden gerekli olan bir
gerekliliktir fakat marka sadakati olugsmasi veya yeniden satin almaya otomatik
olarak yol gostermesi icin yeterli degildir. Isletme imaji1, algilanan hizmet kalitesi,
giiven, tiiketici arastirma maliyetleri tiiketici sadakatini etkiler ve sadik tiiketiciler
daha fazla satin alabilirler, daha yiiksek fiyatlar1 kabul edebilirler ve pozitif agizdan
agza iletisim etkisinde bulunurlar. Ayrica yeni tiiketicilere satma maliyetinin var olan
tiikketicilere satma maliyetinden ¢ok daha yiiksek oldugu bilinmektedir. Bu ger¢ek
herkes tarafindan agik¢a bilinmekle birlikte, bir¢ok isletme {irkiitiicii bir oranda hala

miisterilerini kaybetmektedir (Aydm ve Ozer, 2005).

Yukaridaki tanimlar dogrultusunda miisteri sadakati; miisterilerin  bir
isletmenin iiriin ve/veya hizmetlerini tekrar satin alma davranislar1 ve bu isletmeye
kars1 sahip olduklart agizdan agiza reklam gibi olumlu tutumlari olarak
tanimlanabilir. Miisteri sadakati, tekrar satin alma davranisina ek olarak, isletmeleri
daha diisiik maliyetlerle satis yapma, miisterileri tiriin ya da hizmetleri tavsiye etme
istekliligine ve isletmeye karsi taahhiide yonlendiren, boylece rakip firmalara karsi
isletmelerin rekabet avantaji1 elde edebilecegine isaret eden bir kavram olarak ortaya
cikmaktadir. Boylece, miisteri sadakatinin, miisterinin ge¢cmis tecriibelerine dayali ve

gelecek tercihlerini etkileyen bir ozellige sahip oldugu, miisterinin alternatif
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isletmelere yoOnelmesini engelleyici bir olgu oldugu diisiiniilmektedir. Miisteri
sadakatinin giinlimiizde isletmeler i¢in artan 6nemi, bu olgunun her yonden daha iyi

anlasilmasini zorunlu hale getirmektedir.

Sadik bir miisteri ise diizenli olarak bir is yerinden aligveris yapan, ayni is
yerinden bircok iirlin ya da hizmet alan, aligveris yaptig1 magazay1 diger miisterilere
tavsiye eden, rekabetin tiim cekiciligine ragmen sirkete olan bagliligin1 gdsteren
musteridir (Griffin, 1997). Bir firmanin en biiyiik amaci, sadik misterilerinin sayisini
arttirmaktir. Ayni misteriye siirekli satis yapmaktir. Bu da miisterinin sizden aldig1
hizmet karsisindaki memnuniyetine, firmanizdan memnun ayrilmasina baglidir. Eger
miikemmel miisteri memnuniyeti saglanirsa miisteri geri gelir (Rona, 1970). Firmalar
misterileri hakkinda elde ettikleri bilgiler yardimiyla en iyi miisterilerinin kimler
oldugunu kolaylikla saptayabilirler. Asagidaki sekil biitiin miisterilerin firma i¢in esit

deger tasimadigin1 géstermektedir.

Tablo 3.1 Firma Miisteri Degeri (Madran ve Canbolat, 2006)

FIRMA MUSTERI DEGERI

DUSUK YUKSEK

HIZMET

. . DUSUK Gelir arttirir. En iyi miisteri
MALIYETI

YUKSEK En kotii miisteri Maliyeti diistirtir.

Miisteri sadakati saglamanin en 6nemli kriterlerinden birisi de firmanin kendi
miisterilerini elde tutma becerisidir. (Reicheld, 1993). Isletmelerin sadik miisteriler

yaratilmasinda izlenmesi gereken yontemler su sekildedir: (Kotler, 1998)

@ Dogru miisteri secilmelidir. Miisteriler ¢ok dikkatli bir sekilde se¢ilmelidir.
Ciinkii dogru bir bicimde se¢ilmezse, isletmelerin onlar1 ellerinde tutmalari

zorlasir.

& Zengin bir veri tabam gelistirilmelidir. Kimlerle iliski kurulacagi ve
miisterilerin isimleri bilinmeden miisteri sadakati olusturulamaz. En degerli

miisteriler i¢in, mutlaka miisteri temsilcileri bulunmalidir.
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@ Onemli miisteriler icin miisteri temsilcisi atanmaldir. Misteri
temsilcisinin gorevi miisteri bulmak, miisterileri elde tutmak ve miisterilerin
islerini biiyiitmektir. Miisteri temsilcileri her zaman i¢in miisteri ihtiyaglarini

karsilamaya hazir olmalidir.

3.3.  SATIN ALMA NiYETI

Tiiketiciler satin alma karar siireci sonunda iiriin veya hizmeti kullandiktan
sonra bir degerlendirme yaparak, iiriinii dogru yerden, dogru zamanda, katlanilabilir
bir maliyetle mi aldigini, tekrar o isletmeden ayni aligverisi yapip yapmayacaginin
bir muhakemesini yapar. Bu degerlendirme siireci tiiketici i¢in daha sonra yapacagi
aligverislerde bir nevi yol gdsterici ve ydnlendirici rol oynar (Altunisik, Ozdemir ve

Torlak, 2002).

Davranmissal niyetler (behavioral intentions) tatmin siirecinin bir ¢iktis1 olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994). Ozellikle birgok
pazarlama faaliyetiyle yeni misteriler kazanma yoluna gidilirken, varolan
miisterilerin de azalmamasini saglamak gerekmektedir. Bir miisteri kazanmanin
maliyetinin, varolan miisteriyi elde tutma maliyetinden fazla olmasi da yoneticilerin
miisteri memnuniyetsizligini minimize etme konusunda ¢abalarini arttirmasina neden

olmustur (Spreng, Harrell ve Mackoy, 1995).

Davranigsal niyetlerin boyutlar1 Zeithaml ve Bitner (1996) tarafindan 5 boyutta

incelenmistir. Bu boyutlar;

® Sadakat (Pozitif sozlIi iletisim ve yeniden satin alma niyeti)
& Firmadan ayrilma

& Firmaya daha fazla para 6deme

@ Sikayetler i¢in digsal cevap

@ Sikayetler igin igsel cevap seklinde siralanmistir.

Smith, Bolton ve Wagner, (1999) ise davranigsal niyetleri ekonomik ve sosyal

davraniglar olarak ikiye ayiriyor. Ekonomik davranigsal niyetler, yeniden satin alma
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davranisi, firmaya daha fazla para 6deme ve firmadan ayrilma gibi isletmenin

finansal yapisin1 dogrudan etkileyebilecek davranislardir (Zeithaml ve Bitner 1996).

Sosyal davranigsal niyetler ise, sikdyet etme davranisi, sozli iletisim davranist gibi

firmanin mevcut ve potansiyel miisterilerini etkileyebilecek davranislart icermektedir

(Lyon ve Powers, 2004). Tablo 3.2’de Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in

davranigsal niyetlerin boyutlarinin igerigini gérebilmekteyiz.

Tablo 3.2 Davranigsal Niyet Boyutlar1 (Zeithaml V. ve Bitner,M, 1996/38)

DAVRANISSAL
NIiYETLERIN
BOYUTLARI

SADAKAT .

FIRMADAN AYRILMA

DAHA FAZLA ODEMEK .

DISSAL CEVAP

ICSEL CEVAP

KAPSAM

XYZ hakkinda baskalarina pozitif seyler sdylemek
XYZ yi bagkalarina tavsiye etmek
Arkadaslar1 ve yakinlart XYZ ile is yapmalari i¢in cesaretlendirmek
Hizmetlerini almak i¢in XYZ nin ilk se¢iminiz oldugunu diisiinmek
XYZ ile gelecek birkag yilda daha fazla is yapmak
XYZ ile gelecek birkag yilda daha az is yapmak
Dabha iyi fiyat teklif eden bir rakiple anlagmak
Fiyatlarini arttirmis olsa bile XYZ ile is yapmaya devam etmek
XYZ den alman yararlara karsilik rakiplerinkine nazaran XYZ ye daha
fazla 6demek
XYZ nin hizmetiyle problem yasadiysaniz bir rakiple is yapmak
XYZ nin hizmetiyle problem yasasaydiniz diger miisterilere sikayet etmek
XYZ nin hizmetiyle problem yasasaydiniz isletme disindaki acenteye
sikayet etmek.
XYZ nin hizmetiyle ilgili problem yasasaydiniz XYZ personeline sikayet
etmek

@ Miisteri sadakati

(loyalty), tiiketicinin bir marka, {iriin, ya da isletme

hakkinda gelistirdigi olumlu tutumdur. Buna gore tiiketicinin, memnun oldugu

marka, iiriin ya da igletmenin stirekli kullanicis1 olmasi s6z konusudur (Altunisik,

Ozdemir veTorlak, 2002;10). Miisteri sadakati genel olarak, bir mal veya hizmeti

tekrar satin almay1 ve bir mal veya hizmete yonelik olumlu davranigi devam

ettirmektir (Wong ve Sohal, 2003). Miisteri sadakati ii¢ boyutlu bir iliski

igerisinde yapilanmaktadir. Bunlar biligsel, tutumsal ve davranissal sadakat olarak

kategorilendirilebilir. Biligssel sadakat, miisteri hizmeti ilk kez aldiktan sonra

tekrar ayni hizmete yonelik bir satin alim karar1 verirken ayni hizmeti veren
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alternatif isletmeleri diisiinmeksizin daha once aligveris yaptig1 yeri segmesidir.
Tutumsal sadakat ise, miisterinin firmaya olan duygusal bagliliginin bir
sonucudur. Bu durum siirekli memnuniyetin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikar.

Davranigsal sadakat ise satin alma ile sonug¢lanan bir olgudur (Siitiitemiz, 2005).

@ Miisterilerin firmadan ayrilmasi (switching intentions) da davranigsal
niyetler boyutunda incelenen bir kavramdir. Miisterinin firma degistirmesi,
isletme i¢in bir kayip olacagindan ve yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, var
olan miisteriyi koruma maliyetlerinden daha fazla olacagindan miisterilerin
memnuniyeti ve isletmede kalmasi i¢in birgok pazarlama faaliyet ve stratejisi
uygulanmaktadir (Spreng, Harrell ve Mackoy, 1995). Miisterilerin firmadan
ayrilma sebepleri ise, firmanin izledigi fiyat politikalari, hizmet silirecinde yasanan
zorluklar, ¢alisanlarin basarisizliklari, rakip firmalarin politikalar1 ve etik sorunlar

olarak siralanabilir (Keaveny, 1995).

® Daha Fazla Odeme Miisterilerin firmadan aldig1 iiriin veya hizmetin
misteriye verdigi tatmin duygusunun devamlilifi miisterinin isletmeye olan
bagliligini daha da arttirmakta ve miisteride o hizmete daha fazla para édeme
(willingness to pay more) istegi uyanmaktadir. Belirli bir hizmet veya iiriin
konusunda siirekli bir memnuniyet saglanmasi miisteriyi alternatifleri
degerlendirmek konusunda isteksiz birakacak ve firma hangi fiyati uygularsa
uygulasin miisteri o iriin veya hizmeti alma yolunda planl ve kararli bir tavir

gosterecektir.

@ Sikdyet Niyetleri Bir ¢ok aragtirmacinin tizerinde hem fikir oldugu konu,
hizmetin miisteriye sunulmasindan sonra miisteriden gelen sikayetlerin (complaint
behaviour) miisteri tatminini etkiledigidir. Bunun yaninda sikayet niyetleri
miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerini veya o mal veya hizmeti tekrar

satin almama kararlarini etkilemektedir (Lin, Sher ve Shih, 2005).

Sekil 3.2°de goriildiigii gibi tiiketiciler satin alma sonrasi tatminsizliklerine
yonelik olarak, mal veya hizmete yonelik sikayetini bildirme yolunda c¢esitli araglara

bagvurmaktadir.
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Miisteri sikayeti yonetiminin artik 6nemli bir isletme yonetimi konusu oldugu
aciktir. Misterilerin satin alma sonrasi sikdyetlerine yonelik etkili bir sikayet
yonetimi olusturma, miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerinde ve tekrar satin
alma davraniglarinda belirleyici rol oynayacak ayni zamanda miisteri tatmininin

devamlilig1 konusunda 6nemli bir faktor olacaktir (Lin, Sher ve Shih, 2005).

Tatminsizlik
\ 4
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Sekil 3.2 Sikayet Niyetleri (Singh, 1988;95)

Davranigsal niyetlerin ol¢limii konusunda yaygin olarak kullanilan &lgek
Zeithaml ve Bitner (1996) nin kullandigi davranigsal niyetler 6l¢egidir. Tablo 1.5 bu
olgegin ayrmtili agiklamasmi igermektedir. Olgiimdeki ifadeler 7 noktali olasilik

Olcegidir (1= Hi¢c miimkiin degil...... 7= Tamamen miimkiin).
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Tablo 3.3. Davranissal Niyet Ol¢egi (Zeithaml ve Bitner 1996;38)

XYZ hakkinda baskalarina pozitif sozler soylemek

XYZ’yi baskalarina tavsiye etmek.

Arkadaslar ve yakinlar1 XYZ ile is yapmaya cesaretlendirmek.
Hizmetlerini almak i¢cin XYZ’nin ilk seciminiz oldugunu diisiinmek.
XYZ ile gelecek birkac yilda daha fazla is yapmak.

XYZ ile gelecek birkac yilda daha az is yapmak.

Daha iyi fiyat teklif eden bir rakiple isinizin bir kismim1 yapmak.

Fiyatlarim bir miktar arttirmis olsada XYZ ile is yapmaya devam
etmek.

XYZ’den aldigimiz faydalar icin XYZ’ye rakiplerinden daha fazla para
odemek.

XYZ’nin hizmetiyle bir problem yasadiysamz bir rakiple is yapmak.
XYZ’nin hizmetiyle bir problem yasadiysaniz, diger miisterilere sikayet
etmek.

XYZ’nin hizmetiyle bir problem yasadiysaniz, isletme disindaki bir
acenteye sikayet etmek.

XYZ’nin hizmetiyle bir problem yasadiysamz, isletme personeline

sikiyet etmek.
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DORDUNCU BOLUM

BANKACILIKTA HiZMET KALITESININ MUSTERI
MEMNUNIYETI, SADAKATI VE SATIN ALMA
EGILIMINE ETKIiSI

4.1. CALISMANIN AMACI

Arastirmada, banka hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, bankaya sadakat
gostermeleri ve tekrar ayni bankayr tercih etmeleri egilimleri arasindaki iligkinin

belirlenmesi amaglanmustir.

Ayrica miisterilerin banka hizmetlerinden bireysel veya ticari miisteri olarak
yararlanmalarinin ve demografik 6zelliklerinin bankalarin uyguladigi hizmet kalitesi
uygulamalarini  degerlendirmeleri  bakimindan aralarinda iliski  olusturup

olusturmadigi incelenmistir.

4.2. ARASTIRMANIN MODELI VE HIiPOTEZLERI

Aragtirmanin modeli sekil 4.1 de goriilmektedir.

Fonksiyonel Kalite

Miisteri

Memnuniyeti
Giivenilirlik Insan Kaynaklari

Miisteri

Sadakati

Teknik Kalite

Satin Alma

Egilimi

Teknoloji Iletisim

Sekil 4.1. Arastirmanin Modeli
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Arastirmanin amacina yonelik 12 hipotez olusturulmustur.

H;:Giivenilirlik miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir.
H,:Gilivenilirlik miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir.
Hs:Gilivenilirlik satin alma egilimi olumlu olarak etkilemektedir.
Hj:Insan Kaynaklar1 miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir.
Hs:Insan Kaynaklar1 miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir.
He:Insan Kaynaklari satin alma egilimi olumlu olarak etkilemektedir.
H-:1letisim miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir.
Hs:Iletisim miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir.
Hg:1letisim satin alma egilimi olumlu olarak etkilemektedir.
H10:Teknoloji miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir.
Hi1:Teknoloji miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir.

Hi2:Teknoloji satin alma egilimi olumlu olarak etkilemektedir.

4.3. ANKET FORMUNUN HAZIRLANMASI

Anket, literatiir taramasiyla elde edilen bilgiler 1518inda gelistirilmistir. Anket
formu ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde fonksiyonel kalite, teknik kalite,
miisteri sadakati ve davranigsal niyeti, ikinci bolimde miisteri memnuniyetini
6lecmek icin tlizere toplam 24 soru 5°1i likert 6l¢egi kullanilarak hazirlanmistir. Anket
formunun son bolimiinii miisterilerin demografik ozelliklerine iliskin sorular

olusturmaktadir.

4.4. ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEKLER

Hizmet kalite boyutlar ile ilgili literatiir ¢alismasi yapan Guo, Duff ve Hair,
( 2008; 305-327), “Service quality measurement in the Chinese corporate banking
market” adli makalesindeki hizmet kalite boyutlari i¢in kullanilan sorular Tiirkce’ ye
cevrilerek anketimize adapte edilmistir. Satin alma egilimi ve miisteri memnuniyeti
sorulart Choi, Cho, Lee, Lee, ve Kim, (2004)’nin “The relationships among quality,
value, satisfaction and behavioral intention in health care provider choice:A South

Korean study” yaptigi ¢alismadan, miisteri sadakati sorular1 Lewis ve Soureli,
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(2006)’in yaptig1 “The Antecedents of Consumer Loyalty in Retail Banking”

calismadan uyarlanmustir.

4.5. ARASTIRMA VERILERININANALIZI

4.5.1. Veri Toplama Yo6netimi Ve Analizi

Veri toplama metodu olarak sosyal bilimlerde sik¢a kullanilan Anket Yontemi
secilmigtir. Anket formlar1 Kasim — Aralik 2009 doneminde banka miisterilerine yliz
yiize uygulanmistir. Banka subesinde anketler miisteriye dagitilarak cevaplari

isaretlemeleri istenmis ve 188 anket doldurtulmustur.

Arastirma verilerinin analizinde, SPSS 16.0 programi kullanilmigtir. Analizler
sirastyla, anketi cevaplayanlarin demografik ozelliklerine ait frekans dagilimlari,
faktor analizi, giivenilirlik analizi, degiskenlere ait ortalama, standart sapma ve

korelasyon katsayilar1 analizi ve regresyon analizlerinden olugmaktadir.

Arastirmanin amacina uygun olarak yapilan analizler ve bu analizlerden ¢ikan

sonuclar asagida verilmistir.
4.5.2. Arastirmaya Katilanlarla ilgili Genel Bilgiler

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet, yas, firmadaki pozisyonu, 6grenim durumu

ve isletmede caligsma siireleri dair bilgiler asagida belirtilmektedir.

Tablo 4.1. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyet Dagilimi

Frekans %
Erkek 100 53,2
Bayan 88 46,8
Toplam 188 100,0

Arastirmaya katilanlarin %53,2 erkek ve %46,8u bayandir.



Tablo 4.2. Arastirmaya Katilanlarin Ogrenim Durumlart
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Frekans %
[lkokul/ortaokul 9 4.8
Lise 22 11,7
Universite 125 66,5
Lisanststii/doktora 32 17,0
Toplam 188 100,0

Arastirmaya katilanlarin %4,8°1 ilkokul veya ortaokul, %11,7°1 lise, %66,5’s1

lisans, %17,0’s1 lisansiistli veya doktora egitim diizeyindedir.

Tablo 4.3. Arastirmaya katilanlarin Gelir Durumlari

Frekans %
1000 TL ve alt1 41 21,8
1000 -2499 120 63,8
2500 ve usti 27 14,4
Toplam 188 100,0

Arastirmaya katilanlarin %14,4°1 2500ve {istii, % 21,8’1 1000 TL ve alt1, %
63,8’1 1000 -2499 gelir durumu diizeyindedir.

Arastirmaya katilanlarin yas ortalamasi 33,1968°dir. Arastirmaya katilanlarin

isletmede ¢aligma siirelerinin ortalamasi 5,1463 yildir.

45.3. Faktor Analizi

Faktor analizi, baslica amaci aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen ¢ok
sayidaki degisken arasindaki iligkilerin anlasilmasmmi ve yorumlanmasini
kolaylastirmak i¢in daha az sayidaki temel boyuta indirgemek veya 6zetlemek olan
bir grup ¢ok degiskenli analiz teknigine verilen genel bir isimdir. Diger bir ifade ile
faktor analizi, aralarinda iligski bulunan ¢ok sayida degiskenden olusan bir veri setine

ait temel faktorlerin (iliskinin yapisinin) ortaya ¢ikarilarak arastirmaci tarafindan veri
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setinde yer alan kavramlar arasindaki iliskilerin daha kolay anlagilmasina yardimci
olmaktir. Bir 6lgegin yapisal gegerliliginin test edilmesinde en yaygin kullanilan
yontemlerden biri faktor analizidir. Bu arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢eklere
yonelik uygulanan faktor analizi soncunda her bir faktoriin toplam agilanan
varyanslar1 ve faktor yiikleri dikkate alinmistir. Toplama agiklanan varyans igin 0,50

degeri iyi bir oran olarak kabul edilmektedir (Yenigeri ve Erten, 2008)

Faktor analizi ile Olgme aracini olusturan sorularin kendi aralarinda
kiimelendikleri tespit edilir. Bulunan her faktdriin bir teorik yapiyr temsil ettigi
diisiiniiliirse faktor analizi, ¢cok sayida degiskenden az sayida tanimlanabilen anlamli

yapilara ulagsmay1 hedeflemektedir (Biyiikoztiirk, 2002).

Yapilan faktor analizi de bagimli ve bagimsiz degiskenler ayr1 ayri faktor
analizine tabi tutulmustur. Bagimsiz degiskenlerle ilgili faktdr analizinde sorular
beklendigi gibi dort faktore yiiklenmistir (Tablo 4.4). Giivenilirlikle ile ilgili 3 soru,
insan kaynaklar ile ilgili 5 soru, iletisimle ile ilgili 3 soru, teknoloji ile ilgili 4 soru
ilgili faktore dagilmistir. Agiklanan toplam varyans %68’dir.Tabloda en diisiik
yiikleme oran1 0,504 en yiiksek 0,830 olarak saptanmustir.

Bagimli degiskenlerle ilgili faktor analizi tablo 4.5 *de gorilmektedir. Her bir
degiskenin ilgili faktore pozitif ve yiiksek bir korelasyonla yiiklendigi goriilmiis ve
en uygun faktor yapisina ulasilmistir. Satin alama niyetiyle ile ilgili 4 soru, miisteri
memnuniyeti ile ilgili 2 soru, miisteri sadakati ile ilgili 3 soru ilgili faktore
yiiklenmistir. Tabloda en diisiik yiikleme orani1 0,627 en yiiksek yiikleme oran1 0,835

olarak saptanmistir. Agiklanan toplam varyans %88’dir.



Tablo 4.4. Faktor Analizi

Bilesenler

Insan

kaynaklar1

Giivenilirlik

Teknoloji

Iletisim

Banka misteri sorunlarinin ¢6ziimiinde samimi davranir.

,748

Banka dogru hizmeti dogru zamanda verir.

,798

Banka ¢alisanlarinin davranisi miisterilere giiven vermektedir.

744

Banka ¢alisanlarinin goriiniisleri diizgiin ve temizdir.

,594

Banka calisanlar1 miisterilere karsi oldukga nazik ve hosgoriiliidiirler.

,789

Banka ¢alisanlar1 miisterileri ile iyi bir iliski kurmaya ¢aligirlar.

,830

Banka calisanlar1 miisterilerine kars1 misafirperverdirler.

(37

Banka calisanlar islerini yapmakta son derece uzmandirlar.

,504

Banka miisterilerini ortak bir kiiltlir olusturmaya tesvik etmektedir.

,707

Banka miisterilerine hizmet vermek igin girisimlerde bulunur.

(72

Banka miisterisine 6zel hizmet verir.

674

Banka hizmetlerini sunarken son teknolojiyi kullanir.

,810

Bankanin, ATM ve bilgi islem hizmetleri giivenli ve giivenilirdir.

,613

Banka ihtiya¢ duydugumda ATM ve internet bankaciliginin nasil kullanilacagina

iligkin her tiirli yardim hizmetini verir.

544

Banka, ATM ve internet bankaciliginda en son teknolojiyi kullanir.

,829

Agiklanan Toplam Varyans: %68
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Tablo 4.5. Faktor Analizi
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Bilesenler
Miisteri
Satin Alma Niyeti | Miisteri Sadakati Memnuniyeti

Bir dahaki sefere yine bu Bank’1 tercih ederim. ,826

Bu bankay1 arkadaslarima da tavsiye ederim. ,807

Bank’1in hizmet kalitesini arkadaslarima 6verim. , 754

Her hangi biri hangi banka ile caligmak gerektigini sorarsa bu Bank’1 tavsiye ederim. ,627

Bank’in sundugu hizmetlere bagli oldugumu hissediyorum. 847

Bank’1n sundugu hizmetleri tercih ederim. , 704

Bir banka tercih etme durumu olsa ilk olarak bu Bank ‘1 tercih ederim. ,699

Bank dan aldiginiz hizmetten memnun musunuz? ,835
Bank’1 tercih etmekten memnun musunuz? ,809

Agiklanan Toplam Varyans: %88
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4.5.4. Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma Ve Korelasyon Katsayilari

Degerleri

Iki degisken arasindaki birlikteligi ve yonii belirlemek igin en sik kullanilan
istatistik yonetimi, korelasyon (karsilikli iligki) analizidir. Dogrusal iligkileri ortaya
cikaran bu analiz, dogrusal olmayan bir iligkide anlamli ¢ikmaya bilir. Korelasyon
katsayisi, bir degiskendeki degisimin diger bir degiskendeki degisimin ne kadarim
aciladigint gosterir. Karsilikli iligkiyi gosteren korelasyon, sebep-sonug iliskisini
gostermedigi i¢in, bir bagimli ve bagimsiz degisken arasinda aranabildigi gibi, iki

bagiml yada bagimsiz degisken arasinda da aranabilir (Nakip, 2006;342).

Tablo 4.6’da modeldeki degiskenlere ait degiskenlere ait ortalama, standart
sapma ve korelasyon analizi sonuglar1 verilmistir. Degiskenlere ait standart sapma
degerleri 0,73 ile 0,99 arasinda hesaplanmis olup bu degerler arasindaki varyans
(degiskenlik) miktarinin, gecerli analiz yapilmasi igin yeterli seviyede oldugunu

gostermektedir.

Tablo 4.6.’da verilen korelasyon katsayilar1 degiskenlerin birbirleri ile olan
iligkilerini gdstermektedir. %1 anlamlilik diizeyinde her iliski i¢in pozitif veya
negatif yonde bir iligski oldugu iddia edilebilir. Tablo 4.6.’daki korelasyon katsayilari
dikkate alinacak olursa, ikili seviyede incelenen degiskenlerin hepsinin arasinda %1

anlamlilik diizeyinde pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir.

Tabloya gore, %1 anlamlilik diizeyinde en yiiksek iliski (,710) ile davranigsal
Niyetle ve Iletisim arasindaki iken, en diisiik iliski (,541) ile Miisteri Sadakati ve

Insan Kaynaklari arasindadir.



Tablo 4.6. Tim Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Katsayilari

Insan Davranissal Miisteri
0 o o Giivenilirlik | Kaynaklar1 | Iletisim Teknoloji Niyet Sadakati
Guvenilirlik 3,31 .92 ,86
Insan Kaynaklar 3,50 73 ,86 ,113(*%)
Iletisim 3,17 78 79 ,572(**) ,663(**)
Teknoloji 3,64 ,80 81 ,549(**) ,565(**) ,608(**)
Davranissal Niyet 3,12 ,98 ,94 ,665(**) ,683(**) ,110(**) ,657(**)
Miisteri Sadakati 3,01 99 91 ,585(**) ,541(**) ,644(**) ,573(**) ,832(**)
Miisteri Memnuniyeti | 3,37 98 ,96 ,669(**) ,632(**) ,671(**) ,593(**) ,7190(**) ,194(**)

** P< 0.01 (Tiim degerler i¢in korelasyon 0,01 degeri icin anlamblidwr. (Cift yonlii))
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4.5.5. Regresyon Analizi

Bir bagimsiz degisken ve buna bagli bulundugu varsayilan bagimli degisken
arasindaki iliski gegmisteki gozlemler yardimi ile saptaninca, iki degisken arasinda
matematik bir iligki bulunup bulunmadigi, var ise bunun ne bicimde oldugu ve daha
sonra, bagimsiz degisken bilindigi takdirde buna bagli bulunan degiskenin ne olacagi

tahmin olunabilir. Bu regresyon denilen bir analizle yapilir (Hatipoglu, 1994,;188).

Regresyon analizi iki degisken arasinda sabep-sonug iliskisini araken, sebep-
sonug iliskisini ortaya ¢ikarmaz. Sadece iki degisken arasinda bir birlikteligin
oldugunu gosterir. Regresyon analizi, sadece birlikte bir degisimin olup olmagin

gosterir. (Nakip, 2006;309)

455.1. Giivenilirlik, Insan Kaynaklari, fletisim Ve Teknolojinin Satin
Alma  Niyet Uzerine Etkisiyle 1Ilgili Regresyon  Analizi

Tablo 4.7.’de Giivenilirlik, insan Kaynaklari, Iletisim Ve Teknolojinin Satin
Alma Niyet Uzerine Etkisi i¢in regresyon analizi sonuglar1 verilmistir. Tablodaki F
degeri, modelin anlamligin1 gosteren bir degerdir ve tablodan da goriildiigl lizere
F=86,578 olarak bulunmustur ve bu deger modelimizin anlamli oldugunun
gostergesidir. R* degeri ise (belirlilik veya tanimlayicilik katsayis1) bagimli
degiskendeki degisimin ne kadar bagimsiz degiskenler tarafindan tanimlanabildigini
gosteren bir Olclidiir ve R? degeri 0,654 olarak bulunmustur. Buna gére modeldeki
bagimsiz degiskenlerin tiimii, satin alma egiliminin %65’sin1 aciklamaktadir. Modele
gore giivenilirlik, iletisim ve teknoloji boyutu p < 0,01 ve insan kaynaklar1 boyutu
p < 0,05 diizeylerine gore anlamlidir. Satin alma niyetine en ¢ok etkisi olan bagimsiz

degiskenin 0,318 beta degeriyle iletisim oldugu goriiliiyor.

Tablo 4.6’ daki davranigsal niyet ve iletisim arasindaki iliski 0,710 (p< 0,01)
seklinde bulunmustu, bu bilesenler arasindaki pozitif iliskinin regresyonu etkileyip
etkilemedigi bakmak i¢in Tablo 4.7°de VIF (Varyans Inflation Frekans) yapilmistir.
Tablo 4.7’ deki VIF degerlerinin {igten kiiciik olmas1 ve Tablo 4.8’deki Condition



61

Index degerlerinin kiimiilatifte 30°dan kiiciik olmasi davranigsal niyet ve iletigim

arasindaki ytliksek pozitif iliskinin regresyon analizini etkilemedigini gostermektedir.

Tablo 4.7. Giivenilirlik, Insan Kaynaklari, iletisim Ve Teknolojinin Satin Alma

Niyet Uzerine Etkisi
BA(:}.IMSIZ Beta t sig Collinearity Statistics
DEGISKENLER Tolerance VIF
Giivenilirlik 227 3,521 ,001** ,455 2,197
Insan Kaynaklar1 175 2,502 ,013* ,388 2,578
Tletisim ,318 5,047 ,000** 475 2,107
Teknoloji ,240 4,135 ,000** ,560 1,786
R? 654
F 86,578
Sig ,000**
**pP<0,01
*P<0,05
Tablo 4.8. Coklu Dogrusallik Tablosu
Condition Variance Proportions
Model Dimension |  Eigenvalue Index fnsan
(Constant) | Giivenilirlik | Kaynaklar | iletisim | Teknoloji
1 1 4,904 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,037 11,473 42 43 ,01 ,00 ,02
3 ,026 13,675 ,29 22 ,01 ,54 ,07
4 ,020 15,666 ,07 ,01 ,07 24 ,88
5 ,012 20,049 21 ,34 ,92 22 ,03
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455.2. Giivenilirlik, Insan Kaynaklar, fletisim Ve Teknolojinin
Miisteri Sadakati Uzerine Etkisiyle Ilgili Regresyon Analizi

Tablo 4.9.’da giivenilirlik, insan kaynaklari, iletisim ve teknolojinin miisteri
sadakati iizerine etkisi i¢in regresyon analizi sonuglart verilmistir. Tablodaki F
degeri, modelin anlamligin1 gosteren bir degerdir ve tablodan da goriildiigii lizere
F=47,313 olarak bulunmustur ve bu deger modelimizin anlamli oldugunun
gostergesidir. R? degeri ise (belirlilik veya tanimlayicilik katsayis1) bagimli
degiskendeki degisimin ne kadar bagimsiz degiskenler tarafindan tanimlanabildigini
gosteren bir 6l¢iidiir ve R? degeri 0,508 olarak bulunmustur. Buna gore modeldeki
bagimsiz degiskenlerin tiimii, satin alma egiliminin %50’sin1 agiklamaktadir. Modele
gore glivenilirlik, iletisim ve teknoloji boyutu p< 0,01 diizeyine gore anlamli iken
insan kaynaklar1 diizeyinin miisteri sadakatine etkisi olmadigin1 goérmekteyiz.
Miisteri sadakatini en ¢ok etkisi olan bagimsiz degiskenin 0,376 beta degeriyle

iletisim oldugu goriiliiyor.

Tablo 4.9. Giivenilirlik, Insan Kaynaklari, Iletisim Ve Teknolojinin Miisteri
Sadakati Uzerine Etkisi

Beta t Sig.
Giivenilirlik ,268 3,484 ,001**
Insan kaynaklar1 -,017 -,199 ,843
Tletisim ,376 5,000 ,000**
Teknoloji ,207 2,985 ,003**
R? 508
F 47,313
Sig ,000**

**p<0,01
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455.3. Giivenilirlik, Insan Kaynaklar, fletisim Ve Teknolojinin

Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisiyle Tlgili Regresyon Analizi

Tablo 4.10’da modelin anlamliligini gosteren F degeri 66,270 olarak

hesaplanmistir ve modelimiz anlamli bulunmustur. Tanimlayicilik katsayisi olarak

bilinen R? degeri 0,592 bulunmustur. Buna goére isten ayrilma niyetinin modeldeki

tim bagimsiz degiskenler %59’sini aciklamaktadir. Giivenilirlik, Iletisim ve

Teknoloji boyutu p<0,01 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 4.10. Giivenilirlik, Insan Kaynaklari, Iletisim Ve Teknolojinin Miisteri

Memnuniyeti Uzerine Etkisi

Beta t Sig.
Guvenilirlik ,330 4,708 ,000**
Insan kaynaklari ,090 1,183 ,239
[letisim ,323 4,713 ,000**
Teknoloji ,164 2,603 ,010*
R? 592
F 66,270
Sig 000%*

**P<0,01 *P<0,05



Tablo 4.11. Aragtirma Hipotezlerinin Sonuglar
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HIPOTEZLER RED/KABUL
Hi:Giivenilirlik miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir. KABUL
H,:Giivenilirlik miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir. KABUL
Hs:Gilivenilirlik satin alma egilimi olumlu olarak etkilemektedir. KABUL
Hy:Insan Kaynaklar1 miisteri memnuniyetini olumlu olarak RED
etkilemektedir.

Hs:insan Kaynaklar1 miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir. | RED
He:Insan Kaynaklar1 satin alma egilimi olumlu olarak etkilemektedir. KABUL
H-:1letisim miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir. KABUL
Hg:Iletisim miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir. KABUL
Ho:iletisim satin alma egilimi olumlu olarak etkilemektedir. KABUL
H10:Teknoloji miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir. KABUL
Hi1:Teknoloji miisteri sadakatini olumlu olarak etkilemektedir. KABUL
Hi2:Teknoloji satin alma egilimi olumlu olarak etkilemektedir. KABUL

4.6. SONUC ve DEGERLENDIRME

Bu tez calismasinin amaci, bankacilikta hizmet kalitesinin miisteri

memnuniyeti, sadakati ve satin alma egilimi tizerindeki etkisi incelenmektir.

Bu tez calismasindan elde edilen sonuglar yapilan anket ¢aligsmasi ile toplanan

verilerin analizlerinden elde edilen bulgulardan olusmaktadir. Bir Kamu bankasinin

Gebze subesinde 188 miisteriden anket yoluyla toplanan verilerle arastirmamizdaki

ilgili hipotezler test edilmistir. Ankette uygulanan 6lgekler uluslar aras1 kabul gérmiis

makalelerden elde edilen 6lceklerdir ve giivenilirlik diizeyleri yiiksektir.

Bu bolimde aragtirma kapsaminda gergeklestirilen istatistiksel analizler

neticesinde elde edilen sonucglar 6zetlenmektedir. Ayrica yoneticiler i¢in Oneriler

yapilmakta ve arastirmanin kisitlart agiklanmaktadir.
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4.6.1. Bulgularin Ozeti

Yaptigimiz analizlerin sonucunda hizmet kalitesi boyutlari olan giivenilirlik,

insan kaynaklari, iletisim ve teknolojinin satin alma egilimini olumlu olarak

etkilemistir.
Grivenilirlik Hy:p=0,227
Insan H4;$=0, 175
Kavnaklari
Satin Alma Niyet
- H7;$=0, 318 _
Iletisim
Hi0;$=0,2
Teknoloji

Sekil 4.2. Giivenilirlik, insan kaynaklari, iletisim ve teknolojinin satin alma niyeti
tizerine etkisiyle ilgili bulgularin sematik gosterimi. (Aralarinda iligki olanlar; 0,05
veya 0,01 diizeyinde anlamli olanlar)

Hizmet kalitesi boyutlar1 olan giivenilirlik, iletisim ve teknoloji miisteri
sadakatini olumlu olarak etkilemektedir. Hizmet kalitesi boyutlarindan insan

kaynaklar1 yonetimi miisteri sadakatini etkilememektedir.

Giivenilirlik Hy:B=0, 268
Insan
Kavnaklar1
Hg:p=0, 376 Musteri Sadakati
[letisim
Hll;BZO,ZO
Teknoloji

Sekil 4.3. Giivenilirlik, Insan Kaynaklar1 Y®énetimi, Iletisim ve Teknolojinin miisteri
sadakati lizerine etkisiyle ilgili bulgularin sematik gdsterimi. (Aralarinda iligki
olanlar; 0,01 diizeyinde anlamli olanlar)
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Yapilan analizde hizmet Kkalitesi boyutlar1 olan giivenilirlik, iletisim ve
teknoloji miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir. Hizmet kalitesi

boyutlarindan insan kaynaklar1 yonetimi miisteri memnuniyetini etkilememektedir.

Giivenilirlik Ha:B=0, 330
Insan
Kaynaklar1
Hip=0, 323 Miisteri
fletisim Memnuniveti
Hi2;=0,164
Teknoloji

Sekil 4.4. Giivenilirlik, Insan Kaynaklar1 Yénetimi, Iletisim ve Teknolojinin miisteri
memnuniyeti tizerine etkisiyle ilgili bulgularin sematik gosterimi. (Aralarinda iliski
olanlar; 0,05 veya 0,01 diizeyinde anlaml1 olanlar)

4.6.2. Yoneticiler Icin Oneriler

Aragtirmanin  bulgularindan  hareketle hizmet kalitesi boyutlarindan
giivenilirlik, iletisim ve teknolojinin bankacilikta miisteri sadakatini artirmak iizere
etkili oldugu goriilmektedir. Bu boyutlar i¢inden en ¢ok etkili olan iletisimdir. Ayrica
miisterinin satin alma egilimini de en ¢ok etkileyen hizmet kalitesi boyutunun
iletisim oldugu goriilmektedir. Banka c¢alisanlarinin miisterilerini sik sik aramalari,
bilgilendirme mesajlar1 gondermeleri, miisteri iligkileri yonetimine agirlik vermeleri
misteri sadakatini ve miisteri satin alma egilimi artirmada faydali olacaktir.
Bankacilik hizmetlerinde teknoloji siirekli giincel tutulmali ve yeni bankacilik

iriinleri gelistirilmelidir.

Calisanlarin miisterilerine karst samimi davrandigi, hizmeti dogru zamanda

verdigi ve c¢alisanlarin davranist miisteride gliven olusturdugu icin miisteri
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memnuniyetini en ¢ok etkileyen hizmet kalitesi boyutunun giivenilirlik oldugu
arastirmanin analizi sonucu ortaya ¢ikmistir. Miisteri memnuniyetini artirmak isteyen

yoneticiler ¢alisanlarin miisterilerine kars1 daha samimi davranmasi saglamalidir.

4.6.3. Calhsmanmn Kisitlar1 ve Arastirmacilara Oneriler

Bu calisma ortaya koydugu teorik ve pratik sonuglarinin yaninda bazi
kisitlamalara da sahiptir. Ik olarak anket uygulamasi agirlikli olarak Gebze ilinde
yapilmistir. Daha homojen bir 6rneklem kitlesinin se¢ilmesinin arastirmamizi daha

genellenebilir sonuglara gotiirmesi muhtemeldir.

Arastirma bulgularinin kamu sektdrde yapildigi i¢in tam bir homojenlik s6z
konusu degildir. Kamu sektorii yaninda 6zel sektorde ayni oradan yer verilmesi

sonuglarin kiyaslanmasinda daha homojen verilerin elde edilmesini saglayacaktir.

Son olarak bu arastirmada, bir bankanin subesi dikkate alinarak anketler
miisterilere doldurtulmustur. Bu durum da banka miisterilerinin ¢ok diigiik bir
kismini olusturmaktadir. Bu nedenle, bu anketin Tiirkiye’ de faaliyet gosteren diger
bankalara da aynmi sekilde doldurtulmasi daha genel bilgileri elde etmemizi
saglayabilir. Bu c¢alisma miisterilerin demografik Ozelliklerine gore tasarlanip
caligilabilir. Hizmet kalitesi boyutlarima kurum imaji degiskeni eklenerek anket

calismas1 yeniden tasarlanabilir.
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EKLER

Ek-1

Sayin Katilimci,

Bankacilikta hizmet kalitesine iliskin bir ¢calisma yapmaktayiz. Bu amagla hazirladigimiz anketimize degerli
katkilarinizi beklemekteyiz. Anket siiphesiz degerli zamanmimizin bir kismuni alacaktir. Ancak elde edilecek
veriler yeni arastirmalarimiza 1sik tutacaktir. Toplana veriler kesinlikle akademik c¢alismalarda
kullanilacaktir. Katilimcilarin ismi degerlendirme c¢alismalarinda belirtilmeyecektir. Degerli katkilariniz
bekler calismalarinizda basarilar dileriz.

Yrd. Do¢. Dr. Hakan KITAPCI (Tez Danismani) Aysegiil YILDIRIM
kitapci@gyte.edu.tr aysegul_yildirim@gyte.edu.tr
Kesinlikle Katilmiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle Katiliyorum
1 2 3 4 5

Bu banka dogru hizmeti dogru zamanda verir. 1|12(3|4]|5

Bu banka c¢alisanlarinin gériintsleri diizglin ve temizdir. 1|12(3|4]|5
| Puterkenn e misere e ek veteiriider  [2)2]e] ¢
Bu bankanin galisanlari misterileri ile iyi bir iliski kurmaya ¢ahsirlar. 1|12(3|4]|5
e B A HE S
Bu bankanin galisanlari islerini yapmakta son derece uzmandirlar. 1|12(3|4]|5
I B N N
Bu banka musterilerine hizmet vermek igin girisimlerde bulunur. 1|12(3|4]|5
| ememieessner [P
Bu banka hizmetlerini sunarken son teknolojiyi kullanir. 1|12(3|4]|5
L B A HE
Bu banka ihtiya¢ duydugumda ATM ve internet bankaciliginin nasil kullanilacagina iliskin 1l2l3lals
her tirli yardim hizmetini verir.
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Bir dahaki sefere yine bu bankayi tercih ederim ninﬂ

Bu bankanin hizmet kalitesini arkadaslarima éverim ninﬂ

Bu bankanin sundugu hizmetlere bagh oldugumu hissediyorum 1|12(3|4]|5
Bir banka tercih etme durumu olsa ilk olarak bu bankayi ‘i tercih ederim 112(3|4]|5

(1=Hi¢ Memnun Degilim, 2=Memnun Degilim, 3=Kararsizim, 4=Memnunum, 5=Olduk¢a Memnunum)

Bu banka’yi tercih etmekten memnun musunuz? 1/2|3|4|5
Yasiniz: ...
Cinsiyet: a) Erkek b) Bayan
Egitim durumu: a) ilkokul/ortaokul b) Lise c) Universite d) Lisansustti/doktora
Aylik Gelir durumu: a) 1000 YTL ve alti b) 1000 -2499 c) 2500 ve Usti

Bu banka ile kag yildir galisiyorsunuz: ......




