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OZET

TEZIN BASLIGI: HIZMET KALITESI, HIZMET KALITESININ OLCUMU ve
BANKACILIK SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

YAZAR ADI: GULTEN ALTINEL

Giliniimiizde tiiketilen {riinlerin ve hizmetlerin kaliteli olmas1 ¢ok 6nemli bir
ozelliktir. Kaliteli iiretim, piyasa ekonomisinin zorlu kosullarinda var olmanin geregi
olarak kabul edilmektedir. Bankalarin rekabet istiinligli kazanabilmeleri ve
stirekliligi icin hizmet kalitesinin tanimlanmasi, l¢iilmesi, degerlendirilmesi biiyiik

Onem tasimaktadir.

Malin hizmet oldugu bankacilik sektdriinde miisteri bagliligini artiracak
sebeplerin bilinmesi ¢ok dnemlidir. Bu yilizden de bankalarin miisteri memnuniyetini
stirekli Olgerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktigi hizmetlerde iyilestirmelere

gitmeleri kaginilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir.

Calisma, banka miisterilerinin sunulan hizmetlerden memnuniyetleri ile
bankaya bagliliklar1 arasindaki iligkiyi gostermek amaci ile yapilmistir. Bu amagla,
Istanbul ilinde 175 banka miisterisine 28 6nermeyi igeren bir anket uygulanmistir.
Analiz sonucunda bankalarin fiziksel ortami, giivenilirligi, Empati ve
giiven/yeterliliginin bankaya baghiligi artiran Onemli faktorler oldugu ortaya

¢ikmustir.



SUMMARY

TITLE NAME: HIZMET KALITESI, HIZMET KALITESININ OLCUMU ve
BANKACILIK SEKTORUNDE BIiR UYGULAMA

AUTHOR: GULTEN ALTINEL

Today the quality of products and service consumed is of great importance. It
is widely accepted that surviving in difficult and competitive condition of a market
economy requires good quality production. Definition, measuring and evaluation of
service quality are important for competition superiority and the continuity of bank

business.

It is very important to know how to increase customer loyalty in banking
sector where the product is service. Consequently, it becomes an unavoidable
burden to improve the services in which they determined any dissatisfaction by

measuring customer satisfaction continuously.

This study is designed to find out the relationship between bank customers’
service quality perceptions and their loyalty. To servet his purpose, 175 bank
customer are requested to fill out 28-item questionnaire in Istanbul. Empirical result
revealed that emphaty, reliability, tangibles, assurance are percived to be important

influence factors increasing loyalty to the banks.
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1. GIRIS

Son yillardaki gelismelere bakildiginda sektorler arasinda, yapisal degisiklikler
acisindan ¢ok hizli bir degisimin oldugu goriilmektedir. Gliniimiizde artan rekabet
kosullar ile birlikte itiretimin her asamasinda ve tiim sektorlerde kaliteli ve nitelikli
iirin/hizmet tiretmek giderek daha da onemli hal almaya baslamistir. Ciinkii kaliteli
mal ve hizmet iiretimi son yillarda isletmelerin en 6nemli ve giincel sorunlari
arasinda yer almaktadir. Kalitenin gelistirilmesi ile saglanabilecek yararlar hakkinda
bilgi sahibi olan veya kalitelerini gelistirerek sira dis1 basarilar gosteren isletme veya
iilkeleri gozlemleyen arastirmaci, akademisyen ve yoneticiler kalite kavramina

giderek artan bir ilgi gostermektedir.

Cagdas pazarlama anlayisinda miisterilere sadece satis yapmak degil, satigin
yant sira sunulan degerin memnuniyet yaratma derecesini artirmak, miisterinin iiriine
rahatga ulagmasini saglamak ve miisteriyle uzun siireli biitiinlesik bir iligki kurmakta
hedeflenmektedir. Miisterilerin  var olduklart siirece kuruluslarin  ayakta
kalabilecekleri goz oniinde bulundurursak, miisteri beklentilerinin siirekli algilanmasi
ve karsilanarak miisteri tatmininin saglanmasit ¢cok onemlidir. Bu da bizi hizmet
kalitesine gotiirmekte, beklenen ve algilanan kalitenin incelenmesine sevk
etmektedir. Ancak hizmetlerin kendisine 06zgii ozellikleri kalite konusundaki
calismalar giiclestirmekte, herkes tarafindan kabul goren ve tiim hizmet alanlar1 i¢in
gecerli tanimlama ve uygulamalar gelistirilmesini olanaksizlagtirmakta ve kalite

kavramlari lizerinde bir fikir birliginin saglanamamasina yol agmaktadir.

Hizmet kalitesinin yonetilmesi noktasinda vazgecilmez bir adim olan ‘‘hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi’” konusu da iizerinde goriis birligi saglanamayan, bir¢ok
arastirmacinin degisik bakis acilarindan farkli yaklagimlar ve yontemler onerdigi bir
alandir. ‘‘Kalitenin belirli araliklarla 6l¢iilmesinin olmazsa olmaz bir gereklilik
oldugu herkes tarafindan kabul edilmekle birlikte, Ol¢iimiin nasil yapilmasi
gerektigi noktasinda farkli yaklagimlar s6z konusudur. Farkli yaklagimlarin nedeni

ise hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleridir.



Bu c¢alismada hizmet kalitesi boyutlarinin banka miisterilerinin bankaya olan
bagliliklar1 tizerindeki etkisi arastirilmistir. Tezde elde edilen sonuglar uygulama
kisminda verilerek bu konuyla ilgili mevcut yapilmis ve ilerde yapilacak olan

caligmalara kaynak olusturmasi hedeflenmektedir.



2. HIZMETIN TANIM ve OZELLIKLERI

2.1. Hizmetin Tanim

Son otuz hatta kirk yildir, hizmetler sektoriiniin tiim ekonomide Oneminin
giderek arttigt gozlenmektedir. Bu ekonomilerde imalat sektoriiniin biiylime
hizindaki azalmaya karsin, hizmetler sektoriiniin payr Onemli Olgiide artis

gostermistir (Mohammed,2007,s:5).

Bugiin artik hizmetler, giizellik salonlarinda verilen hizmet etkinliklerinden,
sigorta igletmelerinin sundugu hizmetlere kadar ¢cok genis alana yayilmis, ¢ok c¢esitli
heterojen etkinlikleri kapsamaktadir. Ornegin, hizmet, bir fikir, eglence, bilgi,
miisterinin goriinlisiinde bir degisme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek,
giivenlik yada benzeri seyler olabilir. Bu bakimdan, hizmet olgusu olduk¢a karmagik

ve tanimlanmasi gii¢ bir kavramdir (Mohammed,2007,s:5-6).

Konu ile ilgili inceleme yapildiginda hizmetin bir¢ok yazar tarafindan farkl

sekillerde tanimlandig1 goriilmektedir.

Hizmetler, soyut olma 6zelligine sahip ve alindiginda herhangi bir soyut mala
sahip olmakla sonuglanmayan, satis i¢in sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana
gelen iirlin ¢esidi, ya da zaman, yer, bi¢gim ve psikoloji bakimindan yarar saglayan

ekonomik faaliyetler olarak tanimlanabilir (Sevimli,2006,s:1).

Goetsch ve Davis hizmeti, “Hizmet baska birisi i¢in is icra etmektir” seklinde
tanimlarken, Collier hizmeti, “Uretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir

performans, sosyal olay veya ¢aba” olarak tanimlamaktadir (Devebakan,2003,sf:39).

Edvardsson hizmetlerin tanimlariyla ilgili yapmis oldugu taramada, hizmet
kavraminin farkli bicimlerde tamimlandigi; faaliyetler, eylemler, siirecler ve
etkilesimlerin de tanimlarda en c¢ok kullanilan kavramlar oldugu belirlenmistir

(Evardsson,2005,s:128).



Lovelock(1991) ise hizmeti; bir “’sey’” degil, bir “’siire¢ ya da performans’’
olarak tanimlamistir(Vargo ve Lusch, 2004,s:325).

Quinn ve ¢alisma arkadaslar1 hizmetleri ¢ ¢iktilar1 fiziksel olmayan, genellikle
tiretildigi anda tiiketilen, tiiketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglik
gibi aslinda soyut degerler katan tim ekonomik faaliyetleri icermektedir’ seklinde

aciklamislardir(Zeithaml ve Bitner,2003,s:3).

Solomon ve calisma arkadaglar1 ‘hizmet pazarlamasi, nesnelerin degil, faaliyet
ve siireglerin pazarlamasidir’ diyerek hizmetleri ‘faaliyetler ve siiregler’ olarak

kavramsallastirmislardir(Solomon, Surprenant, Czepiel,1985,5:99).

Bir diger tanim da, dogrudan satisa sunulan ya da irlinlerin (mal/hizmet)
satisiyla birlikte saglanan yararlar veya doygunluklar olarak yapilmaktadir. Bu

tanima gore hizmetler iki gruba ayrilabilirler:

1. Mallardan ve baska hizmetlerden (satis Oncesi, satis aninda ve satig sonrasi)

bagimsiz olarak satisa sunulan avukatlik, sigortacilik gibi hizmetler.

2. Mallar veya hizmetlerle birlikte satin alinan hizmetler. Ornegin kredi, bakim,
egitim, vb. hizmetlerle ilgili tanimlar incelendiginde, hepsinin ortak noktas,
hizmetin soyut 6zellige sahip olmasi ve tiiketiciye ¢esitli yonlerden fayda

saglamasidir ( Altan, Atan, Bozdag,2003,s:2).



Tablo 2.1. Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal tiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) Somut (dokunulabilir) bir iirlinle sonuglanmayan tiim

faaliyetler

J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842- | Yaratildig1 anda varlik bulan iiriinler(hizmetler)
1924)

Bat1 Ulkeleri (1925-50) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Cagdas Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: Donald Cowell, The Marketing of Service, London: William Heinemann
Ltd.,1984,s:21

Hizmet ayr1 ayn teshis edilebilen, istekleri tatmin eden ve gercekte fiziksel

olarak dokunulmasi miimkiin olmayan (soyut) faaliyetlerdir (Mohammed,2007,s:8).

Sonug olarak hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin, ihtiyaclarini gidermek
amactyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay
heba olabilen, standartlagtirilamayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler

biitiinii olarak tanimlanabilir (Sevimli, 2006,s:2).

2.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler igin dort 6zellik ortaya konulmustur( Kilig, 1998,s. 9-10).

e Hizmetler soyuttur.
e Hizmetler boliinmez.
e Hizmetler depolanamaz.

e Hizmetler degiskendir.




2.2.1. Hizmetlerin Soyut Olma Ozelligi

Hizmetler fiziksel varligi olmayan, dolayisiyla elle tutulmayan, gozle
goriilmeyen, tatma, isitme, koklama duyular1 ile tiiketicinin hakkinda fikir

edinemeyecegi tiirden, kisaca ‘’soyut’’ mallardir(Devebakan, 2001,s.7).

Soyutluk Kavraminin iki anlami bulunmaktadir. Bunlar; dokunulmaz ve
hissedilemez olma ile kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve kolayca

zihinsel olarak algilanamamadir(Lovelock, 1984, s:30).

McDougall ve Snetsinger, diisiinsel soyutlugun satin alinmadan 6nce zihinde
canlandirilamama ve agik, somut bir imaj yaratmama ile ilgili oldugunu
belirtmislerdir. Arastirmacilar bir ¢ok hizmetin satin alinmadan Once ‘var
olmadiklarin1’ ve bazi durumlarda satin alindiktan sonra da ‘var olmadiklarini®

belirtmislerdir(McDougall ve Snetsinger,1990,s:28)

Hizmetlerin soyutluk 6zelliginden dolay1 hizmeti saglayan ve sunan kisiler i¢in
aciklanmasi ve spesifik hale getirilmesi zordur. Ayrica hizmeti alan tiiketiciler i¢in
de hizmetin degerlendirilmesi zor olmaktadir. Diger taraftan hizmetler faaliyetler ya
da siiregler oldugundan, miisterilerin hizmeti satin almadan Once test etme sansi
yoktur. Miisteri hizmeti satin aldiginda soyut bir seyin sahibi olacagi i¢in, hizmetin
kalitesi hakkinda fikir edinebilmek i¢in somut ipuglar1 bulamaya, hizmetin verilecegi
yerden, verecek insanlardan, techizat, sembol veya fiyattan yararlanmaya calisir.
Hizmetlerin fiziksel varliginin olmamasi onlari mallardan ayiran en Onemli
karakteristik 6zelligi oldugu gibi, hizmet pazarlamasini mal pazarlamasindan ayiran

bazi pazarlama sorunlarina da neden olmaktadir (Devebakan, 2001,s.7).

Hizmetlerin soyut olmasinin pazarlama agisindan getirdigi bazi sonuglar vardir.

Bunlari soyle siralayabiliriz( Oztiirk, 2007, s:20-21):

* Hizmetler stoklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi
zordur. Sozgelisi, Antalya’daki tatil kdyleri i¢in yaz aylarinda yogun bir talep var
iken kisin ¢ok az talep olur. Halbuki tatil kdylerinin satilacak oda sayist yil boyunca

aynidir.



* Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla yeni hizmet kavramlari rahatga taklit
edilebilir.

* Hizmetler kolayca sergilenemez ya da kolayca miisterilere iletilemez. Somut

olmadiklar1 i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan zordur.

* Hizmet reklamlarinda ya da diger tutundurucu ¢abalarda nelerin kapsanacagi

hakkindaki kararlar fiyatlamada oldugu gibi zordur.

* Bir birim hizmetin fiili maliyetini belirlemek ve fiyat/kalite iliskileri

karmasiktir.
2.2.2. Hizmetlerin Boliinmemesi Ozelligi

Hizmetlerin mallar gibi fiziksel biitiinliikleri olmadig1 i¢in tanimlandiklar
bi¢cimde belirli bir {iriinii olustururlar. Verilecek hizmet alicisina nasil tanimlanda,
kapsami nasil belirtildi ise dyle verilmek zorundadir. Hizmet tanimlandig1 bigimde

bir biitiindiir.

Satisin 6ncesinde hizmet tanimlandig1 bigimde bir biitiin olarak anlam kazanir,
icinde yer alan pargalardan birinin ayrilmasi ya da degistirilmesi durumunda,

ozelligini yitirir.

Hizmetlerin boliinememesinden soz edildiginde anlasilmasi gereken bir bagka

nokta ise, iireticiyle tiiketicinin birlikteligidir (Kilig, 1998,5.10).

Bir doktor hastas1 olmadan ona bir hizmet saglayamaz. Bir ATM makinesinden
hizmet alabilmek i¢in makinenin yaninda olmak gerekir. Boylece hizmetler tiretildigi

anda tiiketilir birbirinden ayrilamazlar denilebilir(Aydin,2005,1108).

Hizmet sunucu, hizmeti genelde hizmetin tam veya kismi kullanimiyla ayni
anda yaratmakta yada saglamaktadir. Hizmetin iiretim siireci yiiksek oranda goriiniir

niteliktedir, bu nedenle de hatalar ve kalite eksikliklerinin saklanmasi olanaksizdir.



Tiiketicinin iretim siirecine katilmasi, tiretimin kontrolii ile ilgili sorunlar1 da artirir

(Ghobadian, Speller and Jones, 1994,s:45).

Hizmetler ayn1 anda iiretilip tiiketildikleri i¢in kitlesel iiretim imkansiz olmasa
da zordur. Genellikle merkezilesme yoluyla 6nemli oranda olgek ekonomisine
ulagsmak da zordur. Pazarlama acisindan {iretim ve tiiketimin ayrilmazhig: ilkesi,
hizmetlerde dogrudan satis1 ¢cogu kez miimkiin olan tek dagitim kanali haline
getirmektedir ve birgok hizmet ayni anda birden fazla pazarda satilamamaktadir. Bu
Ozellik ayrica bir igletme tarafindan verilen faaliyetlerin hacmini de kisitlamaktadir.
Ornegin bir tamircinin bir giinde tamir edebilecegi araba miktar1 ya da bir doktorun

muayene edebilecegi hasta sayist kisithdir.

Ayrilmazlik 6zelliginin bir istisnasi sudur. Hizmet, hizmetin yaraticisin1 ve
saticisini temsil eden kisi tarafindan satilabilir. Ornegin, seyahat, araba kiralama ve
sigorta sektoriindeki acenteler bu hizmetleri {ireten kurumlar1 temsil ederler.
Hizmetlerin ayrilmazlik o6zelligi asagidaki pazarlama boyutlarini  giindeme

getirmektedir( Oztiirk, 2007, s:21-22):

* Hizmetin miisterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu bir

tanik olarak yasar.

* O an hizmet edilen miisteriden baska hizmetten yararlanacak diger miisteriler

(kuyruktaki miisterileri) de {iretim siirecini bir tanik olarak yasarlar.

* Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak iiretilmeleri ¢ogu zaman zor,

hatta olanaksizdir. Fiziksel mamul tiretiminde oldugu gibi fabrikasyona gidilemez.

Giiniimiizde teknolojik gelismeler, hizmetler ile diger ekonomik faaliyetler
arasindaki farkliliklar1 azaltmaktadir. Hizmetlerdeki gelisme insanlarin fiziksel
olarak orada bulunmadik¢a iyi bir restoranin ambiyansini yasayabilecekleri bir
noktaya gelememistir. Ancak bilgi ve iletisim teknolojileri giiniimiizde insanlarin
gittikge artan sayida hizmetle iliskili faaliyeti, fiziksel olarak hizmetin sunuldugu
mekanda bulunmadan da, aninda ya da daha sonraki bir zamanda elde etmesini

miimkiin kilmaktadir. Film kopyalart (DVD ve VCD gibi) ve pek cok diger



performans, imal edilmis fiziksel iriinler gibi gelecekte tiiketilmek iizere kitlesel
olarak tretilmektedir. Yazilimlar imal edilmis diger mallara benzer bicimde
gelistirilmekte ve paketlenmekte, icerigi hizmetle ilgili olmasina ragmen fiziksel bir
mal gibi diisliniilmektedir. Bu tiir durumlarda hizmetler fiziksel mal 6zelliklerine
biirlinmektedir. Yani bir tedarik¢i pek c¢ok insan ortak bir iirlinii kitlesel olarak
tiretmektedir. Dolayisiyla hizmet saglayanlar ol¢ek ekonomisinden daha fazla

yaralanmaktadir ( Oztiirk, 2007, s:21-22).
2.2.3. Hizmetlerin Depolanmamasi Ozelligi

Yazinda hizmetlerin dayaniksizlik yada bekletilemezlik 6zelligi farkli bakis
acilar1 ile irdelenmistir. Bu konudaki ortak goriislerden biri; yeniden kullanim veya
ileriki bir tarihte kullanilmak iizere saklanamayacagi(tasarruf edilemeyecegi) igin,
yeniden satilamayacagi yada geri iade edilemeyecegidir( Edgett ve Parkinson,1993;

Zeithaml ve Bitner,2003).

Mallar hizmetlerden ayr1 olarak 6nce depolanir ve daha sonra satilabilir.
Hizmetler hazir olduklarinda bekletilerek daha sonra satilamazlar. Ornegin; aksam
icin hazir olan otel odalar1 kullanilmadan bekletilerek daha sonraki bir tarihte
kullanilamazlar. Bir ucagin koltuklar1 ugus sirasinda dolu olmalidir, depolanarak
daha sonradan kullanilamazlar. Dis hekimi, hukuk¢u ve kuafér gibi hizmet
saglayicilar  randevu  defterindeki bos  zamanlar1  yeniden  kazanarak

kullanamazlar(Aydin,2005,s:1108).

Baz1 hizmetlerde ise talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligini artirir.
Hizmetlere kars1 talep yil i¢inde mevsimlere, haftanin giinlerine ve hafta giin i¢inde
saatlere gore degisebilir. Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikisli olmasi
hizmet isletmesi yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek i¢in hizmet planlamasi,
fiyatlama ve satis cabalarina iliskin 6nlemler almasini gerektirir. Ornegin, turizm
tesisleri sezon dis1 bos kapasitelerini sempozyum ve seminer gibi faaliyetler i¢in
hizmete sunabilmektedir. TT sehirleraras1 telefon konusmalarimin belli saatlerde
yogunlasmamast i¢in baz1 saatlerde daha diisiik iicret talep etmektedir (Oztiirk, 2007,

s:23).
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2.2.4. Hizmetlerin Degiskenlik Ozelligi

Hizmetin 6zelliklerinden birisi de degiskenligidir. Bir hizmetin 6zii, kalitesi,
kapasitesi, kapmasi ve degerlendirilmesi degisebilir bir 6zellik tagir. Hizmetler ne
kadar tanimlandirilmaya siniflandirilmaya calisilirsa calisilsin; hizmet {ireticisine,
hizmet alicisina ve daha bir¢ok degiskene gore farklilik gdsterebilir. Bir¢cok hizmet
icin standardizasyondan soz etmek zordur. Hizmet verenler ve hizmeti satanlar,
bilgileri becerileri ve deger yargilar1 Olglisinde hizmeti degerlendirip
tanimlayacaklari i¢in, iiretilen hizmet ve alic1 doyumu farkli olabilir. Bu nedenle ayn

isimdeki hizmetlerin her birinin, digeriyle ayni dlgiilerde olabilmesi zordur (Kilig,

1998,5.11).

Heterojenlik (degiskenlik) yada homojen (tekbigimli) olmama, hizmetlerin
standartlastirilamamasini agiklayan onemli bir 6zelliktir. Ozellikle de emek yogun
hizmetlerde, hizmetler insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugundan, tek
bicimli yada tek tip bir ¢iktiya ulasmak ¢ik zordur. Farkli kisilerin, farklt misterilere,
farkli zamanlarda verdikleri hizmetlerin standartlastiriimasi neredeyse olanaksizdir(

Lovelock and Gummesson,2004,:27; Zeithaml and Bitner,2003,s:21).

Bu konuyla ilgili bir bagska nokta ise hizmet kalitesini degerlendirmenin
zorlugudur. Hizmeti satin almadan once kalitesi hakkinda bir tahminde bulunmak
zordur. Sozgelisi bir tiyatro ya da konser bileti alan kisi nasil bir gdsteri olacagini ve
verdigi paraya degip degmeyecegini onceden bilemez. Hem hizmet personeli, hem
de tiiketiciler hizmetin bir parcasini olusturdugu i¢in hizmet isletmelerinde kalite
kontrolii ve tutarli bir hizmet sunmak ¢ok zordur. Daha once tiiketim mallari
pazarlamasiyla ugrasan ve daha sonra Holiday Inn Otellerinde yoneticilik yapan bir

kisi soyle demektedir:

¢ Mallarimizin kalitesini Procter&Gamble’deki kalite kontrol miihendisinin
tiretim hattinda yaptig1 gibi kontrol edemiyoruz. Bir kutu deterjan aldiginiz zaman
%99 bu malin ¢camasirlarinizi temizleyecegini biliyorsunuz. Holiday Inn’de bir oda
ayirttigimizda nasil  bir gece gegireceginizi daha az bir oranda tahmin
edebiliyorsunuz. Ciinkii duvarlara vurarak giiriiltii yapanlar olabilir ya da bir otelde
meydana gelebilecek tiim olumsuz seyler bagmiza gelebilir.”” ( Oztiirk, 2007, s:20-
21).
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Nicouland’un (1989) da vurguladig: gibi hizmetlerde homojenligin eksikligi,
tasarim, iiretim ve teslim asamalarinda tiim iiriin gelistirme siireci boyunca cesitli
zorluklar yaratmaktadir. Bu durum hizmet isletmelerinin ¢iktilarinin, {iretim
isletmelerinin ¢iktilarindan ¢ok daha zorlukla kontrol edilmesine neden olur (Edgett
ve Parkinsin,1993,s:26).
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3. HIZMET KALITESI VE OLCUMU

3.1. Kalite Kavrami

Gilinitimiizde rekabetin ana hedefi miisteridir. Miisteriyi elinde tutmak icin tiim
cabalar1 goOsteren, miisteriyi tatmin eden isletmelerin, rekabetteki basari sansi da

yiiksek olacaktir.

1980 ve 1990’larin en hizli gelisen rekabet araglarindan birisi kalite olmustur.

3

Rekabet yogunlastikca “yaptigini satan” isletme anlayisi yerini “satabiliri yapan”
isletme anlayisina birakmistir. Kalite, isletmelerin daha fazla kar etmeleri i¢in degil,
isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in zorunlu hale gelmistir. Bugiiniin
rekabet kosullar1 altinda faaliyet gdsteren isletmelerin, kendi kalite politikalarini
planlamalari, uygulamalar1 ve zamanla bu politikalarin1 gelistirmeleri gerekmektedir

(Dogan,2000,s:16).

Kalite bugilin yasantimizin biitiin alanlarinda 6n plana ¢ikmis olup her zaman
her yerde ve her konuda Onii alimamaz bir talep haline gelmistir. Kalite; kisisel
degerlerden, inanglardan, tutum ve davranislardan dolayr farkli kisilere gore farklh
anlamlar tasiyabilen siibjektif bir kavram olup tamimlanmasi  zordur

(Hogston,1995,s:117).

Kalite, bir {riiniin miisteriler tarafindan deginilen veya ima edilen istekleri
karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerinin toplami olarak tanimlanabilmektedir.
Ancak insan ihtiyaglarinin smirsiz oldugu disiiniiliirse herkesin genel olarak
ulagabilecegi tek bir kalite tanimi yapmak neredeyse olanaksizdir. Farkli kalite
tanimlarinin yapilmasimin nedeni, kalite olgusunun kisiye gore farklilik gostermesi

ve kalitenin ¢ok boyutlu olmasidir ( Gedik,2007 s:7).

Juran’in (1974), kaliteyi “kullanima uygunluk™ olarak; Parasuraman vd.’nin
(1985) kaliteyi “miisteri beklentilerinin giderilmesi” olarak; Crosby (1979) “ihtiyaca
uygunluk™ olarak tanimladig1 goriilmektedir. Kaliteyi, bir iirlin ya da hizmetin degeri,

eksikliklerden kacinmak, miisteri beklentilerini karsilamak veya beklentilerin
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ilerisine gegmek olarak agiklayan tanimlara da rastlamak miimkiindiir. Kalite
kavrami, ISO 9000°de ise, “bir iiriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaclar1 karsilama
kabiliyetine dayanan oOzelliklerin tamami” olarak tanimlanmistir(Avci, Sayilir,

2006,s:123).

Kalite ya da kalite algilamasi kavramlarinin yeri, miisterilerin zihnidir.
Dolayisiyla isletmeler, miisterilerin zihninde giiclii bir kalite algilamasi yaratmak
zorundadir. Benzer hizmetler, fiyatlar ve tutundurma ¢abalar1 karsisinda isletmelerin
giicli bir marka yaratmasi i¢in digerlerinden farkli oldugunu miisterilerine
hissettirmesi gerekir. Farkliligin yani sira uzmanlagmay1 basarabilen isletmelerin
yarattigt markalarin, miisterilerin zihninde daha kaliteli olarak algiladig
bilinmektedir. Ornegin kiiresel pazardaki birgok miisteri Microsoft’'un uzman
olduguna dolayisiyla daha kaliteli tretim yaptigina inanmaktadir (Ries ve

ries,2000,5:61-63).

3.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi, somut unsurlari pek fazla icermemesinden dolayi, kavranmast,
uygulanmasi ve denetimi agisindan daha belirsiz ve karmasik bir kavramdir (Avci,

Say1lir,2006,s:123).

Hizmetlerin temel Ozellikleri olan soyutluk, degiskenlik ve heterojenlik,
dayaniksizlik, hizmet {iretimi ve tiiketiminin ayni anda gerceklesmesi faktorleri
(ayrilmazlik); hizmet iiretimini, satigini, miisterilerin kalite algisint ve miisteri
tatminini 6nemli Olgiide etkilemektedir. Hizmetlerin soyut olusu, miisterilerin satin
almadan oOnce, alacaklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmesini zorlastirmaktadir.
Bir¢ok durumda ise, hizmet satin alinmasi ve kullanimi sonrasinda da miisterilerin
hizmet kalitesini degerlendirmeleri zor olabilmektedir. ~ Ayni sekilde hizmetlerde
kalite kontrolii de son derece zordur. Ancak dikkatli personel secimi ve egitimle,
hizmet kalitesini bir Ol¢iide standartlastirmak miimkiin olabilir( Devebakan,

Aksarayli, 2003,s:40).
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Hizmet kalitesinin hizmet sektorii kadar imalat sektoriinii de yakindan
ilgilendirdigine dikkat c¢ekmekte fayda vardir. Imalat sektdriinde gorev yapan
yoneticiler artik sadece teknolojiye dayali rekabetin tesis edilmesinin ne kadar zor
oldugunu kavradiklarindan ilave hizmetler kategorisine giren ve iiretilen {iriine eslik
eden hizmetlerin kalitesini artirmay1 rekabet istiinliigli yaratan bir unsur olarak
gormektedirler. Boylece firmalar kaliteli hizmeti farklilik yaratmak, verimliligi
artirmak, miisteri sadakatini saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve kamuoyunda

olumlu bir imaj yaratmak i¢in kullanmaktadirlar (Altan vd.,2003,s:3).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklar1 aragtirmalar sonucunda,

hizmet kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuglara ulagsmislardir.

1. Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan onceki
beklentileri ile gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalari sonucu

ortaya ¢ikar. Eger beklentileri karsilanmis ise, hizmet tatminkardir.

2. Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri agisindan ¢ok dnemlidir.

3. Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin sorunu

etkinlikle ¢6ziimil, kalitenin algilanmasinda énemlidir.

Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagsmadan 6nceki beklentiler
ile gergeklesen deneyimlerini karsilastirmalar1 sonucu ortaya ¢ikar. Eger beklentileri
karsilanmis ise, hizmet tatminkardir. Hizmet kalitesi “Istek veya beklentileri ile
algiladiklar1 arasindaki farklilik 6l¢iisii’” seklinde tanimlanmistir [Hizmet Kalitesi =
Algilanan Kalite — Beklenen Kalite] (Parasuraman,Zeithaml ve Berry, 1985;

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Hizmetten kalite beklentisi tiiketiciden tiiketiciye degiskenlik gosterdigi igin
detayli bir sekilde miisteri beklentilerini saptayabilmek gerek zaman gerekse maddi
acidan isletmeyi sikintiya sokabilir. Bu yiizden SERVQUAL ve benzeri 6lgekler

gelistirilmistir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri mamulde oldugu gibi



15

sadece ¢ikt1 ile degil hizmetin sunumu ile de iliskilendirilir. Hizmet kalitesi beklenen
ile gerceklesen performans arasindaki farktan yola ¢ikilarak belirlendiginden
SERVQUAL 06lgegi  kullannomi hem daha detayli bilgi almada hem de
giincellenmesinin daha kolay olmast bakimindan hizmet kalitesini belirleyen

aragtirmalarda oldukc¢a yaygin olarak kullanilmaktadir ( Yilmaz vd., 2007, s:235)

3.3. SERVQUAL Yontemi

Hizmet saglamayan neredeyse higbir satis yeri yoktur. Bazi perakendeciler
satiglart artirmak icin satis yardimi ve tagima gibi yan hizmetler sunarlar. Bazilari
yan hizmetlerin yaninda direk hizmet sunarlar. Bazilar1 da sadece hizmet satarlar.
Hizmet kalitesi biitin bu perakendeciler (saticilar) i¢in Onemli bir meseledir.
Rekabete dayali mallar satan perakendeciler ( biiyilk magazalar, siiper marketler)
tamamiyla birbirine benzer {irlinler satabilirler. Rekabet edebilmek ve
farklilasabilmek i¢in hizmet kalitesi temel ara¢ haline gelir. Sadece hizmet satanlar
(telefon sirketleri, havayollari) eger kotli hizmet sunuyorlarsa, sunabilecekleri bagka

bir sey de yoktur. (Parasuraman, Zeithaml, Berry,1988,s:30).

Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet kalitesini
Olemek i¢cin SERVQUAL adi verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir.
SERVQUAL, miisterilerinin hizmet beklentilerini ve algilarin1 anlamada ve bu
baglamda hizmetlerini gelistirmede firmalara giivenilir ve gegerli bir yol sunan 6zet
¢oklu-birim o6lgegidir. Bu arag, genis bir hizmet spektrumunda uygulanabilir bir
sekilde hazirlanmistir. (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988, s:30). SERVQUAL
yontemi 22 maddeden olusan béliimler halindedir. ilk béliimde tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladig
hizmet performanst ayni maddeler kullanilarak ayri ayri Slgiilmektedir. Olgekte
tamamen katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert
6l¢egi kullanilmistir. PZB Oncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen
faktorleri bulmaya daha sonra da olgiilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiiriine

uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye calismislardir. Arastirmalar sonunda
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misteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen
faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir.
Elde edilen bu bilgilerde katilimcilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin
sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu
beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir. Sonug olarak
miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilar: arasindaki
Sfarklihik olgiisii” seklinde tanimlanmistir. Grup tartismalarindan ortaya ¢ikan diger
bir sonu¢ da, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bir takim kriterlerden
yararlanmasidir. Bu goriismelerden elde edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin on

adet boyutu bulundugu tespit edilmistir(Atlan, Atan, Ediz, 2003, s:4-5).

3.3.1. Hizmet Kalitesi Belirleyicileri

3.3.1.1. Fiziksel Ozellikler: Hizmetin fiziksel 6zelliklerini icerir:

e Fiziksel techizat;

e (Calisanlarin gériiniimt,

e Bankanin konumu veya plastik kredi kart1 gibi hizmetin fiziksel temsilcileri;

e Hizmet saglamada kullanilan aletler.

3.3.1.2. Giivenilirlik: Giivenilirlik ve performansta kararliligi igerir. Bu hizmetin ilk
defada dogru olarak sunulmasi anlamina gelir. Ayn1 zaman da firmanin verdigi sozii
tutmas1 anlamina da gelir. Ozellikle sunlar1 icerir;

e Kayitlar1 dogru tutmak;

e Hizmeti planlanan zamanda yerine getirmek.
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3.3.1.3. Heveslilik: Calisanlarin miisterilere yardim etme de istekli olmasim igerir,

hizmeti tam zamaninda sunmayi da igerir.

e Islemleri hizli bir sekilde yapmak;

e Miisterileri geri ¢abuk cagirmak;

e Hizli bir hizmet vermek.

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

olunmasi anlamina gelir. Sunlart igerir;

e Irtibat kurulan personelin bilgili ve becerikli olmast;

e Islemleri sunan personelin bilgili ve becerikli olmast;

e lsletmenin yeteneginin aragtirilmas.

3.3.1.5. Nezaket: Misteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili,

diisiinceli ve samimi olmasi. Sunlari igerir;

e Tiiketicilerin 6zelliklerini dikkate almak;

e Halkla irtibatta olan personelin temiz ve derli toplu olmasi (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985,5:47).

Bu bilesen resepsiyonistlerin ya da telefon operatdrlerinin nezaketini de kapsar.
Ornegin, personelin temiz ve diizenli goriinmesi, miisterinin orada bulunmasina ilgi

gostermesi gibi (Oztiirk,2007,s:156).
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3.3.1.6. inanilabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir, inanilir ve diiriist olmasidur.

Miisterilerin en nemli ilgilerini anlamayi da icerir. Inanirliga katkis1 olan seyler;

Isletmenin adu;

Isletmenin s6hreti;

Irtibat kurulan personelin kisisel karakteristigi;

Miisterilerle olan etkilesim.

3.3.1.7. Giivenlik: Tehlike, risk veya sliphenin olmamasidir. Sunlari igerir;

e Fiziksel giivenlik (Ornegin miisterinin ATM kabininde saldirrya ugrama riski var

mi?).

e Finansal giivenlik ( Ornegin, sirket miisterinin hisse senedi sertifikasinin nerede

oldugunu biliyor mu?).

e Gizlilik ( Ornegin miisterinin sirketle olan islerini baskalar1 biliyor mu?).

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985,s:47; Oztiirk,2007,s:156).

3.3.1.8. Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik. Su anlama
gelir;

Telefonla istenilen hizmete kolayca ulagsmak;

Hizmet aliminda bekleme zamanin uzun olmamasi;

Islemler igin uygun saatler;

Hizmet sunumu i¢in uygun bir konum.
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3.3.1.9. lletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarmin
dinlenmesi. Bu bilesen ayrica isletmenin dilini farkli miisteriler icin
farklilastirabilmesi anlamii da tasir. Ornegin, daha egitimli bir miisteri i¢in daha
ileri diizeyde bir dil kullanirken, daha egitimsiz bir kisi i¢in basit bir dil kullanmak

gibi ( Oztiirk,2007s:156). Sunlar igerir;

Hizmetin a¢iklanmast;

Hizmetin ne kadara mal olacaginin agilanmas;

Hizmetle bedeli arasindaki iliskinin aciklanmasi;

Problemin ele alinacagi konusunda miisterilere gliven vermek.

3.3.1.10. Miisteriyi Anlamak: Miisterileri ve ihtiyaclarini tanimak igin c¢aba sarf

edilmesi. Sunlar igerir;

e Miisterilerin 6zel ihtiyaglarini 6grenmek;

o Kigsisel 6zen gostermek;

e Siirekli miisterileri tanimak (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985,s:47).

Daha sonra Parasuraman ve arkadaslar1 uyguladiklar1 anketleri faktor analizi ile
degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta indirgeyerek
SERVQUAL admi1 verdikleri bir hizmet kalite Ol¢glim aract olan anketi
gelistirmiglerdir. Ankette yer alan bu bes boyut sdyledir: fiziki goriiniim, giivenilirlik,
giiven, heveslilik, empati (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988,s:23). Yeni olgekte
10 boyut arasindaki fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik korunmus bunun
disinda kalan boyutlar Giiven ve Empati boyutlar1 dlgege dahil edilmistir. Giiven
boyutunun i¢inde inanilirlik, giivenlik, yeterlilik ve nezaket; Empati boyutu i¢inde

ise miisteriyi anlama, ulasilabilirlik ve iletisim boyutlar1 yer almaktadir.
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3.3.2. Fiziki Goriiniim

Hizmetin fiziksel kanitlarmi igerir ( Oztiirk, 2007, s:155).Oregin fiziksel bina,
techizat, personelin goriiniimii, hizmeti sunmak i¢in kullanilan araglar ve ekipman,
hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyler( 6rnegin, plastik kredi kart1 ya da banka
clizdan1 gibi) ve hizmet tesisindeki diger miisteriler (Hassan, Jabnoun, Tamimi,
2002, s:459-460; Oztiirk, 2007, s:155). Fiziksel tesisler, subenin goriiniisii, temizligi,
derli-toplu olmas1 miisterilerin algilarini etkiler (Newman,2001,s:131). Parasuraman
ve arkadaslari (1990) hizmet isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin yiiksek
olmasi i¢in calisan personelin fiziksel oOzelliklere 6nem verilmesi gerektigini
vurgulamiglardir. Fiziksel ozellikleri ‘‘sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari,

arag, gereg ve personelin goriiniisii olarak tanimlamaistir.

Ancak, miisteri tatmini baska faktorlere de bagl oldugu dikkate alinmalidir.
Uriiniin, personelin kalitesi, fiyat hizmet diizeyi arasindaki denge, durumsal faktorler

de hizmet kalitesini dolayli ve dogrudan etkiler.

Hizmet karsilanmasinda ii¢ farkli yaklasimdan s6z edilebilir:

* ligkisiz Karsilama: Bu tiir hizmet sunumunda miisteri ile isletme arasinda
kurulmus bir bilgi iliskisi vardir. Yani, o hizmetten nasil yararlanilacagina iliskin
bilgi, o hizmetten yararlanmak i¢in yeterlidir. Banka ATM ya da otomatik makine

hizmetleri buna 6rnek verilebilir.

* Haberlesme araclari ile sunulan hizmetler: internet, telefon, faks vb.
haberlesme araglar1 ile sunulan hizmetlerde; ylizyiize temas olmamakla birlikte,
hizmeti alanla sunan arasinda sozlii ya da yazili bir iliski vardir. Bu tiir hizmet
sunumlart i¢in, isletmenin genis ve kullanilabilir bir bilgi sistemine sahip olmasi

gerekir. Ayrica, iletisim tekniklerinin ¢ok iyi tasarlanmasi gerekir.

*  Ugciincii tiir hizmet karsilamasi: miisteri ile hizmeti sunanin yiizyiize
gelmesini gerektirir. Bu tiir hizmet sunumunda miisteri ile isletme arasinda hem ¢ok
onemli hem de karmasik iligkiler ortaya ¢ikar. Burada tatmin ve tatminsizlige neden

olacak ¢ok sayida faktor s6z konusudur.
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Iliskisiz hizmet karsilamasinda, miisteri memnuniyetsizliginin kaynag
genellikle fiziksel ya da teknolojik ortamdir. O nedenle bu ortamlarin her an hizmeti
karsilamaya hazir olmalar1 gerekir. Bir banka miisterisi, ayn1 bankanin ATM kartina
sahip ve verdigi bir bor¢ senedini ayni bankanin baska bir subesinde 6demek
durumundadir. Senedin son giiniidiir ve miisteri zamanin yogun baskis1 altindadir.
ATM’den para ¢ekip senedini ddeyecektir ama ATM’ler bozuktur. Hesabi olan
banka subesindeki gorevlilere basvurur. Gorevliler siraya girmelerini sdyler. Oysa
onun zamani yoktur. Miidiire ¢ikar, bir siirii miinakasadan sonra parasini ¢eker ve
oteki subeye son anda yetiserek senedi 6der. Ardindan olani tahmin edebilirsiniz.
Hem teknolojik hem de yiizyiize iligkilerdeki basarisizlik baska ka¢ miisterinin
bankay1 terk etmesine eden oldugu belli degildir. Oysa licretsiz bir havale islemi,

sorunu kolayca ¢dzerdi (Aydin, Candan, Haciefendioglu, Islamoglu,2006,s:148-149).

3.3.3. Giivenilirlik

Bu boyut hizmetin giivenilir ve dogru sunulma kabiliyetinden s6z eder(Hassan,
Jabnoun, Tamimi, 2002, s:459-460). Performansta tutarlilik, firmanin hizmeti ilk
seferde dogru yapmasi, ayrica firmanin soziinii tutmasi anlamina gelir. Dogru
faturalama, kayitlar1 dogru tutmak, hizmeti Onceden belirtilen zamanda yerine
getirmek gibi, konular1 kapsar ( Oztiirk, 2007, s:155). Giivenilirlik organizasyonel
aktivitelerin en onemli odak noktasi olmustur. (Newman,2001,s:131). Parasuraman
ve arkadaglart (1990) bir hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendirdikleri
giivenilirligi ‘‘s6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi’’ olarak tanimlamislardir. S6z verilen hizmeti her seferinde vaat ettigi gibi
dogru ve giivenilir bir sekilde saglayabilmek i¢in performansta tutarlilik yani hizmeti

ilk defada dogru ve tam yapmasi gerekmektedir.

Verilen so6zde her yoniiyle durmayr ifade eder. Hizmetin zenginligi, teslim
kolayligi, fiyati, sorun ¢6zme vb. konularda taahhiit edilen hizmetlerin kusursuz bir
bigimde sunulmasi miisterinin isletmeye duydugu giiveni belirler. Ozellikle temel
hizmete iligskin giivenilirlik hizmet kalitesi agisindan son derece 6nemlidir. Esasinda,
giivenilirlik ticareti olmazsa olmaz kuralidir. Bir sigorta sirketi, “’zararin aninda

karsilanmas1’’ sloganini kullanmaktaydi. Sigortalamis oldugu yiik gemisi firtinaya
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yakalanip batti. Sirket bunu bir firsata doniistiirdii. Zarar1 karsilayan c¢eki gemi

sahibine teslim etmeyi goriintiileyerek bunu reklamlarla kamuoyuna duyurdu.

Giivenilirlik yonetime, onun politikalarina, ¢alisanlarina, hizmet kalitesine ve
zenginligine, c¢alisanlariyla birlikte onlarin diiriistliiklerine, isletmenin tiim
yeteneklerine giiveni kapsar (Aydin, Candan, Haciefendioglu, islamoglu,2006,s:147-
148).

3.3.4. Giiven

Bu boyut calisanlarin bilgisi, giiveni agiga ¢ikarma kabiliyetinden s6z eder
(Hassan, Jabnoun, Tamimi, 2002, s:459-460). Giiven c¢alisanlarin, miisterilerin
sorularin1 cevaplayacak bilgiye sahip olmasini, yetenekliligi, gizliligi cesaret ve

arkadashigi saglama kabiliyetini gerektirir (Newman,2001,s:131).

Her tiir ticaretin sasmaz kuralidir. Bu hem islerin, hizmetlerin en iyi bicimde
yiirliyecegine hem de her hangi bir riskle karsilagilmayacagina olan giiveni i¢ine alir.
Karsilagilma riskinin yiliksek oldugu hizmet tiirlerinde giiven boyutu daha 6nemli

hale gelmistir(Aydin ve ark.,2006,5:148).

3.3.5. Heveslilik

Bu boyut miisterilere yardim etmekte istekli, goniillii olmak ve hizli bir hizmet
sunumundan sdz eder(Hassan, Jabnoun, Tamimi, 2002, s:459-460). Ornegin bir
evragl hemen postaya vermek, hizli servis vermek, miisteriyi hemen ¢agirmak gibi(
Oztiirk, 2007, s:155). Heveslilik boyutu aslinda hizli bir hizmet sunma, bir sey
oldugunda bunu istekli bir sekilde miisterilere agiklama, miisterilerin sorularini en iyi

sekilde dikkatle cevaplama gibi bir¢cok aktiviteyi birlestirir (Newman,2001,s:131).

Bir seyahat acentesi soforii, ertesi giin otelden bir miisteriyi saat 8’de alip hava
alanina gotiirecektir. O gece beklenmedik bir bicimde sogukla birlikte miithis kar

yagar. Sofor, ertesi giinii diisiinerek gece iki kez kalkip mazot donmasin diye
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arabasini ¢alistirt ve miisterisini zamaninda hava alanina ulastirir. Bu bir heveslilik

ornegidir (Aydin ve ark.,2006,s:148).

3.3.6. Empati

Bu boyut 6zenin derecesi ve miisterilere saglanan bireysel dikkatten soz
eder(Hassan, Jabnoun, Tamimi, 2002, s:459-460). Hizmet isletmesinin ve
calisanlarinin kendilerini miisteri yerine koyup, onun istegi dogrultusunda hizmetin
nasil sunulmasi gerektigini diigiinerek hareket etmesini ifade eder (Aydin ve
ark.,2006,s:148). Miisterilerin ihtiyaclarini anlamak igin ¢aba gostermeyi kapsar(
Oztiirk, 2007, s:157). Empati personel tarafindan miisterilere kisisel ilgi gdsterilen,
miisterilerin 6zel isteklerini anlayan, miisterilerin menfaatlerini igtenlikle dikkate
alan ve diizenli misterileri tanimay1 igeren bir kalite boyutu olarak tanimlanmustir.
(Newman,2001,s:131; Oztiirk, 2007, s:155) Empati skoru beklenti ve alginin her
ikisindeki azalmayi gdsterir (Newman,2001,s:131). Parasuraman ve arkadaslarina
gore (1990) karsilik verebilme ‘‘miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir
sekilde verilmesi’’ olarak tanimlanmaktadir. Yanit verebilme isgorenin hizmeti

saglama konusunda hazir, istekli olusunu ve hizmetin zamaninda verilmesini igerir.
3.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesinin boyutlari; pazarlama arastirmacilari tarafindan birgok farkl
hizmet kategorisinde yapilan g¢aligsmalar sonucu belirlenmistir. Bu farkli alanlar;
tamir-bakim hizmetleri, perakende bankaciligi, uzun mesafe telefon hizmetleri,
menkul kiymet komisyonculugu ve kredi kartlar1 sirketleridir. Miisteriler yukarida
belirlenen bes boyutu hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla kullanirlar. Bu
degerlendirme beklenen hizmet ile algilanan hizmetin karsilastirilmasina dayanir.
Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk hizmet kalitesinin bir

Olctimiidiir. Bu anlamda tatmin ya negatif ya da pozitiftir.

Hizmet kalitesinin boyutlar1 ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki boslugun sonuclar1 asagidaki sekil 3.1.’de gosterilmistir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988,s:12-40).
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2.Givenilirlik »__Hizmet
N 2.Beklenilenlerin
3.Heveslilik karsilanmasi
4.Guven Algllanan BH=AH (Memnun edici
Hizmet kalite)

QMUg.teriyi AnIama)

3.Beklenilenlerin
karsilanmamasi

BH>AH (Kabul
edilmez kalite)

- J

Sekil 3.1. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988,s:12 40).

3.5. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve SERVQUAL

PZB, hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in yapilacak arastirmalara yardimci olacak
bir ¢ bosluklar modeli’’ gelistirmistir (Atlan, Atan, Ediz, 2003, s:6). Hizmet kalitesi
bosluk modelinde, hizmet kalitesi miisterilerin hizmet beklentileri ve hizmet algilar
arasindaki bosluk Ol¢iimii tarafindan belirlenir( Mahadevappa, Rohini, 2006,5:64)
Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki boslugun 6l¢iimii; baslica hizmet

firmalar tarafindan uygulanan rutin bir geri besleme stirecidir (Aydin,2005,1114).
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Sekil 3.2. Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985,s:44)

Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile bu beklentilerin yonetimce algilanmasi
arasindaki farktir(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988,5:35) Bir hizmet firmasinin
misterilerinin beklentilerini bilmemesi ya da yanlis olarak bilmesi bazi sakincalar
dogurabilmektedir. Ornedin miisteri beklentilerinin yanlis 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 karsi karsiya kalabilmektedir. Buna ek olarak korkung bir rekabetin
hiikkiim siirdiigli piyasalarda beklentilere cevap veremeyen bir firmanin varligim

stirdlirebilmesi imkansiz hale gelmektedir.

Hizmet firmalarinin ciddi sorunlarla yiiz yiize gelmesine yol acabilecek olan

miisteri beklentilerini algilama eksikliginin temel olarak iki nedenden kaynaklandig:
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belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet firmalarinin miisteri beklentilerini 6grenmeye
calisma fikrini kiiciimsemesi ve bu konuda higbir caba gdstermemesidir. Ikincisi ise,
miisteri beklentilerinin firma disindan bir gézlemci olarak degil de icerden disariya
bakmak suretiyle O0grenilmeye calisiimasidir. Bu perspektiften bakildiginda da,
miisteri ihtiyaclarina karsilik veremeyen ve bazi 6zellikleri eksik kalmis bir hizmet

sunumu soz konusu olmaktadir.

PZB’nin aragtirmalarindan alinan sonuglar itibariyla birinci boslugun meydana

gelmesine neden olan {i¢ kavramsal faktoér oldugu ortaya ¢ikmaistir:

1. Piyasa arastirmasi yoneliminin eksikligi,

2. Asagidan yukartya dogru iletisimin yetersizligi,

3. Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasi( Atlan, Atan, Bozdag,2003,s:6).

Bu boslugun ortadan kaldirilabilmesi i¢in uygulanacak stratejiler ise; Pazar
aragtirmasi, yonetim ve kontak personeli arasindaki iletisimin gelistirilmesi ve
yonetim seviyeleri ile miisteri arasindaki mesafenin azaltilmasidir (Aydin, 2005,

5:1115).

Bosluk 2: Yoneticilerin miisteri beklentileri algilari ile hizmet standartlari
arasindaki farktir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988,s:35-36). Hizmet firmasi
yOneticilerinin, miisteri beklentilerini dogru sekilde algilamis olsalar dahi bunu
hizmet standartlar1 haline doniistiirmedikge istenen kalite diizeyine ulasmalarinin giic
oldugu ifade edilmektedir. PZB’ye gore, bir¢cok firma i¢in ikinci bosluk genis bir
bosluktur. Derinlemesine goriismelerde de yoneticilerin en c¢ok karsilastig

sorunlardan biri olarak defalarca dile getirilmistir.

PZB’nin aragtirmalar1 ikinci bosluga yol acan dort adet kavramsal faktor

oldugunu ortaya ¢ikarmistir.
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1. Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksiz olgusu,

2. Imkansizlik algist

3. Gorev standartlarin yetersizligi,

4. Hedef saptamama( Atlan,Atan,Bozdag,2003,s:7).

Bu bosluk; miisteri beklentilerini karsilayacak hizmet kalitesi seviyesinin
belirlenmesi ve bunun uygulanabilir hale getirilmesi konusunda yOnetimin
yetersizligi sonucu ortaya c¢ikar. Bununla beraber hedeflerin belirlenmesi ve

standardize hizmet sunumu bu boslugu azaltacaktir(Aydin,2005,1115).

Bosluk 3: Hizmet standardi ile hizmet dagitimi arasindaki farktir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988,5:36). Bu bosluk; hizmet performansi
boslugu olarak da ifade edilebilir(Aydin,2005,s:1115). Bazen yoneticiler miisteri
beklentilerini dogru olarak algilamis ve bunlara uygun standartlar yiirtirliige koymus
bile olsa istenilen sekilde hizmet sunulamayabilir. Hizmet sartnameleri ile
gergeklesen hizmet sunumu arasindaki farklilik “hizmet performansi boslugu” olarak
adlandirilmaktadir. Bu performans boslugu, calisanlarin hizmeti istenen diizeyde

yerine getirememesinden ya da getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir.
Miisteriler ile dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu, isgiicli yogun ve bir¢ok
bolgede dagilmis olan hizmetler i¢in bu boslugun genis olmas1 miimkiindiir. PZB’nin
aragtirmalara gore, tUclincii bosluga katkida bulunan yedi kavramsal faktor
bulunmaktadir. Bunlar;
1. Rol belirsizligi,
2. Rol gatigsmasi,

3. Ise uygun olmayan elemanlar,

4. Ise uygun olmayan teknoloji,
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5. Uygun olmayan denetim sistemleri,

6. Algilanan kontrol eksikligi,

7. Takim galismasi eksikligi( Atlan,Atan,Bozdag,2003,s:7).

Isgiiciiniin eksikligi, isgiiciiniin secimindeki yetersizlik, yetersiz egitim ve
uygun olmayan is tasarimi gibi nedenler bu boslugun artmasinda etkili olabilir. Bu

yetersizliklerin ortadan kaldirilmasi boslugu azaltir(Aydin,2005,s:1115).

Bosluk 4: Hizmet teslimi ve tiiketicilere hizmetle ilgili ulastirilan bilgiler
arasindaki farktir(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988,5:36). PZB, bu boslugu

meydana getiren iki kavramsal faktor oldugunu ileri stirmustiir.

1. Yatay iletisim yetersizligi,

2. Abartma egilimi( Atlan,Atan,Bozdag,2003,s:7).

Tiketicilere hizmetle ilgili ulastirilan asir1 mesajlar ve kontak personel
tarafindan  verilen abartili  sozler nedeniyle bu bosluk olugmaktadir

(Aydin,2005,s:1115).

Bosluk 5: Bu modelde beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki fark bosluk 5°1 olusturur (Aydin,2005,s:1115). Algilanan hizmet kalitesi,
tiikketicilerin isletmelerden almay1 arzu ettikleri ile aldiklari hizmeti karsilastirmalar
sonucu ortaya ¢ikar. Bagka bir ifadeyle algilanan hizmet kalitesine, tiiketicilerin
beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak bakilir.
Beklentiler, tliketicinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde o6nemli bir rol
oynamaktadir. Beklentilere, tiiketicilerin arzulari, istekleri olarak bakilir. Tiiketicinin
almay1 bekledigi, timit ettigi hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti standard,
arzu edilen hizmet olarak da adlandirilabilir. Beklenen hizmet, tiiketicinin ne olmali
ve ne olabilir gibi inanglarinin bir karisimidir. Tiiketici tarafindan algilanan hizmet
kalitesi, 5. farkin biiytikliigline ve yoniine baghdir. 5. fark da, yukarda bahsedilen

diger farklarin bir fonksiyonudur.
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Fark 5 =f ( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)

Bu model sayesinde hizmet firmalarinin hizmet kalitesine iliskin su sorulara cevap

bulabilecegi 6ne siiriilmektedir.

1. Hizmet kalitesi degismelerini agiklamada dort hizmet kalitesi boslugundan en
onemlisi hangisidir? Firmalarin servqual’i miisterilerin algilarini, diger dort boslugu

da elemanlarin ve yoneticilerin algilarini 6lgmek i¢in kullanabilecekleri belirtilmistir.

2. Hizmet kalitesi bosluklariin biyiikliiglinden sorumlu baslica orgiitsel

faktorler hangileridir?

Oncelikle bu faktdrlerin nispi dnemleri tespit edilir. Bdylece hangilerinin ele
alinmas1 gerektigine karar verilir. Ardindan, hizmet kalitesini etkileyen bosluklari
yaratan sebepler Oonem siralarina gore etkin bir sekilde ortadan kaldirilabilirler

(Atan,Bag,Tolon,s:11).

3.6. SERVQUAL Yontemine Yoneltilen Elestiriler

Servqual yonteminin yaygin kullanimi ve popiilerligindeki artisa ragmen, bazi

noktalarda bir¢ok arastirmaci tarafindan elestirilmektedir.

Bu model icin yapilan elestirilerin ilki Parasuraman ve arkadaslarinin
gelistirdigi modelin Ol¢tiigii hizmet kalitesi boyutlarinin tiim hizmet pazarlayan

firmalara uygulanabilecek kadar genel bir yap1 tasimadigidir( Carman,1990,s:96).

Servqual, tutumsal paradigmadan ziyade dogrulamama paradigmasini esas
almistir. Bu nedenle Servqual ekonomik, istatistiksel ve psikolojik teori kurma

konusunda basarisizdir.

Miisterilerin, hizmet kalitesini algilama ve beklentilerdeki bosluklara gore

degerlendirdikleri konusunda ¢ok az kanit vardir.
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Servqual, hizmet karsilasmasi sonuglarina degil, hizmet sunum siirecine

odaklanir( Buttle,1996,s:10-11).

Holbrook hizmet kalitesi ile ilgili arastirmalari, karisiklik denizindeki

caligmalar olarak nitelendirilmektedir.

Olgege yoneltilen diger bir grup elestiri ise algilanan hizmetin hesaplamalar ile
ilgilidir. 1990 yilinda Carman, dl¢egin farkli islevler iceren hizmetlerin dl¢iilmesinde
kullanilmasi, beklentiler ve algilamalarla ilgili fark degerinin kullanilmasinin
gegerliligi (Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet (Performans) — Beklenen

Hizmet), ve Beklentileri 6l¢gme yontemiyle ilgi endiseleri dile getirmistir.

Cronin ve Taylor’un Onerisi hem kavramsal dayanaginin hem de kullanim
seklinin yetersiz oldugunu one siirerek algilanan hizmetin bir fark deger olarak
Olciilmesi yerine sadece algilanan hizmetin, yani performansin 6l¢lilmesinin
(SERVPERF) yeterli oldugunu savunmaktadir(Akbaba, Akan, Giimiisoglu,
Pinar,2007,s:339-340).

Bu elestirilere ragmen giin gegtikce uluslar arasi boyut kazanan hizmet
sektorleri i¢in hizmet kalitesinin Olgiilmesinde Servqual yontemi ¢ok onemli bir
modeldir. Birgok yazar ve arastirmaci hizmet kalitesiyle ilgili yaptiklari ¢aligmalarda
Servqual yontemini kullanmislardir. Glinlimiizde de hala en ¢ok kullanilan ve

gegerliligi olan yontemdir.
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4. HIZMET KALITE MODELLERI

4.1. GRONROSS’un Algilanmis Hizmet Kalite Modeli

Christian Gronroos’a gore temel olarak bir hizmetin kalitesinin miisteriler

tarafindan algilanan sekliyle ilgili iki boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar;
* Teknik ya da sonugla ilgili boyut
* [slevsel ya da siiregle ilgili boyut

Bir otel, miisterisine bir oda ve yatabilecegi bir yatak saglayacaktir, bir
restoranin misterisi yemek elde edecektir, bir ucak yolcusu bir yerden digerine
ulagtirilacaktir, bir sirket danismaninin miisterisi yeni bir Orgiit semasi sahibi
olacaktir, bir fabrikanin iirlinleri depolardan miisterilere ulastirilacaktir ya da
makinenin teknik servisi imalatg1 tarafindan saglanabilecektir. Hizmet orgiitiiniin bu
tiir faaliyetlerinin sonuglart miisterinin kalite deneyiminin bir pargasidir. Miisterilerin
hizmet orgiitiiyle etkilesimleri sonucunda ne elde ettikleri miisteriler i¢in ve onlarin
kalite degerleri i¢in onemlidir. Ancak bu kalitenin sadece bir boyutudur. Ve iiretim
stireci bittiginde ya da satic1 ve miisteri etkilesimi sona erdikten sonra miisteriye ne
kaldigimi anlatir. Genellikle —ancak her zaman degil- kalitenin teknik boyutu miisteri
tarafindan daha objektif olarak Olgiilebilir. Clinkii bu miisterinin bir probleme teknik
bir ¢oziimii ifade eder. Bir sagin kesildikten sonraki goriiniimii, tamir edilen bir
makinenin performansi ya da bir restoranda yenilen yemegin lezzeti kalitenin teknik

boyutunu verir( Oztiirk,2007, s:153).

Genellikle hizmeti sunan ve miisteri arasinda miisteri agisindan tatmin edici ya
da tatminsizlik yaratici bir dizi etkilesim yasanir. Miisteri siiphesiz ki teknik kalitenin
kendisine nasil ulastirildigindan yogun olarak etkilenecektir. Miisterinin hizmeti nasil
elde ettigi ve eszamanl iiretim ve tiiketim siireci nasil yasadigi kalitenin islevsel

boyutunu gosterir ve islevsel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif degerlenemez.
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Gronroos, kalitenin algilanmasi s6z konusu oldugunda imajin bir siizgeg
oldugunu vurgulamaktadir. Yazara gore genellikle hizmet sunucusu markalarin ya da
distriibiitorlerin arkasina saklanamaz. Cogu durumda miisteri firmayi, kaynaklarini
ve faaliyet bicimlerini fiilen gorecektir. Dolayisiyla sirket ve/veya yerel yerel imaj
hizmetler i¢in ¢ok onemlidir ve kalitenin algilanisini ¢esitli bi¢cimlerde etkileyebilir.
Miisterilerin kafasinda hizmet sunucusu iyiyse ve olumlu bir imaja sahip ise kiiciik
hatalar affedilecektir. Ancak hatalar sik sik meydana gelirse imaj bozulacaktir. Eger
bir hizmet isletmesinin imaj1 olumsuz ise, herhangi bir hatanin etkisi imaji olumlu

olan diger bir isletmende yapilabilecek bir hatadan daha fazla olacaktir.

Arastirmalar, islevsel kalitenin yliksek olmasinin teknik kalitedeki performans
diisiikliigiinii telafi edebildigini gdstermektedir. Ornegin miisteriyle iliskide bulunan
personelin mitkemmel performans: teknik kalitedeki ufak tefek aksakliklarin hos
goriilebilmesine neden olmaktadir. Bir hizmetin teknik kalitesinin yeterli ancak
islevsel kalitesinin yetersiz diizeyde olmasi1 durumunda teknik performansi miisteriyi
tatmin etme diizeyinden bagimsiz olarak genellikle miisteride tatminsizlik hakim

olacaktir( Oztiirk,2007, s:155).

4.2. Kano Modeli

Bir isletmenin basarili olabilmesi icin tiiketici gereksinimlerinin belirlenmesi
yeterli degildir. Bu gereksinimlerinin miisteri tatminini ne derce etkilediginin
bilinmesi gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler tiiketici gereksinimlerini en dogru
sekilde analiz etmelerini saglayan Kano Modelinden faydalanmaya baglamiglardir.
Noritoki Kano tarafindan gelistirilen model, isletmelerin miisteri beklentilerini
karsilayabilme derecesi ile tiiketici tatmini arasindaki iliskiyi anlatan bir modeldir.
Kano modelinin grafiksel gosterimi asagidaki gibidir. Grafigin yatay ekseni {iriin
veya hizmetin miisteri beklentilerini karsilamada ne kadar basarili oldugunu
gostermektedir. Kisaca basar1 derecesi, isletmenin tiiketici gereksinimlerini
karsilayabilme derecesidir. Dikey eksen ise {iriin veya hizmetle ilgili miisteri tatmin

derecesini gostermektedir (Ay,Savas,2005,s:83)
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musteri |
memnuniyetl BEKLENTI OTESI KALITE

BEKLENEN KALITE
b
beklentileri
karsilama
TEMEL KALITE

Sekil 4.1. Kano Modeli( Day,1998,s:16)

Miisteri memnuniyeti ile isletmenin basar1 derecesi arasindaki iliskiyi ortaya

koyan modele gore ti¢ tiirlii miisteri ihtiyact vardir. Bunlar sunlardir;

Temel Kalite: Bu seviyede miisterilerin iiriinde mutlaka bekledigi 6zellikler
bulunmaktaydi. Olmamalar1 halinde biiyiik hosnutsuzluk duyulacakti. Miilkemmellik
Ilkesi agisindan yorum getirilirse, {iriin kalitesi acisindan kritik derecede 6nem
tasityan bir Faydali Unsurun olmamasi veya iriiniin islevselligini tehlikeye atan bir

Zararl1 unsurun mevcut olmasi seklinde yorumlanabilinir.

Beklenen Kalite: Uriiniin degeri gdz &niinde bulunduruldugunda miisterinin
bekledigi kalitedir. Dolayisiyla mevcut olan bir veya birden fazla Faydali Unsuru

igermektedir.
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Beklenti Otesi Kalite: Rekabet ortaminda iiriinii ortaya ¢ikaran ve miisterinin
beklentilerini asan bu seviyede, miisteri memnuniyetine odaklanarak {iriine
kazandirilan bir veya birden fazla faydali ozellikten bahsetmek miimkiindiir.
Miisteriyi heyecanlandiracak baska bir unsur ise iiriiniin islevselliginde bir ¢elisme
olarak goriilen ve hi¢ gelistirilmeyen bir unsurun teknik parametreleri ¢oziilerek

buluscu mantik igerisinde gelistirilmesidir (Caglar,Eryurt,Savaskan,2003,s:24)

4.3. Normann Hizmet Kalite Modeli

Normann’a gore kapsamli ve dengeli bir kalite yaklagimi “’hizmet paketini,
hizmet veren ve personel ile miisteri arasindaki etkilesimi, hizmet sunu siireci ve
hizmet yOnetim sisteminin degisir (esnek) ve degismez (kat1) ozelliklerini’’ tiim
yonlerini kapsamalidir. Bir otel odasinin temizligi, kaybolan bir kredi kartinin
diizenlenmesi i¢in kag¢ gilin gerektigi, bir ugagin kalkis saati vb. 6zellikler kalitenin
acik, kesin ve nesnel nesnel dlciitlerle dlgiilebilen ve miisteriyi dogrudan etkileyen
“’degismez’’ Ozelliklerdir. Hizmet veren personelin miisteriye dost¢a davranmasi,
yardimci olmasi, yakinlik ve ilgi gostermesi de hizmet kalitesinin “’degismez’’
yonleridir. Normann, kalitenin degismez ve degisir yonlerinin birbirleri ile etkilesim
halinde oldugunu; hizmet sisteminin, bir biitiin olarak, hizmet sunu siireci, bunun da

hizmet kalitesini etkileyecegini 6ne siirmektedir (Mohammed,2007,s: 47).

4.4. Lehtinen&Lehtinen’in Hizmet Kalite Modeli

¢

Lehtinen hizmet kalitesini li¢ boyutta irdelemektedir. tic boyutlu kalite

yaklasimina’’ gore bu boyutlar sunlardir;

1. Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan Kkalite

boyutudur. Fiziksel elemanlar ise fiziksel iirlin ve fiziksel destek’dir.

2. Etkilesim Kalitesi: Miisteri ile temasta bulunan kaynaklar arasindaki
etkilesimden dogmaktadir. Hizmetin tiirline gore, bu boyut, miisteri ile hizmet veren

personel arasinda olusabilecegi, miisteri ile diger miisteriler arasinda da yaratilabilir.
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Ormnegin, bir diskoda miisterilerin kendi aralarindaki karsilikli iliskileri etkilesim

kalitesini daha fazla etkiler.

3. Sirket (Firma) Kalitesi: Miisteriler ve potansiyel miisterilerin sirket ya da
firmayr kamuoyunda yarattig1 imaj bakimindan degerlendirmeleri ile ilgilidir. Bir
kurulusun verdigi hizmetin kalitesinde bozulmalar olsa bile sirket kalitesi (firma

imaj1) daha uzun bir siire gecerliligini koruyabilir.

Lehtinen, kaliteyi, baz1 durumlarda miisteri agisindan, daha agik bir bigimde iki
boyutlu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini de belirtmektedir. Lehtinen’e
gore “’iki boyutlu kalite yaklagimi’’asag1 yukari ii¢ boyutlu yaklagima benzer, fakat
ondan daha soyut bir yaklasim olup, kalite ‘’siire¢’” ve “’¢ikt1’” kalitesi olarak

farklilagmaktadir.

Stire¢ kalitesi, miisterinin hizmet {iretim siirecine katiliminin niteliksel bir
degerlendirmesi olup, onun kisisel ve 6znel yargilarin1 yansitmaktadir. Bu boyutun
etkinligi miisterinin katilim bigimi ve hizmet veren personelin hizmet verme bigimi
arasindaki uygunluga baghdir. Cikt1 kalitesi ise miisterinin, liretim siirecinin sonucu

ile ilgili degerlendirmelerini kapsamaktadir. (Mohammed,2007,s: 46).
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5. HIZMET KALITESININ GELISTIRILMESI

ICIN ONERILER

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri

kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonli
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar telafi etmek icin harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi kanitlanmistir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin temel amaglarindan
biri hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. Berry, Parasuraman ve Zeithaml hizmet
kalitesine iligkin yogun arastirmalara dayanarak hizmetlerin iyilestirilmesi igin
gerekli olduguna inandiklar1 ve cesitli hizmet endiistrilerinde uygulanabilecek on
Oneriyi soyle siralamaktadirlar:

1. Dinlemek

2. Givenilirlik

3. Temel hizmet

4. Hizmet tasarimi

5. Telafi etmek

6. Misterilere siirpriz yapmak

7. Diristlik

8. Ekip caligmast

9. Isgdren arastirmasi

10. Hizmetkar liderlik



Dinlermek

Hizrnetkar
Liderlik

lggéren
fragtirmas

Ekip Galigrmas

Ternel
Hizrmetler

Hizrnet Tasarimm

Hizrnet Telsfisi

Sekil 5.1. Hizmet Kalitesi Cemberi( Oztiirk,2007,s:162.)

5.1. Dinlemek
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Kalite programlarinin hemen hemen hepsi miisteri yonlii, pazara yonelik vb.

kavramlarla ifade edilir. Miisterileri tatmin etmek basar1 i¢in gereklidir, dolayisiyla

etkin bir isletme miisterilerini dinlemeli ve onlara etkinlikle hizmet vermelidir.

Ancak birgok kalite programinin gergcekte ne yaptigina yakindan bakildiginda,

miisterilere beklenenden daha az ilgi gosterildigi goriilecektir.

Miisteri ve miisteri olmayanlar hakkinda siirekli aragtirma yapmak, onlarin

beklentilerini ve algilarin1 6grenmek Onemlidir. Miisterilere iliskin, arastirmalar

misteri bakis agisindan isletmenin giicli ve zayif yonlerini anlatir. Miisteri

olmayanlarin arastirmasi ise rakiplerin hizmet performansi hakkinda bilgi vererek,

karsilastirma yapabilmeyi saglar.

Prof.Erdener Kaynak’in verdigi bir 6rnek miisteriyi dinlemenin ve anlamanin

Onemini gostermektedir:



38

“Derslerde profesyonellerden faydalanmak gerektigine inandigim igin
Scandinavian Airlines System (SAS)’in genel miidiiriinii ders vermeye g¢agirdim.
Genel miidiir konugmasinin basinda yilin 186 giinii yollarda oldugunu sdyledi. Ben
bir anlam veremedim. Adam satis memuru degil ki 186 giinii yollarda gegsin diye
diisiindiim. Konugmasi bittikten sonra ‘’Biraz 6nce 186 giin yoldayim dediniz. Acaba
ben mi yanlis anladim’® diye sordum. Giilerek, hayir dogru anlamigsiniz. Sik sik
turist ya da isadami gibi giyinip incelemelerde bulunuyorum. Hizmet kalitesinden
ucagin zamaninda kalkmasina kadar her seyi inceliyorum. Ciinkii hizmet sektoriinde
ikinci el bilgi yetersiz ve yanmlticidir’” cevabini verdi ve ekledi: “En tist diizeydeki
yonetici olduguma gore her seyi en yakindan inceleyen kisi de ben olmaliyim.”

Yoneticinin bu davranist hizmeti miisterinin bakis agisindan gorebilmesine ve

miisterilerle yiizytize iliski kurarak onlar1 dinleyebilmesine olanak tanimaktir.

Yukaridaki 6rnek miisterileri dinlemenin O6nemini vurgulamaktadir. Hizmet
isletmesinin kaliteyi miisteri agisindan tanimlayip degerlemesi ve miisterilerden

sirekli bilgi almayr saglayacak bir kalite sistemi olusturmasi Onemlidir

(Oztiirk,2007,s:162-164).

5.2. Giivenilirlik

Hizmet kalitesi boyutlar1 iginde gilivenilirlik, yapilan aragtirmalarda siirekli
olarak algilanan hizmet kalitesinin en Onemli belirleyicisi olarak, bulunmustur.
Giivenilirlik vaat edilen hizmeti zamaninda ve dogru olarak yapabilmeyi ifade eder.
Giivenilirlik isletmenin hizmetin ulastirilmasinda, miisteri sorunlarmin ¢dziimiinde
ve fiyatta vaatlerini yerine getirmesidir. Bir hizmet igletmesi giivenilir olmadik¢a
diger faaliyetlerin pek bir 6nemi kalmaz. Bir isletme hizmetin sunumunda sik sik
hata yaparsa, vaatlerini tutmaz ise miisteriler isletmeye kars1 giivenlerini kaybederler.
Glivenilirlik boyutunu netlestirmek i¢in ¢esitli hizmet sektorlerinden su Ornekler

verilebilir:

e Araba tamiri: Problem ilk defada ¢6ziilmiis ve araba soz verildigi zamanda

hazirlanmstir.

e Havayollari: Ucaklar programda belirtilen zamanda belirtilen yerlere inmis ve

kalkmustir.
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e Saghk hizmetleri: Randevular sirasiyla alinmistir, teshisler dogrudur.

e Mimari: Projeler 6nceden belirtilen zamanda ve biitgede sunulmustur.

e Bilgi isleme: Istenildigi zaman gerekli bilgiler saglanmistir.

Kurum misyonu agiklamalari, giivenilirlik standartlari olusturmak, ni¢in ve
nasil giivenilir olunabilecegini egitim programlarinda 6gretmek, spesifik hizmetleri
incelemek ve giivenilirligi artiran yollar onermek {iizere giivenilirlik ekipleri
gorevlendirmek, hata oranlarmi Olgmek ve hatasiz hizmet sunan personeli
odiillendirmek giivenilirligi artirabilecek adimlardan bazilaridir (Oztiirk,2007, s:166-
167).

5.3. Temel Hizmet

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik {iclincli temel Oneri ‘’temel
hizmet’” iizerinde odaklanmaktadir. Arastirmacilara gore misteriler hizmet
isletmesinden mantik dig1 beklentiler i¢inde degildirler, bos vaatler degil, temel
seyler bekler. Ornegin, otel miisterileri temiz ve giivenli bir odada kalmayu,
kendilerine bir konuk gibi davranilmasini ya da verilen sozlerin tutulmasini (odanin
sOylenen zamanda hazir olmasi gibi) isterler. Bir otomobil bakim-onarim
isletmesinde miisteriler otomobillerinin dogru tamir edilmesini, kendilerine gerekli
aciklamalarin yapilmasini ya da saygili olunmasimi beklerler. Bu nedenle isletme
miisteri icin 6nemli olan temel hizmet 6zelliklerini belirlemeli ve bu temel tizerinde

yogunlagmalidir.

5.4. Hizmet Tasarimi

Miisterilerin bekledigi temel hizmetin giivenle ulagilmasi, bir hizmet
sistemindeki cesitli unsurlarin beraberce nasil isledigine baglidir. Bu unsurlar hizmet
zincirinde belirli hizmetleri yerine getiren insanlari, insanlarin performanslarini
destekleyen ekipmanlart ve hizmetin yerine getirildigi fiziksel ortami kapsar.

Genellikle yetersiz hizmet kalitesi i¢in hizmeti ulastiran insanlar suglanir ancak
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gercek suclu ¢ogu zaman hizmet sisteminin tasariminin zayif olmasidir. Genellikle
hizmet sistemi tasarimindaki hatalar ayrintilarla ilgilidir. Ornegin, magazalardaki
giyinme kabinlerinde en az iki aski gerekmesine ragmen bir aski bulunmasi,
bilgisayardan ¢ikan faturalarin miisteriler tarafindan anlagilmasinin imkansiz olmasi,

gise yetkilisinin O6niindeki bilgisayarin kapasitesinin yetersiz olmasi gibi.

Hizmet tasarimini iyilestirebilmenin bir yolu hizmet projesi(haritasi)
hazirlamaktir.  Hizmet projesinin hazirlanmasi yogun emek isteyen ve 0&zen
gerektiren bir calismadir. Bu ¢alisma sonucunda ortaya hizmet sisteminin ayrintili bir

resmi ortaya konur. Bir hizmet projesi hazirlanirken asagidaki adimlar izlenir.

e Bir adim, hizmetin agik ve objektif bir bi¢imde goriilebilmesi i¢in hizmetin tiim

unsurlarin1 gema haline getirmektir.

e Proje hazirlamada ikinci 6nemli asama ise tiim hata(zayiflik) noktalar1 yani
uygulamada ya da tutarlilikla en ¢ok hataya neden olabilecek alanlari

belirlemektir.

e Ugciincii kritik kistm ise uygulamaya iliskin standartlari belirlemektir. Bu
standartlar hizmet icin temel kalite hedefleridir. Uygulamaya iligkin standartlar
sadece hizmetin maliyetine iliskin standartlar degildir ayn1 zamanda hizmetin her
bir adimimmin tamamlanmasiyla ilgili performans kriterlerini ve tolerans
diizeylerini tanimlar. Bir miisteriye ayrilan islem siiresinin 5-7 dakika olmasi

gibi.

e Son asamada ise, hizmetin miisteri tarafindan goriilebilen tiim kanitlari
tanimlanmalidir. Miisteri tarafindan goriilebilen her birim, miisterinin hizmet
sireciyle  etkilesimde ortaya c¢ikabilecek bir karsilagma  noktasidir

(Oztiirk,2007,5:168-169).
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5.5. Telafi Etme

En miilkemmel hizmeti sunma iddiasinda olan isletmeler bile hata yapabilirler.
Bir ucak yolculugu esnasinda bavullariniz karisabilir, bir turda vaat edilen 4 yildizh
otel yerine 3 yildizli otelde kalabilirsiniz. Dolayisiyla hatalar her hizmetin 6nemli bir
kismidir ve bazen bu hatalar hizmet igletmesinin denetimi disinda da meydana

gelebilir.

Bir¢ok hizmet orgiitii hizmeti siirekli iyilestirme iizerinde odaklagmistir. Ancak
en giiclii hizmet kalitesi programina ya da miisteri-yonlii kiiltiire sahip olan isletmeler
bile hizmetin ulastirilmasi esnasindaki hatalar1 tamamiyla ortadan kaldiramaz.
Maalesef bazen tek bir olumsuz hizmet karsilasmasi bile olaganiistii bir hizmete zarar
verebilir. Miisterilerin hizmet kalitesinden memnun olmayip alternatif hizmet
isletmeleri aramasina yol agabilir. Dolayisiyla hatalarini diizeltmek ve miisteri
sikayetlerini ele almak konusunda hazirlikli olan hizmet 6rgiitleri hatalarini etkin bir
sekilde telafi ederek rakiplerden basariyla farklilasabilir (Oztiirk,2007,s:171-172-
173).

Miisterinin herhangi bir sikayetinde yoneticinin tavri, onun isletme hakkindaki
diisiincelerinde etkili olacaktir. Yonetici, miisteri sikayetlerine titizlikle egilerek,
sorunun en kisa zamanda ve ilgili bir sekilde ¢oziimiine 6zen gostererek miisterinin
tatmin olmasi saglamalidir. Miisterinin sikayetini dinlerken, yOneticinin yapmasi
gerekenler su sekilde siralanabilir: Miisteri iyl taninmali, konunun sinirlar
saptanmali, gerekli notlar alinmali, etkili bir dinleme gerceklestirilmeli, sonuna
dogru konu 6zetlenmeli, tekrar goriisme gerekiyorsa bu ifade edilmeli ve konu takibe

almmalidir (Oztiirk,Seyhan,2005,s:125).

Heskett ve arkadaslar1 iyi bir telafinin kizgin ve Ofkeli miisterileri sadik
miisterilere doniistiirebilecegini hatta islerin ilk defada miikemmel gitmesi durumuna

gore daha fazla 1yi niyet olusturabilecegini sdylemislerdir.

Problemler uygun bi¢cimde ele alindiginda isletme igin avantaj bile saglayabilir.

The Royal Bank of Scotland(RBS) yoneticileri sikayetleri giderilen miisterilerin
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hicbir sikayette bulunmayan miisterilere gore RBS firiinlerini gelecekte daha fazla
satin aldiklarin1 gérmiislerdir. Problemi acik¢a, nazik¢ce ve hizla gidermek daha

olumlu bir miisteri yaratmaktir.

Bir hizmet orgiitiiniin miisterinin yasadigi bir problemi giderebilmesi, telafi
edebilmesi igin Oncelikle problemin varligindan haberdar olmasi gerekmektedir.
Bunun i¢in de miisterinin baska yerlere degil ‘’hizmet isletmesine’” sikayette
bulunmasini saglamak gereklidir. Ciinkii miisteriler sikayetlerini problemin kaynagi
olan isletme yerine resmi kuruluslara, tiiketici haklariyla ilgili sivil toplum

kuruluslarma ya da diger miisterilere bildirebilirler( Oztiirk,2007,s:171-172-173).

5.6. Miisterileri Sasirtmak

Berry, Parasuraman ve Zeithaml’in hizmet kalitesini gelistirmek isteyen
isletmelere Onerilerinden biri miisterileri sagirtmaktir. Sasirtmak kavramiyla, miisteri
beklentilerinin iizerine ¢ikarak sunulan hizmeti miisteri acisindan beklenmedik bir

stirpriz haline getirilmesi anlatilmaktadir.

Kalitenin giivenilirlik boyutu hizmetin miisteri beklentilerini kargilamasinda en
onemli boyuttur ve hizmetin ¢iktisiyla ilgilidir. Isletmeler giivenilir olmali ve
sunmay1 vaat ettikleri hizmetleri yerine getirmelidirler. Ancak giivenilir olmak bir
isletmenin miisteri beklentilerinin {izerine ¢ikabilmesini saglamaz. Miisteri
beklentilerinin {izerine ¢ikabilmesi i¢in hizmetin siire¢ boyutunda miisteriye
stirprizler yapmak gerekir. Alisilmadik kibarlik, nezaket, anlayis, beceriklilik ve
adanmislik miisteri igin bir siirprizdir ( Oztiirk,2007,s:177).

Yonetici miisteriyi anlik kazang olarak olarak gérmemelidir. Amag, verecegi
hizmet ile onun siirekligini saglamak olmalidir. Miisterilerin o isletmeye bagliliginin
artmasi i¢in tiim isgorenlerini organize bir sekilde yonlendiren yoneticiye biiylik
gorevler diismektedir. Ornegin bir banka tiim miisterilerinin adresleri veya e-mail
adreslerine ¢esitli bayramlarda ve 6zel giinlerde tebrik mesajlar1 gonderebilir. Bu
yolla miisterinin, kendisini hatirlayan ve ihmal etmeyen bankaya karsi baglilig

saglanabilir(Oztiirk, Seyhan,2005,s:125).
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5.7. Diiriistliik

Miisteriler hizmet isletmesinin kendilerine adil, diiriist bir sekilde davranmasini

beklerler ve boyle olmadigini algiladiklarinda ise isletmeye kars1 kuskulu yaklasirlar.

Hizmetlerin  dokunulmazligi  miisterilerin  diiriistlik konularma karst
duyarlhiligini artirmaktadir. Hizmetler nesne olmaktan ziyade performans olduklari
icin miisterilerin satin almadan 6nce hizmet degerlendirmeleri zordur, dolayisiyla
giiven onemli bir rol oynamaktadir. Hepimizin birgok hizmete yaklasimimiz kusku
yiikliidiir. Ornegin su sorular sik sik sorulabilir: doktora gittiginizde ‘gercekten bu
ameliyat gerekli mi, baska bir tedavi miimkiin olmaz miydi? Ya da bir arabay1 tamire
gotiirdliiglimiizde ‘arabanin toptan tamiri gerekli miydi? Bilgi acisindan yeterli
olmadigimiz 6zel uzmanlik alanlarinda hizmet sunucusunun diristligi daha da

onem kazanmaktadir.

Hizmet isletmeleri diiriist olmak ve bunu gostermek konusunda 6zel bir caba
gostermektedir. Isletmeler uygulamalarinin diiriistliigii konusunda geribildirim almak
icin miisteri arastirmalarin1 kullanabilirler. Ne yaptiklari ve neden yaptiklari
hakkinda miisterilerle ve diger taraflar agik, yaratict ve diizenli iletisim kurmaya

calismalidirlar ( Oztiirk,2007,s:178-179).

5.8. Ekip Cahismasi

Berry ve arkadaglarinin yaptiklar1 arastirmalar hizmet performansindaki
aksakliklar ile ekip ¢aligmasinin olmamasi arasinda yiiksek bir iliski bulmuslardir.
Dolayisiyla hizmet kalitesini arttirmak isteyen isletmelere onerilerinden biri de ekip

calismasinin tesvik edilmesidir.

Birbirini destekleyen ve isi beraberce basaran is arkadaslari hizmet hatalar
Oonlenmesinde 6nemli bir role sahiptir. Bu nedenle hizmet ekibi olusturulmasi sansa
birakilmamalidir. Isletmeler sadece fonksiyon icin degil fonksiyonlar arasi ekip
calismasini artirmak ic¢in ¢alismalidirlar. Bunun i¢in bir hizmet isletmesindeki farkli

fonksiyonlarda gorev yapanlar arasinda etkili iletisim saglanmalidir.
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Bir isletmede ekip ¢alismasini arttirmak i¢in, geleneksel fonksiyonel (islevsel)
alanlara gore degil de pazara-dayali bir yeniden yapilanma gereklidir. Bu; miisteriler
tizerinde ( ya da belirli bir miisteri boliimii lizerinde) etki yapabilecek tiim personelin
cabalarim1 kendi bolimiinden bagimsiz olarak koordine edebilmek igin bir ekip

olarak beraberce ¢alismasi anlamina gelmektedir( Oztiirk,2007,s:182-183).
5.9. Personel (Isgoren) Arastirmasi

Hizmetin kalitesinin iyilestirilmesini saglamada personel arastirmasi {i¢
nedenle miisteri arastirmalari kadar onemlidir: Birincisi, personelin kendisi igsel
hizmetin miisterisidir ve dolayisiyla i¢sel hizmetin kalitesini belirleyebilecek tek kisi
de odur. Igsel hizmet kalitesi digsal hizmet kalitesini etkiledigi igin icsel hizmet
kalitesini degerlemek gereklidir. Ikincisi ; personel, orgiitlerde hizmet kalitesini
azaltan konular hakkinda goriis belirtebilir. Personel, orgiitiin hizmet ulastirma
sistemini giin ve gilin tecriibe eder. Onlar miisterinin gordiigiinden fazlasini ve farkl
bir acidan goriirler. Bu nedenle personel arastirmasi hizmet problemlerinin nigin
ortaya ¢iktigini ve bu problemleri ¢6zmek i¢in neler yapilabilecegini bulmaya yardim
eder. Ugiinciisii ise, personel arastirmasi bir erken uyari sistemi gorevi goriir.
Personelin hizmet ulastirma sistemine yogun bir bicimde maruz kalmasi nedeniyle

sistemin ¢okiisiine yonelik sinyalleri miisterilerden &nce goriirler (Oztiirk, 2007,
5:184).

5.10. Hizmetkar Liderlik

Liderlik vizyonunun verdigi enerji, yol gostericilik, esin kaynagi ve destek
olmadan hizmeti gelistirmek miimkiin olmayabilir. Hizmeti gelistirme amaciyla
teknolojiye, sisteme, egitime ve arastirmaya yapilan yatirimlar etkin bir liderlik
olmadan tam bir fayda yaratmayabilir. Bir hizmet isletmesinin miikkemmel bir hizmet
ulagtirmast 6zel bir liderlik bi¢imi gerektirir ki bu tarz liderlik hizmetkar liderlik
olarak adlandirilir. Hizmetkar lider hizmet verenlere hizmet eder, onlara ilham verir
ve amagclarina ulagmalarini saglar. Bu tarz liderler temel olarak insanlar1 basarma
kapasitelerine inanirlar. Hizmetkar liderler, miikemmellige ulasmak i¢in standartlar

ve yon belirlemeyi; insanlara islerini yapabilecekleri araglar1 ve 6zgiirliigli saglamay1
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kendi gorevleri olarak goriirler. Bu liderler calisanlarina giivendikleri i¢in kisisel
enerjileri onlar1 egitmeye, ilham vermeye ve siiphesiz onlar1 dinlemeye ayirirlar

(Oztiirk,2007,s:184-185).
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6. BANKACILIK ISLETMESININ OZELLIKLERI

Bankalar; agacaklar1 kredinin ekonomik gelecegi ile ilgili incelemeleri de
ihmal etmeksizin, isletmelerin para ihtiyaglarini giderme, 6deme islemlerine ve
yatirimlarina yardimci olma yollariyla ekonominin mal liretim ve dagitim kosullarini
hazirlarlar. Boylelikle bankalar bir yandan halkin servetinin énemli bir boliimiiniin
yonetiminde anahtar rolii ustlenirlerken, 6te yandan tutumlariyla ekonomideki para

hacminin belirlenmesinde de etkili olurlar (Yeter,1999, s.15).

Bankalarin is glidiimii, kurulus, kuranlarina ve ortaklarina kar saglama yon ve
amaglarma bakarak, bunlar1 sadece kara doniik ekonomik isletmeler olarak
nitelendirmemek de miimkiin degildir. Bankalar, kamu giivenini sarsmamalari
gereken, ekonomik diizende etkileyici ve 6nemli fonksiyonlar1 bulunan kuruluslardir.
Ekonominin 6teki isletmelerinden farkli olarak bankalar; kredi agma, acilan kredinin
Oonemli bir bolimiinli yine mevduat alarak alikoyma, ya da mevduat {lizerine ¢ek
diizenlenmesine firsat verme gibi islevleri sonucu’ muhasebe yoluyla para (kaydi
para)yaratabilen ve bu imkanlartyla da para degeri lizerine dolaysiz etkilerde
bulunabilen isletmelerdir. Bu yilizden de bankaciligin denetlenmesi ve kredi
isletmeciligine, Oteki ekonomik c¢alisma alanlarinda alisilmisin da tistiinde belirli

sinirlamalarin getirilmesi zorunlulugu dogmustur (Yeter, 1999, s.15).

Hemen biitiin iilkelerde bankacilikla ilgili mevzuatla somutlasan kamunun
miidahalesi, bu gdzetim ve denetim amacina yonelik bulunmaktadir. Fakat denetimin
diizenlenmesi sirasinda, bankacilik isletmesinde; is yoneticiliginin ekonomik
gereklerinin yerine getirilmesi ve kredi islemlerinin aksamasina karsi gerekli
Onlemlerinin alinmas1 sorumlulugunun yine kredi kurumlarina diisen gorev olarak

birakilmalar1 da gerekli olmaktadir (Yeter, Istanbul 1999, s.16).
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6.1. Bankaciligin Etik Prensipleri

Toplumda fon arzeden ve fon talep eden taraflar arasinda bir birlestiricilik ve
aracilik rolii oynayarak yatirim ve tasarruf islevlerini gergeklestiren Bankalarin ayni
zamanda karlilik ve verimlilik ilkelerini amag¢ edinmis olmalari, mesleki ve orgiitsel

alanda etik ilkelerine bagli olarak ¢aligmalar1 zorunlulugunu getirmektedir.

Bankacilik hizmet kalitesinin arttirllmasi, kaynaklarin en 1iyi sekilde
kullanilmasi, Bankalar arasinda haksiz rekabetin Onlenmesi amagclarindan yola
cikarak; Bankalarin gerek kendi aralarinda ve diger kurumlarla, gerekse miisteri ve
calisanlar1 ile olan iligkilerini etik prensiplere uygun sekilde diizenlemesi

gerekmektedir.

Etik prensiplerin temel amaci; bankacilik meslegine karsi toplumda mevcut
sayginlik duygusunun siirekliliginin saglanmasi, meslek onuru olarak adlandirilan bu
sayginlik duygusunun gelistirilerek siirdiiriilmesi ve bankacilik sektoriinde istikrar ve

giivenin korunmasidir.

Tasarruf sahiplerinin hak ve menfaatlerinin korunmasi, mali piyasalarda giiven
ve istikrarin saglanmasi, ekonomik kalkinmanin gereklerini de dikkate alarak,
mevduat ve kredi sistemlerinin etkin sekilde ¢alismasinin saglanmasi, ekonomide
onemli zararlar dogurabilecek islem ve uygulamalarin 6nlenmesinin yani sira
toplumsal yararin gozetilmesi ve c¢evrenin korunmasi amaciyla Bankalarin
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu’nun 15.06.2006 tarih ve 1904 sayili
karar1 ile asagidaki genel ilkeler dogrultusunda faaliyet gdstermesi

gerekmektedir(www.tbb.org.tr/turkce/iyiuygulamalar/etikilkeler.doc).
6.1.1. Diiriistliik

Faaliyetlerini yerine getirirken miisterileri, calisanlari, hissedarlari, grup
sirketleri ve diger banka, kurum ve kuruluslar ile olan iliskilerinde diiriistliik ilkesine

bagh kalirlar.
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6.1.2. Tarafsizhik

Insana sayginm basarmin temeli olmas1" ilkesinden hareketle, mevzuat ve etik
prensipler dogrultusunda, ¢alisanlar arasinda ayirim goézetmez, tiim miisterilere ayni
kalitede iirlin ve hizmet sunar, onyargili davranmislardan ve c¢ikar c¢atigmalarindan

kaciir, gerek calisanlarina, gerekse miisterilerine adil davranirlar.

6.1.3. Giivenilirlik

Tiim hizmet ve islemlerde, miisterilere karsilikli giiven anlayisi icerisinde agik,
anlasilir ve dogru bilgi verirler. Miisteri hizmetlerini zamaninda ve eksiksiz yerine

getirirler.

6.1.4. Saydamhk

Miisterilerini, kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlere iligkin hak ve

yiikiimliiliikler, yarar ve riskler gibi konularda agik ve net bicimde bilgilendirirler.

6.1.5. Toplumsal Yarari1 Gozetme ve Cevreye Saygi

Tim faaliyetlerinde karlilik yaninda toplumsal yararlara ve c¢evrenin

korunmasina da 6zen gosterirler.

Bu baglamda toplumsal yarar ilkesi 15181inda sosyal ve kiiltiirel etkinliklere de

destek saglarlar.
6.1.6. Kara paranin Aklanmasi ile Miicadele
Bankacilik faaliyetlerinde saglikli uygulamalar i¢in gerek uluslararasi normlar,

gerekse ulusal mevzuat hiikiimleri ¢ergevesinde kara paranin aklanmasi, yolsuzluk ve

benzeri suglarla miicadeleyi 6nemli bir ilke olarak benimserler.
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Kara paranin aklanmasi niteligindeki siipheli islemlerin belirlenmesi ve
mevzuat ¢ergevesinde islem yapilabilmesini teminen, kendi i¢ biinyelerinde gerekli

onlemleri alir ve personeli i¢in de bu amaca yonelik egitim programlari diizenlerler.

Kara paranin aklanmasi ile miicadelede gerek kendi aralarinda, gerekse
konuyla ilgili diger kurum ve kuruluslarla ve yetkili mercilerle isbirligi yapmaya

0zen gosterirler (www.thb.org.tr/turkce/iyiuygulamalar/etikilkeler.doc).

6.2. Banka Hizmetinin Ozellikleri

Hizmetleri, bir malin ya da hizmetin satisina bagli olmaksizin, son tiiketicilere
ya da isletmelere pazarlandiginda ihtiyac ve istek doygunlugu saglayan faaliyet veya
islemlerdir diye tanimlayabiliriz. Bu tanimdan anlasilacagi {iizere hizmetler,
tiiketicilerin ihtiya¢ ve arzularini tatmin etmeyi amaglayan faaliyetlerdir. Literatiirde
hizmetlerin 0&zelliklerinin en ¢ok ve sik¢a kullanilan siniflandirilmast “soyut,
heterojen, dayaniksiz ve dogrudan satisi icermesi” seklindedir. Hizmetlerin diger bir

0zelligi de iiretim ve tiikketimin birbirinden ayrilmazligidir.

Belirtilen bu oOzelikler acisindan banka hizmetlerini ele alacak olursak

asagidaki ozellikleri gosterdigini goriiriiz.

Diger hizmetler gibi banka hizmetlerinin elle tutulmaz gozle goriilmez bir

ozelligi vardir. Bes duyuya hitap edilerek banka hizmetleri satilamaz.

Oteki hizmetlerin ¢ogundan farkli olarak banka hizmetlerinin konusu, 6diing
verme, yatirma ve transfer islemleri gibi farkli sekil ve kalitedeki paralardir (Ornegin
0zel miisterilerin, ticari bankalarin paralari, nakit hesap ya da senet seklindeki
Merkez bankasiin paralari). Soyut olan banka hizmetleri s6zlesmelerle bigimlenir.
Krediler, prim tasarruflar1 ve tasmir deger satiglar1 vb. hizmetler ayrintili

sozlesmelerle belirlenir.

Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda kural, dogrudan dagitimdir. Bu agilan
subeler vasitasiyla yapilir. Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda satici ve hesap

sahibi iligkisinin 6nemi ihmal edilmez. Bunun sebebi saglanan hizmetin yapisinin
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50

soyut, karmasik ve belirsiz olmasidir. Miisterilerin banka ile iligkilerini devam ettirip
ettirmeme kararini, bankanin hizmeti sunum bi¢imi ve pazardaki rakip kurumlarin

durumlar belirler.

Banka hizmetlerinin yapisi, kurumun uzun dénemdeki basarisina etki eder.
Hizmetlerin karakteristigini stirat, gilivenirlik, rahatlik gibi teknik alana 6zgii
nitelikler yaninda; danigsmanlik, hizmet paketi goriiniim gibi yapisal ozellikler de

belirler.

Herhangi bir banka subesince olagan islemden sayilan para g¢ekme, para
yatirma ve transfer islemleri artik subeler disinda sunulan bilgisayar teknolojisinin
triinic makineler yardimiyla silirdiiriilmektedir. Bu durum subelerdeki miisteri
trafigini azaltirken mevcut personelin daha etkin kullanimina yol agmaktadir. Ayrica

elektronik banka isletmeciligi islemlere ayrilan zamanin kisalmasina da sebep

olmaktadir. (Yeter,1999, s.117).

Yeni is modellerinden, kiiresellesmeden ve ylikselen beklentilere bagli olarak
artan degisim hizindan etkilenen bankacilik sektoriinde bircok degisim
yaganmaktadir. Ayrica ekonomik dengelerdeki istikrarsizlik ve mali piyasalardaki
diizenlemelerin eksikligi de bankalarin rekabet ortaminda ayakta kalmalarim

giiclestirmektedir.

Gilinlimiizde sasirtict bigimde degisip gelisen bilisim teknolojilerinin is
diinyasinda kullanilmasiyla birlikte farkliliklar hizla azalmakta, miisterilere sunulan
hizmetler giderek birbirine benzemektedir. Bu nedenle isletmeler farklilik yaratmak

i¢in yeni arayislara girmektedirler(Altunisik, Ozdemir, Torlak,2002,s:56).

Farklilik yaratabilmek i¢inse miisterileri dinlemek, isteklerini ve beklentilerini
tahmin ederek rakiplerinden once davranmak gerekir. Oyle ki banka miisterilerinin
her birinin talebi birbirinden farkli olmaktadir: kimi yillik ticret 6demeden havayolu
ile bedava seyahat imkéani beklerken, kimi limiti yliksek bir kredi Kkarti
arzulamaktadir. Misterilerin bir kism1 iy1 hizmet almay1 6nemserken bir kism1 da

diisiik faiz oranlarmin, nakit 6deme indirimlerinin, bedava aligverise imkan taniyan
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kart getirilerinin, hayat1 kolaylastiran ve zaman kazandiran otomatik &deme

talimatlarinin pesindedir(Hill, Rifkin,2001,s:98-117).

Bankalar, miisterilerin istek ve beklentilerini gerceklestirmenin yani sira
sikayetlerini dinleyip sorunlarinit da ¢6zmek zorundadirlar. Miisterilerin subelerden
hizmet alirken c¢ok fazla zaman kaybetmeleri bankacilik hizmetlerine yonelik
sikdyetlerin en basinda gelmektedir. Subelere gitmek yerine telefon bankaciligini
tercih eden miisterilerin ise agiklamalarin yeterince anlasilamamasi nedeniyle istedigi
islemi gerceklestiremedigi, ilgili kisiye ulasana kadar uzun siire bekledigi ancak bir
tirli ulasamadigr bilinmektedir. Bu durumda miisterinin bekletilmesinden
kaynaklanan zaman kaybinin miisteri tatmini, bankaya olan baglilik, isletme imaj1 ve

maliyetler tizerindeki etkisini anlamak zor degildir(Kirim,2003,55-56).

Rekabet ve ayakta kalma araci olarak degerlendirilen miisteri hizmetleri var
olan miisterileri bankaya baglarken, yeni miisteri portfoyiiniin olusmasi ve
miisterilere hizmet satin alma aligkanliklarinin devamliliginda en 6nemli etkeni
olusturmaktadir. Banka biinyesindeki tiim faaliyet ve ¢abalar miisteriyi tatmin etmek,
misteriyi elde tutmak ve misterinin bankaya olan bagliligint arttirmak tizere
kurulmugtur. Bankalar i¢in yeni miisteriler bulmak, mevcut miisterileri korumaktan
daha giic ve pahali olabilmektedir (Perili,2004,s:66-67). Bu nedenle miisterilere
yonelik gelistirilen uzun dénemli iliskiler sonucunda, miisteri tatmini ve baglilig
yaratmanin banka i¢in en onemli amag¢ oldugu soOylenebilir. Miisteri bagliligim
arttiran en Onemli anahtar miisterilerin bankadan bekledikleri hizmeti onlara sunmak
ve beklentilerini karsilamaktir. Oyle bir amaca miisteri iliskilerinin yonetimi ve isi
ilk basta dogru olarak yapma sonucu misteriyle glivenilir iligkiler kurarak
ulasilabilir(Perili,2004,s:66-67). Bunun yani sira miisteriler, hizmetin sunuldugu
ortami da ¢esitli agilardan degerlendirmektedir. Ornegin banka iginde yaratilan
ambians (atmosfer) ya da degisik hava kosullarinda bankanin erisilebilirligi ve
benzeri konular dahi, miisterinin toplam hizmet kalitesini degerlendirirken dikkate
aldig1 unsurlar olabilir. Bu durumda, bankalar agisindan hedef, miisterilerin hizmet
deneyimlerinde etkili olabilen bu unsurlari, miisteri beklentileri ve zevkleri yoniinde

gelistirmektir (1¢62,2005,s:131).
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Hizmet saglayicilar1 ve hizmet tiiketicilerinin ya da miisterilerin kaliteyi neyin
olusturdugu konusundaki goriisleri olduk¢a farkli olabilir. Miisteriler genellikle bir
hizmet deneyimine girerken dnceden kafalarinda olusturduklar1 beklentileri vardir.
Miisterilerinin mevcut deneyimi onun beklentilerini asarsa, karsilarsa ya da altinda
kalirsa, bu durum hizmet alicist ve lireticisi arasindaki iliskiye uzun dénemde biiyiik
etkide bulunacaktir. Hizmet kalitesinin 1iyilestirilmesi igin bankalar kendi
davraniglarin1 miisterinin beklentileri ve algilar1 ile uyumlu hale getirmelidir

(I¢62,2005,s:131).
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7. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Bankacilik sektoriinde hizmet boyutlarinin bankaya olan bagliligi nasil
etkiledigini Olgmek i¢in genel kabul gOrmiis Parasuraman ve arkadaslarinin
gelistirdigi Servqual dlgegi kullanilmistir. Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayici
boyutlardan somut &zellikler 5 adet, giivenilirlik 4 adet, giiven/yeterlilik 6 adet,
heveslilik 5 adet, empati 5 adet ve bagimli degisken baglilik 3 adet soru olmak tizere

toplam 28 adet soru sorulmustur.

Servqual Olgegine gore hazirlanan anket formu yardimiyla toplanan verilerin
degerlendirilmesi sonucu gelistirilen hipotezler test edilmistir. Hipotezler:
H1: Bankanin fiziki goriimii miisterilerin bankaya bagliligin1 pozitif etkiler.

H2: Bankanin giivenilirligi miisterilerin bankaya bagliligin1 pozitif etkiler.

H3: Bankaya duyulan giiven ve bankanin hizmetlerindeki yeterlilik arttikca

miisterilerin bankaya baglilig: artar.

H4: Bankanin miisterilerine sundugu hizmetlerdeki hevesliligi arttikca miisterilerin

bankaya baglilig1 artar.

HS5: Bankalarin miisterileriyle kurduklari empati arttikca miisterilerin bankaya

baglilig1 artar.
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8. UYGULAMA

8.1. Gerec ve Yontem

Hizmet kalitesi boyutlarinin Istanbul ilindeki banka miisterilerinin bankaya
olan baghliklarina etkisini gOstermeyi amaglayan bu arastirmada anket ile veri
toplama metodu tercih edilmistir. Veri toplama siireci yiiz ylize goriisme yontemi ve
internet ilizerinden anket doldurma ve e-posta ile ankete katilim yontemlerinden
olusmaktadir. Anket Istanbul ilinde 200 banka miisterisine uygulanmis ancak 186
(%93) geri doniis olmustur. Cevaplandirma hatalar1 nedeniyle bir kisim anket
degerlendirme dis1 birakilarak 175 anket degerlendirmeye alinmistir. Anket formunu
dolduran miisteriler bu formlari en son ziyaret ettikleri bankaya gore

cevaplamiglardir.

Veri toplama siirecinde, katilimeilara kimliklerini tanimlayici higbir bilgi
sorulmamakla beraber, 6l¢iilmeye ¢alisilan degiskenlerle ilgili sorularin yani sira,
cinsiyet, yas, medeni durum, gelir vb. demografik bilgi saglayict sorular da

sorulmustur.

Arastirmada Parasuraman’in (1988) gelistirdigi hizmet kalitesine iliskin

SERVQUAL skorlar1 kullanilmistir.

Modeli olusturan degiskenlerin algiya dayali dlgiimiinde 5°li Likert tipi dlgek
kullanilmistir. 1°den 5’e es araliklarla derecelendirilen bu 6l¢eklerdeki degerlendirme
segenekleri ise su sekilde diizenlenmistir.

1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum,

5-Kesinlikle Katiliyorum.
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Fiziksel oOzellik, Giivenilirlik, Giliven/Yeterlilik, Baghlik ve Heveslilik
boyutlarin1 6l¢gmede Yilmaz, Celik ve Deprem’in(2007) ¢alismalarinda kullandiklari
sorularindan; Empati boyutunu 6l¢mede ise Yilmaz, Celik, Ekiz ve Yilmaz, Celik ve

Deprem’in(2007) g¢alismalarinda kullandiklari sorularindan uyarlanmaistir.

8.2. Bulgular

8.2.1. Demografik ve Sosyo-Ekonomik Degiskenlere iliskin Bulgular

Tablo 8.1. Ankete Cevap Verenlerin Medeni Halleri

Medeni Durum Sikhk Yiizde (%)
Bekar 107 61,1
Evli 66 37,7
Dul/Bosanmis 2 11
Toplam 175 100
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Tablo 8.2. Ankete Cevap Verenlerin Egitim Durumlarn

Egitim Durumu Sikhik Yiizde (%)
[kdgretim 8 4,6
Lise 43 24,6
Universite 116 66,3
Master/Doktora 8 4,6
Toplam 175 100,0

Tablo 8.1. lizerinde goriildiigii gibi katilimcilarin %61,1°1 bekar, %37,7’si evli,
%]1,1’1 dul/bosanmugstir. Tablo 8.2. {izerinde goriildiigii gibi katilimcilarin %4,6’sinin
ilkdgretim, %24,6’smin lise, %66,3’iiniin Universite ve %4,6’sinin master/doktora

egitim diizeyinde oldugu belirlenmistir.

Tablo 8.3. Ankete Cevap Verenlerin Aylik Gelir Durumlar:

Gelir Durumu Sikhik Yiizde (%)
450YTL den az 5 2,9
451-750YTL arast 9 51
751-1500YTL aras1 39 22,3
1501-2000YTL aras1 35 20,0
3001-5000YTL arasi1 38 21,7
5000-8000YTL aras1 21 12,0
2001-3000YTL arasi 15 8,6
8000YTI den fazla 13 7,4
Toplam 175 100,0




57

Tablo 8.4. Ankete Cevap Verenlerin Cinsiyeti

Cinsiyet Kadin Erkek
Kadin 75 42,9
Erkek 100 57,1

Toplam 175 100,0

Tablo 8.4’te gorildiigii iizere katilimcilarin %42,9’u kadin, %57,1°1 erkektir.
Tablo 8.3 iizerinde goriildiigii gibi ankete cevap verenlerin %2,9’unun 450YTL ve
alt1, %5,1’inin 451-750YTL, %22,3’lintin 751-1500YTL, %20’sinin 1501-2000YTL,
%21,7’si 3001-5000YTL, %12’sinin 5000-8000YTL, %8,6’sinin 2001-3000YTL ve
%7,4’linlin 8000YTL ve st gelir araligina sahip olduklar1 belirlenmistir.

Tablo 8.5. Ankete Cevap Verenlerin Yas Gruplar:

YAS SIKLIK YUZDE
20'den kiiciik 11 6,3
20-24 58 33,1
25-29 47 26,9
30-39 28 16,0
40-49 20 11,4

50 ve tizeri 11 6,3
TOPLAM 175 100
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Tablo 8.5’te de goriildiigli iizere ankete cevap verenlerin %6,3’1 20 yasindan
kiigiik, %33,1°1 20 ile 24 yaslar1 arasinda, %26,9’u 25-29, %16’s1 30-39 yas arasi,
%11,40°1 40-49 yas arasi, %6,3’1 ise 50 yas ve iizeridir.

Tablo 8.6. Ankete Cevap Verenlerin Banka Dagilimlar

BANKA ADI Sikhk Yiizde (%)
AKBANK 9 5,1
ASYA FINANS 1 0,6
DENIZBANK 3 1,7
FINANSBANK 2 1,1
FORTIS 1 0,6
GARANTI 31 17,7
HALKBANKASI 2 1,1
HSBC 2 1,1
IS BANKASI 34 19,4
OYAKBANK 1 0,6
VAKIFBANK 4 2,3
YAPI KREDI 24 13,7
ZIRAAT BANKASI 61 34,9
Toplam 175 100

Anket formunu dolduran miisteriler bu formlar1 en son ziyaret ettikleri bankaya
gore cevaplamiglardir. Tablo 8.6 incelendiginde %34,9 ile Ziraat Bankasinin anketi
uyguladigimiz miisteriler arasinda en ¢ok ziyaret edilen banka oldugu goriilmektedir.
Bu bankay1 % 19,4 ile Is Bankas1, %17,7 ile Garanti Bankasi, %13,7 ile Yap1 ve
Kredi Bankasi, %35,1 ile Ak Bank, %2,3 ile Vakif Bank, %]1,1 ile HCBC, Finans
Bank ve Halk Bank, %0,60 ile Asya Finans, Fortis, Oyak Bank takip etmektedir.
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Anket formlar1 araciligiyla elde edilen verilerin analizi SPSS 12.0 for Windows

paket programi ile yapilmistir. Asagidaki basliklarda faktor analizi, giivenilirlik

analizi, korelasyon, regresyon analizleri hakkinda bilgilendirme yapilacaktir.

8.2.2.2 Faktor Analizi

SORULAR

BILESENLER

Fiziksel
Ozellikler

Giivenilirlik

Giiven
Yeterlilik

Heveslilik

Empati

Bankam modern gériiniimlii donanima sahiptir.

829

Bankamin binalari ve i¢ ortamlar géze hos goriiniir.

873

Bankamin calisanlari iyi giyimli ve diizgiin gériniimliidiir.

729

Bankam hizmet verirken modern ve yeterli donanima sahip
cihazlar kullanir.

,735

Bankam verdigi sozii daima ilk seferde ve tam yapar.

,763

Bankam yaptig1 islemleri daima ilk seferde ve tam yapar.

644

142

Bankamda banka ile ilgili yaptigim islemlerde daima
kendimi giivende hissederim.

,609

Bankamin bilgisayar (interaktif bankacilik) ve telefon
bankaciligiyla ilgili verdigi hizmetlerden memnunum.

671

Bankamin kredi kartinin sagladigi imkanlardan
memnunum.

,699

Bankamin yatim i¢in sundugu firsatlardan(uygun faiz ve
ddeme segenekleri vb.) memnunum.

535

Bankamin ¢alisanlari islemlerim sirasinda yardim etme
konusunda daima isteklidir.

,507

Bankam her miisterisiyle kisisel olarak ilgilenecek
¢alisanlara sahiptir.

712

Bankamin ¢alisanlar1 uzun bekleme kuyruklarini engeller.

723

Bankam miisterilerin menfaatlerini her seyin tistiinde tutar.

,589

Bankamin ¢aligma saatleri ve konumu tiim miisterilerine
uygun olarak diizenlenmistir.

779

Bankam kisisel bilgilerimin saklanmasinda yeterli 6zeni
gosterir.

,585

Tablo 8.7. Kesifsel Faktor Analizi Tablosu
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Modelimizin verilerinin giivenilirlik ve gecerlik acisindan degerlendirilmesi
amaci ile faktor analizine tabi tutulmustur. Faktorlerin belirlenen degiskenler altinda
toplandig1 gézlemlenmis ve gegerlilikleri ortaya konmustur. Literatiirde genel kabul

goren bir kural olarak 0,40 ve iizerinde faktor yiikleri yeterli kabul edilmektedir.

Bankaya bagliligi etkileyen fiziksel 6zellik boyutu 5 soru ile 6l¢iilmiistiir. Faktor
yapisini bozan 1 soru kapsam dig1 birakilmistir. Giivenilirlik boyutu 4 soru ile temsil
edilmis ve tiim sorular tek faktore yiiklenmistir. Giiven/Yeterlilik boyutu 6 soru ile
Ol¢iilmiis olup, 3 soru kapsam disi1 birakilmistir. Heveslilik boyutu 5 soru ile
Olclilmiis olup, 2 soru kapsam dis1 birakilmistir. Empati boyutu 5 soru ile 6l¢tilmiis
olup 2 soru kapsam dis1 birakilmistir. Analizini yaptigimiz tim sorularin faktor yiikii

0,50’nin tizerindedir.

8.2.2.3. Giivenilirlik Analizi

Bir faktore yiliklenen degiskenlerin ortalamalarindan hareketle, bu degiskenler
arasindaki ikili kombinasyonlarin birbirleriyle iliskilerinin dikkate alinarak
hesaplanmasi, o faktore ait Olgegin igsel tutarlilik acisindan giivenilirligini

belirlemektedir (Hair, Bush ve Ortinau,2003).

Tablo 8.8. Cronbachs’Giivenilirlik Analizi Bulgulari

GUVENILIRLIK ANALIZI
DEGISKENLER SORU ALFA
SAYISI  |KATSAYISI (a)

FiZIKSEL OZELLIKLER 4 0,8836
GUVENILIRLIK 4 0,8247
GUVEN / YETERLILIK 3 0,6523
HEVESLILIK 3 0,7088
EMPATI 3 0,6645
BAGLILIK 3 0,9162
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Bu baglamda, servqual modelinin giivenilirligini test etmek iizere giivenilirlik
analizi uygulanmistir. 0 ile 1 arasinda degisen alpha katsayisinin 1’e yakin olusu
Olcegin o Olglide giivenilir bir 6lgek olduguna karar verilebilmektedir. Sosyal
bilimlerde alpha degerinin 0,60 ve iizerinde olmasi o 6l¢egin giivenilir oldugunu
gosterir. Testin sonucunda Servqual hizmet kalitesi boyutlarina ait degiskenler igin
alfa katsayisi 0,65 ile 0.91 degeri arasinda oldugundan dolay1r boyutlar igsel
tutarliliga sahip oldugunu gostermektedir. Bu bulgulara gore her bir boyuta ait alfa

giivenilirlik degeri ve boyutu olusturan degisken sayilari tablo 8.8'de gosterilmistir.

8.2.2.4. Korelasyon Analizi

Iki degisken arasindaki iligki diizeyini ve y&niinii belirlemeye yardimci olan
yonteme ‘‘korelasyon analizi’’ adi verilmektedir. Diger bir ifadeyle korelasyon, iki
degisken arasindaki iligkinin biiyiikliglinli, yonlinli ve Onemini ortaya koyan
yontemdir. Pearson katsayisi ‘‘r’’ harfiyle sembolize edilmekte olup, r-1 ile +1
arasinda degismekte ve 1’e yaklastikca iki degisken arasindaki iliskinin giiciiniin

arttigin1 gostermektedir( Ozdamar,1999,5:407).

Arastirmamiz degiskenleri arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla korelasyon
analizi yapilmistir.  Arasgtirmanin temel degiskeni olan baglililk ve bagimsiz
degiskenleri olan fiziksel ozellikler, glivenilirlik, giiven/yeterlilik, empati, heveslilik
degiskenleri arasinda yapilan korelasyon analizi sonucunda elde edilen korelasyon

katsayilar1 asagidaki tabloda gosterilmistir.

Aragtirmada kullanilan degiskenler arasindaki korelasyonlar incelendiginde,
hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel o&zelliklerin  giivenilirlik  (0,617),
giiven/yeterlilik (0,485), heveslilik (0,515), empati(0,554) ve bagiml degiskenimiz
baglilik (0,534) ile p<0,01 diizeyinde pozitif yonde anlamli iliskiye sahip oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 8.9. Korelasyon Analizi Bulgular:

BOYUT ORTALAMALARININ KOLERASYON ANALIZI

Fiziksel
Ozellikler | Giivenilirlik |Giiven/Yeterlilik | Heveslilik | Empati Baglilik

Fiziksel
Ozellikler -

Giivenilirlik | 0,617 -

Giliven

Yeterlilik 0,485™ | 0,503 ]

Heveslilik | 0,515 | 0,565 0,511 -
Empati 0554 | 0,641 0,541 0,632 -
Baglilik 0534 | 0,583 0,556 0,522 0,704 -

70.01 anlamlik diizeyinde

Glivenilirlik boyutu ile giiven/yeterlilik (0,503), heveslilik (0,565), empati
(0,641), baghilik (0,583) arasinda p<0,01 diizeyinde pozitif yonde anlaml bir iligki

oldugu goriilmektedir.

Modeldeki bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki en yiiksek korelasyon
baglilik ve empati (1:0,704; p<0,01) arasindadir.

Giiven / yeterlilik boyutu ile heveslilik (0,511), empati (0,541), ve baglihik
(0,556) ile p<0,01 arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu gériilmektedir.

Heveslilik boyutu ile empati (0,632) ve baghlik (0,522) arasinda p<0,01

arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki bulunmaktadir.
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8.2.2.5. Regresyon Analizi

Faktor, giivenilirlik ve korelasyon analizlerinden sonra bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasindaki iliskiyi incelemek {izere regresyon analizi yapilmistir.
Tablomuzdaki F degeri modelin anlamhihigim gostermektedir. R* degeri ise bagimli
degiskenin ne kadarmin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklanabildigini
gostermektedir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskene iliskin goreli 6nem
siralarii1 yorumlamada [ degeri kullanilir. En yiiksek beta degerine sahip olan
degisken goreli olarak en Onemli bagimsiz degiskendir. Regresyon analizi

sonuglarini gosteren tablomuzda beta katsayilar1 ve anlamlilik seviyeleri verilmistir.

Kurulan regresyon modelinde R? ve diizeltilmis R?degeri 0,589 ve 0,577 olarak
bulunmustur. Modelin F degeri 48,118 olarak bulunmustur. Test edilen regresyon
modelimiz (P<0,01) olduk¢a anlamlidir. Asagidaki tablomuz incelendiginde,
Heveslilik boyutunun model iizerinde anlamli bir etkisinin bulunmadigi

goriilmektedir.

Empati degiskenin anlamlilik diizeyir P<0,01°dir. Beta degeri ise 0,468 olarak
bagimli degiskeni en ¢ok etkileyen boyuttur. Empati boyutundan sonra bagiml
degiskeni en ¢ok etkileyen giiven/yeterlilik degiskeninin anlamlilik diizeyi

P<0,01’dir. Bu boyutun beta degeri 0,211dir.

Fiziksel ortamin anlamlilik seviyesi P<0,05’dir. Fiziksel ortam degiskeninin
beta degeri 0,110°dur. Yani fiziksel ortamdaki 1birimlik artis, bankaya olan baglilig
0,110 oraninda etkilemektedir. Bununla birlikte, (P<0,05) anlamli ¢ikan bir diger

bagimsiz degisken olan giivenilirligin beta degeri 0,143 tiir.
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Model ]
Karelerin Ortalama
Toplami Sd Kare F Anlamlilik
1 Regresyon | 84,282 5 16,856 48,118 ,000(a)
Kalan 58,852 168 ,350
Toplam 143,134 173

a) Belirleyiciler: Empati, Giiven / Yeterlilik, Fiziksel Ozellikler, Heveslilik,

Gilivenilirlik.

b) Bagimli degisken :

Baglilik.

Tablo 8.11.Model Ozeti

Big¢im Diizeltilmis
I R R? R? Hesaplanmis Standar Hata
1 ,7167(a) ,589 577 ,59187

Belirleyiciler: (Sabit), Empati, Giiven/Yeterlilik, Fiziksel Ozellikler,Heveslilik,

Giivenilirlik.



Tablo 8.12. Regresyon Modeli

M

0

d Standardize Standardize

e edilmemis edilmis

| | Degisken katsayilar katsayilar t Anlamlilik

Standart
B Hata Beta

1 (Sabit) -,525 | ,288 -1,824 ,035**
Fiziksel Ortam ,096 | ,058 ,110 1,641 ,05**
Giivenilirlik ,169 |,084 ,143 2,016 ,022**
Giiven/Yeterlilik |,272 |,079 211 3,421 ,00*
Heveslilik -,001 | ,076 -,001 -,008 497
Empati ,608 |,087 ,468 6,954 ,000*

Bagimli Degisken: Baglilik
* 0,01 Anlamlilik diizeyinde

* *0,05Anlamlilik diizeyinde
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Hipotezlere iligkin sonuglar Tablo 8.13’de gosterilmistir. Toplam 5 hipotezin
siralandigr Tabloda sonuglara iligkin olarak, Beta, Anlamlilik ve KABUL / RED

(K/R) durumlar1 goriilmektedir.

Buna gore; 5 hipotezden 1 tanesi reddedilmistir, geri kalan 4 tanesi ise kabul

edilmistir.

Tablo 8.13 Hipotezlere iliskin Sonu¢ Tablosu

NO [HIPOTEZLER ® P) K/R
Bankanin fiziki gorlimii miisterilerin bankaya)

H1 0,110 | 0.05 | KABUL
bagliligini pozitif etkiler
Bankanin  giivenilirligi miisterilerin  bankaya

H2 0,143 | 0,022 | KABUL
bagliligin1 pozitif etkiler
Bankaya  duyulan giiven ve  bankanin|

H3 |hizmetlerindeki yeterlilik arttikga miisterilerin| 0,211 0,00 | KABUL
bankaya bagliligi artar
Bankanin miisterilerine sundugu hizmetlerdeki

H4 |hevesliligi arttikga miisterilerin bankaya baghiligi -0,001 | 0,497 RED
artar
Bankalarin  miisterileriyle kurduklar1  empati

H5 0,468 | 0,00 | KABUL

arttikca miisterilerin bankaya baglilig: artar
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8.3. Sonug¢

Bir 6nceki boliimde bir biitlin halinde sunulan hipotez sonuglart 1s18inda,
mevcut aragtirmanin banka miisterilerinin bankaya baghiligi literatiiriine bir katki
olarak sunabilecegi bir ¢ok sonug elde edilmistir. Bu sonuglar fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, giiven/yeterlilik, empati, heveslilik gibi hizmet kalitesi boyutlar1 ile
baglhilik arasindaki iliskileri aydinlatma yolunda birer temel teskil edecegi

diisiiniilebilir.

Banka misterilerinin bankaya olan bagliliklarinin altinda yatan etkenleri
kesfetmek, miisterilere iyi bir hizmet sunmak ve rakiplerinden ayrilmak isteyen her

bankanin arzu ettigi bir eylemdir.

Tez verilerinin analiz sonuglarina bakildiginda miisterilerin bankaya olan
bagliligimi etkileyen en 6nemli faktoriin empati oldugu goriilmektedir. Bankacilik
islemleri yapis1 geregi herkes tarafindan anlasilan ve bilinen bir hizmet degildir.
Miisteriler kendilerini ifade etmekte zaman zaman zorlanmaktadirlar. Bu yilizden
banka personelinin kendilerini anlamaya g¢alismasina, sorularmni dikkatle dinleyerek
anlagilabilir cevaplar vermesine ihtiya¢ duyabilmektedirler. Bankanin miisterilerin
menfaatlerini gozetmesi miisteriler i¢in ¢ok 6nemlidir. Miisteriler bankanin ¢aligma
saatlerini ve ulasilabilirlik agisindan konumunun en uygun sekilde ayarlanmasin
beklerler. Ornegin 6glen saatinde bankalar agik olabilir, bdylece isten bankada
islerini yapmaya firsat bulamayan miisteriler O6glen arasinda bankada yapmak
zorunda kaldiklar1 isleri yapabilirler. Isyerlerine yakin yerlerde sube agmak yine
buralarda ¢alisan personelin ihtiyaclarim1 karsilama yoniinden faydali olacaktir. Bu
beklentilerin karsilanmasi sonucu da miisterilerin beklentilerini karsilayan bankaya

olan bagliliklarinin artacagi sonucu ¢ikarilabilir.

Ikinci en onemli faktdr giiven / yeterlilik boyutudur. Ulkemizde ve diinyada
bircok banka bulunmaktadir. Bu bankalarin yaptiklart islemler birbirine benzerlik
gostermektedir. Bu nedenle bankalarin sunduklari hizmetlerde farklilik yaratmalar
her konuda bilgili personele sahip olmasi tercih edilme sebepleri olmaktadir.

Miisteriler kendi ihtiyaclarini karsilayabilecek bilgili personeli olan, farkli yatirim
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olanaklar1 sunan, her yerde ulasabilecekleri bankalar1 segmektedirler. Giiniimiizde
insanlarin en Onemli sorunu zamandir. Her miisteri banka subelerine
gidemedigimden, interaktif bankacilik hizmetleri 6nemli bir unsur haline gelmistir.
Bu noktada bankalar miisterilere giivenli bir sekilde bu islemlerini gergeklestirmeleri
icin gilivenlik ozelliklerini diger bankalara gore farklilastirabilir ve kendilerinin
sundugu hizmetin daha giivenli oldugunu miisterilere gosterecek seyler
gelistirebilirler. Kredi kartlarindan yillik iicret almayip kendi bankalarinin kartini
kullanmaya misterileri sevk edebilirler. Misteriler kendi beklentilerini
karsilayabilecek, kendilerine diger bankalardan daha farkli firsatlar sunan bankalar
bulduklarinda bu bankaya bagliliklarinin artacagini sdyleyebiliriz. Ciinkii miisteriler

beklentilerini karsilayan bankalarla is iliskilerini devam ettirmek isteyeceklerdir.

Giivenilirlik boyutu giiven/yeterlilik boyutundan sonra bankaya baglilig
etkileyen en 6nemli faktordiir. Insanlar icin islemlerin ilk seferde ve dogru yapilmasi
cok Onemlidir. Miisteriler islemlerinin zamaninda ve dogru yapildigini goriince
kendilerini glivende hissederler. Hangi bankada kendilerini giivende hissederlerse
islemlerini orda yapmayi tercih edeceklerdir. Bu da hep ayni bankayi tercih etmek

isteyecekleri sonucunu ¢ikarabilir.

Bankaya bagliligi arttiran dérdiincii onemli faktor fiziksel ozelliklerdir. ik
izlenim bir hizmet sunumunda ¢ok onemlidir. Miisteriler hizmet alacaklar1 bankaya
girdiklerinde ilk olarak fiziksel ortamla karsilasirlar. Miisterilerin istedikleri servise
kolayca ulagmalari, bankanin ve banka calisanlarinin temiz ve diizenli olmasi
misterilerde hizmet almadan 6nce hizmetle ilgili pozitif bir diigsiince olugsmasini
saglayabilir. Bu pozitif diislinceyle insanlarin aldiklar1 hizmetten memnun kalmalari

ve bu memnuniyetin devami olarak bankaya bagliliklarinin artacagini sdyleyebiliriz.

Heveslilik hizmet kalitesi boyutlarindan 6nemli bir faktdr olmasma ragmen
aragtirmamiz sonucunca anlamli ¢ikmamistir. Anket sonuglarimizda miisterilerin
bankaya baglilig1 {izerinde etkisi olmadig1 goriilmektedir. Bunun sebebi heveslilik
boyutunun Empati ile benzerlik gostermesi ve bu boyutun Empati boyutuna kaymasi
olabilir. Anketi cevaplayanlar Empati ile heveslilik boyutunu benzerliklerinden

dolay1 ayn1 degerlendirmis olabilirler.
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Miisterilerin bankaya olan bagliliginin arttirilmasi i¢in bankalar sunduklari
hizmet kalitesini devamli arttirmak zorundadirlar. Giin gectikce miisterilerin
beklentileri artmakta ve hizmet sunan isletmeler kendilerini yenilemek zorunda
kalmaktadir. Onemli bir hizmet isletmesi olan bankalar miisterilerin menfaatlerini
her seyin lstiinde tutan, modern goriiniimlii donanima sahip cihazlar kullanan, bilgili
personele sahip, miisterilerin islemlerini titizlikle dogru bir sekilde takip eden, sadece
subede degil diger yan hizmetlerle de miisterilerinin beklentilerini karsilayan hizmet
sunmak zorundadirlar. Gliniimiiz rekabet kosullarinda ayakta kalabilmenin en 6nemli

kriteri hizmet kalitesini gelistirmektir.

Hizmet kalitesinin arttirilmasinda personelin rolii ¢ok biiyiiktiir. Ciinkii hizmeti
sunan, misterilerle baglantiyr kuran kurum personelidir. Bu yilizden personelin
bankanin amagclart dogrultusunda caligmasini ve performansini artirmaya yonelik
bankanin hizmet kalitesini yiikseltecek egitim programlari hazirlamak, banka
personeli i¢cin hizmet Oncesi ve hizmet i¢i egitim programlari hazirlamak ve
uygulamak, banka personelinin egitmen olarak egitim programlarina aktif katilimini
saglayarak hizmet kalitesini yiikseltmek gerekmektedir. Ornegin bankalarda éneri
havuzlar1 olusturularak hizmet kalitesini artimiyla ilgili en iyi Oneriyi yapan
personele 6diil vererek personelde bu yonde tesvik edilebilir. Egitimlerde personelin

egitmen olarak katilmas1 konunun 6nemini daha iyi anlamalarini saglayacaktir.

Bankalar hizmet kalitesini gelistirilmesiyle 1ilgili arastirmalar yapmak, bu
aragtirmalarin  sonuglarin1  kaliteye yoOnelik saglanan ¢abalarla ilintili olarak
degerlendirmek ve bu arastirmalarin sonuglarini degerlendirip gerekli politikalar
yaratacak birimler olusturmaldirlar. Bu birimlerde banka c¢alisanlarinin da

bulunmasi, ya da katkilarinin saglanmasi daha faydali olacaktir.
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GEBZE YUKSEK TEKNOLOJI ENSTITUSU

Banka Miisterilerine Yonelik Anket Calismasi
Gebze Yiiksek teknoloji Enstitlisu

isletme Fakiiltesi, P.K. 141 Cayirova/KOCAELI

Tel: 0262 653 84 97

BANKACILIK SEKTORUNDE BEKLENEN VE ALGILANAN KALITE
Sayin Misteri,

Oncelikle anketimize katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz. Onemle {izerinde durmak istedigimiz konulardan bir tanesi de, elimize ulasan
anket formlar kesinlikle gizlilik esasina gore degerlendirilecek ve toplu sonuglar ¢alismamizda kullanilacaktir. Ayrica, galismanin istenen
hedefe ulagmasinda tiim sorulari size en yakin gelen segenekler dogrultusunda cevaplamaniz olduk¢a énemli bir husustur. Asagidaki
cevaplarda (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4)Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum.

1. Yasiniz: ........ 3. Medeni Durumunuz : [_|Bekar [CJevi  []pul/Bosanmis

2. Cinsiyetiniz: [ JKadin [ _JErkek 4. Egitim seviyeniz: [ilkégretim [ JLise [] Universite [_] Master/Doktora

5. Ailenizin Aylik Toplam Geliri : [] 450 YTL den az [] 1501 - 2000 YTL arasi [[] 2001 - 3000 YTL arasi
[]451-750VYTL arasi [] 3001 - 5000 YTL arasi [] 8000 YTL den fazla
[]751- 1500 YTL arasi [[] 5001 — 8000 YTL arasi

ALGILANAN KALITE ANLAYISI

«5 5 g £ W€

x5 o 5 S £ =

£Z z & £ EE
LUTFEN ASAGIDA VERILEN iFADELERLE iLE iLGiLi DUSUNCELERINiZi, SAG TARAFTA ILGILi HUCREYi & £ £ K £ 3%
iSARETLEYEREK BELIRTINiZ. £ 2 = *
1 Bankam modern goriinimli donanima sahiptir. 1 2 3 4 5
2 Bankamin binalari ve i¢ ortamlari goze hos gorinir. 1 2 3 4 5
3 Bankamin galisanlari iyi giyimli ve diizglin gérintimlidar. 1 2 3 4 5
4 Bankama girdigimde istedigim servise kolayca ulagabilirim. 1 2 3 4 5
5 Bankam hizmet verirken modern ve yeterli donanima sahip cihazlar kullanir. 1 2 3 4 5
6 Bankam verdigi s6zi daima zamaninda yerine getirir. 1 2 3 4 5
7 Bankam yaptigi islemleri daima ilk seferde ve tam yapar. 1 2 3 4 5
8 Bankam yaptigi islemlerin takibini titizlikle stirdtrdr. 1 2 3 4 5

9 Bankamda banka ile ilgili yaptigim islemlerimde daima kendimi glivende hissederim. 1 2 3 4 5
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Bankamin galisanlari yeterli bilgi ve tecriibeye sahiptir.

Bankamin verdigi ATM hizmetlerinden memnunum.

Bankamin bilgisayar (interaktif bankacilik) ve telefon bankaciligiyla ilgili verdigi hizmetlerden

memnunum.
Bankamin sube agi yayginlig yeterli diizeydedir.

Bankamin kredi kartinin sagladigi imkanlardan memnunum.

Bankamin yatirim igin sundugu firsatlardan (uygun faiz ve 6deme segenekleri vb.) memnunum.

Bankam islemlerimi miimkiin olan en kisa siirede yapar.

Bankamin galisanlari islemlerim sirasinda yardim etme konusunda daima isteklidir.
Bankam her misterisiyle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.

Bankamin ¢alisanlari uzun bekleme kuyruklarini engeller.

Bankamin galisanlari musterilerine karsi daima saygilidir.

Bankam mdsterilerin menfaatlerini her seyin ustiinde tutar.

Bankamin galisanlari musterilerin 6zel isteklerini anlar.

Bankamin ¢alisma saatleri ve konumu tiim mdsterilerine uygun olarak diizenlenmistir.

Bankam kisisel bilgilerimin saklanmasinda yeterli 6zeni gosterir.

Bankam sorunlarimi dikkatle dinler ve anlasilabilir cevaplar verir.

Bankamin ismini gevremdekilere soylemekten gurur duyarim.
Bankami cevremdeki insanlara tavsiye ederim.

Tekrar se¢im yapmak zorunda kalsam bu bankayi segerim.

Bankamin hizmet kalitesi miikemmeldir
Bankamin standartlari yuksektir.

Bankam tim bankalar iginde en iyilerinden biridir.
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GEBZE YUKSEK TEKNOLOJI ENSTITUSU

Banka Miisterilerine Yonelik Anket Calismasi
Gebze Yiiksek teknoloji Enstitiisii
isletme Fakiiltesi, P.K. 141 Cayirova/KOCAELI

Tel: 0262 653 84 97

Sayin Miisteri,

BANKACILIK SEKTORUNDE BEKLENEN VE ALGILANAN KALITE

Bankada gecirdiginiz deneyimleri géz 6nine alarak, size mikemmel bir hizmet verebilecek bir banka dusinin. Asagidaki
siralanan 6zelliklerin bdyle mikemmel bir hizmet verebilecek bir bankada bulunmasina ne derece katildiginizi belirtiniz.
Asagidaki cevaplarda (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katiliyorum, (3) Kararsizim, (4)Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum.

BEKLENEN KALITE ANLAYISI
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£Z z & £ EE
LUTFEN ASAGIDA VERILEN iFADELERLE ILE iLGiLi DUSUNCELERINiZI, SAG TARAFTA ILGILi HUCREYi & £ £ S £ 3%
iSARETLEYEREK BELIRTINiz. £ 2 = *
1 Birbanka modern goriinimli donanima sahip olmalidir. 1 2 3 4 5
2 Bir bankanin binalari ve i¢ ortamlari géze hos goriinmelidir. 1 2 3 4 5
3 Bir bankada galisanlar iyi giyimli ve diizgiin gériinimli olmahdir. 1 2 3 4 5
4 Bir bankaya girdigimde istedigim servise kolayca ulagabilmeliyim. 1 2 3 4 5
5 Bir banka hizmet verirken modern ve yeterli donanima sahip cihazlar kullanmalidir. 1 2 3 4 5
6 Bir banka verdigi s6zli daima zamaninda yerine getirmelidir. 1 2 3 4 5
7  Bir banka yaptigi islemleri daima ilk seferde hatasiz ve tam yapmalidir. 1 2 3 4 5
8 Bir banka yaptigi islemlerin takibini titizlikle sirdtrmelidir. 1 2 3 4 5

9 Bir bankada banka ile ilgili yaptigim islemlerimde daima kendimi glivende hissetmeliyim. 1 2 3 4 5
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Bir bankanin galisanlari yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmalidir.
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Bir bankanin verdigi ATM hizmetleri yeterli diizeyde olmalidir.

Bir bankanin bilgisayar (interaktif bankacilik) ve telefon bankaciligiyla ilgili verdigi hizmetler
¢ok iyi olmalidir.

Bir bankanin sube agi yaygin olmaldir.
Bir bankanin kredi kartinin sagladigi imkanlar yeterli diizeyde olmalidir.

Bir bankanin yatirim igin sundugu firsatlar (uygun faiz ve 6deme segenekleri vb.) yeterli
diizeyde olmalidir.

Bir banka islemlerimi miimkiin olan en kisa stirede yapmalidir.

Bir bankanin ¢alisanlari islemlerim sirasinda yardim etme konusunda daima istekli olmalidir.

Bir banka her musterisiyle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahip olmalidir.
Bir bankanin g¢alisanlari uzun bekleme kuyruklarini engellemelidir.

Bir bankanin galisanlari musterilerine karsi daima saygili olmalidir.

Bir banka musterilerin menfaatlerini her seyin tistinde tutmalidir.

Bir bankanin galisanlari misterilerin 6zel isteklerini anlamalidir.

Bir bankanin galisma saatleri ve konumu tiim misterilerine uygun olarak diizenlenmelidir.
Bir banka kisisel bilgilerimin saklanmasinda yeterli 6zeni géstermelidir.

Bir banka sorunlarimi dikkatle dinlemeli ve anlasilabilir cevaplar vermelidir.

Anketimize katildiginizigin tesekkiirler ..




