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Tezin Adi: Hizmet Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Yonetimi ve Bankacilik

Hizmetlerinde Bir Uygulama

Hazirlayan: Kemal EKINCI

OZET

Cagimizda miisteriye sunulan tiiketim mallarinin ¢esitliliginde onemli derece
artiglar oldugu, buna paralel olarak miisteriye sunulan hizmetlerde de biiyiikk bir
cesitlenme oldugu agikca goriilmektedir. Hizmetlerin ¢esitlenmesinin yaninda isletme
sayisinin da artmast, serbest piyasadaki isletmeler arasindaki rekabeti arttirmaktadir. Bu
da hizmet sektoriindeki isletmelerin hizmet verme sekillerinde farkli sunuslar yapmasina
neden olmaktadir. Isletmeler rekabet¢i ortamda avantaji elde bulundurmalari igin
rakiplerinden daha kaliteli hizmet sunma zorunlulugu hissederler. Baska bir deyisle

tiikketici isteklerine en iyi sekilde karsilayip yerine getirmek istemektedirler.

Tiiketiciye sunulan hizmetler, sunulan mallara gore farklilik gosterirler.
Degisken, ayrilamaz, depolanamaz ve en Onemlisi soyut olmasi hizmet kalitesi
Olctimlerini oldukca zorlamaktadir. Bir hizmet isletmesi, hizmet kalitesini artirmak i¢in
misterileri memnuniyetini saglamak, tiiketici tarafindan geri doniislere cevap vermek
zorundadir. Bu nedenle soyut olan hizmet kalitesinin Ol¢iilme zorunlulugu ortaya

cikmaktadir. Yani hizmet isletmelerinin hizmet kalitesini yonetmesi gerekmektedir.

Bu calismada en yaygin kullanilan hizmet kalitesi olgeklerinden servqual
yontemi kullanilarak 6lgegin 5 alt boyutu ile Orneklem igerisindeki bankalarin
misterilerinin beklentileri ile aldiklari hizmetin arasindaki iliski servqual puantajlama

esaslar1 degerlendirilerek analiz edilmistir.

Anahtar Kelimler: Hizmet Isletmesi, Hizmet Kalitesi, Servqual Olgegi,

Bankacilik Hizmet Kalitesi.



Name of Thesis: Service Quality Management in Service Bussiness and an Application
on Banking Service
Prepared by: Kemal EKINCI

ABSTRACT

It is clear that there are significant increases in the diversity of the consumer
goods offered to our customers in our time and that there is a great diversity in the
services offered to our customers in parallel. The increase in the number of enterprises
as well as the diversification of services are increasing the competition among
businesses in the free market. This causes the services in the service sector to make
different presentations in the way they serve. Businesses have the obligation to provide
better quality services than their competitors in order to gain the advantage in a
competitive environment. In other words, they want to meet and fulfill consumer

demands in the best possible way.

The services provided to the customer differ according to the goods offered.
Variable, indivisible, non-storable, and most importantly abstract, are very difficult to
measure service quality. A service operator has to provide customer satisfaction in order
to increase the quality of service and to respond to the feedback by the consumer. For
this reason, the necessity of measuring the abstract quality of service arises. In other

words, service enterprises need to regulate service quality.

In this study, the most commonly used service quality scales were analyzed
using the Servqual method, and the relationship between the 5 subscales of the scale and
the expectations of the customers of the banks in the sample and the service they

received were evaluated by evaluating the principles of Servqual.

Key Words: Service Operation, Service Quality, Servqual Scale, Banking

Service Quality.



ONSOZ

Bankalar hizmet sektorii igerisinde yer alan kurumlardir. Gliniimiiz finans
sisteminde bankalar arasinda var olan yogun rekabetten &tiirii kaliteli hizmet kavrami 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu nedenlerle bankalar, miisterilerin giincel ve kapsamli ihtiyaclarini
karsilamak i¢in siirekli yeni iiriinler olusturmaya calisirlar. Bu {iriinleri sunarken hizmet
kalitesine de 6nem vermek durumundadirlar. Tam da bu nedenlerle hizmetin kalitesinin

Ol¢iilebilmesi gerekmektedir.

Bu calismada Servqual yontemi kullanilarak 6lgegin 5 alt boyutu ile 6rneklem
icerisindeki bankalarin miisterilerinin beklentileri ile aldiklari hizmetin arasindaki iliski

Servqual puanlama esaslar1 degerlendirilerek analiz edilmistir.

Bu ¢alismanin 6nemi; giiniimiizde yogun rekabet kosullart altindaki bankacilik
sistemimizin sagladiklari hizmetin kalitesini bilimsel parametrelerle analiz etmektir.

Boylece banka isletmelerinin zayif ve giiclii yonleri ortaya konulmus olacaktir.

Arastirma konumun segilmesi ve arastirmanin hazirlanmasi asamasinda oneri
ve katkilar1 ile bana yol gosteren saymn hocam Dr. Ogretim Uyesi Nevin Altug’a,

desteklerini benden esirgemeyen aileme tesekkiirlerimi sunarim.
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GIRIS

Orgiitlerin stratejileri, hizla degisen pazar kosullar1 ve dinamik rekabet ortamina
ayak uydurabilmek i¢in siirekli yenilenmeyi ve iyilestirilmeyi gerektirmektedir.
Teknolojinin gelismesi ve piyasalarin kiiresellesmesiyle birlikte isletmelerin degisen
diinyay1 takip etmeleri kolaylasmaktadir. Isletmeler, faaliyet gosterdikleri sektdriin onde
gelen kuruluglart ile rakip firmalar takip edebilmekte ve bdylelikle degisen tiiketici

taleplerine kars1 glincellenen sistemleri kendi orgiit yapilarina uyarlayabilmektedirler.

Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri tiiketici taleplerini etkin ve hizli bir
sekilde karsilayabilmelerine baghdir. Bu amagcla, isletmeler hitap ettikleri miisteri
kitlesini tanimak ve beklentilerini anlamaya c¢alismaktadirlar. Isletmeler i¢in mevcut
misterilerini korumanin, yeni miisteriler kazanmanin ve pazardaki paylarin1 artirmanin
yolu tiiketici beklentileri ile ortlisen mal ve hizmet iiretmektir. Misterilerin algiladigi
tirin kalitesinin beklenen kaliteden daha diisiik seviyede olmas1 miisteri memnuniyetinin
saglanamadiginin gostergesidir. Bu sebeple, isletmeler iirettikleri mal veya hizmetin
kalitesini 6lgmek icin miisterilerin goriislerine bagvurmaktadir. Isletmeler, miisteri
goriislerine ulagabilse bile bu goriislerin nasil 6l¢iiliip degerlendirilecegi konusunda bilgi
sahibi olmadiklar1 siirece goriislerin toplanmasi bir anlam ifade etmeyecektir. Miisteri
memnuniyetinin Ol¢iilmesi ve miisteri goriisleri lizerinden mal ve hizmet kalitesine
iliskin Ol¢limlerin yapilabilmesi amaciyla bir¢ok model gelistirilmistir. Toplam kalite
yonetimi, kalite dl¢iimlerine duyulan ihtiyacin fark edilmesi ve geleneksel yontemlerin
bu ihtiyaci karsilama konusunda yetersiz kalmasi sonucunda ortaya ¢ikmis bir anlayistir.
Ozellikle, hizmetlerin soyut olmalari nedeniyle kalitelerinin 6lgiilmesi somut bir iiriiniin
kalite Ol¢iimiine nispeten daha zordur. Bu amagla gelistirilen Olgekler yillardir gesitli
arastirmalarda kullanilmaktadir. Bu olgeklerin hizmet kalitesini ne oranda hatasiz ve
yansiz Olgebildikleri konusunda da bir¢ok caligma yiirlitiilmiistiir. Hemen her hizmet
sektoriine ve faaliyetlerine uygunluk gdsteren ve en yaygin kullanilan hizmet kalitesi

6l¢eklerinin Servqual ve Servperf dlgekleri oldugu goriilmektedir.



Bu ¢alismada Servqual yontemi kullanilarak 6l¢egin 5 alt boyutu ile 6rneklem
icerisindeki bankalarin miisterilerinin beklentileri ile aldiklar1 hizmetin arasindaki iligki
Servqual puanlama esaslar1 degerlendirilerek analiz edilmistir. Bu amaca ulagsmak igin
birinci béliimde hizmet ve hizmet kalitesinin 6zellikleri baslhigi altinda hizmet kalitesi ile
ilgili bilgiler, ikinci boliimde bankacilik kavrami ve hizmetle iligkisi basligi altinda
banka miisterisinin tercihini etkileyen hizmet 6zellikleri, bankacilik sektdriinde tiiketim
degerleri ve bankalarda miisteri iliskileri yonetimi hakkinda bilgiler verilmistir. Analizin
yapilacag tigiincii boliimde ise 6rneklem dahilindeki bankalarin beklenen ve algilanan
hizmet kalitelerini banka miisterilerinden hareketle analiz edilmistir. Bu calismanin
Onemi; glinimiizde yogun rekabet kosullar1 altindaki bankacilik sistemimizin
sagladiklar1 hizmetin kalitesini bilimsel parametrelerle analiz etmektir. Bdylece banka

isletmelerinin zay1f ve giiclii yonleri ortaya konulmus olacaktir.



1. BOLUM
HiZMET VE HIZMET KALITESININ OZELLIKLERI

1.1.Hizmet Kavrami ve Kapsam

Hizmet kavrami giiniimiizde yaygin olarak kullanilmakta ve kapsadigi alanlar
gittikge genislemektedir. Bunun en 6nemli sebeplerinden biri de teknolojik gelismeler
neticesinde alic1 ve iiretici arasindaki mesafe farkinin azalmasidir. Kisilerin hizmet
alabilecegi kaynaklarin hem sayis1 hem de kendilerine yakinligi artmaktadir. Ekonomik
refah seviyesinin ylikselmesiyle hizmet kavraminin Onemi artmistir. Giiniimiizde
insanlar bireysel ihtiyaclarini karsilamaya yonelik eskisine nazaran kendilerine daha ¢ok
vakit ve para ayirmaktadirlar. Bu nedenle hizmet kavraminin ve hizmete iligskin

konularin daha detayli ele alinmas1 gerekmektedir.
1.1.1. Hizmet Kavram

Hizmet insanlarin ihtiyaclarini ve beklentilerini karsilamak iizere belli bir
fiyattan satiga sunulan ve herhangi bir malin miilkiyet hakkin1 vermeden, sadece belli bir
siire i¢in fayda saglayan soyut faaliyetleri tanimlamaktadir (Ers6z vd. 2009). Bir insan
ya da insan topluluklarina sunulmus elle tutulamayan faydalar olarak da tanimlamak

mumkindiir.

Kotler (2001), hizmet kavramini, satin alindiginda ya da faydalanildiginda
herhangi bir somut varliga sahip olmakla sonuclanmayan {iriin cesitleri olarak
tanimlamaktadirlar. Buna gbére hizmet alici ihtiyaglarinin  karsilanmasi  ve
memnuniyetinin saglanmasi amactyla iretilen, elle tutulamayan ve bu sebeple de mal
kategorisinde degerlendirilemeyen, iiretildigi siire i¢inde tiiketilen soyut bir kavramdir
(Taskin ve Biiylik, 2002). Karahan (2000), hizmet kavramini kisilerin giinliik

hayatlarinda vazge¢cmek istemeyecekleri doyumlar olarak ele almaktadir.



Surprenant ve Solomon (1987), hizmeti alic1 ve liretici arasindaki etkilesim
olarak degerlendirmektedir. Miisterilerin ve hizmet saglayicilarin hizmet {iretim
siirecinde ve sonrasinda oynadiklari roller, kuruluslar ve miisteriler arasindaki kisiler

arasi etkilesime dayalidir.

Somut {irlinlerin aksine hizmetler, iretildikleri zaman diliminde tiiketilirler,
tiretici ile tiiketicinin hizmet stirecine birlikte katildiklar1 faaliyetlerdir. Hizmet iiretim
slirecinde insan unsurunun yogun olusu hata ihtimallerini arttirir. Bu hatalar kolaylikla
izlenememekte ve kontrol edilememektedir (Bowen, 1986). Her ne kadar hizmet
kalitesini arttirmak amaciyla, algillanan hizmet kalitesinin Olgiilmesine ydnelik
calismalar (Parasuraman vd., 1988; Carman, 1990; Parasuraman vd., 1991; Babakus ve
Boller, 1992; Cronin ve Taylor, 1994; Babakus ve Mangold, 1992) mevcut olsa da
hizmet sektoriinde ¢alisanlarin davranislarini etkileyen faktorleri tespit etmeye yonelik

aragtirmalar yeterli sayida degildir.

Uriinlerin mal ya da hizmet olarak siiflandiriimasi artan sektdr ve faaliyet
cesitliligi nedeniyle giiclesmektedir. Bu nedenle Zeithaml ve Bitner (1996), her bir
tirtiniin saf mal ile saf hizmet arasinda bir yerde, mal ve hizmetin karisimimdan meydana
geldigini dne siirmektedir. Imalat sanayilerinin de artan rekabet ve miisteri memnuniyeti
odakli tiretim anlayisinin yerlesmesiyle birlikte tiiketicilere trettikleri mal yaninda
hizmet de veren isletmeler haline doniistiikleri goriilmektedir. Satis sonrasi hizmetler,
dagitim hizi, tiiketici sorunlarimin hizli ve etkin sekilde ¢ozliime kavusturulmasi,
ireticilere ulagmanin kolaylikla saglanmas1 gibi olanaklar mal iireticileri i¢in de 6nemli
konular haline gelmeye baslamistir. Endiistri devriminden bu yana sanayilesme ve
rekabet tiim diinyada hizla artmaktadir. Ancak hizmetin bir endiistri kavrami olarak ele
alinmasi sanayi toplumlarinda isgiicliniin endiistriden hizmet sektoriine gecmeye
baslamasiyla miimkiin olmustur. Hizmet kavrami kiiresellesen diinyanin ve rekabetin bir
{iriinii olarak goriilmektedir. Ozellikle 2. Diinya Savasi’nin ardindan yasanan ekonomik

bunalimlarin tarim ve imalat sektorlerinin gelisimiyle sona erdigi bilinmekte, hizmet



sektoriiniin ise tarim ve imalat sektdrlerinin gelisiminden sonra ortaya ¢iktigr ve milli

gelire ve de istihdama katkisinin hizla arttig1 goriilmektedir.
1.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin isletme unsurlar1 arasinda yer almasiyla birlikte hizmetin
Ozellikleri ve Kkalitesi isletme bilimi tarafindan ele alinmakta ve hizmet kalitesini
Olcmeye yonelik teknik ve uygulamalar gelistirilmektedir. Hizmetin 6zelliklerine iliskin
literatiirde pek ¢ok calisma mevcuttur ve bu oOzelliklerin siniflandirilmasi amaciyla
cesitli modeller gelistirilmistir. Hizmeti somut {iriinlerden ayiran en temel 6zelligi soyut

olusudur. Ureticiden tiiketiciye dogrudan aktarilmakta ve saklanamamaktadir.

Hizmetin soyutluk o6zelligi, hizmet tiiketildiginde herhangi bir mala sahip
olunmamasi, hizmet alan kiginin miilk sahibi olmamasi anlamima gelmektedir. (Kotler,
2001). Hizmet iiretildigi yer ve zaman diliminde tiiketilen ve fiziksel olmayan {iriinlerdir.
Bu nedenle hizmetler es zamanlilik o6zelligi tasimaktadirlar. Fiziksel triinlerin bir
kullanim 6mrii vardir fakat sunulan hizmet alindig1 siire icerisinde sona ermektedir ve
yasam siliresi yoktur. Hizmet stoklanamayan ve tekrarlanamayan niteliktedir. Bir
konaklama hizmetini ele alinirsa sunulan hizmetin soyut bir faaliyet oldugunu sadece
ithtiyaclart karsilamaya yonelik belli bir siireligine satin alinan bir eylem oldugunu
sOylenebilir. Bu nedenle satin aldigimiz hizmet iretildigi siire icinde tiiketilen bir
faaliyettir. Ayrica miisteri/alict ve hizmeti iireten kisi ya da kurum hizmetin liretim
siirecine birlikte katilmaktadir. Ornegin saglik hizmeti almak icin hastaneye basvuran bir
hasta ile hastayr goren doktor hizmet {iretim siirecine birlikte ve ayn1 anda

katilmaktadirlar.

Genel olarak hizmetin 6zelliklerini su sekilde siralamak miimkiindiir:

I. Hizmet, tretildigi zamanda tiiketilir. Bir malin {iretimi alic1 tarafindan
goriilmezken hizmetin {iretim siirecinde miisteri ve hizmeti iireten kisiler

etkilesim halindedir.



ii.  Bir malin belli bir yasam siiresi vardir ancak hizmet, iretildikten sonra
stoklanamamakta veya tekrar kullanilamamaktadir. Bu sebeple hizmetin

omrii tiretildigi siire icinde son bulmaktadir.
iii. Hizmetin fiziksel boyutu yoktur, soyuttur.

Iv. Insan emeginin yogun kullanildig: faaliyetlerdir. Bu sebeple hizmeti
ireten kisilerin bilgisi, tecriibesi ve performansi hizmetin niteligiyle
dogrudan iliskilidir.

Hizmeti lireten ve tiiketen taraflar arasindaki etkilesimin kalitesi saglikli
bir iletisimle artmaktadir. Bu sebeple hizmeti iireten kisinin aliciyla

kuracag iletisim hizmetin basarisinda biiyiik rol oynar.

V.  Hizmet faaliyetlerinde insan unsuru 6nemlidir. Ancak insan giiciine dayali
faaliyetlerde hata orani yiiksektir. Mal iiretimindeki hatalar1 tespit etmek
kolaydir, ancak hizmet iiretimindeki hatalar1 fark etmek ayri bir caba
gerektirir. Bir malin dayanikliligini test etmek miimkiindiir ancak hizmet
kalitesinin tam olarak test edilmesi imkéansizdir. Hizmet kalitesine etki

ettigi diisliniilen fiziksel kosullar test edilebilmektedir.

Vi. Tiiketici hizmet siirecinin bir parcasidir. Bir malin {iretimini tiiketici
gormezken hizmet liretim siirecinde katilimc1 roliindedir ve bu sebeple
hizmet iizerinde etkisi vardir. Hizmet iiretim siireci tiiketiciden ayri

distiniilmemelidir.
Vii. Hizmetler stoklanamadiklar1 ve tekrar kullanilamadiklart  igin
dayaniksizdirlar.

1.1.3. Hizmetin Onemi

Hizmetin Onemi giiniimiizde hemen her sektorde Onemini ve etkisini
arttirmaktadir. Hizmet basarisinin miisteri memnuniyetiyle iligkilendirilmesi hizmet

tireticilerini miisteri memnuniyeti odakli diisiinmeye ve iliretmeye sevk etmistir. Bugiin



bircok hizmet ve imalat isletmesi yonetim stratejilerini belirlerken hizmet bagarisina etki
eden faktorleri dikkate almaktadirlar. Tiketici talep ve goriislerine gore hizmet

anlayislarini sekillendirmektedirler.

Hizmetin belli standartlar ¢er¢evesinde ele alinamamasi1 ve hizmet basarisinin
miisteri algisina gore degisebilen subjektif bir etkene bagli olusu hizmeti tanimlamakta
giicliik yaratmaktadir. Ancak objektif yontemlerle dlglilemese bile basariya etki eden
temel unsurlar belirlenmeli ve bu dogrultuda isletmeler tarafindan bir hizmet politikasi
gelistirilmelidir. Hizmet sektoriinlin ekonomi icerisindeki artan Onemi, hizmet
sektoriinde istihdamin artmasi, rekabetin ve teknolojik gelismelerin hizi, degisen diinya
ile birlikte tiiketici taleplerinin de yon degistirmesi, imalat isletmeleri i¢in hizmet

kavraminin 6nemli bir unsur haline gelisi ve toplumlarin refah seviyesinin artmasi

hizmet kavraminin 6nemini tiim diinyada arttirmaktadir.

Kamu isletmelerinde 6zel sermayenin artmasi ve kamusal tesebbiislerde 6zel
sermayeyle katilimin kolaylastirilmasiyla birlikte kamu ve 6zel isletmeler arasindaki
hizmet anlayis1 farki azalmaktadir. Rekabet etkisinin olmayis1 nedeniyle, 06zel
isletmelerde hizmet basaris1 ve miisteri memnuniyetine verilen Onem, kamu
kurumlarinda aynmi Olgiide goriilmemektedir. Kamu bankalari, telekomiinikasyon
kurumlar1 gibi 6zel sermayenin katkilariyla gelismekte olan kamu kuruluslarinda da

hizmetin 6nemi giderek daha iyi anlagilmaktadir.
1.1.4. Hizmet Isletmelerinin Onemi

Hizmet sektoriiniin yarattigl katma deger ve ekonomik biiylimeye etkisi hizmet
isletmelerini tiim diinyada onemli hale getirmektedir. Hizmetin heterojenlik ozelligi
geregince tanimlanmasi ve standartlastirilmasi giic olsa da hizmet isletmelerini
tanimlamak miimkiindiir. Hizmet isletmesi hizmetin pazarlandigi alandir. Hizmetin
satildig1 yerlere saf hizmet isletmesi de denilmektedir. Bankalar, hukuk biirolar1 ve
sigorta sirketleri saf hizmet isletmelerine birer drnektir. Alicilarin taleplerini karsilamak

tizere Onceligi hizmet liretmek ve satmak olan kuruluslardir (Sayim ve Aydin, 2011).



Oteller, lokantalar, hastaneler, okullar, hukuk biirolari, bankalar, sigorta
sirketleri, tasima, haberlesme ve dagitim hizmeti veren kurumlar ve kisisel hizmet veren
yerler hizmet isletmeleri kapsaminda degerlendirilmektedir. Uzmanlik alanlar1 veya
urettikleri hizmetler farkli olsa da bu isletmelerin her birinin faaliyet alanlari hizmet

uzerinedir.

Hizmet isletmeleri artan rekabete karsi tercih edilirliklerini arttirmak ve pazarda
tutunabilmek i¢in hizmetlerini farklilastirmaya ve giincellemeye 6zen gostermelidirler.
Hizmet kapsaminin genislemesi ve artan yenilikler hizmet kuruluslarinin da
politikalarini gelisen sektdrle birlikte yeniden degerlendirmelerini ve yeniliklere ayak

uydurmalarimi gerekli kilmaktadir.

Hizmet isletmelerinin kapasitelerini belirlemeleri ve azalan talep karsisinda
maliyetleri diisiirmeleri zordur. Ornegin bir kuafdriin miisteri gelmediginde diikkani
kapatarak zarari onlemesi miimkiin olmamaktadir. Bu sorun hizmet isletmeleri i¢in her
zaman olasidir. Ayrica giin iginde talepler degiskenlik gdstereceginden hizmet {iretim
kapasitesini belirlemesi ve talepleri dngdrebilmesi miimkiin degildir. Ornegin bir kuafor
giin icinde ka¢ miisterinin gelecegini tam olarak bilememektedir. Miisteri sayisini

onceden randevu vererek belirlese bile hizmetin miktar: belirsizlik tasiyacaktir.

Hizmet isletmeleri insan emegiyle c¢alisir. Bir birimlik iiretim basina diisen
maliyet az olsa da bu durum iretimin kontroliinii zorlastirir (Sayim ve Aydm, 2011).
Makina iiretimine bagli ¢alisan isletmelerde liretimin kontrolii daha kolaydir. Ayrica
hizmetin insan emegiyle meydana gelmesi iiretimde belirsizligi de dogurmaktir. Bir
makinanin performansinin Ol¢iilmesi gibi insan emeginin Olgiilmesi s6z konusu

olmamaktadir.

Alict talepleri degisken ve belirsizdir. Bu degiskenlik mevsimlere ya da yillara
gore degil giiniimiiz diinyasinda ¢ok kisa siirelerde hatta bir giin i¢inde bile kendini
gosterebilir. Hizmet iiretim kapasitesini belirlemek degisen talepler karsisinda giliclesir

(Saymm ve Aydin, 2011). Rekabetin yogun yasandig1 piyasalarda insanlar beklentilerini



en kisa siirede, en yiiksek kalitede ve en ucuz fiyata karsilamak icin farklt hizmet
kurumlarina yonelebilmektedirler. Bu durum da hizmet sektoriinde isletmelerin daha
fazla miisteri memnuniyetine odaklanmasini gerektirmektedir. Ancak degisen talepler

hizmet miktari ile talep edilen hizmet arasinda istikrar saglamay zorlastirmaktadir.

Gilinlimiizde teknolojinin gelismesi, haberlesmenin ve erisimin kolaylagmasi,
bilgisayarlarin iletisim maliyetlerini diisirmesi gibi avantajlarla birlikte hizmet
kavramini, 6zelliklerini ve hizmetin kapsamini yeniden degerlendirmek ve tanimlamak
gerekmektedir. Pek cok hizmet ticari 6zellik kazanmakta ve hizmet veren alanlar hizla
artmaktadir. Hizmet iiretiminin tim diinyada mal tiretiminin neredeyse yedi katina
¢ikmasi sanayi toplumlarindan sanayi 6tesi toplumlara gecisin en net gostergelerinden

biridir (Kurtulmus, 1996).

Diinya Bankasinin iilkeler bazinda yaptig1 bir arastirmaya gore iilkelerin refah
seviyesi ile hizmet sektdriiniin pay1 arasinda bir iliski goriilmektedir. Ozellikle gelismis
tilkelerde hizmet sektoriiniin tim sektorler arasindaki yerinin giderek genisledigi

goriilmektedir (Lovelock, 1996).
1.2. Kalite Kavram ve Kapsami

Kalite glinlimiiz hizmet igletmeleri i¢in her zamankinden daha da 6nemli olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.
1.2.1. Kalite Kavrami

Tiiketici ihtiyag ve taleplerinin degiskenligi ve tiiketici algisinin {irlin kalitesi
tizerindeki etkisi sebebiyle kalitenin genel bir tanmimini yapmak giigtiir. Tiiketici
tarafindan algilanan kalite tliketicilerin yasadiklar1 sosyal cevreye, kiiltiire, gelir
seviyelerine, egitim durumlarina, tecriibelerine ve bunun gibi tiiketici beklenti ve

zevklerini dogrudan etkileyecek bir¢ok faktdre bagl olarak degiskenlik gosterilmektedir.
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Deming (2000), iyi kalite diizeyine ulagmanin miisteri beklentileriyle uyum
saglayacak, degismez ve giivenilir standartlarin tahmin edilmesiyle miimkiin olacagini
one siirmektedir. Deming’e gore kalite, verimliligi ve rekabet giliclinlii arttiran bir
unsurdur. Kaliteyi stirekli olarak iyilestirmekle verimliligi arttirmak, isletme basarisinin
strdiiriilebilirligini  saglamak ve isletmeye rekabet istiinliigli kazandirmak
amaclanmaktadir. Hizmet performansi, tiiketici beklentilerini karsilayabildigi oOlcilide

kalite artmaktadir.

Crosby (1979), kalite kavramini bir iirliniin tiiketici ihtiyaglarina uygunlugu
olarak tanimlar. Juran ve Godfrey (1998), ise kaliteyi kullanima uygunluk olarak
tanimlamaktadirlar. Genel olarak kalite tanimlarinda vurgulanan nokta, bir {iriiniin
tilketici gereksinimleriyle uyum icerisinde olmasit ve miisteri doyumunu saglamasi

gerekliligidir.

Parasuraman ve Zeithalm (1985), kalitenin birbirinden kesin sekilde
ayrilamayan boyutlara sahip olmasi nedeniyle standart bir taniminin yapilamayacagi
goriisiinii ileri siirmektedirler. Kalite, tiiketicilerin net bir dilde ifade edemedigi karmasik
bir kavramdir. Miisteri goriis ve sikdyet bildirimleri dikkate alinarak kaliteye iliskin
sorunlarin tespit edilmesi miimkiin olabilir ancak kalite anlayisinin kisilere gore
degismesi nedeniyle herkes tarafindan kabul gorecek genel bir kalite taniminin

yapilmas1 miimkiin olmamaktadir.

Kalite, medeniyetler tarihi kadar eski bir kavramdir. Antik ¢aglarda insanlarin
uzunluk, kiitle ve zaman oOl¢iimlerinde yiiksek hassasiyet gosteren ol¢iim teknikleri
gelistirdikleri bilinmektedir. Ancak kalite 6l¢limiinde kullanilan istatistiksel ilkelerin
belirlenmesi ve benimsenmesi bu dénemin ¢ok daha sonrasidir. 18. yy.’da Ingiltere’de
temelleri atilan fabrika sistemi 19. yy’da Endiistri Devrimi’ne doniismiistiir. Bu
tarihlerde degistirilebilir pargalardan olusan irlinler ilk kez {iretilmistir. Tutarli ve
objektif Olgiim teknikleri gelistirilmistir. 1900’14 yillarin baslarinda Frederick Taylor,

bilimsel yonetim ilkelerini benimsenmis ve iiretimde isboliimii yapilmas: gerekliligini
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vurgulamistir. Taylor yontemleriyle tiretimde verimliligin arttig1 ancak kalitenin diistiigii
goriilmiistiir. 1913’te Henry Ford’un otomobil tiretiminde kullanilan montaj hatt1 projesi
tiim diinyada ilgiyle karsilandi. Montaj hatlarinin aksamadan ¢alisabilmesi i¢in kaliteli
parcalarin siirekli mevcut bulundurulmasi gerekmekteydi. Kalite kavrami bu tarihlerden
itibaren teknik bir kavram olarak ele alinmaya basladi. Ancak istatistiksel kalite kontrol
tekniklerinin  kullanimi  1924’te Walter A. Shewhart’in kontrol grafiklerini
gelistirmesiyle baslamistir. 1930’larda istatistiksek kalite kontrol yontemleri Western

Electric fabrikasinda yaygin sekilde kullanilmaktaydi (Chandrupatla, 2009).
1.2.2. Kalitenin Boyutlar

Uriin kalitesi miisteri ihtiyaclarini miimkiin olan en diisiik maliyetle karsilamay1
amagclayan hizmet igletmesinin pazarlama, iiretim gibi alt boliimlerinin miimkiin olan en
iist diizey kaliteyi saglamak ilkesiyle ortak bir ama¢ dogrultusunda hareket etmeleri
sonucu meydana gelen bir kavramdir. Kalite, isletmenin tiim bdliimlerinde ve tiim
faaliyet alanlarinda tiim yonetim kademesindeki calisanlarinin o6nceligi olmalidir.

Garvin’e gore kalitenin sekiz boyutu vardir (Garvin, 1987):

1.Performans: Bir iiriinde bulunan temel 6zellikleri kapsayan boyuttur. Her iriiniin
tasidigi temel ozellikler vardir. Ornegin, akilli telefonlarm ses ve goriintii 6zelligi iiriine
iliskin temel vasiflardir. Bununla birlikte tiiketicinin kalite algis1 tecriibeyle degisen bir

olgudur. Siradan hale gelen iiriin 6zellikleri tiiketicinin tecriibeleri ile ayirt edilebilir.

2 Tlave Ozellikler: Uriiniin temel &zelliklerinin yaninda tiiketicinin ilgisini ¢ekebilecek
yan ozellikleridir. Ornegin cep telefonlarinin navigasyon cihazi olarak kullanilabilmesi

cep telefonunun temel islevi degil, yan fonksiyonudur.

3.Giivenilirlik: Uriiniin saglamligma duyulan giiven iiriiniin giivenilirligini gdsterir.
Ortalama Omiir siiresi i¢inde kullanilabilecegi, bozulmayacagr anlamina gelir. Hizmet
i¢in iiriin giivenilirligi hizmetin {iretim siiresi kadardir. Ornegin konaklama hizmeti alan

bir tiikketicinin vaat edilen hizmetleri hizmet siiresi boyunca almaya devam edebilmesi
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hizmetin giivenilirligini gosterir. Hizmet giivenilirligi miisteri beklentileriyle uyumu
gosterir.  Ornegin, tiiketicinin reklam sayfalarinda goriip begenerek rezervasyon
yaptirdig1 bir otelin reklam igeriginde kullanilan 6zellikleri tagimamasi ya da isletmenin

vadettigi hizmetleri vermemesi miisteri memnuniyetini oldukca diisiirecektir.
4.Uygunluk: Uriiniin belli standartlara uygun oldugunu ifade eder.

5.Dayamklihk: Uriiniin uzun siire kullanilabilmesi bir dayaniklilik 8l¢iisiidiir. Hizmetin
ozelliklerinden birisi de dayamikliligin olmamasidir. Hizmetin soyut ozelliginden
kaynaklanan dayaniksizligi sonradan kullanilamamasi ya da stoklanamamasiyla

iligkilidir. Bu nedenle iirlin dayanikliligin1 somut iiriinler i¢in kullanmak uygun olacaktir.

6.Uriin Bakim Hizmetlerinin Kolayhg: Uriiniin kullamm omrii siiresince bakima,
giincellemeye ve destege ihtiyaci olabilir. Uriin satin alindiktan sonra verilmeye devam
edilen bakim hizmetleri kalitenin bir boyutunu olusturur. Ornegin garanti siiresi
kapsaminda bozulan bir cep telefonu servise gonderilerek iicretsiz tamir edilmelidir. Cep

telefonu tireticileri tiikketicilere satis sonrasinda da hizmet saglamalidirlar.

7.Estetik: Estetik boyutu biilyiik oranda miisteri zevkleri dogrultusunda olusan subjektif
bir kavramdir. Ses, goriintii, renk, {liriin tasarimi gibi 6zelliklerin estetik agidan tiiketiciyi

etkilemesi bir kalite boyutu olarak ele alinir.

8.Algilanan Kalite: Uriiniin mevcut pazardaki itibarin1 ve imajin1 gosterir. Uriinle ilgili
yeterli bilgi toplanamadiginda {iriiniin imaj1 dnem kazanir. Ornegin pek ¢ok tiiketici bir
iriinii satin almadan Once irilinle ilgili fikir sahibi olmak i¢in {riinii kullanan

tiikketicilerin goriislerini alir. Uriin hakkindaki miisteri goriisleri {iriiniin imajin1 etkiler.

Garvin’in  sekiz  kalite  boyutu  hizmet {riinlerine tam  olarak
uygulanamamaktadir. Bu nedenle Berry, Zeithaml ve Parasuraman (1990) hizmetlerin

kalitesini bes boyutta incelemislerdir.
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1.2.3. Kalite Thirleri

Hizmet kalitesinin 6l¢timiine iligskin gelistirilen ilk model Grénroos tarafindan
One siirlilmiistiir (Gronroos, 1984). Gronroos modeline gore kalite teknik kalite,

fonksiyonel kalite ve imaj kalitesi olmak iizere {i¢ boyutta incelenmelidir.

Teknik Kalite: Hizmet sonrasinda miisterinin ne aldigi sorusunun cevabi
teknik Kaliteyi olusturur. Teknik kalite hizmet siireci sonrasinda Olgiilebildiginden

algilanan kaliteyi temsil etmektedir.

Fonksiyonel Kalite: hizmeti nasil aldigi fonksiyonel kaliteyi belirler.
Fonksiyonel kalite hizmetin nasil alindigiyla iligkilidir ve algilanan kaliteye etki eder.
Hizmet iiretim silirecinde hizmeti sunan ile hizmet talep eden taraflar arasindaki

etkilesim ise fonksiyonel kaliteye etki etmektedir

Imaj Kalitesi: Teknik ve fonksiyonel kalitenin bir bileskesi olarak imaj kalitesi
kavrami ortaya ¢ikar. Gronross (1984) bir igletmenin imajinin ne sunduguna ve sunumu
nasil yaptigina baglh oldugunu iddia eder. Isletmenin sundugu hizmetin ¢iktilari,
faydalari, tirlin tasarimi, hizmeti saglama ve ulastirmada kullanilan tagima ve dagitim
kanallari, iletisim ag1 ve tiim bunlarin teknik ve fonksiyonel kaliteyle bulusmasi

isletmenin imajin1 olusturur (Ergiilen ve Giirbiiz, 2006).

Kalite boyutlar1 bir araya gelip bir hizmet yarattiginda tiiketicinin beklentileri
hizmet sonrasi elde ettigi tecriibeler cercevesinde sekillenmeye baslar ve tiiketicide bir

kalite algis1 olusur (Sekil 1).

Lehtinen modelinde hizmet kalitesi fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim

kalitesi olmak iizere ii¢ boyutlu ele alinir (Devebakan, 2005).

Fiziksel Kalite: Hizmet iireticisine ait donanim, tesis gibi somut varliklarin

gorlntiisii fiziksel kaliteye iliskin unsurlardir.
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Firma Kalitesi: Bir igletmenin itibari, saygmligi ve piyasadaki imaji firmanin

kalitesini belirler.

Etkilesim Kalitesi: Uretim siireci boyunca personel ve miisteri arasindaki
iletisimin kalitesi etkilesim kalitesini olusturur. Etkilesim kalitesi personel ve miisteri
arasindaki etkilesimden etkilendigi gibi misteriler arasindaki etkilesim de {irliniin
kalitesine etki edebilir. Ornegin bir magazada sira bekleyen miisteriler siranin bir an
once kendilerine gelmesini isterken diger miisteriler iizerinde rahatsiz edici bir izlenim

birakir. Bu durum hizmetin etkilesim kalitesini olumsuz etkiler.

Beklenen Algilanan Tecriibe
Hizmet Toplam Edilen
Kalitesi Hizmet Hizmet

Kalitesi Kalitesi
imaj

Teknik Fonksivonel
Kalite Kalite

Sekil 1.1. Gronroos Kalite Modeli
Kaynak: Caner ve Kiilcii, 2016, Universite Kiitiiphanelerinde Hizmet Degerlendirme

Modelleri: Gronroos Modeli Ornegi, Bilimsel Arastirmalar Dergisi, 2(1), 23-30
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Feigenbaum’a gore (1951), iiretim siirecine bagli olarak {iriin kalitesi {i¢

asamadan meydana gelmektedir:

Tasarim Asamasinda Kalite: Bir {riinlin {iretim siirecinde tiiketici
gereksinimlerinin ve tretimi etkileyen faktorlerin dikkate alinarak {iretim planinin

olusturulmasi.

Uretim Asamasinda Kalite: Uriiniin planlandig1  sekilde iiretiminin

gerceklestirilmesi.

Kullanim Asamasinda Kalite: Uriin nihai tiiketiciye ulastirildiktan sonra

tiiketici goriislerinin alinmast.
1.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi miisteri taleplerinin en iyi sekilde karsilanabilmesi igin
emek, silireg, iirlin, etkilesim, hizmet gibi iiretim unsurlarina iligskin kalite faktoriiniin tim
calisanlarin katkistyla olusturulmasi amacini benimsemis bir ydnetim anlayisidir.
Toplam Kalite Yonetimi anlayisina gore tiim calisanlarin kaliteye iliskin goriisleri
alinmali ve calisanlarin katkisiyla ortak bir amag¢ belirlenmelidir. Toplam Kalite
Yonetimi kisaca TKY olarak adlandirilan yonetim anlayisi uygulandigi sektore ve

isletmeye gore farklilik gosterebilir.

Toplam kalite yonetimi Onciilerinin kalite kavramina yonelik yaklagimlar1 Tablo
1.1’de gosterilmistir. Tabloda verilen aragtirmaci yaklasimlara gore kalite; kullanima,
amaca ve ihtiyaca uygunluga cevap vermek ile siirekli egitimin verilmesi ve maliyet
etkin bir sekilde miisteri memnuniyetinin saglanmasi gibi kistaslara gore elde

edilebilmektedir.
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Tablo 1.1. Toplam Kalite Yonetimi Onciilerinin Kalite Kavramina Yénelik
Yaklasimlar

Arastirmaci Kalite Taninm Teknik Onerileri
Juran Kullanima uygunluk Kalite Ugliisii
Croshy Ihtiyaglara Uygunluk Sifir Hata Gortisti

Kalite Kontrol Cemberleri,
) Siirekli egitimin saglanmast | |
Ishikawa Istatistiksel Kalite Araglari, PHYD
ile kalite olusur
Donguist

) En diisiik maliyetle miisteri _ o
Feigenbaum o Endiistri Cevrimi
memnuniyetini saglamak

Deming Amaca Uygunluk Deming Dongiisti

Kaynak: Sara¢ 2010, Edwards Deming’in TKY Ilkelerinin Ilkdgretim Okullarinda

Uygulanmasina Yénelik Ogretmen ve Yonetici Algilart
1.3.1. Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri

Toplam kalite yOnetimine iligkin getirilen ilk gorlisler Deming, Juran ve
Feigenbaum tarafindan ifade edilmistir. Ileri siiriilen fikirler arasinda temel bir birlik ve
baglilik iliskisi vardir. Toplam kalite yonetiminin ilkeleri birbirleri ile iligkili, birbirlerini
tamamlayan ilkelerdir. Bu ilkelerden birinin bile ihlal edilmesi ya da yeterince
onemsenmemesi kalite sorunlaria yol agacaktir (Dagli,2003). Toplam kalite yonetimi

ilkeleri sunlardir:

Miisteri Odakhihk: Artan rekabet ortami miisteri beklentilerinin karsilanmasi
icin miisteri goriislerini liretimin odak noktasi haline getirmektedir. 1980 sonrasinda

isletme yonetiminde benimsenen ilkeler biiyiik de§isime ugramistir. Bunlardan birisi de
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miisteri beklentilerinin 6n plana ¢ikmasi ve iiretimde miisteri beklentileri dogrultusunda
hareket edilmeye baslanmasidir (Bayrak, 1997). Uriin ¢esitliginin ve iiretici sayisinin
artmastyla birlikte miisteri istedigi iirlinden istedigi kadar alabilmekte ve tek bir iireticiye
bagli olmamanin sagladigr avantajla ihtiyacimi en 1iyi karsilayan {riinii tercih

edebilmektedir.

Miisteri odakli yonetim anlayisina gecilebilmesi i¢in Oncelikle miisterinin
taninmas1 ve beklentilerinin anlagilmasi gerekmektedir. Toplam kalite yOnetimi
anlayisina gore miisteri i¢ ve dis miisteri olmak {izere 2’ye ayrilir (Sevimler vd. 2011). I¢
miisteri, mal ve hizmetlerin iiretimi siirecinde dogrudan veya dolayli sekilde liretime
deger katan isletme personelidir (Dagli, 2003). I¢ miisteri, iiretimine katkida bulundugu
irlinlin nihai tiiketici konumundaki miisteriye ulastirilacagini bilir ve {iretim siirecinin
her asamasinda kaliteyi iyilestirmek adina ¢aba gosterir. Dis miisteri isletmenin calisani
olmayan ya da iiretim silirecinde yer almayan, isletme tarafindan sunulan iriinleri
yalnizca satin alan kisidir. Dis misteriler iiriinden ne Olglide memnun kalirlarsa,
isletmenin pazardaki varhgmi devam ettirebilmesi o &lgiide kolaylasir. Isletme
calisanlarinin i¢ miisteri olarak tanimlanmasindaki sebep c¢alisanlarinin istek ve
beklentilerini onemsemeyen bir isletmenin dis miisterinin beklentilerine de Gnem

vermeyeceginin disliniilmesidir (Kocaginar,2014).

Deming’e gore, bir isletmenin Oncelikli amaci iirlin kalitesini iyilestirmek
olmalidir. Uriin kalitesinin gelistirilmesi ile miisteri memnuniyetinin artmasi saglanir.
Miisterilere ulasabilmek, onlarla iletisime geg¢ebilmek ve bu sayede, miisterileri tanimak
ve onlarin goriislerini almak yapilmasi gereken degisimler hakkinda ydnlendirici

olacaktir (Ustasiileyman, 2011).

Mal ve hizmet iiretiminde dikkate alinmasi1 gereken en énemli konulardan biri
de beklentilerin kisiden kisiye, toplumdan topluma, bir sosyal smiftan digerine farklilik
gosterebilecegi diistincesidir. Tiiketicilerin gelir, yas, cinsiyet, egitim diizeyi gibi

demografik Ozellikleri ve ait oldugu kiiltiiriin yapis1 zevklerine, isteklerine,
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beklentilerine etki etmektedir. Bu nedenle farkli smiflarin, farkli kiiltiirlerin veya

toplumlarin 6zelliklerine gére mal ve hizmet iiretimi yapilmalidir.

Rekabet miisteri odakli kalite anlayisini tetikleyen en Onemli unsurdur.
Rekabetin etkisi hemen her sektorde ve bir¢ok faaliyet alaninda iireticiler tarafindan
hissedilmektedir. Yeniliklere ayak uyduramayan, gelismeleri takip edemeyen, hizla
degisen miisteri beklenti ve zevklerini tahmin edemeyen {ireticiler beklenen kaliteye
ulasmada basarisiz olurlar. Rakiplerinden daha hizli hareket eden ve yeniliklere daha

kolay ayak uydurabilme esnekligine sahip iireticiler rekabet iistiinliigiine sahiptir.

Miisteri memnuniyetini saglayan isletmelerin bir sonraki adimi miisteri
sadakatini saglamak olmalidir. Uretici mal ya da hizmet sattigi miisterinin tekrar
kendisini tercih etmesi i¢in miisteriyi sadik bir tiiketiciye doniistiirmesi gerekir. Miisteri
sadakatinin en 6nemli faydasi da hizmet isletmesinin kazancin1i daha kolay tahmin

edebilmesi, hesaplayabilmesidir.

Miisteri beklentilerini ve iirin hakkindaki goriislerini 6grenebilmek icin anket,
odak goriismeler ya da ziyaretler yapilmaktadir. Glinlimiiz teknolojisinde miisteri
goriislerini 6lgmeye dayali anketler yiiz ylize ya da telefonla yapilabildigi gibi artik

bilgisayarlar iizerinden de yapilabilmektedir.

Miisteri sikayetleri {ireticiler tarafindan bir sorun olarak degil miisterinin
beklentilerini anlamaya yonelik bir firsat olarak goriilmelidir. Bir miisteriyi ne sebeple
kendisinden ayrildigin1 anlamadan kaybetmek iiretici taraf agisindan bilinemeyen bir
sorun bu sebeple de diizeltilemeyen bir 6zellik olarak kalmaya devam eder. Ancak

miisteri sikayetleri dikkate alinir ve talepler karsilanirsa miisteri sadakati artacaktir.

Siirekli Gelistirme ve Iyilestirme: Japonca’da Kaizen kelimesi siirekli degisim
ve iyilesme anlamlarina gelmektedir. Her giin, bir dnceki giine gore daha iyi olmay1
amaclayan Japon anlayisina gore kisilerin isinde ve hayatinin her alaninda daha iyi

olmak, daha iyi sonuglar iiretmek igin gayret gostermesi iyilesmenin siirdirilebilir
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sekilde ilerlemesi acisindan olduk¢a dnemlidir. Amag, daha 6nce belirlenmis bir sonuca
ulagsmak degildir; iyilesme siirecinin devam ettirilebilmesidir. Bu 6zelligiyle Kaizen,
siire¢ odakl1 bir anlayis1 temsil etmektedir. Yapilan isin, daha 6nce yapilan ise gore daha
iyl yapilmasi amaclanmakta ve isletmenin calisanlar1 da bu anlayis dogrultusunda

motive edilmektedirler (Yasar, 2015).

Liderlik: Lider, ¢alisanlarin ona saygi ve giiven duymalarini saglayacak sekilde
isletmenin hedef ve degerlerini benimsetebilecek kisidir. Isletmenin hedefleri
dogrultusunda orgiit iliyelerini bir araya getirebilen ve birlikte fikir ve is birligi igerisine
girmelerini saglayan liderler, calisanlar1 ortak kabul edilen bir deger biitlinliigiinde
toplamay1 saglarlar (Simsek ve Celik, 2014). Liderlik, toplam kalite yonetiminin énemli
bir ilkesidir. Eger calisanlarin isletmeye ait amacg ve degerleri icsellestirmelerini ve bu
dogrultuda hareket etmelerini saglayacak bir lider bulunmazsa isletmenin kaliteyi
iyilestirmeye yonelik stratejileri istenen diizeyde sonug¢ vermeyecektir. Liderlerin
istlendigi gorev ve sorumluluklart ne sekilde yerine getirdigi bir isletmenin basarisini ya

da basarisizligini etkileyen temel etmenlerdendir.

Bir isletmedeki en {ist diizey yonetici olan liderler {irlin performansini
gelistirmeye ve iyilestirmeye yarayan sistemlerin, yapilarin ve organizasyonlarin
kurulmasinda etkin rol oynamaktadirlar. Lider ait oldugu grubun amaglarini belirleyerek
o gruptaki kisileri ortak bir ama¢ dogrultusunda hareket etmeye iten kisidir (Ersen,
2004).

Lider, grup iiyelerini birbirine baglayan ve onlar1 bir hedefin etrafinda
toplayabilen kisidir. Her yonetici lider olamaz ancak lider, yonetici olursa iyi bir yonetici
olur (Livingston, 2003). Ydnetici bir isletmedeki tiretim, dagitim, tedarik, pazarlama gibi
stirecleri takip eder, diizenler ancak liderlik 6zelligi koklii degisim gerektiren siireglerde
ortaya cikar. Liderler iy1 iletisim kurabilme ve c¢alisanlar1 motive edebilme becerisine

sahiptir. Bu sebeple liderlik 6zelliginin yoneticilikle karistirilmamasi gerekmektedir.
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Toplam Katihmcihk: Bir isletmedeki c¢alisanlarin birlikte bir hedef
belirlemeleri, etkin bir is boliimii yaparak is siirecine beraber katilmalar1 Toplam kalite
yonetimin temel kosullarindan biridir (Ersen, 2004). Calisanlarin gorislerini ifade
edebildikleri, insiyatif kullanabildikleri, dar kurallar ¢er¢evesine sikistirilmadan
sorunlara karsi esnek davranabildikleri bir ¢aligma ortami basariyr ve tiirlin kalitesini
arttiran 6nemli bir faktordiir. En alt kademedeki ¢alisandan en iist kademedeki calisana
kadar herkesin fikrinin alindigi, tiim ¢alisanlarin birlikte katildig1 bir yonetim anlayisinin
performans diizeyini arttirmasit beklenir. Katilimc1 yaklagim ¢alisanlarin  daha
sorumluluk sahibi ve yaratici olmalaria firsat tanirken ayn1 zamanda farkli kisilerin
farkli gortiglerinden yararlanmay1 da saglamaktadir. Ne kadar farkli kaynaktan beslenirse
bir yonetim o kadar zenginlesir. Boylelikle her ¢alisanin farkli alanlardaki bilgileri,
yetenekleri ve kapasiteleri en iist diizeyde kullanilmis olur ve tiim calisanlardan fayda

saglanir.

Calisanlarin belirlenmis amaglar dogrultusunda bir araya gelerek is birligi
yaptigi caligmalar olan takim caligmalar1 toplam kalite yOnetimin basariyla
uygulanabilmesi adina biiyiikk 6nem tasimaktadir. Takim c¢alismalar1 ile bir sorunun
¢oziilmesi, kalitenin iyilestirilmesi ve siirekli gelisimin saglanmasi hedeflenir. Her
calisanin bilgi ve yeteneklerinden en iist seviyede faydalanabilmek i¢in farkli goriis ve
Onerilerin  gelistirildigi ve degerlendirildigi bir sosyal ortamin olusturulmasi
gerekmektedir. Toplam kalite yoOnetimi, igletmenin en alt kademesinden en {ist
kademesine kadar tiim calisanlarin goriislerinin alinmasini hedefler. Alt kademenin,
genellikle iiretim siirecinde en fazla yer alan is¢ilerden olustugu diisiiniiliirse, onlarin
yorumlarmin iist kademe calisanlarinin yorumlarindan daha gercgekg¢i olabilecegi goz

oniinde bulundurulmalidir (Erdil vd. 2003).

Calisanlarin Baghhgi: Calisanlarin calistiklar1 kuruma duyduklart baglilik
onlarin daha fedakar ve istekli olmalarim1 saglar. Calistiklart kurumun basarisina kendi

kisisel basarilar1 kadar memnun olurlar. Motivasyonlar1 ve isletmeye duyduklar1 giiven
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yiiksektir. Isletmenin verecegi kararlarin calisanlart zor duruma diisiirmeyecegine

inanirlar. Bu da isletmenin basarisina ve iiriin kalitesine olumlu etki eder.

Cahsanlarin Egitimi: Toplam kalite yonetimin temel ilkelerinden biri
calisanlarin egitimidir. Calisanlara siirekli iyilestirmenin 6nemi ve gerekliligi konusunda
egitimlerin verilmesi ve herkesin bilgi sahibi olmasinin saglanmasi gerek c¢aliganlarin
bireysel gelisimi agisindan gerek isletmenin gelismesi ve yenilenmesi acisindan

onemlidir. (Ozdasl1,2006).

Kiyaslama: Toplam kalite yonetimine iliskin ilkelerin yaygin sekilde
benimsenmesi ve bir¢cok sektorde uygulanmaya baslanmasiyla isletmenin kendisini
stirekli gelistirmesinin ve yenilemesinin ne kadar 6énemli oldugu daha iyi anlasilmigtir
(Bumin ve Erkutlu,2002). Ayni sektorde benzer hizmetler veren kuruluslar i¢in rekabet
daha fazla 6nemsenen ve istiinliik kazanmak icin daha ¢ok caba sarf edilen bir kavram
olmustur. Temel amaci miisteri memnuniyetini saglamak ve bunun i¢in iirlin kalitesini
iyilestirmek olan isletmelerin bulunduklar1 sektorii ve rakiplerini ¢ok iyi tanimalari
gerekmektedir. Gelisen teknolojinin etkisiyle, isletmelerin tiim diinyayr daha yakindan
takip etmeleri miimkiindiir. ~ Diinyadaki yenilikleri takip etmeleri ve stratejilerini bu
yenilikler dogrultusunda gozden gecirmeleri varliklarini siirdiirebilmeleri adina sarttir.
Isletmeler, kendilerini rakipleriyle ve faaliyet gosterdikleri sektdriin en basaril
kurumlart ile karsilagtirarak hareket ettikleri takdirde pazardaki gili¢lerini korumay1 ve

artirmay1 basarabilirler.

Sistematik Analiz: Sistematik analizde her biri birbirini etkileyen siireglerin
analizleri yapilir. Siire¢ analizi yapilirken miisterinin kim oldugu, miisteri ihtiyaclarinin
neler oldugu, siirece dahil edilen girdiler ve ¢iktilarin ne olduklar1 ve siire¢ ¢iktilarinin

miusteri ihtiyaglarini karsilamadaki yeterlilikleri tespit edilmeye ¢alisilir.

Stire¢ analizinde incelenmesi gereken konu ya da ele alinmasi1 gereken sorun
belirlendikten sonra buna iliskin var olan is akis1 ile olmasi gereken akisi arasindaki

farklar belirlenir ve diizeltilir.
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Toplam Kalite YOnetiminin amact heba edilen kaynaklar1 azaltmak, iirlin ve
calisan performansini arttirmak, kaliteyi iyilestirmek, miisteri memnuniyetini arttirmak
ve isletme maliyetlerini diisiirmektir. Orgiitiin amac1 etrafinda tiim ¢alisanlar1 bir araya
getirebilmek, her calisanin katilimini saglayabilmek Toplam Kalite Yonetimini diger

yonetim anlayislarindan ayiran ve {istiin kilan 6zelliklerdir.
1.3.2. Toplam Kalite Yonetimine iliskin Teknikler

Isletmeler hedefledikleri kalite diizeyine ulasmak igin oncelikle bulunduklari
pazart ve pazar igindeki kendi durumlarmi tespit etmelidirler. Genel goriiniimiin
olusturulmasinin ardindan iiretilen mal veya hizmetin kalitesini belirleyen 6l¢iim ve
teknikler belirlenir. Ornegin bir imalatta kusurlu mallar ¢ikiyorsa buna sebep olabilecek
kaynaklar incelenmelidir. Kusurlu iiriinlerin sebebi makinalardaki arizalar olabilir,
calisanlarin bilgi eksikligi olabilir. Kusur her ne sebepten kaynaklantyorsa bunun oniine
gececek coziimler iiretilmelidir. Her sektoriin ve her isletmenin belirleyecegi kalite

yonetime iliskin uygun teknigi bulmasi ve uygulamasi gerekir.

Kalitenin 1iyilestirilmesi, hata olasiliklarinin  distiriilmesi, verimliligin
arttirilmasi, gereginden fazla iiriin stokunun yapilmamasi, maliyetlerin disiiriilmesi ve
olas1 sorunlara kars1 onlemlerin alinmasi i¢in etkin bir kalite tekniginin uygulanmasi

gerekmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda gesitli yontemler gelistirilmistir.
1.3.2.1. Deming Dongiisii

Deming dongiisii, kalitede stireklilik ilkesi ile ilgili bir anlayistir. Bu anlayisa
gore, kalite yOnetiminin asamalari, planlamak, uygulamak, kontrol etmek ve onlem
almak seklinde 4 adimda yiiriitiilmelidir. Deming kalite yonetimine iligkin goriislerini 14
baslik halinde ifade etmektedir. Deming dongiisiiniin ilkelerine gore, kalite basarisi iist
kademedeki yoneticilerin stratejilerine ve uygulamalarina baglidir. Kaynaklarin verimli
kullanilmasi, personelin egitilmesi ve kullanilan kaynaklarin belirlenmesi, kaliteyi

gelistirmek amaciyla gerekli ekipmanin segilmesi ve iiretime iligkin tim Onemli
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kararlarin verilmesi iist kademedeki yoneticilerin yetki alanina girmektedir (Simsek,
2002). Calisanlarin verimliligi, yonetim aldig1 kararlarin bir sonucudur. Deming
dongiisiine gore isletme basarisi ya da basarisizliginda en biiyiik pay sahibi f{ist

yonetimdir.

Demin dongiisii, tedarik¢iden son tiiketiciyi kadar iiretim siirecinden yer alan
tiim aktorleri kapsayan bir siirectir (Coskun, 2011). Deming’in 14 adimdan olusan kalite
yonetim sisteminde ¢alisanlar faaliyetlerine gore yonetsel ve operasyonel olmak {izere 2
kategoriye ayrilirlar. Deming (1986), kurum igerisindeki gérev ve sorumluluklar1 ayri
ancak siirekli etkilesim halinde olmalar1 gereken calisan gruplarini ele almistir.
Deming’in goriisleri bir¢cok sanayi toplumunda yaygin sekilde benimsenmistir. Ayrica,
Shewhart ile birlikte kontrol grafiklerini gelistirmislerdir. Japon endiistrisi onun
fikirlerini kalite yonetiminde olumlu sonuclar veren bir yontem olarak degerlendirmis ve
uygulamistir. Deming’in 14 adimi hem hizmet hem de imalat islemlerinde kullanima

uygundur. Deming’in 14 adim1 soyledir:

1. Uriin ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in sabit bir amag belirleyin.
Calisanlar, tedarik¢iler ve miisteriler tarafindan dogru anlasilmis bir isletme hedefinin

olmasi 6nemlidir. Uzun vadeli doniisler almay1 hedefleyen bir planlama yapilmalidir.
2. Yonetim, isletme igerisindeki degisimlere dnderlik yapmalidir.
3. Istatistiksek kalite kontrol yéntemleri kullaniimalidir.

4. Toplam maliyeti en aza indirin. Yeni bir donanim almanin amaci saat ya da
parca basina diisen maliyeti azaltmak olmalidir. Ayrica, tedarik¢ilerinizle uzun vadeli ve

giivenilir iligkiler kurun.

5. Uriin ve hizmetin gelistirilmesi bitmeyen bir siiregtir. Deming dongiisiiniin
dort asamali siireci planlama, uygulama, kontrol ve eylem asamalarindan olugsmaktadir.
Planlama asamasinda bir {iriiniin nasil gelistirilebilecegi planlanir. Sonra kiigiik 6l¢ekte
bir uygulama yapilir. Kontrol agsamasinda uygulamanin sonuglar1 analiz edilir ve eylem

asamasinda gercege donlistiiriiliir.
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6. Kurum ici egitimler verin. Ise yeni baslayan calisanlara oncelikle egitim
verilmelidir ve calisanlara egitim siirecinde 6grendiklerini uygulamalart igin firsatlar

taniyin.

7. Calisanlarin  sorumluluk almalarin1 ve takim liderligi yapabilmelerini

saglayacak ortami yaratin.

8. Yonetim, calisanlart soru sormaya ve Oneride bulunmaya tesvik etmelidir.

Yenilik¢i ¢caligma ortaminda hizli ilerleme saglanir.

9. Departmanlar arasindaki engeller kaldirilmalidir. Isletme igerisindeki tiim
departmanlarin bir ekip ruhu i¢inde ¢alismalar1 saglanmalidir. Boylelikle tiim c¢alisanlar

birbirlerinin ihtiyaglarini daha iyi anlayacaklardir.

10. Isgiicii performansimi arttirmak igin calisanlara uyarida bulunmayin.
Ornegin galisanlar1 hig hata yapmamalar1 konusunda uyarmak onlarin miicadele giiciinii

kirar. Sorunlarin ana kaynagi calisanlarin isgiicii degil, sistemin kendisidir.

11. Calisanlarin Oniine sayisal hedefler koymayin. Onlara siireci iyilestirmek

i¢in yontemler 6gretin.

12. Yonetim, tiim calisanlara yaptiklari isten gurur duymalarimi saglayacak

motivasyon ortamini saglamalidir.
13. Calisanlar1 kendilerini gelistirmeleri ve egitmeleri konusunda tesvik edin.

14. Degisimi saglamak i¢in harekete gecin. Koklii degisimler tiim calisanlarin

katilimiyla gerceklestirilmelidir.

Deming dongiisiinde yer alan ilkelerin amaci; miisteri ihtiyaclarinin
karsilandig1, personele gerekli egitimin verildigi, takim caligmasina yonelik ortamin
olusturuldugu ve siirdiiriilebilir iyilestirme anlayisinin etkili oldugu bir yonetim
modelinin lider konumundaki kisiler tarafindan basariyla uygulanabilmesini saglamaktir.

Deming, geleneksel isletme anlayisinda gordiigii yanlisliklar ve yetersizlikler neticesinde
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14 adimlik akis diyagramini olusturmustur. Ayrica, kalite basarisin1 olumsuz etkileyen ve

oliimciil hastaliga benzettigi yedi problemi de soyle siralamaktadir (Coskun, 2011):

1. Isletmenin siirdiiriilebilir hedeflerinin olmayisi

2. Kisa vadede kazang elde etmeye odaklanarak uzun vadede biiyiik

faydalar saglayacak degisimlerden kaginmak

3. Takim caligmasini 6dnemsemek yerine bireysel performansin bagarisini

dikkate almak ve bu amacla yapilan yillik performans degerlendirmeleri

4.  Yoneticilerin siklikla degismesi ve bu nedenle yonetim kademesinde

istikrarin saglanamamasi.

5. Yonetimin somut verilere odaklanmasi, sadece sayisal verilerle
degerlendirme yapmalar1 ve bu ylizden goriiniirde olmayan ancak isletme basarisi i¢in

Onem tasiyan unsurlarin goz ardi edilmeleri
6.  Asiri saglik harcamalari

1. Asir1 bor¢lanma maliyetleri

Deming dongiisii ile amaclanan kalitenin siirekli iyilestirilmesi ve uzun vadeli
basarmin saglanmasidir. Uzun vadeli stratejiler hayata gecirilerek isletmenin pazardaki
yerinin korunmasi ve artirilmast amaglanmalidir. Bu nedenle, isletme yonetimi uzun
vadeli planlar yapmaktan ka¢inmamalidir. Bu ama¢ dogrultusunda uzun vadeli
kazanglarii kisa vadeli kazanglarindan {istiin tutmalidir. Uretimde hata paymnin en aza
indirilmesi i¢in gerekirse maliyetlere katlanilmali, ancak tiiketiciye kusurlu {iriin satis
yapilmamalidir. Kusurlu mallarin piyasaya sunulmasi nedeniyle dogacak maliyetler,

zamaninda onlem alinmasi i¢in katlanilmasi gereken maliyetlerden ¢ok daha fazladir.
1.3.2.2. Feigenbaum’un Toplam Kalite Kontrol Yontemi

Feigenbaum (1951), kalite standartlarinin gelistirilmesi, kalitenin standartlara

uygunlugunun denetlenmesi, belirlenen kalite standartlarina ulasilamadiginda gerekli
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diizenlemelerin yapilmas: ve kalitenin iyilestirilmesi amaciyla toplam kalite kontrol
yontemini gelistirmistir. Feigenbaum’un {ic asamali kalite iyilestirme siireci kalite
liderligi, kalite teknolojisi ve organizasyonel bagliliktan olusmaktadir. Bir organizasyon
igerisindeki ¢esitli boliimlerin kalite gelistirme, kaliteyi siirdiirme ve kaliteyi iyilestirme
cabalarini kaynastirmak icin kullanilan etkin bir yontemdir. Miisteri memnuniyetinin
tam anlamiyla saglandigi en diisiik maliyette hizmet ve mal tiretiminin ger¢eklesmesini

amaclar (Chandrupatla, 2009).

Kalite ve kalite maliyeti ifadelerini ilk kez Quality Control: Principles, Practice
and Administration- Kalite Kontrolii: Ilkeler, Uygulamalar ve Yonetim adl kitabinda
Feigenbaum kullanmigtir. Kalite kontrolii ile verimlilik artis1 hedeflenmekte ve miisteri
tatminini saglayacak {riiniin en iyi kalite diizeyinde ve en diisiik maliyetle iiretilmesi

amagclanmaktadir.

1.3.2.3. Juran Ucliisii

Juran, 1951 yilinda yayinlanan Quality Control Handbook- Kalite Kontrolii
Rehberi adli kitabiyla literatiire 6nemli katkilarda bulunmustur. Juran (1988), kaliteyi
kullanima uygunluk olarak tanimlar. Juran’in 6nerdigi kalite tigliisii kalite planlamasi,
kalite kontrolii ve kalitenin gelistirilmesinden olugsmaktadir. Kalite siireci i¢in evrensel

bir diislince gelistirmistir (Chandrupatla, 2009).

1. Kalite Planlamasi: Tiiketici gereksinimlerini karsilamak amaciyla
maliyetlerin en aza indirilmesi ve kalite siirecinin verimliliginin test edilmesi

asamalarindan olusmaktadir.

2. Kalite Kontrolii: Bu asamada iriiniin kalite standartlarina uygunlugu
istatistiksel kalite kontrol teknikleriyle denetlenir ve beklenen ile gerceklesen

performans arasindaki farklar tespit edilerek 6nlenmeye caligilir.



27

3. Kalitenin Gelistirilmesi: Kalitenin gelistirilmesi i¢in gereken sebepler ve
ihtiyaglar belirlenerek yeni projelerin olusturulmasi saglanir. Benzersiz bir kalite

performansi yaratmak amaglanir.

1.3.2.4. Crosby’nin Sifir Hata Goriisii

Crosby (1979), Quality is Free- Kalite Serbestliktir adli kitabinda kalite
yonetiminde dort ilke belirlemistir. Crosby, kalite maliyeti kavraminmi ele almis ve ilk
uygulamada dogruyu bulacak kalite yontemini gelistirmeye ¢aligmistir. Crosby’nin dort

ilkesi:
i.  Kalite, ihtiyaclara uygunluktur.

ii. Kalite, tiretimdeki krizlerin 6nlenmesiyle basarilir.

iii.  Kalitenin performans standard: sifir hata ¢ikarmaktir.
Iv.  Kalite, kalitenin ihtiyaglarla ortiismemesinden dogan maliyetle 6lgiiliir.

Sifir Hata, zamanmin ¢ok ilerisinde olan bir goriisti. Bu goriis Six Sigma
yonteminin gelistirilmesine Onciiliik etmistir. Motorola basta olmak {izere global 6lgekli

pek ¢ok organizyonda bu goriis benimsenmistir (Chandrupatla, 2009).
1.4. Hizmet Kalitesi Kavrami ve Kapsam

Hizmet kalitesi kavrami algilanan ve beklenen kalite farki olarak goriilmekte

olup, hizmet kalitesinin 6l¢giimiinde kullanilan farkli yontemler vardir.
1.4.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi tiiketicilerin hizmet oncesi beklentileri ile hizmet sonrasinda
deneyimledigi gercek hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucunda, beklentiler ile

algilanan performans arasindaki farkliligin boyutu olarak tanimlanmaktadir
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(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Hizmet sonrasinda bir kalite algisi olusur.
Hizmet kalitesini belirleyen temel unsur tiiketici algisidir. Bu nedenle hizmet kalitesi ile
ifade edilmek istenen sey algilanan hizmet kalitesidir. Miisteri beklentileri hizmete

duyulan istek olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Hizmet performansinin 6l¢iimii fiziksel iiriinlerin performans olgiimleri gibi
kolay olmamaktadir. Ancak hizmet siirecindeki hatalar gézlemlenerek bir takim sonuglar
elde edilebilir. Hizmet kalitesi kisiden kisiye degisebilmektedir. Herkes ayn1 derecede
memnun kalmayabilir ya da ayn1 sekilde memnuniyetini ifade etmeyebilir. Bu da hizmet
kalitesini O6lgme ve degerlendirmede subjektif yargilara sebep olmaktadir. Hizmet
kalitesini Ol¢menin bir yolu sikayetleri incelemektir. Monopollerin azaldig1 ve giin
gectikte hemen her sektorde rekabetin hizlandigi ve sertlestigi giiniimiiz ekonomisinde
miisteri memnuniyetini arttirmak, mevcut miisteri sayisin1 korumak ve miisteri sayisini
arttirmak, ayrica sikdyet sayisini azaltmak ve miisteri kaybinin 6niine gegebilmek igin
yiiksek kaliteli hizmet sunmak olduk¢a dnemli bir gerekliliktir. Bu sebeple hizmet veren
kisi ya da kurumlar tarafindan sikayetlerin dogru bir sekilde ele alinmasi ve
degerlendirilmesi, sikayetlerin miisteriyi tanimak ve memnuniyeti arttirmak adina
onemli bir imkan olarak goriilmesi ve bu dogrultuda hizmet anlayisini yeniden

sekillendirmesi hizmet kalitesini arttirmada etkili bir yontem olacaktir.

Hizmet sektoriinde yogun bir insan emegi bulunmaktadir. Hizmet kalitesi insan
performansina bagli olarak degisebilir. Bu nedenle hizmet heterojenlik ozelligine
sahiptir (Uner ve Karatepe, 1996). Bu sebeple hizmet Kkalitesini lgmek ve belli
standartlara oturtmak olduk¢a zordur. Bir hizmeti tekrar alinabilir fakat insan
performansina bagli olan faaliyetlerde hizmetin ayni sekilde alinmasi her zaman
miimkiin olmamaktadir. Bununla birlikte sunulan hizmetin icerigi aliciya gore
degisebilir. Miisterinin kalite algis1 zamana ve tecriibelerine gore farklilik gdsterebilir.
Bu sebeple kalite standartlarinin belirlenmesi oldukca zordur. Miisteri aldig1 hizmeti
daha 6nce aldig1 benzer hizmetlerle karsilastirir ve buna gore karar verir. Hizmeti sunan

ile hizmeti alan taraflar arasindaki etkilesim tiiketicinin tercih kararini etkiler (Palmer,
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1997). Ornegin bir magazada ¢alisan satis temsilcisi sattig1 {iriin hakkinda miisteriyi
bilgilendirir ve iiriiniin sagladig1 faydalar1 anlatir. Ayn iiriinii farkli bir satis temsilcisi
farkli sunabilir ve miisteriyle kurdugu iletisim alicinin kararma etki edebilir. Ayni
kisilerin verdigi hizmetin kalitesi farkli zamanlarda da degiskenlik gosterebilir. Sonug
alarak hizmetin basaris1 alictya, hizmeti iiretene ve zamana gore farkliliklar gdsterebilir.
Hizmetin kalitesi ile hizmeti iireten kisinin performansi ve yetenegi birbirlerinden ayri

diistiniilmemelidir.

Hizmet kalitesi pek cok sekilde oOlclilmeye c¢alisilabilir ancak bilinmelidir ki
kalite tiiketicinin algisiyla iligkili bir kavramdir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine
algilanan hizmet kalitesi demek daha uygun olacaktir. Hizmetlerin soyutluk 6zelligi
nedeniyle hizmet kalitesi de soyut bir kavramdir (Uygug, 1998). Bu sebeple objektif bir
Olciim yapilamamaktadir. Miisteri memnuniyetinin kisiden kisiye degismesi hizmet

isletmelerinin saglikli bir kalite 6l¢iimii yapabilmesine engel olmaktadir.
1.4.2. Cesitli Hizmet Kalitesi Kavramlan

Hizmetin soyutluk 6zelligi nedeniyle hizmet kalitesi de soyut bir kavramdir.
Tiketicilerin subjektif yargilarina dayanir. Tiiketici beklentileri, talepleri, istekleri
degistikce algilanan hizmet kalitesi degisecektir. Ozellikle giiniimiizde hizli tiiketim,
stirekli degisen tiiketici egilimleri ve zevkleri hizmet kalitesini tanimlamay1 ve standart

bir gergevede degerlendirmeyi zorlastirmaktadir.
1.4.2.1. Beklenen Kalite

Hizmet ireticileri ile tiliketicilerin hizmet kavramimna yaklasimlarindan
kaynaklanan farkliliklar olusabilir. Bu farkliliklar, tiiketicilerin bekledikleri ile
algiladiklar1 kalite arasinda da fark olusmasina sebep olur. Beklenen kalite tiiketicilerin
karakteristik ve demografik 6zellikleri ile hizmetin sunuldugu cografik bolgeye, kiiltiirel
yapiya ve zamana gore degisebilmektedir. Beklenen hizmet kalitesi tiiketicinin iiriinden

bekledigi fayday1 temsil eder.
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Ureticilerin tiiketici beklentilerini &grenebilmek igin tercih ettigi klasik
yontemlerden biri anket teknigidir. Anket sonuglar1 dikkate alinarak yapilan kalite
tyilestirmeleri miisterilere daha iyi hizmet verilebilmesini saglar (Frank and Enkawa,
2007). Kiiresel ekonomi igerisinde hizmet sektorli paymnin artis géstermesiyle birlikte
isletmeler miisteri taleplerini daha hizli yanitlayabilmek icin bolgesel, ulusal ve kiiresel
hizmet dagitimi yapmaya baslamislardir. Hizmet bagarisinda miisteri memnuniyetinin
oynadig biiylik rol, isletmeleri giderek daha fazla miisteri memnuniyetine odaklanmaya
ve miisteri kitlesini tanimaya zorlamaktadir. Miisterilerin {iriin ya da hizmete iliskin
degerlendirmeleri ayni sektdorde hizmet veren bagka isletmelerin olup olmadigina
baglidir. Eger pazarda karsilastirma yapilabilecek baska alternatifler varsa miisteri
beklentilerini karsilamak i¢in daha cok caba gerekmektedir. Miisteri beklentileri,

gerceklesen hizmetle uyustugu silirece miisteri memnuniyeti saglanabilir.
1.4.2.2. Algilanan Kalite

Algilanan kalite, tiiketici acisindan bir hizmeti diger alternatiflerinden ayiran
ozellik ile ortiismektedir. Uriinler arasi karsilastirma olanagi bulunan tiiketicilerin
gorlslert algilanan kaliteyi belirler. Ayrica tiiketicilerin hizmet hakkindaki bilgileri
aldiklar1 hizmet ile olmasi1 gereken hizmet arasinda da karsilastirma yapmaya imkan

tanir.

Beklenen kalitenin yani sira miisteri memnuniyetini belirleyen diger faktor
algilanan kalitedir. Parasuraman ve arkadaglar1 (1988), miisteri memnuniyetini 6l¢erken

asagidaki denklemin kullanilmasini 6nermektedirler.
Miisteri Memnuniyeti = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet
Reimann ve arkadaslar1 (2008), bu esitligi soyle diizenlemislerdir.

Hizmet Algisi — Hizmet beklentisi = Algilanan Hizmet Kalitesi —Miisteri

Memnuniyeti
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Algilanan hizmet, teknik ve fonksiyonel hizmetin bir iirtintidiir. Tiketiciler
hizmet stirecinde ne aldiklariyla ilgilendikleri kadar hizmeti nasil aldiklar1 ve hizmetin

sunum sekliyle de ilgilenirler.
1.4.3. Hizmet Kalitesi Olciimiinde Kullanilan Yontemler

Hizmet kalitesinin 6lgiimiinde kullanilan yontemlerden bazilar1 asagidaki gibi

acgiklanmusr.

1.4.3.1. Bosluk Modeli

Hizmet kalitesi hizmet veren ve hizmet alan taraflar acgisindan farkli
algilanmaktadir. Hizmet isletmelerinin kalite anlayisi ile uygulamalari arasinda ve
miisterilerin beklentileri ile gerceklesen hizmet arasinda bosluklar vardir ve bu bosluklar
algilanan hizmet kalitesine etki etmektedir. Bu bosluklarin algilanan hizmet kalitesi
tizerindeki etkileri Bosluk Modeli ile gosterilmektedir ve beklenen ile algilanan hizmet

kalitesi arasindaki farkin analizi yapilmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi teriminin kullanildigi bu
modelde beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su sekilde ifade

edilmektedir: (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

i.  Beklenen hizmet > algilanan hizmet durumunda algilanan kalite beklenen

kalitenin altinda kalmistir ve tatmin edici bulunmamis demektir.

ii. Beklenen hizmet < algilanan hizmet durumunda algilanan hizmet

beklentilerin iistiindedir ve kalite tatmin edici olandan yiiksek diizeydedir.
iii.  Beklenen hizmet = algilanan hizmet durumunda ise kalite tatmin edicidir.

Hizmeti veren isletmelerin kalite anlayis1 ile uygulamalar arasinda ve hizmet

alan miisterinin beklentileri ile hizmet sona erdikten sonra gercek hizmetten algilanan
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fayda arasindaki farklarin gosterildigi Bosluk Modeli’nde 5 ¢esit farktan soz edilir:
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

1. Hizmet veren isletmelerin algiladiklar1 miisteri beklentileri ile miisterilerin
gercek beklentileri arasinda fark vardir. Bu farka sebep muhtemelen yeterli pazar
arastirmasinin yapilmamis ve hedef kitlenin tanimlanmamis olmasidir. Hizmet {ireten
tarafla hizmet satin alan taraf arasindaki etkilesim yetersiz kalmig ya da elde edilen
bilgiler yonetime eksik raporlanmistir. Bu durum algilanan hizmet kalitesinin hizmet

ireten isletme tarafindan beklenildigi gibi olmamasi seklinde sonuglanir.

2. Ikinci fark miisteri beklentilerinin anlasilmis fakat hizmetin Kkalitesine
yansitilamamis olmasindan kaynaklanan farktir. Yonetim miisteri beklentilerini yeterince
onemsememis ve Onceligini alicilarin isteklerine ayirmamis olabilir. Bu farktan
kaynaklanan hizmet basarisizliginda yonetimin stratejilerini yeniden degerlendirmesi,
mevcut politikalarmi  degistirmesi  ve Onceliklerini  dogru sekilde siralanmasi

gerekmektedir.

3. Hizmetin belirlenen 6zellikleri ile verilen hizmet arasinda farklar olusabilir.
Hizmet kalitesinin heterojen yapisi ¢aliganlarin performans farkliliklarindan kaynaklanir.
Bu farkin dogus sebebi hizmet sektoriinde insan unsurunun yogun olarak kullanilmasi ve
hizmetin 6zellikleri miisteri beklentilerini karsilayacak diizeyde belirlenmis olsa bile
hizmetin sunumunda insan unsurundan kaynaklanan farkliliklarin meydana gelmesidir.
Calisanlarin bilgi, tecriibe ve performansindan kaynaklanan farkli sunumlar algilanan
hizmet kalitesini etkiler. Bu sebeple c¢alisanlarin hizmet verdikleri alanda yeterince
bilgilendirilmesi ve egitilmesi gerekmektedir. Ayrica mutlaka miisteri taleplerini
karsilayabilecek sayida calisan olmalidir. Ayni zamanda birgok talebi karsilamaya
calisan hizmet {ireticisi bu talepleri vaktinde karsilamakta giicliik cekecek ve performans

diisecektir.

4. Hizmet veren isletmenin vadettigi hizmet ile verdigi hizmet arasindaki fark

algilanan hizmet kalitesine etki eden diger bir unsurdur. Miisteri kendisine vaat edilen
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hizmeti alamadig takdirde beklentilerinin ¢ok altinda bir hizmet aldigin1 diisiinecektir.
Bu durum ¢ogu zaman isletmedeki departmanlarin birbirleriyle saglikli iletisim
kuramamasindan ve dolayisiyla birbirlerini yeterince anlayamamasindan kaynaklanir.
Departmanlar arasindaki iletisim eksikligi ve ortak bir amag¢ dogrultusunda birlikte
hareket eden bir organizasyon yapisinin olmayisi vaat edilen hizmet ile sunulan hizmet

arasinda farkliliklara sebep olur.

5. Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki fark kalite algisini etkileyen
yukaridaki dort farkin sonucu olarak ortaya cikar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985). Miisteri hizmet sonrasinda aldigr hizmet hakkinda puanlar vererek algiladigi
hizmetin beklentileriyle ne derece ortiistiigiinii ifade edebilir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1985) tarafindan gelistirilen Servqual analizi hizmet kalitesinin 6l¢iimiine iliskin

bir tekniktir.
1.4.3.2. Servqual Analizi

Hizmet kalitesini 6l¢mek ve arzu edilen hizmet kalitesine ulasmaya engel teskil
eden sorunlart belirlemek amaciyla dort farkli hizmet sektoriinde tiiketicilerle on iki
odak grup goriismesi yapilmistir. Ayrica hizmet sektoriindeki yoneticilerin de caligma
kapsaminda goriisleri alinmistir. Calismanin sonunda hizmet kalitesine etki eden
unsurlar Parasuraman ve arkadaslar1 (1985), tarafindan on boyut altinda toplanarak

degerlendirilmistir:

Giivenilirlik: Isletmenin giivenilir olmas1 hizmet kalitesinde biiyiik rol oynar.
Diiriist ve soziinii yerine getiren ya da yerine getiremeyecegi sozleri vermeyen hizmet
isletmeleri gilivenilir kurumlardir. Giivenilirlik s6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir

sekilde yerine getirebilme yetenegi olarak tanimlanabilir.

Cevap Verebilirlik: Calisanlarin miisteri taleplerine kisa siirede ve etkili
cevaplar verebilme yetenegi hizmet basarisinda énemli bir faktdrdiir. Ornegin randevu

talep eden bir miisteriye en uygun zamani ayarlamak, bir sorunla karsilasan ve destek
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talep eden miisterinin sorusuna en kisa zamanda cevap verebilmek hizmet sektoriinde
algilanan kaliteyi oldukg¢a yiikselten bir faktordiir. Calisanlara inisiyatif verilmemesi,
yonetimin calisanlarin Oniine hizmet liretim siirecinde esnek davranmalarinin Oniine
gececek kati kural ve talimatlar koymasi, iist ve alt yonetim kademeleri arasinda iletisim
hizin1 diisiiren ¢ok katmanl hiyerarsik bir yapinin varligi cevap verebilme hizini etkiler

ve hizmet performansini diisiiriir.

Somut Varhiklar: Hizmetin varhigimi gosteren somut degerlerdir. Bunlar
fiziksel tesisler, donanim, personel ve iletisim arag geregleridir. Somut varliklarin

goriiniimii kalite algis1 agisindan énemlidir.

Miisteriyi Tanimak: Hizmet sektoriinde miisteriyi tanimak, taleplerini ve
ithtiyaglarin1 dogru anlamak gerekir. Alici beklentilerinin karsilanmasi i¢in miisterinin

taninmasi ve anlasilmasi sarttir.

lletisim: Uretici ve alic1 taraflar arasindaki iletisim hizmet kalitesinin
arttirilmasinda biiyiik rol oynamaktadir. Oncelikle miisterinin anlayabilecegi bir dil
kullanmak ve miisteriyi dinlemek, dogru anlamak gerekir. Etkili bir iletisim kurabilmek
icin miisterinin taninmas1 bu asamada olduk¢a dnemlidir. Gerekirse isletme kullandigi
dili miisteri kitlesine gore degistirmeli ya da miisteriye gore ayarlamalidir. Ornegin,
hizmet hakkinda bilgi almak isteyen miisteriye dogru ve anlasilir bilgi verilmesi hizmet
kalitesinin arttirilmasinda 6nemli bir faktordiir. Hizmetin faydalari, fiyati, olas1 sorunlara
kars1 Onerilebilecek ¢ozlimler ve hizmet hakkinda tiim detaylar miisteriye anlasilir bir

dilde ve dogru sekilde anlatilmalidir.

Erisim: Hizmet iireticilerine ulasilabilecek yer ve zaman miisteri igin
onemlidir. Tiiketici kolay ulasabildigi iireticileri tercih eder. Hizmet iiretim siirecinde
tiiketicilerin ulasamadig1 ya da ¢ok gec ulastigi hizmet ireticilerinin Kaliteli bir hizmet

sundugu sdylenememektedir.
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Giivenlik: Tiiketici aldigi hizmete giivenli erisim saglamak ister. Ornegin
internet {lizerinden Odemelerde giivenilir bir sistemin kullanilmasi, haberlesme ve
dagitimda giivenilir kurumlarla galigilmasi, miisteri bilgilerinin saklanmasi tiiketicinin

giivenlik gereksinimini karsilamada etkilidir.

Inandinahbk: Fiziksel varliklarin goriiniimii, isletmenin itibari, ¢alisanlarin
davramislar1 miisteriyi etkileyebilir. Oncelikle hizmet iireticisinin miisteriye kendisinin
giivenilir bir kurum ya da sahis olduguna ikna etmesi, inandirmasi1 gerekir. Hizmet
isletmelerinin piyasadaki itibari, diger miisterilerin olumlu goriisleri, ¢alisanlarin giiven
verici davraniy ve konugmalart miisteriye giiven duygusu asilanmasinda etkili

olmaktadir.

Nezaket: Misteriyle kurulan iletisimde kibar, saygili, samimi bir yaklagim

gosterilmesi hizmette algilanan kalitenin nezaket boyutunu tanimlamaktadir.

Yeterlilik: Calisanlarin faaliyet gosterdikleri alanda ve sunduklari hizmet
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmas1 ve hizmet verebilme yetkinligi, yeterliligi hizmet
basarisi i¢in bir 6n kosuldur. Ornegin, saglik hizmeti verebilmek i¢cin hizmet iireticisinin

saglik alaninda yeterli bilgisi ve yetenegi olmalidir.

Servqual 6lgegi bes boyut altinda degerlendirilebilmektedir. Bunlar: Fiziksel
goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve duyarliliktir. Olgekte, tiiketicilere
hizmetten beklentileri ile hizmet sonrast algiladiklar1 kaliteye iligkin sorular
yoneltilmektedir. Beklentiler ile algilananlar arasindaki fark Servqual skorunu

olusturmaktadir.

Servqual analizinin bes boyutu Tablo 1.2’de gosterilmektedir. Bunlar fiziki
goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve duyarlilik olarak belirlenmistir. Tabloda bu

boyutlarin agiklamalar1 detayl olarak yapilmistir.
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Tablo 1.2. Servqual Analizinin Boyutlari

Boyutlar Maddeler Aciklamalar

Fiziksel tesisler, ekipman, personel ve iletisim ara¢ geregleri
Fiziki Gorlinlim 1-4 gibi hizmet isletmesine ait somut varliklar tiiketicilere

hizmete iligkin somut bir goriintii sunar.

Giivenilirlik 5-9 Vaat edilen hizmetin yerine getirilmesi, tutarlilik.

Tiiketici taleplerinin zamaninda ve hizli karsilanma becerisi,

Heveslilik 10-13
heveslilik ve yardimseverlik
Gliven saglama ve giiven duygusu olusturma yetenegi,
Giivence 14-17 giivenli bir hizmet saglama sisteminin kurulmasi ve
calisanlarin kibar davranmasi ve tecriibeli olmasi.
Miisteriyi dinlemek ve talepleriyle ilgilenmek. Calisanlarin
Duyarlilik 18-22 Y preriers

misterilere kisisel ilgi gdstermesi ve empati kurabilmesi

Kaynak: Bulgan ve Giirdal, 2005, Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi?, Bilgi Hizmetlerinin
Organizasyonu ve Pazarlanmasi, UNAK Yillik Toplantisi.

Servqual analizi diger hizmet kalite Olceklerinin gelistirilmesine ve
uygulanmasina Onciiliik etmektedir. Evrensel bir 6l¢ek olarak kullanilmasina karsin
anketin yapildig1 topluluklardaki kiiltiirel farkliliklar 6lgegin glivenirlik ve gegerliligini
degistirebilmektedir. Bu nedenle anketin uygulanma asamasinda kiiltiirel farkliliklarin
farkli sonuglara sebep olabilecegi dikkate alinarak dlgegin giivenirligi ve gegerliligi test

edilmelidir. Kiiltiirel farkliliklarin yanm1 sira Olgegin farkli hizmet sektorlerinde




37

uygulanmasi da sonuglarin orijinal 6l¢egin sonuglarindan farkli bulunmasina yol agabilir

(Biilbiil ve Demirer, 2008).
1.4.3.3. Servperf Modeli

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik ¢esitli modeller gelistirilmistir. Bu
modeller arasinda en yaygin kullanilan ikisi Servqual ve Servperf modelleridir (Oncii,
vd. 2010) Servqual modelinde tiiketicinin algiladigi hizmet kalitesi Olgiilmeye
calisilirken, Servperf modelinde ise hizmet kalite performansinin dlglilmesi esas kabul
edilir. Tiiketicilerin hizmet almadan 6nce hizmete iligkin bir beklentilerinin olmamasi
veya beklentilerinin ne olmas1 gerektigini bilmemelerinden kaynaklanan yetersiz bilgiler
Servqual analizinin bir eksikligi olarak ele alinmistir (Giirbiiz vd. 2008). Bu nedenle
Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesinin 6l¢timiinde tiiketici beklentileri ve algilari
arasindaki farkin degerlendirilmesi yerine hizmet performansina odaklanan bir dl¢iim
tekniginin kullanilmas gerektigini iddia etmistir. Servperf modelinde beklentiler dikkate
alinmamaktadir. Cronin ve Taylor (1994), Servperf ve Servqual modellerinin hizmet
kalitesinin Ol¢limiine yonelik kullanilan olg¢ekler arasinda en gilivenilir yontemler
oldugunu 6ne siirmektedirler. Regresyon analizi her iki 6l¢egin de degerlendirilmesinde
kullanilan en etkin analiz teknigidir. Cilinkii iki 6lgege ait maddelerin likert 6lgegine
uygun hazirlandig1 goriilmektedir. Ayrica, Servperf 6lcegi, gecerli ve giivenilir bir 6l¢ek
olarak kabul edilmektedir. Servperf O6lgegi kullanilarak misterilerin her bir 6lgek
maddesine katilim oranlar1 ve diizeyleri belirlenmektedir. Bu sayede, miisteri beklentileri

ile miisterilerin hizmet sonrasi algiladiklari kalite es zamanli olarak dl¢iilebilmektedir.

Servqual 6l¢egine getirilen elestirilerden biri, Servqual dl¢egindeki maddelerin
tiiketici beklentilerini oldugundan daha yiiksek Olgmeye egilim olmalarina iliskindir.
Servqual analizi performans ile beklentiler arasindaki farki hesaplayarak hizmet
kalitesini 6lgmeye caligmaktadir. Ancak, performans ile beklenti arasindaki farkin
degerlendirilmesine iliskin belirsizlikler bulunmaktadir (Y1ldiz ve Erdil, 2013). Ornegin,

performans ile beklenti arasinda farkin olmamasi durumu, 7°li likert Ol¢eginin
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kullanildig: bir 6lgekte, 7 farkli sekilde miimkiin olmaktadir (P=1, B=1; P=2, B=2; P=3,
B=3; P=4, B=4; P=5, B=5; P=6, B=6; P=7, B=7). Performans ve beklenti arasinda farkin
bulunmamasi1 7 farkli olast kombinasyondan meydana gelmektedir ve tim bu
kombinasyonlarin algilanan hizmet kalitesine iliskin ayn1 sonucu verdigi seklinde bir

degerlendirme yapmak hatali sonuglara yol acabilmektedir.

Servqual analizi gibi fark hesaplamasina dayali Olglimlerin  fark
hesaplamalarinin kullanilmadigi 6lglimlere gore giivenirligi daha diisiiktiir. Bu nedenle,
Servperf analizi hizmet kalitesinin daha yiiksek giivenirlik diizeyinde Ol¢iilmesini
saglayan bir dlgektir (Yildiz ve Erdil, 2013). Servperf 6l¢eginden elde edilen sonuglarin
istatistiksel olarak daha giivenilir ve gegerli bir bigimde analiz edilebildigi

goriilmektedir.

Cronin ve Taylor (1994), Servqual analizinin yetersizliklerini tespit ederek
Servperf modelini gelistirmislerdir. Servperf modelinin amaci, hizmet kalitesinin en
dogru sekilde 6l¢iilmesini saglamaktir. Bu amacla, sadece hizmet kalitesinin performansi
ele alinmakta, beklentiler modele dahil edilmemektedir. Performans 6l¢iimiine dayali

Servperf dlgeginde, Servqual dlgegine gore daha az sayida degisken bulunmaktadir.

Hizmet kalitesinin karsilastirmali 6l¢iimlenmedigi arastirmalar yapilarak iki
model arasindaki farklarin, olumlu ve olumsuz 6zelliklerinin ya da yetersizliklerinin
belirlenmesi amacglanmistir. Yildiz ve Erdil (2013), tarafindan yapilan bir arastirmada
her iki olgek tiiri de kullanilmis ve sonuglar karsilastirilmistir. ki modelin
karsilastirildigi arastirmada Servqual modeli ile Olcililen algilanan hizmet kalitesi ile
Servperf modeli ile 6lgiilen algilanan hizmet kalitesi arasinda agiklanan varyanslar
acisindan 6nemli bir farklilik bulunmadig tespit edilmistir. Ayni arastirmada, Servperf
6l¢eginin giivenirliginin Servqual dlgeginin giivenirlik diizeyinden daha yiiksek oldugu

gorilmiistiir.

Servperf modelinin Servqual modelinden daha iyi sonuglar verdigi iddia

edilmektedir. Buna kargin hizmet kalitesinin Ol¢limiinde karigikliga yol agan
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belirsizlikler hala mevcuttur (Merig, 2003). Servperf modelinin avantaji miisteri
beklentilerini modele katmadan sadece algilanan hizmeti dikkate alan tek boyutlu bir

yapiya sahip olmasidir. Bu nedenle uygulanmasi ve yorumlanmasi Servqual analizinden

daha kolaydir (Babakus ve Boller, 1992).

1.4.3.4. Kano Modeli

Kano ve arkadaslar1 (1984) tarafindan gelistirilen Kano modeli miisteri

ihtiyaclarini siniflandirmak amaciyla kullanilan bir modeldir.

Kano modeli hizmet iireticilerinin tiiketici beklentilerini karsilayabilme
yetenegi ile tiiketici memnuniyeti arasinda Olciilebilir bir iliski kurmaya caligmaktadir.
Bazi miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasinda hizmet iireticileri ¢ok az bir ilerleme
kaydedilmis olmasina ragmen miisteri memnuniyetinin biiyilk oranda arttifini
gormektedirler. Bazi miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasinda ise 6nemli adimlar atilmis
olmasina ragmen miisteri memnuniyetinde Onemli bir artis goriilememektedir. Bu

durumun sebeplerini anlayabilmek amaciyla Kano modeli uygulanmaktadir (Tan ve

Shen, 2000).
Kano modeline gére miisterinin tiriinden bekledigi ti¢ 6zellik vardir:

1. Temel Ozellikler: Bir {iriiniin temel ozellikleri tiiketicinin memnuniyetini
arttiran Ozellikler olmamakla birlikte temel Ozelliklerin eksikligi ya da kusurlulugu
memnuniyeti azaltir. Ornegin akilli telefonlarin fotograf ¢ekme ve video kaydetme
ozellikleri vardir. Bu o6zellikler akilli telefonlarin tasimasi gereken temel 6zellikleridir.
Bu ozelliklerin olusu tiiketici memnuniyetini arttirmaz fakat olmamasi azaltir. Bir

hizmetten beklenen temel fonksiyonlar1 tagimasidir.

2. Performans Ozellikleri: Bir tiiketiciye iiriinden beklentileri soruldugunda
alman cevaplar iriintin performans Ozelliklerini olusturur. Tiiketicinin bir {riinde
olmasini arzu ettigi 6zelliklere iiriintin performans 6zellikleri denilmektedir. Tiiketicinin

beklentileri karsilandiginda memnuniyet artarken, karsilanmamasi durumunda
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memnuniyetin azalmasi s6z konusudur (Tan ve Shen, 2000). Ornegin akilli telefonlarin
fotograf cekme ve video kaydetme 6zelligi temel 6zelliklere 6rnek olustururken fotograf
ve video kalitesinin yiiksek olusu arzu edilen niteliklerdir. Bir hizmetin beklenen
Ozellikleri hizmetin performansiyla iliskilidir. Performans artarken tiiketicinin tatmini

artacak, performans diiserken tiiketici tatmini azalacaktir.

Tiiketiciye bir mal ya da hizmetten bekledigi performans soruldugunda elde
edilen cevaplar iirliniin performans 6zelliklerini belirlemede dikkate alinmalidir. Clinkii
performans 6zellikleri arttikca tiiketicinin 6demeyi kabul edecegi fiyat diizeyi yiikselir.
Bu sebeple miisteri beklentileri anlasildiktan sonra dikkatle analiz edilmeli ve {irtindeki
bir performans Ozelliginin bir birimlik artist karsisinda miisterinin 6demeyi kabul

edecegi fiyattaki artis ongoriilebilmelidir.

3.1lgi Ceken Ozellikler: Miisterinin beklentilerinin disinda onu cezbeden,
merak ettiren, heyecanlandiran 6zellikler {iriiniin ilgi ¢eken o6zellikleridir. Bu 6zellikler
misterinin beklentileri icinde yer almaz ancak ilgi ¢ceken Ozellikler miisteri tatminini
arttirir. Ilgi geken oOzelliklerin olmamasi ise miisteri memnuniyetinde herhangi bir
degisime yol agmamaktadir (Matzler ve Hinterhuber, 1998). Ilgi ¢eken ozellikler bir
iriinii diger iirlinlerden ayiran ve rekabet avantaji getiren 6nemli bir etkendir.
Hizmet basaris1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki artan parabolik egim gosterir
(Sekil 2). Hizmet basaris1 artarken miisteri memnuniyeti de artar ve iiriiniin basaris1 belli

bir noktaya ulastiginda miisteri memnuniyeti daha dik bir ivme kazanir (Savas, 2005).
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Sekil 1.2. Kano Modeli
Kaynak: Delice, E. K., ve Giingdr, Z. (2008). Miisteri Isteklerinin Siiflandirilmasinda Kano

Model Uygulamasi. Akademik Bilisim, 193-198.

Kano modeli grafiginin yatay ekseninde {irliniin miisteri beklentilerini
karsilama derecesi gosterilirken dikey eksende miisterinin memnuniyet derecesi
goriilmektedir. Sekilde gorildigli lizere iriiniin temel Ozelliklerinin  miisteri
memnuniyeti lizerinden herhangi bir etkisi yoktur ancak temel 6zelliklerin olmamasi ya
da {irlinlin temel fonksiyonlarmin eksik ya da hatali ¢caligmas1 miisterini memnuniyetini
olumsuz etkiler. Beklenen 6zelliklerin etkisi miisteri memnuniyetine etkisi olumludur.
Ilgi ceken ozellikler ise olmamalari durumunda herhangi bir etki yaratmazken bu

ozelliklerin varlig1 miisteri memnuniyetini arttirir.

Kano modelinde iirliniin temel, beklenen ve ilgi ¢eken 6zelliklerine ek olarak ii¢

cesit Uiriin 6zelligi daha bulunmaktadir:

1. Siradan Ozellikler: Miisteri icin onemli bulunmayan iiriin 6zellikleridir.
Siradan ozelliklerin olup olmamasit miisterinin memnuniyet diizeyini degistiren bir
faktor degildir. Ornegin akilli telefonlarda pek cok tiiketicinin kullanmadigi uygulamalar
mevcuttur. Bu uygulamalarin varligi da yoklugu da tiikketici memnuniyetine etki
etmemektedir. Satin alinan hizmetlerin yaninda verilen promosyonlar, indirim kuponlari,

kampanyalar pek ¢ok tiiketicinin ana {irlinii tercih etmesinde herhangi bir rol oynamadigi



42

gibi miisteri memnuniyetini de arttirict etkiye sahip degildirler. Kullanim kilavuzlarinda
yer alan farkli dildeki ceviriler misterinin okumadigi, gerek duymadigi hatta farkinda
bile olmadigi bir &zelliktir. Uriine ait kullamlmayan fonksiyonlarm tiiketici

memnuniyetini degistirmesi beklenmemelidir.

Uriine iliskin 6zellikler zamanla sinif degistirebilir. Ornegin pazara yeni giren
bir {irlin ya da mevcut lriine eklenen yeni bir 6zellik ilk duyuldugunda tiiketicilerin
ilgisini ¢eker ancak zamanla bu ilgi dagilir, yenilikler siradanlasir, miisterinin iirline
duydugu heyecan azalir ve ilgi ¢eken Ozellikler her iiriinde olan siradan, aligilmis

ozelliklere doniisiir.

2. Zat Ozellikler: Her miisteriyi ayn iiriin 6zellikleriyle ayn1 derecede memnun
etmek miimkiin degildir. Bir 6zellik bir miisteride memnuniyet derecesini arttirirken
diger miisteride memnuniyeti azaltabilir. Ornegin akill telefonlarin pek ¢ok fonksiyona
sahip olusu bazi tiliketicilerin memnuniyetini arttirirken bazi tiiketiciler igin telefonu
kullanmay1 zorlastirict ve karmasik hale getiren Ozellikler olarak goriilebilir.
Gilintimiizde pek ¢ok iretici miisterilerin sikayetlerini ya da goriislerini iletebilmeleri
icin web tabanli uygulamalar kullanmaktadir. Miisteri kullandig: iiriinle ilgili sikayetini
internet {izerinden destek hattina yazmakta ve geri doniis beklemektedir. Birgok miisteri
bu uygulamay1 kolay ve anlasilir bulurken bazi miisteriler yliz yiize goriismek ya da
sikayetlerini karsisindaki kisiye aninda iletmek ister. Bir 6zellik hem memnuniyeti

arttirict hem de azaltict nitelikte olabilmektedir.

3. Siipheli Ozellikler: Miisteri memnuniyeti Slgiiliirken tiiketiciye yoneltilen
sorularin yanlhis agiklanmis ya da miisterinin soruyu yanlis anlamis olmasindan
kaynaklanan hatalar bazi 6zelliklerin memnuniyet iizerindeki etkisini siipheli/belirsiz

hale getirir.

Kano modelinde miisteri ihtiyaclarinin hangi sinifa girdigini bulmak i¢in bir
anket hazirlanir. Bu ankette katilimcilara belli bir 6zelligin bir iirlinde hem bulunmasi

durumunda hem de bulunmamasi durumunda memnuniyet derecelerinin ne olacagi
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sorulmaktadir. Ankette tiiketicilere belli 6zelliklerin bir iiriinde bulunmasi sizi nasil
etkiler ya da belli 6zelliklerin bir {iriinde bulunmamas sizi ne olgiide etkiler seklinde
sorular yoOnlendirilmektedir. Bir olumlu ve bir olumsuz ifade tasiyan Kano soru
kategorileri olusturulmaktadir (Tablo 1.3.). Ayni iiriinlin ayn1 6zelligi i¢in gelistirilen iki
soru tiiriine verilen yanitlar birlikte degerlendirilmekte ve bu sayede memnuniyet

derecesinin bulunmasi amaglanmaktadir.

Tablo 1.3. Kano Soru Kategorisi

Hoslanirim
Olumlu ifade Oyle olmali
Miisterisi oldugunuz bankanin internet bankaciligi Fark etmez
hizmeti vermesi sizi nasil etkiler? Tolere edilebilir
Hoslanmam
Hoslanirim
Olumsuz Ifade Oyle olmali
Miisterisi oldugunuz bankanin internet bankaciligi Fark etmez
hizmetinin olmayist sizi nasil etkiler? Tolere edilebilir
Hogslanmam

Kaynak: Delice, E. K., ve Giingdr, Z. (2008). Miisteri isteklerinin Smiflandirilmasinda Kano
Model Uygulamasi. Akademik Bilisim, 193-198.

Kano modeli kullanilarak miisteri gereksinimlerinin kategorize edilmesinin

sagladig1 faydalar su sekilde 6zetlenebilir (Matzler ve Hinterhuber, 1998).

1. Miisteri ihtiyaglar1 daha net anlasilmaktadir ve miisteri memnuniyetini
etkileyen triin Ozellikleri belirlenebilmektedir. Temel ihtiyaglar belli bir diizeye kadar
karsilandiktan sonra performans ve ilgi ¢eken Ozelliklere odaklanilmasi hizmet

isletmeleri agisindan daha karli sonuglar dogurur.
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2. Kano metodu sayesinde hangi 6zelligin miisteri memnuniyetini daha ¢ok
etkiledigi tespit edilebilir. Hangi 6zellik miisteri memnuniyetini daha ¢ok arttiracaksa

hizmet treticileri tarafindan o 6zellige dncelik verilmelidir.

3. Bir {riinti diger {irtinlerden ayiran ozelligi ilgi ¢eken ozellikleridir. Temel
ozellikler ve performans 6zellikleri bir {irlinti diger iiriinlerden iistiin kilmak i¢in yeterli
degildir. Rekabet istiinliigii kazandiran esas Ozellikler iirliniin ilgi ¢eken ve heyecan

uyandiran 6zellikleridir.
1.5. Miisteri Memnuniyeti

Glinlimiizde hizla artan rekabet, siirdiiriilebilir basar1 elde etmek i¢in yenilik¢i
olmay1 ve degisen diinyaya hizla ayak uydurabilmeyi sart kosan dinamik pazarlama
cevresi, tiikketici taleplerini etkileyen dissal faktorlerin artmasi mal ve hizmet {iretiminde
miisteri memnuniyetine odaklanmayi ve miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in miisteri
kitlesini tanimay1 olduk¢a 6nemli hale getirmektedir. Miisterinin taninmasi, taleplerinin

dogru anlagilmasi miisteri memnuniyetini arttiran etkenlerdir.

Isletme ydnetiminde iiriin ve kazang odakli rekabet anlayisi giiniimiizde yerini
kalite ve miisteri memnuniyeti odakli rekabet anlayisina birakmistir (Acuner ve Akin,
1999). Bir isletmenin dnceligi miisteri olmalidir, miisterinin beklentilerini 6ngoérebilmeli
ve bu beklentileri karsilayacak {irlin kalitesine ulagmak ig¢in en uygun stratejiyi

belirlemelidir.

Miisteri memnuniyeti sunulan hizmetin performansina bagli oldugu kadar
miisterinin algiladig1 hizmete de baghdir. Tiiketicinin yasadig1 ¢evrenin kiiltiirel yapisi,
tilketicinin sosyal hayati, zevkleri, aliskanliklari, daha Once benzer hizmetler alip
almadigi miisteri memnuniyetine dogrudan etki eden faktdrlerdir. Tiiketicinin
beklentilerini karsiladig 6l¢iide algilanan hizmet basaris1 yliksektir. Bu sebeple miisteri

memnuniyetine dncelik vermenin 6n kosulu miisteriyi tanimaktir.
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Tiiketicilerin memnuniyet derecesi ulusal bazda bes degisken dikkate alinarak

degerlendirilebilir (Grigoroudis ve Siskos; 2003) Bu degiskenler:

i.  Gelir diizeyi

ii.  Genel ekonomik denge
iii. Ekonomik kalite seviyesi
(\2 Ekonomik zenginlik

V. Mal ve hizmetler

Eger hedef miisteri kitlesinin tanimi ve kapsami iyi yapilmazsa miisteri
beklentilerini anlamak miimkiin olmayacaktir. Oncelikli olarak hedef miisterinin
belirlenmesi, taninmasi, anlasilmast hizmet ireticisinin  sonraki  adimlarin
kolaylastiracaktir. Miisteri taleplerinin anlagilmasi ve farkliliklarin tespit edilmesi iiretici

taraf agisindan biiyiikk 6nem arz eder.

Miisterinin bir iirlinii satin almak i¢in nelerden vazgectigini ve neleri kabul
ettigini dikkate alarak hizmet faydasinin belirlenmesiyle miisteri tarafindan algilanan
iriin degeri ortaya cikar (Zeithalm vd. 1988). Miisteri {iriin degerini iki sekilde
belirlemektedir. Bunlar iriin i¢i karsilastirma ve iriin dis1 karsilastirma olarak
tanimlanir. Uriin i¢i karsilastirmada tiiketici satin aldig1 mal veya hizmetin degerini o
uriiniin sagladigr fayda ile {riinii satin alarak elde etmeyi amagladigi fayday:
karsilastirarak belirler. Burada diger {iriinlerle karsilastirma yapilmamaktadir ve eger
tilkketicinin {irlinden fayda beklentisi ¢ok yliksekse iiriinii elde etmek i¢in katlanmasi
gereken maliyetin 6nemi azdir. Uriin dis1 karsilastirmada ise tiiketici satin almay1
diisiindiigi mal ya da hizmeti diger iireticilerin benzer iirlinleriyle karsilastirarak bir
deger belirler. Rekabet {istiinliigii ya {irlinlin daha yiiksek faydayla sunulmasini ya da

daha diisiik maliyetle {iretilmesini zorunlu kilar (Duman, 2003).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin mal ya da hizmetten bekledigi performans ile

mal ya da hizmetin gergek performansi arasinda algiladigi farkin karsilastiriimasidir.
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Miisteri istekleri karsilantyorsa miisteri memnuniyeti yiiksektir, algilanan performans
beklentilerin altinda kaliyorsa miisteri memnun olmamis demektir. Memnuniyet derecesi

hizmet Oncesi beklenti ile hizmet sonrasi algilanan fayda arasindaki farkla bulunur

(Vavra, 1999).
1.6. Bankacilik Sisteminin Kalite Boyutlar:

Bankacilik sektoriinde verilen hizmetin miisteriler agisindan nasil algilandigi ve
miisteri ihtiyaclarin1 ne dlglide karsilayabildikleri konusu bankalar i¢in oldukga biiyiik
Oonem tagimaktadir. Bu sebeple, bankalar miisteri memnuniyetini Olgmek ve
memnuniyetsizlige yol agan faktorleri belirleyerek sisteminde yenilikler ve iyilestirmeler

yapmalidir.

Ulkeler arasinda ticari engellerin ortadan kalkmasi, kiiresellesme, teknolojik
gelismelerin tim diinyada rekabeti artirmasi gibi sebeplerle hizmet sektorii yapisal
degisikliklere gitmek durumunda kalmistir. Giliniimiizde miisteri beklentilerine
odaklanan hizmet isletmeleri, hizmet verdigi kesimi tanimak ve tiiketici beklentilerini
anlayabilmek icin biiyiik caba gostermektedirler. Bu degisim dogrultusunda, bir hizmet
kurumu olan bankalar da yeni diinyaya uyum saglamak igin gelismeleri takip etmek
zorundadirlar. Bankalar, kendileriyle ayn1 ya da benzer hizmet saglayan kuruluslarla siki

bir rekabet igerisindedirler.

Oncelikle, miisteri memnuniyetini artirmak, sunulan hizmetleri ve hizmet
kalitesini gelistirmek hizmet isletmelerinin kalite kavramin1 yeniden ele almalarin1 ve
tanimlamalarim1 gerektirmektedir. Hizmet kalitesine etki eden faktorler tanimlanarak

oncelikli olanlar lizerinde kisa siire igerisinde iyilestirmeler yapilmalidir.

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini dlgmeye yonelik bir¢ok arastirma
yapilmaktadir. Bu caligmalarin baslica amaci miisteri beklentileri ile hizmet sonrasi
olusan miisteri algilarim1 karsilastirarak kaliteye iliskin kavramlar1 nicel ifadelerle

gosterebilmektir. Hizmetin soyutluk 6zelligi nedeniyle hizmet kalitesinin kantitatif
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Ol¢iimiinii yapabilmek kolay olmamaktadir. Yapilan arastirmalarda hizmet kalitesini ve
miisteri memnuniyetini etkileyen degiskenlerin farkli etki diizeylerine sahip olduklar

gortlebilir.

Gronroos (1984), hizmetin kalite boyutlarini teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
isletme itibar1 olarak ele almaktadir. Parasuraman ve arkadaslart (1985), kalite
boyutlarinin somut nitelikler, giivenilirlik, cevap verebilirlik, glivence ve empati
oldugunu ileri stirmektedir. Kalite boyutlarinin 6ncelikleri sektorlere gore degisebilir.
Mal iiretimi yapan bir isletmenin kalite anlayis1 ile bir hizmet isletmesinin kalite
kavramina bakis agis1 degisebilir. Bu sebeple, her isletmenin kalite boyutlarini kendi
sektorline gore ele almasit ve sundugu iriiniin kalite boyutlarina ne Olglide uyum

sagladigini tespit etmesi gerekmektedir.
Bankalarin kalite boyutlar1 sdyledir: (Parasuraman vd., 1985)

Bankanmn Kalite imaji: Bir hizmet isletmesi olarak bankalar i¢in miisteriler
iizerinde olusturdugu kalite imaj1 oldukca 6nemlidir. Oncelikle, bankalarin miisterilere
giivenilir ve gergekei bilgiler sunmasi ve veremeyecegi hizmetleri vadetmemelidirler.
Miisteri beklentilerini anlayabilmek icin miisteri odakli calismalar1 ve hitap ettikleri
kesimi tanimalar1 gerekmektedir. Bu sayede, miisteri memnuniyetini olumlu etkileyen

bir kalite imaj1 yaratmasi daha kolay olacaktir.

Bankalarin fiziksel gOrliniimii, kullandiklar1 ara¢ gereclerin teknolojik
gelismelere uygunlugu, bankalarin kendi reklamlarinda kullandiklar1 gorsel ve isitsel

anlatimlar gibi unsurlar kalite imajin1 olusturmaktadar.

Fiyatlandirma Politikalari: Bankalar fiyatlandirma politikalarini miisterilerine
dogru ve eksiksiz bir sekilde anlatmalidirlar. Bir miisteri i¢in satin aldigr hizmetin
kalitesi, hizmet i¢in 6dedigi licrete degmelidir. Eger miisteri aldig1 hizmetin kalitesinin,

0dedigi ticrete gore diislik oldugunu diisiiyorsa memnuniyetsizlik dogacaktir.
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Giivenirlik: Bankalarin vadettikleri hizmeti zamaninda ve dogru sekilde yerine
getirmeleri miisteri gliveninin kazanilmasini saglayacaktir. Siklikla yapilan hatalar

miisterinin hizmet kalitesi algisin1 olumsuz etkileyecektir.

Isteklilik: Banka calisanlarmin hizmet sunmaya istekli olmalar1 ve miisteri

beklentilerini anlayabilmek i¢in ¢aba gostermeleri hizmet kalitesini olumlu etkiler.

Cevap Verebilirlik: Misteri taleplerine miimkiin olan en kisa siirede yanit
verilmelidir. Ornegin, telefon bankacilifindan yararlanmak isteyen bir miisteri, miisteri
hizmetlerine baglanmak ya da isleminin gerceklestirilmesi i¢in uzun siire beklemek

durumunda kaliyorsa bu durum hizmet kalitesi tizerinde olumsuz etki birakacaktir.

Yeterlilik: Banka ¢alisanlarinin yeterli bilgi ve deneyime sahip olmalari
gerekmektedir. Bu sebeple calisanlara kurum i¢i egitimler verilmeli ve sorumluluk

almalar1 saglanmalidir.

Ulasilabilirlik: Hizmet sektoriinde ulasilabilirlik boyutu teknolojik gelismeler
sayesinde iyilesme gdstermistir. Ornegin, telefon ve internet bankaciligi, hizmete kisa

stire i¢erisinde ve kolay sekilde ulagiimasini saglamaktadir.

Tletisim: Banka calisanlarmin miisteriye anlasilir bir dilde ve dogru sekilde
bilgi vermesi kalitenin artirilmasinda 6nemli bir faktdrdiir. Ornegin, bir hizmetin
saglanmasi i¢in miisterinin vermesi gereken bilgiler varsa bunlarin neler oldugu ve nasil

bilgi vermesi gerektigi anlatilmalidir.

Islem Giivenirligi: Banka islemlerinin giivenilir sekilde gerceklestirilmesi ve
miisteri bilgilerinin gizliliginin korunmas1 6nemlidir. Miisteri, banka islemlerinin gizlilik
icerisinde vyiiriitiildiigiinii ve herhangi bir tehlike tasimadigini bilmek ister. Ornegin,
kredi kartlarinin miisteri tarafindan belirlenen bir sifreyle islemleri daha gilivenilir hale

getirdigi diislincesi miisteriyi rahatlatir ve memnuniyetini artirir.
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Somut Nitelikler: Bankalarin fiziksel goriiniimii, ¢alisanlarin dis goriiniis,
modern arag¢ gereglerin kullanilmasi gibi somut &zellikler bankalarin fiziksel kalite

boyutunu olusturur.
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2. BOLUM
BANKACILIK KAVRAMI VE HiZMETLE ILiSKiSI

2.1. Bankaciik Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Glinlimiiz ekonomisinde hem wulusal hem de uluslararasi islemlerin
stirdrtilebilirligi bankacilik sistemi sayesinde gerceklesmektedir. Bankalarin temel
fonksiyonu bireylerin tasarruflarini giivenle saklayabilmelerini ve bu tasarruflardan
kazan¢ elde etmelerini saglamaktir. Bununla birlikte bankalar, kisi ve kurumlarin
finansman ihtiyag¢larini kargilamak {izere kredi verir; havale, menkul kiymet alim satimu,

senet tahsili gibi parayla iligkili hizmetler sunarlar (Mishkin, 2002).

Tasarruflar gibi mevcut parasal kaynaklarin belli bir siireligine finansmana
ihtiyag duyan kisi ve kurumlara aktarilmasi sekliyle gerceklestirilen para transferleri
bankalarin en 6nemli hizmetlerinden biridir. Modern bankacilik sisteminin temelleri
19.yy.’da atilmasina karsin bankacilik islemlerinin tarithi daha eski ¢aglara
dayanmaktadir (Oz, 2000). MO. 2067-2025 yillarinda Babil Imparatorlugunun
uyguladigi Hammurabi yasalarinda bankaciliga iliskin kurallara rastlanmaktadir. Eski
Stimer ve Babil uygarliklarinda giivenilir kisilere emanet edilen paralar ihtiyag sahibi
kisilere bor¢ olarak dagitilirdi. Stimerler tarafindan gelistirilen bu sistemin gliniimiiz
bankacilik sistemindeki kredi hizmetine karsilik geldigi diisiiniilebilir. Babiller ise bu
sistemi kanunlar nezdinde yonetmeye ve siirdiirmeye ¢alismislardir. Bir siire sonra
bankacilik hizmetleri ticaretle ugrasan zengin kisiler tarafindan verilmeye baslamistir

(Basar ve Coskun, 2008).

Paranin kullanilmaya baslanmasiyla birlikte bir takim ticari sorunlarin meydana
geldigi goriilmektedir. Herhangi bir hukuki sorumluluk ya da denetim altinda
bulunmayan kisi ya da kuruluslar ihtiya¢ sahiplerine bor¢ vermeye ve borglar1 faizli
olarak tahsil etmeye baglamistir. Belli bir mevzuata bagliligi olmayan, denetlenmeyen ve

dolayisiyla yasal sorumluluklari da bulunmayan kisi ya da kuruluslarin glivenilirligi
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bulunmamaktadir. Bankacilik sistemiyle birlikte gilivenilir finansman kaynaklar

dogmustur. (Boratav, 2008, s.32)

Modern bankacilik sisteminde yiiriitiilen islemler, bankalarin sermaye yapilari
ve faaliyetleri oldukga ¢esitlilik gostermektedir. Bankacilik hizmetlerinden yararlanan
kisi sayis1 ve bununla birlikte bankalarin gelir ve gider kalemleri artmaktadir. Bankacilik
hizmetlerinin iilke ekonomisine kazandirdigi gelirler ekonomik biiylime igerisinde
onemli bir yere sahiptir. Bankalar, ulusal maddi kaynaklarin en etkin sekilde

kullanilmasini saglayan finansal kuruluslardir (Goktan, 1997).

Bankacilik hizmetleri giiven esasina dayalidir ve bankalar giiven kurumu olarak
goriilmektedirler. Bunun sebebi bankalarin devlet denetimi ve miidahalesi altinda
bulunmalarindan ve kanunlarla belirlenen kurallara uygun sekilde faaliyet
gostermelerine izin verilmesinden kaynaklanmaktadir. Bu durum, bankacilik
hizmetlerinden faydalanan kisi ve kurumlarin goziinde yiiksek giivenirlik algisi
olusturmakla birlikte banka kuruluslarina da o©Onemli hukuki sorumluluklar
yiiklemektedir (Battal, 2001). Ayrica bankalar1 korumaya yonelik hukuki diizenlemeler
de yapilmaktadir. Tarihten giliniimiize yasanan bir¢cok ekonomik krizin temelinde
bankacilik sistemleri goriilmekte ve bu krizlerin yine en ¢ok bankacilik sistemini
etkiledigi goriilmektedir. Ozellikle 1945°ten sonra goriilmeye baslayan bankacilik
krizleri 1970’11 yillardan itibaren artig gdstermekte ve 1996°ya gelindiginde sanayilesmis
ve gelismekte olan iilkelerde 69 bankacilik krizinin yasandigi bilinmektedir (Caprio ve
Klingebiel, 1996). Bankacilik krizlerinin yol actigi sorunlar kisi ve kuruluslarin
faaliyetlerini siirdiirmelerini zorlastirmakta, yatirim ve tiiketim miktarlarini azaltmakta
ve bankalarin finansman kaynaklarin1 giderek eritmektedir (Altintag, 2004). Gegmiste
yasanan ekonomik krizler dikkate alindiginda bankalarin devlet tarafindan denetlenmesi,
yasal diizenlemelerle varliklarimin koruma altina alinmast ve faaliyetlerinin

raporlandirilmasi gerekliligi acik¢a goriilmektedir.
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2.1.1. Bankacilik Hizmeti

Bankalarin verdigi en énemli hizmet tasarruf sahipleri ile paraya ihtiyaci olan
kesimleri bulusturmaktir. Ancak bu sistem basit bir para transfer islemi degildir.
Bankalar elinde bulundurduklar1 mevduatlari ihtiyag¢ sahiplerine kredi olarak dagitirken,
ayni zamanda bu islemin risklerini istlenmekte ve vadettikleri hizmeti zamaninda
sunmakla yiikiimlii olmaktadirlar. Bankalar bu aracilik faaliyetlerinden gelir elde

etmektedirler.
Bankalarin sundugu bazi hizmetler sdyledir (Oguz, 2010, s.34):

i.  Bankalar komisyon karsiliginda degerli varliklar1 emanet alirlar.

ii.  Bankalar miisterilerinin istekleri dogrultusunda menkul kiymet alim satimi

yaparlar.

lii.  Hisse senedi ve tahvillerin kazandirdigi gelirleri miisterilerin hesaplarina

tahsil edebilirler.

iv.  Havale, ¢ek ve senet tahsilatlarin1 gergeklestirirler. Alacakli kisi elinden

bulundurdugu senedi vadesi geldiginde bankaya sunarak 6deme alabilir.

V.  Miisterilerinin finansman ihtiyaglarina karsilarlar ve finansal danigsmanlik

yaparlar.

vi.  Uluslararasi ticari islemlere aracilik ederler.

Bankacilik sistemi, ekonomik faaliyetlerin yiiriitilmesinde O6nemli rol
oynamaktadir. Bankalar, topladiklar1 mevduatlarin yani sira para yaratarak da finansman
kaynag1 olusturabilmektedir. Dogrudan gelir elde etmek amaciyla kendi kurumlar1 adina
gerceklestirdikleri mali islemler vardir. Bankalar bir iilkenin ekonomisinde para yaratma
mekanizmast olarak kullanilabilmektedir. Bu siire¢ bankalarin topladiklari mevduatlarin
belli bir kismin1 merkez bankasinin rezervlerine aktarmalariyla gerceklesir. Bu sayede

iilke ekonomisine parasal kaynak olustururlar, sanayi ve ticarete destek verirler. Bu
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nedenle bankalar, ekonomik biiyimeye Onemli katkilart olan kurumlar olarak

goriilmektedir. (Karagam, 1990).

Diinyada ve Tiirkiye’de son yillarda yasanan biiyiik degisiklikler hemen her
sektorde rekabetin hizin1 ve siddetini artirmistir. Yeniliklere uyum saglamanin yani sira
Ozellikle hizmet sektoriindeki kurumlarin rekabete karsi ayakta kalabilmek i¢in yeni
tiriin gelistirmeleri ve yaymalar1 gerekmektedir. Bir hizmet kurulusu olarak bankalar
kiiresel degisime kisa slirede uyum saglamayr ve yeni hizmetler yaratarak rekabet
ustiinliigii kazanmay1 amaclamaktadir. Ayrica, bankacilik sisteminin igyapisindan
kaynaklanmayan, ancak bankacilik sistemine etki eden ¢evresel faktorlere karsi

bankalarin strateji ve politikalarini gozden gegirmesi gerekir. (Basol, 2012)

Hizmet sektoriinii etkileyen en belirgin gevresel faktor tiiketicilerin degisen ilgi
ve beklentileridir. Son yillarda finansal hizmetlere kars: tiiketici beklentilerinin biiyilik
Olciide degistigi goriilmektedir. Artan miisteri sayisiyla birlikte farklilasan beklentiler,
bankalarin biitiinlestirilmis pazar stratejisi yerine beklenti ve ihtiya¢ farkliliklarinin
dikkate alinarak tiiketicileri gruplandirmalarimi ve her gruba farkli stratejiler
gelistirmelerini zorunlu kilmaktadir (Unal ve Ercis, 2010). Bu anlayisla, miisterilerin
diger bankalar1 tercih etmelerinin 6niine gecilmek istenmektedir. Artan rekabet, finansal

kuruluglart miisteri odakli hizmet vermeye zorlamaktadir.

Bankalara rekabet iistiinliigii kazandiracak ozellikler sdyledir (Cinar ve Ercis,
1993):
i.  Rakip ve talepleri dikkate alarak olusturulan uygun fiyatlama stratejileri
ii.  Etkili pazarlama teknikleri
iii.  Islem giivenligine ve gizlilige verilen nem
iv. Itibar

V. Hizlilik
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vi.  Teknolojik gelismelere uyum saglamak
vii.  Miisteri beklentilerine odaklanmak
viii.  Piyasadaki degisikliklere uyum saglamak
ix.  Hizmet kalitesine verilen 6nem
X.  Yenilikgi {irtin politikalari

Xi.  Miisteri sayisini ve tiriin gesitliligini artirmak

Yogun rekabet kosullari, bankacilik hizmetlerinin giincellenmesini ve kalitenin
artirllmasini sart kogsmaktadir. Hemen her hizmet kurumu gibi bankalar da rekabete karsi
yenilik¢i ¢oziimler iiretmeyi amaglar. Ancak bu noktada bankalari diger hizmet
kuruluglarindan ayiran 6nemli bir farklilik bankacilik faaliyetlerinin yogun devlet
denetim ve miidahalesi altinda olmalaridir. Bankalar, devletin koydugu kanunlar ve
belirledigi politikalar c¢ercevesinde hareket edebilirler. Bununla birlikte, bankacilik
sistemi mali politikalarin belirlenmesinde etkilidir. Ekonomi politikalar1 hem bankacilik
sisteminin seklini vermekte hem de bankacilik sisteminin mevcut durumundan

etkilenmektedir.
Banka hizmetleri su sekilde siniflandirilabilmektedir (Baghirov,2009):

1. Kolayda Banka Hizmetleri: Mevduat, havale, ¢ek, senet islemleri gibi

temel bankacilik hizmetleri

2. Begenmeli Banka Hizmetleri: Kredi kartlar1 ve bireysel krediler gibi
misteri tercihlerinin daha belirgin goriildiigii banka hizmetleri. Glinlimiizde artan
miisteri sayist ve talepler nedeniyle birgok banka hizmeti telefon ve internet araciligiyla
verilmektedir. Ornegin, gise yogunlugunu engellemek ve miisterileri bekletmemek
amacityla ATM hizmeti sunulmaktadir. Telefon ve internet aracilifiyla tiiketiciler

kredibilite durumlarimi &grenebilir veya borg bilgilerini sorgulatabilirler. Begenmeli
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banka hizmetleri giderek kolayda banka hizmetleri gibi basit ve hizli karsilanabilen

hizmetlere doniismektedir.

3. Ozelligi Olan Banka Hizmetleri: Finansal danismanlik, finansal kiralama
ve tlirev trlnlerin alim satim islemleri. Bu hizmetler miisteri tercihlerini gdsteren en
belirgin hizmetlerdir. Bir bankay1 diger bankadan ayiran hizmet 6zellikleri bu grupta yer
alir. Miisterilerin ilgisini ¢geken ve tercihini etkileyen en onemli 6zellikler olarak kabul

edilmektedirler.

4. Aranmayan Banka Hizmetleri: Bu hizmetler miisterilerin talep etmedigi,
haberdar olmadig1 ya da satin almaya istek duymadig iiriinler olarak degerlendirilebilir.
Ormnegin, bir banka igin hayat sigortas1 aranmayan bir banka hizmetidir. Bir bankanin
temel hizmetlerinden biri olarak goriilmeyen hayat sigortast miisterilerin banka

tercihlerini etkilememektedir.

Bankacilik hizmetlerini islem tiirlerine gére mevduat hizmetleri, kredi

hizmetleri ve diger hizmetler olmak tizere ii¢ grupta ele alabiliriz: (Timur, 2010)

1. Mevduat Hizmetleri: Bireysel ve kurumsal tasarruflar banka
mevduatlarinda degerlendirilmektedir. Kisiler ihtiyag duymadiklari parayr vadeli
hesaplarda tutulabilir ve bu sayede gelir elde edebilirler. Tasarruf amacinin yani sira
maas Odemeleri, havale islemleri, fatura ve aidat gibi periyodik 6demelerin otomatik
talimatla gercgeklestirilmesi, bankalarin giivenilir bir emanet yeri olmalar1 gibi sebepler

de kisiler banka hesabi agtirabilirler.

2. Kredi Hizmetleri: Bireysel ve kurumsal miisterilerin gereksinimlerini
karsilamaya yonelik belli bir siire icerisinde geri 6denmesi vaadi ile sunulan finansman
kaynaklar1 kredi hizmetleri c¢ercevesinde degerlendirilir. Kredi hizmetleri sayesinde
tiiketiciler satin alma giiciine erismektedir. Kredi veren taraf, alic1 taraftan 6deme vaadi
alarak krediyi verir. Bu nedenle kredi islemleri para ile 6deme vaadinin degis tokus

edilmesi olarak kabul edilmektedir (Ardi¢ ve Yilmaz, 2002). Kisiler ev sahibi olmak,
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araba satin almak veya egitim masraflari1 karsilamak gibi gesitli sebeplerle kredi
talebinde bulunabilmektedirler. Kredi islemleri araciligiyla bankalar belirli oranlarda

komisyon alarak gelir kazanirlar.

Miisterilerin kredibilite durumlar kredi islemlerinde dikkate alinmasi gereken
onemli bir konudur. Kredi veren taraf, kars: taraftan bir 6deme vaadi almakla birlikte
alicinin 6deme giiciiniin bulunup bulunmadigini da arastirmalidir. Aldig1 kredi miktarini
karsilayabilecek diizeyde gelir ya da mal varliginin olmasi kredi talebinde bulunan
miisterilerde aranmas1 gereken bir kriterdir. Odeme vaadini yerine getiremeyen ya da
O0demelerini aksatan kredi alicilart bankalarin da bu durumdan olumsuz etkilenmelerine
sebep olmaktadir. 2007 yilinda ABD’de baslayip 2008’e gelindiginde kiiresel dlgekli
ekonomik bir bunalima donilisen mortgage krizinde bankacilik sisteminde yapilan
yanligliklarin etkisi biiytiktiir. Yiiksek risk gruplari dahil olmak iizere hemen her konut
kredisi talebini olumlu karsilayan bankalar, kredi alicilarinin 6deme giigliigii ¢ekmesi
lizerine geri 0demeleri alamayarak biiyiik bir likidite sikintist igerisine diismiislerdir.
Bankacilik hizmetlerinin yogun devlet denetimi altinda gercgeklestirilmesinin en 6nemli
nedenlerinden biri de bankacilik krizlerinin iilke ekonomisine biiyiik zararlar getirecek
olmasidir (Piskorski, Seru, ve Vig, 2010).

Kredi kartlari, bankalarin kredi hizmetleri kapsaminda sundugu bir olanaktir.
Kisilerin nakit tagimak yerine kredi kart1 kullanmay tercih ettikleri goriilmektedir. Kredi
kart1 sahibi olmak i¢in miisterilerin banka hesaplarinda para bulundurmalarina gerek
yoktur. Kredi kartlar1 belirli bir limitle kullanima sunulmakta ve miisteriler kullandiklar
kredi miktar1 Olciisiinde bankalara geri 6deme yapmaktadirlar. Kredi karti islemleri,
miisterilerin kendi belirledikleri bir kredi kart1 sifresiyle gerceklestirilmekte ve bu

sayede islemlerin gilivenirligi saglanmaktadir.

3. Diger Hizmetler: Teknolojik gelismeler sayesinde bankacilik hizmetlerinde
onemli degisimlerin yasandigr goriilmektedir. Telefon ve internet bankaciligl,

miisterilere giinliik yasamda olduk¢a biiyiik kolayliklar sunar. Bu sekilde, kisilerin
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bankaya gitmelerine gerek kalmadan, bulunduklar1 yerden rahatlikla bankacilik

islemlerini gergeklestirebilmeleri saglanmistir.

Bankalar agisindan teknolojik gelismeler oldukca 6nemlidir. Hizmet sektoriinde
miisteri taleplerinin uzun siire karsilanamamasinin miisteri memnuniyetini olumsuz
etkiledigi ve miisteri kaybina yol agabilecegi bilinmektedir. Telefon ve internet
bankaciligi sayesinde bir¢ok bankacilik hizmetini aninda ve giiniin her saatinde
gerceklestirebilen miisteriler banka kurumlarinin mesai saatlerinde yogunluk
yasamalarma sebep olmayacak ve bdylelikle miisteri memnuniyeti, taleplerin ge¢

karsilanmasi gibi olumsuzluk ihtimallerinden etkilenmeyecektir (Uzkesici, 1994 s.24).

Havale ve EFT islemleri giinlik hayatta siklikla kullanilan bankacilik
hizmetlerindendir. Bir bireysel veya kurumsal hesaptan diger bir bireysel ya da kurumsal
hesaba bu yolla para transferi yapilmaktadir. Farkli bankalar ya da ayn1 bankanin farkl

subeleri arasinda da havale ve EFT islemleri gergeklestirilebilmektedir (Isin, 2006).

Bankalar, ¢ek ve vadesi gelen senetlerin tahsilatin1 alici taraflara yapabilen
finansal kuruluslardir. Bor¢lu tarafindan vaat edilen tarihte ve miktarda 6demenin
yapilacagini gosteren belgeler senet olarak tanimlanir. Senetler sayesinde alacakl taraf
borcun varligini ispat edebilmekte ve 6denmeyen senetler i¢in yine bankalar araciligiyla
bor¢lu taraf hakkinda islem yaptirabilmektedir. Ticari hayatta nakit 6deme yerine
kullanilan ¢ekler ise kiymetli evrak niteligi tasimaktadir ve alici taraf ¢eki bankaya ibraz

ederek 6demesini istedigi tarihte alabilmektedir (Cikrik¢1 ve Karakaya, 2004).

Kisilere ait altin, miicevher gibi degerli esyalar banka kasalarinda
saklanabilmektedir. Eger miisteriler sahip olduklar1 degerli esyalar1 banka kasalar1 gibi
giivenilir yerlerde tutmak isterlerse kasa kiralayabilirler. Bankalarin emanet teslim alma

ve esyalarin giivenligini saglayarak saklama hizmeti vardir.
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2.1.2. Bankaciligin Tarihsel Gelisimi

Modern bankacilik sisteminin ilk adimlart 1609’da kurulan Hollandali
Amsterdamsche Bank’in faaliyet gostermesiyle baglamistir. Hollanda ekonomi tarihinde
bankacilik, 15. ve 16.yy’da diger bir¢cok iilkede oldugu gibi sarraf diikkanlarinin
gelismesinin ardindan ortaya ¢ikmustir. 17.yy’a gelindiginde ise giiniimiizdeki bankacilik

sisteminin temelleri atilmistir (Cankaya ve Oz, 2001).

Bankacilik tarihi, para kullaniminin tiim diinyada yayginlagmasiyla gelisen bir
stireci kapsamaktadir. Eski medeniyetlerde ihtiya¢ sahiplerinin giivenilir kisilere emanet
edilmis parayr onlardan bor¢ aldiklari, gilinlimiiz ifadesiyle kredi kullandiklar
bilinmektedir. Giiven esasina kurulu borglanma sistemi ilerleyen dénemlerde merkezi
kurallara baglanmis ve bdylelikle kurumsal bankacilik sisteminin tarihi baslamistir.
Glinlimiiz bankacilik sisteminde giiven kavrami bor¢ alan kesim ile borg veren taraflar

arasinda hala dnemini korumaktadir (Boratav, 2008, s.15).

Banka kelimesinin kokeni Italyanca’da tezgah anlamimi tasiyan banco
sozclgiinden gelmektedir. Ortacag doneminde Lombardiyali sarraflar pazarlarda
kurduklar1 tezgahlarda madeni paralara deger biger, para bozar ve para degisimi
yaparlardi (Parasiz, 2000). Ancak Ortagag Avrupa ekonomisini olumsuz etkileyen
savaslar, gilivensizlik ortami ve siyasi catismalar neticesinde bankacilik sisteminin
gelisimi bir siireligine durmustur. Ayn1 dénemde kilisenin faizi ve kredi islemlerini
yasaklamasi da bu durgunlugun uzamasina yol agmistir (Sezgin ve Sendogdu, 2008).
Ulkeler arasi ticaretin baslamasi ve yayginlasmasiyla bankalar, iktisadi hayatta kendine
yer edinmislerdir. 19.yy.’da bankalar sermayelerini artirmis ve biiyiik finansal olanaklara
sahip olmuslardir. Eski uygarliklar doneminde kisitli imanlara sahip, diisiik sermayeli ve
aralarinda oOrgiitsel biitiinliik tasimayan bankalarin yerini 19.yy.’da diizenli Orgiit

yapisina sahip kurumsal bankalar almistir (Altug, 2000).

Tiirk bankacilik sisteminin gegmisi Osmanli Imparatorlugu’nun  son

donemlerine dayanmaktadir. Bati’da sanayilesen toplumlarin sonucu olarak dogan
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bankacilik sistemi Tirkiye’de Osmanli Devleti’nin mali ihtiyaglarini karsilamaya
yonelik, yabanci sermayeli bir sistem olarak ortaya ¢ikmistir. Osmanli Donemi’nde
bankacilik sisteminin gelisememesindeki baglica sebep, Osmanli Devlet’inin sanayilesen
Bati tilkelerinin hizina ayak uyduramamasidir. O donemlerde askerlik ve yoneticilik gibi

konularla mesgul olan Osmanli’da ticaret azinliklarin yénetimine kalmustir (Oz, 2000).

Osmanli’nin ¢okiis doneminde, sadece Hazine’nin i¢ ve dis borglanmasini
kolaylagtiracak bir bankacilik sistemine gereksinim duyulmustur. Osmanli’min ilk
bankasi 1847°de kurulan Istanbul bankasidir. Ancak Istanbul Banka’sinm dmrii uzun
olmamigtir. Kisa siire sonra riskli islemlere girmesi ve spekiilasyonlar nedeniyle

kapatilmistir (Saglam, 1976).

Osmanli Devleti’nin modern bankacilik sistemine uyan ilk banka kurulusu
1856°da Ingiliz ve Fransiz sermayesi ile desteklenen Osmanli Imperial Banka’sidir
(Kepenek ve Yentiirk, 2005). Osmanli Devleti’ne ait parasal kaynaklarin uluslararasi bir
kurulusun kontrolii altinda yiiriitilmesi, yabanci yatirimcilara giiven verdiginden 1881
yilindan itibaren yabanci sermayeli bankalarin sayisinda artis yasandigi goriilmektedir.
Yabanci sermayeli bankalar, 6zellikle madencilik ve ulastirma sahasinda yatirimlar

yapmislardir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2012).

Ikinci Mesrutiyet’in ilan edilmesinin ardindan bas gosteren milliyetcilik
yonelisleri milli sermayeli yerel bankalarin kurulmasina oOnciiliik etmistir. Milli
sermayeli bankalarmm kurulma amaci iilke ekonomisinin finansal yOnetimini yabanci
yatirimcilarin ve azinliklarin elinden almaktir (Artun, 1983). Milli sermayeli bankacilik
sisteminin gelistirilmesi i¢i gosterilen gayretler 20.yy’da da devam etmistir. Ancak
yabanci sermayeli bankalarla rekabet etmenin gii¢liigli nedeniyle ulusal bankalar kalici

kurumlar haline doéniisememislerdir (Kepenek ve Yentiirk, 2005).

Cumhuriyet Doneminde devletin bankacilik faaliyetlerine biiyiik dl¢iide destek

verdigi goriilmektedir. Izmir Iktisat Kongre’sinde ele alman konular dogrultusunda
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devlet ortakligiyla, Tiirkiye Cumhuriyeti’nin ilk 6zel sermayeli ticaret bankasi olan

Tiirkiye Is Bankas1 kurulmustur (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2012).

Is Bankasmin kurulmasindan bir yil sonra, Sanayi ve Maadin Bankas1 adinda
bir devlet bankasi kurulmustur. Bu bankanin kurulma amaci, 6zel sermaye ile kurulan
sanayi ve madencilik kuruluslarinin finansman ihtiyaglarini karsilamak, 6zel sermayeli
girisimleri desteklemek ve devletin elinde bulunan sanayi isletmelerinin yonetimini bir
stireligine devralmaktir. Ancak, Sanayi ve Maadin Bankasi, sanayi ve madencilik
sahasinda faaliyet gosteren kuruluslara gereken diizeyde destek olamamis ve bu
yetersizligi gidermek amaciyla 1932’de Sanayi Ofisi ve Tiirkiye Sanayi Kredi Bankasi
acilmigtir. Amaci kamusal kaynaklarin 6zel sermayeli girisimleri desteklemesine aracilik
etmek olan bankacilik faaliyetleri 1933 ten itibaren Siimerbank tarafindan ytriitilmustiir

(Kepenek ve Yentiirk, 2005).

Bankacilik sektoriinde gergeklestirilen en onemli faaliyet 1930°da Merkez
Bankasmin kurulusudur. Merkez Bankasmin amaci {ilkenin iktisadi politikalarini
belirlemek ve ekonomik biiylimeyi desteklemektir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2012).
Gilintimiizde Tirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi iilkenin ekonomi politikalarina yon
veren, bankalara ve devlete finansman kaynagi saglayan, para basan, parasal kaynaklari
yoneten ve iktisadi raporlar yayinlayan bir kurum olarak varligini siirdiirmeye devem

etmektedir.
2.1.3. Bankalarin Cesitlerine Gore Fonksiyonlari

Bankalar, fonksiyonlarina gore cesitli tiirlere ayrilirlar:

Merkez Bankasi: Bir iilke ekonomisindeki bankacilik sektoriiniin ve mali
sistemin diizenleyicisi merkez bankalaridir. Para basmak, finansal kuruluslarin
denetlemek ve miidahale etmek gibi yetkiler merkez bankasina aittir. Merkez bankalari,

ekonominin ana kurumlari olarak kabul edilmektedirler (Ogal, 1990).
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Ticaret Bankalari: Bankalar halktan topladiklart mevduatlar1 ihtiyag
sahiplerine kredi olarak dagitarak veya kurumsal yatirimlarda kullanarak ekonomide
para yaratan kuruluslardir. Ticaret bankalari, kullanilmayan parasal kaynaklar1 toplayip
finansman ihtiyaci olan kurum veya kisilere kredi olarak verir ve bu sayede ekonominin
giiclii ve kalici bir ilerleme gostermesine katkida bulunurlar. Yatirnm hesaplarinda
biriken paralarin belli bir kism1 merkez bankasi rezervlerine aktarildiktan sonra kalan
miktar1 ihtiyag¢ sahibi kesime kredi olarak dagitilir. Kredi islemlerinin yan1 sira ticaret
bankalarinin ¢ek ve senet tahsilati, menkul kiymetlerin alim satimi1 ve tasarruflardan

gelir kazandirma gibi hizmetleri bulunmaktadir.

Ziraat Bankalari: Ziraat bankalari, tarimla ugrasan halkin desteklenmesi
amactyla tarrm kredileri veren finansal kuruluglardir. Ulkemizde Ziraat Bankasinin
kurulusu Osmanli Donemine uzanmaktadir. 1888’de kurulan Ziraat Bankasinin amaci
teskilatl tarimsal krediler vermektir. 1916’da ¢ikarilan bir yasayla Ziraat Bankasinin
gorevi ciftcilere destek olmak ve tarimin gelismesine katkida bulunmak olarak belirlenir.
Bu sayede, Ziraat Bankasi tahvil ¢ikarabilen, tarim kuruluglar ile ortaklik kurabilen,
ciftcilerin iiretim i¢in gerekli yatirnmlarini finanse edebilen bir kurum olarak

faaliyetlerini siirdiirmiistiir.*

Halk Bankalari: Cumhuriyetin ilk donemlerinde sermaye ve liretim alanlarinin
yetersizligi, 6zel sektoriin gelisememesi gibi sebeplerle ekonomik zorluklarin yagsandigi
bilinmektedir. Esnaf, sanatkar ve kiigiik meslek sahiplerine destek olmak amaciyla
Tiirkiye Halk Bankas1 1933 yilinda kurulur ve 1938’de faaliyet gdstermeye baslar.?
Gilintimiizde Halk Bankasi, ulusal ekonomi icerisinde 6nemli role sahip olan esnaf,

sanatkar ve KOBI’lerin desteklenmesi gorevini siirdiirmeye devam etmektedir.

1 Ziraat Bankasi, Bankamiz Tarihgesi, <http://www.ziraat.com.tr>, (ET: 05/05/2017).

2 Halkbank, Tarih¢gemizi <https://www.halkbank.com.tr>, (ET: 05/05/2017).
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Yatirim ve Kalkinma Bankalari: Yatirim yapmak isteyen kisi ve kuruluglara fon
saglamak amaciyla yatirim bankalar1 kurulmustur. Yatirim bankalari isletmelerin orta ve
uzun vadeli ihtiyaglarina destek olmakta ve yatirimcilara damismanlik hizmeti

vermektedirler.

Kalkinma bankalar1 ise bir iilke ekonomisinin kalkinma girisimlerinde ihtiyag
duyulan kaynaklar1 yatirimer firmalara sunmak amaci ile kurulmus bankalardir. Sermaye
piyasalarinin  gelismemis ve finansal sektoriin yatirimlar1  yeterli diizeyde
destekleyemedigi bolgelerde kalkinma bankalarr kurulur. Geligsmekte olan iilkelerde ya
da gelismis iilkelerin ekonomik ac¢idan zayif kalmig bolgelerinde ticari faaliyetleri tesvik

etmek amaciyla kalkinma bankalarinin kuruldugu goriilmektedir (Bacak, 2007, s.51).

Katilim Bankalari: Islam topluluklarinda faizin yasak olmasi nedeniyle faizsiz
bankacilik sistemi uygulanmaktadir. Katilim bankalar1 ile faiz nedeniyle finansal
kuruluglarla  iliski kurmayan kesimlerin  bankacilik  sistemine  katilmalari

amaglanmaktadir (Gliney, 2012).
2.2. Banka Miisterisinin Tercihini Etkileyen Hizmet Ozellikleri

Banka miisterilerinin tercihinde etkili olan bir takim unsurlar mevcuttur. Bu
unsurlar bankanin gilivenirlik diizeyi, ulasilabilirligi, personelin yaklasimi, tanitim
faaliyetleri ve diger bazi hizmetleri olabilmektedir. Bu kisimda bahse konu 6zelliklerin

detayl olarak ackilmasi yapilacaktir.
2.2.1. Bankanin Giivenirligi

Bankacilik sektoriinde yer alan kuruluslar artan rekabetin etkisiyle miisteri
sayilarini artirmak i¢in miisterilerin beklentilerine daha fazla 6nem vermeli ve miisteri
odakl1 hareket etmelidirler. Banka sayisindaki artisla birlikte miisteriler mevcut banka
tercihlerini  kolaylikla degistirebilmektedirler. Memnun kalmadiklar1 hizmetler

sonrasinda, tercih edebilecekleri bircok bankanin olmasi miisterilere rahatlik



63

saglamaktadir. Bu sebeple, miisterilerin banka tercihlerini etkileyen hizmet 6zelliklerinin
neler oldugu ve bu 6zelliklere gore hizmetin nasil iiretilebileceginin anlagilmasi bankalar
acisindan oldukca 6nemlidir. Miisteri tercihini etkileyen faktorler ne kadar iyi anlasilirsa
bankacilik sektoriinde hizmet veren kuruluslar da o Ol¢lide pazarda rekabet avantaji

saglayacaklardir (Isik, Akbolat ve Ungan, 2013).

Miisteri tercihlerini etkileyen hizmet Ozellikleri ile miisterilerin satin alma
davraniglarinin belirlenmesi gilinlimiiz pazarlama anlayisinin ilkelerini benimsemek ile
miimkiin olmaktadir. Modern pazarlama anlayisina gore hedef kitlenin taninmasi,
beklentilerinin anlasilmasi ve beklentilere uygun hizmetlerin iiretilmesi isletmelerin
mevcut miisterilerini korumasi ve miisteri kazanmasi agisindan 6nemlidir. Bu sebeple,
giiniimiiz pazarlama stratejilerine uygun hareket edilmeli ve hizmet {iretim siirecinin
merkezine miisteri yerlestirilmedir. Literatiirde, banka tercihlerini etkileyen hizmet
ozelliklerinin anlasilmast adina yapilan bir¢ok arastirma mevcuttur. Bunlardan bazilari,
Tiiketicilerin Banka Tercihini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi: Bursa’da Bir
Arastirma (Taskin vd. 2010), Tiiketicilerin Bireysel Banka Tercihine Iliskin Kayseri
Ilinde Yapilan Bir Arastirma (Karamustafa ve Yildirrm, 2007), Tiiketicilerin Banka
Tercihini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi: Giresun’da Bir Arastirma (Cebeci ve
Cabuk, 2016), Bankacilikta Marka Degeri ve Risk Algisi: Bireysel Bankacilik
Miisterileri Uzerine Etkileri (Sekerkaya ve Celik, 2015), Tiirkiye’de Katilim
Bankalarinin Tercih Edilme Sebepleri: Ampirik Bir Tetkik (Ozsoy vd. 2013),
Ogrencilerin Banka Tercihi Uzerine Bir Arastirma: Giresun Universitesi Ornegi (Cebeci,

2015).

Bir¢ok miisteri i¢in bankanin giivenirligi pek ¢ok hizmet 6zelliginden Once
gelmektedir. Bunun sebebi kisilerin bankaya emanet ettikleri paranin giivende oldugunu
bilmek ve kisisel bilgilerinin diger kurum ya da kisilerle paylasilmayacagindan emin
olmak istemeleridir. Ornegin, miisteriler sifrelerinin kendileri tarafindan belirlendigi
kredi karti, hesap kart1 gibi bankacilik {irtinleri ve kisisel hesaplarina internet tizerinden

ulagabilmek amaciyla yine kendilerinin belirledigi miisteri sifreleri kullanmaktadirlar.
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Misteriler i¢in bilgi gizliligi onemlidir ve isletmelerin bu konuda 6nemli gilivenlik
Onlemleri almalar1 gerekmektedir. Gelisen teknoloji ile bankalarin miisteri bilgilerinin
gizliligini koruma adina giivenirligi yiliksek sistemler kullandiklar1 goriilmektedir.
Bankacilik islemleri teknolojik gelismelerle birlikte daha fazla koruma altina
alinabilmektedir. Ancak, teknolojik yenilikler tiim bankalar tarafindan takip edilmekte ve
hizmet kalitesinin 1iyilestirilmesi amaciyla bankalar sistemlerini bu gelismeler
cercevesinde giincellemektedirler. Bu sebeple, bankalarin sistemik 6zellikleri miisteri
beklentilerini karsilayan ozellikler olmakla birlikte miisteri tercihlerine dogrudan etki
eden faktorler degildir. Bir bankanin tercih edilebilirligini artiran en 6nemli faktorlerden
biri kurumun marka degeri ve itibaridir. isletmelerin marka degerleri tiiketicilerin satin
alma davranislarini etkiler ve onlara {riin kalitesi hakkinda giivence saglar (Sekerkaya

ve Celik, 2015).

Isletmeler, giicli marka degerleri sayesinde mevcut miisterilerini
koruyabilmekte ve yeni miisteriler kazanmaktadirlar (Wallace vd. 2013). Marka degeri,
miisterilerin markaya olan bagliliklarina ve markanin miisteri gereksinimlerini ne 6lgiide
karsilayabildigine goére anlam kazanmaktadir (Capon vd., 2001). Bir isletme,
miisterilerin isteklerine uygun iiriinler sunabiliyorsa, zamanla degisen tiiketici isteklerine
gore sundugu iirliniin O6zelliklerini yenileyebiliyorsa, iiriin kalitesi ile fiyati miisteri
gbziinde uyumlu ise, marka degerinin olusturulmasinda ve bu degerlerin devam
ettirilmesinde modern pazarlama stratejileri benimsenmisse, bu durumda isletmenin
marka degeri giiclii ve giivenilir bir alg1 yaratacaktir. Miisterilerin markay1 giivenilir bir

arkadas gibi gormeleri marka degerinin giiciinii artiracaktir (Kavas, 2004).

Yoo ve Donthu (2001), tarafindan yapilan bir arastirmaya gore marka degeri
tiikketicilerin satin alma davranisini etkilemektedir ve tiiketiciler tercihlerini belirlerken
marka adina dikkat etmektedirler. Bu nedenle, bankanin giicli marka degerlerini
meydana getiren unsurlara sahip olmasi miisteriler tarafindan bankaya duyulan giiveni

artiracaktir.
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Giliniimiizde internet bankacilifinin yaygin sekilde kullanildig1 goériilmektedir.
Internet bankaciligi sayesinde, kisiler subelere gitmeden bankacilik islemlerini
kolaylikla yapabilmektedirler. Fiziksel bir subenin varligina ihtiya¢c duyulmadan
islemlerin gergeklestirilebilmesi gerek bankalar iizerindeki yiikii azaltmasi nedeniyle
gerek miisterilerin isteklerinin hizla karsilanabilmesi agisindan oldukca faydal
uygulamalardir. Internet kullanimmin artmasi ve yayginlasmasiyla birlikte internet
bankaciliginin 6neminin daha da artacagi beklenmektedir. Bankacilik sektoriinde yapilan
arastirmalar internet bankaciliginin kullanimin etkileyen baglica faktoérlerin giivenlik ve

gizlilik oldugunu ortaya koymaktadir (Sekerkaya ve Celik, 2015).

Bankalarin ekonomik krizler karsisindaki performansi ve geg¢miste yasadigi
olumlu ya da olumsuz gelismeler tiiketici tarafindan algilanan giivenirligi etkilemektedir
(Aligil, 2010). Bir bankanin kokli bir ge¢mise dayanmasi, o giine kadar yasanan
ekonomik bunalimlardan basariyla ¢iktiginin bir gostergesi olarak kabul edilir. Ayrica,
miisterinin banka ile olan gegmisi de banka tercihini ileride degistirme olasiligi hakkinda
bilgi vermektedir. Bir miisteri, ayn1 banka ile uzun siiredir ¢alisiyorsa bu durum,
bankanin miisteri tarafindan giivenilir bulundugunun ve markaya kars1 baglilik
gelistirdiginin gostergesi olmaktadir. Miisteriler kendi deneyimleri ve ¢evrelerinden
edindikleri goriisler dogrultusunda bankanin gilivenirligi hakkinda bir yargiya varirlar.
Eger bir miisteri, islemlerinin yanlis yapildigini veya isteklerinin yanlis anlasildiginm
diisiiniiyorsa ayn1 bankayla iliskisini siirdiirmesi gili¢lesecektir. Bircok miisteri a¢isindan
banka giivenirliginin diger oOzelliklere nispeten daha c¢ok Onemsendigi dikkate
alindiginda bankanin miisteriyi kaybetmemek i¢in gosterdigi diger faaliyetlerdeki
performanslar1 miisterinin baska bir bankay1 tercih etme konusundaki kararini
degistirmeye yetmeyecektir. Kendi tecriibelerinin yani sira, g¢evresinden edindigi
olumsuz goriigsler de bankaya karsi duydugu giivenin azalmasina yol agacaktir (Yiicel,

2014).
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2.2.2. Bankanin Ulasilabilirligi

Giinlimiizde, banka hizmetlerine wulasim kanallar1 artmaktadir. Sube
bankaciliginin yani sira, telefon ve internet bankaciligi sayesinde bankalarin
ulagilabilirligi kolaylagsmaktadir. Ancak, internet bankaciliginin kullanimi internet
kullanicis1 miisteriler ile kisithdir. Bu nedenle, sube bankaciligini tercih etmeye devam
eden miisteriler i¢in fiziksel bir subenin varligr ve ulagiminin kolayligi 6nemlidir.
Genellikle, ulasimin kolay oldugu caddeler iizerinde banka subeleri goriilmektedir.
Ayrica, islemlerin otomatik yapilmasini saglayan ATM’lerin de aligveris merkezleri ya
da aligveris yapilan meydanlara yakin yerlerde olduklar1 gériilmektedir. Cesitli bankalara
ait ATM’lerin bir arada olmas1 da erisimi hizlandirmaktadir. Bir¢ok miisterinin birden
fazla bankaya ait triinleri birlikte kullandig1 goriillmektedir. Birden fazla banka kartina
sahip olan miisteriler ATM’ler 6niindeki kuyruga gore tercihini diger bankanin kartini
kullanmaktan yana yapabilirler. ATM’lere olan kolay ulasim ve erisim miisterilerin ana

banka tercihlerini etkileyebilmektedir (Emre ve Kartal, 2010).

Banka tercihlerini etkileyen hizmet 6zelliklerinin belirlenmesi amaciyla yapilan
arastirmalarda, bankaya ulasilabilirli§in miisteriler tarafindan en c¢ok Onemsenen
ozellikler arasinda oldugu goriilmektedir. Nijerya’da iiniversite 0grencileri ile yapilan
calismanin sonuglara gore, telefon ve internet bankaciligin bulunmasi ve ATM’lerin
birden ¢ok yerde konumlandirilmasi dgrencilerin banka tercihi konusundaki kararlarini
etkileyen onemli hizmet 6zellikleridir (Okpara ve Onuoha, 2013). Dubai’de liniversite
Ogrencileri ile yapilan benzer bir arastirmaya gore, bankalarin ve ATM’lerin kolay
ulagilabilir yerlerde olusu hizmet {icretlerinden sonra gelen en 6nemli hizmet 6zelligidir
(Khaitbaeva vd. 2015). Karamustafa ve Yildirim (2007), tarafindan Kayseri’de yiiriitiilen
calismaya gore, miisteri tercihini etkileyen en 6nemli 6zellik bankanin giivenirligidir.
Ayni arastirmada, ATM’lerin pek ¢ok noktada yer almasinin miisteri tercihini etkileyen
onemli faktorler arasinda yer aldigi tespit edilmistir. Taskin ve arkadaglar1 (2010),

tarafindan Bursa’da yiiriitiilen arastirmada ise, diger arastirma sonuglari ile benzer
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sekilde, ulagilabilirligin banka miisterileri tarafindan oldukca Onemsenen bir 6zellik

oldugu goriilmiistiir.
2.2.3. Hizmet Ucretleri

Bankacilik iglemlerinin  gergeklestirilmesi i¢in  belirli  iicretler talep
edilmektedir. Ornegin, kredi kart1 iicretleri, banka araciligiyla yapilan senet tahsilatindan
dogan masraflar ve kullanilan bir iirlin karsihiginda yapilan kesintiler bankacilik
islemlerinin bedelleridir. Ayrica, faiz oranlar1 da bankalarin tercih edilebilirligi tizerinde
etkilidir. Bankalarin sundugu en 6nemli hizmetlerden biri de kredilerdir. Miisteriler
konut, araba gibi ¢esitli bireysel ihtiyaclarini karsilamak amaciyla banka kredilerinden
faydalanabilmektedirler. Faiz oranlari, miisteri kararlarini biiyiik olcilide etkiler. Kisiler,
faiz oranlarinin en diisiik oldugu ve geri 6demelerin genis bir zaman periyodu igerisine
dagitildigi kredi hizmetlerini tercih etmeye yoneleceklerdir. Ayrica, bankacilik
hizmetlerinin bankalar arasinda farkli oranlarda iicretlendirilmesi miisteriler agisindan
giivensizlige yol acacaktir. Bu sebeple, bankalarin miisteri kazanmak ve mevcut
miisterilerini korumak adina sektérde yer alan diger bankalarin iicret taleplerini takip
etmesi gerekmektedir. Birgok banka ise miisterilerine 6zel ¢esitli kampanya ve firsatlar
sunarak onlar1 elde tutmaya calisirlar. Bunun en sik goriilen Ornekleri, miisterilere
harcamalar1 Olciisiinde kredi kartlarina puan eklemeleri ve satin aldiklari {riinlerde

indirim veya taksit kolaylig1 sunmalaridir (Bas, 2017).

Bankacilik islemlerinden dogan masraflar, alinan komisyonlar veya kesintiler
miisterilerin memnuniyetini olumsuz etkilemektedir. Bir hizmet karsiliginda talep edilen
kiiclik miktarlar miisterilerin goéziinde biiyiiyebilir ve bankalara duydugu giiveni
azaltabilir. Bu nedenle bankalar havale, fatura 6deme gibi islemleri iicretsiz kabul
etmektedirler. internet ve telefon bankacilig kullanarak islemlerin gerceklestirmesi igin
de tcret talep edilmemektedir. Hizmet iicretleri kadar dnemli olan bir diger unsur da
ticretlendirilen hizmetler hakkinda miisteriye bilgi verilmesi ve bu iicretlerin kayit

edilmesidir. Eger miisteriler, hizmet ticreti 6dediklerini ancak karsiliginda hangi hizmeti
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aldiklarin1 &grenemezlerse, bankaya duyduklari giiven azalacaktir (Erol, Cinar ve

Duramaz, 2015).
2.2.4. Banka Personeli

Bankanin imajin1 etkileyen en 6nemli 6zelliklerden biri personelinin miisteri
iliskilerinde sergiledigi glivenilir ve etkileyici tutumdur. Hizmet sektoriinde yer alan
cogu isletme icin personelin miisteriyle iliskisi olduk¢a Onem tasimaktadir. Banka
calisanlarinin miisteriye verdigi giiven, gosterdigi samimi yaklagim, anlayish ve 6zverili
tutum bankanin mevcut miisterilerini korumasini saglayacaktir. Banka personelinin
miisteri ile kurdugu iletisim yeni miisterilerin kazanilmasinda da Onemli rol
oynamaktadir. Kisiler, gereksinimleri dogrultusunda kendilerine en c¢ok fayda
saglayacak, ihtiyaclarin1 en kisa siirede ve en etkili sekilde ¢dzecek olan kurumu
bulmaya calisirlar. Bu siiregte telefon, internet ya da yiiz ylize goriisme gibi farkli
yollarla kurumlarla iletisime gecerler. Ilk goriismenin kisi iizerinden olumlu izlenim
birakmasi ve gliven duymasi kurumun tercih edilme olasiligini artiracaktir. Bankay1
temsil eden personelin kisilerin ihtiyaglarini dogru anlamasi ve onlar1 dogru sekilde
yonlendirmeleri 6nemlidir. Eger personel kendisinden bilgi almaya gelen kisiyi yanlis
yonlendirirse veya yeterince giiven saglayamazsa bir¢ok kurumun yer aldigi bankacilik
sektoriinde kisiler diger kurumlarla goriiserek kolaylikla baska bir bankay1 tercih ederler.
Bu sebeple, personel hatalart veya Ozverisizligi miisteri tercihlerini olumsuz

etkilemektedir (Eser, 2007).

Dusuki ve arkadaslar1 (2007), tarafindan Malezya’da yapilan bir caligmaya gore
misterilerin banka tercihini etkileyen en 6nemli faktor personelin donanimli, kibar ve
samimi olmasidir. Apil (2009), tarafindan yapilan benzer bir arastirmaya gore, yine sube
personelinin miisteri tercihini etkileyen en 6nemli unsurlardan oldugu goriilmiistiir. Ayni
caligmada bankanin imaj1 ve miisteri hizmet kalitesinin banka sec¢imini etkileyen

faktorler arasinda oldugu tespit edilmistir.



69

2.2.5. Bankanin Reklamlari

Giliniimlizde teknolojinin gelismesiyle birlikte kisilerin  bilgi aldiklar
kaynaklarin sayis1 ve bu kaynaklara ulasim kolaylig1 6nemli 6l¢iide artmistir. Lindstrom
(2004), bugiiniin gengleri ile diger nesillerin gencleri arasindaki farklara dikkat cektigi
caligmasinda genclerin markalar hakkinda c¢ok sayidaki farkli kaynaktan bilgi
alabildiklerini vurgulamaktadir. Bu sebeple, markalarin reklamlarinda detayl
bilgilendirmeler yerine onlar1 etkileyen bilgilerin verilmesi amaclanmaktadir. Marka
farkindaligi ve marka bagliligi gibi markalara iliskin ozelliklerin kisiler tizerindeki
etkisinin anlagilabilmesi i¢in bircok arastirmanin iiniversite Ogrencileri ile yapildigi

goriilmektedir.

Reklamlarin 6nemi hizmet sektoriinde giderek artmaktadir. Bankalar da miisteri
kazanmak icin reklam yontemini siklikla kullanirlar. Televizyonda en sik karsimiza
c¢ikan reklam ¢esitlerinden biri de bankacilik hizmetine iliskin tanitimlardir. Bu
tanitimlarda, genellikle kisileri etkilemek ve samimi olduklarina inandirmak amaciyla
bankalar kibar ve giiliimseyen personel yiizleri kullanir. Reklamlarin 6nemsenmesi ve
bliylik harcamalarin yapilmasinin sebebi de etki giiciiniin biiylik olmasidir. Bankalar,
tercih edilmek i¢in reklam faaliyetlerini siirdiirmekte ve basarili reklamlar sayesinde
miisteri kazanmaktadirlar (Meral, 2006). Taskin ve arkadaslar1 (2010), tarafindan banka
tercihlerine iliskin gerceklestirilen arastirmada bankanin giivenirliginden sonra kislerin

banka tercihini etkileyen en 6nemli unsurun reklam oldugu goriilmektedir.
2.2.6. Sube Sayisi

Banka tercihini etkileyen temel faktorlerden birinin bankalara ulagimin
kolaylikla saglanmas1 oldugu goriilmektedir. Internet bankacilign ve ATM’ler bankacilik
hizmetlerinin kolaylikla ve hizli bir sekilde gergeklestirilmesinde onemli bir rol
oynamaktadirlar. Ancak, internet kullanicist olmayan, ATM kullanamayan ya da yiiz
yilize gorliserek isleminin daha giivenilir gergeklestigini diisiinen miisteriler i¢in banka

subelerinin varligit 6nem tasir. Bu sebeple, sube agmanin maliyeti yiiksek olmasina
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karsin miisteri memnuniyetini artirmak ve talepleri hizli ve verimli bir sekilde
karsilayabilmek i¢in bankalarin yeni subeler actiklar1 goriilmektedir. (Karamustafa, ve
Yildirim, 2007; C6lli, Sevim, 2016).

2.2.7. Sube Tasarim

Islemlerini subeler iizerinden gerceklestiren miisteriler igin sube tasarimu,
miisterini tercihini etkileyen 6nemli bir unsurdur. Gelismis teknoloji Triinleriyle
donatilmis ve rahat, modern goriiniimlii sube tasarimlari miisteri iizerinden olumlu etki
birakir. Islemler siirdiiriilirken miisterilerin rahatlikla bekleyebilecegi bir alanmn

bulunmasi beklemenin verdigi memnuniyetsizligi azaltacaktir. (Wakefield, ve Blodgett,
1996).

Sube igerisinde calisanlarin ve miisterilerin bekledikleri alanin agik bir sekilde
belirlenmesi gerekir. Miisterilerin ihtiyaglari dogrultusunda onlara en kisa siirede ve
verimli hizmetin saglanabilmesi i¢in islemlerin siralanmasi ve sirali sekilde miisterilere
sunulmas! gerekmektedir. Ornegin, kredi basvurusu yapmak isteyen bir kisinin sube
icerisinde nereye yonlendirilecegi onceden belirlenmelidir ve miisteri bu dogrultuda

dogru sekilde yonlendirilmelidir (Perili, 2004).
2.2.8. Hizmetin Hizlihg1

Bankalarin kullandiklar1 elektronik sistemin hizli ve hatasiz sekilde islemesi
amaclanmaktadir. Gerek sube icerisinde gerek ATM oniinde uzun kuyruklarin olusmasi
ve iglemlerin uzun siire almasi miisteri memnuniyetsizligini artiracaktir. Hizmetin alim
stiresinin artmasi nedeniyle miisteriler, paralarint emanet ettikleri kurum tarafindan
onemsenmediklerini ve kendi zamanlarina deger verilmedigini diisiiniirler. Bu sebeple,
bankalarin ortalama islem siiresini agmamak ve miisterileri uzun siire bekletmemek icin

tiretim kapasitesini taleplere gore artirmasi gerekmektedir (Onan, 2017).
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Internet kullaniminin yayginlasmasiyla internet bankaciliginin herkese ulagmasi
beklenmektedir. Bu nedenle, bankalarin miisterilerini internet bankacilig1 faaliyetleri
hakkinda bilgilendirmeleri ve islemlerini internet iizerinden gerceklestirmeye tesvik
etmeleri subelerin daha esnek calisabilmesi a¢isindan faydali olacaktir. Telefon
bankaciliginin da yayginlagmasi i¢in bankalarin misterilerini telefonda uzun siire
bekletmemeleri gerekmektedir. Bekleme siiresinin artmasi gerek telefonla gerek subeye
giderek hizmet almaya ¢alisan miisterinin memnuniyetini olumsuz yonde etkileyecektir

(Emre ve Kartal, 2010).

2.2.9. Diger Hizmet Ozellikleri

Miisteri tercihlerini belirleyen faktorlerin anlagilmasi amaciyla birgok arastirma
yapilmis ve bu ¢aligmalarda banka se¢iminde dnemli olan unsurlarin belirli 6rneklem
gruplart tizerinde tespit edilerek tiim banka miisterileri icin genellestirilmesi
amaglanmistir. Ancak bankanin gilivenirligi, personelin bilgi ve yeterliligi, islemlerin
hizlilig: gibi faktorler hemen her miisteri ag¢isindan 6nemli bulunsa da banka tercihlerini
etkileyen daha bir Ozellik bulunmaktadir. Bunlardan biri de, gilinlimiizde giderek
yayginlasan faizsiz bankacilik islemleridir. Bu amag¢ dogrultusunda kurulmus olan
katilim bankalar1 islem hacmi ve miisteri sayisiyla birlikte biiyiime gdstermektedirler
(Ozulucan ve Deran, 2009). Tiirkiye’de katilim bankalarmnin tercih edilme nedenlerini
belirleme amaciyla yapilmis arastirmalar bulunmaktadir. Ozsoy ve arkadaslari (2013),
tarafindan yapilan arastirmada katilim bankalarinin tercih edilmesinden etkili olan en
onemli 6zelliklerin neler oldugu arastirilmistir. Bu arastirma kapsaminda, dini unsurlarin
katilim bankalarinin tercih edilmesinde etkili olan faktdrlerden biri oldugu tespit

edilmistir.

Katilim bankalarinin kurulmasindaki amag, kisilerin faiz esaslh geleneksel
bankacilik islemlerinden sakinmasi ve bu nedenle, bankalarda degerlendirmedikleri

parasal yatirimlarin bankacilik sistemi icerisine dahil edilmeye ¢alisilmasidir. Miisliiman
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tilkelerin petrol gelirlerinin artmasi ve bu gelirlerin nasil degerlendirilmesi gerekliliginin

tartisilmast iizerine katilim bankaciligina duyulan ihtiyag anlasilmistir (Ozsoy, 2013).

Lee ve arkadaslar1 (2011), Pakistan’da yaptiklar1 arastirmada miisterilerin dini
yasalara uygun olmasi agisindan Islami bankalar1 sectiklerini tespit etmislerdir.
Karakaya ve arkadaglar1 (2004), tarafindan Tiirkiye’de yapilan arastirmada ise katilim
bankas1 miisterilerinin bu bankalar1 tercih etmelerindeki en 6nemli sebebin Islami

nedenler oldugu sonucuna ulasilmistir.

Gilinlimiizde katilim bankalarina gosterilen ilgi, miisteri sayilarindaki artis ve
katilim bankalarin piyasadaki paylarinin giderek artmasi faizsiz bankacilik sisteminin
basarisini gostermektedir. Katilim bankaciligi, finansal sistem igerisindeki yerini almistir

ve basarisini gelecek donemlerde de siirdiirecegi beklenmektedir (Lee vd. 2007).

Uriin ¢esitliligi bankalarin tercih edilmesini saglayan hizmet dzelliklerinden
biridir. Misteriler, ayn1 banka tarafindan tiim ihtiyaclarinin karsilanmasi beklerler. Her
bir iirlin i¢in farkli bir bankaya gitmek miisteriler acisindan bankanin yetersizligi olarak
algilanan bir durumdur. Bu nedenle, bankalarin tiim bankacilik islemlerini
gerceklestirmesi miisterinin tercihini olumlu yonde etkileyen bir 6zellik olacaktir.
Hizmet sektoriinde bulunan bir¢ok isletme icin {iriin ¢esitliligi onemlidir. Miisteriler, o
an ihtiyaclart olmasa bile ileride ihtiyaclarinin olmasi durumunda taleplerini

karsilayabileceklerini diistindiikleri kurumlari tercih ederler (Altin, 2006, s.21).

Bankalar degisen tiiketici taleplerini karsilayabilmek adma teknolojik
gelismeleri yakindan takip etmektedirler. Bu gelismelerle birlikte, bankalarin pazarlama
stratejilerini  siirekli gozden gecirmeleri ve mevcut sistemlerini  yenilemeleri
gerekmektedir. Rekabetin arttig1 finansal piyasalarda yeniliklerin takip edilmesi kadar
hizlica ve basariyla uygulanabilmesi de bankalara 6nemli bir rekabet ustiinligii

kazandiracaktir (Oztiirk ve Giiven, 2013).
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Bir hizmetin taninir ve tercih edilir hale gelmesinde c¢evreden edinilen
duyumlar 6nemli bir rol oynamaktadir. Kisiler, genellikle hizmet satin almadan 6nce, o
hizmeti satin almis kisilerin goriislerine basvururlar. Bankalarin tercih edilmesini en
olumsuz etkileyen Ozelliklerden biri miisteri sikayetleridir. Sikayetler miisteri kaybina
sebep olurken, yeni miisterilerin de kazanilmasina engel olmaktadir. Bir kurumdan
duyulan memnuniyetsizlik kisa siirede duyulmakta ve kisilerin tercihlerini

etkilemektedir (Yilmaz, 2014, s.57).
2.3. Bankacilik Sektoriinde Tiiketim Degerleri

Hizmet satin alma davraniglarinin anlasilmas: i¢in Oncelikle kisilerin cesitli
secenekler arasindan hangisini neden tercih ettiklerinin anlasilmasi gerekmektedir.
Tiiketici kararlari1 etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla bir¢ok arastirma
yapilmis ve en Onemli iiriin 6zelliklerinin neler oldugu konusu tiiketiciler ile yapilan
calismalar ile sekillendirilmistir. Bu ¢alismalar neticesinde tiiketici tercihlerini etkileyen
baslica unsurlarin  kisilerin  deneyimleri ve bu deneyimlerden sagladiklari
memnuniyetleri oldugu goriilmistiir (Fawcett,1999). Tiiketici tercihlerinin nedenlerinin
ortaya ¢ikarilmasinda siklikla kullanilan tiiketim degerleri modeline gore tiiketicilerin
tercihlerini ve davranislarini etkileyen bes boyut bulunmaktadir. Bunlar (Ozhan, 2010):

Fonksiyonel deger, sosyal deger, duygusal deger, yenilik degeri ve durumsal degerdir.

Tiiketicilerin bir {lirlinii satin almas1 veya almamas: ilen sonuglanan tercihlerinin
hangi faktorlerden etkilendiginin belirlenmesi gerekmektedir. Tiketici kararlarim
etkileyen en 6nemli iiriin 6zelliklerinden birinin iirlin fiyati oldugu bilinmektedir. Kisiler,
satin almay: diistindiikleri Uiriiniin fiyat: ile kendilerine saglayacag: fayda arasinda denge
kurmaya calisirlar. Eger iirlinlin fiyati, saglayacagl faydanin ¢ok iizerinde bir bedel
tasiyorsa tiiketiciler o Uriinii satin almaktan vazgecerler ya da baska bir iretici ararlar
(Oztiirk, Serbetci, Giircan, 2014). Bankacilik sektoriinde yer alan isletmeler agisindan
tirettikleri hizmetin fiyatinin belirlenmesi olduk¢a ©Onemlidir. Bu asamada, banka

isletmelerinin diger isletmelerin belirledigi fiyatlar1 takip etmesi gerekmektedir.
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Bankacilik faaliyetleri devlet tarafindan oldukca siki sekilde denetlenen faaliyetler
olduklart i¢in devletin belirledigi standartlar 6l¢iisiinde hizmet islemlerinin iicretlerine
karar verirler. Bu agidan, bankacilik islemlerinin iicretlendirilmesi birden ¢ok unsurun
etkisi altindadir. Gerek standartlarin varlig1 gerek rekabetin yarattigi ortam bankacilik
islemlerinin fiyatlarinin biiyiik 6lglide birbirlerinden farkli olmalarin1 engellemektedir.
Fiyatlarin biyiik degiskenlik gostermedigi kuruluslar arasindan hangisinin tercih

edilecegi konusunda diger faktorler 6nemli hale gelmektedir.

Tiiketicilerin bir iiriinli ya da markayr diger {iriin ya da markaya tercih
etmelerinin sebeplerinin anlagilmast gerekmektedir. Bir iiriinde aranilan 6zelliklerin
neler oldugu ireticiler tarafindan dogru anlasilabilirse beklentilere yonelik bir {iriin
hazirlamak ve piyasaya sunmak daha kolay olacaktir. Beklentileri karsilayan 6zelliklerin
yant sira, beklentiler dahilinde olmayan ancak tiiketiciler tarafindan goriildiigiinde merak
uyandiran ya da ihtiyag oldugu hissedilen Ozelliklerin olmasi onemli bir rekabet
istlinligli yaratabilir. Bu nedenle, iireticilerin hem beklentileri dogru anlamalar1 hem de
yenilik yaratmalar1 gerekmektedir. Bankalar, miisterilerinin ilgisini ¢ekmek i¢in g¢esitli
kampanyalar ve firsatlar hazirlar. Ornegin, belirli bir miktar harcama karsihiginda
yapilan indirimler tiiketiciyi firsattan faydalanmak adina daha hizli tiikketim yapmaya
tesvik edebilir. Benzer firsatlarin belirli araliklarla tekrarlanmasi miisteriyi baska bir
bankay1 tercih etme diisiincesinden uzaklastiracaktir. Bu 6zellik bazi miisteriler tizerinde
etkili olurken bazi1 miisterilerin kararlarin1 etkilemeyebilir. Miisterinin ilgisini ¢ekecek ve
memnuniyetini artiracak birgok faktdr bulunmaktadir. Bu sebeple, bankalarin tiim
misterilerini etkileyebilmesi i¢in ¢esitli kampanyalar hazirlamalar1 gerekmektedir. Bu
kampanya ve firsatlarin neler olabilecegi konusunda miisterinin tercih etme nedenlerinin

bilinmesi biiyiik 6nemli tagir (Sheth, Newman, Gross, 1991).

Seceneklerin hizla arttigi hizmet piyasasinda tiiketicilerin ilgisini ¢ekmek
giderek zorlagmaktadir. Tiiketiciler, taleplerinin yeterince karsilanmadigini diisiinmeleri
durumunda ya da isteklerini daha iyi karsilayacak kurumlarin farkina vardiginda mevcut

tercihlerini degistirmeye yoneleceklerdir. Yeni miisterilerin kazanilmasi kadar
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kazanilmis miisterilerin kaybedilmemesi i¢in de isletmelerin olduk¢a ozverili ve
yenilikgi olmalar1 gerekmektedir. Isletmeler acisindan daha fazla performans
gosterilmesini, daha c¢ok emek harcanmasimi gerektiren rekabet ortami miisteriler
agisindan kazancli bir durumdur. Oniinde bir¢ok secenegin bulundugu miisteri memnun
kalmadig iiriine ve markaya karst bagimli olmak zorunda kalmamaktadir. Miisterinin
ilgisini ¢ekmek ve isteklerini en kisa siirede ve en iyi sekilde karsilamak igin
birbirleriyle yarisan isletmelerin hizmet performansi da artacaktir ve bu sayede,

misteriler daha kaliteli hizmet alacaklardir (Sheth vd., 1991).
2.3.1. Fonksiyonel Deger

Bir mal ya da hizmetin miisteriye sagladigi fayda o iirliniin fonksiyonel degerini
belirlemektedir. Bir iiriiniin fonksiyonel degeri ne kadar yiliksek olursa miisterinin o
iriinii tercih etme olasiligi da artacaktir. Tiiketiciler, kendilerine en yiiksek faydayi

saglayan iiriinii tercih etmeye yoneleceklerdir (Konuk, 2008)

Miisteriler, bir iiriinii satin almadan Once kendilerine saglayacagi faydayi
tahmin etmeye c¢alisirlar ve gergekten o iirline ihtiyaglarinin olup olmadigini diisiiniirler
((Sheth vd., 1991, s. 160). Ornegin, kredi kart: yaygin kullanilan bir bankacilik
triintidiir. Sik tercih edilmesinde etkili olan en onemli 6zelligi kisilerin kredi kartina
duyduklart ihtiyagtir. Calinma endisesiyle yaninda biiylik miktarda nakit tasimak
istemeyenlerin kredi kartindan saglayacagi fayda olduk¢a oOnemlidir. Kendileri
tarafindan sifrelenmis ve ¢alinmalar1 durumunda telefon bankaciligini kullanarak kisa
siirede iptal ettirebilecekleri bir kredi kartinin olmasi miisteriler agisindan bir ihtiyag
olarak goriilmektedir. Ayrica, kredi kartlar1 sayesinden internet iizerinden aligveris
yapmak miimkiindiir. Bu 6zellik, 6zellikle de ¢alisanlar ve kisith vakti olanlar agisindan
onemli bir ihtiya¢ olarak kabul edilmektedir. Internet {izerinden aligveris sayesinde,

kisiler istedikleri yerden istedikleri zaman alisveris yapabilmektedirler (BKM, 2004).

Bankalarin kisilerin ihtiyaclarina yonelik kredi vermeleri 6zellikle konut ve

otomobil ihtiyact olan kisiler tarafindan 6nemli bir fonksiyon olarak goriilmektedir.
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Bir¢ok insan yillarca para biriktirmenin bir sonucu olarak konut ve araba satin almakta
iken, giinimiizde banka kredileri sayesinde ihtiya¢ duyduklari iirline hemen sahip
olabilmektedirler ve satin aldiklar1 {iriiniin geri 6demesini belirli zaman araliklarinda
bankaya yapmaktadirlar. Krediler, bankalarin fonksiyonel degerini meydana getiren en
onemli ozelliklerdendir. Ancak, banka gibi kredi kuruluglarinin devlet denetiminde ve
devletin belirledigi kurallar cergevesinde faaliyetlerini siirdiiriilebilir oluslari, kredi
faizleri konusunda bankalarin 6nemli 6l¢iide degiskenlik gostermelerini engellemektedir.
Bu nedenle, bir bankanin diger bir bankaya tercih edilmesini etkileyen baslica unsurlar
bankalarin farklilik yaratabilecegi 6zellikleridir (Aras, 1996: 4).

2.3.2. Sosyal Deger

Bir {rliniin satin alinmasinda fonksiyonel degerinin yani sira, satin alinan
tirtiniin tagidig1 sosyal deger de 6nemli olmaktadir. Kisiler, fonksiyonel olarak ihtiyaglari
olmasa da cevresindeki kisilerin kullandiklar1 iiriinleri satin alarak kendisini ¢evreden
soyutlamamak ister. Ozellikle, goriiniirliigii yiiksek olan {iriinlerin tercih edilmesinde
sosyal degerler dnemli oynar. Ornegin, kisilerin fonksiyonel acidan ihtiyacinin olmadig1
ozellikleri tastyan pahali bir cep telefonu sosyal degeri acisindan satin alinabilmektedir.
Sosyal degerler baz tiiketiciler i¢in fonksiyonel degerlerden daha ¢ok 6nemlidir (Sheth
vd., 1991, s. 161).

Banka se¢imlerinde sosyal degerlerin fonksiyonel degerlerden yiiksek olmasi
beklenmemektedir. Bankalar, soyut bir {iriin olan hizmet iiretmektedirler ve bu nedenle,
goriiniirlikleri yoktur. Kisilerin banka tercihleri ¢evresindeki ¢ogu kisi tarafindan
bilinmemektedir. Bir kisinin banka tercihi toplumda kendisine bir ayricalik
kazandirmamaktadir. Sosyal degeri az oldugu i¢in bankalarin fonksiyonel degerleri daha

¢ok onemli olmaktadir (Kirim, 2001).
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2.3.3. Duygusal Deger

Kisilerin, oncesinde plan yapmadan duygusal acidan kendilerine yakin
bulduklart {irlinleri satin almalarinda iiriiniin duygusal degerlerinin rol oynadigi
bilinmektedir. Burada, ihtiyaglardan ziyade duygularin agir basmasi, iiriiniin duygusal
cagrisimlar yapmasi s6z konusudur. Banka se¢imi yapan kisiler genellikle planli ve
bilingli bir se¢im yaparlar. Satin almay1 diisiindiikleri bankacilik iiriinii i¢in detayh
arastirmalar ve goriismeler yapmayi tercih ederler. Kendilerine fonksiyonel agidan fayda
saglamayacak bir bankacilik {iriiniinii sadece duygusal degeri i¢in satin almalari

beklenmemektedir (Sheth vd., 1991, s.161; Keles, 2007).

2.3.4. Yenilik Degeri

Bir {irlinlin tercih edilmesinde etkili olan tiiketim faktorlerinden biri {iriiniin
tasidig1 yenilik boyutudur. Miisteriler tarafindan ilgi ¢eken, merak uyandiran yeni ve
farkl1 dzelliklerin olmast {iriiniin tercih edilme sebebi olabilmektedir. Ornegin, internet
bankacilig1 yenilik¢i bir uygulamadir. Kisilerin ihtiyaglarimi karsilamasinin yani sira,
merak uyandirmas: ve ilgi ¢ekmesi sayesinde farkindaligi hizla artmustir. internet
kullanimindaki artig, internet bankaciliginin yayginlagsmasini da saglamistir. Diger bir
yenilikgi deger de, kredi karti hesap Ozetlerinin e-posta araciligiyla Kkisilere
ulastirilmasidir. Dogaya zarar veren kagit israfinin 6nlenmesi amacin tasiyan bu 6zellik
kisilerde sorumluluk duygusunu tetiklemekte ve bunun sonucunda hesap oOzetlerini
e-posta yoluyla almay1 tercih etmektedirler. Kredi karti harcamalarinin ertelenebilmesi
bankalarin yenilik¢i uygulamalarindan biridir. Harcamalarini taksitlendirmek isteyen
miisteriler oldugu gibi ertelemek isteyen miisteriler de olabilmektedir. Ayrica, bankalarin
bu islemlerden komisyon elde ettikleri diisiiniiliirse yenilik¢i degerler bankalarin

faydasini dogrudan artirabilmektedir (Sheth vd., 1991).
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2.3.5. Durumsal Deger

Durumsal degerler, i¢cinde bulunulan zamana gore anlamli olan ancak ileride
faydasini yitirebilecek 6zelliklerdir (Sheth vd., 1991, 5.162). Ornegin, kisiler araba satin
almak i¢in kredi alirlar. Bu sayede, fonksiyonel deger elde ederler. Arabanin iglevselligi,
hayatin1 kolaylastirmast satin aldigr kredinin dogru bir yatirnm aracit oldugunu
dislindiiriir. Ancak, arabanin kendi degeri disinda kullanim degerleri de wvardir.
Bakiminin yapilmasi, yakit masraflar1 ve vergiler araba igin katlanilan zahmeti giderek
degersiz yapmaktadir. Bu durumda kisiler arabay1 satin aldiklar1 andaki faydayi belli bir
siire sonra daha az algilamaya baglarlar. Bununla birlikte, araba goriiniirliigii olan bir
iiriin oldugu icin sosyal degeri bulunmaktadir. Kisiler, ihtiyaclarindan ziyade arabanin
kendilerine toplum igerisinde itibar kazandirdigini diisiinerek de satin almis olabilirler.
Algilanan fonksiyonel degeri diisse de sosyal degeri degismemektedir. Sosyal deger,
fonksiyonel degerinin Oniine gecebilmektedir. Kuskusuz, burada degerli olan f{iriin
arabadir. Ancak, arabanin satin alinmasinda aracit olan banka kredisinin de degeri

arabanin degeri ile birlikte artmakta ya da azalmaktadir.
2.4. Bankacihik Uriinlerinin Pazarlanmasi

Hizmet sektoriinde yer alan igletmelerin degisen tiiketici isteklerine yonelik
gelismelere hizla ayak uydurabilmesi ve pazardaki paylarini kaybetmemeleri i¢in
pazarlama stratejilerine 6nem vermeleri ve siirekli dinamik bir sistem icerisinde kalmaya
caba gostermeleri gerekmektedir. Finansal hizmetler sunan bankalarin hangi 6zellikler
nedeniyle tercih edildiklerini bilmeleri ve miisteri beklentilerinin neler oldugunu
anlamalari, misteri Kitlesinin taninmasimi ve miisteri oOzelliklerine gore hizmet
iiretmelerini saglayacaktir. Isletmeler bu amag¢ dogrultusunda, miisteri kitlesini
boliimlendirmeyi ve her bir bolimde yer alan miisterileri davranigsal ve demografik
ozellikleri acisindan analiz etmeyi tercih ederler. Miisteri boliimlendirmesine gore
yapilan analizler hedef kitlenin tanimlanmasinda ve miisteri beklentilerinin

anlasilmasinda kolaylik saglamaktadirlar. Miisteriler benzer 6zelliklere gore ayni grup
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icerisine yerlestirilirler. Farkli 6zellikler gdsteren miisteriler de ayr1 bir boliimlendirmede

yer alirlar. (Giiven, 2013)

Genellikle para yonetimini elinde bulunduran kesimin uzun siire erkekler
oldugu distiniilmiistiir ve bankalar da miisterilerinin ¢ogunu erkeklerin olusturdugunu
varsayarak bu dogrultuda stratejiler uygulamislardir. Kadinlarin miisteri kitlesinde
onemli bir yer edinmeleriyle birlikte bankalar pazarlama stratejilerini yeni olusan
duruma gore giincellemislerdir (Harrison, 2002). Finansal kuruluslarin cinsiyete gore
miisterilerini boliimlendirdikleri ve buna gore c¢esitli iriinler piyasaya sunduklari
goriilmektedir. Cinsiyetin yan1 sira yas faktorii de 6nemli bir boliimlendirme unsurudur.
Yas gruplarina gore uygulanabilecek pazarlama stratejileri degiskenlik gostermektedir.
Hemen her yas grubunu kapsayan bir stratejinin yaratilmaya calisilmasi yerine her gruba
farkli bir stratejinin uygulanmasi tiiketicilerin ilgisini ¢ekme konusunda daha etkili
olacaktir. Ayrica, yas gruplaria gore degisen farkli ihtiyaglarin olmasi dikkate alinmasi
gereken bir 6zelliktir. Genglerin daha fazla seyahat ettikleri diisliniiliirse belirli bir yas
grubuna seyahatlere iligkin kampanyalar sunulabilir. Belirli bir yas grubunun egitim
masraflarinin daha fazla olacagi diisiiniiliirse bu durumda da egitim kredilerine iliskin

teklifler gonderilebilir.

Miisteriler, gelir durumlarina gore farkli boliimlendirmeler arasinda yer
almaktadir. Bankalar agisindan miisterilerin gelir seviyesi onemlidir. Kredi bagvurusunda
bulunan bir miisterinin gelir durumu kredinin geri 6ddenmesinden giigliik yaratacak
seviyedeyse bagvurular reddedilebilir ya da istenilen kredi miktar1 disiiriilebilir.
Bankalar, miisterilerin gelir seviyesine gore farkli stratejiler olusturur ve her gelir
grubunun ihtiyaclaria gore teklifler sunarlarsa kisa siirede daha fazla verim saglarlar
(Oguz, 2010, s.34). Bankalarin kredi taleplerini hizlica karsilamak adina subeye gerek
kalmadan telefon bankaciligi ile miisterileri alabilecekleri kredi miktar1 konusunda

bilgilendirdikleri goriilmektedir (Goldman,1989:1)
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Teknolojinin gelismesi ile miisteri boliimlendirmesinin dogru sekilde yapilmasi
kolaylagmaktadir. Stirekli artan bilgilerin depolanabilmesi ve gerekli bilgilere kisa
siirede ulasilabilmesi sayesinde miisteri boliimlendirmeleri daha hizli ve hatasiz sekilde
yapilabilmektedir. Ayrica, gelisen teknoloji miisterilere de kolaylik saglamaktadir.
Ornegin, bir miisteri kredi basvurusunda bulunmadan &nce gelir durumuna gére hangi
segmentte bulundugunu anlayabilir. Telefon bankaciligi sayesinde kisa bir siire

icerisinde bagvurmak istedigi kredi tiirii ve miktar1 konusunda bilgi edinebilir (Isin,
2006).

Gelir seviyesi, bankalarin miisteri bdliimlendirmesinde kullandigi 6nemli
kriterlerden olmakla birlikte kisilerin maddi durumu hakkinda yeterli bilgi
vermemektedir. Gelir seviyesi yiiksek, ancak borg¢lar1 ya da harcamalar1 da yliksek olan
bir miisterinin satin aldig1 krediyi 6demekte giicliikk yasayacagi ongoriilebilmelidir. Bu
nedenle, kredi basvurularinda kisinin gelir seviyesine gore yer aldigi segmentin esas

alinmasi tek bagina yeterli olmamaktadir (Kalayci, 2010, s.6).

Bagarili bir miisteri boliimlendirmesi i¢in dikkat edilmesi gereken Onemli

unsurlar bulunmaktadir (Kotler, 2001).

Olgiilebilirlik: Miisteri boliimlendirmesinde yer alan 6zelliklerin Slgiilebilir
olmasi gerekmektedir. Ornegin; yas, cinsiyet, gelir seviyesi gibi demografik dzellikler

oOl¢iilebilir ve bu 6zellikler ¢ergevesinde miisteri boliimlendirmesi kolaylikla yapilabilir.

Ulasilabilirlik: Her bir miisteri boliimlendirmesinde yer alan kisilere ait
verilere ulasilabilmesi ve bu verilerin depolandiklar1 sistemler igerisinden kolaylikla

bulunabilmeleri gerekmektedir.

Yeterlilik: Misteri boliimlendirmesi yapilirken kriter olarak belirlenen

ozelligin yeterli sayida miisteride bulunmasi gerekir.

Ayirt Edilebilirlilik: Miister1 boliimlendirmesi yapilirken ayni1 ya da benzer

ozellikler tasiyan kisiler aym1 segmente yerlestirilirler. Miisteri bdliimlendirmeleri
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arasindaki farklar yeterli 6l¢iide biliylik olmalidir. Miisteriler 6zelliklerine gore ayirt

edilebilmelidirler.

Harekete Gegirebilirlilik: Miisteri boliimlendirmeleri  yapildiktan sonra
miisteri beklentileri ve ihtiyaglar1i anlasilmali ve bu ihtiyaglar dogrultusunda farkl

miisteri segmentlerine yonelik ¢esitli stratejiler hayata gecirilmelidir.

Miisteri boliimlendirme sayesinde farkli ihtiyag ve beklentileri olan miisterilerin
alt gruplar halinde toplanmalar1 saglanmaktadir. Bir bankanin miisterilerini tanimasi,
ithtiyaclarin1 anlamasi, bu ihtiyaclar1 karsilamaya yonelik iirlinlerinin olup olmadigini
tespit etmesi, musteri ihtiyaglarini karsilamaya yetecek Ozelliklere sahip iiriinlerinin
olmamast durumunda iirlin ¢esitliligini artirmasi, tiriinlerini gelistirmek ve ¢esitliliklerini
artirmak amaciyla hangi kaynaklara, ne 6l¢iide ihtiyag duydugunu belirlemesi miisteri

boliimlendirmesinin amacini yerine getirecektir (Kotler, 2001).
2.5. Bankalarda Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteriler ile siirekli etkilesim halinde olunmasi ve iletisimin siirdiiriilebilirligi
onemli bir pazarlama stratejisidir. Miisteri kaybinin yasanmamasi amaciyla miisteriler ile

giiclii bir iletisim kurulmasi gerekmektedir.

Tiiketici, ihtiyaglart dogrultusunda iiretici arayisina geger. Bankacilik hizmetine
ihtiyag duyan bir kisi bankalar ile telefon, internet, yiiz ylize yontemlerinden biriyle
iletisim kurar. Bankalarin hizmetleri hakkinda kisilere dogru ve eksiksiz bilgi verilmesi
ve dogru yonlendirilmeleri kisilerin banka tercihini olumlu yonde etkiler. Banka
goriismesinden edindigi ilk izlenimi olumsuz bir kisinin hizmet iireticisi arayis1 devam
edecektir ve bircok secenek arasindan kendisine en yakin gordiigii, giivenilir ve 6zverili

oldugunu diistindiigii kurumu segecektir (Cinar, 2007).

Bir bankadan hizmet satin almis ve bu hizmetten memnun kalmis kisinin bir
baska bankacilik hizmeti ihtiyaci olustugunda ayni bankayi tercih etmesi gii¢lii bir

olasiliktir. Bankalarin yeni miisteri kazanmasi i¢in olduk¢a yogun caba gdstermesi ve
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zaman harcamasi gerekir. Mevcut miisteriler ise banka hakkinda bir izlenim edinmis ve
banka ile kurduklari iletisim sonucunda bankanin hizmetleri hakkinda fikir sahibi
olmuslardir. Bu agidan, mevcut miisterinin korunmasi yeni miisterilerin kazanilmasindan
daha az yorucudur. Ayrica, misteriler bankacilik deneyimlerini ¢evresindeki kisilerle
paylagmaktadirlar. Olumlu deneyimler elde etmis miisterilerin goriisleri dogrultusunda
cevresindeki kisiler banka hakkinda olumlu diisiincelere sahip olacaklardir. Bu sayede,

bankanin imaj1 giiclenecektir (Demirel, 2007).

Bankalarin miisteriler ile kurduklar iliskiler uzun vadelidir. Uzun vadeli
iligkilerin avantaji kisilerin bankayla olan iliskisinin giiglendirilmesi i¢in bir firsat
olusturmasidir. Bu siire¢ igerisinde bankalarin miisterilerin glivenini sarsan hatalarin
yapilmasi, kisiler ve gerceklestirilen islemlere iligkin bilgilerin yeterince saklanmamasi
veya kayit altina alinmamasi, miisterilere karsi gosterilen Ozverisizlik gibi sebepler

miisteri kaybina yol agacaktir.

Bir hizmetin kalitesini belirleyen temel unsur algilanan hizmetin beklenilen
hizmetle oOrtiismesidir. Eger miisteri beklediginin ¢ok altinda bir hizmet aldigini
diistiniiyorsa verilen hizmetin kalitesini yetersiz bulacaktir. Algilanan hizmet kalitesinin
artirtlmasi i¢in donanimli personele ihtiya¢g vardir. Bir bankanin temsil giici biiyiik
oranda personeline baglidir. Calisanlarin miisterilerle kurduklari iletisim bankanin

basarisini artiracaktir ve tercih edilen bir kurum haline getirecektir (Silvestro, 2005).

Miisteriler memnuniyetsizliklerini ¢esitli yollardan banka yetkililerine
iletebilmektedirler. Sikayetlerinin incelenmesi ve bir ¢oziime kavusturulmasi siirecinde
bankalar miisteri hakkinda bilgi edinmis ve miisterisini daha iyi tanimis, beklentilerini
daha iyi anlamig olur. Bu sebeple, sikdyetlerin tamamen olumsuz algilanmamasi ve
miisteri beklentilerinin anlagilmasi igin bir firsat olduklar1 diisiiniilmelidir. Bankalar,
miisteri sikayetlerinin tekrar yasanmamasi ve sikayete sebep olan olumsuzluklarin

ortadan kaldirilmas i¢in ¢alisanlarini bilgilendirmelidir. Hizmet {iretimi, biiyiik 6lctide
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insan kaynagina bagli olarak gergeklestirildigi i¢in miisteri iliskileri yonetimi konusunda

banka personeli egitilmelidir (Ustasiileyman, 2009).
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3. BOLUM
BANKACILIK HIZMET KALITESI UZERINE BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bankalar hizmet sektorii icerisinde yer alan kurumlardir. Glinlimiiz finans
sisteminde bankalar arasinda var olan yogun rekabetten 6tiirii kaliteli hizmet kavrami 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu nedenlerle bankalar, miisterilerin giincel ve kapsamli ihtiyag¢larini
karsilamak i¢in siirekli yeni {irlinler olusturmaya calisirlar. Bu iirlinleri sunarken hizmet
kalitesine de 6nem vermek durumundadirlar. Tam da bu nedenlerle hizmetin kalitesinin
oOl¢iilebilmesi gerekmektedir. Bu konuda literatiirde kabul goren yaklasimlardan birisi
Servqual yontemidir. Bu ¢alismada Servqual yontemi kullanilarak 6lgegin 5 alt boyutu
ile 6rneklem igerisindeki bankalarin misterilerinin beklentileri ile aldiklar1 hizmetin
arasindaki iliski Servqual puanlama esaslar1 degerlendirilerek analiz edilecektir. Boylece
calismanin amaci; Orneklem dahilindeki bankalarin beklenen ve algilanan hizmet
kalitelerini banka miisterilerinden hareketle analiz etmektir. Bu ¢alismanin 6nemi;
giiniimiizde yogun rekabet kosullar1 altindaki bankacilik sistemimizin sagladiklari
hizmetin kalitesini bilimsel parametrelerle analiz etmektir. Boylece banka isletmelerinin

zayif ve giiglii yonleri ortaya konulmaktadir.
3.2. Arastirmanin Modeli

Banka hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde genel olarak kabul goren yontemlerden
birisi Servqual yontemidir. Bu yontem Parasuman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985
yilinda ABD’de gelistirilmistir. Servqual yonteminin temeli miisterilerin beklentileri ile
hizmet algilar1 arasindaki farktir. Kaliteli bir hizmetin verildiginin sdylenebilmesi i¢in
miisterilerin algiladiklar1 kalitenin beklentilerini karsilamasi veya bu beklentileri
gecmesi beklenir. Bu calismada katilimcilarin demografik 6zellikler ve banka hesabi

kullanimlarina iliskin 6zelliklerine gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda
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fark olup olmadigi ve bankacilik sektoriinde beklenen ve algilanan hizmet Kalitesi
faktorlerinin neler oldugu ayrica bankacilik sektoriinde beklenen ve algilanan hizmet

kaliteleri arasinda faktoér bazinda fark olup olmadigi arastirilmstir.
3.3. Arastirmamin Kapsam ve Kisitlari

Bu arastirma genelde hizmet sektorii 6zelde ise bankacilik hizmet tiiriinii ele
almaktadir. Arastirmanin gergeklestirilebilmesi igin bir takim siirlamalara gidilmistir.
Arastirmanin ana kiitlesini Istanbul da yasayan vatandaslar olusturmaktadir. Arastirmada
secilen Orneklem grubu ise kolayda ornekleme yontemi kullanilarak segilen genel
tikketici grubu olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda toplam 281 kisiye anket
uygulanmis, 1 adet anket 6zensiz ve eksik dolduruldugu tespit edilerek degerlendirmeye

alinmamustir.

Calisma oOncelikle bagli kalman literatiir ile kisithdir. Bununla beraber
caligmanin yontem modeli olarak Servqual yontemini kullanmasi da ¢alisma agisindan
bir diger kisit ile kabul edilmektedir. Arastirma verileri Servqual olgegi ile elde

edilecektir ve Servqual puanlama esaslarina dayali olarak analiz edilecektir.
3.4. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma iki yontemden hareketle olusturulmustur. Oncelikle konuya iligkin
literatiir taranacak; hizmet, hizmet kalitesi, Servqual gibi kavramlar detaylandirilmistir.
Daha sonra gelen asamada banka isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda
miisterilerin diisiincelerini saptamak i¢in anket c¢alismasi yapilmistir. Degerlendirmeler
neticesinde 3 boliim bagliginda anket formu hazirlanmistir. Anketin birinci boliimiinde 5
adet demografik 6zellikler ve katilimcilarin banka hesab1 kullanim durumlari, kullanim
sikliklarmi iceren 6 adet soru sorulmustur. Ikinci ve iiciincii béliimlerde ise literatiir
taramasi sonucunda elde edilen bilgilerle PZB tarafindan gelistirilen 22 adet beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi Olgegi sorular1 banka isletmelerine gore ayarlanarak

sorulmustur. Anket caligmasi sonrasinda elde edilen veriler SPSS 24.0 programinda
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analiz edilmistir. Aragtirma verilerinin Oncelikle frekans dagilimlart ¢ikarilmas,
sonrasinda Ol¢egin alt boyutlarinin anlasilabilmesi igin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesine iligkin faktor analizi yapilmis, elde edilen faktorlerin arasindaki farklilik

bagimli degisken Wilcoxon testi ile incelenmistir.
3.5. Verilerin Analizi ve Bulgularin Degerlendirilmesi
Bu baglik altinda anketlerden elde edilen veriler analiz edilerek yorumlanmustir.
3.5.1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Bu boliimde katilimeilarin demografik ve banka hesabi kullanimi ve sikliklarini
iceren ilk boliimiindeki sorulardan elde edilen 6zelliklerine iliskin verilerin frekans
dagilimlan 6ncelikle genel olarak ifade edilmis sonrasinda ise grafiklerle gosterilmistir.
Katilimecilarin - demografik ozellikleri iligkin alinan genel bilgiler su sekildedir.
Katilimcilarin %57'si kadin %431 ise erkek miisterilerden olugmaktadir Arastirmaya
katilanlarin %50'si 18-34 yas grubu ve %38’i 35-44 yas grubunda bulunmaktadir. Egitim
seviyesine bakildiginda ise katilimcilarin %99’unun en az lise mezunu olmakla birlikte
%53 lnlinde iiniversite, %14’liniin ise yiiksek lisans mezunudur. Gelir diizeyleri
incelendiginde ise katilimcilarin % 52° sinin 3000 TL {izerinde gelir sahibi oldugu
bununla birlikte % 5’inin ise 1.300 TL nin altinda geliri bulunmaktadir. Ayrica
katilimcilara banka hesaplar1 ve banka islemlerin hangi sikliklarda ATM, sube veya
internet araciligiyla yaptiklar1 sorulmustur. Bu kapsamda katilimecilarin %88’inin
bankada ticari %7’sinin ise bir tasarruf hesabi bulundugu 6grenilmistir. Hangi banka ile
calistyorsunuz sorusuna alinan cevaplarda %20 Garanti Bankasi, % 18 TEB ve % 12 ile
Halk Bankasi ilk ii¢ sirada yer almaktadir. Bankalariyla ne kadar yildir ¢alisiyorsunuz
sorusuna verilen cevaplarda katilimcilarin %25’inin 1-3 yil aralifinda, %20’sinin 1
yildan az ve %23 ‘liniin 9 yildan daha uzun siiredir bankalariyla ¢aligtiklar tespit
edilmistir. Calisilan bankalarin ATM, sube ve internet bankaciligi kullanim sikliklari
haftalik bazda degerlendirildiginde katilimcilarin %63’iiniin haftada en az bir kez

internet bankaciligi kullandigi, %40°’nin haftada en az bir kez ATM kullandigi, %19
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‘unun ise haftada en az bir kez sube bankacilifi hizmetlerinden yararlandigi

gorilmiuistir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore ayrimi Sekil 3.1°de oldugu gibidir.

Cinsiyet

H KADIN
B ERKEK

Sekil 3.1. Katihmcilarin Cinsiyetlerine iliskin Bilgiler

Katilimeilarin yas gruplar Sekil 3.2°de oldugu gibidir.

Yas Gruplar
250

200 193

150 -

100 - e B Frekans

50 -

18-34 35-44 45-54 55-64

Sekil 3.2. Katihmeilarin Yas Gruplarina iliskin Bilgiler

Katilimeilarin egitim seviyelerine iliskin bilgiler Sekil 3.3’de oldugu gibidir.
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Sekil 3.3. Katihmcilarin Egitim Seviyelerine iliskin Bilgiler

Katilimeilarin gelir diizeyleri Sekil 3.4°de oldugu gibidir.

Gelir Diizeyi

1300 TL'DEN AZ F 15

M Frekans

an]

10 20 30 40 50 60 70 80 90

Sekil 3.4. Katihmcilarin Gelir Diizeylerine iliskin Bilgiler

Katilimcilarin banka hesabi olup olmamasi varsa hangi tiir tiir hesab1 olduguna

iligkin bilgiler Sekil 3.5’de oldugu gibidir.
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Bankada hesabiniz var mi?
247
250 -
200 -
150 -
100 A M Frekans
50 - 20
i - =P Ly
HESABIM YOK  TICARI TASARRUF  HEM TICARI
HEM
TASARRUF

Sekil 3.5. Katihmcilarin Banka Hesaplarina Iliskin Bilgiler

Katilimcilarin galistiklart bankalara iligkin bilgiler Sekil 3.6’de oldugu gibidir.

Calisilan Banka Bilgisi
60 57

52

M Frekans

Sekil 3.6. Katiimcilarin Cahstiklar1 Bankalara iliskin Bilgiler
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Katilimcilarin ne kadar zamandir bu banka ile galistiklarina iliskin bilgiler Sekil 3.7°de
oldugu gibidir. Buradaki verileriden katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun ya kisa siireli
yani 3 yildan az ya da uzun siireli yani 9 yildan fazla ayni1 banka ile ¢calismaya devam

ettiklerini gdstermektedir.

Ne zamandan beri bu banka ile calisiyorsunuz?
80 732
70 65
60 56
50 a6
a0
30 29 M Frekans
20
12
B I ]
0 T T T T T
1 YILDAN 1-3YIL 3-5YIL 5-7 YIL 7-9YIL  9YILDAN
AZ FAZLA

Sekil 3.7. Katihmcilarin Ne Kadar Zamandir Bankalari ile Calistiklarina liskin
Bilgiler

Katilimcilarin ¢alistiklar: bankaya iliskin banka subesi, Internet bankacilig1 ve
ATM kullanim sikliklarina iligkin bilgiler Sekil 3.8’de oldugu gibidir. Burada
katihimcilarin 6zellikle haftalik periyotlarda en ¢ok internet bankaciligimi kullandigi

dikkat ¢ekmektedir.



Kullanim Sikhklari

250

208

200

150

100

50

m Banka Subesi
M Internet Bankaciligi

ATM

Sekil 3.8. Katilmcilarin Banka Subesi, internet Bankaciligi ve ATM Kullanim
Sikhiklarina iligkin Bilgiler

3.5.2. Faktor Analizi ve Giuivenilirlik Analizi
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Uygulanan anketin 2°nci ve 3’lincli bdliimiinde yer alan ve bankaciligin

beklenen ve algilanan hizmet kalitesine iliskin Servqual Olgegine esas alinarak

hazirlanmis 22’°ser adet soru ayr1 ayr1 faktor analizine tabi tutulmustur.

Beklenen hizmet kalitesine iliskin Faktor analizi sonucu faktorler ile uyumlu

olmayan ve MSA degeri 0,5’in altinda olan 2 adet soru(8 ve 13 numarali soru) ¢ikarilmis

ve 20 adet soru 5 faktor altinda toplanmustir. . Faktor isimleri ve soru numaralar1 Tablo

3.1.’de gosterilmistir.

Tablo 3.1. Beklenen Hizmet Kalitesi Faktorleri Sorular:

Faktor

Soru Numarasi

Beklenen Fiziki Goriiniim

1, 2, 3 ve 4 sorular

Beklenen Giivenilirlik

5, 6, 7 ve 9 sorular

Beklenen Heveslilik

10, 11 ve 12 sorular

Beklenen Giivence

14, 15, 16 ve 17 sorular

Beklenen Duyarlilik

18, 19, 20, 21 ve 22 sorular
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KMO degeri 0,812 bulunmustur. Bu degiskenlerin faktdér analizine
uygunlugunun ¢ok iyi seviyede oldugunu gostermektedir. Ayrica Barlett testinin p degeri
0,05 anlamlilik derecesinden az oldugundan (p=0,000) degiskenler arasinda faktor
analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski oldugu goériilmektedir (Sipahi vd., 2010, s.80).

Faktor analizini miiteakip beklenen arastirmanin istatiksel i¢ tutarliligini
incelemek i¢in Cronbach’s Alpha katsayisi hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha degerinin
0,798 olarak bulunmasi, arastirma sorularinin olduk¢a giivenilir bir i¢ tutarliligi sahip
oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2010: 405). Yapilan faktdr analizi sonucunda
meydana gelen 5 faktore ayr1 ayr1 giivenirlilik analizi yapilmistir. Faktor gruplarini
olusturan sorularin giivenilirlik degerlerinin yiiksek giivenilir oldugu goriilmistiir.
Faktor gruplarin1 olusturan sorulara verilen cevaplarin ortalamalari, elde edilen
faktorlere ait faktor agirliklari, faktoriin agiklayiciligt ve giivenilirlik degerleri

(Cronbach’s Alfa degeri) Tablo 3.2°de gosterilmistir.

Tablo 3.2. Beklenen Hizmet Kalitesi Faktor Analizine iliskin Bilgiler

.. .. Faktoriin
Faktor ifadeler ort. Faktor Aciklayieithg | C.Alfa
Ad1 Agirhg (%)
B6 Bankalar miisteri sorunlariyla giiven
g verici ve samimi sekilde ilgilenmelidir 4,78 0,772
S = B7 Bankalar giivenilir olmalidir 4,86 0,744
S = | B9 Bankalar diizenli ve hatasiz kayit
]
X § | tutmahdur 469 | 0734 14421 0.795
o 5 B5 Bankalar belli bir zamana kadar
yapmay1 vadettikleri seyi vadettikleri siire
icinde yapmalidir 4,69 0,725
_ B2 Bankalarin fiziksel ortami goze hos
— goriinmelidir 4,56 0,856
E g Bl3 Blagka calisanlarinin giyimi diizgiin 460 0787
c 2 | olmalidir , ,
% g B1 Bankalar modern donanima sahip 12,753 0,798
< O | olmahdir. 4,71 0,711
8 B4 Bankalarin fiziki unsurlar1 verdikleri
hizmet tiiriine uygun olmalidir 4,49 0,635
B21 Ters Bankalarin miisteri ¢ikarlarini
§ é samimiyetle gozetledikleri gergekei bir
— diisiince degildir 2,89 0,749
D =
% % B20 Ters Banka ¢alisanlarindan miisteri 12,640 0,753
M A | beklentilerinin neler oldugunu bilmeleri
beklenmemelidir 3,43 0,748
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B19 Ters Banka ¢alisanlarindan
miisteriye kisisel ilgi gdstermesi
beklenemez

3,02

0,667

B22 Ters Banka ¢alisma saatlerinin tim
miisteriler agisindan uygun olmasi
beklenmemelidir

2,90

0,655

B18 Ters Bankalardan miisteriye bireysel
ilgi gdstermeleri beklenmemelidir

3,20

0,597

B15 Miisteri, iglemlerinin giivenilir
sekilde gergeklestirildigine
giivenebilmelidir

4,65

0,855

B14 Miisteri, banka calisanlarina giiven
duyabilmelidir

4,54

0,823

B17 Banka ¢aliganlar islerini iyi
yapabilmek i¢in bankadan yeterli
diizeyde destek alabilmelidirler

4,52

0,649

B16 Banka ¢alisanlart nazik olmalidir

4,61

0,523

11,586

0,792

Beklenen Heveslilik | Beklenen Giivence

B12 Ters Banka ¢alisanlar1 miisteriye
yardimci olmaya her zaman istekli olmak
zorunda degildirler

3,92

0,840

B10 Ters Banka ¢alisanlarindan
miisterilere ne zaman hizmet
vereceklerini tam olarak soylemeleri
beklenmemelidir

3,18

0,799

B11 Ters Banka miisterileri talep ettikleri
hizmeti aninda almay1 beklememelidir

3,20

0,718

11,235

0,780

Algilanan hizmet kalitesine iligkin Faktor analizi sonucu faktorler ile uyumlu

olmayan ve MSA degeri 0,5’in altinda olan 13 numarali soru ¢ikarilmis ve 21 adet soru

5 faktor altinda toplanmistir. Faktorler ve soru numaralar1 Tablo 3.3.’de gosterilmistir.

Tablo 3.3. Algilanan Hizmet Kalitesi Faktorleri Sorulari

Faktor

Soru Numarasi

Algilanan Fiziki Gorliniim

1, 2, 3 ve 4 sorular

Algilanan Giivenilirlik

5,6, 7, 8 ve 9 sorular

Algilanan Heveslilik

10, 11 ve 12 sorular

Algilanan Giivence

14, 15, 16 ve 17 sorular

Algilanan Duyarlilik

18, 19, 20, 21 ve 22 sorular

KMO degerinin 0,877 bulunmustur.

Bu degiskenlerin faktor analizine

uygunlugunun ¢ok iyi seviyede oldugunu gostermektedir. Ayrica Barlett testinin p degeri
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0,05 anlamlilik derecesinden az oldugundan (p=0,000) degiskenler arasinda faktor

analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski oldugu goriilmektedir (Sipahi vd., 2010, s.80).

Yapilan faktor analizi sonucunda meydana gelen 5 faktore ayr1 ayr1 glivenirlilik

analizi yapilmistir. Gergeklestirilen glivenirlilik testi sonucunda tiim faktér grubunu

olusturan sorularin giivenilirlik degerlerinin yiliksek oldugu goriilmiistiir. Faktor

gruplarini olusturan sorulara verilen cevaplarin ortalamalari, elde edilen faktorlere ait

faktor agirliklari, faktoriin aciklayiciligr ve gilivenilirlik degerleri (Cronbach’s Alfa

degeri) Tablo 3.4’de gosterilmistir.

Tablo 3.4. Algilanan Hizmet Kalitesi Faktor Analizine iliskin Bilgiler

.. .. Faktoriin
Faktor ifadeler ort. Faktor Aciklayicthgr | C.Alfa
Adr Agirh@ (%)
A6 Miisterisi oldugum banka miisteri
é sorunlartyla giiven verici ve samimi sekilde
= ilgilenmektedir 3,93 0,799
'g A8 Miisterisi oldugum banka vadettigi
B hizmeti hemen sunar 3,78 0,787
o A7 Miisterisi oldugum banka giivenilirdir 4,06 0,763 16,413 0,883
S | AS Miisterisi oldugum banka belli bir
s zamana kadar yapmay1 vadettigi bir seyi
"—5‘0 vadettigi siire i¢inde yapar. 3,81 0,716
< A9 Miisterisi oldugum banka diizenli ve
hatasiz sekilde kayitlari tutar 3,88 0,666
- A2 Miisterisi oldugum bankanin fiziksel
= ortami hos goriinmektedir 4,01 0,844
"E g A3 Miisterisi oldugum bankada ¢aliganlarin
o ‘g | giyimi diizglindiir 4,15 0,772
% g A1 Miisterisi oldugum banka modern 12,759 0,825
‘-ED © | donanima sahiptir 4,10 0,770
= A4 Miisterisi oldugum bankanin fiziki
unsurlar1 verdigi hizmet tiiriine uygundur 4,07 0,671
Al19 Ters Miisterisi oldugum bankanin
calisanlar1 miisterilere kisisel hizmet
ﬁ: sunmazlar 3,24 0,870
T:s Al8 Ters Miisterisi oldugum banka
2 miisterilere bireysel ilgi gostermez 3,29 0,804
o) A22 Ters Miisterisi oldugum bankanin 14107 0831
g caligma saatleri her bir miisteriye uygun ' '
g degildir 2,97 0,685
E{) A20 Ters Miisterisi oldugum bankanin
2 calisanlar1 miisteri beklentilerinin neler
oldugunu bilmezler 3,50 0,638
A21 Ters Miisterisi oldugum banka, 3,41 0,581
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.. .. Faktoriin
Fil;tor ifadeler Ort. If? ktloir Aciklayicthgr | C.Alfa
1 girhg (%)
miisteri ¢ikarlarini samimi sekilde
gbzetmezler
o A15 Miisterisi oldugum banka iglemleri
2 giivenilir sekilde gergeklestirir 3,95 0,886
Q A16 Miisterisi oldugum bankada calisanlar
& | naziktir 3,90 0,874
= A14 Miisterisi oldugum bankanin 15,504 0,909
% calisanlar1 gliven vermektedir 3,83 0,856
= A17 Miisterisi oldugum bankanin
< calisanlari islerini iyi yapabilmek adina
bankadan yeterli diizeyde destek alirlar 3,70 0,787
A10 Ters Miisterisi oldugum banka
¢alisanlar1 tam olarak ne zaman hizmet
g x saglayacaklarini miisteriye sdylemezler 328 0.795
v§ g All Ters Mﬁsterisiooldugum bankanin 11,052 0,807
o > calisanlar1 aninda hizmet sunmamaktadirlar 3.38 0,790
<IT A12 Ters_ Miisterisi oldugum bankanin
calisanlar1 miisteriye yardim etme
konusunda her zaman istekli degildirler 3,40 0,724

3.5.3. Faktor Bazinda Olusturulan Hipotezler ve Yapilan

Analizler

Arastirmanin bu boliimiinde katilimcilarin beklenen ve algilanan hizmet kalite
ortalamalar1 arasinda, istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olusup olusmadig: test
edilecektir. Bu kapsamda arastirmanin amaciyla paralel olarak faktor analizi sonrasinda
beklenen ve algilanan hizmet kalitesine iliskin elde edilen her bir faktor bazinda analiz
yapilacaktir. Arastirmaya katilanlarin dncelikle beklenen sonrasinda ise algilanan hizmet
kalitesinden olusan iki bagimli degiskenin ortalamasimi karsilagtirmak icin en uygun
istatistiki test olarak Bagimli Orneklem t testi veya alternatifi olan Wilcoxon Signed

ranks testidir.

Bagimli 6rneklem t-testi ve Wilcoxon Signed ranks testleri bir degiskenin, iki
farkli durumda gozlemlenen degerlerinin ortalamalarini karsilastirmak i¢in kullanilir. Bu
iki durum genellikle uygulanacak bir yontemin 6ncesi ve sonrast seklinde olur. Bunlar

ayni kigilere ait ve bir uygulamadan onceki ve sonraki degerler oldugu i¢in bagimlh
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degiskenlerdir. Bu kapsamda arastirmamizda test edilecek temel hipotezler asagida
oldugu gibidir (Landau, 2004, s.40).

HO: Katilimcilarin beklenen ve algilanan hizmet kalite ortalamalar1 arasinda,

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur. (M1=M2)

HI1: Katilimeilarin beklenen ve algilanan hizmet kalite ortalamalar1 arasinda,

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. (M1<>M2)

Burada oncelikle hangi testin yapilacagina karar verebilmek i¢in Bagimli
Orneklemleri olusturan iki grubun normal dagilima uygunlugunun kontrol edilmesi
gerekmektedir. Normal dagilima uygunlugu goriiliirse Bagimli 6rneklem t-testi eger

normal dagilima uymuyorsa Wilcoxon testine gegis yapilabilir (Landau, 2004, s.58).

Alg1 ve beklenti degiskenlerinin normal dagilima uyup uymadigi belirlemek
i¢cin Kolmogorov-Smirnov normallik testi yapilmistir. Tiim alg1 ve beklenti degiskenleri
icin Kolmogorov-Smirnov testi sonuglart 0,05" ten kiiciik oldugu igin degisken

dagilimlarinin normal dagilima uymadig: sonucu ¢ikarilir.

Alg1 ve beklenti bagimli degiskenlerinin dagilim1 normal dagilima uymadigi
icin katilimcilarin banka hizmetleri ile ilgili algi diizeylerinin beklenti diizeyleri ile
karsilagtirilmast igin parametrik testlerden eslenik t-testinin parametrik olmayan

testlerdeki karsiligi olan Wilcoxon eslestirilmis iki 6rneklem testi kullaniimistir.

Tablo 3.5'de eslenik c¢iftler arasindaki farklart bulmak amaciyla yapilan

Wilcoxon eslestirilmis iki 0rneklem testi sonuglan yer almaktadir.

Eslestirilmis ¢iftlerinin ilk 4 adedinde a= 0,05 anlamlilik diizeyinde farklar
bulunmus ve algilarla beklentiler arasinda farklar olmadigina iliskin HO hipotezleri
reddedilmistir. Ancak heveslilik faktoriine iliskin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

eslestirmesi arasinda fark bulunamadig: i¢in HO hipotezi kabul edilmistir. Beklenen ve
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algilanan hizmet kalitesi degiskenlerine iliskin olusturulan hipotezlerin sonuglar

incelendiginde;

“Gilivenilirlik” faktoriine iliskin yapilan analizde p degeri 0,05 den kiiciik
oldugu ve bununla birlikte HOoa1 hipotezinin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri
-12,346 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645 degerleri arasinda olmadigi igin, HOoa1 red, Hloa:
kabul edilmistir. Katilimecilarin giivenilirlige iliskin beklenen ve algilanan banka hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir fark oldugu sonucuna varilmistir. Z degeri negatif oldugu
icin katilimcilarin banka giivenilirligine yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksek
cikmigtir. Katilimcilarin giivenilirlige iligkin beklenen hizmet kalitesi ortalamasinin 4,73

ancak hizmet sonrasinda algilanan giivenilirlik kalitesinin ise 3,86 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.5. Beklenen ve Algillanan Hizmet Kalitesi Faktor Degiskenlerine Gore

Olusturulan Arastirma Hipotezleri ve Sonuclar:

Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi p degeri Gruplarn
Yontem ) Sonug
Degiskenleri Hipotezler (2 tailed) Ortalamalari
Wilcoxon
Eslestirilmis Beklenen
HO0oAu1: Katlhlfn.cﬂ.arm, “beklenen ve i Giivenilirlik : 4,73
algilanan giivenilirlik degiskenine” iliskin Iki 0,000 Ret
durumlart arasinda anlamli bir fark yoktur. Orneklem Algilanan
Giivenilirlik: 3,86
Testi
i Beklenen Fiziki
HOoa2:  Katilimcilarin, “beklenen ve EV}/;I(EEE?ITI Goriiniim : 4,56
algilanan fiziki goriinim degiskenine” 3 slki 3 0,000 o Ret
iliskin durumlar1 arasinda anlamli bir fark - Algilanan  Fiziki
K Orneklem
yokur. Testi Goriintim : 4,06
HOoas:  Katilimcilarin, “beklenen ve | Eslestirilmis Duyarlilik : 3,09
algilanan duyarlilik degiskenine” iliskin ki 0,001 Algilanan Ret
durumlart arasinda anlamli bir fark yoktur. Orneklem
Testi Duyarlilik : 3,26
Wilcoxon Beklenen
HOoas:  Katilimcilarin, “beklenen ve | Eslestirilmis Giivence : 4,55
algilanan gilivence degiskenine” iliskin ki 0,000 Algilanan Ret
durumlart arasinda anlamli bir fark yoktur. Orneklem
Testi Giivence : 3,82
Wilcoxon Beklenen
HOoas:  Katilimcilarin, “beklenen ve | Eslestirilmis Heveslilik : 3,44
algilanan heveslilik degiskenine” iliskin | Ik 0,254 Algilanan Kabul
durumlari arasinda anlamli bir fark yoktur. Orneklem o
Testi Heveslilik : 3,33

“Fiziki Goriinlim” faktoriine iligskin yapilan analizde p degeri 0,05 den kiiglik

oldugu ve bununla birlikte HOoa2 hipotezinin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri

-9,39 ¢ikmis ve -1,645 ile + 1,645 degerleri arasinda olmadigi i¢in, HOoa2 red, Hloaz
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kabul edilmistir. Katilimcilarin giivenilirlige iliskin beklenen ve algilanan banka hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir fark oldugu sonucuna varilmistir. Z degeri negatif oldugu
icin katilimcilarin banka fiziki goriinlime yonelik beklentileri algilarindan daha yiiksek
cikmistir. Katilimeilarin fiziki gériintime iliskin beklenen hizmet kalitesi ortalamasinin
4,56 ancak hizmet sonrasinda algilanan giivenilirlik kalitesinin ise 4,06 oldugu

goriilmektedir.

“Duyarlilik” faktoriine iliskin yapilan analizde p degeri 0,05 den kiiciik oldugu
ve bununla birlikte HOoa2 hipotezinin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri 3,39 ¢ikmis
ve -1,645 ile + 1,645 degerleri arasinda olmadigi igin, HOoas red, Hloas kabul edilmistir.
Katilimeilarin duyarliliga iliskin beklenen ve algilanan banka hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir fark oldugu sonucuna varilmistir.. Z degeri pozitif oldugu icin katilimeilarin
banka duyarliliga yonelik algilarimin  beklentilerinden daha yiiksek ¢ikmistir
Katilimeilarin duyarliliga iliskin beklenen hizmet kalitesi ortalamasinin 3,09 ancak
hizmet sonrasinda algilanan giivenilirlik kalitesinin ise 3,26 oldugu goriilmektedir.
Burada duyarlilik faktoriine goére algilanan duyarliligin beklenenden yiiksek ¢ikmasi
arastirma sonuglar1 acisindan dikkat g¢ekicidir. Wilcoxon Signed Ranks degerlerinin
detaylar1 incelendiginde duyarlilik faktorii i¢in 83 katilimcer tarafindan beklenen hizmet
kalitesi, 156 katilimci tarafindan ise algilanan hizmet kalitesi daha yiiksek ve 41

katilimci tarafindan ise her iki deger esit olarak degerlendirilmistir.

“Giivence” faktoriine iliskin yapilan analizde p degeri 0,05 den kiiciik oldugu
bununla birlikte HOoa2 hipotezinin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -10,534 ¢ikmis
ve -1,645 ile + 1,645 degerleri arasinda olmadigi igin, HOoas red, Hloas kabul edilmistir.
Katilimeilarin giivenceye iliskin beklenen ve algilanan banka hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir fark oldugu sonucuna varilmistir. Z degeri negatif oldugu icin katilimcilarin
banka gilivencesine yoOnelik beklentileri algilarindan daha yiiksek ¢ikmustir.
Katilimcilarin giivenceye iliskin beklenen hizmet kalitesi ortalamasinin 4,55 ancak

hizmet sonrasinda algilanan hizmet kalitesinin ise 3,82 oldugu goriilmektedir.
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“Heveslilik” faktoriine iligkin yapilan analizde p degeri 0,05 den biiylik oldugu
bununla birlikte HOoa2 hipotezinin Wilcoxon eslestirilmis t testi Z degeri -1,141 ¢ikmus
ve -1,645 ile + 1,645 degerleri arasinda oldugu icin, HOoas kabul, Hloas red edilmistir.
Katilimcilarin duyarliliga iliskin beklenen hizmet kalitesi ortalamasinin 3,43 ve hizmet
sonrasinda algilanan giivenilirlik kalitesinin de bu degere ¢ok yakin olarak ise 3,35
oldugu goriilmektedir. Wilcoxon Signed Ranks degerlerinin detaylar1 incelendiginde
heveslilik faktorii i¢in 119 katilimci tarafindan beklenen hizmet kalitesi, 115 katilimci
tarafindan ise algilanan hizmet kalitesi daha yiiksek ve 46 katilimci tarafindan ise her iki

deger esit olarak degerlendirilmistir.
3.5.4. Katimeilarin Ozelliklerine Gore Karsilastirma Testleri

Aragtirmamizda bir onceki boliimde elde edilen faktorler bazinda iki bagimli
degisken olan beklenen ve algilanan hizmet kaliteleri ortalamalar1 arasindaki farklilik
test edilmisti. Bu bolimde ise katilimcilarin ozelliklerinden olusan bagimsiz
degiskenlerin beklenen ve algilanan banka hizmet kalitesine etkisi incelenecektir. Bu
kapsamda birden fazla bagimli degiskene tek bir bagimsiz degiskenin etki ettigi
durumlarda kullanilan tek yonli MANOVA testi uygulanacaktir. Arastirma yapilirken
MANOVA analizinde iki hipotez kurulmustur. Bunlar:

HO: Bagimli degiskenlerin higbirinde faktdrdeki gruplara gore anlamli bir
ortalama farklilig1 yoktur.

H1: En az bir bagimli degiskende, faktoriin en az iki grubuna gore anlamli bir

ortalama farklilig1 vardir.

Bu durumda bagimsiz degisken gruplarindan sadece ikisi arasinda bile bagiml
degisken ortalamalari arasinda anlamli bir fark bulunmasi HO hipotezinin red edilmesi
icin yeterli olacaktir. Ancak Tek Yonlii Manova testinde birden fazla bagimli degisken

oldugu i¢in bu bagimli degiskenler arasinda da kovaryans esitligi sart1 vardir. Bu nedenle
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her bir analiz dncesinde SPSS programinda bu varsayim test edildikten sonra Tek Yo6nli

Manova yapilmasina karar verilebilecektir(Kalayci, 2010, s.155).
3.5.4.1. Cinsiyet Degiskenine Gore Karsilastirma Testleri

Cinsiyet degiskenine gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri ve sonuglar

Tablo 3.6°da gosterilmistir.

Tablo 3.6. Cinsiyet Degiskenine Gore Olusturulan Tiim Arastirma Hipotezleri ve
Sonuglar

. Wilks Gruplar
Cinsiyet Degiskenine Iliskin
Yontem Lambda Arasi Sonug
Olusturulan Hipotezler
p degeri p degeri

HOra1: Kadin ve erkeklerin, “Bankalarin
beklenen ve algilanan giivenilirlige” | MANOVA 0,000 BHK: 0,004 Ret
iligkin ortalamalar1 arasinda anlamli bir AHK: 0,364
fark yoktur.
HOra2: Kadin ve erkeklerin, “Bankalarin
beklenen ve algilanan fiziki goriiniimiine” | pMANOVA 0,011 BHK: 0,002 Ret
iliskin ortalamalar1 arasinda anlamli bir AHK: 0,007
fark yoktur.
HOra3: Kadin ve erkeklerin, “Bankalarin
beklenen ve algilanan duyarhiligina” | MANOVA 0,384 BHK: 0,263 Kabul
iligkin ortalamalar1 arasinda anlamli bir AHK: 0,214
fark yoktur.
HOras4: Kadin ve erkeklerin, “Bankalarin
beklenen ve algilanan giivencesine” iliskin | MANOVA 0,051 BHK: 0,030 Kabul
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark AHK: 0,401
yoktur.
HOras: Kadin ve erkeklerin, “Bankalarin
beklenen ve algilanan hevesliligine” | MANOVA 0,488 BHK: 0,234 Kabul
iliskin ortalamalar1 arasinda anlamli bir AHK: 0,650
fark yoktur.

Hipotez sonuglar1 incelendiginde; Cinsiyet degiskenine gore beklenen ve
algilanan faktor degiskenlerinden 2 tanesinde anlamli bir fark oldugu ve bu farkin

giivenilirlik faktoriinde beklenen hizmet kalitesinde ve fiziki goriiniim faktoriinde ise
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hem beklenen hem algilanan hizmet kalitesi ortalamalarinda olustugu Wilks Lambda ve
Gruplar arasi test degerlerine bakilarak tespit edilmistir. Bu fark, beklenen hizmet
kalitesinde kadinlarin; algilanan hizmet kalitesinde ise erkeklerin daha yiiksek
ortalamada olmasindan kaynaklanmakadir. Bu sonuglarin gorsel olarak anlasilirligini
saglamak maksadiyla cinsiyet degiskenine gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
herbir faktore ortalamalar1 Sekil 3.9°da gosterilmistir. Bu ve miiteakip sekillerde BHK
kisaltmas1 “Beklenen Hizmet Kalitesi’ni, AHK kisaltmas1 ise ‘“Algilanan Hizmet

Kalitesi’ni ifade etmektedir.

5,00 A
4,50 A
4,00 A
3,50 A
3,00 A
2,50 A

2,00 - B BHK

1,50 7 B AHK
1,00 -
0,50 -
0,00

KADIN | ERKEK | KADIN | ERKEK | KADIN | ERKEK | KADIN | ERKEK | KADIN | ERKEK

Guvenilirlik Fiziki Duyarhlk Glvence Heveslilik
Goranum

Sekil 3.9. Cinsiyet Degiskenine Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin
Faktor Ortalamalari

3.5.4.2. Yas Gruplari Degiskenine Karsilastirma Testleri

Yas gruplar1 degiskenine gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri ve sonuglari

Tablo 3.7°de gosterilmistir.
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Tablo 3.7 Yas Gruplar: Degiskenine Gore Olusturulan Tiim Arastirma Hipotezleri
ve Sonuclar

. Wilks Gruplar Sonug
Yas Gruplar1 Degiskenine Iliskin
Yontem Lambda Arasi
Olusturulan Hipotezler
p degeri p degeri

HOrs1:  Katilimcilarin~ bulundugu  yas
grubunun,  “Bankalarin  beklenen  ve BHK: 0.194
algilanan giivenilirlige” iliskin ortalamalari MANOVA 0,051 ’ Kabul
arasinda anlaml bir fark yoktur. AHK: 0,038
HOrs2: Katilimeilarin -~ bulundugu  yas
grubunun , “Bankalarin  beklenen ve )
algilanan  fiziki  goriiniimiine” iligkin | MANOVA 0,635 BHK: 0,309 Kabul
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark AHK: 0,796
yoktur.
HOrss: Katilimcilarin -~ bulundugu  yas
grubunun , “Bankalarin  beklenen ve BHK: 0.005
algilanan duyarliligma” iliskin ortalamalari | MANOVA 0,024 ’ Ret
arasinda anlamli bir fark yoktur. AHK: 0,026
HOrg4: Katilimecilarin - bulundugu  yas
grubunun , “Bankalarin beklenen ve BHK: 0.218
algilanan giivencesine” iligkin ortalamalar1 MANOVA 0,365 7 Kabul
arasinda anlaml bir fark yoktur. AHK: 0,500
HOrss: Katilimeilarin - bulundugu  yas
grubunun , “Bankalarin  beklenen ve BHK: 0.394
algilanan hevesliligine” iliskin ortalamalari | MANOVA 0,153 7 Kabul
arasinda anlamli bir fark yoktur. AHK: 0,270

Hipotez sonuglar1 incelendiginde; yas gruplar degiskenine gore beklenen ve
algilanan faktor degiskenlerinden yalmizca 1 tanesinde anlamli bir fark oldugu ve bu
farkin duyarlilik faktoriinde hem beklenen hem algilanan faktér ortalamalarinda
olustugu goriilmektedir. Bu fark, beklenen hizmet kalitesinde 55-64 yas grubunun
digerlerinden yiiksek ortalamaya sahip olmasi; algilanan hizmet kalitesinde ise 18-34

yas grubunun algilanan hizmet kalitesinin beklenenden daha yiiksek ortalamada
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olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu sonuclarin gorsel olarak anlagilirligini saglamak

maksadiyla yas grubu degiskenine gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin herbir

faktor ortalamalar Sekil 3.10°da gosterilmistir.
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Sekil 3.10. Yas Grubu Degiskenine Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin

Faktor Ortalamalari

3.5.4.3. Egitim Durumu Degiskenine Gore Karsilastirma

Testleri

Egitim durumu degigskenine gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri ve

sonuglar1 Tablo 3.8’de gosterilmistir.
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Tablo 3.8. Egitim Durumu Degiskenine Gore Olusturulan Tiim Arastirma
Hipotezleri ve Sonug¢lari

. Wilks Gruplar Sonuc
Egitim Durumu Degiskenine Iliskin
Yontem Lambda Arasi
Olusturulan Hipotezler
p degeri p degeri
HOrc1: Katilimeilarin egitim durumunun,
“Bankalarin  beklenen ve algilanan BHK: 0.013
giivenilirlige” iligskin ortalamalar1 arasinda MANOVA 0,002 Ret
anlamli bir fark yoktur. AHK: 0,014
HOrc2: Katilimeilarm egitim durumunun ,
“Bankalarin beklenen ve algilanan fiziki BHK: 0.453
gOriiniimiine” iliskin ortalamalar1 arasinda MANOVA 0,249 Kabul
anlamli bir fark yoktur. AHK: 0,133
HOrc3: Katilimeilarin egitim durumunun,
Bankalavrln . .b.ek.lenen ve algilanan MANOVA 0,168 BHK: 0,087 Kabul
duyarliligina” iliskin ortalamalar1 arasinda i
. AHK: 0,674
anlamli bir fark yoktur.
HOrc4: Katilimeilarim egitim durumunun ,
“Bankalarin  beklenen ve algilanan BHK: 0,001
giivencesine” iligkin ortalamalari arasinda MANOVA 0,000 Ret
anlaml bir fark yoktur. AHK: 0,001
HOrcs: Katilimeilarin egitim durumunun,
“Bankalarin  beklenen ve algilanan BHK: 0.920
hevesliligine” iligkin ortalamalar1 arasinda | MANOVA 0,960 o Kabul
anlaml bir fark yoktur. AHK: 0,828

Hipotez sonuglari incelendiginde; egitim durumu degiskenine gore beklenen ve
algilanan faktor degiskenlerinden 2 tanesinde anlamli bir fark oldugu ve bu farkin
giivenilirlik ve giivence faktorlerinde hem beklenen hem algilanan faktor
ortalamalarinda olustugu gorilmektedir. Bu fark, beklenen hizmet kalitesinde Lise
mezunu grubunun digerlerinden diisiik ortalamaya sahip olmasi; algilanan hizmet
kalitesinde ise lisansiistii grubunun digerlerinden daha diisiik ortalamada olmasindan

kaynaklanmaktadir. Bu sonuglarin gorsel olarak anlasilirligini saglamak maksadiyla



106

egitim durumu degiskenine gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin herbir faktor

ortalamalar1 Sekil 3.11° de gosterilmistir.
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Sekil 3.11. Egitim Durumu Degiskenine Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet

Kalitesinin Faktor Ortalamalar

Testleri

3.5.44. Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Karsilastirma

Gelir diizeyi  degiskenine gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri ve sonuglar1 Tablo

3.9°da gosterilmistir.



107

Tablo 3.9. Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Olusturulan Tiim Arastirma Hipotezleri

ve Sonuclar

arasinda anlamli bir fark yoktur.

) Wilks Gruplar Sonuc¢
Gelir Diizeyi Degiskenine Iliskin
Yontem Lambda Arasi
Olusturulan Hipotezler
p degeri p degeri

HOrp1: Katilimecilarin  gelir diizeyinin,
“Bankalarin  beklenen ve algilanan | pJANOVA 0,006 BHK: 0,084 Ret
glivenilirlige”  iliskin ~ ortalamalarn AHK: 0,018
arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOrp2: Katilimcilarin gelir diizeyinin ,
“Bankalarin beklenen ve algilanan fiziki | ppANOVA 0,964 BHK: 0,963 Kabul
gOriiniimiine” iligkin ortalamalari AHK: 0,769
arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOrp3: Katilimeilarin gelir  diizeyinin ,
“Bankalarin  beklenen ve algilanan | MJANOVA 0,246 BHK: 0,440 Kabul
duyarliligina” iliskin ortalamalari AHK: 0,193
arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOrp4: Katilimeilarin gelir  diizeyinin ,
“Bankalarin  beklenen ve algilanan | pJANOVA 0,083 BHK: 0,039 Kabul
giivencesine” iliskin ortalamalari AHK: 0,521
arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOrps: Katilimeilarin gelir  diizeyinin ,
“Bankalarin  beklenen ve algilanan | pANOVA 0,308 BHK: 0,663 Kabul
hevesliligine” iligkin  ortalamalar1 AHK: 0,105

Hipotez sonuglar1 incelendiginde; gelir diizeyi degiskenine gore beklenen ve

algilanan faktor degiskenlerinden yalnizca 1 tanesinde anlamli bir fark oldugu ve bu

farkin gilivenilirlik faktoriinde sadece algilanan faktor ortalamalarinda olustugu

goriilmektedir. Bu fark, 3001-4000 TL aylik gelir diizeyine sahip grubun beklenen

hizmet kalitesi ortalamasinin digerlerinden yiiksek ancak algilanan hizmet kalitesi

ortlamlarinin ise diger gruplardan daha diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu

sonuclarin gorsel olarak anlasilirhi@ini saglamak maksadiyla gelir diizeyi degiskenine

gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin herbir faktor ortalamalar1 Sekil 3.12° de

gosterilmistir.
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Sekil 3.12 Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin

Faktor Ortalamalan

3.5.4.5. Bankaya Gore Karsilastirma Testleri

Calisilan banka degiskenine gore olusturulan tiim aragtirma hipotezleri ve

sonuglari Tablo 3.10’da gosterilmistir.
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Tablo 3.10. Cahisilan Bankaya Gore Olusturulan Tiim Arastirma Hipotezleri ve

Sonuglari
. Wilks Gruplar Sonug
Calisilan Banka Degiskenine Iliskin
Yontem Lambda Arasi
Olusturulan Hipotezler
p degeri p degeri

HOre1: Katilimeilarin ¢alistiklart  bankanin,
“Bankalarin beklenen ve algilanan | MANOVA 0,008 BHK: 0,873 Ret
giivenilirlige” iligkin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,000
anlamli bir fark yoktur.
HOre2:  Katilimeilarin ¢alistiklart bankanin ,
“Bankalarin beklenen ve algilanan fiziki | pMANOVA 0,328 BHK: 0,893 Kabul
goriiniimiine” iliskin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,037
anlamli bir fark yoktur.
HOres: Katilimeilarin galistiklart bankanin ,
“Bankalarin beklenen ve algilanan | MANOVA 0,010 BHK: 0,049 Ret
duyarliligina” iliskin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,024
anlamli bir fark yoktur.
HOres: Katilimeilarin galistiklart bankanin ,
“Bankalarin beklenen ve algilanan | MANOVA 0,032 BHK: 0,027 Kabul
giivencesine” iligkin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,174
anlamli bir fark yoktur.
HOres:  Katilimeilarin ¢alistiklart bankanin ,
“Bankalarin beklenen ve algilanan | MANOVA 0,067 BHK: 0,059 Kabul
hevesliligine” iliskin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,055

anlamli bir fark yoktur.

Hipotez sonuglar1 incelendiginde; ¢alisilan bankaya gore beklenen ve algilanan

faktor degiskenlerinden 2 adedinde anlamli bir fark oldugu ve bu farkin giivenilirlik ve

duyarhilik faktorlerinde algilanan faktor ortalamalarinda olustugu tespit edilmistir. Bahse

konu ortalama farklarinin olusmasinda, Giivenilirlik faktoriinde bir bankanin algilanan

giivenilirliginin beklenenden yiiksek olmasinin, Duyarlilik faktoriinde ise calisan banka

listesinde bulunan 18 bankadan 11 adedinin algilanan duyarlilik ortalamasinin

beklenenden yiiksek ¢ikmis olmasindan kaynaklanmaktadir. Buradaki sonuglardan

sadece duyarlilik faktoriine iligkin elde edilen veriler diger faktorlere gore farklilik arz

ettigi icin Sekil 3.13° de gosterilmistir.
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Sekil 3.13 Cahisilan Bankaya Gore Beklenen ve Algilanan Duyarhlik Faktor
Ortalamalar:

3.5.4.6. Banka ile Calisma Siiresine Gore Karsilastirma

Testleri

Banka ile c¢aligma siiresi  degiskenine gore olusturulan tiim arastirma

hipotezleri ve sonuglar1 Tablo 3.11°de gosterilmistir.



Tablo 3.11. Banka ile Calisma Siiresine Gore Olusturulan Tiim Arastirma

Hipotezleri ve Sonug¢lari
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anlamli bir fark yoktur.

Wilks Gruplar Sonug¢
Banka ile Calisma Siiresi Degiskenine
. Yontem Lambda Arasi
Iliskin Olusturulan Hipotezler
p degeri p degeri

HOrr1: Katilimcilarin bankalart ile g¢alisma
siirelerinin, “Bankalarin beklenen ve algilanan | pANOVA 0,081 BHK: 0,867 Kabul
giivenilirlige” iligkin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,010
anlamli bir fark yoktur.
HOrr2: Katilimcilarin bankalart ile ¢aligma
siirelerinin , “Bankalarin  beklenen ve | MANOVA 0,400 BHK: 0,443 Kabul
algilanan  fiziki  goriinlimiine”  iliskin AHK: 0,329
ortalamalari arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOrr3: Katilimcilarin bankalart ile g¢alisma
siirelerinin, “Bankalarin beklenen ve algilanan | pANOVA 0,127 BHK: 0,367 Kabul
duyarliligina” iliskin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,090
anlamli bir fark yoktur.
HOrr4: Katilimcilarin bankalart ile g¢alisma
siirelerinin, “Bankalarin beklenen ve algilanan | pANOVA 0,109 BHK: 0,095 Kabul
glivencesine” iligkin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,233
anlamli bir fark yoktur.
HOrrs: Katilimcilarin bankalart ile g¢alisma
siirelerinin, “Bankalarin beklenen ve algilanan | pMANOVA 0,007 BHK: 0,054 Ret
hevesliligine” iligkin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,032

Hipotez sonuglar1 incelendiginde; katilimeilarin bankalart ile ¢alisma siirelerine

gore beklenen ve algilanan faktor degiskenlerinden yalnizca 1 adedinde anlamli bir fark

oldugu ve bu farkin heveslilik faktoriinde algilanan hizmet kalitesi ortalamalarinda

olustugu tespit edilmistir. Bu fark, 7-9 ve 9 yildan daha fazla siiredir ayni1 banka ile

calisan gruplarin algilanan heveslilik ortalamalar1 beklenen heveslilik ortalamalarindan

yiikksek olmasindan kaynaklanmaktadir.

Buradaki

sonuclardan sadece heveslilik

faktoriine iliskin elde edilen veriler diger faktorlere gore farklilik arz ettigi icin Sekil

3.14° de gosterilmistir.
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Sekil 3.14. Banka ile Calisma Siiresine Gore Beklenen ve Algilanan Heveslilik
Faktor Ortalamalari

Testleri

Calisilan banka subesine gitme sikligi

3.5.4.7. Banka Subesine Gitme Sikligina Gore Karsilastirma

degiskenine gore olusturulan tiim

arastirma hipotezleri ve sonuglar1 Tablo 3.12°de gosterilmistir.
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Tablo 3.12. Cahisilan Banka Subesine Gitme Sikhigina Gore Olusturulan Tiim
Arastirma Hipotezleri ve Sonuclari

Wilks Gruplar Sonuc

Banka Subesine Gitme Sikhig1 Degiskenine
. Yontem Lambda Arasi
Iliskin Olusturulan Hipotezler

p degeri p degeri
HOrc1: Katilimeilarin -~ ¢aligtiklar1  banka
subesine  gitme sikligmm, “Bankalarin | pMANOVA 0,002 BHK: 0,418 Ret
beklenen ve algilanan giivenilirlige” iligkin AHK: 0,001
ortalamalar1 arasinda anlaml bir fark yoktur.
HOrc2:  Katilimcilarin  calistiklar1 banka
subesine gitme sikligmin, “Bankalarin BHK: 0,441
beklenen ve algilanan fiziki goriiniimiine” MANOVA 0,232 Kabul
iliskin ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark AHK: 0,108
yoktur.
HOrc3:  Katilimcilarin  ¢alistiklart banka
subesine  gitme  sikligmin, “Bankalarmm | pMANOVA 0,005 BHK: 0,046 Ret
beklenen ve algilanan duyarliligina” iligkin AHK: 0,357
ortalamalari arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOrcs:  Katilimcilarin  galistiklart banka
subesine  gitme  sikligmin, “Bankalarm | pANOVA 0,185 BHK: 0,793 Kabul
beklenen ve algilanan giivencesine” iliskin AHK: 0,045
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOrGs: Katilimeilarin  ¢aligtiklar1  banka
subesine  gitme sikligmm, “Bankalarin | pMANOVA 0,128 BHK: 0,086 Ret
beklenen ve algilanan hevesliligine” iligkin AHK: 0,809
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hipotez sonuglar1 incelendiginde; katilimcilarin bankalari ile ¢alisma siirelerine
gore beklenen ve algilanan faktor degiskenlerinden 3 adedinde anlamli bir fark oldugu
ve bu farkin giivenilirlik faktoriinde algilanan hizmet kalitesi ortalamalarinda, duyarlilik
faktoriinde ise beklenen hizmet kalitesi ortalamalarinda olustugu tespit edilmistir. Bu
fark, giivenilirlik faktorii i¢in yilda 1 kez ¢aligtigi banka subesine giden grubun beklenen
giivenilirlik  ortlamasinin  en yliksek olmakla birlikte algilalanan giivenilirlik
ortalamasinin en diisiik olmasindan ve duyarlilik faktorii i¢in ise ¢alistigi banka subesine
haftada 1 defadan fazla giden grubun beklenen ortlamasinin algilanandan daha diistik

olmasindan kaynaklanmaktadir. Buradaki sonuc¢lardan sadece duyarlilik faktoriine iliskin
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elde edilen veriler diger faktorlere gore farklilhik arz ettigi icin Sekil 3.15° de

gosterilmistir.

Qe

3,50
3,00 - 2,7
2,50 -
2,00 4
1,50 -
1,00 -

B BHK

0,50 -
B AHK

D,DD T T T T T T T T T

Q9 \a
NGRS S A N
N\ ¥
I

S

Q"?‘

<X

X

\23"

Sekil 3.15. Katihmceilarin  Calistiklar1 Banka Subesine Gitme Sikhigina Gore
Beklenen ve Algilanan Heveslilik Faktor Ortalamalar:

3.548. ATM Kullamm Sikhgmma Gore Karsilastirma

Testleri

Calisilan bankanin ATM’sini kullanma siklig1 degiskenine gore olusturulan tiim

arastirma hipotezleri ve sonuglar1 Tablo 3.13’de gosterilmistir.
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Tablo 3.13: Calisilan Banka ATM’sini Kullanma Sikhigina Gore Olusturulan Tiim

Arastirma Hipotezleri ve Sonuclar

ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Wilks Gruplar Sonug¢
Banka ATM’sini Kullanma Sikhg
. Yontem Lambda Arasi

Degiskenine Iliskin Olusturulan Hipotezler

p degeri p degeri
HOrH1:  Katilimeilarin - ¢aligtiklart  banka
ATM’sini kullanma sikhiginin, “Bankalarin | pANOVA 0,210 BHK: 0,255 Kabul
beklenen ve algilanan giivenilirlige” iliskin AHK: 0,231
ortalamalar1 arasinda anlaml bir fark yoktur.
HOpH2: Katilimcilarin  ¢alistiklar1  banka
ATM’sini kullanma sikligimin, “Bankalarin BHK: 0.175
beklenen ve algilanan fiziki goriiniimiine” MANOVA 0,103 ’ Kabul
iliskin ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark AHK: 0,130
yoktur.
HOFH3: Katilimcilarin ¢aligtiklar1  banka
ATM’sini kullanma sikliginin,, “Bankalarin | pmANOVA 0,164 BHK: 0,518 Kabul
beklenen ve algilanan duyarliligina” iligkin AHK: 0,308
ortalamalari arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOFH4: Katilimcilarin ¢aligtiklar1  banka
ATM’sini kullanma sikliginin,, “Bankalarin | pmANOVA 0,002 BHK: 0,002 Ret
beklenen ve algilanan giivencesine” iliskin AHK: 0,159
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOFHs: Katilimcilarin  ¢alistiklar1  banka
ATM’sini kullanma sikhigmin,, “Bankalarin | pANOVA 0,227 BHK: 0,096 Kabul
beklenen ve algilanan hevesliligine” iligkin AHK: 0,751

Hipotez sonuglar1 incelendiginde; katilimcilarin bankalari ile ¢alisma siirelerine

gore beklenen ve algilanan faktor degiskenlerinden yalnizca 1 adedinde anlamli bir fark

oldugu ve bu farkin giivence faktoriinde algilanan hizmet kalitesi ortalamalarinda tespit

edilmistir. Bu fark, ayda 2 ve haftada 1 den fazla ¢alistiklar1 bankaya ait ATM’yi

kullanan gruplarin beklenen hizmet kalitesi ortlamalarinin digerlerinden daha yiiksek

olmasindan kaynaklanmaktadir. Buradaki sonuclardan sadece giivence faktoriine iliskin

elde edilen veriler diger faktorlere gore farklilik arz ettigi i¢in Sekil 3.16° da

gosterilmistir.
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Sekil 3.16. Katihmcilarin  Cahistiklar1 Bankaya Ait ATM’yi Kullanma Sikhiklarina
Gore Beklenen ve Algilanan Giivence Faktor Ortalamalar:

35.4.9. Internet Bankacihigmm Kullamm Sikhigma Gére

Karsilastirma Testleri

Calisilan  bankanin internet bankaciligt  hizmetlerini  kullanma  siklig1
degiskenine gore olusturulan tiim arastirma hipotezleri ve sonuglar1 Tablo 3.14°te

gosterilmigtir.
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Tablo 3.14. Cahisilan Bankanin Internet Bankaciigin1 Kullanma Sikhigina Gore
Olusturulan Tiim Arastirma Hipotezleri ve Sonuclari

hevesliligine” iliskin ortalamalar1 arasinda
anlamli bir fark yoktur.

Wilks Gruplar Sonug¢
Internet Bankacihigi Kullanma Sikhg
] Yontem Lambda Arasi
Degiskenine Iliskin Olusturulan Hipotezler
p degeri p degeri
HOrs1: Katilimeilarin - ¢alistiklart  bankanin
internet bankaciligimi kullanma sikliginin, BHK: 0,870
“Bankalarin beklenen ve algilanan MANOVA 0,250 Kabul
giivenilirlige” iligkin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,060
anlamli bir fark yoktur.
HOrs2: Katilimeilarin  c¢alistiklart  bankanin
internet bankaciligini kullanma sikligimin BHK: 0,590
“Bankalarin beklenen ve algilanan fiziki MANOVA 0,608 Kabul
goriiniimiine” iligkin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,426
anlamli bir fark yoktur.
HOrs3: Katilimeilarin  ¢alistiklart  bankanin
internet bankaciligimi  kullanma sikliginin, BHK: 0,125
“Bankalarm  beklenen ~ ve  algilanan | MANOVA 0,162 Kabul
duyarliligina” iliskin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,363
anlamli bir fark yoktur.
HOry4: Katilimeilarin  ¢alistiklart  bankanin
internet bankaciligim1 kullanma sikliginin, BHK: 0,622
“Bankalarin beklenen ve algilanan MANOVA 0,539 Kabul
giivencesine” iliskin ortalamalar1 arasinda AHK: 0,424
anlamli bir fark yoktur.
HOrss: Katilimeilarin - ¢alistiklart  bankanin
internet bankaciligim1 kullanma sikliginin, BHK: 0,927
“Bankalarm  beklenen  ve  algilanan | MANOVA 0,786 Kabul
AHK: 0,592

Hipotez sonuglart incelendiginde, katilimcilarin bankalar ile ¢alisma stirelerine

gore beklenen ve algilanan faktor degiskenlerinden higbirinde anlamli bir fark olmadig:

goriilmektedir. Bu durum internet bankaciligi kullanma sikliginin beklenen ve algilanan

hizmet kalitesi faktorler ortalamalari arasinda herhangi bir fark olusturmadigini

gostermektedir.
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TARTISMA ve SONUC

Hizmet sektoriinde bulunan bankalar, mali piyasalarimin 6ncii kuruluslaridir.
Banka yoneticileri kendi kurumlarinin ¢agimizdaki rekabetgi ortamda ayakta kalmasi
icin kaliteli hizmet sunulmasinin olmazsa olmazi oldugunun farkindadirlar. Bankalarin
kaliteli hizmeti sunabilmek i¢in daima kendini gelistirecek, miisterilerinin isteklerini en
hizli ve faydali bir sekilde yerine getirecek, miisterilerin birikimlerini en ideal sekilde
degerlendirmesini saglayacak ve ortaya cikacak finansal sorunlari kolayca ¢oziim

uretecek Urlinler sunmast bankalardan beklenmektedir.

Bankalar kar saglamak ve bulunduklari basarili durumlari uzun zamanlar
devam etmesini saglamak maksadiyla cok sayida farkli stratejik yaklasimlar ortaya
koyarak, miisteri memnuniyetini bagka bir deyisle tiiketimde miisteriler tarafindan tercih

edilebilir ve bununla beraber rekabette farkini ortaya ¢ikarip 6ne ¢ikmaya calisirlar.

Ayrica bankalar hizmette kaliteye, karl1 ve verimli olmasina dikkat ederler.
Rekabet ortaminda fark yaratip 6ne c¢ikma iizerine bina edilmis stratejik rekabetin
secilmesi bankalara daimi basariy1 getirmektedir. Fark yaratmanin ve siirdiirebilir
olmanin yolu da yenilikten ge¢mektedir. Giinlimiizde yenilik isletmelerin olmazsa
olmazi olmustur. Yani tiim {irin ve hizmet veren isletmeler; yaratici, yenilik¢i ve kendini
daima giincelleyen fikirlere sahip olmasi gerekliligini isletmelerin hayatta kalmasi ile
esdeger olarak gormektedirler. Bu sebeple bankalarin yenilikcilige deger ve Onem
vermesi, gelismeye siirekli agik olmasi, is yapis sekillerini her zaman kontrol etmesi ve

gelistirmesi hayati derecede dnem arz etmektedir.

Bu gelisme ve yenilik¢iligi basarilt bir sekilde elde edebilmenin yollarindan
birisi de miisteri tarafindan yapilan geri doniislere cevap vermek ve miisteri
memnuiyetini saglamaktir. Bankada ¢alisan yetkili personel ile banka miisterilerinin

belli zamanlarda bulugmalar1 hem finansal hem de banka hizmetleri hakkinda bilgi alig
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verisi yapmalar1 ve miisterilerinin bankadan beklentilerinin konu alindig1 toplantilar

yapilmasi bankalar i¢in ayricalik katacagi degerlendirilmektedir.

Bu arastirma bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin tanimlanmasini ve banka
miisterilerinin hizmet kalitesi 6l¢iimiinii ele almaktadir. Bu amacla da, Istanbul ilinde
kolayda oOrnekleme yontemi ile segilen 280 kisiye Parasuraman ve arkadaslarinin
gelistirmis oldugu SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegini igeren anket formu uygulanmis
ve katilimeilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi arasindaki

farklar incelenmistir.

Arastirmaya baslanilirken Parasuraman ve arkadaslari tarafindan hazirlanan
Olcek kullanildigi i¢in giivenilirlik i¢in On test yapilmamistir. Calismada oOncelikle
katilimcilarin demografik ozellikleri ve banka hesabi kullanim durumu ve kullanim
sikliklarina iliskin verdikleri cevaplarin frekans dagilimlari gosterilmistir. Sonrasinda ise
arastirmamizin asil amacini olusturan beklenen ve algilanan hizmet kalitesi olgek
sorulart i¢in faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi neticesinde elde ettigimiz bes boyut
icin hesaplanan Cronbach Alpha katsayilar1 ile faktorlerin yliksek giivenilirlikte oldugu
goriilmiistiir. Genel anlamda faktorlerin yerleri degisse de SERVQUAL analizi i¢in
uygun bir dagilim elde edildigi i¢in de arastirmanin devaminda her iki faktor analizinde
elde edilen bes boyut iizerinden analizler yapilmistir. Arastirma hipotezlerinin test
edilmesi asamasinda Oncelikle beklenen ve algilanan hizmet kalite ortalamalar1 arasinda,
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olusup olugsmadigi her bir faktor bazinda analiz

edilmistir.

Bu kapsamda arastirmaya katilanlarin Oncelikle beklenen sonrasinda ise
algilanan hizmet kalitesinden olusan iki bagimli degiskenin ortalamasini karsilastirmak
i¢in faktdr ortalamalari normal dagilima uymadig1 icin Bagimli Orneklem t-testi yerine
alternatifi olan Wilcoxon Eslestirilmis Iki Orneklem Testi uygulanmistir. Beklenen ve
algilanan faktor degiskenleri olarak eslestirilmis 5 faktor i¢in uygulanan testler

sonucunda miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile beklendikleri hizmet kalitesi
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Gilvenilirlik, Fiziki GoOriinim, Duyarlilik ve Gilivence den olusan 4 adet faktor
boyutunda birbirlerinden %35 anlamlilik diizeyinde farklilik gosterdigi ve ancak
heveslilik faktoriine iliskin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda farklilik
olmadig1 tespit edilmistir. Wilcoxon analizinde giivenilirlik, fiziki gériiniim ve giivence
faktorlerindeki farkliligin  beklenen hizmet kalitesinin algilanandan daha fazla
olmasindan kaynaklandigi ancak duyarlilik faktorii i¢in durumun tam tersi olarak
miisterilerin algilanan hizmet kalitesinin beklenenden daha yiiksek olmasindan

kaynaklandig1 goriilmiistiir.

Bu durum bankalarin giivenilirlik, fiziki goriinim ve giivence boyutlarinda
misterilerinin arzuladig1 (bekledigi) hizmet diizeyini heniiz yakalayamadigini duyarlilik
boyutunda ise bankalarin istenilen hizmet kalitesinde olduklarini gostermektedir. Bu
sonuclar icerisinde miisterilerin bekledigi hizmet kalitesi diizeyi ile algiladiklar1 hizmet
kalitesi diizeyi arasindaki anlamli farkin en yiliksek oldugu faktor giivenilirliktir.

Miisteriler daha giivenilir bir hizmet bekledikleri anlamina gelmektedir.

Arastirmanin devaminda eslestirilmis faktorler arasindaki farkliligin hangi
degiskenlere bagli olarak ortaya g¢iktigimi tespit edilebilmesi maksadiyla tek yonlii
Manova testleri uygulanmistir. Yapilan testler sonucunda cinsiyet degiskenine gore
kadinlarin beklenen giivenilirlik algis1 ve beklenen fiziki gériiniim algisinin erkeklere
nazaran daha yiiksek oldugu; yas degiskenine gore 55-64 yas grubunun ozellikle 18-34
yas grubuna gore algilanan duyarlilik ortalamasinin daha yiliksek oldugu; gelir diizeyi
degiskenine gore 3001-4000 tl aylik gelir grubunun algilanan giivenilirlik ortalamasini
diger gelir gruplarina nazaran daha disiik oldugu; egitim durumu degiskenine gore
lisansiistli ve lise grubunun digerlerine gore beklenen giivenilirliklerinin daha yiiksek ve
algilanan giivencelerinin ise daha diisiik oldugu; calisilan bankaya goére duyarlilik
faktoriinde 11 adet bankanin algilanan duyarlilik ortalamalarinin digerlerine nazaran
daha yiiksek oldugu ancak giivenilirlik faktor ortalamalarinda ise ¢alisilan bankaya gore
beklenen hizmet kalitesinin daha yliksek ortalamalara sahip oldugu; subeye gitme

sikligimin duyarhilik faktorii acisindan algilanan hizmet kalitesine etki ettigi ve haftada
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birden fazla yani sik sik subeye gidenlerin algilanan hizmet kalitesi ortalamalarinin daha

yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Sonu¢ olarak bankacilik sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin yukarida
belirtilen beklenen ve algilanan hizmet kaliteleri arasindaki farkin olustugu faktor ve
gruplara gore gozden gegirmelerinin faydali olacagi degerlendirilmektedir. Ornegin elde
edilen sonuglarda kadin miisterilerin giivenilirlik ve fiziki gériinim beklentilerinin daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla bankacilik sektdriinde kadin miisterilere
yonelik planlama yapacak olan firmalar, giivenilirlik faktorii i¢in faktorleri olusturan
alt maddelerdeki (miisteri sorunlariyla giiven verici ve samimi sekilde ilgilenmek”,
“diizenli ve hatasiz kayit tutmak™ ve “belli bir zamana kadar yapmay1 vadettikleri seyi
vadettikleri siire iginde yapmak™) hususlar1 dikkate almasimmin faydali olacagi

degerlendirilmektedir.
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EKLER
ANKET
1. BOLUM
*Kadin *Erkek
*18-34 -35-44 *45-54 -55-64 *65 ve lzeri

‘Ilkdgretim -Lise  *Universite  ‘Lisaniistii *Okur-yazar

*1300 TL’den az *1300 TL-2000 TL -2001 TL-3000 TL -3001 TL-4000

TL *4001 TL ve tizeri

S1. Bankada hesabiniz var mi? *Ticari hesabim var

*Tasarruf hesabim var

*Hem ticari hem tasarruf hesabim var

S2. Hangi banka ile ¢aliSiyorsunuz? ..........c.coeiieiiniiiiiiiiiiiiiiiiaeeieennnns

(Birden ¢ok banka ile ¢calistyorsaniz en fazla ¢calistiginiz bankay dikkate alniz.)

S3. Ne zamandan beri bu banka ile ¢alisiyorsunuz?

a) 1 yildan az
b) 3 yil aras
C) 5yl arasi
d) 5-7 yil arast

) 7-9 yil arast
) 9 yildan fazla

S4. Calistiginiz bankanin subesine ne siklikta gidiyorsunuz?

a) Hig
b) Yilda bir
¢) Yilda iki



138

d) Yilda ii¢

e) Yilda dort

f) Ayda bir

g) Ayda iki

h) Haftada bir

1) Haftada bir defadan fazla
S5. Internet bankaciligini ne siklikta kullantyorsunuz?

a) Hig

b) Yilda bir

c) Yilda iki

d) Yilda ti¢

e) Yilda dort

f) Ayda bir

g) Ayda iki

h) Haftada bir

i) Haftada bir defadan fazla
S6. Calistiginiz bankaya ait ATM leri ne siklikta kullaniyorsunuz?

a) Hig

b) Yilda bir

c) Yilda iki

d) Yilda i¢

e) Yilda dort

) Ayda bir

g) Ayda iki

h) Haftada bir

i) Haftada bir defadan fazla
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Asagidaki maddeleri “Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum” ,” Kararsizim” ,

“Katiliyorum” , ve “Kesinlikle Katiliyorum” olmak {izere 1-5 arasi puanlayiniz.

HIZMET
OLCEGI
2.BOLUM

Liitfen asagidaki ifadeleri size uygunluk derecesine gore yanitlaymiz.

(1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5)
Kesinlikle katiliyorum

Bankalar modern donanima sahip olmalidir.

Bankalarin fiziksel ortami géze hos gériinmelidir.

Banka ¢alisanlarinin giyimi diizgiin olmalidir.

Bankalarin fiziki unsurlar1 verdikleri hizmet tiiriine uygun olmalidir.

Bankalar belli bir zamana kadar yapmay1 vadettikleri seyi vadettikleri siire i¢inde yapmalidir.

Bankalar miisteri sorunlartyla giiven verici ve samimi sekilde ilgilenmelidir.

Bankalar giivenilir olmalidir.

Bankalar vadettikleri hizmeti hemen sunmalidir.

Bankalar diizenli ve hatasiz kayit tutmalidir.

Banka ¢alisanlarindan miisterilere ne zaman hizmet vereceklerini tam olarak sdylemeleri
beklenmemelidir.

Banka miisterileri talep ettikleri hizmeti aninda almay1 beklememelidir.

Banka ¢alisanlar1 miisteriye yardime1 olmaya her zaman istekli olmak zorunda degildirler.

Banka caliganlart miisteriyle ilgilenemeyecek kadar mesgul olabilir.

Miisteri, banka ¢aliganlaria giiven duyabilmelidir.

Miisteri, iglemlerinin giivenilir sekilde gerceklestirildigine glivenebilmelidir.

Banka ¢alisanlari nazik olmalidir.

Banka calisanlar1 islerini iyi yapabilmek i¢in bankadan yeterli diizeyde destek alabilmelidirler.

Bankalardan miisteriye bireysel ilgi gdstermeleri beklenmemelidir.

Banka ¢alisanlarindan miisteriye kisisel ilgi gostermesi beklenemez.

Banka ¢alisanlarindan miisteri beklentilerinin neler oldugunu bilmeleri beklenmemelidir.

Bankalarin miisteri ¢ikarlarin1 samimiyetle gézetledikleri gergekgi bir diisiince degildir.

Banka caligsma saatlerinin tiim miisteriler agisindan uygun olmasi beklenmemelidir.
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HIZMET
OLCEGI
3.80LUM

Liitfen asagidaki ifadeleri size uygunluk derecesine gore yanitlayiniz.

(1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5)
Kesinlikle katiltyorum

Miisterisi oldugum banka modern donanima sahiptir.

Miisterisi oldugum bankanin fiziksel ortami hos goriinmektedir.

Miisterisi oldugum bankada ¢alisanlarin giyimi diizgiindiir.

Miisterisi oldugum bankanin fiziki unsurlari verdigi hizmet tiiriine uygundur

Miisterisi oldugum banka belli bir zamana kadar yapmayi vadettigi bir seyi vadettigi siire
icinde yapar.

Miisterisi oldugum banka miisteri sorunlariyla giiven verici ve samimi sekilde
ilgilenmektedir.

Miisterisi oldugum banka giivenilirdir.

Miisterisi oldugum banka vadettigi hizmeti hemen sunar.

Miisterisi oldugum banka diizenli ve hatasiz sekilde kayitlari tutar.

Miisterisi oldugum banka c¢alisanlar1 tam olarak ne zaman hizmet saglayacaklarini miigteriye

soylemezler.

Miisterisi oldugum bankanin ¢alisanlar1 aninda hizmet sunmamaktadirlar.

Miisterisi oldugum bankanin ¢alisanlart miisteriye yardim etme konusunda her zaman istekli

degildirler.

Miisterisi oldugum bankanin ¢alisanlar1 miisteri ile ilgilenemeyecek kadar mesguldiirler.

Miisterisi oldugum bankanin ¢alisanlari giiven vermektedir.

Miisterisi oldugum banka iglemleri giivenilir sekilde gergeklestirir.

Miisterisi oldugum bankada calisanlar naziktir.

Miisterisi oldugum bankanin c¢aliganlari islerini iyi yapabilmek adina bankadan yeterli
diizeyde destek alirlar.

Miisterisi oldugum banka miisterilere bireysel ilgi gostermez.

Miisterisi oldugum bankanin ¢aliganlar1 miisterilere kisisel hizmet sunmazlar.

Miisterisi oldugum bankanin ¢alisanlart miisteri beklentilerinin neler oldugunu bilmezler

Miisterisi oldugum banka, miisteri ¢ikarlarini samimi sekilde gozetmezler

Miisterisi oldugum bankanin ¢aligma saatleri her bir miisteriye uygun degildir.




