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OZET

Banka isletmelerinde, birgok islem ve faliyet yiirtitilmektedir. Bankalar basta kisi ve
kuruluglardan fon toplama, kredi verme, ¢ek senet islemleri yapma, fatura 6deme islemlersi,
kredi karti verme, Kartlarla ilgili islemler yapma ve sigortacilik islemleri yapma gibi
faaliyetleri ile iilke ekonomisine dnemli katkilar saglamaktadir. Hizmet sektorii igerisinde yer
alan bankalarin iilke ekonomisine katki saglamak i¢in mutlaka miisteri odakli bir plan ve
program igerinde olmalarini zorunlu kilmaktadir. Bunun igin iilke igerisinde ve disarisindaki
gelismeleri takip edilerek buna uygun bir hizmet politikast sunulmalidir. Sanliurfa’da yapilan
bu caligma, bankalara hizmet almak amaciyla gelen miisterilere yapilan anket uygulamasin
icermektedir. Bu c¢alismada banka miisterilerinin, bankalarin hizmet kalitesi acisindan
beklentilerini karsilayip karsilamadigina yoneliktir. Bankalarin hizmet kalitesini belirlemek
icin en ¢ok kullanilan yontemlerden biri olan Servqual 6l¢egi kullanilmistir. Bu model
vasitasiyla beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 ve hizmet kalitesinin alt boyut
ortalamalar1 belirlenmistir. Yapilan g¢alismada beklenen hizmet kalitesi degeri algilanan

hizmet kalitesi degerinden yiiksek ¢ikmaistir.

Anahtar Kelimeler: Banka, hizmet kalitesi, Servqual 6l¢egi, beklenen hizmet kalitesi,

algilanan hizmet kalitesi.



ABSTRACT

Many transactions and activities are carried out in bank operations. Banks make
significant contributions to the country's economy, primarily through activities such as
collecting funds from individuals and institutions, giving credit, performing check and bond
transactions, paying bills, giving credit cards, making card related transactions and insurance
transactions. It is obligatory for the banks in the service sector to have a customer-oriented
plan and program in order to contribute to the country's economy. For this, following the
developments in the country and abroad, a suitable service policy should be offered. This
study, which is carried out in Sanlurfa, involves the survey application made to the customers
who come to banks to receive services. In this study, it is aimed to see if bank customers meet
their expectations in terms of service quality. Servqual scale, one of the most used methods,
was used to determine the service quality of banks. Through this model, expected and
perceived service quality averages and sub-dimension averages of service quality were
determined. In the study, the expected service quality value was higher than the perceived

service quality value.

Keywords: Bank, service quality, Servqual scale, expected service quality, perceived

service quality.
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BIRINCI BOLUM
GIRIS

Ulkemizde ve diinyada bankalar, bireylerin ve sirketlerin tasarruflarini toplayan ve bu
tasarruflarii ulusal ekonomiye kazandiran kuruluslardir. Bankalar, saglamig olduklar iiriin
ve hizmetler ile yatirnmcilar ve tasarruf sahipleri arasinda koprii vazifesi kurar.

Bankacilik sektoriinde birgok faaliyet yapilmaktadir.  Bankalar basta kisi ve
kuruluglardan fon toplama, kredi verme, ¢ek senet islemleri yapma, fatura 6demeleri yapma,
kredi kartt verme ve islemleri yapma ve sigortacilik islemleri yapma gibi bir¢ok islem veya
faaliyet yapmaktadir.

Bankacilik ve bankacilik faaliyetler son donemlerde 6nemli gelismeler gostermistir.
Buna bagli bagl olarak artan rekabet bankacilik sektoriinti etkilemistir. Bunun sonucunda
ozellikle birgok yabanci banka globallesme yoluna gitmistir.

Artan bu rekabet kosullart bankacilik sektoriinde yeni misteri kazanabilmek ve
mevcut miisterisini korumak i¢in siki bir calisma yaratmistir. Bu gelismeler bankalari,
miisterilerinin de memnuniyetini dikkate alip son teknoloji iiriinlerini kullanarak iirin ve
hizmetlerin kalitesini arttirmaya neden olmustur. Ozellikle bankalar internet ve mobil telefon
bankacilig, televizyon bankaciligi ve atm bankaciligi gibi islemlerle sunulan pazarlama ve
hizmetlerin kalitesini arttirmak suretiyle mevcut miisterilerini koruma ve yeni miisteriler elde
etmeye, bankacilik islemlerini kolaylastirma ve hizlandirmayi, miisteri memnuniyetini
arttirmayi ve ililke ekonomisine katki saglamay1 hedeflemislerdir.

Bankalar {iriin pazarlama ve hizmetleri sunarken hedeflemis oldugu miisteri kitlesini
dogru sekilde tespit etmesi gerekmektedir. Bunun ic¢in bankanin ihtiyaglarina yonelik
caligmalar yapmasi gerekmektedir. Ulke yapisina ve degisen ekonomik kosullara gore
farklilagsan {iriin pazarlama ve hizmet cesitlerini bankalar miisterilerine sunmaktadir. Bu
caligma bankalarin sunmus olduklar1 hizmet kalitesinin veya hizmetlerin miisteriler tarafindan
nasil degerlendirildigi ile ilgilidir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ise Servqual dlgegi
kullanilmistir. Bu degerlendirme sonucunda miisterilerin bankanin hizmetlerinden ne
bekledikleri ve ne algiladiklari tespit edilerek Sanlurfa Ilinde bulunan bankalarin hizmet
kalitesi tespit edilmistir. Ayn1 zamanda bu ¢alisma bankacilik sektoriinde artan rekabete karsi
basta miisteri memnuniyeti arttirma gibi konularinda bankalarin neler yapmasi gerektigi tespit

edilmistir.



1.1. Problem Durumu

Bankalarin sunmus olduklar1 pazarlama ve satis hizmetleri sonrasi olusan hizmet

kalitesinin tespit edilmesidir.

1.2. Problem Ciimlesi

Giliniimlizde bankalar arasinda rekabet ortami her gegen artmakta ve bu bankalarin
sunmus olduklar1 satis ve pazarlama hizmetlerini dogru sekilde miisterilerine ulastirmay1
zorunlu kilmakta. Bankalar arastirma gelistirme faaliyetleri sonucunda tespit etmis olduklari
bilgi ve degerlendirmeye bagli olarak miisterilerine hizmet sunmalilar. Bu arastirma
konusunun problemi “bankalarin sunmus olduklari satis ve pazarlama hizmetlerinde olusan
hizmet Kkalitesi nedir?” seklindedir. Ayrica bu g¢alismada banka miisterilerinin demografik

durumlari incelenmisgtir.

1.3. Alt Problemler

Bankalarin sunmus olduklar1 satis ve pazarlama hizmetlerinden miisteriler ne
bekledikleri ve ne algiladiklari ile ilgili alt boyut ortalama degerleri nedir?
Banka miisterilerin demografik yapisina gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

degerleri ve alt boyut degerleri nedir?

1.4. Arastirmanin Amaci

Sanlurfa Ilinde faaliyet gdsteren bankalarin satis ve pazarlama sonucu olusan hizmet
kalitesininin belirlenmesi i¢in Servqual analizini uygulamaktir. Bu yapilan analiz ile
bankalarin satis ve pazarlama hizmetinin miisteriler tarafindan algilanan ve beklenen hizmet
kalitesi ortalamalar1 tespit etmektir. Ayrica beklenen ve algilanan hizmet Kkalitesi

ortalamalarinin istatiksel analizleri yapilacaktir.

1.5. Arastirmanin Onemi

Satis ve pazarlama hizmeti yapan bankalarin vermis oldugu hizmetlerin kalitesini

tespit ederek bankalarin dogru hedef miisteri kitlelerine ulasmasini saglamaktir.
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1.6. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin varsayimlar1 sdyledir;

» Bu arastirmada diizenlecek olan 22 soruluk anket 6lgeginin Sanlurfa ilinde faliyet
gosteren banka miisterilerinin bu anket sorularina, bankalardan bekledikleri hizmet
kalitesini tarafsizca ve samimi bir sekilde cevap verecekleri varsayilmistir,

» Katilimcilarin aragtirmada kullanilan 6lgek sorularini okuyup anlayabildikleri ve
tarafsiz cevap verdikleri,

» Katilimcilarin goriislerini samimi ve gercege uygun olarak sunduklari,

» Katilimcilarin, aragtirmanin amacina uygun olarak segildikleri diisiiniilmektedir.

1.7. Arastirmanin Simirhliklar:

Arastirmanin sinirliliklar soyledir;

» Arastirma bulgulari, Sanlurfa ili merkezinde yasayan farkli demografik o6zelliklere
sahip olan bankalardan hizmet alan miisterilerle sinirhdir.

» Arastirma bulgular, bu tiiketicilerin goriisleri ile sinirlidir.

> Arastirmada incelenen “Bankalarin Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi” uygulanan anket
kapsami ile sinirhidir.

» Arastirma ankette sorulan sorularla sinirlidir.

» Tiiketicilerin verdigi bilgilerin gecerliligi sadece bu aragtirmayla sinirlandirilmistir.

1.8. Tamimlar

Banka: Banka sahiglarin ve isletmelerin tasarruf ya da farkli geri 6denmesi gerekli
paralarin1 alma ve kendi hesabina krediler agma faaliyetleri olan bir isletme olarak tanimlanir.

Pazarlama: bir pazarin ya da farkl sekillerde olusun etki alanin bulunmasi, daha sonra
denenmesi ve bir amag i¢in mali islemek, toplumun ve ekonomik katmanlarinin etkilerini de
icine alan yonetimsel bir siiregtir.

Kalite: Mal veya hizmetin gerekli degerini karsilayabilme yeteneklerini ifade eden

Ozelliklerin toplami olarak agiklanabilir.



Hizmet Kalitesi: Verilen herhangi bir hizmetin tiiketiciler tarafindan beklentilerinin

karsilanabilmesini ifade eden bir ol¢iidiir.



IKINCI BOLUM
2. BANKA KAVRAMI

Avrupa Birligi’ nin banka ile ilgili banka hukuklar tiiziigiine gére banka kavrami
sahislarin ve isletmelerin tasarruf veya cesitli geri 6denmesi gereken paralarini alma ve kendi
hesabina krediler agma gibi faaliyetleri olan isletmeler, olarak agiklanmistir (Yiksel, vd.,
2002: 1).

Bankalar, iilke igerisinde birgok birim i¢in édeme fonksiyonu olusturmakta ve iilke
ekonomisinin gelisimine etki etmektedir. Bundan dolayi, bankacilik sektoriinde meydana
gelebilecek diizensizlik durumlarinda, ulusal ve uluslararasi diizeyde ekonomik anlamda
istikrarsizlia sebep olabilecektir (Kaya, 2012: 4).

Bankalar, genel olarak, para, kredi ve tasarruf gibi her tiirlii islemleri veya faliyetleri
yapabilen, vatandaslarin ve isletmelerin mali konulardaki her tiirlii taleplerini kargilayan
isletmelerdir. Bankalar, kisi veya isletmelerin tasarruflarini toplayip toplamis olduklar
mevduatlart kredi olarak dagitan ve cesitli bankacilik faaliyetleri yapan isletmelerdir.
Bankalar kamusal ve 6zel sermayeli olabilirler. Bankalar1 diger mali kuruluslardan farkli kilan
kaydi para meydana getirmeleridir. Bankalar kar odakli faaliyetlerini yiiriitme ve bireyin ve
isletmelerin tasarruflarini degerlendirmesinden dolayr da miisterilerine, isletmelere, kamuya

ve farkli bir¢ok kurulusa kars1 sorumluluklari olan kuruluslardir (Balséz, 2004:10-11)

2.1. Bankacilik Hizmetleri

Bankalar giliniimiiz sartlarinda saglamis oldugu hizmetlerle 6n plana g¢ikmaktadir.
Bankacilik sektorii farkli alanlarda faaliyet gosteren sektorlerin geligimlerini siirdiirebilmeleri
icin mali kaynak gereksinimlerini karsilamaktadir. Hem bu sebeple hemde iilke ekonomisine
saglamis oldugu katki ile bankalar finans sektorii iginde 6nemli rolii vardir. Bankalar
gorevlerini yaparken bir yandan teknolojik gelismeleri takip ederek sermaye piyasasi ile ilgili
politikalar1 izlemektedir. Bu gelismelere gore bankalar bireylerin ve isletmelerin
gereksinimlerini karsilayarak hizmet sektoriinde oldukca aktif rol oynamaktadir (Demirel,
2007: 56-57).

Tiim sektorlerde ¢ok yogun bir rekabetin yasandigi bir ortamda ¢ok hizli gelismeler
yasanirken banka igletmeleri de bu ortama uyum saglayabilmek i¢in ¢esitli hedef ve stratejiler
belirlemeye yonelmislerdir. Iste bu rekabet ortaminda bankalarin ekonomik bilyiimeye katki

saglayabilmesinin yolu miisteri memnuniyetini 6n plana alan stratejiler 6ne ¢ikmaktadir. Bu
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sebeple bankalar i¢in miisteri memnuniyeti olduk¢a onemlidir ve hi¢bir banka bunu dikkate
almadan basarili olamaz. Bankacilik sektorii ekonomik gelismelere bagli olarak birtakim
problemler yasamaktadir. Bundan dolay1 bankalar reel sektor olarak adlandirdigimiz iiretim
sektoriine yonelmislerdir. Bunun yaninda bankalar bireysel bankacilik alaninda hedef ve
stratejileri ile yine farkli bir yonelim mevcuttur. Bu durumda bankalar1 miisterilerini daha iyi
tanima ve onlarin memnuniyetini en iist noktaya ¢ikarma yoluna sevk etmistir (Ardig ve

Berberoglu 2017: 363).

2.2. Tiirk Bankacihik Sektoriiniin Yapis1 Ve Ozellikleri

2.2.1. Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Yapisi

Tiirkiye bankacilik sektorii su bankalardan olusmaktadir. Bunlar Merkez Bankast,
Ticaret Bankalari, Kalkinma Bankalar1 ve Katilim Bankalaridir. Bu bankalarin her birinin ayr1

ozellikleri, gorevleri ve yetkiler bulunmaktadir. Bankalar su sekilde siniflandirilabilir:

2.2.1.1. Merkez Bankasi

Tiirkiye Cumbhuriyeti Merkez Bankasi, AB {iiyesi ilkelerinin merkez bankalarinin
yetkilerine sahip olan ve Tiirkiye’nin bankacilik sistemi igerisinde klasik merkez bankasi
faaliyetlerini yerine getiren bankadir. Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi, 1 Haziran 1931
yilinda 1715 sayil1 yasa faaliyetine baglamistir. 1999 yilina kadar verilmis olan banknot ihrag
etme yetkisi, 25.4.1994 tarihli yasayla siiresiz olarak uzatilmistir. Merkez Bankasinin
giiniimiizde bagimsiz bir yapiya sahip olmasindan dolay: iilke icerisindeki fiyat istikrarinin
saglanmasinda oldukg¢a basarili oldugu diisiiniilmekte ve iilkemizde bulunan bankalarin

gorevleri faliyetleri ve yetkileri bu duruma gore yapilandirilmistir (Gediz ve Sagin, 2015).

a) Merkez Bankasi’nin gorevleri (Yardimei, 2006:32):

> Ulkenin ekonomik anlamda biiyiimesine katk1 saglamasi igin

A\

Acik Piyasa Islemleri ilgili faaliyetleri gergeklestirilmesi,

» Politika yapicilar ile birlikte hareket ederek Tirk Lirasmnin igerdeki ve digardaki
degerini korumak maksadiyla gerekli onlemleri almak ve uygulamak ve yabanci
paralar ve altin karsisinda degerini saptamak i¢in kur rejimini yiirtitmek,

» Tirk Lirasmnin yabanci iilkenin paralarina karsi degerinin saptanmasi maksadiyla
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doviz ve efektiflerin vadesiz ve vadeli alim ve satimi vasitastyla dovizlerin Tiirk Lirasi
ile degisimi ve diger tiirev faliyetleri yiiritmek,

Bankalarin ve bankaca uygun gordiigii finansal kuruluslarin yetkilerini esas alarak
zorunlu karsiliklar1 ve diger usul ve esaslar1 belirlemek,

Reeskont ve avans islemleri gergeklestirmek,

Altin ve doviz rezervlerini yonetmek,

Tiirk lirasinin hacim ve tedaviiliinii belirlemek, 6deme ve menkul kiymet transferi ve
mutabakat sistemleri kurmak, kurulmus ve kurulacak sistemlerin siirekli olarak
calismasini, kontroliinii ve denetimini saglayacak faliyetleri ger¢eklestirmek, 6demeler
icin elektronik ortam da dahil olmak tizere kullanilacak araclari ve metodlari tespit
etmek,

Finansal sistemin istikrar1 i¢in ve para ve doviz piyasalar ile ilgili diizenleyici
onlemleri yliritmek,

Finansal piyasalar1 gézlemlemek, bankalardaki tasarruflarin vade ve gesitleri ile 6zel

mali kuruluslarda bulunan katilim hesaplarinin vadelerini izlemek.

b) Banka’nin yetkileri (Yardimc1,2006:33):

Tirkiye’de  banknot ihract sadece Merkez Bankasi tarafindan tek elden
yiriitiilmektedir.

Banka, Hiikiimetle birlikte enflasyon ile ilgili hedef ve stratejileri saptar, buna gore
uyumlu olacak sekilde parasal politikasini belirler. Merkez Bankasi, para politikasinin
uygulanmasi konusunda tek yetkili ve sorumludur.

Banka, iilke icerisindeki fiyat istikrarin1 saglamak amaciyla kanunda belirtilen para
politikas1 araglarint kullanma konusunda yetkilidir. Ayrica fiyat istikrarini saglamak
maksadiyla uygun bulacagi farkli para politikasi araglarin1 da dogrudan belirleme ve
uygulama yetkisi bulunmaktadir.

Banka, olaganiistii durumlarda ve Tasarruf Mevduati Sigorta Fonunun kaynaklari
yetersiz kaldiginda, belirleyecegi usul ve esaslara gore Tasarruf Mevduati Sigorta
Fonuna avans verme yetkisi bulunmaktadir.

Banka, bankalara kredi verme faaliyetlerini yiiriitiir.

Banka, bankalarin kredi verme islemlerinde ve mevduat veya tasarruflara
uygulayacaklari faiz oranlarini, belirleyecegi usul ve esaslara gore bankalardan isteme

yetkisi bulunmaktadir.



» Banka, finansal piyasalar1 izlemek i¢in bankalardan ve diger finansal kuruluslardan ve
bunlar diizenleyen ve denetleyen kurum ve kuruluslardan gerekli bilgileri istemeye ve

istatistiki bilgi toplamaya yetkilidir .

2.2.1.2. Ticaret Bankalari

Tiirk bankacilik sistemine uluslararasi standartlar1 getiren diinyadaki benzerlerinden
cok daha iktisadi hayata can veren ve ekonominin gii¢lii olmasini gorevini siirdiiren ticari
bankalardir. Ulkemizde ticari bankalar kurumlarm ve sahislarin mevduatlarini veya
tasarruflarini toplama ve bu toplamis olduklar1 mevduati bor¢ verme seklinde iki temel islevi
yerine getirmektedir. Bu bankalarin finansal sistem icerisindeki en dnemli gorevi kaydi para
olusumu saglamasidir. Kaydi paranin agiklamasi da bankada toplanan tasarruflarin veya
mevduatlarin  zorunlu karsiliklar ayrildiktan sonra kredi olarak kisi ve kuruluglara
verilebilmesidir. Ticaret bankalar1 bor¢ verme ve mevduatlari toplamanin haricinde, pekgok
bankacalik hizmeti vermektedir. Bunun yaninda iiriin ve hizmetileri ile tlilke ekonomisine
katki saglamaktadir. Bilylik degisimlerin yasandig1 Tiirk bankacilik sektdriinde bankaciliga
uzun vadeli bakanlar baska bir deyisle perakende, kurumsal ve bireysel bankacilik alanlarinda
belirli bir piyasa paymna sahip olan ve bu konuda gecmiste gerekli alt yapi ve teknoloji
yatirimlarini tamamlamis bankalarin daha istikrarli gelisme kaydetmesi beklenmektedir. Yeni

ortamda miisteri memnuniyeti biiyiik 6nem kazanacaktir (Sivri, 2010:17).

Bu bankalarin gorevleri sdyle dzetlenebilir (Duranlar, 2007: 26):
> Fatura 6demeleri yapma,

Cek senet islemleri yapma,

Para transferi yapma,

Kredi karti islemleri yapma,

Kurum maas 6demeleri yapma,

Ticari ve diger alanlara kredi verme,

Tahvil ve hisse senedi emisyonuna aracilik etme,

Hesaptan hesaba devir yaparak kaydi para olusturma,

Diger bankacilik islemlerini yapma,

Kambiyo islemleri yapmak,

Kasa kiralamaya aracilik etme,

V V V V V V V V V VYV V

Kefalet mektubu ve kabul kredisi verme, gibi faaliyetlerdir.
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2.2.1.3. Kalkinma Bankalar

Kalkinma Bankalar1 genelde gelismekte olan iilkelerde bulunmakla birlikte ulusal
sermayenin kit oldugu iilkelerde bu bankalar vardir. Ulkemizde kalkinma bankacilig: ile ilgili,
sermaye piyasasinin olusumuna ve gelistirilmesine olanak saglayan kurumsal o6lcekli
diizenlemeler hazirlanmistir. Yine bu diizenlemeleri faaliyete gecirebilmek maksadiyla
yatirim bankaciligina dogru bir yonelim bulunmaktadir. Kalkinma bankalar1 gérevleri :

» Kalkinma ihtiyact olan i alanlarina yonelik uzun dénemli kredi vermek,
> Ulke igerisindeki mali ve finans piyasalarinin gelismesini saglamak,
» Sanayi sektoriiniin ekonomi anlamda gelismesi i¢in parasal kaynaklar1 saglamak,
» Yeni yatirim alanlarinin gelismesine yardimei olmaktir.
Kalkinma bankalar1 daha ¢ok gelismekte olan veya az gelismis iilkelerde bulunurken
yatirim bankalar1 da daha ¢ok finans piyasalarinin yeterli biiyiikliikte oldugu iilkelerde yer
almaktadir. Ulkemizde bulunan kalkinma bankalar1 Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankasi ve

Tiirkiye Kalkinma Bankas1® dir (Seyhan, 2017:15).

2.2.1.4. Yatirim Bankalan

Yatirim bankalar1 biiylik 6l¢ek sanayi veya endiistriyel kuruluslara tek basina veya bir
baska bir kurumla birlikte uzun vadeli sabit sermaye saglayan ve fon ihra¢ eden finansal
kurumlardir (Parasiz, 2000:124)

Ondokuzuncu ylizyilda ticaretin gelismesi ile birlikte kisisel gelirler dnemli oranda
artmistir. Sahsi kisisel gelirlerin artmasi yatirim bankalarinin kurulmasina olanak saglamistir.
Yatirinm bankalar1 sanayi ve ticari kuruluslarin ve cesitli devlet kurumlarinin sermaye ve
yatirim gereksinimlerinin karsilanmasini saglayan biiylik olgekli isletmelerdir. Kar amaci ile
s0z konusu sirketlerin esham ve tahvilat alim satimini yapan yatirim bankalari, ayn1 zamanda
bu senetlerin ihzar, taahhiit ve piyasaya arz1 iglerini de {istlenirler. Kimi iilkelerde (ABD gibi)
yalniz aracilik yapan yatirim bankalari, kimi iilkelerde de esham ve tahvilati bizzat satin
alarak (Fransa, Almanya gibi) ve pazarlayarak faaliyetlerini yiiriitiirler (Parasiz, 2000: 124;
Sakar, 2001: 25).

Yatirim bankalariin faaliyetleri soyledir (Yardimci, 2006:38):

» Finans sektoriiniin gelismesine yardimci olmak,
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» Menkul kiymetlerin daha biiyiik halk kitlelerine ulusmasina yardimci olmak,
» Girisimcilere ve tasarruflarini menkul kiymetlere yatirarak sermaye piyasasina

fon arz etmek kurumlara veya kisilere danigmanlik yapmaktir.

2.2.1.5. Katilhm bankalar

Katilim bankalari; faizsiz ve Islami bankacilik seklinde, kar ve zarara ortak olmaya
gore fon toplayan, topladiklar1 fonlar ticaret ve ortaklik seklinde kisi ya da kuruluslara
kullandiran kurumlardir. Bu bankalar1 klasik veya ticari bankalardan ayiran en biiyiik fark
katilim bankalarinda kredi uygulamasinda kredi miisterisine dogrudan nakit 6deme yapilmaz.
Kredi miisterisine aldigi iirlin i¢in isletmeye fatura karsilifinda 6deme yapilmaktadir. Ayrica
O0deme sonrasi i¢in borg lizerine kar paylar1 eklenir. Miisteri daha sonra taksitler halinde
borcunu dder. Bu sekilde yapilan 6demelerin avantaji ise kullandirilan kredinin amaci disinda,
yanlig ve etkili olmayan yerlere gitmesi engellenmis olur. Ayrica kayit disiligi engellemede
etkili yontem olarak diisiiniilebilir. Bu bankalar, kisi ya da kuruluslarda bulunan fonlari
toplaylp bu toplamis olduklar1 fonlar1 sanayiciye, esnafa ve tiiketiciye sunan araci
kuruluglardir (Parlakkaya ve Ciriik, 2011: 398). Ayrica bu bankalarda bazi isletme
faaliyetlerine, 6rnegin alkollii iceceklerin, tiitliniin iiretim ve satis isiyle ilgilenenlere kredi
vermezler (Kaya, 2012: 84-85).

Faizsiz bankacilikta katilim bankalar1 kisi ya da kuruluslardan topladiklari fonlar i¢in
uygun kar oranlar ile degerlendirdikten sonra kazanmis oldugu miktar1 miisterisi ile
paylasmaktadir. Bu bankalarin toplamis olduklar1 fondan miisterinin ve kurumun Kkarmi
onceden bilmesi s6z konusu degildir ve bunun i¢in bankalarin takip edilme imkan1 da yoktur.
Finans piyasasi i¢in farkli alanlarda ve ekonomik anlamdaki kar sinirlarina gore faaliyetler
veya islemler yiiriitiildiigiinden normal kazancin iizerine ¢ikma imkni olmamaktadir. Kar
pay1 ortaklarina yapilacak 6deme miktar1 klasik bankalarin uyguladiklar1 faiz oranina yakin

olsa da uygulanan hizmet sekli ayn1 oldugu goriilmektedir (Duranlar, 2007: 72).
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UCUNCU BOLUM
3. BANKALARDA SATIS VE PAZARLAMA

3.1. Pazarlamanin Tanimi

Pazarlama kelimesi, "marketing” olarak ifade edilmektedir. Ingilizce olan bu kelime
aslinda latince kokenlidir. Marketing kelimesi ticaret yapmak seklinde aciklanir. Bu kelime
Ingilizce olarak distribution (dagitim ve tezvi olarak agiklanir) ve selling (satis ve siiriim
olarak agiklanir) anlamlarina gelmektedir (Kiligaslan, 2007: 10).

Pazarlama kelimesi, kisiden kisiye veya kurum veya kuruluslarin farkl
degerlendirmelerine gore farklilik gosterebilir. Bu anlamda pazarlama ifadesi dar ¢ercevede
degerlendirildigi gibi ¢ok genis c¢er¢evede degerlendirenler olabilmektedir. Pazarlama
kavrami giinlik hayatta da ¢ok fazla kullanilmaktadir ve ayica ¢ok sayida tanimi
bulunmaktadir. Dar anlamda ifade edecek olursak pazarlama; dagitim, miilkiyet ve yonetimsel
yonlii olarak aciklanabilir. Bu tanimlamada daha ¢ok agirlik noktalar1 6n plana ¢ikmaktadir.
Genis cerceveden pazarlama ifadesine bakildiginda herhangi bir firmanin veya isletmenin
faaliyetleridir (Tek, 1999: 4-5)

Pazarlama, sadece alim-satim faliyetlerinden olusmayan, pazarlama aragtirmalari, yeni
iriin veya hizmetlerin gelistirilmesi, ambalajlama, markalama, dagitim, fiyatlandirma,
iletisim, satig sonrast hizmetler gibi bir¢ok faaliyeti kapsar (Karafakioglu, 2005: 1). Genel
anlamda mal ve hizmetlerin iireticiden tiiketiciye ulastirilmasi ile ilgili isletmecilik faaliyeti
pazarlama olarak adlandirilir (Sivri, 2010:91).

Giinlimiizde pazarlama satis anlayisindan misteriyi tatmin etmeye yonelik pazarlama
anlayisina yonelmistir. Cagdas pazarlamanin ¢ok farkli fonksiyonlar: vardir. Pazarlama genel
planlamadan reklam programlarinin hazirlanmasina kadar birgok faaliyet pazarlama ile
yakindan ilgilidir. Mallarin ve hizmetlerin iireticiden tiiketiciye dogru akisini yonelten isletme
eylemlerinin yapilmasi pazarlamanin tanimi i¢indedir (Taskin, 2000: 25).

Modern pazarlama anlayisinda dort énemli unsur bulunmaktadir (Islamoglu, 1999:
16):

» Misteriye yonelik tutum,
» Biitlinlesik Pazarlama (Biitiinlesmis pazarlama),
» Miisteri memnuniyeti ve

» Sistematik planlama’ dir.
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3.2. Hizmet Pazarlamasi

Hizmet kalitesi kavramini en genis manasiyla degerlendirdigimizde miisteri
beklentilerin en st diizeyde bir hizmet ile karsilanmasidir. Yine baska bir tanimda, bir
kurumun hizmet kalitesi miisterisinin beklentilerini karsilayabilme veya {istiine ¢ikabilme
durumu olarak agiklanabilir. Hizmet kalitesinde 6nemli olan miisteri tarafindan algilanan
kalitedir. Hizmet kalitesi 5 ana unsurdan olugsmaktadir. Bunlar kisaca soyledir (Sivri, 2010:

95):

Giivenilirlik,
Karsilik Verebilmek
Giivence

Empati

Fiziksel Varliklar

YVVVYYVY

Genelde mallarin ve hizmetlerin pazarlanmasi ile ilgili bir farklilik dikkate alinmaz ve
mallarin  pazarlanma ile ilgili yoOntemlerin, ilkelerin ve tekniklerin, hizmetlerin
pazarlanmasinda da ayni oldugu kabul edilir. Ancak, mallarin pazarlanmasi ile hizmetlerin
pazarlamasinin ayni oldugu kesinlikle savunulamaz. Hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleri,
hizmetlerin pazarlamasinda ayricaliklar olusturur. Bazi1 pazarlamacilar mallarin pazarlamasi
ve hizmetlerin pazarlamasimin “mal yonli” degerlendirmesi yaparak aralarinda bir farkin
olmadigini ve bundan dolay1 hizmet pazarlamasi konusuna agirlik vermemistir. Bunun nedeni
ise “hizmet’ kavrami agik olarak ifade edilmemistir ve “hizmet sektorii” niin kapsami tam
olarak belirlenmemesinden kaynaklanmaktadir (Cemalcilar, 1979: 3).

Hizmet pazarlamas literatiiriine bakildiginda, bir¢ok arastirmaci hizmetleri mallardan
ayrran dort temel Ozellik olduguna hemfikirdir. Bu dort ozelligi ise; hizmetlerin
dokunulmazligi, hizmetlerin homojen olmamasi, hizmet iiretim ve tiiketiminin ayrilamazlhigi,
hizmetlerin stoklanamamasi seklinde siralamak miimkiindiir (Sekerkaya, 1997:4).

Elle tutulabilen mallardan farkli olan hizmetlerin dort farkli 6zelligi bulunmaktadir.
Bu farkli 6zellikler hizmet pazarlamasi konusu giiclestirmekte ve hizmet pazarlamasi igin
farkli hedefler ve planlamalar kullanilmasini gerektirmektedir (Karafakioglu, 2005: 129)

Hizmetlerin 06zelliginden kaynaklanan {iretim ve tiiketimin es zamanli olmasi
sonucunda hizmetlerin ¢ogu i¢in dogrudan dagitimin gegerli oldugu goriisii benimsenmistir.
Nitekim bankacilikta; banka ile miisteri arasinda kisisel temasin zorunlu oldugu ve bu nedenle

dagitimda hemen hemen tek alternatifin dogrudan dagitim oldugu ileri siirtilebilir (Uray,
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1993:25).

Pazarlama tasariminda ilk basamak pazarlama planlamasi veya stratejisini
belirlemektir. Bu konudaki planlanan hedeflere ulasabilmek icin gerekli araglarin se¢imi yer
almakta ve buna bagli olarak bazi diizeylerde problemler ¢ikabilmektedir. Bu noktada
pazarlama stratejilerinde kullanilacak araclarin dogru bir sekilde se¢imi yapilmalidir. Bu
araclarin dogru bir sekilde kombinasyonlarmin se¢imi pazarlama tasarimi olarak
aciklanmaktadir. Tek bir aracin pazarda etkili olmasi yetersizdir. Bundan dolay1r miimkiin olan
bircok aracin bir hedef i¢in yonlendirilebilmesi olduk¢a onemlidir. Bu noktada her asama,
hedeflere ulastiracak taktik bir 6ge olarak agiklanabilir. Buna gore pazarlamada dort temel
ara¢ vardir. Bunlar geleneksel 4P olarak ingilizce kelimelerin bag harfleri ile agiklanmaktadir.
Pazarlama bileseni, pazarlama politikasi araglarinin en uygun olan birlesimini saptamaktir.
Belirli pazarlama stratejilerin bir biitlinde toplayarak aracglarin toptan etkilerinin ortaya

konmas1 hedeflenir. Bu pazarlama politikasi araglari sunlardir (Yiiksel ve Yiiksel, 2004: 81):

Uretim ve iiriin (Product)
Fiyat (Price)
Dagitim (Place)

YV V VYV V

Iletisim ve Tanitim (Promotion) politika araglaridir.

Hizmet pazarlamasinda ise su kurallar vardir (Berk, 1987:38):

A\

Karakter (Character): Miisterilerin 6deme aliskanligin1 ve sadakatini ifade eder.

A\

Kapasite (Capacity): Belirlenmis olan vadelerde miisterinin 6deme giiciinii ifade eder.

> Kapital (Capital): Isletme aktiflerinden borglar1 ¢ikardiktan sonra kalan net varligim
gosterir.

» Kosullar (Conditions): Kisa ve uzun dénemli konjonktiir hareketleri isletme basarisina
negatif bir etkisi olur.

» Teminatlar (Collateral): Borglarin geri doniisiinde aksamalar oldugu durumda firma ve
sahislardan alinan teminatlardir,

» Yasalara uyum (Compliance): Sektorlere gore yasalara uyum saglama ve

» Kredi dokiimanlar1 (Credit file): Yasalar uygunluk dogrultusunda gerekli evraklarin

temin edilmesidir.
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3.3. Bankacilik A¢isindan Pazarlama Bilesenleri

Bankacilik ve oOzellikle kredi islemleri bakimindan; iiretim, dagitim ve iletisim
politikalar1 gibi pazarlama karmasi komplekslerinin optimal kombinasyonu, hemen hemen
mimkiin gorilmiiyor. Tiirk bankaciligmin kararlarin ¢cogunlugu merkezde iist kademelerde
alinir ve st yoneticilerin ¢ogunun bolgesel haber ve hedef kitle 6zellikleri ile sinirlidir.
Donem donem yasanan banka batislar1 ve politik sarsintilar, Tirk bankaciliginda risk
faktoriinii abartili bigimde biiyiitmiis ve bu korku, pazarlama dinamizminin gelismesini
onleyen faktorlerden biri durumuna gelmistir. Bu nedenlerle bankaciligin rekabet kosul ve
ortami, siirekli degisim icinde! Bu etkileri, belirli rakamlara dokebilme gii¢liigii, baska
alanlardaki gibi pazarlama karmasini rahatca bigimlendirme olanagini ortadan kaldirtyor.
Aslinda bankacilik bakimindan pazarlama karmasi (marketing-mix) konusunun &teki
ekonomik alanlarla karsilastirildiginda, heniiz pek o kadar arastirilmadig: da dikkati ¢ekiyor.
Bu nedenle su sodylenebilir, bankacilikta pazarlama bilesen’i (marketing-mix) daha olusum
asamasindadir. Boyle de olsa asagidaki sekil, bankacilik bakimindan da pazarlama karmasi

(marketing-mix) konusuna bir genel bakis olanagi saglar (Yiiksel ve Yiiksel, 2004: 83).

3.4. Hizmetler Acisindan Pazarlama Stratejileri

Hizmetin soyut 6zelligi; malda oldugu gibi, bir fiziksel veya kimyasal fonksiyonel
kalite degerlemesine olanak veremese de bir fonksiyonellik ve bunun Gtesinde taahhiitlere
baglilik, hizmete hazir olma, ¢abuk ve kibar bicimde taahhiitlere uygun olarak yerine getirme
v.b, sosyo - psikolojik hizmet kalitesini arttirabilmektedir (Karabulut, 2004:130).

Pazar ekonomisinin dinamizmi ve son yillarda A.B.D. olmak {izere ulusal pazarlarda
rekabetin yogunlagmasina ve adeta kiran kirana bir rekabet ortaminda firmalarin yasam savasi
vermelerine neden olmustur (Kurtulus, 1993:2).

Bir isletmenin temel olarak ik temel fonksiyonu vardir. Bunlar pazarlama ve
yenilik¢ilik’ tir. Pazarlama ve yenilik isletmenin faaliyetlerinde sonug getirir, bundan sonra
geri kalanlar maliyet unsurlarindan olusmaktadir. Isletmeye bu yaklasimlar aslinda kazanma
yolunu gostermektedir. Bu kazanmanin yolu belirtildigi gibi harika yenilikler ve harika
pazarlama stratejileridir. Burada ifade edilen harika yenilik sadece iyi, kaliteli ve yeni iirlinler
piyasaya siirmekten olusmamaktadir. Bunlar yeni sistemler ve i kavramlari olusturabilmektir.

Mevcut islerinde bu hedef ve stratejileri uygulayan veya yeni yeni yollar bulan IKEA,
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Southwest Express, Virgin, Home Depot gibi isletmeler karlarin1 oldukga arttirmislardir
(Kotler, 2007:76).

Banka isletmelerinde pazarlama yoOnetimi, bir kurulusun hedeflerine ulusmak icin
pazar gelistirmeye, bu sekilde iliskileri doyurucu seviyede siirdiirme maksadiyla yapilan
faaliyetlerin analizi, planlamasi, uygulamaya geg¢irilmesi ve denetim siireglerinden
olusmaktadir. Buna gore herhangi bir isletmenin pazarlama ydnetimi, iiriiniin tasarimini,
fiyatlanmasini, tanitimini ve dagitimini etkili bir sekilde yoneterek hedef pazarlarin ihtiyag,
istek, algilama sekilleri ve tercihlerinin bir inceleme analizine dayanmaktadir (Berk, 1988: 4).

Pazarlama yonetimi ile ilgili ortaya c¢ikacak problemleri engelleyebilecek cesitli

stratejiler su sekilde agiklanabilir.

1) Isletmenin igerisinde bulundugu hizmet tiiriiniin tespiti:

Hizmetlerin = siniflandirilmasi, isin tanimlanmasi ve pazarlama stratejisinin
gelistirilmesi i¢in gereklidir. Bu siniflandirmayla hizmetin ekipmana ya da insana dayali isler
oldugu ayrimi yapilmis olur. Bu smiflandirma sonucunda nasil hizmet veriliyor? Ne tiir

ekipman veya insan hizmet veriyor? gibi sorulara cevap bulunur

2) Miisterilerin ve miisterilere saglanacak kolayliklarin tespiti:

Pazarlama yOnetiminde stratejilerin olgunlastirilmas1 amaciyla hedef pazarlarin
saptanmasi, miisteri ihtiyaglarinin ve iirlin se¢iminde neyi refarans aldiklarinin dogru olarak
tespiti onemlidir. Hizmet pazarlamasi yapan isletmeler i¢in en 6nemli hedef, miisterilerin
beklentisini karsilayabilecek bir seviyede hizmeti onlara sunabilmektir. Burada verilen
hizmet, miisteri beklentilerinin iizerinde ise miisterilerin memnuniyeti o kadar fazladir ve
kullanmis oldugu hizmeti ve {riinii kullanmaya devam eder. Hizmet pazarlayan isletmeler
mevcut miisterileri korumak ve yeni miisteriler kazanabilmek i¢in onlarin beklentilerini veya
gereksinimlerini karsilayabilmek maksadiyla siirekli onlarla ilgili bilgi toplarlar ve bu
stratejiye gore de onlara en iyi hizmeti sunabilmenin yollarini ararlar. Bazen bu kaliteli hizmet
sunabilme anlayis1 maliyetleri arttirabileceginden dolayr isletmenin karliligi ile miisterinin

memnuniyeti arasindaki dengenin saglanmasi gerekmektedir.

3) Hizmet pazarlamasinda uygun rekabet ortami:
Hizmet pazarlamasinda yapilan faaliyetlerde somut bir durumun olmamasindan dolay1
bu alanda basarili olmak biraz giictiir. Hizmet pazarlamasinda yapilan faaliyetlerin miisteriler

acisindan olumlu bir goriinlim meydana getirmesi hizmetin farklilagsmasi durumudur. Bu
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acidan bakildiginda hizmet pazarlamasinda rakiplere karsi bir avantaj elde etmenin yolu iyi ve

kaliteli bir hizmet faaliyetinin {iretilmesi ve ortaya konmasidir.

4)Daha iyi maliyet ve verimlilik faaliyetlerinin saglanmasi:

Is giiciiniin yogun oldugu sektdrlerde hizmet pazarlama orgiitleri, yeni ve modern
teknolojiler kullanma ve belirli iglerde uzmanlagsma yoluna giderek hizmet faaliyetlerini
sekillendirmektedirler. Bu yolla hizmet orgiitleri cesitli sistem yaklasimlar1 ile hizmetlerde
verimlilik artisin1 saglamaya c¢alismaktadirlar.  Birgok isgiicli yogun hizmet Orgiitleri,
mekaniklesme, uzmanlasma, teknoloji kullanimi, hizmetin sekillendirilmesinde sistem
yaklagimlarinin  kullanimi  yoluyla hizmetlerinde verimliligi arttirmaya g¢aligmaktadir
(Karahan, 2001: 20).

Giiniimiizde veri tabani teknolojisinin gelisme kaydetmis olmasi, bilgisayar, e-mail,
internet ve on-line hizmetler gibi yeni medyalarin gelisme goéstermis olmasi dogrudan
pazarlamay1 daha da olanakli kilmaktadir. Yapilan aragtirmalar, dogrudan pazarlama ile
isletmelerin miisterilerle uzun dénemli iliskiler kurabilmesinin miimkiin oldugunu gozler
Oniine sermektedir. Bu ¢ercevede dogrudan pazarlamanin ‘dogrudan kisisel pazarlama’ olarak
adlandirilmasi da s6z konusu olabilmektedir. Dogrudan pazarlama hem tiiketicilere hem de

isletmelere birgok avantaj saglar. Bunlar (Goksel vd, 2004: 61);

1.Kolaylik: Bu pazarlama ¢esidi, miisteriye satin alma konusunda kolayliklar
sunmaktadir. Herhangi bir yerden miisteri siparigini vererek aligverisini kolaylikla
yapabilmektedir.

2.Interaktiflik ve hizlilik: Dogrudan pazarlamada interaktiflik vasitasiyla tiiketici veya
miisteri ile birebir iletisime gecilmektedir. Eger miisteri kabul ederse iiriin siparisi hizli bir
sekilde alinmaktadir.

3.0lgiilebilirlik: Bu pazarlamada kurulan iletisim faliyeti diger iletisim
faaliyetlerinden daha kolay olarak 6lgiimlenebilir durumdadir.

4.Hedeflemenin tam ve kesin olmasi: Veri tabanina dayali liste ile pazarda kimlerin
potansiyel alic1 olabilecegim belirlemek ve sadece bu kitleye pazarlama iletisimi ¢alismasi
yapmak dogrudan pazarlamanin en 6nemli avantajidir.

5.Diisiik Maliyet: Dogrudan pazarlamada diikkan kiras1i ve diger masraflar
olmadigindan maliyetler klasik parakendecilik sektdriine gore oldukga diisiiktiir. Gilinlimiizde
parakende kuruluslarin bircogu internetin yayginlasmasindan dolayr hem klasik satis

faaliyetlerini yaparken hemde dogrudan pazarlama faaliyetleri yapmaktadir.
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6.Reklam ve Satis Kombinasyonu: Hem reklam ve hem de satis faaliyetleri ayni anda
gergeklestirildiginden dogrudan pazarlama 6nemli bir avantaj sunmaktadir. Bu iki faaliyet tek
bir duyuru ile yapilabilmektedir.

7.Etkili Satiglara Y oneltilmis Hareket: Dogrudan pazarlamacilar planh bir satin almay1
tesvik ederek potansiyel miisterilerini kazanmaya calisirlar. Bu yolla gercek miisteriler
kazanirlar.

8.Dagitimda Tam Kontrol: Klasik pazarlama faaliyetinde bir arac1 kurum olmasi
sebebiyle liriinlerin dagitilmasinin kontrolii olduk¢a giictiir. Dogrudan pazarlamada ise tlim

faaliyetler tek elden yapildigindan dagitim faaliyetlerinin kontrolii daha kolaydir.
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DORDUNCU BOLUM
4. BANKALARDA SATIS VE PAZARLAMA SONUCU OLUSAN HIZMET
KALITESININ OLCULMESI

4.1. Kalite Kavrami ve Tanimi

Kalitenin bir iistiinliik oldugunu diisiinenler kadar, iirlin hatalar1 nedeniyle ortaya ¢ikan
bir kavram oldugunu diisiinenler de vardir (Dean ve Evans, 1994:7). Kalite tanimlari,
kalitenin sahip oldugu farkli 6zelliklere gore yapilmaktadir. Farkli goriislere gore yapilan
kalite tanimlarinin bir kismi1 agagida belirtilmistir.

Bu ¢aligmada ilk olarak kalite kavraminin neyi ifade ettigi agiklanmigtir. Daha sonra
da hizmet kalitesi kavram1 ve kalite ve hizmet kalitesinin unsurlar1 ifade edilecektir. Hizmet
kalitesinin hizmet pazarlamasinda yeri 6nemi agiklanacaktir.

Her gecen giin diinyada biiyiik degisimler yasanmaktadir. isletmeleri etkileyen en
onemli degisimlerden birisi de kalite kavramidir. Kavram hem tiiketici hem de {iiretici i¢in
anlam tasimakta olup verimliligin anahtar1 niteligindedir. Gelecekte uygun bir yerde ve
pozisyonda olmak isteyen isletmelere, miisterilerin gereksinimlerini karsilayabilmek i¢in
bilim ve teknolojideki gelismeleri takip etmeyi ve kaliteye olduk¢a 6nem vermeyi zorunlu
kilmakta ve isletmeler buna uygun strateji ve plan yapmalilardir (Dogru,1998:8).

General Services Administration (GSA) kalite tanimin1 “miisterinin ihtiyaglarini ilk
kez ve her zaman karsilamaktir” seklinde yapmaktadir. Boeing firmasi1 kaliteyi
“Miisterilerimize sundugumuz mamul ve hizmetlerle istikrarli olarak onlarin ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak™ olarak tanimlamaktadir. Fed Ex CEQO’su Fred Smith’e gore ise
kalite, “miisterinin bekledigi standartta performans gostermek™ demektir (Goetsch ve Davis,
2000:49).

Kalite kavrami, giiniimiizde bir¢ok sektor icin 6nemli hedef haline gelirken (Yilmaz,
2003:4), miisterilerinde tercihlerini etkileyen en 6nemli temel unsurlardan birisidir (Dogru,
1998:8).

Kalite, geleneksel bir kavram olarak degerlendirildiginde standartlara uyumluluk veya
islevlere uygunluk olarak agiklanmaktadir. Ancak, gilinlimiizde miisteri istek ve beklentileri
lizerine yogunlasan bir kalite anlayis1 benimsenmistir. Bu durumda kalite yalnizca belirlenen
standartlara uygunluk agisindan degil, iiretilen mal ve hizmetlerin tiiketici beklentilerine
uygunlugu ¢ercevesinde degerlendirilmektedir (Y1lmaz, 2003:4).

Kaliteye bakis zaman icinde uzmanlig1 kalite kabul eden fizyolojik yaklasimdan
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ziyade fiziksel lriin, tretim, deger ve kullanici odakli yaklagimlara odaklanmigtir. Bununla
birlikte, son zamanlarda miisteri ve iretici temeline dayanan tanimlarin agirlik kazandigi
goriilmektedir (Dogru, 1998:5-8).

Tiiketici yoniinden ise kalite anlam degistirmis, tiiketicinin tercihini etkileyen énemli
faktorlerden biri olmustur. Fiyat faktorii, gelismis iilkelerde hizmetin veya malin kalitesinden
sonra gelen tercih nedeni olmustur. Diger bir ifadeyle, tiiketici, hizmeti veya mali satin
alirken, fiyattan Once kaliteli olup olmadigini1 kontrol etmeye baslamis, daha soma fiyatini
arastirmig ve tercihini yapmistir. Bunun anlami oniimiizdeki yillarda firmalarin tirettikleri mal
veya hizmet i¢in fiyat tespitinden once kalite tespiti yapmalarinin énem kazandigidir. Artik
tilketiciler isletmelerin sundugu hizmet ve mal icin kalite kontrolii ve belgelerini
isteyeceklerdir. Firmalar bu anlamda kaliteyi yakalamak zorundadirlar. Aksi takdirde rekabet
sanslar1 olmayabilecektir (Dogru, 1998:9).

Bu tanimlara ilave olarak, Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC) kaliteyi
“Mal veya hizmetin, belirtilen ihtiyaglar1 karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
ozelliklerin toplamidir” olarak tanimlamistir (Ozer, 1998:19).

Ayrica ISO 8402-1986 Kalite sozliigiinde kalite, “bir iiriiniin veya hizmetin ifade
edilen veya beklenen ihtiyaglar1 karsilama yetenegini olusturan karakteristik ve 6zeliklerinin

toplami olarak tanimlanmistir” (Kulkul, 2005:36)

4.2. Kalite Boyutlar:

Giinliik yasant1 igerisinde siireklilik arz ederek, tarihsel gelisimi insanlik tarihi kadar
eskilere kadar uzanan kalite kavrami, herkes tarafindan kabul edilen tek bir akademik ve
uygulanabilir bir tanima kavusamamis olsa da ¢ok sayida taniminin yapilma nedeni, kalitenin
birden ¢ok boyutu kapsamasindan kaynaklanmaktadir. Kalite boyutlar1 su sekilde kisaca
aciklanabilir (Eldem, 2009:18; Kuzu, 2010:26).

» Uygunluk: Sunulan iiriin veya hizmetin, sartnamesinde belirtilen 6zelliklerine
ve standartlara uygunlugu;

» Givenilirlik: Sunulan {iriin veya hizmetin diizenli bir sekilde (problemsiz
olarak) ve sartnamesinde belirtilen o6zelliklerin miisterinin  istek ve
gereksinimlerini giivenilir bigimde gergeklestirebilme yetenegi;

» Dayaniklilik: Sunulan iiriin veya hizmetin diizenli bir sekilde (problemsiz
olarak) ve ozelliklerinde(sartnamesinde)  belirtildigi ~ sartlar  altinda,

kullanilabilirlik siiresinin uzun olmasi;
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» Estetik: Sunulan iirlin veya hizmetin gériiniimiiniin (algi, duyu, zevk vb. gibi)
miigteri ve kullanicilarin edinim davranislarini etkilemesine, degistirmesine
yonelik 6zellikleri;

» Servis Kolayligi: Sunulan iiriin veya hizmetin kurulum, bakim, onarim ve
degisim gibi servis hizmetlerinin, sartnamesinde/6zelliklerinde taahhiit edildigi
sekilde zamaninda, kolay ve sorunsuz gerceklestirilebilmesi;

> Islevsellik Ozellikleri: Sunulan iiriin veya hizmetin sartnamede belirtilen
Ozellikleri ve miisteri, tiiketici ve hedef kitle kullanicilarinin satin alma ve
kullanim amagclarini karsilayabilme potansiyeli;

» Algi, imaj: Sunulan iiriin veya hizmetin miisteri, tiiketici ve hedef kitle
iizerindeki edinime yonelik etkililigi;

> Performans: Isletme tarafindan miisterilerine sunulan iiriiniin ve hizmetin
sartnamesindeki igeriklerin, gereksinimleri karsilama seviyesi ve {iriiniin
kullanimu ile ilgili 6zellikleri ifade eder.

Tiiketiciler tarafinda kullanilan bir iirlinlin ya da hizmetin onlar agisindan belirli
yonleri 6nemlidir. Bu sebeple, tiiketicilerin arzu ettigi unsurlar1 tasiyan iiriin veya hizmet
gruplart icinkaliteli ifadesi kullanilmaktadir (Karagoz, 2010:7). Ancak kalite boyutlarinin her
bir unsuru birbirinden bagimsiz ve belirgindir. Bu agidan bakildiginda bir iiriin veya hizmetin
bir boyutu yetersiz seviyede olabilmektedir. Tiiketiciler tarafindan yapilan degerlendirme

sekli iirlinden tirline veya hizmetten hizmete farklilik géstermektedir (Sarbak, 2009:26).

4.3. Banka Isletmelerinde Kalite

Hizmet pazarlamasi icerisinde yer alan bankalarin sayist giderek artmaktadir. Banka
sayisindaki artisin ve uluslararasi1 piyasalardaki gelismelerin etkileri bankalar arasindaki
rekabeti arttirmistir.  Yine bankalarin miisterileri bankaya tasarruflarin1 yatiran ve bankadan
kredi ¢eken bir durumda olmadig1 goriilmektedir. Buna bagli olarak ta banka miisterilerinin
gereksinimleri 6nemli boyutlarda degismistir. Bu sebeple bankalar miisterilerine uygun fiyatta
hizmet sunmak yerine, onlarin isteklerini veya memnuniyetini karsilamaya yonelik bir hizmet
sunmaya ¢aligmaktadir. Bankacilik sektoriindeki bu gelismeler dikkate alindiginda bankalarin
misterilerine kaliteli bir hizmet sunma yoluna giderek basar1 elde etmeye ¢aligmalidirlar.
Bankacilik sektoriindeki hem rekabet ortami hem de degisimler bunu zorunlu kilmaktadir.
Bankacilik isletmelerindeki hizmetin 6nemli unsurlarindan birisi de miisterinin de bu liretime

ortak olmasidir (Takan, 2000: 77).
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4.3.1. Bankalarda Kalite Boyutlari

Banka isletmeleri, miisterilerinin hizmet kalitesini degerlendirmede, hizmet iiretim
stirecini ve bu silire¢ sonunda meyana gelen c¢iktiy1 dikkate almak zorundadirlar. Buna gore
hizmetin, iki 6zelligi banka igletmeleri tarafindan sunulan hizmet kalitesinin boyutlar ile ilgili
onemli bilgiler sunmaktadir (Uygug, 1993:17; Takan, 2000: 77).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan ifade edilen on adetlik hizmet
kalitesi boyutlar1 banka igletmelerin hizmet pazarlamasin1 da igine almaktadir. On boyutun
bankacalik hizmetine uyarlanmis haline asagida yer verilmistir (Sekerkaya, 1997:35-37):

Giivenilirlik: Performansin istikrarli olmasi, firmanin dogru hizmeti birinci seferde
vermesi, firmanin vermis oldugu s6zlerin serefi oldugu.

» Faturalamada dogruluk,
» Kayitlarin dogru tutulmasi,

» Hizmetin planlanan siirede yapilmasi.

Heveslilik: Personelin hizmeti gergeklestirmedeki istekliligi, hizmetin yapilma
zamani.
> Odeme /duyurularin zaman gegirilmeksizin postalanmast,
» Miisterinin aramasina ¢abuk karsilik vermek,

» Hizli hizmet vermek.

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

» Firmanin arastirma kapasitesi.

Ulasilabilirlik: Yaklasim ve temas kurmadaki kolaylik.
» Telefonla hizmete kolay ulasilabilirlik,
» Hizmeti alana kadarki bekleme suresi,
» Faaliyet i¢in uygun saatlerin se¢imi,

» Hizmet faaliyetleri i¢in uygun yerin se¢imi.
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Nezaket: Kibarlik, saygi, itibar ve temas personelinin arkadasca davranmasi.
» Miisterinin miilkiyetine 6zen gostermek,

» Halkla temas halinde olan personelin goriiniimiiniin temiz ve bakimli olmasi.

Iletisim: Miisterinin dinleyecegi ve anlayacagi bir dilde onlar1 bilgilendirme. Farkli
miisterilerin 6zelliklerini dikkate alarak basit ve planli konusma.
» Hizmeti agiklama,
» Hizmet maliyetinin ne olacagini agiklama,

» Miisterinin probleminin ¢oziimiinii saglamak.

Inanilirlik: Diiriistliik, giivenilebilirlik, seref. Miisterinin goniilden destegini almak.
> Firma/ firma ismi,

» Temas personelin kisisel 6zellikleri.

Gtivenlik: Tehlike, risk ve siipheden uzak bir ortami ifade eder.
» Fiziksel giivenlik (ATM’ler parami alir m1?),
» Finansal giivenlik (hisse senedimin nerede oldugunu araci kurumum biliyor
mu?),
» Kisisellik (kisiye 6zel).

Miisteriyi tanima/anlama: Miisterinin ihtiyaclarini anlamaya gayret gdstermek.
» Misterinin 6zel gereksinimlerini 6grenmek,
» Kisiye yoneltilmis (6zellestirilmis) dikkat gostermek,

» Diizenli miisterileri tanimak.

Maddi degerler: Hizmetin fiziksel unsurlari.
> Fiziksel faaliyetler,
» Personelin dig goriiniisii,
» Hizmet liretiminde kullanilan arag ve geregler,
» Plastik kredi kartlar1 veya ¢ek defteri gibi, hizmetin fiziki taniticilart
(simgeleri),

» Hizmet alan veya almayi bekleyen diger miisteriler.
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4.3.2. Bankalarda Kalitenin Unsurlari

Banka isletmelerinde kalite unsurlarinin her biri farkli 6zellikleri barindirmaktadir.
Bunlar kisaca soyle agiklanabilir.

Miisterinin memnuniyet seviyesi: Banka hizmet {liretme anlayisi ve bunun Kalite
yonetiminde nasil bir ilgi durumumun oldugunu anlama gayretleri, ¢esitli bankalarin
organizasyon faaliyetlerini yeniden sekillendirmesine ve bu konuda daha da hassas olmalarina
vesile olmustur. Bu siire¢ banka isletmelerini hizmetlerinde miisteri odakli bir yaklasima
yonlendirerek miisterilerin istek ve arzulari daha fazla yer almistir. Banka miisterisinin arzu
ve istegini saptama anlayisi, onlarin isteklerinin dikkate alindig1 ve 6nem verildigi bir durumu
ortaya koymaktadir. Banka isletmeleri mevcut miisterilerine ve yeni miisterilerine anketler
uygulayarak onlarin beklentileri ve arzulari tespit edilir (Takan, 2000: 36-37).

Kalitenin vazgecilmezligi: Verimli ve etkin bir sekilde c¢alisilarak global diizeyde bir
basar1 etmek miimkiindiir. Bunun i¢in siire¢ ve prosediirlerin kontrol altinda idare edilmesi
gerekmektedir. Isletmeler arasinda rekabetin yogun oldugu dénemlerde azalan kar durumunda
rekabette Ustiinliigii devam ettirmenin yolu da maliyetleri kontrol edebilmektir (Yurtcu,
1996:534).

Onleme: Herhangi bir eksikliginin ve noksanligin olusmasina mahal verilmeden
gerekli tedbirlerin alinmasidir. Gerekli tedbirlerin alinmas: iiriin ve hizmetlerde yapisal olarak
bir Ustiinlik ve miikemmellik saglamaktadir. Bu tedbirler vasitasiyla banka iirlinlerinin
maliyetleri azalacaktir. Ayrica hatali ve eksik hizmet sunulmasi durumunda ortaya ¢ikacak
miisteri memnuniyetsizligi ortadan kaldirilacaktir. Bu sebeple de bankanin miisteriler
acisindan imaj1 daha iyi olacaktir (Takan, 2000: 36-37).

Her diizeyde devamli olarak katilim: Oncelikli olarak isletmede is sirasinda calisanlar
enerjilerini ortaya koyarak kalitenin tiim unsurlarindan yararlanma durumudur. isletme bu
durumda tam kapasite ile insan isgiiciinden yararlanmis olmaktadir (Yurtcu, 1996:534).

Stirekli iyilestirme: Banka isletmelerinde kalite unsurlarindan 6nemli biri de siirekli
veya devamli olarak iyilestirmelerin yapilmasidir. Burada bir sikinti veya eksikligin
giderilmesi, yeni bir liriiniin ortaya konmasi ve bir proje tasarimi siirekli olarak iyilestirme
kabul edilir. Bu durumda isletmede kalite unsurlar1 milkemmele ulasan bir yol olarak ortaya
¢ikar (Takan, 2000: 36-37).

Ekip calismast: Isletmenin farkli departmanlarinda calisan degisik ve kabiliyetli is
elemanlarinin ortak plan yapma vasitasiyla birbirlerini tamamlama ve ortak ¢oziimler tiretme

durumudur. Bu sekilde ytriitiilen bir ekip calismasi ile kalitenin iyilestirilmesi durumunda
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basarili sonuclar elde edilebilmektedir (Yurtgu, 1996: 534).

4.4. Hizmetin Tanimi

Hizmetlerin daha genis bir acidan farklilik arz etmesi ve somut iiriinlerle iligkili
olmasi hizmetin tanimlamasinda zorluklar ¢ikarmaktadir. Bir¢ok isletme hizmetlerden ve
iiriinlerden olusan birlesimlerini miisterilerine sunmayi tercih etmektedirler (Uner, 1996; 2).

1970’11 yillardan itibaren hizmet sektoriinde yasanan degisim, hizmet kavraminin 6n
plana c¢cikmasma ve gerek akademik ve gerekse sektdrel alanlarda dikkatle incelenmesine
olanak vermistir (Karatepe, 2002:7).

En ¢ok bilinen tanima gore hizmet, bir gruptan diger gruba sunulan, herhangi bir seyin
sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da fayda, seklinde aciklanabilir. Hizmet
faaliyetleri fiziksel bir tirline bagl gerceklesebilecegi gibi fiziksel bir {iriine bagli olmadan da
gerceklesebilir (Rust, 1996; 7).

Hizmetler genellikle, {iriin gruplarinda, soyut olma karakteristiginden dolay1 farklilik
arz etmektedir. Ayrica, herbir {irlin bir hizmet sunularak miisterilere ulasmaktadir. Banka
isletmeleri hizmet sektoriinde faaliyet yiiriitiirken, ¢alisanlarmn oturdugu koltuklarda somut
nitelikte tirtinlerdir. Bununla birlikte, hemen hemen higbir {iriin, hizmet sunulmadan
miisterilere ulastirilmamaktadir. Satin alinan iirlinler somut nitelikte olmasindan dolay1
misteriler Uriinlere sahip olabilme duygusu yasamaktadirlar. Yine miisteriler buna bagh
olarak bir deneyim elde etmektedirler. Yine bir firmanin arabasini satin alan tiiketici, bir
yandan hizmeti satin almakta bir yandan da satin aldig1 firmanin magazasindan bir araba
sahibi olarak ayrilmaktadir. Yine araba satin alma sonucu miisteri, bir deneyim kazanmig
olacaktir (Oral ve Yiiksel, 2006:3). Sonugcta, hizmet faaliyetlerinde performanslar, hareketler
ve siire¢ler bulunmaktadir (Zeithaml vd., 2000; 2).

Bu boliimde farkli bakis acilarina gore hizmet kavraminin tanimi yapilmistir. Buna
gore Gronroos tarafindan yapilan tanimlarin bazilar1 derlenerek asagida verilmistir (Gronroos,

1990:26-27).

“Hizmetler ulasim ve ev ihtiyaglari gibi dogrudan insan ihtiyaglarin
karsilayan ve insan ihtiyaglarimi tatmin eden, diger mallar gibi satin alinabilen
ihtiyaglardir” (Regan, 1963:57).

“Tiiketici igin hizmetler, degeri bilinen faydalari ve ihtiyaglart saglayan

faaliyetlerdir. Kisi bu faaliyetleri kendisi de saglayabilecegi gibi satin da alabilir”
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(Bessom, 1973:9).
“Hizmet faaliyetleri saglanmis ve satin alinabilen, faydalari ve tatminleri
saglamaya yonelik, seklinde fiziksel degisimi olmayan mallarin iiretimidir” (Blois,

1974:157).

Cesitli arastirmacilar tarafinda yapilan hizmet kavrami tanimlarina ilave olarak
asagidaki taninim verilmesinin yararli olacagi diistiniilmektedir.

“Hizmet, tiiketicinin gereksinimi karsilamak ve tiiketiciyi memnun etmek i¢in sunulan
ve maddi olmayan herhangi bir sahiplenmeyle sonuglanmayan faaliyetler ve faydalardir”
(Ozer, 1998:53).

Hizmet ile ilgili yapilan tanimlamalar gostermektedir ki hizmet faaliyetinin kendine
has baz1 6zelliklerinin oldugu anlasilmaktadir. Burada hizmetin kendine ait bu 6zellikleri

acgiklanacaktir.

4.5. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin tiriinlerden farkli karakteristikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler hizmetleri
farkli kilmaktadir. Firmalar tarafindan pazarlama plan1 yapilirken hizmetlere ait bu 6zellikler
dikkate alinmalidir. (Yazgan, 2009:10). Bu 6zellikler su sekilde siralanabilir:

» Dokunulmazlik
» Ayrilmazlik
» Degiskenlik
» Dayaniksizlik
» Sahip olunamama
ozellikleridir (Mucuk, 2001:287). Bu hizmetin Ozelliklerini kisaca su sekilde
aciklayabiliriz.

4.5.1. Dokunulmazlhik (Soyut Olmasi)

Hizmetleri trlinlerden ayiran ana unsur ve evrensel olarak ifade edilen fark
hizmetlerin dokunulmaz veya soyut olma durumudur (Sen, 2010:25). Hizmete ait bu 6zellik

yeni hizmet tanimlarinin birgogunda yer almaktadir.
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Soyutluk arttikca, bir iireticinin stok yapmasi ve tiiketicinin de malin sahipligini
istlenmesi imkan1 azalmaktadir. Bu durumda hizmetler genellikle gecici veya bozulabilir hale
gelmektedir. Hizmetlerin soyut olmasi ve gerekli tiiketici katiliminin olmas1 demek stok i¢in
iiretimin genellikle miimkiin olmadig1 anlamina gelmektedir. Ornegin bir kuafdr miisteri
gelmeden Once sag¢ kesimine baglayamaz. Ayn1 mantik dis hekimleri, 6gretmenler veya sosyal
hizmet uzmanlar1 i¢in de gegerlidir (Ozel, 2019:12).

Hizmetin  dokunulmaz olmasi, hizmetin elle tutulamadigi, goriilemedigi,
duyulamadigi, agirlik ve Ol¢i gibi birimlerle ifade edilemedigi, sergilenemedigi,
paketlenemedigi ve tasinamadigi anlamina gelmektedir (Yazgan, 2009:10) Bundan dolay1
hizmetler dayaniksiz olarak aciklanirlar. Hizmet faaliyetleri ¢okca iiretilemez, yapilamaz,
saklanamaz ve cogaltilamazlar. Herhangi bir yolcu ucaginda ve konser etkinliginde bos
koltuklarin saklanma durumu olmadigindan bir sonraki giin bos koltuklarin satilmasi miimkiin
olmamaktadir. Baska bir sekilde agiklanacak olursa, hizmet faliyeti sonrasi tiiketimi
gerceklesmeyen hizmetin sonradan kullanilma durumu olmamaktadir. Bundan dolay1
isletmede ekonomik agidan bir kayip ortaya ¢ikmaktadir (Sevimli, 2006:5).

Hizmetler nesne olmayip, performans veya hareket gibi durumlar s6z konusu
oldugundan temas edilebilir {irtinler gibi goriilme ve hissedilme s6z konusu degildir. Hizmet
faaliyetlerinde bir belirsizligin oldugu durum vardir (Oztiirk, 2009:19). Hizmet faaliyetlerinde
belirsizligi azaltabilmek maksadiyla mekan, isciler, ekipman, iletisim arag-gerecleri,
semboller ve fiyat gibi goriilen unsurlar yer almaktadir (Karahan, 2006:51). Bunun
sonucunda, isletmeler hizmeti miimkiin oldugunca miisteriye somut unsurlari ortaya koyarak
sunarlar ve hizmet soyut durumdan somut duruma getirilir. Bu kisim bir 6rnek ile agiklanirsa,
bir lokantaya giden misafirler, somut olan yiyecek ve igecekleri tiiketmektedirler. Fakat
lokanta yiyeceklerin misafirlere sunumu onemlidir. Yine misafirleri etkileyen diger unsurlar
servislerin yapilis sekilleri esnasinda misafirlerin deneyim durumudur ve saglanan faydaya
gore deneyim sekillenir (Uygug, 1998:12). Bu durum her miisteride farklilik ortaya koyar
(Demir, 2008:5). Bir miisteri hizmeti satin alma sonrasinda ya da hizmeti satin alma siiresince
degerlendirir. Miisteri bir hizmeti satin alirken daha 6nceki yasamis oldugu deneyimlerine
gore degerlendirir (Sevimli, 2006:5).

Hizmetin dokunulmazlik karakteristigi yeni yapilan hizmet tanimlari igerisinde
genelde yer almaktadir. Zeithaml ve Bitner “Hizmet faaliyetlerinin odak noktasi hizmetlerin

dokunulmazligidir” seklinde agiklamaktadirlar (Zeithaml ve Bitner, 2000:4).
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4.5.2. Dayaniksizlik (Depolanamaz Olmasi)

Bu hizmetin dayaniksiz ya depolanamaz olusu hizmetin iade edilemedigi ve yeniden
satilamadig1 anlamina gelir. Hizmetin bir baska 0Ozelligi olan ayrilmazlik 6zelliginin bir
sonucu olarak depolanamaz 6zelligi ortaya ¢ikmustir. Uretim ve tiiketimde meydana gelen
eszamanlilik hizmetlerde stoklanamamaya sebebiyet vermektedir. Bundan dolayr da
kullanilamayan bir hizmet triinii daha sonra degerlendirilememekte ya da
kullanilamamaktadir. Bir otelin bos odalar1 ve bir otobiisiin bos koltuklar artik kayip kapasite
olarak ifade edilir. Belirli bir zaman araliginda degerlendirilemeyen kapasite daha sonraki
siiregte de kullanilamaz veya satin alinamaz (Oztiirk, 2009:22).

Hizmetin ayrilmazlik 6zelliginden dolayr mallarda yapilan son kalite kontrolii hizmet
faaliyetinde yapilamaz. Hizmeti sunan isletmeler ilk seferden son sefere kadar ya da tiim
seferlerde dogru bir sekilde miisterilerine hizmeti sunmalilar (Torun, 2009:11).

Hizmet sektoriinde hizmetlerin dayaniksizligindan dolayr bu sektor de sik sik talep
yonlii dalgalanmalar meydana gelmektedir. Hizmet sektdriinde talep sabit oldugunda herhangi
bir sorun ortaya ¢ikmaz. Fakat talepte dalgalanmalar ortaya ¢iktiginda hizmet sektorii oldukca
giic durumlarla karsilasmaktadir (Erdem, 2007:14). Bu sektore talep mevsimlere, aylara ve
giinlere gore hatta giiniin herhangi bir saatine gore degisiklik s6z konusudur. Talebin bu denli
dengesiz olmas1 hizmetin dayaniksizliginin artmasina sebebiyet vermektedir (Ozatkan,
2008:6).

Hizmet faaliyetlerinin depolanamamazIig1 ve talebin diizensizligi hizmet sektoriindeki
yoneticileri arz ve talep arasindaki iliskiyi dengelemesi i¢in birtakim 6nlemler almasina neden
olmaktadir. Arz ve talebi dengelemek i¢in alinmasi gereken tedbirler hizmet planlamasi, fiyat
ve satislar ile ilgili faaliyetlerdir (Oztiirk, 2009:22). Ornegin oteller, bos veya az talebin
oldugu donemlerde, kapasitelerin bir kismint kongre, spor etkinlikleri ve sempozyum gibi

birtakim etkinliklere ayirabilir (Sarbak, 2009:13).

4.5.3. Hizmetin Heterojenligi

Heterojenlik, bir miisteriye verilen hizmetin baska bir miisteriye verilen hizmet ile
ayni olamayacag1 anlamina gelmektedir. Bu 6zellik, miisterilere sunulan hizmet kalitesinin
esit bir sekilde nasil algilanacagina ve degerlendirilecegine iliskin dnemli bir sorunu teskil

etmektedir (Groénroos, 2000: 49).
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Hizmet sektoriinde calisanlar tarafindan ortaya ¢ikan performanslarda ayni hizmetin
iki farkli sunumun ayni olmasi imkansizdir (Torun, 2009:11). Hizmet faaliyetlerinin tiirdes
olmamasi veya heterojenligi, ¢ogu kez insan etkilesimleri sonucu meydana gelmektedir. Bir
hizmet faliyeti tiim hizmeti sunanlar tarafindan aynmi sekilde sunulamadigi gibi miisterilerde
tiim sunulanlar1 ayni sekilde algilayamaz. Yine bir tiiketici kendisine sunulan ayni 6zellikli
hizmeti baska zamanlarda ayni1 sekilde algilayamaz. Bu sebeple hizmet faaliyetlerinin bir sabit
standard1 yoktur ve degiskenlik oldukga fazladir (Oztiirk, 2009:20).

Buna 6rnek olarak hasta muayenesinde hizmetin kalite standardi olduk¢a degiskendir.
Bu degiskenlik hem doktorlardan hem de hastalardan kaynaklanabilmektedir ve bu haftanin
giinlerine gore degisebilmektedir. Bu hizmet 6zelliginde, calisan eleman miisterinin géziinde
olduk¢a ¢ok 6nemlidir ve hizmeti buna gore sekillendirmektedir ve calisan elemani hizmetin
kendisi olarak gormektedir. Ayni zamanda hizmetin benzer olmamasinin nedeni de iki
miisteri her zaman ayni olamaz ve herbir miisterinin beklentileri ve deneyimleri ayni1 olamaz.
Bundan dolayr hizmetlerin tiirdes olmama durumu insanlarin etkilesimlerinden
kaynaklanmaktadir. Buna gdre hizmet faaliyetinde ortaya c¢ikan performans, kisiye, zamana
ve gevre sartlarina bagili olarak degisme ihtimali her zaman olabilmektedir (Oztiirk, 2009:20).

Hizmetlerin tiirdes olmamasmin belirgin sikintis1 ise hizmet faliyetlerinin
standartlastirilamasi ve kalite kontroliiniin gii¢ olmasi durumudur (Erdem, 2007:12).

Insan faktoriiniin {iretime katilma seviyesi, hizmet faaliyetlerinin standartlagma
seviyesi ile dogru orantilidir. Insanin iiretime katilma seviyesi artarken hizmetlerin
sunumundaki farkliliklar da artmaktadir (Ipekgil ve Tiitiincii, 2003:5). Bu sebeple hizmet
faaliyetlerinin standartlagsmasi gilictiir. Bu saglanamayan standartlasma sorunu isletme
icerisindeki kalite problemlerine neden olur. Hizmeti satin almadan evvel onun Kalitesi
hakkinda tahminde bulunmak oldukg¢a zordur. Ornek olarak tiyatro ve benzeri bir etkinlik
bileti alan bir kisi verdigi paraya denk gelen bir hizmet alip almayacagini 6nceden bilemez
(Yumusak, 2006:15). Hizmet faaliyetlerindeki bu degiskenliklerden dolay1 isletmeler, iSO,
JCI gibi kalite standardi tasiyan belgeler alarak kalitede standartlasmayi yakalamaya
calismaktalar (Demir, 2008:6).

Hizmet faaliyetlerinin degiskenliginden dolay: isletmelerin yapmasi gereken unsurlar
vardir. Bunlar1 kisaca s6yle agiklanabilir (Barutcu, 2008:106):

> Is giicii kaynagin1 dogru belirleyip onlar1 egitmek,

> Isletmenin tamaminda hizmet-performans isleyisini standartlastirmak,

> Hizmet sunumunda eksik ve kusurlu yonleri belirlemek ve diizeltmek

maksadiyla miisterilere anketler yapilmali ve onlarin sikayet ve istekleri alinmali ve bu
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mekanizma i¢in sistemler kurulmalidir.
> Ayrica rakip firmalarla karsilastirma yapabilmek i¢in miisteri memnuniyeti

izlenmelidir. Buna gore de hizmet iiretiminde standartlasma yoluna gidilmelidir.

4.5.4. Ayrilmazlik (Es Zamanh Uretim ve Tiiketim)

Hizmet tiretiminde faaliyetler ayrilmaz oldugundan es zamanli olarak iiretilmekte ve
tiiketilmektedir. Tiiketicinin istek ve arzularina gore hizmet tiretimi yapilmaktadir. Hizmetler
stoklanamadigindan dolay1 toplu bir iiretim faliyeti gerceklesmez. Hizmeti sunan kisiden
hizmet ayrilamaz. Bundan dolay1 hizmet faaliyetlerinde yiiz yiize iletisim ve karsiliklr iligkiler
olduk¢a Onemlidir. Hizmet iiretiminde hizmet iirlinii 6nce satilmaktadir. Daha sonra da alinan
hizmet tiretilip tiiketilmektedir. Mallar ve iiriinler genel olarak once iiretilmekte daha sonra da
iiretilen mallar ve iiriinler satilmaktadir. Hizmet iiretiminde ise bu durum farklidir (Oztiirk,
2009:21).

Hizmet {iretiminin ayrilmaz olmasindan dolay1 tiilketim esnasinda hizmeti {ireteninde
hizmet ortaminda oldugu anlamma gelir. Ornek olarak iiretimi gerceklesen buzdolabinin
dagitimi yapildiktan sonra da satin alimip kullanilmaktadir. Hizmet tiretiminde ise doktor
hastasiyla bulusmadan onun tedavisini yapamaz, bir 6gretmen 6grencisiyle bulusmadan onun
egitimini veremez. Bu hizmetlerin olmasi i¢in mutlaka bulugsma veya goriisme gerekmektedir
(Giirsoy, 2014:14). Bu nedenle hizmet iiretimi, irlinlerden 6nce satilmakta daha sonrada
tiretimleri ve tiiketimleri eszamanl olarak gerceklesmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000:14).
Aynit anda {retim ve tiiketimin yapilmasi neticesinde hizmet iiretiminde yer alanlar
kendilerini bu iiriinlerin pargasi olarak algilarlar (Serbest, 2006:7).

Hizmet iretiminin ayrilmaz olusundan dolayir hizmet iiretiminin istenilen yerde ve
mekanda ve arzu edilen bir sekilde bir tiretimin gergeklesmesini giiglestirmektedir. Bundan
dolay1 su durumlar meydana gelir (Barutgu, 2008:106):

> Miisteri, hizmet {iretimin siirecinde yer alir ve somut olarak yasar.

> Hizmet iiretiminde biriktirme ve depolama gibi imkanlar olmadigindan sadece
siparige gore faaliyetler planlanir.

> Hizmet iiretiminde siireklilik olmamasi sebebiyle talepteki degisimler isletmeyi
oldukea zorlar.

> Hizmete talebin ¢ok olmasi durumunda hizmetin mevcut kapasitesi yetmez
iken hizmete talebin az olmasi durumunda ise mevcut hizmet iiretim kapasitesi bos kalir ve

isletmeye mali yiik ¢ikar.
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> Hizmet {iretiminde seri bir iiretim s6z konusu olmadigindan ¢ok {iretim
yapilmasi oldukea giictiir

Hizmet iiretiminde miisteri ile hizmeti sunan kisiler arasinda bir iletisim s6z
konusudur. Saglik hizmeti sunan doktorlar ile hastalar ile iletisim s6z konusu ve hasta sunulan
hizmet siireci igerisinde yer alir. Yapilan hatalar hasta ve yakinlar tarafindan goriilmektedir.
Bundan dolay1 saglik hizmetlerinde daha dikkatli bir hizmet sunumu olduk¢a 6nemlidir

(Mozgalli, 2009:10).

4.5.5. Sahip Olunamamasi

Hizmet faaliyetlerinin bu 06zelligi hizmet iirlinlerinin dokunabilir ve stoklanamaz
olmayisindan dolay1 bu sekilde algilanmaktadir. Piyasadan herhangi bir iiriin satin alindiginda
alan sahis o mala sahip olur. Hizmet tiretiminde ise bu durum farklidir. Hizmet tiretimini satin
alan sahis sadece hizmetten belirli siireligine yararlanir ve hicbir sekilde sahiplik s6z konusu
degildir (Eser, 2007:16).

Gida iiriinlerinden ¢esitli igecek ve yiyeceklerde ise sahiplik durumu firtinler tiikketilene
kadar devam eder. Dayanakli olarak belirttigimiz {iriin ve mallarda sahiplik durumu daha acik
ve belirgindir. Buzdolabin1 6rnek olarak verirsek bu iiriinii satin alan kisi bu iirline sahip olur
ve uzunca siire kullanabilir. Fakat bir berberde hizmet alan ve tiyatroda oyun izleyen sahig bir
irlin ve mal sahibi olamaz ve para karsilig1 olarak hizmet satin alir. Bu hizmet {irlinlerinin
sahip olunamamasindan kaynaklanan bir durumdur. (Tirpanci, 1997: 68)

Oztiirk (2009), hizmet iiriinlerine sahip olunamamay iiriinler ile hizmeti ayiran temel
unsurlardan biri olarak aciklamistir. Bir iiriin veya mali alan kisi ona sahip olurken hizmeti
satin alan kisi ise sadece kolayliklardan ve igletmenin imkanlarindan satin almis oldugu siire
kadar yararlanabilir (Oztiirk, 2009:23). Ornek olarak tatile giden bir sahis oteli satin alamaz
ve otelin sadece konaklama ve yeme- i¢gme gibi isletmenin imkanlarindan yararlanir. Bu
sebeple, hizmeti satin alma ve kullanma durumlarinda miisteri isletmenin hizmetine

bagimlidir (Torun, 2009: 12).

4.6. Hizmetlerin Genel Cercevede Simiflandirilmasi

Hizmetler genel olarak mallara bagli hizmetler ve mallardan bagimsiz olarak {iretilen

hizmetler olarak iki grupta degerlendirilir.
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4.6.1. Mallara Bagh Hizmetler

Mallara bagli hizmetler, bir malin satisinin yapildigr esnada uygulanan montaj, ilk
islem hizmetleri ile satis sonrasi bakim ve onarim hizmetleridir. Mallarin tasinmasi, monte
edilmesi, ilk kez calistirilmasi, kullaniminin 6gretilmesi, kullanim sirasinda gerekli bakim ve
onarimlariin yapilmasi gereken ¢ok sayida mal bulunmaktadir. Bu mallarin satilmasiyla
birlikte mal satisina bagli hizmetlerin yerine getirilmesi anlamina gelmektedir (Soguksu,

2003: 35).

4.6.2. Mallardan Bagimsiz Olarak Uretilen Hizmetler

Mallardan bagimsiz olarak tiretilen hizmetlere, konaklama hizmetleri, yeme- igme
hizmetleri, tasimacilik hizmetleri, sigortacilik, hasta bakimi1 vb. bir¢ok sayida 6rnek
gosterilebilir. Farkli bir perspektife gére hizmetler su sekilde siralanmaktadir (Soguksu, 2003:
35):

> Kisiler ya da Isletmeler Tarafindan Kar Amaciyla Satilan Hizmetler
» Kar Amaci Giitmeyen Hizmetler
Kisiler ya da Isletmeler Tarafindan Kar Amaciyla Satilan Hizmetler: Bu grupta var
olan hizmetler ticari hizmetler seklinde de yer almaktadir. Ticari hizmetler, tiiketiciler ve
orgiitler tarafindan satin alinirlar. Bu tiir hizmetlere asagidaki hizmetler O6rnek olarak

gosterilebilir (Midilli: 2011: 15):

Barinma hizmetleri- otel, ev gibi benzeri kiralama hizmetler,

Konut hizmetleri- konut onarim1 ve temizleme gibi benzeri hizmetler,
Eglence hizmetleri- lokanta ve spor gibi etkinlikler,

Bakim hizmetleri- giysi temizleme, berberlik gibi hizmetler,

Saglik hizmetleri- doktorluk, hemsirelik gibi benzeri hizmetler,
Ogretim ve egitim hizmetleri- dzel okul ve kurs gibi hizmetler,
Meslek ve isletme hizmetleri- avukatlik, muhasebecilik gibi hizmetler,

Sigorta ve finansal hizmetler-sigortacilik ve bankacilik gibi hizmetler ve

vV V V V V V V V V

Tasima ve haberlesme hizmetleri- tasima ve iletisim gibi hizmetler
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Kar Amaci Giitmeyen Hizmetler: Kar amaci giitmeyen kurumlarin baslica amaci,
hedeflenen kitleye ihtiyaci olan mal ve hizmetleri parasal kazang kaygisi giitmeksizin
saglayabilmektir (Drucker, 1989: 88). Kar amaci giitmeyen kurumlarin sundugu hizmetler;
okullar, kiitiiphaneler, dernekler, kamu kuruluslari, sosyal organizasyonlar, koruyucu
organizasyonlar, dini organizasyonlar, hayir kurumlari, sosyal sorumluluk girigimleri ve
benzeri seklindedir (Megginson vd., 1990: 538).

Amerikan pazarlama birligi ne gore hizmetler 8 gruba ayrilmaktadir. Bu hizmetler
soyledir (Oztiirk, 1998: 2):

» Saglik,

> Finansal,

» Konaklama, seyahat ve turizm,

» Spor, sanat ve eglendirme,

» Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci glitmeyen,
» Fiziksel dagitim ve kiralama,

» Telekominiikasyon ve

» Kisisel ve bakim onarim hizmetleridir.

4.7. Hizmet Kalitesi

Sunulan hizmetin miisterilerin beklentilerini  karsilayip karsilamadigina dair
memnuniyet seviyesini belirten 6l¢ii hizmet kalitesidir. Bir hizmet 6rgiitii tarafindan sunulan
hizmetin tiiketicilerin beklenen hizmet kalitesini karsilayabilme veya gegebilme kabiliyetidir.
Hizmet kalitesinde 6nemli husus miisterinin algiladigi hizmet kalitesidir. Buna goére hizmet
kalitesinde miisterinin algiladigi hizmet kalitesi seviyesi veya sunulan hizmetin miisteriyi
memnun etme seviyesi olarak ifade edilebilir (Zengin ve Erdal, 2005:4).

Hizmet Kkalitesi, miisteri beklentilerine uygun ve tutarli bir sekilde hizmet
sunabilmektir. Hizmet kalitesi kavrami, hizmet pazarlamasi kapsaminda gilinlimiize kadar
tizerinde en ¢ok arastirma yapilan alandir. (Baron ve Harris, 2003:136).

Isletme tarafindan sunulan hizmetin miisterinin beklentileri karsilamadig1 durumlarda
isletme sadece sunulan hizmetten memnun olmayan miisterileri kaybetmeyecek, bunlarin
olumsuz goriisiinii isiten potansiyel miisterilerde olumsuz etkilenecektir. Amerika’ da yapilan
bir caligmaya gore sunulan hizmetten memnun olmayanlar etrafindaki yaklasik on kisiyi de

sunulan hizmet hakkindaki sikayetten s6z etmektedir. Sunulan hizmetin beklentileri
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karsiladigr miisteriler ise sadece etrafindaki 5 kisiye bu hizmeti anlatmaktadir (Dean ve
Evans, 1994:9).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) ise, “miisterilerin beklentileri ile algilamalar1
arasindaki farki ” hizmet Kkalitesi olarak ifade etmektedir. Bu arastirmacilarin yapmis oldugu
tanimdan yararlanarak hizmet kalitesi tiiketicilerin beklenen hizmet kalitesi ile gercek
algilanan hizmeti karsilastirarak elde edilmektedir. Buna gore hizmet kalitesi algilanan ve

beklenen hizmet kalitesi olarak iki ayrilir (Sarbak, 2009:32).

4.7.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Tiiketicilere sunulan hizmetin beklentileri karsilamasi ve tatmin olmalarini saglayacak
birtakim tiiketici isteklerinin olmasidir. Bu sebeple, hizmet kalitesi isletme tarafindan sunulan
hizmetin miisterilerin beklentilerini karsilayip karsilayamadigi veya sunulan hizmetin
miisteriyi tatmin edip etmedigi ile ilgilidir (Ozatkan, 2008:33).

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan arastirmalarda beklenti kavrami ile tiiketici
memnuniyetini agiklayan kavram arasinda farklilik bulunmaktadir. Miigteri memnuniyetine
gore misterinin beklentileri yapilacak herhangi bir aligveris veya islem sirasinda
gerceklesebilecek muhtemel unsurlardir ve bu unsurlar tahmin edilebilir. Hizmette beklenen
hizmet hizmet kalitesi ise miisterinin birtakim istek ve arzularini karsilayabilecek 6zelliklerdir

ve hizmeti sunanlarin bu 6zellikleri saglamasi gereklidir (Ozatkan, 2008:34).

4.7.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmetin soyut olmasi, hizmet iiretiminin ve tiikketiminin es zamanli olmas1 nedeniyle
miisterilere sunulan hizmetler arasinda tutarsizliklar ortaya cikabilir. Bu tutarsizliklar, hizmet
kalitesinin olumsuz degerlendirilmesine ve tiiketicilerin satin alma niyetlerinin azalmasina
neden olabilmektedir (Karatepe 2002: 20).

Parasuraman ve arkadaslar1 (1988: 42) hizmet kalitesi ile ilgili yapmis olduklar
literatiir calismasinda hizmetlere iliskin ii¢ temel nokta ile karsilagsmislardir. Bunlar kisaca:

1)- Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinin, mal kalitesini degerlendirmelerine
gore daha zor oldugu,

2)- Hizmet kalitesi algilamalarinin, miisteri beklentileri ile ger¢ek hizmet performansinin
karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikacagi, ve

3)-Kalite degerlendirmesi yapilirken sadece hizmetin ¢iktisina bakmanin yeterli olmayacagi,
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hizmetin sunum siirecinin de 6nemli oldugu ve degerlendirmede bu noktanin da dikkate
alinmasi gerektigidir.

Karatepe (2002:21) bu ¢alismadan hareketle, algilanan hizmet kalitesinin, tiiketicilerin
hizmeteiliskin beklentileri ile algilarinin karsilastirmalart sonucu ortaya ¢iktiginin
anlasildigia isaret etmektedir. Teas’in da (1993) belirttigi gibi, tiiketiciler hizmeti satin
almadan Once beklentilere sahip olmakta ve hizmeti satin aldiktan sonra hizmete iliskin
algilar1 ve beklentilerini karsilastirmaktadirlar. Karsilastirma sonucunda, algilanan hizmet
kalitesinin beklentilerini karsilayip karsilamadig1 yoniinde bir degerlendirme yaparlar. Ancak,
bu degerlendirmede tiiketici beklentilerinin ne tiir Olgiitler altinda belirlendiginin agik
olmadigina isaret etmektedir.

Karatepe (2002:21) ve Yilmaz (2003:7), Gronroos’un da, algilanan hizmet kalitesinin
tilketicilerin hizmete iliskin beklentileri ile algilamalarinin karsilastirilmasi sonucunda
belirlenebilecegi yaklasimi savunduguna dikkat ¢cekmektedirler. Bu sinirlamalar dahilinde,
Parasuraman ve arkadaglarinin (1988) goriislerine de uygun olarak algilanan hizmet kalitesi,
tilketici beklentileri ile algilamalar1 arasinda gergeklesen farkin bir derecesi olarak ifade

edilmektedir.

4.7.3. Teknik ve Fonksiyonel Kalite

Gronroos, hizmet kalitesini fonksiyonel ve tenik kalite olarak ifade etmistir. Teknik
kalite, isletme tarafindan sunulan hizmetten saglanan faydayi ifade etmektedir. Hizmet
faaliyeti sonucu olusan iriiniin kalitesi tarafsiz olarak degerlendirilebilir ve bu durumda
teknik kalite seklinde ifade edilir. Teknik ve fonksiyonel kalite ifadeleri yaganan kalite olarak
ifade edilir ve ikisi birlikte degerlendirildiginde ise firmanin imaj1 seklinde adlandirilir (sler,
2015:59).

Hizmet faaliyetlerinde yasanan kalite; hizmet {iriiniin sunulmasi siirecinde miisterinin
neler kazandigi ve hizmet sunumunun nasil algilandigi sonucu meydana gelir. Gronroos
hizmet trlinlerinde imajin bir kalite 6zelligi olabilecegini ifade etmistir. Bu durum sadece
beklenen hizmet kalitesini degil, ayn1 zamanda teknik ve fonksiyonel kalitede sunum diizeyini
etkileyebilecegi gibi algilanan hizmet kalitesine de etkisinin olabilecegi vurgulanmigtir
(Gronroos, 1990:63-64).

Yasanan hizmet kalitesinin diger bir unsuru fonksiyonel veya islevsel kalitedir.
Hizmet iirliniin sunumunun nasil yapildigi ve bu sunum siirecinde hizmet sunumunu yapanlar

ile miisteri arasinda nasil bir iletisim ve etkilesim oldugu durum fonksiyonel kalitedir (Brady
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ve Cronin, 2001: 34-35). Fonksiyonel kalite hizmet sunumlarindaki siireglerdir. Hizmet
tirtinlerinin sunumu {irlinlerden ziyade performanslar veya eylemlerden olustugundan, hizmet
kalitesinde sadece ¢ikti onemli degildir ve hizmet kalitesinde eylemlerin sunum sekilleri
oldukca oOnemlidir. Bu iirlin sunumlarina gore de kalite degerlendirilmektedir. Bunu bir
ornekle agiklayacak olursak lokantada hizmet faaliyetinden yararlanan bir sahis sadece yemis
oldugu yemegin tadi ve lezzetine gore iriin kalitesini degerlendirmez. Lokantada servis
hizmetlerinin personel tarafindan nasil yapildigi, personelin iletisimi, giiler yiizliigii, sunulan
tirtinlerin koku, tat gibi durumlar degerlendirilerek kalite ifade edilir. Hizmet kalitesi, sadece
sonuca odaklanmaz, bir¢ok faktorii igine alir ve burada onemli husus hizmet iriinlerinin

sunum sekilleridir (Gronroos, 2000: 39).

4.8. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi kavramimin bagimsiz bir kavram olmadigi arastirmalar sonucunda
ortaya konulmustur. Bu da hizmetlerin ve hizmet isletmelerinin ¢esitli faktorlere bagli oldugu
anlamina gelmektedir (Kalidas, 2007: 85-86). Hizmet kalitesi konusunda bilinen en iyi
aragtirmacilar arasinda olan Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesine yonelik
kapsamli aragtirmalar yiiriittiiler ve hizmet kalitesini degerlendirmede on kriter belirlediler.
Bunlar: Fiziksel Unsurlar, Giivenilirlik, Heveslilik, Yeterlilik, Nezaket, Iletisim, Inanilirlik,
Giiven, Ulasilabilirlik, Empati seklindedir. Daha sonra ilk basta belirledikleri on boyutu bes
genis boyuta; Fiziksel Unsurlar, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati sekline

indirgemislerdir (Sriram, 2014: 38).

4.8.1. Fiziksel Unsurlar

Hizmet kalitesinin bes boyutu herhangi bir hizmet ortaminin biitiinsel bir goriiniimiinii
olusturmaktadir. Oncelikle bulunulan ¢evrenin fiziksel unsurlari iyi bir sekilde goriinmelidir.
Fiziksel unsurlarin iyi bir sekilde goriinmesi demek, her durumun liiks olmasi1 gerektigi
anlamina gelmemektedir. Ornegin bir fast-food diikkan1 miisteriye asir1 liikks bir yer oldugu ve
fazla para harcandigin1 ima etmemekle birlikte, oncelikle temiz ve ihtiyaci karsilayacak kadar
yeterli goriinmelidir (Knowles, 2011: 168). Fiziksel unsurlar, isletme hakkinda olumlu
diisiinmeyi saglayan tesislere, ekipmanlara, malzemelere ve teknolojiye atifta bulunmaktadir.

Bu boyut ayn1 zamanda ¢alisanlarin goériiniimiinii de icermektedir. Bu boyutun amaci, sunulan
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hizmetteki siirecin igerigi, teslimat ve kullanim gibi hizmet Ozelliklerinin miisterilerin
beklentilerini siirekli olarak karsilamasini saglamaktir (Brink ve Berndt, 2008: 60).

Kullanilan aletlerin, personelin, iletisim araclar1 ve hizmet verilen yerin fiziki
gorliiniimii anlamina gelmektedir. Bankanin i¢ goriiniimii ¢ekici mi? Vezne sorumlusu iyi
giyimli mi? Kredi karti ekstresi kolay anlasiliyor mu? (Takan, 2000: 97).

Fiziksel unsurlar, isletmenin imajin1 giiclendirir. Bu nedenle, fiziksel unsurlar boyutu
isletmeler i¢in oldukca onemli bir boyuttur ve isletmelerin fiziksel tesislerin diizenlenmesi

konusunda biiyiik yatirimlar yapmalar1 gerekmektedir (Kalidas, 2007: 88).

4.8.2. Giivenilirlik

Giivenilirlik, vadedilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme yetenegi
olarak tanimlanmaktadir. Nyandoro'ya gore, miisteri memnuniyetinde giivenilirlik son derece
onemli bir faktordiir (El Saghier ve Nathan, 2013: 4). Bu boyuta gore isletme miisteriye
hizmeti ilk seferde dogru bir sekilde saglamalidir. isletme belirli zaman dilimi icinde
vadedileni teslim etmelidir. Eger teslimat uygun bir sekilde yapilirsa, bu durum miisterinin
algilanan kalitesini artiracaktir. Hizmetin ulagimi, fiyati, isletmenin problemlere yaklasimi
gibi konularda taahhiit edilen hizmetlerin sunulmasi miisterinin isletmeye olan giivenini
saglamaktadir. (Brink ve Berndt, 2008: 60). Hindistan'daki Indigo havayollarinin, son derece
dakik ve diisiik maliyetli havayollar1 oldugunu kanitlamasi giivenilirlige 6rnek gosterilebilir

(Nptel, 2019: 2).

4.8.3. Heveslilik

Hizmet isletmelerinin, miisterilere yardim etmeye ve s6z verilen hizmeti saglamaya
goniillii olmalaridir. Ozel bir neden olmadan miisterilerin bekletilmesi, miisterilerin kalite
algilamasini olumsuz olarak etkilemektedir. Tepkisellik, miisterilerin sikayetleri ve istekleri
ile ilgilenerek, hizli bir sekilde bu istekleri yerine getirebilmeyi gerektirmektedir. Hizmet
isletmelerinin tepkisel olabilmeleri hizmeti bireysel miisteri ihtiyaglarma gore uydurabilme
esnekligi ve yetenegi ile de ilgilidir. Bir hizmetin zamaninda yerine getirilememesi
durumunda, profesyonelce ve hizli bir sekilde tepki gosterebilme yetenegi, olumlu kalite
algilamalarina doniisebilmektedir. (Oral ve Yiiksel, 2006: 25).

Heveslilik, isletmelerin ve ¢alisanlarin miisterilere yardimeir olmalari, onlarin

problemlerini ¢ozmedeki iletisimleri, hizmet sunmadaki titizlikleri, igtenlikleri ve siirekli
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olarak hizli bir sekilde hizmet sunma konusundaki isteklilikleri ve ayn1 zamanda ¢alisanlarin
hizmeti sunabilmek i¢in yeterli bilgi ve beceriye sahip olmalar1 olarak tanimlanmaktadir
(Dale vd., 2007: 240). Bazen bu hizmet normal ¢alisma saatleri disinda olabilmektedir. Bu
boyut miisteri isteklerini, sorgulamalarmi ve sikayetlerini hizli bir sekilde ¢ozmekle
ilgilenirken ayn1 zamanda dikkat ve isteklilige odaklanmaktadir (Manuel, 2008: 25). Ayrica
calisanlarin veya personelin dakikligi, tavri, mesleki bagliligi vb. gibi konulara da
odaklanmaktadir. Miisterilerin yardim i¢in bekledigi siire, sordugu sorulara verilen cevaplar
da bu boyutta yer almaktadir. Hizmet sunum siireci ve ¢alisanlarin miisteri taleplerine karsi
tutumlar siirekli olarak gozden gegcirilerek, yanit verme kosullar iyilestirilebilir (Kalidas,
2007: 86). Duyarli bir isletme miisteriye verilen hizmeti kisisellestirmeye calisacak ve
herhangi bir gereksinime etkin ve hizli bir sekilde cevap verecektir. Ornegin, fast-food hizli
degilse ya da kalite agisindan uygun degilse, geri kalan 6zellikler heveslilik acisindan pek de

onemli olmayacaktir (Knowles, 2011: 168).

4.8.4. Giiven

Gliven verme boyutu; hizmeti sunabilme yeteneg§i, nezaket, miisteriye saygi
miisteriyle etkili iletisim ve hizmeti sunanin, miisterilerin ilgilerine odaklandigini gosteren
tavirlarini kapsamaktadir. Bu boyut 6zelikle, miisterilerin yiliksek risk aldiklarini diisiindiikleri
ve c¢iktilarim1 degerlendirmede, yeteneklerine iliskin kararsiz olduklari durumlarda 6nemli
olmaktadir. Bu hizmetlere 6rnek olarak banka islemleri, sigorta, tibbi ve hukuki hizmetler
verilebilir. Giiven boyutuna 6rnek olarak araba tamirinde; uzman tamirciler, havayolunda;
giivenilir isim, yetenekli ¢aligsanlar, bir poliklinikte; bilgi beceri ve iin verilebilir (Oral ve
Yiiksel, 2006: 25-26).

Calisanlarin bilgi birikimi, nezaketi ve isletmenin ve calisanlarin miisterileri icin
giiven ve giiveni tesvik etme yetenegi olarak tanimlanabilmektedir. Giiven boyutu,
calisanlarin hizmeti gerceklestirirken miisteriye giiven vermesi demektir. Bu boyut
bankacilikta, sigortacilik hizmetlerinde oOnemlidir. Cilinkii miisteriler ortaya ¢ikabilecek
sonuglart degerlendirme becerilerinden emin degildirler. Bu boyut, calisanlarin is bilgisi ve
becerisi, dogruluk ve nezaketine odaklanmis ve bunlar isletme tarafindan glivence altina
alinmigtir (Kalidas, 2007: 87). Ust diizey otellerde bulunan konsiyerj hizmetleri bu boyut igin
verilebilecek en agik drneklerden biri olarak kabul edilebilir (Knowles, 2011: 176).
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4.8.5. Empati

Miisterinin ihtiyaglarini anlayabilmek icin ¢aba sarfetmektir. Bankam beni siirekli
miisterilerden biri olarak goriiyor mu? Broker’im bana 6zel finansal amaglar belirleyebiliyor
mu? Kredi firmasinin bana sagladigi kredinin geri 6demeleri, benim 6deyebilecegim oranlara
sahip mi? Tamir firmasi benim uygun oldugum saatlere gore hizmetini ayarlayabiliyor mu?
(Zeithaml vd, 1990: 21).

Empati, kendini misterinin yerine koyma yetenegidir. Empatik bir hizmet, miisteriyi
hizmetin merkezinde hissettirmekte ve miisteriyi dnemsemektedir (Knowles, 2011: 176).
Brink ve Berndt'e gore isletme ve calisanlari, miisterinin sorunlarini anlamaya calismali ve
miisterilerin en ¢ok ilgi duyduklari alanlar1 g6z oOniinde bulundurarak faaliyet yliriitmeye
calismalidir. Ornegin, hastane yéneticileri, hastalarin kaygilarini dinlerken hastalara biitiin
dikkatlerini vererek empati gosterebilir ve hastalarin kendilerine 6zgii olan durumlarimni
onemsediklerini ve anladiklarin1 sdyleyerek giivence verebilmektedirler. Bu boyutun odak
noktasi, miisterilerin farkli, bireysellestirilmis veya kisisellestirilmis ihtiyaglarin1 karsilayan
cesitli hizmetlere odaklanmaktir. Bu durumda hizmet saglayicilari misterilerin kisisel

ihtiyaglarini veya istek ve tercihlerini bilmelidir (Kalidas, 2007: 87).

4.9. Hizmet Kalitesinin Olciimiinde Kullanilan Yontemler

Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in ¢esitli yontemler gelistirilmistir. Bunlardan bazilari

(Kuyumcuyan, 2012:31);

» Nodric Modeli (Gronroos- 1984)

» Servqual Yontemi (Parasuraman, Zeitaml, Berry- 1985)

> Ug Bilesen Modeli (Rust, Oliver- 1994)

» Cok Seviyeli Model (Dabholkar, Thorpe, Rentz- 1996)

Bu hizmet kalitesi 6l¢iim metodlar1 haricinde Kritik Olaylar Teknigi, Servperf,
Benchmorking ve Grup Miilakat modelleride vardir.

Bu c¢alismada Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin sundugu Servqual Modeli
kullanilmistir. Bu model secilmis sektorler i¢in hizmet Kkalitesi modellerinin nasil

uyarlanabilecegine odaklanmustir.
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4.9.1. Servqual Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet kalitesiyle ilgili olarak bir¢ok bilimsel
calisma yaparak hizmet kalitesinin Ol¢limii konusunda onu tanimlamaya ve onu etkileyen
faktorleri bulmaya, daha sonra Olgiilebilir hale getirmek i¢in her hizmet tiirline
uygulanabilecek genel bir model gelistirmislerdir. Burada amag her hizmet isletmesinin, bu
model vasitasiyla hizmet Kalitesini 6lgmelerini saglayarak degerlendirme yapmalaridir (Cerit,
2006: 24).

Servqual dl¢iim yontemi ile ilgili ilk calismalarda, Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan hizmet kalitesi iizerine yapilan arasgtirmalarda on Olgiit kullanilmigtir. Bunlar;
nezaket, somutluk, giivenilirlik, cevap verebilme, yetkinlik, tutarlilik, giivenlik, iletisim,
miisteriyi anlamak ve erisimdir. PZB tarafindan uygulanan anketler, faktor analizine gore
degerlendirilmistir ve bu on 6lgiit, bes boyuta indirgenmistir (Saat, 1999: 114).

Servqual Modelinde "kalite” olarak tanimli hizmetler igin bir hizmette olmasi gereken
ozellikler incelenmis ve 22 degisken tespit edilmistir. Bu modele gore; tiiketicilerin hizmet
almadan Once tespit edilen degiskenler ile ilgili beklentiler bulunmakta, alinan hizmetin
sonrasi, beklentiler ile aldiklar1 hizmeti karsilagtirmaktadirlar. Buna gore alinan hizmet
beklentileri karsiliyorsa kaliteli sonucuna varilmaktadir. Beklentileri karsilamiyorsa bir
bosluk vardir denilmekte ve hizmet kalitesinde doyumsuzluk oldugu sonucuna varilmaktadir.
Bundan dolay1 Servqual Modeli Bosluk Modeli olarak da adlandirilmaktadir (Devebakan,
2003: 28).

4.9.2. Servqual Olcek Yapisi

SERVQUAL o6lgegi 1983 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet
kalitesini 6lgmek iizere gelistirilen, ayrintili bir 6lgiim yontemidir. Beklenti boliimiinde 22
ifadeden ve algi bolimiinde de 22 ifadeden olusan bu Olgme yoOntemi, miisterilerin
beklentilerini ve hizmet performansma yonelik algilarini 6lgmeye yaramaktadir. Birinci
boliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise ilgili isletmede
algiladigr hizmet performansi aym1 maddeler kullamilarak ayri ayr1 degerlendirilmektedir.
SERVQUAL o6lgeginde “Tamamen Katiliyorum” ile “Kesinlikle Katilmiyorum” arasinda
degisen yedili Likert 6l¢egi kullanilmistir (Kenesei ve Szanto, 1998: 12). SERVQUAL
skorunun hesaplanabilmesi i¢in modelde her bir yargi ig¢in beklenen hizmet kalitesi ile

algilanan hizmet kalitesi i¢in verilen puan arasindaki farkin alinmasi sonucunda tim
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degerlerin toplanmasiyla hizmet kalitesi elde edilmekte ve asagidaki formiil ile

hesaplanmaktadir. Bu durumda SERVQUAL skoru (Tas, 2009: 76):
Q=I(E-P)

Hizmet Kalitesi = Beklenen Hizmet Kalitesi- Algilanan Hizmet Kalitesi

Yukaridaki formiilasyonda Q hizmet kalitesini ifade etmekte iken, E beklentiler
(Expectations) ve P de algilar (Perceptions)1 ifade etmektedir (Mishra vd., 2013: 43-44).
Hizmet kalitesinin belirtilen kriterlere gore 6l¢timii sonucunda ii¢ durum ortaya ¢ikar

(Gersil ve Giiven, 2018: 115):

> Beklenen Hizmet>Algillanan Hizmet ise Diisiik Kalite
> Beklenen Hizmet <Algillanan Hizmet ise Ideal Kalite

> Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise Doyurucu Kalite

Yukarida ifade edilen durumlar sonucunda, beklenen hizmet algilanan hizmetten biiyiik
oldugu zaman, kalite kabul edilemez seviyededir. Beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet
kalitesine esit oldugu zaman, doyurucu kalite dilizeyine erisilir. Beklenen hizmet algilanan
hizmetten diisiik oldugu zaman ise, ideal kaliteye ulasilmis demektir (Gersil ve Giiven, 2018:
115).

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama SERVQUAL skoru
hesaplanmaktadir. Ortalama SERVQUAL skorlar1 iki asamada elde edilmektedir. Bu
asamalar sirasiyla su sekilde aciklanabilir (Parasuraman vd., 1990: 176):

> Her bir miisteri i¢in ilgili boyuta 6zgii ifadelere ait SERVQUAL
skorlar1 toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.

> N sayida miisteri i¢in birinci agsamada elde edilen sayilar toplanir ve
orneklem hacmine (N) boliiniir.

Toplam hizmet kalitesi skoruna ulagsmak icin ise, bes boyut i¢in hesaplanan skorlar
toplanip bese boliiniir. Sonucta bulunan skor, agirliklandirilmamis SERVQUAL skorudur
(Yoriik, 2011: 60).

4.9.3. Servqual Modeline Yapilan Elestiriler
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Servqual Analizine yapilan bazi elestirel sunlardir. Carman (1990) Parasuraman ve
arkadaglarinin hizmet kalitesi boyutlar1 tiim hizmetlerde uygulanabilecek kadar genel
olmadigimi ve bes adet boyuta daha farkli boyutlar eklenmesi gerektigini ifade etmistir.
Carman bazi hizmet igletmelerinde, tim durumlar i¢in yalnizca heveslilik, soyut degerler ve
giivenilirlik boyutlarinin goriildiigiinii ifade ederken diger iki boyutun faktdr yapisinda
farkliliklar oldugunu tespit etmistir. Carman ayrica c¢oklu hizmet faaliyetlerinin oldugu
hizmetlerde Servqual analizinin her bir islev i¢in ayr1 ayr1 yapilmasi gerektigi vurgulanmistir
(Carman, 1990: 43; Saat, 1999: 115).

Babakus ve Boller 1992 yilinda SERVQUAL boyutlarinin, hizmetten hizmete
degismesi gerektigini, sorularin pozitif ve negatif olmak {izere karisik bir sekilde sorulmasinin
faktor analizi sonucunu olumsuz etkiledigi ve hizmet kalitesinin beklenti-algilama arasindaki
fark olarak tanimlanmasinin teorik olarak makul olmasina ragmen uygulamada sorun yarattig
sonuglarina ulasmislardir (Babakus ve Boller, 1992: 9-26).

Bir diger elestiride Cronin ve Taylor’dan (1992, 56) gelmistir. Yaptiklar arastirmada,
SERVQUAL o&lgegindeki hizmet performansini 6lgmeye yonelik az soru oldugunu ileri
stirmiisler ve ayni zamanda SERVQUAL 6l¢eginin hizmet kalitesinin dl¢limiinde beklenilen
etkiyi performans farkiyla degil de daha ¢ok performansa dayandirarak 6l¢menin faydali
oldugu yoniinde goriis bildirmislerdir. Cronin ve Taylor bu sebeple alternatif bir hizmet
kalitesi modeli gelistirerek, ’'SERVPERF, Hizmet Kalitesi Modeli’’ni 6nermislerdir.

Brown, Churchill ve Peter, Servqual’de hesaplanan beklenti skoru- algi skoru farkinin
aksine “farksizlik skoru” oOlciistiniin daha 1yi ayristirma ¢oziimlemesi ortaya koydugunu
sOylemektedir. Bu model Servqual modelini bir dizi psikometrik ve istatistiksel durumlar1 goz
Oniline alarak uygulamistir. Anketi dolduran kisilerde olusan algi ve beklentilerin dogrudan
dogruya karsilastirilmasi olanagi saglamaktadir; Servqual’de ise algi ve beklenti arasinda
bulunan dogrusal farkin, anketi dolduran kisileri kisitladigr diistiniilmektedir (Brown vd,
1993:137-138).

Oliver, Servqual yontemine karsi dogrudan bir elestiride bulunmamis olsa da Kkalite
konusunda varilan hiikiimleri olusturan boyutlarin daha spesifik oldugunu; buna karsin
memnuniyete iliskin olarak varillan hiikiimlerin kalite ile ilgisi olan ya da olmayan bir
boyuttan kaynaklaniyor olabilecegini ifade etmektedir. Ornegin yiiksek kaliteli bir aksam
yemegi orneginde kibar bir gorevli, giizel yemeklerden olusan bir liste ve iyi bir hizmet sunsa
bile; memnuniyetsizlik, park problemi, kredi karti sisteminde yasanan bir bozukluk gibi
isletmenin kontrolii altinda olmayan nedenlerden kaynaklanabilir. Bu nedenle kontrol

edilemeyen Ozelliklerin hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yer almamasi gerektigini ileri

41



stirmektedir (Rust ve Oliver, 1994:6).

SERVQUAL o6lgegine yapilan elestiriler nedeniyle, Parasuraman, Zeithaml ve Berry
1991 yilinda 6lgegi tekrardan ele alan bir ¢alisma yapmislar ve bu ¢alisma sonucunda 6lgegin
2 orijinal unsuru, daha kapsamli sonu¢ almak i¢in 2 yeni unsurla degistirilmis, Ol¢ekteki
negatif ifadeler hem cevaplayicilar tarafindan anlagilmasi, hem de faktor analizinde hatalarin
ortaya c¢ikmasindan dolay1 pozitif ifadelerle degistirilmis, ayni zamanda beklentiler
boliimiindeki ifadelerin soylenisinde de degisiklikler yapilmistir ve arastirmaya 5 boyutun
misteriler i¢in goreli 6nemini Glgen tigiincii bir bolim konulmustur. Yaptiklar1 arastirmalar
sonucunda da oOlgegin biitiinliigiiniin bozulmamasi i¢in, unsurlarin higbirinin silinmemesi,
yeni bir boyut eklenmemesi veya kaldirilmamasi gerektigini belirterek yapmis olduklar
calismalarin bu modeli kavramsal ve ampirik olarak destekledigini 6ne siirmiislerdir ve
SERVQUAL ile ilgili higbir yanlis noktanin bulunmadigini savunmuslardir (Parasuraman vd.,
1991: 420-450).

4.10. Onceki Calismalar

Bu c¢alismada bankalarin beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesinden
yiiksek ciktigi tespit edilmis ve bu sonug literatiirlerle (Yiicel, 2013: Ant, 2019) uyumludur.

Yine Yiicel (2003), Ant (2019), Oguz (2010)! ve Ciftci (2006) tarafindan yapilan
calismalarda banka miisterilerinin hizmet kalitesi agisindan en ¢ok giivenirlige 6nem verdigi
saptanirken bu arastirmada da benzer bulgu elde edilmistir. Bankacilik sektoriinde miisteriler
icin para 6nemli bir unsur oldugundan dolayr paralarinin giivenir yerlerde muhafaza
edilmesini arzu etmektedirler.

Bunun yani sira farkli hizmet 6rgiitlerinde ise hizmet kalitesinin alt boyutlar1 a¢isindan
beklentiler degisebilmektedir. Yilmaz vd., (2007) Yiiksek 0gretimde iiniversite 6grencilerinin
kalite boyutlar1 agisindan yeterlilik ve heveslilik boyutuna daha ¢ok 6nem verdiklerini
saptamislardir. Tiireli ve Aytar (2014), Meslek Yiiksekokulu Egitiminde Hizmet Kalitesinin
belirlenmesi i¢in yapmis olduklari calismada en ¢ok 6grencilerin hizmet kalitesinde fiziksel
kosullarin yeterliligine 6nem verdiklerini tespit etmislerdir. Pakdil (2007), Havayollarinda
Servis Beklenti ve Algilari ile ilgili arastirmasinda heveslilik hizmet kalitesi boyutu miisteriler
tarafindan en ¢ok onem verilen boyut olarak saptamistir. Lam (1997), SERVQUAL: Hong

Kong’ta Bir Hastanenin Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde Bir Yoéntem adli saghk sektorii ile

1 Arastirmaci banka misterilerinin Giivenirlik ve Giivence boyutlarina en ¢ok &nem verdigini ifade
etmistir. Buna da son donemde meydana gelen ekonomik krizin etkisi oldugunu agiklamistir.
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ilgili calismasinda, hizmet performansinin fiziksel 6gelerden ¢ok yeterlilik ve profesyonellige
dayandigini ifade etmistir.

Ant (2019) yapmis oldugu ¢alismada %1 Onem diizeyinde bankalarin beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi farkinin ve alt boyutlardan sadece 6zel bankalarin fiziksel varliklarin
hizmet kalitesi farklar1 haricinde hizmet kalitesinin alt boyutlarinin beklenen ve algilanan
kalite farklari istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu ¢alismada ise beklenen ve algilanan
ortalamalara gore ve alt boyutlarin beklenen ve algilanan ortalamalarina gore bankalarin
hizmet kalitesinin istatistiksel olarak anlamli bulunmasindan dolayr bu calismanin bu

bulgular yine literatiirle uyumluluk gosterdigi anlagilmaktadir.
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BESINCI BOLUM
YONTEM

5.1. Arastirma Modeli

Bankaya hizmet almaya gelen miisterilerin beklentilerini belirlemek amaciyla yapilan
bu caligmada Servqual olgegi kullanilmistir. Servqual 6lgegi yardimiyla beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi degerleri ve alt boyutlarinin degerleri tespit edilmistir.
Buna gore de bankalarin hizmet kalitesinin yeterliligi tespit edilmistir.

Bu arastirmanin modeli su sekilde Ozetlenebilir (Tablo 1). Arastirmanin modeli ii¢

kritere gore tespit edilmistir (Gersil ve Giiven, 2018: 115):

Tablo 1. Arastirmanin Modeli

a- Bankadan beklenen hizmetin kalitesi > bankadan disiik kalite

algilanan hizmet kalitesi

b- Bankadan beklenen hizmetin kalitesi < bankadan ) ideal kalite
ise
algilanan hizmet kalitesi
c- Bankadan beklenen hizmetin kalitesi = bankadan doyurucu kalite

algilanan hizmet kalitesi

5.2. Evren ve Orneklem

Evren, her ¢alismanin kendine 6zgii bir evreni olmakta ve arastirmanin kapsamina
uygun olacak sekilde ¢esitli degiskenlere gore smiflandirilmaktadir (Altunisik vd., 2007:
123). Buna gore bu calismanin evrenini Sanliurfa ili olusturmaktadir. Tiirkiye Istatistik
Kurumu (TUIK) verilerine gore 2018 yili itibari ile Sanlrfa ili’ nin niifusu 2.031.000” dir.

Bu ¢alisma, bankaya hizmet almak amaciyla gelen miisteriler ile yapilmistir. Bankaya
gelen miisterilerin hepsinin tam listesine ulusmak miimkiin olmadigindan basit tesadiifi
ornekleme yontemi ve 1 numarali esitlik ile 6rneklem biiyiikliigii tespit edilmistir (Balct,

2004: 95)
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kit (1)

Burada;
N = Evren Biiyiikligi
n = Orneklem Biiyiikliigii
d = Tolerans Diizeyi (0.05)
t= Giiven Diizeyinin Tablo degeri (1.96)
pg= Maksimum Orneklem Biiyiikliigii icin Orneklem Yiizdesi (0.25)

Bu formiile 6rneklem biiyiikligli 384 olarak hesaplanmasina ragmen 410 miisteri ile
yiiz ylize gorlisme yapilarak anketler yapilmistir. Calismanin ana kiitlesi Sanlurfa ilinde
faaliyet gosteren kamu ve 0Ozel sektor banka miisterilerdir. Ankete katilacak miisteriler
kolayda &rneklem metoduyla secilmis ve banka sinirlamasi dikkate almmamistir.  Ozel ve
devlet bankalarinin hepsi ¢aligma kapsamina dahil edilmistir. Veri toplama amaciyla 435
anketten doldurulmayan ve gecersiz sayilan anketler diisiildiikten sonra geriye kalan 410

gecerli anket ilizerinden uygulama gergeklestirilmistir.

5.3. Calismanin Hipotezleri

Banka hizmet kalitesinin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalarini tespit
etmek amaciyla su hipotezler kurulmustur.

Hi: Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlari normal dagilima uygun
uygundur.

H2: Satis ve pazarlama yapan bankalarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hs: Satis ve pazarlama yapan bankalarin alt hizmet kalitesi boyutlarina gore beklenen
ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H4: Satis ve pazarlama yapan bankalarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
ifadeleri arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

Hs: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢cin miisterinin cinsiyetlerine gore
farklilik yoktur,

He: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri icin medeni durumlarina goére farklilik
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yoktur,

H7- Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterilerin yaslarina gore
farklilik yoktur,

Hs- Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in egitim durumuna gore farklilik
yoktur,

Ho: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterinin meslegine gore
farklilik yoktur ve

Hio: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterinin gelir dlizeyine gore

farklilik yoktur.

5.4. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak anketlerden yararlanilmigtir. Anketin iceriginde anket
yapilan banka miisterilerinin demografik 6zellikleri ve tanitici bilgiler mevcuttur. Miisterilerin
bankanin hizmet kalitesini tespit etmek icin 22 adet ifade bulunmaktadir. Besli likert dl¢cegine

gore ifadeler hazirlanmistir. Toplam 410 banka miisterisine anket uygulanmistir.

5.4.1.0l¢cek

Bankacilik hizmeti alan bankalarin miisterilerin bankacilik hizmetinden ne
algiladiklar1 ve ne bekledikleri ile ilgili farklarin tespit edilmesi icin besli Likert Olcegi
kullanilmistir. Beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi ifadeleri 1 ile 5 arasinda
numaralandirilmistir. Buna goére bu rakamlar, “1-Cok Diisiik, 2-Diisiik, 3-Orta, 4-Yiiksek 5-
Cok Yiiksek” olarak belirlenmistir. Bu calismanin anket ve anket icerikleri Ek 1° de

verilmistir.

5.4.2. Gegerlilik ve Giivenirlik Calismasi

Beklenen Servqual 6lcegi;

Beklenen Servqual dlgeginin Bartlett testi istatistiki agidan anlamli (p=0.000<0.05)
oldugundan degiskenlerin faktdr analizine uygun oldugu anlasilmaktadir (Tablo 2). Bu,
degiskenlerin tutarli oldugu sonucunu da vermektedir.

Toplam varyansin en az %50’sini karsilayan faktor sayisi 2 olarak bulunmustur. Scree
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plot incelendiginde 2’den daha kiiciik faktor yani 1 faktor faktdr altinda toplanabilecegine
karar verilmigstir. Beklenen ServQual bu c¢alismada 6l¢egin kendisinde oldugu gibi 1 faktor

olarak kabul edilmistir.

Tablo 2. Beklenen Servqual Olceginin KMO ve Bartlett Testi

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.946
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4677.508
df 231
Sig. 0.000

Algilanan Servqual Olcegi;

Algilanan Servqual Olgeginin Bartlett testi istatistiki acidan anlamli (Sig.=0.000<0.05)
oldugundan degiskenlerin faktor analizine uygun oldugu anlasilmaktadir (Tablo 3). Bu,
degiskenlerin tutarli oldugu sonucunu da vermektedir.

Toplam varyansin en az %50’sini karsilayan faktor sayist 2 olarak bulunmustur. Scree
plot incelendiginde 2’den daha kiigiik faktor yani 1 faktor faktor altinda toplanabilecegine
karar verilmistir. Algilanan ServQual bu calismada 6lcegin kendisinde oldugu gibi 1 faktor

olarak kabul edilmistir.

Tablo 3. Algilanan Servqual Olgeginin KMO ve Bartlett Testi

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.946
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 447.523
df 231
Sig. 0.000

Aragtirmada elde edilen verilerin yeterliliginin belirlenmesi igin Kaiser- Meyer- Olkin
(KMO) testi yapilmistir. KMO degeri 1’e yaklastikca miikemmel, 0.50’nin altinda ise kabul
edilemez seklinde agiklanmaktadir. Ayrica bu deger 0.90 oldugunda miikemmel, 0.80°
oldugunda ¢ok iyi, 0.70 oldugunda iyi, 0.60 oldugunda vasat ve 0.50 oldugunda kotii oldugu
anlamina gelmektedir (Akgiil ve Cevik, 2003: 428).
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Buna gore beklenen Serqvual dlgeginin KMO degeri 0.946 olarak bulunmustur. KMO
istatistigi ornek biiylikligliniin uygunluguyla ilgilidir. 0.90’dan biiyilik oldugu i¢in miikemmel
olarak degerlendirilir.

Algilanan Serqvual 6lgeginin KMO degeri 0.946 olarak bulunmustur. 0.90’dan biiytlik

oldugu i¢in milkemmel olarak degerlendirilir.

Giivenirlik analizleri;

Servqual modelinin giivenilirligini test etmek iizere giivenilirlik analizi yapilmustir.
Cronbach Alpha Degeri literatiirde esik deger kabul edilen 0.70’ten biiyiiktiir. Servqual
Olcegi, 0.90°dan biiylikk Cronbach Alfa degerine sahip oldugunda, yiiksek derecede
giivenilirlige ve 0.70° den biiyiik oldugunda ise giivenilir oldugunu isaret etmektedir

(Ozdamar, 1999: 522).

Tablo 4. Beklenen ve algilanan Servqual 6lgeginin Cronbach alpha degerleri

Ifade says1 Cronbach Alpha
Beklenen 22 0.938
Algilanan 22 0.937

Gerek beklenen gerekse algilanan Servqual 6lgegi, 0.90’dan biiyiik Cronbach Alfa
degerine sahip oldugundan, Olcegin yiiksek derecede giivenilirlige sahip oldugu tespit
edilmistir (Ozdamar, 1999: 522). Beklenen ve Algman ServQual lgeginin Cronbach Alpha
degerleri sirasiyla 0.938 ve 0.937 olarak tespit edilmistir (Tablo 4).

Tablo 5. Alt boyutlarin Cronbach alpha degerleri

Fiziksel Givenilirlik | Heveslilik | Gilivence Empati
gorinim
[fade sayisi 4 5 4 4 5
Beklenen 0.773 0.823 0.775 0.841 0.827
Algilanan 0.759 0.810 0.763 0.825 0.848

Fiziksel goriinim ve heveslilik alt boyutlara ait Cronbach Alfa degeri 0.70’ten
bliytiktiir. Bu, oldukca giivenilir oldugunu gostermektedir. Giivenilirlik, giivence ve empati

alt boyutlar1 0.80’den biiylikk oldugundan yiiksek derecede giivenilir olarak
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degerlendirilmektedir (Tablo 5).

5.4.3. Veri Toplama Aracinin Uygulanmasi

Sanlwurfa ilinde bankalarin subelerine hizmet almak amaciyla gelen bankalarin
miisterileri basit tesadiifi 6rnekleme yontemine gore seg¢ilmistir. Anketler yiliz ylize goriisme
yontemiyle ayrintili olarak degerlendirilmistir. Bir anketin tamamlanmasi 10-12 dakika
stirmiistiir. Anket uygulamas: yapilan miisterilere burada paylasilan bilgilerin herhangi bir
yerde paylasilmayacagi taahhiitiinde bulunulmustur. Goniillii olan banka miisterilerine anket

yapilmistir.

5.5. Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Arastirma da ilk olarak giivenirlik analizleri ve verilerin yeterliligi istatistiksel
analizlerle tespit edilmistir. Daha sonra anket uygulamasi yapilan miisterilerin demografik
ozellikleri belirlenmistir.

Orneklem sonucu elde edilen verilerin dagilimimin normal olup olmadigi Kolmogorov
Smirnov testi yapilmis, verilerin normal dagilmadigr anlasilmistir (p<0.05). Buna gore
parametrik olmayan analizler yapilmistir.

Arastirma sonucu elde edilen veriler tablolar olusturularak agiklanmistir. Daha sonra
bu veriler uygun analizler ile degerlendirilmistir. Istatiksel analiz sonucu elde edilen bulgular

yorumlanmustir.
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ALTINCI BOLUM
BULGULAR VE YORUMLAR

Bankalarin satis ve pazarlama sonucunda olugan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile ilgili

calismada elde edilen bulgular bu béliimde verilmistir.

6.1. Katihmcilara iliskin Demografik Sonuclar

Katilimcilara iligkin demografik sonuglar Tablo 6’ da verilmistir. Bu tabloda
katilimcilarin cinsiyetleri, medeni durumlari, yas gruplari, gelir durumlar1 ve egitim durumlari
dagilim1 verilmistir.

Tablo 6. Katilimcilara iliskin Demografik Sonuglar

Cinsiyet f % Gelir f %
Kadin 116 % 28.3 Diisiik 53 % 12.9
Erkek 294 % 71.7 Orta 251 % 61.2
Toplam 410 % 100.0 Yiiksek 106 % 25.9
Medeni durum Toplam 410 100.0%
Evli 283 % 69.0 Egitim

Bekar 127 % 31.0 Lise Ve Alt1 112 % 27.3
Toplam 410 % 100.0 Universite 255 % 62.2
Yas Lisanstistii 43 % 10.5
20-30 Yas Arasi 133 % 32.4 Toplam 410 % 100.0
31-44 Yas Arasi 218 % 53.2

45 Ve Ustii 59 % 14.4

Toplam 410 % 100.0

Ankete katilanlarin cinsiyetlerine gore dagilimi Tablo 6’ da verilmistir. Buna gore
ankete katilanlarin %28.3” i kadin ve %71.7’ si erkektir. Anket katilimcilarinin agirlikta
erkek olmasi Sanlurfa ilinde bankalardan hizmet alan miisterilerin daha ¢ok erkek cinsiyetli
miisterilerden olustugu diisiiniilmektedir. Ayrica anketin daha ¢ok bankalarin ticari segment
misterilerine uygulandigindan ticari segment miisterilerinin daha ¢ok erkek cinsiyetli oldugu

gorilmektedir.
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Ankete katilanlarin yaslarina gore dagilimi Tablo 6’ da verilmistir. Buna gore 20-30
yas grubunda olanlar %32.4° iinii, 31-44 yas grubunda olanlar %53.2° sini ve 45 yas ve
tizerinde olanlar ise % 14.4’ {inli olusturmustur. Burada orta yas yogunlugunun bulunmasi
bankalardan hizmet alan miisterilerin bankalara fiziken gelip hizmet alanlarin daha ¢ok orta

yas kesim olmasindan kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gére dagilimi Tablo 6’ da verilmistir.
Buna gore % 69’ u evli ve % 31’ 1 bekardir. Anket katilimecilarinin daha ¢ok evli bireylerden

olusmasi ankete katilanlarin orta yas sinifinda olmasindan kaynaklandig: diigiiniilmektedir.

Ankete katilanlarin egitim durumlarina gére dagilimlar1 Tablo 6’ da verilmistir. Buna
gore Lise ve daha alt seviye mezunlarin oran1 % 27.3, {iniversite mezunu olanlarin oran1 %
62.2 ve lisansiistii mezunu olanlarin orani ise % 10.5’ tir. Burada oranin daha c¢ok tiniversite
mezunu katilimcilardan olusmasinin sebebi bankalardan hizmet alan miisterilerin 6zel sektor
firmalarinda yonetici olarak caligtiklart ve bu firmalarin yonetici olarak daha ¢ok iiniversite

mezunu ¢alistirmay1 tercih etmelerinden kaynaklanmaktadir.

Anket calismasina katilanlarin mesleklerine gore dagilimlar1 Tablo 6’ da verilmistir
Buna gore %43.7° si 0zel sektorde, %26.8° 1 kamu sektoriinde ve %29.5° u kendi isinde
caligmaktadir. Burada ankete katilanlarin biiyiik ¢ogunlugunun 6zel sektor calisanit olmasi
bankalarin ticari segment miisterilerinin bankalara daha sik gelmeleri sonucu anketin de daha

cok bu kesime uygulanmasindan kaynaklanmaktadir.

Bu ¢aligmanin anketine katilanlarin aylik gelir grubu seviyesine gore dagilimi1 Tablo 6’
da verilmistir. Buna gore %12.9’ u diistik, %61.2’ si orta, ve %25.9” u ise yliksek gelir grubu
seviyesindedir. Gelirin orta seviyelerde yogunlagmasi anket katilimcilarimin daha ¢ok
iniversite mezunu ve yonetici -orta diizey yonetici seviyelerinde ¢aligmasindan kaynaklandigi

diistiniilmektedir.

6.2. Servqual Olgeginin Beklenen ve Algilanan Ortalamalar

Tablo 7° de satis ve pazarlama yapan bankalarin hizmet kalitesini belirlemek igin

yapilan c¢alismanin Beklenen ve Algilanan ortalamalar1 verilmistir. Buna gore Beklenen
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Servqual degeri 4.54 ve algilanan Servqual degeri 3.81 olarak tespit edilmistir. Alt
boyutlardan en yiiksek beklenen hizmet kalitesi 4.61 degeri ile Giivenirlik’ tir. En diisiik
beklenen hizmet kalitesi 4.42 degeri ile empati’ dir. Algilanan hizmet kalitesinde ise en
yiiksek deger 3.95 ile giivence’ dir. Algilan hizmet kalitesinden en diisiik deger 3.54 ile

empati’ dir.

Tablo 7. Servqual Olgeginin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarinin
Ortalamalar1 ve Alt Boyutlarin Ortalamalari

Beklenen ve Algilanan Ortalama Minimum Maksimum Standart

Ortalamalar Sap.
Servqual Beklenen 4,54 2.68 5.00 0.48
Servqual Algt 3.81 1.59 5.00 0.66
Fiziksel goriiniim beklenti 4.58 2.75 5.00 0.50
Giivenilirlik beklenti 4.61 2.40 5.00 0.50
Heveslilik beklenti 4.55 2.50 5.00 0.56
Giivence beklenti 4.57 1.50 5.00 0.59
Empati beklenti 4.42 1.40 5.00 0.67
Fiziksel goriiniim algi 3.93 1.75 5.00 0.68
Giivenilirlik algi 3.87 1.40 5.00 0.74
Heveslilik alg1 3.82 1.50 5.00 0.78
Giivence alg1 3.95 1.25 5.00 0.80
Empati alg1 3.54 1.00 5.00 0.90

m Servqual Beklenenen(B) B Servqual Alginan (A) m Fark({A-B)

5> A58 2.61 455 457 240

Bankalarda
ortalamalar1 ve fark degerleri Sekil 1° de gosterilmistir. Buna gore algilanan hizmet

kalitesinin alt boyut ortalamalar1 beklenen degerlerden daha diisiik oldugu tespit edilmistir.
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Burada en biiyiik farkin empati’ oldugu tespit edilirken en disiik farkin da gilivence oldugu
tespit edilmistir.

Bankalarda hizmet kalitesi agisindan beklentinin en biiylik oldugu giivenirlikte fark
degeri- 0.74 olarak tespit edilmistir (Sekil 1).

Bankalarda hizmet kalitesi acisindan algilananin en biiyiik oldugu giivence fark degeri-
0.62 olarak tespit edilmistir.

Servqual beklenen hizmet kalitesinin ortalamalar1 kadinlarda 4.51 ve erkeklerde ise
4.55 oldugu belirlenmistir. 20 -30 yas grubu arasinda beklenen hizmet kalitesi ortalamasi
454, 31-44 yas araliginda 4.54 ve 45 yas ve lizerinde 4.57 oldugu saptanmistir. Egitim
durumu lise ve alt1 olanlarda beklenen hizmet Kkalitesi ortalamasi1 4.55, liniversite mezunu
olanlarda 4.54 ve lisans iistii mezunu olanlarda ise 4.54 olarak tespit edilmistir (Tablo 8).

Servqual algilanan hizmet kalitesinin ortalamalar1 kadinlarda 3.69 ve erkeklerde ise
3.86 oldugu belirlenmistir. 20 -30 yas grubu arasinda algilanan hizmet kalitesi degeri 3.85,
31-44 yas araliginda 3,74 ve 45 yas ve lizerinde 4.00 oldugu saptanmistir. Egitim durumu lise
ve alt1 olanlarda algilanan hizmet kalitesi degeri 4.17, {iniversite mezunu olanlarda 3.68 ve
lisans {istii mezunu olanlarda ise 3.63 olarak tespit edilmistir (Tablo 8).

Cinsiyete gore hizmet kalitesi agisindan en biiyiikk beklenti degerinin kadinlarda
giivenirlik (4.62) oldugu tespit edilirken algilanan hizmet kalitesinde ise en biiyiik degerin
erkeklerde giivence(4.0) oldugu saptanmustir.

Yasa gore hizmet kalitesi agisindan en biiyiik beklenti degerinin 45 yas ve istil
olanlarda giivence (4.64) ve heveslilik (4.64) oldugu belirlenirken algilanan hizmet
kalitesinde ise 20-30 yas grubunda giivence (4.01) oldugu tespit edilmistir.

Egitim diizeyine gore hizmet kalitesi agisindan en biiyiik beklenti degerinin lisansiistii
mezunlarinda gilivenirlik (4.65) oldugu saptanirken, algilanan hizmet kalitesinde ise lise ve

altt mezunlarinda giivence (4.27) oldugu tespit edilmistir (Tablo 8).
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Tablo 8. Cinsiyet, Yas ve Egitim Kategorilerine Gore Servqual Olgeginin Beklenen,
Algilanan ve Alt Boyut Ortalamalari

Cinsiyet | Yas Arahig | Egitim
kadin erkek 20-30 31-44 45 ve lise ve Univ. lisansi
ustii alt1 stil

Servqual

Beklonen 451 4.55 4.54 4.54 457 4.55 4.54 454
Servqual Algi 3.69 3.86 3.85 3.74 4.00 4.17 3.68 3.63
Fiziksel

gdriiniim 459 457 459 459 452 457 458 458
beklenti
Guvenilirlik

beklenti 4.62 4.60 4.63 4.61 4.56 4.61 4.60 4.65
Heveslilik

beklonti 455 4.55 458 451 4.64 4.55 456 4.47
Giivence

beklenti 450 4.60 453 457 4.64 458 456 457
Empati beklenti 4.32 4.45 4.38 4.41 453 4.46 4.39 4.42
Fiziksel 3.84 3.97 3.87 3.93 4.10 4.26 3.81 3.80
gOriiniim algi
(z‘llg"le”""“k 3.74 3.91 3.90 3.79 4.05 4.25 3.72 373
Heveslilik algi 3.66 3.88 3.88 3.74 3.96 4.16 3.71 3.57
Giivence algi 3.82 4.00 4.01 3.87 4.12 4.27 3.85 3.70
Empati algi 3.44 3.59 3.64 3.41 3.82 3.95 3.39 3.40

Servqual beklenen hizmet kalitesinin ortalamalar1 evli ve bekar olanlarda 4.54 olarak
saptanmistir. Ozel sektdrde calisanlarda beklenen hizmet kalitesi degeri 4.56, kamu
sektoriinde calisanlarda 4.43 ve kendi isini yapanlarda 4.61 oldugu saptanmistir. Gelir
durumu diisiik olanlarda beklenen hizmet kalitesi degeri 4.50, orta gelirlilerde 4.52 ve yliksek
gelir grubunda ise 4.60 olarak tespit edilmistir (Tablo 9).

Servqual Olgeginin algilanan hizmet kalitesinin ortalamalar1 evli olanlarda 3.80 ve
bekar olanlarda 3.85 olarak saptanmustir. Ozel sektdrde ¢alisanlarda algilanan hizmet kalitesi
degeri 3.83, kamu sektoriinde ¢alisanlarda 3.55 ve kendi isini yapanlarda 4.02 oldugu
saptanmistir. Gelir durumu diisiik olanlarda algilanan hizmet kalitesi degeri 3.84, orta
gelirlilerde 3.76 ve yiiksek gelir grubunda ise 3.91 olarak tespit edilmistir (Tablo 9).

Medeni duruma gore hizmet kalitesi acisindan en biiylik beklenti degerinin bekarlarda
giivenirlik (4.62) oldugu tespit edilirken algilanan hizmet kalitesinde ise en biiyiik degerin
evlilerde giivence (3.93) oldugu saptanmustir.

Calisma durumuna gore hizmet kalitesi acisindan en biiyiik beklenti degerinin 6zel
sektor calisanlarinda giivenirlik (4.64) oldugu belirlenirken algilanan hizmet kalitesinde ise
0zel sektor ¢alisanlarinda glivencede (4.02) oldugu tespit edilmistir.

Gelir diizeyine gore hizmet kalitesi acisindan en biiylik beklenti degerinin yiliksek

gelirlilerde giivence (4.66) oldugu saptanirken, algilanan hizmet kalitesinde ise yiiksek
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gelirlilerde fiziksel goriiniim (4.08) oldugu tespit edilmistir (Tablo 9).

Tablo 9: Medeni Durumuna, Calisma Durumuna ve Gelire Gore Servqual Beklenen,

Algilanan ve Alt Boyut Ortalamalar1

Medeni durum Calisma durumu Gelir
evli bekar ozel kamu kendi diisiik orta yiiksek
ektor si

Servqual Beklenen 4.54 4.54 4.56 4.43 4.61 4.50 4.52 4.60
Servqual Alg1 3.80 3.85 3.83 3.55 4.02 3.84 3.76 3.91
Fiziksel gor.- 4.57 4.59 4.58 4.49 4.66 4.49 4.58 4.63
beklenti
Giivenilirlik beklenti 4.60 4.64 4.64 451 4.66 4.61 4.60 4.64
Heveslilik beklenti 4.54 4.57 4.58 4.43 4.61 451 4.54 4.59
Giivence beklenti 4.58 4.55 4.59 4.43 4.66 4.53 4.54 4.66
Empati beklenti 4.43 4.38 4.43 4.30 4.50 4.38 4.38 4.52
Fiziksel gor.-alg1 3.94 3.91 3.90 3.73 4.16 3.81 3.90 4.08
Giivenilirlik alg1 3.83 3.94 3.87 3.64 4.06 3.93 3.80 3.98
Heveslilik algi 3.81 3.83 3.86 3.57 3.98 3.87 3.78 3.88
Giivence algi 3.93 4.00 4.02 3.66 411 4.00 3.93 3.97
Empati alg1 3.52 3.59 3.56 3.20 3.83 3.63 3.47 3.67

6.3. Servqual Olgeginin ve Alt Boyutlarin Normallik Testleri

Bu caligmada satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin normal dagilim

gosterip gostermediginin tespit edilmesi i¢in Kolmogorov-Simirnov (K-S) ve Shapiro Wilk

testleri uygulanmistir. K-S ve Shapiro Wilk test sonuglari Tablo 10” de verilmistir. K-S Testi

icin asagidaki hipotez kullanilmigtir.

Hi: Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlar1 normal dagilima uygun

uygundur.

Tablo 10° deki sonuglara gore algilanan ve beklenen kalite boyutlar i¢in Hi

hipotezi

rededilir (p<0.05) ve normal dagilima uygun degildir. Bu sebeple bu ¢alisma i¢in parametrik

olmayan analizler yapilmistir.
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Tablo 10. Servqual Olgeginin ve Alt Boyutlarin Normallik Testleri

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Deger N P Deger N P
Servqual Beklenen 0.171 410 0.000 0.861 410 0.000
Servqual Algi 0.042 410 0.081 0.986 410 0.001
Fiziksel goriiniim beklenti 0.225 410 0.000 0.811 410 0.000
Guvenilirlik beklenti 0.227 410 0.000 0.782 410 0.000
Heveslilik beklenti 0.221 410 0.000 0.803 410 0.000
Guvence beklenti 0.254 410 0.000 0.755 410 0.000
Empati beklenti 0.219 410 0.000 0.832 410 0.000
Fiziksel goriiniim algi 0.100 410 0.000 0.963 410 0.000
Guvenilirlik algt 0.096 410 0.000 0.965 410 0.000
Heveslilik algi 0.087 410 0.000 0.963 410 0.000
Guvence algi 0.101 410 0.000 0.944 410 0.000
Empati algi 0.075 410 0.000 0.973 410 0.000

6.4. Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Beklenen Ve Algilanan Hizmet Kalitesinin

Wilcoxon Testleri

6.4.1. Beklenen ve Algilanan Olcekler ve Alt Boyutlar

Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin beklenen ve algilanan dlgekler
arasindaki farkin istatistiki acidan anlamli olup olmadigmi belirlemek {izere parametrik

olmayan Wilcoxon testinden yararlanilmistir. Buna goére farkin olup olmadigy;

H: Satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir;

ve

Hsz: Satis ve pazarlama yapan bankalarin hizmet kalitesinin alt boyutlar1 bazinda
beklenen algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda anlamli  bir farklilik
bulunmamaktadir; hipotezleri ile degerlendirilmistir.

Bagimli iki 6rnegin karsilastirilmasinda kullanilan Wilcoxon testine gére Servqual
Olgegi ve bu Olcegin tiim alt boyutlart i¢in H2 ve Hs hipotezleri rededilir. Buna gore 6lgekler
ve alt boyutlarin tiimiinde algilanan ve beklenen arasinda fark bulunmaktadir (p<0.05) (Tablo
11).

Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin algilanan ve beklenen servqual
Olgegi arasinda fark vardir(p<0.05). Bu fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin

beklediklerini bulamadiklar1 anlagilmaktadir.
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Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin algilanan ve beklenen fiziksel
goriiniim arasinda fark vardir(p<0.05). Bu fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin
fiziksel goriiniim acisindan beklediklerini bulamadiklar1 anlasilmaktadir.

Algilanan ve beklenen giivenilirlik arasinda fark vardir(p<0.05). Bu fark negatif
oldugundan, banka miisterilerinin giivenilirlik acisindan beklediklerini bulamadiklari
anlasilmaktadir.

Algilanan ve beklenen heveslilik arasinda fark vardir(p<0.05). Bu fark negatif
oldugundan, banka miisterilerinin heveslilik agisindan beklediklerini bulamadiklar
anlasilmaktadir.

Algilanan ve beklenen gilivence arasinda fark vardir (p<0.05). Bu fark negatif
oldugundan, banka miisterilerinin giivence acisindan beklediklerini bulamadiklar
anlasilmaktadir.

Algilanan ve beklenen empati arasinda fark vardir (p<0.05). Bu fark negatif
oldugundan, banka miisterilerinin empati acisindan beklediklerini  bulamadiklari

anlasilmaktadir (Tablo 11).

Tablo 11 Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Kalite Boyutlar1 A¢isindan Beklenen Ve
Algilanan Olgeklerin ve Alt Boyutlarinin Wilcoxon Testi

Z Anlamlilik Diizeyi (P)
Servqual Algt - Servqual Beklenen -15.492 0.000
Fiziksel goriiniim alg1 - Fiziksel goriiniim beklenti -13.836 0.000
Giivenilirlik algi - Giivenilirlik beklenti -14.677 0.000
Heveslilik alg1 - Heveslilik beklenti -13.369 0.000
Giivence alg1 - Giivence beklenti -12.258 0.000
Empati algi - Empati beklenti -14.349 0.000

6.4.2. Beklenen ve Algilanan Sevqual Olgek ifadeleri
Satis ve pazarlama sonucu bankanin kalite boyutlar1 bazinda Beklenen ve algilanan
Servqual Olgeginin ifadeleri arasindaki farkin istatistiki acidan anlamli olup olmadigini

belirlemek iizere yine parametrik olmayan Wilcoxon testinden yararlanilmistir. Buna gore

Ha: Satig ve pazarlama yapan bankalarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ifadeleri
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arasinda anlamli bir farklilik yoktur, hipotezi ile degerlendirilmistir.

Bagimli iki 6rnegin karsilastirilmasinda kullanilan Wilcoxon testine gore Servqual
Olgeginin tiim ifadeleri igin igin sifir hipotezi rededilmistir (p<0.05). Buna goére oOlgek
ifadelerinin tiimiinde algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda fark bulunmaktadir.
Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki fark negatif oldugundan, tiim ifadelerde

banka miisterilerinin beklediklerini bulamadiklar1 anlasilmaktadir (Tablo 12).

Tablo 12. Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Kalite Boyutlart A¢isindan Beklenen ve

Algilanan Hizmet Kalitesi Ifadelerinin Wilcoxon Testi

Wilcoxon Signed Ranks Test (Based on positive ranks.) z (P)
Algilanan - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini saglayacak bicimde -
modern goriiniislii donanima sahiptir. / Beklenen - Bankamiz pazarlama | 13.309 | 0.000
faaliyetlerini saglayacak bi¢imde modern goriiniislii donanima sahiptir.
Algilanan - Bankamizda pazarlama ve satis faaliyetlerinin yiiriitiildiigii -
lokasyonlar goze hos goriiniir. / Beklenen - Bankamizda pazarlama ve 11.061 | 0.000

satis faaliyetlerinin yiiriitiildiigii lokasyonlar géze hos goriiniir.
Algilanan - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgiin giyimlidirler. / -7.760

Beklenen - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgiin giyimlidirler. 0.000

Algilanan - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan -
materyaller goze hos goriiniir. / Beklenen - Pazarlama ekiplerinde 11.689 | 0.000
verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller gbze hos goriiniir.
Algilanan - Bankamiz kredi ve iirlin pazarlama faaliyetlerinde verdigi -
sozii zamaninda yerine getirir. / Beklenen - Bankamiz kredi ve {iriin 12.586 | 0.000
pazarlama faaliyetlerinde verdidi s6zii zamaninda yerine getirir.
Algilanan - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman pazarlama ve satis -
personelimiz o sorunu ¢ézmek igin yakin ilgi gosterir. / Beklenen - 11.653
Miisterilerimiz problem yasadig1 zaman pazarlama ve satis personelimiz
o sorunu ¢6zmek i¢in yakin ilgi gdsterir.

Algilanan - Bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk seferinde dogru bir | -
sekilde sunar. / Beklenen - Bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk 11.746 | 0.000
seferinde dogru bir sekilde sunar.

Algilanan - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde pazarlama ve satis -
hizmetini sunar. / Beklenen - Bankamiz soz verdigi zaman igerisinde 11.530 | 0.000
pazarlama ve satis hizmetini sunar.

Algilanan - Bankamiz pazarlama ve satis ekipleri hesaplarin ve bilgilerin | -
hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok titizdir. / Beklenen - Bankamiz 11.000
pazarlama ve satis ekipleri hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi
konusunda ¢ok titizdir.

Algilanan - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin -
tam olarak ne zaman verilecegini miisteriye kesin olarak soyler. / 11.548
Beklenen - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin
tam olarak ne zaman verilecegini miisteriye kesin olarak sdyler.
Algilanan - Bankamiz pazarlama ekipleri hizl servis sunarlar. / - 0.000
Beklenen - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar. 11.261 | &
Algilanan - Bankamiz pazarlama g¢alisanlar1 miisterilerimize yardimci - 0.000

0.000

0.000

0.000
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olma konusunda her zaman istekli ve goniilliidiir. / Beklenen - Bankamiz
pazarlama ¢alisanlar1 miisterilerimize yardimci olma konusunda her
zaman istekli ve goniilliidiir.

10.468

Algilanan - Banka pazarlama ¢alisanlarimiz higbir zaman miisterinin
isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildirler. / Beklenen -
Banka pazarlama c¢alisanlarimiz hi¢bir zaman miisterinin isteklerine
cevap veremeyecek kadar mesgul degildirler.

10.368

0.000

Algilanan - Banka pazarlama ¢alisanlarimizin davraniglari
miisterilerimizin lizerinde giiven duygusu olusturmaktadir. / Beklenen -
Banka pazarlama c¢alisanlarimizin davranislari miisterilerimizin tizerinde
giiven duygusu olugturmaktadir.

10.363

0.000

Algilanan - Miisterilerimiz pazarlama ¢alisanlarimizla iliskilerinde
kendilerini giivende hissederler. / Beklenen - Miisterilerimiz pazarlama
calisanlarimizla iligkilerinde kendilerini giivende hissederler.

-9.637

0.000

Algilanan - Satis ekiplerimiz miisterilere kars1 her zaman kibar davranir.
/ Beklenen - Satis ekiplerimiz miisterilere karsi her zaman kibar davranir.

10.047

0.000

Algilanan - Pazarlama c¢alisanlarimiz miisterilerin sorularina cevap
verebilecek bilgiye sahiptir. / Beklenen - Pazarlama galisanlarimiz
miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir.

10.358

0.000

Algilanan - Pazarlama c¢alisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir. /
Beklenen - Pazarlama calisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir.

10.042

0.000

Algilanan - Calisma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak sekilde
ayarlanmigtir. / Beklenen - Caligma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak
sekilde ayarlanmisgtir.

11.181

0.000

Algilanan - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri
temsilcisine sahiptir. / Beklenen - Bankamiz her miisteri ile kisisel
olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir.

11.689

0.000

Algilanan - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin
iizerinde tutar. / Beklenen - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin
cikarlarini her seyin iizerinde tutar.

12.615

0.000

Algilanan - Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. /
Beklenen - Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar.

12.306

0.000

6.5. Cinsiyete Gore Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Algilanan Servqual Olgeginin

Mann-Whitney U Testi

Cinsiyete gore satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri

icin bagimsiz Mann-Whitney U testi uygulanmistir. Buna gore kurulan hipotezler su

sekildedir.

Hs: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterinin cinsiyetlerine gore

farklilik yoktur.

Miisterinin cinsiyetlerine gore ‘“pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili
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kullanilan materyaller goze hos goriiniir” ifadesinde Hs hipotezi rededilir. Miisterinin
cinsiyetlerine gore farklilik vardir (Tablo 13).

Miisterinin cinsiyetlerine gore “bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk seferinde
dogru bir sekilde sunar” ifadesinde Hs hipotezi rededilir(p<0.05). Miisterinin cinsiyetlerine
farklilik vardir.

Misterinin cinsiyetlerine gore “bankamiz pazarlama ve satis ekipleri hesaplarin ve
bilgilerin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok titizdir” ifadesinde Hs hipotezi rededilir (p<0.05).
Miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir.

Misterinin cinsiyetlerine gore “bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar”
ifadesinde Hs hipotezi rededilir (p<0.05). Miisterinin cinsiyetlerine gore “farklilik vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore “bankamiz pazarlama ¢alisanlar1 miisterilerimize
yardimcr olma konusunda her zaman istekli ve gonillidir” ifadesinde Hs hipotezi
rededilir(p<0.05). Miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore “miisterilerimiz pazarlama ¢alisanlarimizla iliskilerinde
kendilerini giivende hissederler” ifadesinde Hs hipotezi rededilir(p<0.05). Miisterinin
cinsiyetlerine gore farklilik vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore “satis ekiplerimiz miisterilere karsi her zaman kibar
davranir” ifadesinde Hs hipotezi rededilir(p<0.05). Miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik
vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore “pazarlama calisanlarimiz miisterilerin sorulara cevap
verebilecek bilgiye sahiptir” ifadesinde Hs hipotezi rededilir(p<0.05). Misterinin
cinsiyetlerine gore farklilik vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore “pazarlama c¢alisanlarimiz her miisteri ile tek tek
ilgilenir” ifadesinde Hs hipotezi rededilir (p<0.05). Miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik
vardir.

Miisterinin cinsiyetlerine gore “satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar”
ifadesinde Hs hipotezi rededilir (p<0.05). Miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir.

Miisterilerin cinsiyetlerine gore algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin digerlerinde
farklilik yoktur(p>0.05). Hs hipotezi kabul edilir (Tablo 13).

Anket katilimcilarmin Sanlwrfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklar
hizmet kalitesi cinsiyetlerine gore farklilik gdstermemekte olup buradan bankalarin hizmet
verdigi miisterilerinin cinsiyet ayrimima gitmeden esit seviyede hizmet sunmaya 0Ozen

gosterdigi goriilebilmektedir.
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Tablo 13. Miisterilerin Cinsiyetlerine Gére Algilanan Servqual Olgegi I¢cin Yapilan Bagimsiz
Mann-Whitney U Testi

ifadeler P Karar
1 | Algl - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini saglayacak 0.115 | Fark yok.
bicimde modern goriiniislii donanima sahiptir.
2 | Algi - Bankamizda pazarlama ve satis faaliyetlerinin 0.474 | Fark yok.
yiiriitiildiigii lokasyonlar goze hos goriiniir.
3 | Algi - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgiin 0.096 | Fark yok.

giyimlidirler.

4 | Alg1 - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili | 0.002 | Fark var.
kullanilan materyaller géze hos goriiniir.

5 | Algi - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama 0.153 | Fark yok.
faaliyetlerinde verdigi s6zli zamaninda yerine getirir.
6 | Algi - Miisterilerimiz problem yasadig1 zaman 0.501 | Fark yok.

pazarlama ve satis personelimiz o sorunu ¢ozmek igin
yakin ilgi gosterir.

7| Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk 0.048 | Fark var.
seferinde dogru bir sekilde sunar.
8 | Algi - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde 0.091 | Fark yok.

pazarlama ve satig hizmetini sunar.

9 | Alg1- Bankamiz pazarlama ve satis ekipleri hesaplarin | 0.000 | Fark var.
ve bilgilerin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok titizdir.

10 | Algi - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama 0.174 | Fark yok.
faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini miisteriye kesin olarak soyler.

11 | Alg1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis 0.009 | Fark var.
sunarlar.

12 | Algi - Bankamiz pazarlama ¢alisanlar1 miisterilerimize | 0.004 | Fark var.
yardimci olma konusunda her zaman istekli ve
goniilliidiir.

13 | Alg1 - Banka pazarlama ¢aligsanlarimiz hi¢bir zaman 0.060 | Fark yok.
miisterinin isteklerine cevap veremeyecek kadar
mesgul degildirler.

14 | Alg - Banka pazarlama ¢alisanlarimizin davraniglar 0.470 | Fark yok.
miisterilerimizin {izerinde giiven duygusu
olusturmaktadir.

15 | Algi - Miisterilerimiz pazarlama ¢alisanlarimizla 0.030 | Fark var.
iligkilerinde kendilerini giivende hissederler.

16 | Algi - Satis ekiplerimiz miisterilere karsi her zaman 0.013 | Fark var.
kibar davranir.

17 | Alg - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin sorularina | 0.004 | Fark var.
cevap verebilecek bilgiye sahiptir.

18 | Algi - Pazarlama ¢alisanlarimiz her miisteri ile tek tek 0.006 | Fark var.

ilgilenir.

19 | Alg - Calisma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak 0.095 | Fark yok.
sekilde ayarlanmistir.

20 | Algi - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak 0.593 | Fark yok.

ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir.

21 | Algi - Pazarlama caliganlarimiz miisterilerin ¢ikarlarmi | 0.979 | Fark yok.
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her seyin iizerinde tutar.
22 | Alg - Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini 0.015 | Fark var.
anlarlar.

6.6. Miisterilerin Medeni Duruma Gore Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin

Algilanan Servqual Olceginin Bagimsiz Mann-Whitney U Testi

Medeni duruma gore satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet kalitesi

ifadeleri i¢in bagimsiz Mann-Whitney U testi uygulanmistir. Buna gore kurulan hipotezler su

sekildedir.

He: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in medeni durumlarina gore farklilik
yoktur.

Miisterinin medeni durumlarina gore “Miisterilerimiz problem yasadigi zaman
pazarlama ve satig personelimiz o sorunu ¢ozmek igin yakin ilgi gosterir” ifadesinde He
hipotezi rededilir (p<0.05). Bu ifade de miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik vardir (Tablo
14).

Miisterinin medeni durumlarina gére algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin 21’ inde Hs
hipotezi kabul edilir. Buna gore miisterinin cinsiyetlerine gore farklilik yoktur (Tablo 14).

Anket katilimcilarmin Sanlwrfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklar
hizmet kalitesi medeni durumlarina goére farklilik gostermemekte olup buradan bankalarin
hizmet verdigi miisterilerinin cinsiyet ayrimina gitmeden esit seviyede hizmet sunmaya 6zen

gosterdigi goriilebilmektedir.

Tablo 14. Medeni Duruma Gére Algilanan Sevqual Olgegi igin Yapilan Bagimsiz Mann-
Whitney U Testi

Null Hypothesis (p) Karar

1 Algi - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini saglayacak 0.981 | Fark yok.

bigimde modern goriiniislii donanima sahiptir. .

2 Algi1 - Bankamizda pazarlama ve satis faaliyetlerinin 0.559 | Fark yok.

yiiriitiildiigli lokasyonlar goze hos goriiniir. .

3 Algi - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgiin 0.761 | Fark yok.
giyimlidirler. .

4 Alg1 - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle 0.176 | Fark yok.
ilgili kullanilan materyaller géze hos goriiniir. .

5 Algi - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama 0.208 | Fark yok.

faaliyetlerinde verdigi sdzli zamaninda yerine getirir.
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6 Algi - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman 0.032 | Fark var.
pazarlama ve satig personelimiz o sorunu ¢ozmek i¢in
yakin ilgi gosterir. .

7 Algi1 - Bankamiz pazarlama ve satig hizmetini ilk 0.383 | Fark yok.
seferinde dogru bir sekilde sunar. .

8 Algi1 - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde 0.279 | Fark yok.
pazarlama ve satis hizmetini sunar. .

9 Algi - Bankamiz pazarlama ve satis ekipleri 0.508 | Fark yok.
hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi1 konusunda
cok titizdir. .

10 | Alg1 - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama 0.860 | Fark yok.

faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini miisteriye kesin olarak soyler. .

11 | Algi - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis 0.598 | Fark yok.
sunarlar. .
12| Alg1 - Bankamiz pazarlama calisanlari 0.812 | Fark yok.

miisterilerimize yardimci olma konusunda her zaman
istekli ve goniilliidiir. .

13 | Alg1 - Banka pazarlama c¢alisanlarimiz higbir zaman 0.778 | Fark yok.
miisterinin isteklerine cevap veremeyecek kadar
mesgul degildirler. .

14 | Algi - Banka pazarlama galisanlarimizin davraniglar 0.279 | Fark yok.
Mmiisterilerimizin lizerinde giiven duygusu

olusturmaktadir. .

15 | Alg1 - Misterilerimiz pazarlama ¢alisanlarimizla 0.955 | Fark yok.
iliskilerinde kendilerini giivende hissederler. .

16 | Algi - Satis ekiplerimiz miisterilere karsi her zaman 0.220 | Fark yok.
kibar davranir. .

17 | Alg1 - Pazarlama galisanlarimiz misterilerin 0.886 | Fark yok.
sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir. .

18 | Alg1 - Pazarlama galisanlarimiz her miisteri ile tek 0.897 | Fark yok.
tek ilgilenir. .

19 | Algr - Calisma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak 0.884 | Fark yok.
sekilde ayarlanmstir. .

20 | Algi - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak 0.244 | Fark yok.
ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir. .

21 | Algi - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin 0.805 | Fark yok.
cikarlarini her seyin lizerinde tutar. .

22 | Algi - Satis ekiplerimiz misterilerin 6zel isteklerini 0.256 | Fark yok.
anlarlar. .

6.7. Yasa Gore Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Algilanan Servqual Olgeginin

Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi

Yasa gore satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri igin
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bagimsiz Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Buna gore kurulan hipotezler su sekildedir.

H7: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢in miisterilerin yaslarina gore
farklilik yoktur.

1-Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama faaliyetlerinde verdigi sézii zamaninda yerine
getirir,

2-Pazarlama g¢alisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir,

3-Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir,

4-Pazarlama ¢aliganlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iizerinde tutar ve

5-Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar, ifadelerinde; H7 hipotezi
rededilir (p<0.05). Buna gore miisterinin yaslarina gére farklilik vardir (Tablo 15).

Diger kalan ifadelerde ise miisterinin yaslarina gore Hy hipotezi kabul edilir ve
miisterinin yaslarina gore farklilik yoktur (p>0.05) (Tablo 15).

Anket katilimcilarinin Sanlurfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklari
hizmet kalitesi yaslarina gore farklilik géstermemekte olup buradan bankalarin hizmet verdigi
miisterilerinin yaslarin1 dikkate almadan her yastaki miisterisine esit seviyede hizmet sunmaya

0zen gosterdigi goriilebilmektedir.

Tablo 15. Yasa Gore Algilanan Servqual Olgegi Igin Yapilan Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi

Ifadeler P degeri Karar

1 Alg1 - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini 0.165 Fark yok.
saglayacak bicimde modern goriiniislii donanima
sahiptir.

2 Alg1 - Bankamizda pazarlama ve satis 0.595 Fark yok.
faaliyetlerinin ylriitiildigli lokasyonlar goze hos
gorunir.

3 Algi - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgiin 0.563 Fark yok.
giyimlidirler.

4 Algi - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle 0.070 Fark yok.
ilgili kullanilan materyaller géze hos goriiniir.

5 Alg1 - Bankamiz kredi ve {irlin pazarlama 0.028 Fark var.
faaliyetlerinde verdigi s6zli zamaninda yerine
getirir.

6 Alg1 - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman 0.051 Fark yok.
pazarlama ve satis personelimiz o sorunu ¢ézmek
icin yakin ilgi gosterir.

7 Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk 0.367 Fark yok.
seferinde dogru bir sekilde sunar.

8 Alg1 - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde 0.195 Fark yok.
pazarlama ve satig hizmetini sunar.
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Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satis ekipleri
hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi
konusunda ¢ok titizdir.

0.415

Fark yok.

10

Alg1 - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama
faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini miisteriye kesin olarak soyler.

0.074

Fark yok.

11

Alg1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis
sunarlar.

0.217

Fark yok.

12

Alg1 - Bankamiz pazarlama ¢alisanlari
miisterilerimize yardimci olma konusunda her
zaman istekli ve goniilliidiir.

0.495

Fark yok.

13

Alg1 - Banka pazarlama ¢alisanlarimiz higbir
zaman miisterinin isteklerine cevap veremeyecek
kadar mesgul degildirler.

0.217

Fark yok.

14

Alg1 - Banka pazarlama calisanlarimizin
davraniglar1 miisterilerimizin tizerinde giiven
duygusu olusturmaktadir.

0.083

Fark yok.

15

Alg1 - Misterilerimiz pazarlama ¢alisanlarimizla
iliskilerinde kendilerini giivende hissederler.

0.448

Fark yok.

16

Algt - Satis ekiplerimiz miisterilere kars1 her
zaman kibar davranir.

0.064

Fark yok.

17

Algi1 - Pazarlama galisanlarimiz miisterilerin
sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir.

0.344

Fark yok.

18

Algi - Pazarlama calisanlarimiz her misteri ile tek
tek ilgilenir.

0.020

Fark var.

19

Alg1 - Calisma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak
sekilde ayarlanmistir.

0.564

Fark yok.

20

Alg1 - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak
ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir.

0.049

Fark var.

21

Alg1 - Pazarlama calisanlarimiz miisterilerin
cikarlarini her seyin iizerinde tutar.

0.010

Fark var.

22

Algt - Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel
isteklerini anlarlar.

0.005

Fark var.

6.8. Egitim Durumuna Gore Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Algilanan Servqual

ifadeleri i¢in bagimsiz Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Buna gore kurulan hipotezler su

sekildedir.

yoktur.

Olceginin Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi
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Bankanin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesinin tiim ifadeleri i¢in egitim
durumuna gore Hg hipotezi rededilir (p<0.05) ve tiim ifadelerde miisterinin egitim durumuna
gore farklilik oldugu tespit edilmistir (Tablo 16).

Anket katilimcilarimin Sanlurfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklari
hizmet kalitesi egitim diizeylerine gore farklilik gdstermekte olup buradan bankalarin hizmet
verdigi miisterilerinin egitim diizeylerini dikkate alarak hizmet sunmaya 6zen gosterdigi

goriilebilmektedir.

Tablo 16. Miisterilerin Egitim Durumuna Gére Algilanan Servqual Olgegi I¢in Yapilan
Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi

Ifadeler P Karar
1 Alg1 - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini 0.000 | Fark var.
saglayacak bicimde modern goriiniislii donanima
sahiptir.
2 Alg1 - Bankamizda pazarlama ve satig 0.000 | Fark var.
faaliyetlerinin yiiriitiildiigli lokasyonlar géze hos
gorunur.
3 Alg1 - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgiin 0.000 | Fark var.
giyimlidirler.

4 Alg1 - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle 0.000 | Fark var.
ilgili kullanilan materyaller gbze hos goriiniir.

5 Alg1 - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama 0.000 | Fark var.
faaliyetlerinde verdigi s6zli zamaninda yerine
getirir.

6 Alg1 - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman 0.000 | Fark var.

pazarlama ve satis personelimiz o sorunu ¢ézmek
icin yakin ilgi gosterir.

7 Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satig hizmetini ilk 0.000 | Fark var.
seferinde dogru bir sekilde sunar.

8 Alg1 - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde 0.000 | Fark var.
pazarlama ve satis hizmetini sunar.

9 Algi - Bankamiz pazarlama ve satis ekipleri 0.007 | Fark var.

hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi
konusunda ¢ok titizdir.

10 | Algr - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama 0.000 | Fark var.
faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini miigteriye kesin olarak sdyler.

11 | Alg1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis 0.000 | Fark var.
sunarlar.
12 | Alg1 - Bankamiz pazarlama ¢aliganlari 0.004 | Fark var.

miisterilerimize yardimci olma konusunda her
zaman istekli ve goniilliidiir.

13 | Alg1 - Banka pazarlama calisanlarimiz higbir 0.000 | Fark var.
zaman miisterinin isteklerine cevap veremeyecek
kadar mesgul degildirler.

66



14 | Algi - Banka pazarlama calisanlarimizin 0.000 | Fark var.
davraniglar1 miisterilerimizin lizerinde giiven
duygusu olusturmaktadir.

15 | Alg1 - Miisterilerimiz pazarlama ¢alisanlarimizla 0.001 | Fark var.
iligkilerinde kendilerini giivende hissederler.

16 | Algi - Satis ekiplerimiz miisterilere kars1 her 0.003 | Fark var.
zaman kibar davranir.

17 | Alg1 - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin 0.000 | Fark var.

sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir.
18 | Algi - Pazarlama ¢alisanlarimiz her musteri ile tek | 0.004 | Fark var.
tek ilgilenir.
19 | Algi - Calisma saatlerimiz tiim miisterilere uyacak | 0.002 | Fark var.
sekilde ayarlanmistir.

20 | Alg1 - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak 0.000 | Fark var.
ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir.

21 | Alg1 - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin 0.000 | Fark var.
cikarlarini her seyin iizerinde tutar.

22 | Algi - Satig ekiplerimiz miisterilerin 6zel 0.000 | Fark var.

isteklerini anlarlar.

6.9. Miisterinin Meslegine Gore Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Algilanan

Servqual Olceginin Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi

Miisterinin meslegine gore satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet
kalitesi ifadeleri i¢in bagimsiz Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Buna gore kurulan

hipotezler su sekildedir.

Ho: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri i¢cin miisterinin meslegine gore
farklilik yoktur.

Bankanin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesinin bir ifade disinda tiim
ifadeleri i¢in meslek durumuna goére Hg hipotezi rededilir (p<0.05) ve tiim ifadelerde
miisterinin egitim durumuna gore farklilik oldugu tespit edilmistir (Tablo 17).

“Bankamiz kredi ve iirlin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini miisteriye kesin olarak soyler”, ifadesinde; Ho hipotezi kabul edilir (p>0.05).
Buna gore miisterinin meslegine gore farklilik yoktur (Tablo 17)

Anket katilimecilarinin Sanlurfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklari
hizmet kalitesi misterilerin meslkelerine gore géstermemekte olup buradan bankalarin hizmet
verdigi miisterilerinin mesleklerini dikkate almadan her meslek grubundan olan miisterilerine

esit seviyede hizmet sunmaya 6zen gosterdigi goriilebilmektedir.
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Tablo 17. Miisterinin Calisma Durumuna Gére Algilanan Servqual Olgegi I¢in Yapilan

Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi

ifadeler

Karar

Alg1 - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini
saglayacak bicimde modern goriiniislii donanima
sahiptir.

0.000

Fark var.

Algi1 - Bankamizda pazarlama ve satis
faaliyetlerinin yiiriitiildiigli lokasyonlar gbze hos
gorundr.

0.002

Fark var.

Alg1 - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgiin
giyimlidirler.

0.006

Fark var.

Alg1 - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz
hizmetle ilgili kullanilan materyaller goze hos
gorunur.

0.000

Fark var.

Alg1 - Bankamiz kredi ve iirlin pazarlama
faaliyetlerinde verdigi s6zii zamaninda yerine
getirir.

0.001

Fark var.

Algi - Miisterilerimiz problem yasadigi zaman
pazarlama ve satis personelimiz o sorunu
cozmek i¢in yakin ilgi gosterir.

0.000

Fark var.

Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk
seferinde dogru bir sekilde sunar.

0.004

Fark var.

Alg1 - Bankamiz s6z verdigi zaman igerisinde
pazarlama ve satis hizmetini sunar.

0.030

Fark var.

Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satis ekipleri
hesaplarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi
konusunda ¢ok titizdir.

0.000

Fark var.

10

Alg1 - Bankamiz kredi ve tirlin pazarlama
faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini miisteriye kesin olarak soyler.

0.065

Fark yok.

11

Alg1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis
sunarlar.

0.002

Fark var.

12

Alg1 - Bankamiz pazarlama ¢alisanlari
miisterilerimize yardimci olma konusunda her
zaman istekli ve goniilliidiir.

0.010

Fark var.

13

Alg1 - Banka pazarlama ¢alisanlarimiz higbir
zaman miisterinin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

0.001

Fark var.

14

Alg1 - Banka pazarlama calisanlarimizin
davranislar1 miisterilerimizin iizerinde giiven
duygusu olusturmaktadir.

0.002

Fark var.

15

Alg1 - Miisterilerimiz pazarlama ¢alisanlarimizla
iligkilerinde kendilerini giivende hissederler.

0.000

Fark var.

16

Algi - Satig ekiplerimiz miisterilere kars1 her
zaman kibar davranir.

0.016

Fark var.

17

Alg1 - Pazarlama c¢alisanlarimiz miisterilerin
sorularia cevap verebilecek bilgiye sahiptir.

0.012

Fark var.
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18 Algi - Pazarlama calisanlarimiz her miisteri ile 0.001 | Fark var.
tek tek ilgilenir.

19 Alg1 - Calisma saatlerimiz tiim miisterilere 0.000 | Fark var.
uyacak sekilde ayarlanmistir.

20 Alg1 - Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak 0.000 | Fark var.
ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir.

21 Alg1 - Pazarlama g¢aliganlarimiz miisterilerin 0.000 | Fark var.
cikarlarini her seyin iizerinde tutar.

22 Algi - Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel 0.000 | Fark var.
isteklerini anlarlar.

6.10. Miisterinin Gelir Diizeyine Gore Satis ve Pazarlama Yapan Bankalarin Algilanan

Servqual Olgeginin Bagimsiz Kruskal-Wallis Testi

Miisterinin gelir diizeyine gore satis ve pazarlama yapan bankalarin algilanan hizmet
kalitesi ifadeleri i¢in bagimsiz Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Buna gore kurulan

hipotezler su sekildedir.

Hio: Bankanin algilanan hizmet kalitesi ifadeleri igin miisterinin gelir diizeyine gore
farklilik yoktur.

1- “Bankamiz kredi ve liriin pazarlama faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne zaman
verilecegini miisteriye kesin olarak soyler”,

2- “Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili kullanilan materyaller goéze hos
gorliniir” ve

3- Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine sahiptir
ifadelerinde; Hio hipotezi rededilir (p<0.05). Buna goére miisterinin gelir diizeyine gore
farklilik vardir (Tablo 18)

Bankanin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesinin bu {i¢ ifade disinda tiim
ifadeleri i¢in gelir diizeyine gore Hio hipotezi kabul edilir (p>0.05). Tim ifadelerde
miisterinin gelir diizeyine gore farklilik olmadig: tespit edilmistir (Tablo 18).

Anket katilimcilarmin Sanlwrfa ilinde faaliyet gosteren bankalardan algiladiklar
hizmet kalitesi miisterilerin gelir diizeylerine gore farklilik gostermemekte olup buradan
bankalarin hizmet verdigi miisterilerinin gelir diizeylerini dikkate almadan tiim miisterisine

esit seviyede hizmet sunmaya 6zen gosterdigi goriilebilmektedir.

Tablo 18. Miisterinin Gelir Diizeyine Gére Algilanan Servqual Olgegi I¢in Yapilan Bagimsiz
Kruskal-Wallis Testi
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Ifadeler

(P)

Karar

Algi - Bankamiz pazarlama faaliyetlerini
saglayacak bicimde modern goriiniislii
donanima sahiptir.

0.008

Fark var.

Alg1 - Bankamizda pazarlama ve satig
faaliyetlerinin yiiriitiildiigii lokasyonlar
gbze hos goriiniir.

0.487

Fark yok.

Algi - Banka pazarlama ekiplerimiz diizgiin
giyimlidirler.

0.169

Fark yok.

Algi - Pazarlama ekiplerinde verdigimiz
hizmetle ilgili kullanilan materyaller goze
hog goriiniir.

0.044

Fark var.

Alg1 - Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama
faaliyetlerinde verdigi s6zli zamaninda
yerine getirir.

0.496

Fark yok.

Alg1 - Misterilerimiz problem yasadigi
zaman pazarlama ve satig personelimiz o
sorunu ¢dzmek i¢in yakin ilgi gosterir.

0.118

Fark yok.

Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satis
hizmetini ilk seferinde dogru bir sekilde
sunar.

0.367

Fark yok.

Alg1 - Bankamiz s6z verdigi zaman
icerisinde pazarlama ve satig hizmetini
sunar.

0.134

Fark yok.

Alg1 - Bankamiz pazarlama ve satis
ekipleri hesaplarin ve bilgilerin hatasiz
tutulmasi konusunda ¢ok titizdir.

0.317

Fark yok.

10

Alg1 - Bankamiz kredi ve iirlin pazarlama
faaliyetlerinde hizmetin tam olarak ne
zaman verilecegini miisteriye kesin olarak
sOyler.

0.230

Fark yok.

11

Alg1 - Bankamiz pazarlama ekipleri hizl
servis sunarlar.

0.698

Fark yok.

12

Alg1 - Bankamiz pazarlama ¢aliganlari
miisterilerimize yardimci olma konusunda
her zaman istekli ve goniilliidiir.

0.814

Fark yok.

13

Alg1 - Banka pazarlama ¢alisanlarimiz
hi¢bir zaman miisterinin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

0.736

Fark yok.

14

Alg1 - Banka pazarlama ¢alisanlarimizin
davraniglart miisterilerimizin lizerinde
giiven duygusu olusturmaktadir.

0.913

Fark yok.

15

Algi1 - Miisterilerimiz pazarlama
calisanlarimizla iliskilerinde kendilerini
giivende hissederler.

0.320

Fark yok.

16

Alg - Satis ekiplerimiz miisterilere karsi
her zaman kibar davranir.

0.609

Fark yok.

17

Alg1 - Pazarlama ¢alisanlarimiz miisterilerin
sorularina cevap verebilecek bilgiye
sahiptir.

0.420

Fark yok.
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18 | Algi - Pazarlama galisanlarimiz her miisteri | 0.200 | Fark yok.
ile tek tek ilgilenir.

19 | Alg1 - Calisma saatlerimiz tiim miisterilere 0.351 | Fark yok.
uyacak sekilde ayarlanmistir.

20 | Alg1 - Bankamiz her miisteri ile kigisel 0.011 | Fark var.
olarak ilgilenecek bir miisteri temsilcisine
sahiptir.

21 | Algi - Pazarlama galisanlarimiz miisterilerin | 0.370 | Fark yok.
cikarlarini her seyin iizerinde tutar.

22 | Alg1 - Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel 0.768 | Fark yok.
isteklerini anlarlar.

Buna gore bu calismada kullanilan hipotezlerden elde edilen sonuglari su sekilde

Ozetleyebiliriz (Tablo 19)

Tablo 19. Hipotez Ozet Tablosu

Hipotez

Yapilan
Analizler

Sonug

Hai: Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite
boyutlar1 normal dagilima uygundur.

Kolmogorov-
Smirnov ve
Shapiro-Wilk
testleri

Ret edildi.

H2: Satis ve pazarlama yapan bankalarin
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik
yoktur.

Wilcoxon testi

Ret edildi.

Hs: Satis ve pazarlama yapan bankalarin alt
hizmet kalitesi boyutlarina gore beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda
anlaml bir farklilik yoktur.

Wilcoxon testi

Ret edildi.

Ha: Satis ve pazarlama yapan bankalarin
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ifadeleri
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Wilcoxon testi

Ret edildi.

Hs:  Bankanin algilanan  hizmet kalitesi
ifadeleri i¢in miisterinin cinsiyetlerine gore
farklilik yoktur.

Mann-Whitney
testi

22 ifadeden;
10 ifade ret edildi,
12 ifade kabul edildi.

He: Bankanin algilanan hizmet kalitesi | Mann-Whitney | 22 ifadeden;
ifadeleri igin medeni durumlarina gore | testi 1 ifade ret edildi,
farklilik yoktur. 21 ifade kabul edildi
H7: Bankanin algilanan hizmet Kkalitesi | Kruskal-Wallis | 22 ifadeden;
ifadeleri i¢in miisterilerin yaslarina gore | testi 5 ifade ret edildi,
farklilik yoktur. 17 ifade kabul edildi
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Hs: Bankanin algilanan hizmet kalitesi | Kruskal-Wallis | 22 ifadeden;
ifadeleri igin egitim durumuna gore farklilik | testi 22 ifade ret edildi,
yoktur.

Ho: Bankanin algilanan hizmet kalitesi | Kruskal-Wallis | 22 ifadeden;
ifadeleri i¢in miisterinin meslegine gore | testi 21 ifade ret edildi,
farklilik yoktur. 1 ifade kabul edildi
Hio: Bankanin algilanan hizmet Kkalitesi | Kruskal-Wallis | 22 ifadeden;
ifadeleri i¢in miisterinin gelir diizeyine gore | testi 3 ifade ret edildi,
farklilik yoktur. 18 ifade kabul edildi
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YEDINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

7.1. Sonuclar

Bankalar giintimiizde iilke ekonomileri igerisinde ¢ok Onemli roller iistlenmektedir.
Basta, sirket ve sahislardan fon toplama ve bu topladiklart fonlar1 miisterilerine bor¢ verme
seklinde faliyet yapmaktadirlar. Bunun disinda bir¢cok bankacilik islemleri bankalar tarafindan
yiiriitiilmektedir.

Bankalar biiyiik sanayi kuruluslarina ve devlet kurumlarina biiyiik 6lcekli krediler
vererek bliylik yatirnmlarin gergeklesmesine olanak saglamaktadir. Bu yapmis oldugu
faaliyetler vasitasiyla iilke igerisinde sosyal ve kiiltiirel etkilesime neden olarak isletmelerin
ekonomik faaliyetlerin ve istihdamin gelismesine yardimei1 olmaktadir.

Bankalar, bu faaliyetleri yiiriitiirken iilke icerisinde ve uluslararasi gelismelere baglh
olarak stirekli rekabet ortami igerisindedir. Bu rekabet ortaminda yeni teknolojik gelismeleri
takip ederek, uygun maliyetli hizmetler sunarak ve miisteri memnuniyetini dikkate alarak
banka isletmeleri faaliyetlerini gerceklestirmek zorundadir.

Ulke igerisindeki ekonomik gelismelere ve iilke ekonomisine katki saglamak igin
bankalar miisteri memnuniyeti odakli bir hizmeti sunmak zorundalar. Bunun i¢in bankalar
sirekli aragtirma ve gelistirme faaliyetleri yaparak miisterilerinin beklentilerini ve
ihtiyaclarmi tespit etmektedirler. Bu sekilde bankalar yeni miisteriler elde etmeye
calismaktalar ve mevcut miisterilerinin tatmin diizeyini arttirarak kendileri ile calismasina
gayret etmektedirler.

Bu calisma banka miisterilerinin beklentilerini tespit etmek amaciyla yapilmistir. Bu
sekilde bankalarin hizmet kalitesi tespit edilmistir.

Bu arastirma Sanlwrfa Ilinde bulunan bankalara hizmet almak amaciyla gelen
miisterilere anket uygulamasi yapilmistir. Bu anket uygulamasi vasitasiyla bankalarin hizmet
kalitesi degerlendirilmistir. Bankalarin hizmet kalitesinin Ol¢liimiinde en ¢ok kullanilan
yontemlerinden birisi olan Servqual 6l¢egi kullanilmistir.

Bu c¢aligmada beklenen Servqual dlgek ortalama degeri 4.54 ve algilanan Servqual
Ol¢ek ortalama degeri 3.81 olarak saptanmistir. Buna gére de beklenen hizmet kalitesi degeri
algilanan hizmet kalitesi degerinden yiiksek ¢ikmustir.

Servqual beklenen hizmet kalitesinin ortalamalar1 kadinlarda 4,51 ve erkeklerde ise

4,55 oldugu belirlenmistir. 20 -30 yas grubu arasinda beklenen hizmet kalitesi degeri 4.54,
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31-44 yas araliginda 4.54 ve 45 yas ve iizerinde 4.57 oldugu saptanmistir. Egitim durumu lise
ve alt1 olanlarda beklenen hizmet kalitesi degeri 4.55, iiniversite mezunu olanlarda 4.54 ve
lisans iistli mezunu olanlarda ise 4.54 olarak tespit edilmistir.

Servqual beklenen hizmet kalitesinin ortalamalar1 evli ve bekar olanlarda 4,54 olarak
belirlenirken 6zel sektorde galisanlarda beklenen hizmet kalitesi degeri 4.56, kamu sektoriinde
calisanlarda 4.43 ve kendi isini yapanlarda 4.61 oldugu saptanmistir. Gelir durumu diisiik
olanlarda beklenen hizmet kalitesi degeri 4.50, orta gelirlilerde 4.52 ve yiiksek gelir grubunda
ise 4.60 olarak saptamistir.

Servqual algilanan hizmet kalitesinin ortalamalar1 kadinlarda 3,69 ve erkeklerde ise
3,86 oldugu belirlenmistir. 20 -30 yas grubu arasinda algilanan hizmet kalitesi degeri 3,85,
31-44 yas araliginda 3,74 ve 45 yas ve iizerinde 4,00 oldugu saptanmistir. Egitim durumu lise
ve alt1 olanlarda algilanan hizmet kalitesi degeri 4.17, {iniversite mezunu olanlarda 3,68 ve
lisansiistii mezunu olanlarda ise 3,63 olarak tespit edilmistir.

Servqual 6lgeginin algilanan hizmet kalitesinin ortalamalar1 evli olanlarda 3.80 ve
bekar olanlarda 3.85 olarak tespit edilmitir. Ozel sektorde calisanlarda algilanan hizmet
kalitesi degeri 3.83, kamu sektoriinde c¢alisanlarda 3.55 ve kendi isini yapanlarda 4.02 oldugu
belirlenmistir. Gelir durumu diisiik olanlarda algilanan hizmet kalitesi degeri 3.84, orta
gelirlilerde 3.76 ve yiiksek gelir grubunda ise 3.91 olarak saptanmustir.

Cinsiyete gore hizmet kalitesi acisindan en biiylik beklenti degerinin kadinlarda
glivenirlik iken algilanan hizmet kalitesinde ise en biiyiik degerin erkeklerde giivence oldugu
saptanmistir.

Yasa gore hizmet kalitesi agisindan en biiyiik beklenti degerinin 45 yas ve iistii
olanlarda giivence ve heveslilik oldugu tespit edilmistir. Ayrica algilanan hizmet kalitesinde
ise 20-30 yas grubunda giivence oldugu saptanmustir.

Egitim diizeyine gore hizmet kalitesi agisindan en biiylik beklenti degerinin lisanstistii
mezunlarinda giivenirlik oldugu belirlenmistir. Algilanan hizmet kalitesinde ise lise ve alt1
mezunlarinda glivence oldugu bulunmustur.

Medeni duruma gore hizmet kalitesi agisindan en biiylik beklenti degerinin bekarlarda
giivenirlik iken algilanan hizmet kalitesinde ise en biiyiik degerin evlilerde giivence oldugu
tespit edilmistir.

Calisma durumuna gore hizmet kalitesi agisindan en biiyiik beklenti degerinin 6zel
sektor calisanlarinda giivenirlik oldugu saptanmistir. Algilanan hizmet kalitesinde ise 6zel
sektor calisanlarinda glivencede oldugu belirlenmistir.

Gelir diizeyine gore hizmet kalitesi agisindan en biiyiik beklenti degerinin yiiksek
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gelirlilerde giivencedir. Algilanan hizmet kalitesinde ise yiiksek gelirlilerde fiziksel goriiniim
oldugu saptanmustir.

Bankalarin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda istatiksel agidan
anlamli bir fark bulunmustur. Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalari arasindaki fark negatif oldugundan, banka
miisterilerinin beklediklerini bulamadiklar tespit edilmistir.

Bankalarin algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin alt boyut degerleri arasinda
istatiksel agidan anlamli bir fark bulunmustur.

Satis ve pazarlama yapan bankalarin kalite boyutlarinin algilanan ve beklenen fiziksel
goriiniim arasinda fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin fiziksel goriinim agisindan
beklediklerini bulamadiklar1 saptanmastir.

Algilanan ve beklenen giivenilirlik arasinda fark negatif oldugundan, banka
miisterilerinin giivenilirlik agisindan beklediklerini bulamadiklar1 anlagilmaktadir.

Algilanan ve beklenen heveslilik arasinda fark negatif oldugundan, banka
miisterilerinin heveslilik agisindan beklediklerini bulamadiklar tespit edilmistir.

Algilanan ve beklenen giivence arasinda fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin
giivence acgisindan beklediklerini bulamadiklari tespit edilmistir.

Algilanan ve beklenen empati arasinda fark negatif oldugundan, banka miisterilerinin
empati acisindan beklediklerini bulamadiklar: belirlenmistir.

Bankalarin algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin ifadeleri gore istatiksel agidan
anlamli bir fark saptanmistir. Buna gore ifadelerinin tiimiinde algilanan ve beklenen hizmet
kalitesi arasinda fark bulunmaktadir. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ifadelerinin
arasindaki fark negatif oldugundan, tiim ifadelerde banka miisterilerinin beklediklerini

bulamadiklari tespit edilmistir.

7.2. Oneriler

Sanlwurfa ilinde yapilan bu g¢aligmada banka miisterilerinin, bankalar tarafindan
sunulan hizmet agisindan tam beklentilerinin karsilanmadig tespit edilmistir. Ayrica hizmet
kalitesinin alt boyutlarina goére de hizmet kalitesi agisindan miisterilerin tam beklentilerinin
karsilanmadig tespit edilmistir.

Buna gore su oneriler yapilabilir.

Genel olarak;

Bankalar miisterilerine yerine getirebilecegi, yapabilecegi ve uygulayabilecegi s6z ve
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vaatler sunmalidir. Bunun disinda kesinliklinle bir s6z ve vaatte bulunulmamalidir. Bu sinirlar
icinde kalinmalidir.

Yine miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini tespit etmek amaciyla bankalar, aragtirma
ve lriin gelistirme ¢alismasi yapmalidir. Bunun i¢in anketler, yiiz yiize goriismeler, form
doldurma ve miilakatlar yapilmalidir. Yeni iirlinler gelistirmek maksadiyla teknolojik
geligsmeler izlenerek ¢agin ihtiyacina uygun hizmetler sunulmadir. Anket yolu ve mulakatlar
yolu ile tespit edilen eksiklikler, kusurlar ve noksanliklar hemen giderilmelidir.

Rakip firmalar ile yapilan rekabette kar marjinin veya bankanin karliligini
etkiyebilecek durumlarin digina ¢ikilmamalidir. Uygun rekabet ortaminda bankalar miicadele
etmelidir.

Teknolojik gelismeler takip edilerek buna uygun hizmet sunulmalidir.

Beklenen hizmet kalitesi degeri algilan hizmet kalitesi degerinden yiiksek ¢ikmustir.
Bu degeri daha yakinsamak veya ortadan kaldirmak maksadiyla bankalar hizmet kalitesinin
alt boyutlarindaki olgulara dikkat ederck algilanan hizmet kalitesi degeri veya ortalamasi
arttirabilir.

Bunlar1 sdyle agiklayabiliriz;

Bankalar, faturalarin dogrulugu, kayitlarin dogru tutulmasi ve hizmetlerin zamaninda
tamamlanmas1 gibi islemlere ve faliyetlere dikkat ederek algilanan giivenirlik hizmet
kalitesini yiikseltebilirler.

Bankalar, 6deme ve duyurularin zamaninda yapilmasi, miisterinin telefon aramasina
hizli cevap verme ve hizli hizmet sunma gibi faaliyetlerde eksik ve kusurlu yonlerine dikkat
ederek heveslilik hizmet kalitesi arttirilabilir.

Banka calisanlarinin miisteri ile iletisim kuran personelin bilgi birikimi, nezaketi ve
kibarlig1 ile miisterilere gliven saglayarak algilanan hizmet kalitesini arttirabilirler.

Personelin giyimi ve goriiniisii, banka subesinin temizligi, bakimi ve goriiniimi,
hizmet pazarlamasinda kullanilan kirtasiye malzemeleri, ara¢ ve geregler gibi fiziksel
unsurlara dikkat edilerek algilanan fiziksel goriiniim hizmet kalitesi arttirilabilir.

Banka c¢alisanlart miisteriyi anlama ve kendini onun yerine koyarak ona giiven
vermelidir. Banka ve calisanlar1 miisterilerin ihtiyaglarini tespit ederek onun sorunlarina,
isteklerine ¢oziim TUretmelidir. Buna gore miisterinin ihtiyaglarini karsilayarak algilanan
empati hizmet kalitesi arttirabilir.

Gelecek aragtirmacilar igin; arastirma ayni sinir ve kapsamlarla literatiir kisminda
bahsedilen diger hizmet kalitesi 6l¢iim Olcekleri ile tekrarlanip sonuglar karsilastirilabilir.

Ayrica arastirma smirhiliklart genisletilerek Sanlurfa ve farkli illeri kapsayacak (6rnegin
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Sanlurfa- Diyarbakir TRC2  bolgesi illeri) arasinda kiyaslamali bir c¢alisma
gerceklestirilebilir. Son olarak da elde edilen bulgular farkli istatistiki ve ekonometrik

metotlar kullanilarak tekrarlanabilir.
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EKLER
Ek — 1 : Anket Formu

T.C HASAN KALYONCU UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME ABD TEZLI YL BANKALARIN PAZARLAMA VE SATIS
FAALIYETLERININ INCELENMESI VE OLUSAN HIiZMET KALITESININ
OLCULMESI SANLIURFA IL ORNEGI

Sayin Katilimci, Bu anket formunun amaci, Bankalarda Gergeklestirilen Pazarlama ve
Satis Faaliyetlerinin Incelenmesi ve Olusan Hizmet Kalitesinin 6lciilmesidir. Elde edilen
bulgular akademik amacli bilimsel bir c¢alisma i¢in kullanilacak ve verilen cevaplar gizli
tutulacaktir. Bu nedenle, her soruyu cevaplamaya, kurumunuz i¢in en gegerli tek segenegi

isaretlemeye 6zen gosterdiginiz ve bu calismaya degerli katkilarinizla destek verdiginiz icin

tesekkiir ederiz. Isim — Soy isim YAZMAY INIZ.

Proje Damisman Ogr. Uvesi: Proje Sorumlusu :
Dog.Dr. Yakup DURMAZ Adnan Talha MUTLU
1.BOLUM

1-Cinsiyetiniz : () Kadin () Erkek

2-Yasmmz : () 20-30 aras1 ( )31-44 arasi ( )45 ve iisti

3-Egitim Durumunuz : () Lise ve alt1 () Universite () Lisansiistii
4-Medeni Durumunuz : () Evli () Bekar

5-Calisma Durumunuz : () Ozel Sektér () Kamu () Kendi Isi
6-Gelir Diizeyiniz : () Diisiik () Orta () Yiiksek

2.BOLUM

Asagidaki sorulara BEKLEDIGINIZ hizmet ve ALGILADIGINIZ (karsilastigimiz) hizmet

olarak 1-5 arasinda isaretlendirme yapabilirsiniz. 1-Cok Diisiik,2-Diisiik,3-Orta,4-Yiiksek
5-Cok Yiiksek
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BEKLENEN

ALGILANAN

Bankamiz  pazarlama faaliyetlerini saglayacak

1S bi¢imde modern goriiniislii donanima sahiptir.
Bankamizda pazarlama ve satis faaliyetlerinin
2S yiiriitiildiigii lokasyonlar géze hos goriiniir.
3S Banka pazarlama ekiplerimiz diizglin giyimlidirler.
Pazarlama ekiplerinde verdigimiz hizmetle ilgili
4S kullanilan materyaller gbze hos goriiniir.
Bankamiz kredi ve iiriin pazarlama faaliyetlerinde
5S verdigi s6zii zamaninda yerine getirir.
Miisterilerimiz problem yasadig1 zaman pazarlama ve
satig personelimiz o sorunu ¢ézmek i¢in yakin ilgi
6S gosterir.
Bankamiz pazarlama ve satis hizmetini ilk seferinde
dogru bir gekilde sunar.
7S
Bankamiz sz verdigi zaman igerisinde pazarlama ve
satig hizmetini sunar.
8S
Bankamiz pazarlama ve satig ekipleri hesaplarm ve
bilgilerin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok titizdir.
9S
Bankamiz kredi ve iriin pazarlama faaliyetlerinde
hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini miisteriye
10S kesin olarak soyler.
Bankamiz pazarlama ekipleri hizli servis sunarlar.
11S
Bankamiz pazarlama c¢alisanlart  miisterilerimize
yardimc1 olma konusunda her zaman istekli ve
Banka pazarlama ¢alisanlarimiz  higbir zaman
miisterinin isteklerine cevap veremeyecek kadar
13S mesgul degildirler.
Banka pazarlama calisanlarimizin  davranmislari
miisterilerimizin iizerinde giiven duygusu
14S olusturmaktadir.
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BEKLENEN

ALGILANAN

Miisterilerimiz pazarlama c¢alisanlarimizla iligkilerinde
kendilerini giivende hissederler.

15S
Satis ekiplerimiz miisterilere karsi her zaman kibar

16S davranir.

Pazarlama calisanlarimiz miisterilerin sorularmna cevap

175 verebilecek bilgiye sahiptir.

185 Pazarlama calisanlarimiz her miisteri ile tek tek ilgilenir.
Caligma saatlerimiz tim miisterilere uyacak sekilde
ayarlanmustir.

19S
Bankamiz her miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek bir

20S miigteri temsilcisine sahiptir.

Pazarlama ¢aliganlarimiz miisterilerin ¢ikarlarini her seyin
lizerinde tutar.

21S

295 Satis ekiplerimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar.
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