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Abstract: With the impact of globalization in the broader markets,
service businesses are forced to become more competitive, increase
guality in order to increase their market share and sustainable
profitability as the main objective. The awareness of customers and
expected service quality has been effective in determining this objective.
Service quality is capable of generating a good image by increasing
market share and competitiveness of enterprises. In particular, service
quality is accepted to devel op business volume with existing customers by
increasing customer satisfaction and loyalty, gaining new customers and
playing the major role on price based competition. It is possible to
determine customer satisfaction with the quality measurement. In this
study, the SERVQUAL (service quality) model developed by
Parasuraman, Zeithaml, and Berry is used to measure the gender based
service quality offered by the banking sector. Customers of various
banks located in cities of Turkish Republic of Northern Cyprus (TRNC)
that are Nicosia, Kyrenia, Famagusta and Kyrenia, were researched
through a questionnaire. As a summary, research findings indicate that
expectation and perception scores of women for four service quality
dimensions (tangibles, reliability, assurance, and empathy) are higher
than men while reverse is observed for only one dimension
(responsiveness).

Keywords: Cyprus, Banking, Service, Quality, Service Quality
Measurement, Servqual

Ozet: Globallesmenin de etkisiyle daha genis pazarlarda, daha rekabetgi
olmak zorunda kalan hizmet isletmeleri, pazar paylarini artirmak ve
surdurtlebilir karhhk icin kaliteyi yikseltmeyi temel ama¢ olarak
belirlemek zorunda kalmiglardir. Bu amacin  belirlenmesinde
mUsterilerin  bilinclenmesi ve kaliteli hizmet beklemeleri de etkili
olmustur. Hizmet kalites, isletmelerin rekabet giictini ve pazar paylarini
artirmakta, iyi bir imaj olusturmalarini saglamaktadir. Ozellikle, hizmet
kalitesinin mugsteri memnuniyetini ve sadakatini artirarak mevcut
mUsterileriyle is hacmini gelistirecegi, daha fazla yeni musteri
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kazandiracagi ve fiyat yonllu rekabetlerde 6ne cikarabilecegi kabul
edilmektedir.

MUsteri memnuniyetinin belirlenmesi ise kalite 6lcimu ile mimkan
olabilecektir. Bu ¢aligmada, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL (hizmet kalitesi)) modeli kullaniimak suretiyle
cinsiyete gore bankacilik sektoriinin sundugu hizmet kalites 6l¢iimu
hedeflenmigstir. Calismada Kuzey Kibris Turk Cumhuriyeti (KKTC)
Lefkogsa, Girne, Gazimagusa, Guzelyurt bolgelerinde cesitli banka
musterileri ile anket yoluyla arastirma yapilmistir. Arastirma Ozetle,
cinsiyete gore hizmet kalites acisindan kadinlarin, dort boyutta (gorsel,
guvenirlilik, glvence ve ilgi) beklenti ve algi skorlarinin, erkeklerden
daha yuksek oldugu, duyarlilik boyutunda ise erkeklerin beklenti ve algi
skorlarinin kadinlardan daha yiksek oldugunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: KKTC, Banka, Hizmet, Kalite, Hizmet Kalites
Olcuimii, Servqual.

1. GIRIS

Son vyillarda dlke ekonomilerinin istihdam yapisinda, hizmet
isletmelerinin payl surekli artis gostermektedir. Hizmet sektdriindeki bu
artis, gelismigligin ve yasam standardinin yuksekliginin de gosterges
olarak kabul edilmektedir. Globalesmenin de etkisiyle daha genis
pazarlarda, daha rekabetci olmak zorunda kalan hizmet Isletmeleri, pazar
paylarini artirmak ve surdurdlebilir karlilik icin kaliteyi yikseltmeyi temel
amag olarak belirlemek zorunda kalmislardir (Oncii vd., 2010).

Hizmet kalitesi, isletmelerin rekabet glclni ve pazar paylarini
artirmakta, iyi bir imaj olusturmalarini saglamaktadir. Ozellikle miisteri
memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi hizmet kalitesiyle birlikte
gerceklestigi kabul edilmektedir. Hizmet kalitesindeki yikselmenin bir
isletmeye daha fazla yeni musteri kazandiracagi, mevcut musteriyle is
hacmini artiracagl, isletmeyi fiyat yonlt rekabetlerde 6ne cikarabilecegi
kabul edilmektedir (Safakli, 2006).

Literatire bakildiginda hizmet kalitesiyle ilgili birgcok calismanin
yapildigi gorilmektedir. Ghobadian ve Gallear (1996) hizmet kalitesi
kavrami ve modelleri adli calismasinda, hizmet kalitesinin soyutluk,
heterojenlik ve es zamanlilik gibi karakteristik 06zelliklerinden dolayi
tanimlanmasinin ve 6l¢llmesinin zor oldugundan bahsetmistir.

Bozdag vd. (2003), hizmet sektorinde toplam hizmet kalitesinin
Olculmesiyle ilgili yaptiklari calismada, 6zel ve kamu sermayeli iki
bankanin hizmet kalitesi karsilastiriimistir. Elde edilen bulgulara gore, 6zel
sermayeli banka, kamu sermayeli bankaya gore misteriler tarafindan daha
kaliteli bulunmustur.
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Ciftci (2006), hizmet kalitess ve bankacilik sektériinde hizmet
kalitesinin olgilmesi adli ¢alismasinda, banka misterilerinin en fazla 6nem
verdikleri hizmet kalitesi boyutlarinin sirasiyla;

Guvenilirlik, Hevedlilik, Guvence ve Empati oldugunu; en az onem
verdikleri boyutun ise, Fiziksel Ozellikler oldugu sonucunu bulmustur.

Aksoy (2007), Turkiye bankacilik sektorinde cagri merkezleri ve
mUsteri memnuniyeti adli calismasinda, musterilerin hizmet kalitesi
boyutlari olarak, Zaman ve Empati boyutlarini daha fazla 6nemsedikleri
sonucuna ulasmistir.

Safakli (2006), Kuzey Kibris Tirk Cumhuriyeti'nde (KKTC)
KOBI'lere Donilk Banka Hizmet Kalitesinin Olgulmesi adli calismasinda,
bes kalite boyutunda da bankalarin KOBI'lerin bekledigi hizmeti
sunamadiklari; en yetersiz kalite boyutunun empati, en fazla 6Gnem verilen
boyutun guvenilirlik ve en az 6nem verilen boyutun ise empati oldugu
sonucuna varmistir. Katircioglu ve digerlerinin (2005) Kuzey Kibris Turk
Cumhuriyetinde (KKTC) ve Guney Kibris Rum kesiminde bankalarin
sundugu hizmetlerde kalite Uzerine yaptiklar arastirmada; her iki tarafta
da izlenimlerin, beklentileri astigi ve bununda genel memnuniyetlerine
pozitif yonde yansidigini belirlemislerdir. Fakat Gliney Kibris Rum kesimi
bankalarinda verilmekte olan hizmet kalites ve memnuniyet derecesinin,
Kuzey Kibris Turk Cumhuriyeti’'ne (KKTC) gore daha yiksek seviyede
oldugu sonucuna ulasmislardir.

Bu calismada Parasuraman’in  (1998) original anketi “The Servqual
Instrument” ile cinsiyet gore, Kuzey Kibris Turk Cumhuriyeti Bankacilik
sektoril hizmet kalitesi (musteri beklenti ve izlenimlerinin karsilastirmasi)
Uzerine yapilan arastirma bulgularina yer verilmistir.  KKTC de banka
hizmet kalitesinin 6lcimiU ve sdz konusu hizmetlerin velveya hizmeti
yaratan arag-gerecin iyilestirilmesi igin  Onerilerin  gelistirilmesi
hedeflenmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Hizmet Kavrami ve Ozdlikleri

Adam Smith, somut (tarim ve imalat gibi) ciktilar olan Gretim ile arac
cabalari, (doktor, hukukcu ve askeri gugcler gibi) somut olmayan Uretim
olarak siniflandirmistir. Somut olmayan tretimi, ekonomik degeri olmayan
Uretim olarak tanimlamistir. Alfred Marshall ise somut Urdnlerin, soyut
hizmetler olmazsa, hi¢ mevcut olmayabilecekleri gorisunt kabul etmistir.
Marshall’a gore tarimsal Orin dagiticisi Urtinlere bir deger katar, asir
dretimin oldugu alanlarda tasima ve dagitimi yapilmayan tarimsal Uretim
bir deger ifade etmeyecektir (Palmer, 1997).
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Fiziksel mallardan hayli farkli olmaari nedeniyle hizmetlerin
tanimlanmas! daha zordur. Hizmetlerin modern tanimlarindan bazilarina
asagida yer verilmistir.

Hizmet; “somut Urtnler disindaki her tur yararli ¢alisma ve etkinlik”
(Ana Britannica Ansiklopedisi), “birinin isini gorme veya birine yarayan
isi yapma olarak tanimlanabilir” (Turk Dil Kurumu).

Cemalcilar'a (1987) goére hizmet; “dogrudan satisa sunulan, ya da
mallarin satistyla birlikte saglanan eylemler, yararlar, doygunluklar
(Cemalcilar’ dan aktaran, Aygin vd., 2011); Meri¢’e (2005) gore ise, bir
tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin
sahipligiyle sonuclanmayan bir faaliyet ya da fayda, olarak tanimlamistir”
(Meric'ten aktaran, Aksoy ve Kogoglu, 2012) .

Hizmetlerin ayirt edici 6zellikleri; soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik,
bozulurluk, sahiplik (mulkiyet) olarak tanimlanabilir. Hizmetlerde
soyutluk; duyu organlariyla agilanamayan, fiziksel boyutlari olmayan,
performansla ortaya konulan faaliyet olduklarini ifade eder. Ayrilmazlik;
Uretildigi anda tuketilir olmasini, birbirinden ayrilamaz olusunu (Eleren,
2007), degiskenlik ise; hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki
etkilesimin tari ve glctne bagl olarak degisiklikler gosterebilecegini
gosterir. Bozulurluk; hazir olduklarinda bekletilerek (depolanarak) daha
sonra satilamayacagini, milkiyet ise; aliciya hicbir milkiyet transferi
olmayacagini, sadece kullanim veya yararlanma hakkini satin aacaklarini
ifade eder.

2.2. Hizmet Kalitesi ve Olgme Y 6ntemleri

Hizmet kalitesinin; soyut nitelikte olmasi, Uretildigi yerde tiketilmesi,
heterojen bir yapiya sahip olmasi, hizmeti veren kisiye, yere, zamana bagl
olarak degismesi, gibi nedenlerle, 6lclilmes oldukga zordur.

Hizmetlerin yukarida sayilan karakteristik 0Ozelliklerinden dolayi,
tuketiciler ~ hizmetleri ve hizmet kalitesini  degerlendirmekte
zorlanmaktadirlar (Altan ve Atan, 2004). Bu gibi guclikler hizmet kalites
yerine, agilanan hizmet kalitesi ifadesinin kullanilmasini gerektirmistir
(Uygug, 1998; Adave Savascl, 2005).

Algilanan hizmet kalitesi, musterilerin beklentileri ile algilamalari
arasindaki fark, diger bir ifadeyle, isletmenin musteri beklentilerini
karsilama ve asma yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Akbaba, 2006).
Hizmet kalitesi, musteri beklentileri ile gergeklesen hizmet performansinin
karsilastirilmasidir (Ciftci ve Aytekin, 2010). Hizmet kalitesi diizeyi ise,
musteri agisindan hizmet kalite dizeylerini 6lgen, yonlendiren ve
degerlendiren bir 6lcme sistemidir (Ataberk, 2008).
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Hizmet kalitesinin 6lcimi konusunda kullanilan baslica yontemler
Benchmarking, Toplam Kalite Endeksi, Servqual, Servperf, Kritik Olaylar
Y ontemi (CIT), Linjefly’ nin Hizmet Barometresi, Grup Mulakat Y dntemi,
Istatistiksel Yontemlerdir. Bu yontemlerin her biri hizmet kalitesinin
olcumunde farkl boyutlara agirlik vermektedir. Bu calismada da beklenen
ve dgilanan hizmet kalitesinin 6lcimini saglamak Uzere Servqual
yontemi Uzerinde durul acaktir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan hizmet kalitesini
olcmek icin gelistirilen SERVQUAL o6lcme yontemi, beklenen ile
gerceklesen performans arasindaki farktan yola cikilarak belirlenmes,
detayli bilgi almanin ve gincellenmenin kolay olmasi bakimindan hizmet
kalitesini  belirleyen  arastirmalarda  oldukga  yaygin  olarak
kullaniimaktadir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1. Arastirmanin Amaci, Onemi ve Hipotezleri

Gunumuizde bankalar, hizmet sektori iginde yer aan Onemli
kurumlardir. Bu kurumlar gin gectikce subelerini artirmakla birlikte,
teknoloji yogun bilgi sistemlerini de sirekli yenilemektedirler. Teolojik
gelismeler bankalarin Uriin ve hizmet ¢esitligini, misteri sayisini ve fiziki
lokaller disinda hizmet sunmaimkanlarini da artirmaktadir.

Piyasalardaki olumsuzluklar ve artan rekabet kosullari bankacilik
sektorint de etkilemekte, islem bazli karlar azalmaktadir. Bankalar bu
rekabet ortaminda; pazar paylarini artirmak ve strdardlebilir karlilik icin
kaliteli Urdn ve hizmet sunmak zorundadir. Bankalar, sunduklari trin ve
hizmet kalitesini musteri memnuniyeti anketlerinden elde edilen sonuclara
gore 6lcmektedirler.

Bu calismanin amaci; cinsiyete gore KKTC' de faaliyet gosteren ticari
bankalarin sundugu Urin ve hizmet kalitesini; musteri beklentilerini
karsilama oranlarina gore 6lcmektir.

Arastirmanin Hipotezleri:
* HO: Cinsiyete gore, bankalarin sundugu Urin ve hizmetlerden
beklenti ve izZlenimler arasinda fark yoktur.

* H1: Cinsyete gore, bankalarin sundugu Urin ve hizmetlerden
beklenti veizlenimler arasinda fark vardir.
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3.2. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Sinirliliklari

Arastirmanin evreni; Kuzey Kibris Turk Cumhuriyeti’ ndeki ticari banka
musterileridir. Ana kitlenin biyUklUgl nedeniyle bankacilik hizmet ve
drdnlerini kullanan tim mdisterilere ulasmak imkénsizdir. Zaman ve
maliyet kisitlari da géz 6nune ainarak anket calismasindaki 6rneklem
sayisl (15 Mayis -15 Haziran 2012 boyunca bankalarda islem yaptiran
musteriler  arasindan  sistematik ~ olarak  secilmek  suretiyle)
sinirlandiriimigtir. Her meslek grubunu, gelir araligini, egitim durumunu
ve farkli yerlesim vyerlerindeki muUsterileri kapsayacak sekilde (50
adet/Kkisi) belirlenmistir.

3.3. Arastirmanin Y éntemi

Bankalardaki hizmet kalitesini belirlemek amaciyla yapilan bu
calismada, anket yontemi kullaniimistir. Anket formu G¢ bolimden
olusmaktadir.

Birinci bolimde (BOLUM A); kisisel bilgilere yer verilmistir. Bu
bolimde ankete katilanlarin cinsiyeti, yasi, medeni hali, meslegi, aylik
gelirleri ve 6grenim dizeyi ileilgili demografik sorular yer almaktadir.

ikinci bolimde (BOLUM B); Parasuraman’in  (1998) orjinal anketini
icermektedir. “The Servqual Instrument” bankalarin Urin ve hizmet
sunumundaki gorsel ozellikleri, glvenirlilikleri, duyarliklari, glivences ve
ilgilerine iliskin mUsteri beklenti ve izlemlerini 6lcmeye yonelik sorular
yer amaktadir.

Uclincti bolimde (BOLUM C) ise Lam, Wong, ve Yeung un (1997)
belirttigi misteri memnuniyet diizeyini etkileyen faktorler yer almaktadir.
Bankalarin sundugu Urin ve hizmetlerde musteri memnuniyet dizeyini
Olcmeyeiliskin sorular yer almaktadir.

MUsterilerin banka tercihlerinde etkili olan degiskenleri ve hizmet
kalitesini  etkileyen faktorleri  belirlemek icin  5'li  Likert ile
olceklendirilmistir ve cevaplayicilardan maddelere “1 = Kesinlikle
Katilmiyorum” ve “5 = Kesnlikle Katiliyorum” araliginda cevap
vermeleri istenmistir. Her bir misteriyle ylz ylze gérisme yapilmis,
orneklem kitlesini etkileyici ve yonlendirici bilgilendirme ve yonlendirme
niteligindeki davranislardan 6zellikle kaginilmistir. Anket sonucu elde
edilen bulgular; “SPSS 14" paket programindan olusan dosyaya aktarilmis
ve veriler arastirma amacina gore kodlanmistir. Veriler, frekans dagilimi,
agirlikli  ortalama ve t testi gibi c¢esitli istatistiksel  yontemlerle
degerlendirilip agiklanmaya calisiimistir.

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi musterilerin agi-
beklenti ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin
hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorler
Uzerinden SERVQUAL skoru asagidaki gibi hesaplanmistir.
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Servgual skoru (SS)= Algi Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

Servqual skorlari kullanilarak her bir boyut icin ortalama servqual skoru
hesaplanir. Ortalama servqual skorlari iki asamada elde edilmektedir. 1.
Her bir misteri icin sdz konusu boyuta ait ifadelere verilen servqual
skorlari toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina bolundr. 2. N sayida
mUsteri igin birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve oOrneklem
hacmine (N) bolundr (Cicek vd., 2009). Toplam hizmet kalitesi skorunu
elde etmek icin de 5 boyut icin hesaplanan skorlar toplanip 5’ e bolunir ve
servqual skoru olusturulur.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

4.1. Demografik Degiskenler

Orneklem kiitlesinin cinsiyet, yas, medeni durum, meslek, gelir diizeyi,
egitim, yasadigl bolge, calisilan banka gibi demografik yapilarindaki
dagilim hakkinda asagida detay bilgi verilmistir.
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Tablo 1: Demografik Dagilim

M eslek
Y Onetici 7 14,0 14,0 14,0
Profosyonel] 9 18,0 18,01 32010
Ticaret 4 8,0 8,0 40,0
Ogrenci 8 16,0 16,0 56,0
Ev Hanimi 4 8,0 8,0 64,0
Diger 10 30,0 36,0 100,0
Tota 50 100,0 10007107
Aylik Gelir Dlzeyi
$0-499 5 10,0 10,0 10,0
$ 500-999 10 20,0 20,0 30,0
$ 1000-1499 20 40,0 40,0 70,0
$ 1500-1999 10 20000 20,0 90,0
$ 2000-2499 2 4,0 4,0 94,0
$ 2500 + 3 6,0 6,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0
Egitim Duzeyi
Lise 16 32,0 32,0 32,0
Univellsite
Mezl | 24 48,0 48,0 80,0
Lisans Ustil 10 20,0 20,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0
Yasadigl Bolge
Lefkosa 14 28,0 20,0 8,0
Gazimagusa 15 30,0 30,0 58,0
Girne 9 18,0 18,0 76,0
Guzelyurt 12 24,0 24,0 100,00
Calisilan Banka Tiri
Kamu 11 22,0 22,0 201,0
Ozel 20 40,0 40,0 62,0
Her ikisi 19 38,0 38,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0
Cinsiyet
N S Kumulatif
Frekans | Ylzde (%) | Gegerli Yiizde Yiizde
Erkek 20 40,0 40,0 40,0
Kadin 30 60,0 60,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0
Yas
20 alti 2 4,0 4,0 4,0
21-30 24 48,0 48,0 52,0
31-40 20 40,0 40,0 92,0
41-50 3 6,0 6,0 98,0
50 + 1 2,0 2,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0
Medeni Durum
Bekar 24 48,0 48,0 48,0
Evli 25 50,0 50,0 98,0
Diger 1 2,0 2,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0
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M eslek
Y Onetici 7 14,0 14,0 14,0
Profosyonel 9 18,0 18,0 32,0
Ticaret 4 8,0 8,0 40,0
Ogrenci 8 16,0 16,0 56,0
Ev Hanimi 4 8,0 8,0 64,0
Diger 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Aylik Gelir Dlzeyi
$0-499 5 10,0 10,0 10,0
$ 500-999 10 20,0 20,0 30,0
$ 1000-1499 20 40,0 40,0 70,0
$ 1500-1999 10 20,0 20,0 90,0
$ 2000-2499 2 4,0 4,0 94,0
$ 2500 + 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Egitim Duzeyi
Lise 16 32,0 32,0 32,0
Universite 24 | 480 | 480 80,0
Mezunu
Lisans Ustil 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Yasadigl Bolge
Lefkosa 14 28,0 28,0 28,0
Gazimagusa 15 30,0 30,0 58,0
Girne 9 18,0 18,0 76,0
Guzelyurt 12 24,0 24,0 100,0
Calisilan Banka Tiri
Kamu 11 22,0 22,0 22,0
Ozel 20 40,0 40,0 62,0
Her kisi 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Tablo 1'de, ankete katilan banka musterilerinin demografik yapilariyla
ilgili bulgular 6zetlenmektedir. Katilimcilarin yaklasik % 401 bayan, %
60’1 erkek; % 4’1 20 ve alti, % 48'i 21-30, % 40’1, 31-40, % 6's1 41-50 ve
% 2'si 50 ve Ustll yas gurubunda yer aldigl; % 48'i bekér, % 50's evli ve
% 2’ sinin medeni durumu ise diger oldugu belirlenmistir.

Diger demografik ozellikleri ise; yaklasik %14’ G yonetici, %18’
profesyonel, %8'i ticaret, %16'sI Ggrenci, %8'i ev hanimi, %36'sl diger
mesleklerde yer adigl; % 10'u 0-499.-$, % 20'i, 500-999.-$, % 40|
1.000-1.499.-$, % 20'si 1.500-1.999.-$, % 4’0 2.000-2.499.-$, % 6'sI
2.500.-$ ve Uzeri gelire sahip oldugu; % 32'si Lise, % 48'i Universite, %
20'si, Lisans Ustu egitim adigl; % 287 Lefkosada, % 30u
Gazimagusa'da, % 18i Girnede ve % 24’0 Guzelyurt bolgesinde
yasadigl; % 22's kamu, % 40’1 6zel % 38'i ise her iki bankatiriinden de
hizmet aldig1 gorilmektedir.
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4.2. Verilerin Analizi ve Kalite Skorlarinin Hesaplanmasi

MUsteriler tarafindan doldurulan anket formlarindaki cevaplar SPSS 14
paket programi ile %95'lik guvenilirlik dizeyinde kullaniimistir.
Arastirmada ortalamalar arasi farkliligin anlamliligr icin Paired Sample T
testi uygulanmistir.

Guvenilirlik 6lciima, arastirmada kullanilan teknigin ayni sartlarda ayni
sonuclari verip vermedigini ortaya koymaktadir. Bu 6lgiim igin kullanilan
gosterge ise Cronbach’s Alpha katsayisidir. Cronbach’s Alpha katsayisi
icin kabul edilebilecek minimum deger 0.5 iken, bu katsayi 1’ e yaklastikca
modelin guvenilirligi artmaktadir. Asagida tabloda goruldigl Gzere
Cronbach’s Alpha degeri 0,912 olarak hesaplanmistir.

Glvenilirlik Analizi
Cronbach's Alpha Gozlem sayisi
,912 69

SERVQUAL skoru = algilama skoru — beklenti skoru olarak
belirlendiginden, SERVQUAL Skoru (-4) ile (+4) arasinda degisecektir.
SERVQUAL skorunun pozitif bulunmasi, banka mdusterilerinin
beklentilerinin  asildigi  anlamina gelmekte dolayisiyla, banka
mUsterilerinin, banka hizmetlerine yonelik kalite algilarinin yiksek oldugu
yorumu yapilabilmektedir.

SERVQUAL skorlarinin negatif olmasi durumunda, misterilerin
beklentilerinin karsilanmadigi, dolayisiyla musterilerin banka hizmetlerine
yonelik kalite algilarinin disik oldugu anlamina gelecektir. SERVQUAL
skorunun sifir olmasli durumunda ise, musterilerin beklentilerinin en
azindan karsilandigl, bunun sonucu olarak da bankalarin hizmet kalitesinin
“tatminkar” oldugu sonucu cikartilabilecektir. Diger taraftan hesaplanan
negatif ve pozitif skorlarin derecesi de 6nem tasimaktadir. SERVQUAL
skorunun +4'e yaklasmasl musteri beklentilerinin  yiksek dizeyde
karsilandigl, -4’ e yaklasmasl durumunda ise musteri beklentilerinin hi¢
karsilanmadigl sonucu cikarilabilecektedir.

Tablo 2°de yer alan bes boyut icin puan ortalamaarl ve t-testi
gosterilmektedir. Beklentiler (E:expectations), algilar (P:perceptions) ve
buylk bir karsilastirma puan ortalamalari (G:grand mean scores) ile
gosterilmektedir. Daha sonra, iki bosluk puan arasindaki fark (GAP)
topluluklar verildi.
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Tablo 2: Hizmet Kalitesi Boyutlari SERVQUAL Skorlari Farki

ERKEK KADIN FARK T
ERKEK-

E P G E P G KADIN E P | G
GORSEL 446 | 411 | 035 | 433 37 | 063 -0,28 439 | 387 | 052
GUVENIRLIKLIK | 441 | 405 | 036 | 4,26 3,76 | 0,50 -0,14 4,27 | 3,88 | 0,39
DUYARLILIK 441 | 378 | 063 | 4,09 35 | 0,59 0,04 419 | 362 | 057
GUVENCE 445 | 411 | 034 4,2 375 | 045 -0,11 4,27 | 3,89 0,38
iLGI 429 | 371 | 058 | 394 33 | 064 -0,06 408 | 3,46 | 0,62

Tablo 2'de goruldugl Uzere, erkeklerin gorsel beklentileri algilarindan
0,35 puan, guvenirlilik beklentileri agilarindan 0,36 puan, duyarlilik
beklentileri algilarindan 0,63 puan, glvence beklentileri algilarindan 0,34
puan ve ilgi beklentileri ise algilarindan 0,58 puan daha yiksek oldugu
belirlenmistir.

Bayanlarin gorsel beklentileri agilarindan 0,63 puan, guvenirlilik
beklentileri agilarindan 0,50 puan, duyarlilik beklentileri algilarindan 0,59
puan, givence beklentileri algilarindan 0,45 puan ve ilgi beklentileri ise
algilarindan 0,64 puan daha yuksek oldugu gorilmektedir.

Erkek ve bayanlarin bankacilik driin ve hizmetlerinden beklenti ve
izlenimleri farkliliklart (bosluk puanlart) karsilastirildiginda; gorsellikte
bayanlarin 0,28 puan; guvenirlilikte 0,14 puan; guvencede 0,11 puan; ilgi
0,64 puan daha yuksek oldugu, duyarlilik beklentilerinin algilarindan 0,06
puan daha az memnuniyet duyduklari duyarlilikta ise erkeklerin 0,04 puan
daha az memnun olduklari tespit edilmistir.

Arastirma sonuclarina en yiiksek bosluk (-0,62) ilgi, (0,57) Duyarhlik,
(-0,52) Gorsdlik, (-0,39) Guvenirlilik ve (-0,38) Guvence olarak
siralanmistir. Algilan toplam ortalama hizmet boyutu ile beklenen toplam
ortalama hizmet boyutu arasindaki fark ise (-0,496) olarak hesaplanmistir.

Orneklem kitlesinin T-Statistic sonuglarina gore katilimcilarin hizmet
boyutlarindaki algl ve beklenti arasindaki farklar incelendiginde; gorsel
beklentileri algilardan 0,52 puan, guvenirlilik beklentileri agilardan 0,39
puan, duyarlilik beklentileri agilardan 0,57 puan, glvence beklentileri
algilardan 0,38 puan ve ilgi beklentileri ise agilardan 0,62 puan daha
yuksek oldugu belirlenmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Y Uz yiize uygulanan anket calismasinda, maliyet ve zaman kisitlarindan
dolay1 drneklem kitles (50 adet/kisi ile) sinirli tutulmustur. Calismanin
guvenirlilik degeri 1'yakin (Cronbach’s Alpha degeri 0,912) olarak
hesaplanmistir.  Beklenen ve agillanan hizmet skor degerleri
karsilastirilmis olup, asagidaki sonuclara ulasiimistir:

Ilgi - Miusterilere kisisdl ilgi gostermesi ve duyarliligli- boyutunda
bankalarda algilanan ve beklenen kalite arasinda fark (-0,62) en yiksek
olarak hesaplanmistir. Bu sonug itibariyle; bankalar; musterinin
ihtiyaclarini anlamada caba sarf etmede, 6zellikli ihtiyaclarini 6grenmede,
musteriye bireysel ilgi gostermede, diizenli misterilerin farkinda olmada
musteri  beklentilerine diger boyutlara gore daha yetersiz hizmet
sunduklarini igerir.

Duyarlilik - MUsterilere karsi hevedi ve yardimsever olma, hizmeti
zamaninda ve ¢abuk yerine getirme- boyutunda, bankalarda algilanan ve
beklenen kalite arasindaki aciklik (0,57) diger boyutlara gore ikinci sirada
yer amistir. Bankalarin hizmeti zamaninda yerine getirmede, hevesli ve
yardimsever olmadiklari soylenebilir. Rekabet ortaminda duyarlilik
boyutuna iliskin yapilacak iyilestirmelerin bankalara arti deger katacagi
gbzden uzak tutulmamalidir.

Gorsel boyut bileseninde, bankalarda agilanan ve beklenen kalite
arasindaki  aciklik  (-0,52) yuksektir. Bunun anlami; bankalarda
mUsterilerinin fiziksel 6zellikler — fiziksel tesisler; personelin gorindsu,
hizmeti sunmak icin kullanilan ara¢c ve donanim- itibariyle, 6zel banka
musterilerine gore, verilen hizmeti daha yetersiz buldugudur.

Guvenilirlik - Taahhit edilen hizmetin kusursuz, guvenilir bicimde
yerine getirme becerisi- boyutunda bankal arda a gilanan ve beklenen kalite
arasindaki aciklik (-0,39) daha cok glvenildigi gorulmektedir.

Guvence - Calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve misterilerde gliven
duygusu uyandirma becerileri — boyutunda bankalarda agilanan ve
beklenen kalite arasindaki agiklik (-0,38) olarak hesaplanmistir. Diger
boyutlara oranla aciklik farki distktir. Ozellikle rekabet sartlarinin
giderek agirlastigl, krizin etkilerinin devam ettigi gunimizde, guvence
boyutundaki olumlu etkinin, bankalara sagladigl katma deger gézden uzak
tutulmamalidir.

Cinsiyete gore hizmet kalites agisindan kadinlarin, dort boyutta (gorsel,
guvenirlilik, guvence ve ilgi) boyutlarinda beklenti ve agi skorlarinin,
erkeklerden daha yiUksek oldugu, duyarlilik boyutunda ise erkeklerin
beklenti ve algi skorlarinin kadinlardan daha yiksek oldugunu ortaya
koymaktadir. Bankalarin hizmet sunumunda bayan musterilerin ihtiyac ve
beklentilerine oransal olarak daha c¢ok ©nem vermeleri muUsteri
memnuniyeti acisindan dahayararli olacagi soylenebilir.
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Sonug olarak +4 ile -4 arasinda degisme imkéani bulunan SERVQUAL
skorlarinin (-1)’den dahi disik olmasi bankalar agisindan beklentileri
karsilamanin guc olmadigini gostermektedir. Bu cercevede, bankalarin
mUsteri odakli pazar politikasini benimseyerek devamli sekilde musteri
istek, ihtiyac ve beklentilerini dikkate almalart ve “fiziksel gorinim,
guvenilirlik, hevedilik, guven ve ilgi” boyutlarini bir bitiin olarak
dusUnerek hizmet sunumunu gerceklestirmeleri gerekmektedir.

Bu calisma; zaman, maliyet ve tim verilere ulasamama gibi kisitlar
nedeniyle belirtilen bolgelerde bir 6n calisma niteligindedir. Daha blyuk
orneklemi ve bolgeyi, farkli demografik Ozelliklere sahip misterileri de
icine aan karsilastirmali ve kapsamli ¢calismalaraihtiyag vardir.
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