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TOPLAM HIZMET KALITESININ SERVQUAL ANALIZI ILE
OLCUMU: BANKACILIK SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA

THE MEASUREMENT OF TOTAL SERVICE QUALITY BY SERVQUAL ANALYSIS: A
RESEARCH IN IN BANKING SECTOR SERVICES

Mustafa YOCEL *
Oz
Malin hizmet oldugu bankacilik sektoriinde hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin bilinmesi ¢ok

o6nemlidir. Bu yiizden de bankalarin miisteri memnuniyetini siirekli 6lgerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktigi

hizmetlerde iyilestirmelere gitmeleri kaginilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir.

Bu c¢alismada hizmet kalitesinin Olglimiine yonelik olarak, Parasuraman, Zeithhaml ve Berry tarafindan
gelistirilen Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli incelenmektedir. Model, hizmete iligkin 22 adet 6zelligin
faktor analizine tabi tutularak elde edilen hizmet kalitesi boyutlar ¢ergevesinde hesaplanan ve (algilanan kalite -
beklenen kalite) seklinde formiile edilen ortalama servqual skoruna dayanmaktadir. Model, hizmet sektoriiniin

onde gelen kurumlarindan olan bankalar iizerinde uygulanmaktadir.
Anahtar Kelimeler: Banka, Miisteri, Memnuniyet, Servqual Y ontemi.
Abstract

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

dissatisfaction by measuring customer satisfaction continuously.

In this study, with the aim of measuring service quality, we examine Servqual service quality measuring model
developed by Parasuraman, Zeithhmal and Berry. The model is based on the average servqual score formulated
in the form of perceived quality - expected quality. The servqual score was calculated within the framework of
service quality dimensions derived from factor analysis of 22 categories related to services. The model is applied

for the banks that are leading institutions of service.
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Giris

Giliniimiizde mallarin ¢esitliligindeki artisin yani sira, hizmetlerde de biiylik bir
cesitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin ¢esitlenmesi hem de isletmelerin sayisindaki artis,
rekabeti arttirmakta ve hizmet isletmelerini hizmet sunusunda farkli olmaya itmektedir
(Altan,2004:17). Hizmet, isletmelerde basarmin artmasini saglayan onemli bir degerdir.
Miisteriler i¢in hizmet, alinan faydadir. Hizmet kalitesi firmanin karimi maksimum,
olumsuzluklar1 ise minimum yapmaya yardimci olmaktadir (Bery vd., 1994:32). Hizmet,

soyut oldugu i¢in miisteri memnuniyetinin en zor oldugu alandir (Prabhakaran ve Satya,

2003:157).

Hizmet kalitesi, firmalar tarafindan rekabet avantaji saglamak i¢in kullanilmakta ve bir
firmanin ve onun sundugu hizmetlerin goreli olarak tiiketicilerde biraktig1 genel izlenim diye
tanmimlanabilmektedir (Hank ve Baek, 2004:208). Hizmet firmalarinin miisterilerinin zihninde
olumlu izlenim birakmasi, pazar paynit artirmast ve siddetli rekabette faaliyetlerini
siirdiirmesi ancak yliksek hizmet kalitesi seviyesi ile miimkiin olabilmektedir. Bu amagla
hizmet kalitesinin ve hizmet performansinin siirekli olarak firmalar tarafindan oOlgiilmesi ve

degerlendirilmesini gerektirmektedir.

Hizmetler mamul {iretimine, madencilige veya tarima dogrudan bagli olmayan zaman,
yer, bi¢im ve psikolojik yararlar saglayan iktisadi faaliyetlerdir (Gozli, 1995). Bir¢ok yonden
imalat sanayi faaliyetlerinden ayrilan hizmetlerin en onemli ayirt edici iki ozelligi; i.

saklanamazlik ve ii. Fiziksel bir varliklarnin olmamasidir (Iyidogan, ,2001).

Sahip oldugu 6zellikler yani sira hizmeti veren ve alanin davranisi ve kisilik 6zellikleri
hizmetlerin kalitesinin dl¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde mamullere gore daha goreceli
sonuclar elde edilmesine yol agmaktadir. Bu nedenle literatiirde hizmet kalitesi Sl¢iimiiniin
standartlastirilmasina yonelik ¢aligmalar yapilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine iliskin ilk
model Gronroos (1984) tarafindan Onerilmistir. Daha sonra Parasuraman ve dig., (1988)
tarafindan SERVQUAL ve Cronin ve Taylor (1992) tarafindan SERPERF modeli gelistirilmis

ve ikisi de literatiirde yaygin kabul gormiistiir.

Hizmet kalitesi, firmalar tarafindan rekabet avantaji saglamak i¢in kullanilmakta ve bir
firmanin ve onun sundugu hizmetlerin goreli olarak tiiketicilerde biraktig1 genel izlenim diye

tanimlanabilmektedir (Hank ve Baek, 2004:208).
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Bu c¢alismada hizmet sektoriinde 6nemli bir yere sahip bir bankada, literatiirde elde
edilen veriler dogrultusunda belirlenen degiskenler kullanilarak SERVQUAL modeli
yardimiyla algilanan hizmet Kkalitesi Olglilmistiir. Cesitli analiz ve degerlendirmeler
sonucunda yontemin genel itibariyle uygulanabilirligi gosterilmis ve diizenli araliklarla
giincellestirilmesinin  yararli olacagi belirtilmistir. Boylece hizmet isletmeleri kendi
durumlarini, giiglii ve zayif yonlerini gorebilecekler ve kaliteli bir hizmet saglama konusunda

bir adim daha 6ne gegebileceklerdir.
1.Hizmet Kalitesi Kavram

Kalite miisterilerin ihtiyaclarini tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin iiretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin arttirilmast ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile
maliyetlerin diisiiriilmesinde stratejik bir ara¢ olarak goriilmektedir. Kalite kavraminin hizmet
sektorliinde aciklanmasi diger sektorlere gore daha zordur. Hizmet sektoriinde kalite;
misterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve
hatasiz gergeklestirilmesi, dlgiilebilen ve degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru

orantil1 bir unsur olarak kabul edilmektedir (Giiven ve Celik, 2007:2).

Hizmetin kendine has 6zellikleri oldugu i¢in hizmet kalitesinin tanimlamasini1 yapmak
oldukca giictiir. Hizmetlere dokunulamaz, somut bir kavram olmayip, soyut bir kavramdir.
Kalite ise, tanimlamasi ve anlasilmasi zor, kisiden kisiye, hizmetin tiiriine gore ve bir¢ok
degisik duruma gore farklilik gdsteren, siirekli degisim halinde olan karisik bir kavramdir.
Hizmetle ilgili tanimlar incelendiginde, hizmetin soyut 6zellige sahip olmasi ve tiiketiciye
cesitli yonlerden fayda saglanmasi gibi bir ortak noktalarinin olmast géze carpmaktadir. Cok
genel olarak, kullanma amacina uygunluk derecesi bigiminde tanimlanabilen kalite, hem mal

hem de hizmet {ireten firmalar i¢in dikkate alinmasi gereken bir kavramdir (Atan vd,: 2003).

Mamullerin saf maldan saf hizmete kadar degisen genis bir yelpaze i¢inde dagilmalari,
hizmetin tanimlanabilmesi i¢in bir siniflandirma yapabilme sansini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu
konuyla ilgili, Shostack tarafindan onerilen mal ve hizmet yelpazesinde somut baskindan,

soyut baskina bir derecelendirme oldugu goriilmektedir.(Cif¢i,2006:2)
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Sekil 1: Cesitli Uriinlerin Somutluk-Soyutluk Ozelligine Gore Siralanis1 (Kaynak: Zeithaml & Bitner, 2000;5)

Sekil 1°deki “Mal ve Hizmet Yelpazesi’nde” goriildiigii gibi, egitim saf hizmet 6zelligi
tagirken, restoran havayolu isletmeleri gibi isletmeler mal ve hizmet karigimi {irlinler
iiretmektedir. Ornegin havayolu isletmelerinin miisterilerine ugus hizmeti sunabilmek igin
bilet satis1 yapmasi, bir faaliyetin temel amaci olmaktadir. Diger taraftan bir havayolu
isletmesi hizmetleri hakkinda bilgi almak istendiginde, somut malla ilgili ihtiya¢ olan bilgileri
misteriye verecek olan halkla iliksiler personelinin hizmeti ise, hizmetin satisin1 destekleyici
bir unsur olmaktadir. Yukaridaki aciklamalar1 dikkate alarak hizmet, “bir etkinligin temel
amac1 veya unsuru olarak miisteri isteklerini giderici nitelikte, belirlenebilen soyut ¢abalar”
seklinde tanimlanabilir (Uner, 1994:3). Hizmet kavram ile ilgili yapilan diger tanimlarin

bazilar1 agagida verilmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklari arastirmalar sonucunda, hizmet

kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuglara ulagsmislardir.

1) Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan o©nceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilagtirmalari sonucu ortaya ¢ikar. Eger beklentileri karsilanmis

ise, hizmet tatminkardir.
2) Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri agisindan ¢ok 6nemlidir.

3) Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin sorunu etkinlikle ¢oziimii,

kalitenin algilanmasinda 6nemlidir.
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Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagsmadan Onceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilagtirmalari sonucu ortaya ¢ikar. Eger beklentileri kargilanmis
ise, hizmet tatminkardir. Hizmet kalitesi “Istek veya beklentileri ile algiladiklar1 arasindaki
farklilik Olgiisii”” seklinde tanimlanmustir [Hizmet Kalitesi =Algilanan Kalite — Beklenen
Kalite].Tek, hizmeti “satisa sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir” seklinde tanimlarken,
Kotler ise “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut bir faaliyet veya
hareket” olarak tanimlamaktadir. Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri
tutulamamakta, saklanamamakta, standartlastirllamamakta, ireticiden tiiketiciye direkt

gegmektedir. Ciinkii hizmetin kendine 6zgii birtakim 6zellikleri bulunmaktadir;

Hizmet soyuttur: Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan

tirtinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir.

Heterojenlik: Mallarda iiretimde bir standart saglanmasina karsin, hizmetler iiretim zamanina
ve kisiye gore degiskenlik gostermektedir. Clinkii tliketicilerin tecriibeleri hizmeti
algilamalarin1 dogrudan etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti aldiginda daha dnce aldigt
benzer hizmetlerle karsilastiracak ve karar verecektir. Sonugta hizmetin basarisi hizmeti
sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirii ve giiciine bagli olarak degisiklik

gostermektedir (Palmer, 1997:5).

Es zamanhlik (Ayrilmazhk): Uriin iiretildiginde tiiketilmeyip depolanabildigi, baska bir
yerde aktarabildigi halde, hizmet {iretildigi anda tiiketilir (Blois, 2000:505; Akt: Eleren vd,
2007:77).

Hizmetin Dayaniksizhgl (Stoklanmama): Hizmetlerin baslica 6zelliklerinden biri de,
hizmetin satildiktan sonra, satis sonrast kullanilmak iizere, iiretenden ya da saglayandan ayri

olarak alinip saklanabilmesi, depolanmasi miimkiin degildir (Bayuk, 2006:3).

Hizmet sektdriine girig-¢ikis zorlugunun, ilk yatirnrm maliyeti ¢ok daha biiylik olabilen
tiretim sektoriine gore daha az olmasi rekabeti arttiric1 bir etkiye sahiptir. Rekabet avantaji
saglamada en 1yi yol hizmetlerin farklilastirilmasi yoluyla hizmet kalite algisim
yiikseltmektir. Hizmet kalitesi arttik¢a miisteri memnuniyeti de artacaktir. Isletmeler, miisteri

memnuniyeti saglayarak bircok yarar saglayabilir (Balachandran, 2004: 142):

e Daha az miisteri kayb1 yasanir,
e Miisteri sikayetlerini ¢ozmek i¢in harcanan zaman ve paradan tasarruf saglanir,

Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Miisteri Bagliligina Etkisi
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e Yeni miisteriler kazanmak i¢in reklam ve diger pazarlama faaliyetlerine daha az
zaman ve para harcanir,

e Miisteri kazanmak i¢in biiyiik indirimler ve kampanyalar diizenleme ihtiyaci azalir,

e En yogun iliski icinde olunan miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak ve onlara daha iyi
hizmet sunmak i¢in zaman kazanilir,

e Memnun edilen miisteriler, agizdan agza iletisim yoluyla isletmenin reklamini iicretsiz

olarak yaparlar.
1.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde SERVQUAL Yéntemi

Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gecerli yol, rakiplerden daha kaliteli
hizmet iiretmek ya da bagska bir ifadeyle, tiiketici beklentilerine cevap verebilmektir. Hizmetin
soyut, dayaniksiz ve degisken olmasindan dolay1 kalitesinin 6l¢iilmesi {iriin kalitesini 6lgmeye
nazaran daha zordur. Fakat gene de bir hizmet isletmesi miisteriler tarafindan nasil
degerlendirildigini bilmek ve miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet
kalitesini 6lgmek zorundadir. Hizmet kalitesinin Ol¢timii de ancak miisteri memnuniyetinin

belirlenmesiyle miimkiin olabilir (Altan,2003:246)

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme siirecinin de
ilk asamasini olugturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru
bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili adimlar

atabilecektir. Hizmet kalitesi 6l¢iilmesinde bir¢ok yontem kullanilmaktadir. Bunlar;
* Toplam Kalite Endeksi
* SERVQUAL
* SERVPERF
* Kritik Olay Yontemi
* Hizmet Barometresi (Linjefly)
« Istatistiksel Yontemler
* Diger Yontemler olarak siralanabilir.

Bu yontemlerden en ¢ok kullanilan1 Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry
tarafindan gelistirilen SERVQUAL yéntemidir. Olgek genelde miisterinin hizmetten
beklentileri ve algilama diizeyi olmak iizere iki grup ve 7°li Likert dlgegi seklinde (1.Hig

Katilmiyorum 7. Tamamen Katiliyorum) olugmaktadir. Baz1 6rnek calismalarda olgege
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miisterinin demografik 6zellikleri de katilmakta ve sonuglar demografik o6zelliklerle iliskili
degerlendirilmektedir. Parasuraman ve arkadaslari hazirladiklar olgekte Oncelikle hizmet
kalitesini tanimlama, etkileyen unsurlari belirleme ve buna dayali hizmet Kkalitesinin
Olctilebilir olmasi i¢in genel bir model gelistirmeye ¢alismislardir. Arastirmalariin
sonucunda, miisteriler agisindan hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentileri ve etkileyen
unsurlar ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen
sonuglara gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in misterilerin hizmet beklentilerinin
karsilanmasi veya bu beklentilerin Otesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi agirhik
kazanmistir. Sonug olarak hizmet kalitesi yontemi SERVQUAL, miisterilerin istek veya
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklilik dlgiistidiir (Bozdag vd, 2003:4).

Servqual yontemini ilk ortaya atan ve c¢esitli alanlarda uygulayan
Parasuraman,Zeithaml ve Berry olmustur. Servqul 6l¢eginin kullanildig1 ¢aligmalar 1980’11
yillara dayanir. Daha sonra gesitli hizmet sektorlerinde hizmet kalitesinin dl¢lilmesi amaciyla
yaygin olarak kullanilmistir. Hizmet kalitesinin 6lgmesinde Servqual olgegini: Cook (1997)
ve Sahney vd. (2004) egitim sektdriinde; Stafford ve Brenda (1998) sigortacilik sektoriinde;
Angur (1999), Newman (2001) ve Cui (2003) bankacilik sektoriinde; Juwaheer (2004) turizm
sektorlinde; Jabnoun, Chaker (2003) ve Choi vd. (2005) saglik sektoriinde kullanmiglardir.
Servqual 6l¢eginin kullanim1 ve analizi basit oldugundan bu konuyla ilgili literatiirde pek ¢cok
calisma mevcuttur. Yukarida verilenler farkli sektorlerde hizmet kalitesini Ol¢lilmesinde

kullanildigini ifade etmek i¢in verilmistir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik ilk model, Gronroos tarafindan Onerilmistir.
(Parasuraman, A, V. Zeithaml, and L.L. Berry, 1988:17). Daha sonra Parasuraman vd.
tarafindan SERVQUAL ve Cronin ve Taylor tarafindan SERPERF modeli gelistirilmis, her
ikisi de literatiirde yaygin kabul gérmektedir(Cronin, J. Joseph Jr, and Taylor, Steven A:
1992:58). Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi
yerine, “algilanan hizmet kalitesi” deyimi kullanilmakta ve SERVQUAL hizmet kalitesi
dlgegi bes boyut altinda yer alan 22 sorudan olusmaktadir. Ik bdliimde tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet

performansi ayni sorular kullanilarak ayr1 ayr1 6l¢iilmektedir.

SERVQUAL miikemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtarinin, miisterilerin
beklentilerini tam olarak kargilamak veya beklentilerinin iistiine ¢ikmak oldugunu savunan bir

gortstiir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1983-1990 yillar1 arasinda yaptiklari aragtirmalarin
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sonucuna dayanarak, hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri veya istekleri ile isletmenin
sundugu hizmetleri algilamalar1 (veya tecriibeleri) arasindaki farkin biiyiikligli olarak
tanimlamisglardir. Bir baska deyisle, algilanan hizmetin kalitesine, miisterilerin beklentileri ile
algilar1 arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak bakilir. SERVQUAL, hizmet kalitesini
iyi kavramis bir kavramsal modelden gelistirilmistir. Kolay uygulanabilir ve kapsamlidir.

Bunun yaninda giivenilir bir enstriiman olmay1 vaat eder.

Ancak SERVQUAL’in giiclii yonleri ve tiim hizmet sektorii-ne uygulanabilirligi
disiincesi, kiigilk ayarlamalarla evrensel uygulanabilirligi  iddiasinin  gegerliligi
sorgulanmaktadir. SERVQUAL tekniginin bes boyutu bulunmaktadir (fiziki goriiniim,
giivenilirlik, heveslilik, giivence, duyarlilik). Bu boyutlar miisterilerin biitiin hizmet
endiistrileri karsisinda hizmet kalitesini degerlendirmeleri i¢in her zaman temel kriter olarak
ortaya ¢ikmayabilir. Enstriimanin 6zel bir hizmetle iliskisini belirlemek icin ayarlamalar
yapmaya, birka¢ kiiciik kelime degisikligi yapmaktan daha cok ihtiya¢ duyulur. James
Carman’in 1990 yilinda yazdigi Hizmet Kalitesinin Miisteri Tarafindan Algilanmasi isimli
makalede modelin bes faktorlii yapisinin, farkli hizmet tedarikgileri i¢in gecerli olmadigr ileri
stiriilmiistiir (Carman, 1990: 33-43).

Hizmetten kalite beklentisi tiiketiciden tiiketiciye degiskenlik gosterdigi icin detaylt
bir sekilde miisteri beklentilerini saptayabilmek gerek zaman gerekse maddi agidan igletmeyi
sikintiya sokabilir. Bu yiizden SERVQUAL ve benzeri 6lcekler gelistirilmistir. Miisterilerin
hizmet kalitesini degerlendirmeleri mamulde oldugu gibi sadece c¢ikt1 ile degil hizmetin
sunumu ile de iligkilendirilir. Hizmet kalitesi beklenen ile ger¢eklesen performans arasindaki
farktan yola ¢ikilarak belirlendiginden SERVQUAL 6l¢egi kullanimi hem daha detayli bilgi
almada hem de giincellenmesinin daha kolay olmas1 bakimindan hizmet kalitesini belirleyen

aragtirmalarda oldukca yaygin olarak kullanilmaktadir (Gokdere, 2001).
2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin amaci, misterilerin bankalarina iliskin algilanan hizmet kalitesi

diizeyini 6l¢mektir. Bu amacin yani sira ulagilmak istenen alt amaglar sdyle siralanabilir:
1. Hizmet kalitesi boyutlarini tespit etmek ve bunlarin 6nem derecelerini saptamak,

2. Hizmete iligkin problemlerle karsilasmis olanlarla, hi¢ problem yasamayanlari,
sorun yasamasina ragmen sorununa ¢0ziim getirilmis olanlar1 SERVQUAL kalite skorlar

bakimindan karsilastirmak.
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2.1 Arastirmanin Metodolojisi

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli i¢in Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin
gergeklestirdigi 6n ¢alismalar problemin ve degiskenlerin taniminin yapilmasina yonelik olup
kesfedici aragtirmayr icermektedir. Bu nedenle burada tekrar bir kesfedici arastirma
yapilmasina gerek goriillmemistir. Modelin uygulanabilirligi, algilanan kalite skorunu
etkileyen degiskenlerin neler oldugu ve bu degiskenlerin skoru ne yonde degistirdigi
incelenmek istendiginden bu arastirmanin ¢ergevesi neden sonug iligkisine dayali arastirmaya

uygundur.
2.3 Veri Toplama Yontemi

Veriler farkli bankalarin miisterileri ile yapilan yiliz yiize goriismelerle toplanmistir.
Soru formu (ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik béliimde goriisiilen kisiler bankalara iliskin 22
adet ozelligi likert 6lgek kullanarak ("1" hi¢ katilmiyorum, "7" tamamen katiltyorum anlamina
gelmek tizere) ve mitkemmel bankalarin bu 6zelliklere ne derece sahip olmalar1 gerektigini
diisiinerek degerlendirmislerdir. ikinci bliimde, miisterilerden bankalarinin verdigi hizmetleri

diisiinerek 22 adet 6zellige 7'li 6l¢ek lizerinden puan vermeleri istenmistir.

Son boliimde, agik uclu olarak en sik c¢alisilan 3 banka, s6z konusu bankanin
hizmetlerinden yararlanma siklig1 ve ne kadar siiredir o banka ile ¢aligildig1r sorulmustur.
Daha sonra, bankanin genel olarak hizmet kalitesinin 7'li 6l¢ek lizerinden degerlendirildigi bir
soru gelmektedir. Geri kalan sorular hesap tiiriiniin ne oldugu, hizmete iliskin sorun yasanip
yasanmadig1, yasandi ise ¢oziiliip ¢6ziilmedigi, bankanin baskalaria tavsiye edilip edilmedigi

ve demografik 6zellikler ile ilgilidir.
2.4 Ornekleme Yontemi

Aragtirmanin Malatya'daki bir bankanin miisterileri ile yiiriitiilmesi planlanmistir.
Banka miisterilerinin tam listesine ulagsmak miimkiin olmadigindan basit rastsal érnekleme
yontemine bagvurulmustur. Bunun i¢in bankalarin subeleri Oniinde c¢ikan miisterilerle

goriisme yapilmistir. Bu durumda 6rneklem cercevesi su sekilde 6zetlenmektedir:
Eleman : Banka miisterileri
Birim : Banka subesi

Kapsam : Malatya ili
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Zaman : Iki hafta boyunca haftanin her giinii igin rastsal olarak se¢ilmis zaman dilimleri
Arastirmanin saha ¢aligmasinin maliyetinin yiiksek olmasi sebebiyle goriisme sayis1 60 anket
ile smirli kalmistir. Bu durumda 6rneklem biiyiikligi (n) 60 olmak iizere, % 95 giiven

diizeyinde (z), 6rneklem hatasi1 (e) % 12,65 olarak hesaplanmastir.
2.5 Verilerin Analizi

Verilerin analiz edilmesinde SPSS paket programi kullanilmistir. Ilk olarak faktor
analizi ile kalite boyutlar1 tespit edilmistir. Sonugta Eigenvalue (6z degeri) 1'den biiyiik olan 5
faktor (heveslilik, empati, giivenilirlik, gliven ve somut 6zellikler) oldugu tespit edilmistir.

Faktor analizinin ayrintilart EK-A’da sunulmustur.

Degigkenler arasindaki gozlenen korelasyon katsayilar1 biytkligi ile kismi
korelasyon katsayilarinin biyiikliigiinii karsilastiran bir indeks olan Kaiser-Meyer-Olkin

testinin sonucu 0,7899'dur. Bu sonug 1'e ¢ok yakin oldugu i¢in oldukea iyidir.

Tablo -1 KMO ve Bartlett's Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiitii 789
Ki-Kare 734,529

Bartlett Testi df 231

Anlamlilik ,000

Korelasyon matrisinin biitiin diyagonal terimlerinin 1 ve diyagonal olmayan
terimlerinin 0 oldugu bir birim matris olup olmadigini test etmek maksadiyla Bartlett testi
kullanilmistir. S6z konusu test, verilerin ¢goklu normal dagilimdan gelmis olmasini gerektirir.
Test sonucunda Tablo-1 de goriildiigi gibi; P = 0.000 bulunmustur. Yani y1gin korelasyon
matrisi birim matris degildir sonucuna ulasilmistir. O halde veriler ¢oklu normal dagilima

uygunluk gostermektedir.
2.5.1 Servqual Skorlarmin Hesaplanmasi

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin 'beklenti-alg1" ifade
ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda

elde edilen faktorler iizerinden SERVOUAL skoru asagidaki gibi hesaplanmustir.
Servqual Skoru = Algi Skoru - Beklenti Skoru

Servqual skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama servqual skoru hesaplanir. Ortalama

servqual skorlar1 iki agamada elde edilmektedir.
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1. Her bir miisteri i¢in sd6z konusu boyuta ait ifadelere verilen servqual skorlari

toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.
2. N sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve N'e boliintir.

Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek i¢in de 5 boyut i¢in hesaplanan skorlar toplanip
S'e boliiniir. Sonugta bulunan agirliklandirilmamis servqual skorudur. Miisterilerin kalite

boyutlarina atfettikleri 6nem dikkate alinmis degildir.
2.5.2 Modelin Giivenilirligi

Giivenilirlik bir kavramin, 6zelligin ya da nesnenin ayn1 yontemi kullanmak suretiyle
bagimsiz fakat karsilastirilabilir Sl¢timlerinin benzerligi anlamina gelmektedir. Bu baglamda,
servqual modelinin giivenilirligini test etmek {izere giivenilirlik analizi uygulanmistir. Testin
sonucunda 6l¢ek i¢in Alpha katsayist 0.925 olarak bulunmustur. 0 ile 1 arasinda degisen alpha
katsayisinin 1'e yakin olusu, 6l¢egin o dlgiide giivenilir bir 6l¢ek oldugunun bir gostergesidir.
Faktor bazinda yapilan giivenilirlik analizleri sonucunda ise heveslilik faktoriiniin Alpha
katsayis1 0.839, empati faktoriiniin Alpha katsayisi 0.724, giivenilirlik faktoriiniin Alpha
katsayis1 0.845, gliven faktoriiniin Alpha katsayisi 0.813 ve somut 6zellikler faktoriinlin Alpha

katsayis1 0.661 olarak bulunmustur. Giivenilirlik analizinin ayrintilar1 EK-B’de sunulmustur.
2.5.3 Banka Miisterilerinin Hizmet Kalitesine fliskin Algilarinin Belirlenmesi

Misterilerin hizmet kalitesinin farkli boyutlarina iligkin algi ve beklenti diizeyleri
Tablo 2’de sunulmustur. Tablonun ortalama siitunundaki degerlerden Algi puanlarmin
istisnasiz tiim boyutlarda beklenti puanlarinin altinda kaldig1 gézlenmektedir. Bununla birlikte
aradaki farkin rastlantisal m1 (herhangi bir nedene dayanmayan), yoksa hizmet kalitesindeki
bir problemin gostergesi mi oldugunu belirleyebilmek i¢in asagidaki hipotezler eslestirilmis

orneklem t-testi kullanilarak sinanmustir.

Ho = Banka miisterilerinin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algi diizeyleri arasinda anlaml
bir fark yoktur.

Hi1 = Banka miisterilerinin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algi diizeyleri arasinda fark
vardir.
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Tablo-2 Eslestirilmis Orneklem Istatistikleri

Ortalama | N Std. Sapma | Std. Hata
Cift 1 B Heveslilik 6,4133 | 60 ,61931 ,07995
A Heveslilik 5,3000 | 60 , 74606 ,09632
Cift 2 B Empati 6,3208 | 60 ,76758 ,09909
A Empati 53750 | 60 ,70636 ,09119
Cift 3 B Giivenilirlik 6,4250 | 60 ,62318 ,08045
A Giivenilirlik 53125 | 60 ,78738 ,10165
Cift 4 B Giiven 6,4200 | 60 ,55687 ,07189
A Giiven 5,3200 | 60 , 74397 ,09605
Cift 5 B Somut Oz. 6,5000 | 60 45333 ,05852
A Somut Oz. 5,1500 | 60 ,78276 ,10105

Banka miisterilerinin heveslilik, empati, giivenilirlik, giiven ve somut 6zelliklerden
almis olduklar1 hizmet kalitesi puanlart Tablo 3’nin Ortalama siitununda verilmistir. Tablonun
anlamlilik siitunundaki degerler ise s6z konusu farkliliklarin p < 0.01 6nem diizeyinde

istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir.

Bu bulgulardan hareketle Hy hipotezi reddedilmis ve banka miisterilerinin hizmet
kalitesine iliskin algilarinin beklentilerinden diisiik oldugu ve buna bagli olarak bankalarin

sundugu hizmet kalitesinin yetersiz olarak degerlendirilebilecegi sonucuna varilmistir.

Tablo- 3 Eslestirilmis Orneklem T-Testi Sonuglari

SERQUAL Puanlari "
t gf | Onem
Ortalama Std Std Duzey1
Sapma | Hata

Cift 1 B Heveslilik - A -1,11333 | 97171 | 12545 | 8875 | 59 000
Heveslilik

Gifi2 | BEmpati-AEmpati | -94583 | "01'® | 13061 | 7242 | 59 | 000

Cift 3 B Gvenilirlik - A -1,11250 | ,91065 | ,11756 | 9,463 | 59 ,000
Giivenilirlik

Cift4 | B Given- A Given | -1,10000 | 90610 | ,11698 | 9,404 | 59 000

Cift 5 Bsom“t(gé'Asom“t -1,35000 | 84523 | 10912 | 12372 | 59 000

2.5.4. Hizmete iliskin problemler yasamis olanlarla, hi¢ problem yasamayanlarin,
sorun yasamasina ragmen sorununa ¢oziim getirilmis olanlarin servqual kalite skorlar
bakimindan karsilastirilmasi

Banka hizmetlerine iligkin problemler yasamis olanlarla, hi¢ problem yasamayanlarin,
sorun yasamasina ragmen sorununa ¢oziim getirilmis olanlarin servqual kalite skorlari

bakimindan karsilastirilmasi Bagimsiz Orneklem t-testi yardimiyla yapilmistir.
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Tablo 4’deki degerlerden banka hizmetlerinden yararlanirken sorun yasayan miisteriler
ile sorun yasamayan misterilerin hizmet kalitesine iligkin algilar1 arasinda bir takim
farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte aradaki farkin rastlantisal mi1 (herhangi

bir nedene dayanmayan), yoksa yasanan problemin bir sonucu mu oldugunu belirleyebilmek

icin agagidaki hipotezler sinanmistir.

Tablo- 4 Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Problem/ N | Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
Sorun
o1 Evet 15 | -1,2000 1,30494 ,33693
Hayir 29 | -1,1034 ,86622 ,16085
Q2 Evet 15 | -1,1833 ,67788 ,17503
Hayir 29 | -,8793 1,23314 ,22899
03 Evet 15 | -1,1000 ,97651 ,25213
Hayir 29 | -1,1810 ,95173 ,17673
Q4 Evet 15 | -1,3333 ,91235 ,23557
Hayir 29 | -1,1586 ,87567 ,16261
05 Evet 15 | -1,3000 ,54445 ,14058
Hayir 29 | -1,2931 ,82665 ,15350

Ho: Banka miisterilerinin hizmetlerden yararlanirken problem yasama durumu ile kalite

boyutlar: temelinde algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Banka miisterilerinin hizmetlerden yararlanirken problem yasama durumu ile kalite

boyutlar: temelinde algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo5’daki degerlerden banka hizmetlerinden yararlanirken sorun yasayan miisteriler
ile sorun yasamayan miisterilerin hizmet kalitesine iligkin algilar1 arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli olmadigi (p > 0,05) anlasilmaktadir. Bu bulgulardan hareketle Hy
hipotezi reddedilememis ve banka miisterilerinin hizmetlerden yararlanirken problem yasama
durumu ile kalite boyutlar1 temelinde algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark

olmadig1 sonucuna varilmistir.

Tablo -5 Banka Hizmetlerinde Problemle Karsilasma Durumu

Boyutlar t degeri | Onem diizeyi (P)
Somut Ozellikler -,294 770
Giivenilirlik -,885 ,381
Heveslilik(ilgi) ,265 , 192
Giliven -,619 ,540
Empati -,029 977
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Banka hizmetlerinde yasadiklar1 problemlere ¢oziim getirilmis olanlarla, sorunlarina
¢Oziim getirilmemis olanlarin servqual kalite skorlar1 bakimindan karsilagtirilmasi Bagimsiz

Orneklem t-testi yardimiyla yapilmustir.

Tablo 6’deki degerlerden banka hizmetlerinden yararlanirken yasadigi sorunlara
¢Oziim getirilen miisterilerle, sorunlarina ¢oziim getirilmeyen miisterilerin hizmet kalitesine
iliskin algilar1 arasinda bir takim farkliliklarin oldugu gériilmektedir. Bununla birlikte aradaki
farkin rastlantisal m1 (herhangi bir nedene dayanmayan), yoksa yapilan iglemin bir sonucu mu

oldugunu belirleyebilmek i¢in agsagidaki hipotezler sitnanmustir.

Ho: Banka miisterilerinin yasadigi problemlere ¢oziim getirilme durumu ile kalite boyutlar

temelinde algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Banka miisterilerinin yasadigi problemlere ¢oziim getirilme durumu ile kalite boyutlari

temelinde algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo- 6 Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Prablem/ N | Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata
Sorun
o1 Evet 14 | -1,2000 1,36100 ,36374
Hayir 3 -1,6000 ,20000 ,11547
Q2 Evet 14 -1,1607 ,66944 ,17891
Hayir 3 -1,5000 ,50000 ,28868
Q3 Evet 14 -1,1964 1,03858 27757
Hayir 3 -1,2500 ,66144 ,38188
Q4 Evet 14 | -1,4286 ,98561 ,26342
Hayir 3 -1,2000 52915 ,30551
05 Evet 14 | -1,3214 ,55840 ,14924
Hayir 3 -1,3333 ,38188 ,22048

Tablo 7°daki degerlerden yasadigi sorunlara ¢6ziim getirilen miisteriler ile sorunlarina
¢Oziim getirilmeyen miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algilar1 arasindaki farkin istatistiksel
olarak anlamli olmadigt (p > 0,05) anlagilmaktadir. Bu bulgulardan hareketle Hy hipotezi
reddedilememis ve banka miisterilerinin problemlerinin ¢oziilme durumu ile kalite boyutlar

temelinde algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark olmadig1 sonucuna varilmistir.
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Tablo-7 Banka Hizmetlerinde Problemle Karsilagsma Durumu

Boyutlar t degeri Onen(lp(;uzeyl
Somut Ozellikler 495 627
Giivenilirlik ,821 424
Heveslilik(ilgi) ,084 ,934
Giliven -,383 , 707
Empati -,035 973

EK-A Faktor Analizi Sonuclar

Olgegin faktor yapisinin belirlenmesinde Faktdr Analizi yonteminden yararlanilmistir.
Tablo-8 de goriildigi lizere, Varyans Analizi tablosundaki verilerden 6l¢egin 5 faktoérden
olustugu anlasilmaktadir. Ayrica varyans degerleri incelendiginde bdoliimii olusturan 5
faktoriin toplam varyansin % 65,3’ linii agikladigi, diger bir ifade ile hizmet kalitesini yargisal

bir 6lgek i¢in yiiksek sayilabilecek % 65,3 gibi bir oranda 6l¢tiigli goriilmektedir.

Tablo-8 Toplam Varyans

Baslangic degerleri Yiiklemelerin Yonlendirilmis Toplami
Bilesen Toplam Vag}'?gsm Toplam % | Toplam | Varyansin %’si | Toplam %
(V]
1 8,746 39,753 39,753 3,254 14,792 14,792
2 1,623 7,377 47,130 3,248 14,765 29,557
3 1,506 6,846 53,976 2,815 12,797 42,354
4 1,363 6,197 60,172 2,715 12,342 54,697
5 1,138 5,175 65,347 2,343 10,651 65,347

Temel Bilesenler analizi sonrasinda elde edilen bilesen matrisinde de boliimiin 5
faktorden olustugu anlasilmakla birlikte, belirgin bir faktdr yapisi elde edilememistir. Bu
nedenle her bir faktoriin yiikklemelerini daha net olarak gorerek faktorler arasi karsilagtirmaya
imkan vermek amaciyla elde edilen 5 faktorlilk sonug¢ yonlendirmeye tabii tutulmustur. Bu

amacla Varimax Yo6nlendirme metodu kullanilmistir.

Tablo-9 Bilesen Matrisi

Bilesen
1 2 3 4 5
B1S1 | 595 | -,101 | ,045 | ,329 | -,029
B1S2 | ,429 | ,266 | -,101 | ,582 | -,069
B1S3 | 533 | ,368 | ,073 | ,095 | ,359
B1S4 | 550 | -,048 | -,229 | ,417 | -,105
B1S5 | /526 | ,375 | ,326 | ,021 | -,327
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B1S6 | 501 | ,193 | -353 | ,066 | ,046
B1S7 | 525 | ,362 | ,410 | -,298 | ,110
B1S8 | 684 | ,200 | -,148 | ,026 | ,434
B1S9 | 747 | ,249 | -140 | -,234 | ,328
B1S10 | ,710 | -,133 | -239 | -,167 | ,236
B1S11 | 742 | -081 | -283 | -,065 | -,276
B1S12 | 692 | ,142 | -260 | -,429 | -,192
B1S13 | ,703 | -,437 | -,182 | -165 | -,064
B1S14 | 666 | ,017 | ,097 | ,369 | ,148
B1S15 | 643 | ,026 | ,217 | ,043 | -439
B1S16 | ,690 | ,155 | -213 | -,181 | -,355
B1S17 | 642 | ,014 | ,354 | -108 | -,123
B1S18 | ,790 | ,129 | -,050 | -,060 | -,002
B1S19 | 530 | -,444 | ,391 | -,300 | ,171
B1S20 | 533 | -,042 | 587 | ,155 | ,022
B1S21 | 635 | -,487 | ,140 | ,189 | ,131
B1S22 | 653 | -529 | -,099 | ,072 | ,002

Varimax yontemi kullanilarak yapilan yonlendirme sonucunda elde edilen faktor yapisi
Tablo-9’de sunulmustur. Buna gore olusan faktor yapisi ve her bir faktoriin altinda yer alan
maddeler tablonun ardindan verilmistir.

Tablo -10 Yo6nlendirilmis Bilesen Matrisi

Bilesen
1 2 3 4 5
B1S1 ,148 ,366 ,151 ,233 ,493
B1S2 ,088 -,056 ,181 ,148 137
B1S3 ,037 ,026 447 274 ,558
B1S4 ,278 ,245 117 ,025 ,625
B1S5 ,292 -,085 ,105 ,686 ,239
B1S6 ,407 ,038 ,380 -,039 ,326
B1S7 ,149 ,032 ,668 ,446 -,126
B1S8 ,205 ,226 ,740 ,092 ,263
B1S9 ,402 ,200 Jq47 ,192 ,073
B1S10 422 471 ,502 ,005 ,106
B1S11 ,693 ,332 ,140 ,142 ,297
B1S12 ,783 147 ,327 ,210 -,036
B1S13 ,518 ,672 ,135 ,046 ,100
B1S14 ,056 ,342 ,355 ,484 ,333
B1S15 ,428 228 -,063 573 296
B1S16 ,740 ,105 ,165 279 ,200
B1S17 ,250 ,323 176 ,598 ,088
B1S18 ,466 ,265 428 ,329 ,260
B1S19 ,058 122 ,179 ,375 -,229
B1S20 -,120 374 ,144 ,661 ,210
B1S21 ,057 ,758 ,137 175 ,295
B1S22 ,307 , 745 ,078 ,025 ,256

97



Kis-2013 Cilt:12 Sayi:44 (082-106) www.esosder.org Winter-2013 Volume:12 Issue:44

SERQUAL Olcegi Faktor Yapisi
Faktor 1 Heveslilik (flgi)

6. Miikemmel Bankalar miisterinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢ézmek i¢in yakin,

samimi ilgi gosterir.
11. Miikkemmel Bankalarin ¢alisanlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verirler.

12. Miikemmel Bankalarda calisanlar miisteriye yardim etmeye her zaman hazir ve

gontllidiirler.
16. Miikemmel Bankalarin ¢alisanlar1 devamli olarak miisterilere kars1 saygilidirlar.
18. Miikemmel Bankalar her miisteriyle tek tek ilgilenir

Faktor 2 Empati

13. Miikemmel Bankalarin ¢alisanlari hi¢ bir zaman miisteriye cevap veremeyecek kadar

mesgul degildirler.
19. Miikemmel Bankalarin ¢caligsma saatleri biitliin miisterilere uygun olacak sekildedir.
21. Miikkemmel Bankalar miisterilerin menfaatlerini her seyin iistiinde tutarlar.
22. Miikkemmel Bankalarin ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar.
Faktor 3 Giivenilirlik
7. Miikemmel Bankalarin hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verirler.
8. Miikemmel Bankalar hizmetlerini daha dnceden soyledikleri zaman iginde verirler.
9. Miikemmel Bankalar kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdirler.

10. Miikemmel Bankalarda calisanlar, hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini

miisterilere soylerler.
Faktor 4 Giiven
5. Miikemmel Bankalarin yonetimleri verdigi s6zii zamaninda yerine getirirler.
14. Miikemmel Bankalarda calisanlarin davranislari miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

15. Miikemmel Bankalara giden miisteriler banka ile ilgili olan iligkilerinde kendilerini

giivende hissederler.
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17. Miikkemmel Bankalarda c¢alisanlar miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye

sahiptirler.

20. Miikemmel Bankalar her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir.
Faktor 5 Somut Ozellikler

1. Miikkemmel Bankalar modern goriiniislii donanima sahiptir

2. Miikemmel Bankalarin binalar1 ve i¢ ortamlar1 géze hos goriinir.

3. Miikemmel Bankalarin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriintisliidiir.

4. Miikemmel Bankalarda hizmet verirken kullanilan malzemeler géze hos goriiniirler

(brosiir, kitapgik v.s.)
EK-B Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Olgegin giivenilirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan (Coranbach Alfa)
yararlanilmistir. Yapilan analizlerde 60 katilimcidan elde edilen veriler kullanilmistir. Ayrica
sorularin, alfa katsayisina ne derecede ve ne yonde etkide bulunduklarini saptayabilmek igin;
“Degisken Silindigi Takdirde Olgegin Alfa Katsayis1” (Alpha if Item Deleted) degeri
hesaplanmistir. S6z konusu degerler, herhangi bir degisken silindigi takdirde, geri kalan

degiskenlerin i¢ tutarliliklarini géstermektedir.

Bu cercevede Hizmet Kalitesi Olgeginin giivenilirligi a = 0,925 olarak hesaplanmistir.

Bu katsay1 Olgegin i¢ tutarlilifinin son derece yliksek oldugunun gdstergesi olarak kabul
edilebilir.

Tablo -11 Hizmet Kalitesi Olgegi Giivenilirlik Katsayist

Cronbach Alfa | N

,925 22

Olgegi olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo-12’de
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde herhangi
bir maddenin olgekten ¢ikarilmasinin giivenilirligi arttirmayacagimi gostermektedir. Bu

cercevede 22 maddelik 6lgek yapis1 korunmustur.
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Tablo-12 Hizmet Kalitesi Olgegini Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Silindiginde | Madde Silindiginde Diizeltilmis Madde Madde Silindiginde
Olgek Ortalamasi Olgek Varyansi Biitiin Korelasyonu Cronbach Alpha
B1S1 134,6333 110,067 ,546 ,922
B1S2 134,6167 111,664 ,376 ,924
B1S3 134,6667 110,192 ,486 ,923
B1S4 134,6833 109,745 ,498 ,923
B1S5 134,6000 109,803 AT5 ,923
B1S6 134,7667 110,792 ,449 ,923
B1S7 134,7167 109,088 AT2 ,923
B1S8 134,6667 107,006 ,626 ,920
B1S9 134,6500 107,011 ,699 ,919
B1S10 134,8667 103,168 ,662 ,920
B1S11 134,7667 105,097 ,697 ,919
B1S12 134,7333 104,436 ,632 ,920
B1S13 134,8333 104,040 ,666 ,919
B1S14 134,7500 107,479 ,622 ,921
B1S15 134,7500 107,106 ,605 ,921
B1S16 134,6000 106,888 ,635 ,920
B1S17 134,7167 108,071 ,599 ,921
B1S18 134,8167 104,084 ,750 ,918
B1S19 134,8833 106,952 ,498 ,923
B1S20 134,8333 107,328 ,493 ,923
B1S21 134,7167 105,766 ,599 ,921
B1S22 134,8833 102,952 ,615 ,921

Olgegin Heveslilik faktdriiniin giivenilirliginin incelenmesi sonrasinda o = 0,839 gibi

yiiksek bir giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo -13 Heveslilik Faktorii Giivenilirlik Katsayisi

Cronbach Alfa

N

,839

5

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo-14’de

sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde herhangi

bir maddenin faktorden c¢ikarilmasinin giivenilirligi arttirmayacagini gostermektedir. Bu

cergevede 5 maddelik faktor yapis1 korunmustur.
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Tablo-14 Heveslilik Faktoriinii Olugturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Silindiginde | Silindiginde o Silindiginde
-- -- Madde Biitiin
Olgek Olgek Korelasyonu Cronbach
Ortalamasi Varyansi Alpha
B3S6 21,1167 8,444 723 , 782
B3S11 21,3833 9,122 ,669 , 798
B3S12 21,3167 10,322 541 ,831
B3S16 21,1167 8,952 ,669 ,798
B3S18 21,0667 9,487 ,607 ,815

Olgegin Empati faktoriiniin giivenilirliginin incelenmesi sonrasinda o = 0,724 gibi yiiksek bir

giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo-15 Empati Faktorii Giivenilirlik Katsayisi

Cronbach Alfa | N
724

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo-16’da
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde herhangi
bir maddenin faktérden c¢ikarilmasinin gilivenilirligi arttirmayacagini gostermektedir. Bu

cergevede 4 maddelik faktor yapist korunmustur.

Tablo-16 Empati Faktoriinii Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Silindiginde Madde Silindiginde Diizeltilmis Madde . Maqu.e
Olgek Ortalamasi Olgek Varyansi Biitiin Korelasyonu Silindiginde
Cronbach Alpha
B3S13 16,3333 5,107 ,503 ,669
B3S19 16,1833 5,305 ,440 ,703
B3S21 16,0000 4,542 ,539 ,648
B3S22 15,9833 4,661 573 ,625

Olgegin Giivenilirlik faktoriiniin giivenilirliginin incelenmesi sonrasinda o = 0,845 gibi

yiiksek bir glivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo-17 Giivenilirlik Faktori Giivenilirlik Katsayisi

Cronbach Alfa N
,845
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Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo-18’de
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde herhangi
bir maddenin faktorden cikarilmasinin giivenilirligi arttirmayacagini gostermektedir. Bu

cercevede 4 maddelik faktor yapist korunmustur.

Tablo-18 Giivenilirlik Faktoriinii Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Madde Du&?{;ﬁ?w Madde
Silindiginde | Silindiginde e Silindiginde
" . Butun
Olgek Olgek Korelasyon Cronbach
Ortalamasi Varyansi U Alpha
B3S7 15,9833 5,678 ,638 ,825
B3S8 15,8500 5,248 129 ,782
B3S9 15,8167 5,983 ,700 ,796
B3S10 16,1000 6,566 ,690 ,807

Olgegin Giiven faktoriiniin giivenilirliginin incelenmesi sonrasinda a = 0,813 gibi yiiksek bir

giivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo-19 Giiven Faktorii Giivenilirlik Katsayisi
Cronbach Alfa N

,813 5

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo-20’de
sunulmugtur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde herhangi
bir maddenin faktorden cikarilmasinin giivenilirligi arttirmayacagini gostermektedir. Bu

cercevede 5 maddelik faktor yapist korunmustur.

Tablo -20 Giiven Faktoriinii Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Madde | PUCUIS | madde
Silindiginde | Silindiginde oo Silindiginde
-- o Bitiin
Olgek Olgek Korelasyon Cronbach
Ortalamasi Varyanst U Alpha
B3S5 21,4833 8,423 ,682 ,751
B3S14 21,3000 8,519 ,592 ,785
B3S15 21,2833 9,562 ,650 ,766
B3S17 21,1500 9,045 ,684 ,753
B3S20 21,1833 10,796 432 ,812
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Olgegin Giiven faktdriiniin giivenilirliinin incelenmesi sonrasinda a = 0,661 gibi

yeterli bir glivenilirlik degeri elde edilmistir.

Tablo -21 Somut Ozellikler Faktorii Giivenilirlik Katsayis

Cronbach
Alfa
,661

N

Faktorii olusturan maddelerin giivenilirlik diizeyine etkileri ise Tablo 22°de
sunulmustur. Tablonun Madde Silindiginde Cronbach Alfa degerleri incelendiginde herhangi
bir maddenin faktdrden c¢ikarilmasinin giivenilirligi arttirmayacagini gostermektedir. Bu

cergevede 4 maddelik faktor yapist korunmustur.

Tablo-22 Somut Ozellikler Faktériinii Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde Silindiginde | Madde Silindiginde Diizeltilmis Madde Madde Silindiginde
Olgek Ortalamasi Olgek Varyansi Biitiin Korelasyonu Cronbach Alpha
B1S1 19,4833 2,152 ,446 ,592
B1S2 19,4667 1,982 483 ,565
B1S3 19,5167 2,152 ,373 ,639
B1S4 19,5333 1,948 ,469 ,575
SONUC VE ONERILER

Algilanan  kalitenin  bankacilik  hizmetlerinde Olgililmesine  yonelik  yapilan
caligmamizda Orneklem olarak Malatya ilinde bir 6zel Bankanin Subesinin miisterileri
belirlenmis ve rastlantisal olarak se¢ilen miisterilere anket uygulanmistir. Daha sonra SPSS
programi kullanilarak analizlerin siireci, cevaplayicilarin degiskenler itibariyle algi ve

beklenti farklarini hesaplamakla baglamistir.

Daha sonra dlgegin verilerine arastirma modelinde yer alan analizler uygulanmistir.
Analiz siirecine, verilerin i¢ tutarliligim1 6lgmeye yonelik olarak giivenilirlik analizi (Alpha
katsayisinin hesabi) ile baslanmistir. Bu siiregte 6lgegin giivenilirligi 0.925 bulunmus ve bu

degerin kabul edilebilir sinirlar i¢cinde olmasi nedeniyle analize devam edilmistir.

Sonrasinda verilere servqual Olgeginde yer alan analizler uygulanmistir. Servqual
Olcegi kullanilarak bir taraftan bankanin boyutlar bazinda sundugu hizmet kalitesi diizeyi
Olciilebilmekte, diger taraftan hesaplanan esit agirlikli ve agirlikli servqual skorlart sayesinde

bankanin sundugu hizmetin toplam kalite diizeyi degerlendirilebilmektedir. Aragtirmamizda
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bankanin kalite boyutlar1 bazinda, esit agirlikli ve agirlikli servqual skorlarinin negatif oldugu

tespit edilmistir. Buna gore bankanin miisteri beklentilerini karsilayamadigini sdylemek

miimkiindiir. Diger bir ifadeyle bankada sunulan hizmete yonelik miisteri kalite algisinin

diisiik oldugu sdylenebilir.

Calismadan elde edilen diger sonuglar ise;

v

Faktor bazinda yapilan gilivenilirlik analizleri sonucunda ise heveslilik faktoriiniin
Alpha katsayis1 0.839, empati faktoriiniin Alpha katsayis1 0.724, giivenilirlik
faktoriiniin Alpha katsayis1 0.845, gliven faktoriiniin Alpha katsayis1 0.813 ve somut
ozellikler faktoriiniin Alpha katsayis1 0.661 olarak bulunmustur.

Banka miisterilerinin hizmet Xkalitesine iligkin algilarmin beklentilerinden diisiik
oldugu ve buna bagli olarak bankalarin sundugu hizmet kalitesinin yetersiz olarak
degerlendirilebilecegi sonucuna varilmstir.

Banka miisterilerinin hizmetlerden yararlanirken problem yasama durumu ile kalite
boyutlart temelinde algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark olmadigi
sonucuna varilmistir.

Banka hizmetlerinden yararlanirken yasadigi sorunlara ¢éziim getirilen miisterilerle,
sorunlaria ¢oziim getirilmeyen miisterilerin hizmet kalitesine iligkin algilar1 arasinda
bir takim farkliliklarin oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte aradaki farkin
rastlantisal m1 (herhangi bir nedene dayanmayan), yoksa yapilan islemin bir sonucu
mu oldugunu belirleyebilmek i¢in asagidaki hipotezler sinanmistir.

Ho hipotezi reddedilememis ve banka miisterilerinin problemlerinin ¢6ziilme durumu
ile kalite boyutlar1 temelinde algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark
olmadig1 sonucuna varilmistir.

Olgegin faktdr yapisinin belirlenmesinde Faktér Analizi yonteminden yararlanilmustir.
Varyans Analizi tablosundaki verilerden dlgegin 5 faktérden olustugu anlasilmaktadir.
Ayrica varyans degerleri incelendiginde bolimi olusturan 5 faktoriin toplam
varyansin % 65,3’iinii acikladig1, diger bir ifade ile hizmet kalitesini yargisal bir 6l¢ek
icin yiiksek sayilabilecek % 65,3 gibi bir oranda 6l¢tiigii gortilmektedir.

Temel Bilesenler analizi sonrasinda elde edilen bilesen matrisinde de boliimiin 5
faktorden olustugu anlasilmakla birlikte, belirgin bir faktdr yapisi elde edilememistir.
Bu nedenle her bir faktoriin yiiklemelerini daha net olarak gorerek faktorler arasi

karsilastirmaya imkan vermek amaciyla elde edilen 5 faktorlik sonug yonlendirmeye
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tabii tutulmustur. Bu amagla Varimax Yonlendirme metodu kullanilmistir ve toplam
bes faktor yapisi su sekilde belirlenmistir.1.Faktor: Heveslilik (flgi), 2.Faktor:
3.Faktor: Empati, 4.Faktor: Giivenilirlik, 5. Faktor: Giiven, Somut Ozellikler.

Glinimiizde farkli miisteri gruplar1 bankalarin sundugu hizmetler hakkinda farkli
beklentiler ve algilamalar igerisinde olabilirler. Hizmeti sunan banka yonetimi, hizmet
kalitesini artiric1 ¢abalarint farkliliklarin bilincinde olarak sistemli bir sekilde yiiriitmelidir.
Kalite boyutlar1 agisindan banka miisterilerinin en fazla 6nemi hizmette giivenilirlige verdikleri
anlasilmaktadir. Bununla birlikte, bankacilik sektérli s6z konusu oldugu igin, oraya ¢ikan bu
sonuca sasirmamak gerekmektedir. Zira insanlar parasal varliklar ile ilgili konularda oldukga

hassastirlar.
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