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Hizmetler sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin basarisini etkileyen en 6énemli faktrlerden birisi servis
kalitesidir. Hizmet kalitesinin kontrol edilmesi ve degerlendiriimesi, 6l¢ilmesi problemlere neden olmaktadir.
Literatirde hizmet kalitesinin Olgulmesi ile ilgili bircok yontem gelistiriimistir. Arastirmacilarin birgogu,
musterilerin hizmet algilar ve beklentileri arasindaki farki belirleyebilmek icin SERVQUAL metodunu tercih
etmektedirler. Bu calismada, Ankara’da faaliyet gdsteren X Bank'in iki subesinin hizmet kaliteleri

SERVQUAL metodu kullanilarak oélgtlip kiyaslanmistir. Sonugta X Bank’in hizmet kalitesini artirabilmesi
icin bazi 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Sozciikler
SERVQUAL metodu, bankacilik, hizmet kalitesi.

JEL Siniflamasi: G21.
Measurement of Service Quality of a Bank
Abstract

Service quality is one of the important factors that affect the success of firms operating in service sector.
Service is an intangible concept, so it causes many problems control and evaluation of service quality. Many
methods have been developed to analyze service quality in literature. Researchers mostly prefer
SERVQUAL method to examine the difference between perceptions and expectations of customers. In this
study, service quality is measured and compared by using SERVQUAL method in two branches of X Bank
in Ankara. In conclusion, some advices have been given to X Bank to improve their service quality.

Keywords
SERVQUAL method, banking, service quality.

JEL Classification: G21.
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Bir isletmenin rekabet avantaji saglayabilmesi, rakiplerinden daha kaliteli {iriin veya
hizmet sunmasi, miisterilerin isteklerini karsilayabilmesi ile miimkiin olabilir. Son dénemlerde
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hizmet sektoriiniin ekonomi i¢indeki payini da goz oniinde bulundurursak, 6nemi giderek artan
hizmet sektoriinde basarili olabilmek i¢in sunulan hizmetin kalitesinin dl¢lilmesi gerekmektedir.
Hizmetin sahip oldugu ozelliklerden otiirii kalitesinin l¢tilmesi iiriin kalitesinin 6lgiilmesine
kiyasla ¢ok daha zor ve karmasiktir. Hizmet kalitesi 6lglimil {izerine literatiirde birgok ¢aligma
mevcuttur. Bu calismalar gézden gecirildiginde hizmet kalitesi kavraminin agiklanmasi ve
Olciimii icin birgok modelin olusturuldugu, sektorlere gore yoOntemlerin gelistirildigi
goriilmektedir. SERVQUAL y6nteminin incelenen ¢aligmalarda en sik kullanilan yontem oldugu
goriilmiigtiir. Bu yontemin ¢ok farkli alanlarda kullanildigr goriilmiistiir. Hizmet kalitesinin
Olciimii i¢in kullanilan SERVQUAL yontemi, bankalarin sundugu hizmeti 6lgmek icin de
kullanilmaktadir. (Ar1 & Yilmaz, 2015)’nin yaptig1 bir calismada, SERVQUAL’1in hizmet
boyutlart ile bankalara olan memnuniyet ve sadakat arasindaki iligki belirlenmistir. G6zlenen
degiskenler ile gozlenemeyen degiskenler arasindaki nedensel iligkiyi belirlemek amaciyla,
sosyal ve egitim bilimlerinde kullanilan bir istatistiksel teknik olan yapisal esitlik modeliyle
ozellikle giivenilirlik ve ATM hizmeti boyutlarinin bankalarina olan memnuniyeti ve sadakati
arttiran faktorler oldugu saptanmistir. Bu saptama nedeniyle bankaya olan memnuniyetin,
giivenilirlik ve ATM hizmet boyutu arttik¢a, dolayli olarak da bankaya olan sadakatin artacagi
sonucuna ulasilmigtir. (Altan & Atan, 2004) tarafindan ortaya koyulan ¢alismada amag¢ bankacilik
sektoriinde faaliyet gosteren iki banka arasindaki hizmet kalitesi diizeyleri karsilastirilmistir.
Giivenilirlik ve giiven boyutu disinda 6zel banka miisterilerinin kamu bankas1 miisterilerine gore
hizmet kalitesinin daha yiiksek algilandigi sonucuna varilmistir. (Khan & Fasih, 2014) yaptigi
calismada Pakistan bankacilik igkolunda miisterileri memnuniyeti diizeyinin tespit edilmesi
amaglanmaktadir. Arastirmada hizmet kalitesi farkli kalite boyutlari ile incelenmis, hizmet
kalitesi ve boyutlarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile pozitif bir iligki igerisinde
oldugunu gostermektedir.

Tiirkiye’de bankacilik igkolunun hizmet kalitesi Olgiilmesi ve uygulamalari {izerine
birgok calisma mevcuttur. Eskisehir’de devlet kesimi ve 6zel kesim miisterilerinin bankacilik
hizmet boyutlarindaki hizmet kalitesi skorlar1 karsilagtirilmasi yapilmistir. Her iki tiir banka
miisterilerin mitkkemmel bankalardan bekledikleri hizmet ile miisterisi olduklar1 bankalardan
aldiklar1 hizmet arasinda farklar mevcuttur. Bu sonu¢ miisterilerin bekledikleri hizmeti
alamadiklarin1 ve tam olarak hizmetlerden memnun olmadiklarin1 gostermektedir. Hem kamu
hem de 6zel bankalar igin de heveslilik hizmet boyutundaki memnuniyetsizliklerin birinci sirada
cikmasi dikkat ¢ekicidir. Bu boyutu; giivenilirlik, yeterlilik, duyarlilik boyutlar1 takip etmistir
(Y1lmaz, Celik, & Depren, 2007). Zonguldak’ta yapilan bir baska calismada (Oncii, Kutukiz, &
Kogoglu, 2010), oncelikle teorik olarak hizmet kalitesi incelenmis ve verilen hizmetin kalite
diizeyi SERVPERF yontemi ile dlglilmiistiir. Hizmet kalitesini etkileyen degiskenlere yonelik
yapilan faktor analizi sonucunda, fiziki unsurlar, yeterlilik, giivenilirlik ve empati boyutlarinin
ortaya ¢iktig1 tespit edilmis, miisterilerin en kaliteli buldugu boyut fiziki unsurlar olurken bu
boyutu sirasiyla; yeterlilik, giivenilirlik ve empati boyutlarinin izledigi saptanmistir. Yapilan
analizler sonucunda; miisterilerin cinsiyetlerine bagli olarak hizmet kalitesini etkileyen faktorleri
farkli degerlendirmedikleri ortaya ¢ikarken; miisterilerin yaslarina, egitim durumlarina ve gelir
durumlarina bagli olarak hizmet kalitesini etkileyen faktorleri farkli degerlendirdikleri tespit
edilmistir. Bu tespit bankalarin hizmet kalitesini misterilerin demografik 6zelliklerini dikkate
alarak artirmaya caligmasi misterilerin verilen hizmetleri daha kaliteli olarak algilayacaklarini
gostermektedir. (Biilbiil, Akin, Demirer, & Dogan, 2012)’nin calismasinda Tiirkiye’de 6zel
bankalar tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik miisteri beklentilerini ve algilarini
degerlendirmesi yapilmistir. Yapisal esitlik modeli ile de banka hizmet kalitesi, miigteri tatmini
ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iligki incelenmistir. Arastirmada veri SERVQUAL &lgegi
kullanilarak yiiz yilize anket yontemi ile toplanmustir. Analiz sonuglari misterilerin hizmet kalitesi
algilamalarinin beklentilerinin altinda kaldigimi ve en biiyiik farkin yanit verebilirlik, en kiigiik
farkin ise somutluk boyutunda oldugunu ortaya koymaktadir. Eskisehir’de yapilan bir baska
calismada (Yilmaz, Celik, & Ekiz, 2006), 6zel ve kamu bankasi tarafindan sunulan hizmetlerden
miisterilerin memnuniyetleri ile miisterilerin bankaya bagliliklar1 arasindaki iliski bir model
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yardimiyla agiklanmaya g¢abalanmistir. SERVQUAL’in hizmet kalitesi boyutlari ile kuruma
baglilik arasindaki iliskiyi yapisal esitlik modeliyle agiklanmaya ¢alisilmigtir. Analiz sonucunda
kamu bankalari igin bankalarin heveslilik ve yeterlilik boyutlar1 6zel bankalar i¢in ise duyarlilik
ve yeterlilik boyutlarinin kuruma baglilig1 artiran 6nemli faktorler oldugu sonucuna varilmustir.
Son kisimda banka yoneticilerine Onerilerde bulunulmustur. Sakarya’da yapilan bir baska
calismanin (Isik, Akbolat, & Ungan, 2013) amaci ise bankacilik iskolunda hizmetin miisteriler
tarafindan nasil algilandig1 ve miisterilerin bankaya olan baglhliklarini etkileyen hizmet kalitesi
boyutlarim1 aragtirmaktir. Caligmada veri toplama amactyla SERVPERF 6l¢egi kullanilmistir.
Aragtirmadan elde edilen sonuglara gore miisteriler genel olarak bankalarin hizmet kalite
seviyelerini yliksek bulmaktadirlar. Ancak ozellikle giivenilirlik ve cevap verebilirlik
boyutlarinda en yiiksek seviyelere ulasan bu kalite algisi, empati ve somutluk boyutlarinda daha
diisiik seviyelerdedir.

Gilinlimiizde yaygin olarak kullanilan internet bankaciliginin hizmet kalitesinin dl¢tilmesi
ile ilgili literatiirde ¢alismalara rastlanmaktadir. (Pala & Kartal, 2010) ¢alismasinda 6ncelikle
banka misterilerinin internet bankaciligina yonelik tutumlari, internet bankaciligini kullanma
sikliklari, internet bankaciligi kullanarak hesap agtirmalarinda ve hesap agacaklar1 bankanin
seciminde etkili olan faktorler aragtirllmistir. Arastirma bulgularina gére zaman, kolaylik ve
giivenlik gibi unsurlarin 6nemi ortaya ¢ikmistir. Bu galigma ayni1 zamanda internet bankaciligt
hizmetlerini iyilestirmede 6nemli ipuglar1 vermektedir. (Untaru, Ispas, & Dan, 2015)’1n yaptig
calismada bir banka tarafindan sunulan internet bankaciliginin hizmet kalitesinin miisteriler
tarafindan nasil algilandigi SERVQUAL yontemiyle Ol¢lilmiistiir. Sonuglara gére en diisiik
SERVQUAL skorlarina giivenilirlik ve giivence boyutlarinda ulasilmistir. En yiiksek skora sahip
boyut ise empati olmustur. Caligmada ayn1 zamanda bankanin giivenilirlik ve giivence boyutuna
yonelik iyilestirme 6nerilerinde bulunulmustur. Hindistan’da yapilan bir ¢alismada ise (Kaur &
Kiran, 2015) yabanci, 6zel ve kamu bankalarinin internet bankaciligir hizmeti kiyaslanmustir.
Yabanci bankalarin hizmet kalitesinin kamu ve 6zel bankalara kiyasla daha iyi oldugu sonucuna
varilmistir. Ozelikle giivenlik boyutuna dikkat edilmesi gerektigi vurgulanmistir. Hizmet kalitesi
agisindan kamu ve 0zel sektor banka miisterileri sonuglari arasinda ise anlamli bir fark olmadigi
goriilmiigtiir.

Sonug olarak; bankacilik iskolunda miisteri memnuniyetinin 6n kosulu miisterinin
beklentilerini, degisen ihtiyaglarini anlamak ve karsilamaktir. Miisteri memnuniyeti ile hizmet
kalitesi arasindaki anlamli iligkiden dolayr miisteri memnuniyeti saglandiktan sonra hizmet
kalitesi de saglanmis olmaktadir (Khurana, 2014).

Bu calismada, X Bank’in sundugu bankacilik hizmetinin hizmet kalitesi SERVQUAL
yontemi kullanarak 6l¢iilmiis, X Bank’in gelistirilmesi gereken 6zellikleri tespit edilmistir.

1. HIZMET KALITESI VE HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile miisteriye sunulan hizmetin ne 6l¢iide eslestigi
olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesini miisteri tarafindan algilanan performans diizeyi ya da
sunulan hizmetin miisteriyi memnun etme diizeyi olarak da tanimlanabiliriz. Her iki tanimda ortak
nokta; hizmet kalitesinin miisteri tarafindan belirlenmesidir. Hizmet kalitesini anlamak igin
hizmet kalitesinin boyutlarina deginmek gerekir.

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)’in ilk caligmalarinda hizmet kalitesinin 10
boyutu oldugunu savunmuslardir; bu boyutlar giivenirlilik, heveslilik, ulasa bilirlik, yetkinlik,
nezaket, iletisim, inanirlik, giivence empati ve fiziksel 6zelliklerdir. (Parasuraman & V.A.
Zeithaml, 1988) daha sonra farkli sektorlerde uyguladiklari ¢alismalar sonucu bu 10 boyutu 5
boyuta indirgenmistir. Fiziksel ozellikler, gilivenirlilik ve heveslilik boyutu tek boyut olarak
kalmis; yeterlilik, nezaket, inanilirlik ve emniyet boyutlari glivence boyutunda; erisirlik, iletisim
ve miisteriyi anlama boyutlar1 da duyarlilik boyutunda birlesmistir. Bdylece indirgenen bu 5

10
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boyut hizmet sektoril igindeki farkli organizasyonlara uyum saglamayabilmektedir. Bu boyutlar
asagida kisaca agiklanmistir:

e Fiziksel Ozellikler: Isletmenin hizmet sunumundaki bina, ¢alisma ortami, takim, arag
gerec ve personelin fiziksel 6zellikleridir.

e Givenirlilik: Vaat edilen hizmeti, istenilen zamanda ve sekilde giivenilir bir sekilde
sunma becerisidir.

e Heveslilik: Hizmeti sunan personelin miisteriye yardim etmeye istekli olma ve hizmeti
siiratli sunma istekliligidir.

e Giiven: Calisanlarin bilgili, tecriibeli olmasi, miisteriye karst davranislarinda nazik
olmasi ve miisterilere giiven verebilme yetenegidir.

e Duyarlilik: Isletmenin ve calisanlarmin kendisini miisterilerin yerine koyarak
misterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligidir.

2. HIZMET KALITESININ OLCULMESI: SERVQUAL YONTEMI

Hizmet sektoriiniin ekonomi iginde dneminin her gecen giin artmasi ve hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesini zorunlu kilmistir. Hizmet kalitesinin dlglilmesi, hizmet kalite diizeyini belirleme,
iyilestirme veya gelistirme siirecinin ilk basamagidir. Isletmelerin hizmet kalite diizeyi dogru
olarak olgiiliirse, iyilestirme ve gelistirme siireci igin etkili kararlar verebilir. Ancak mallar ile
karsilagtirildiginda hizmetlerin soyut olmasi, homojen olmamasi ve tiretildigi an tiiketilmesi kalite
Olgimiinii zorlastirmuistir. Hizmet Kkalitesinin 6l¢timiindeki zorluklar arastirmacilart yeni
arayiglara yoneltmistir.

SERVQUAL yontemi; miisterinin hem algiladigi hem de bekledigi hizmet kalitesini
Olcen ayrintili bir yontemdir. Bu yontem ilk olarak 1985 yilinda Parasuraman ve arkadaglari
tarafindan gelistirilmistir. Daha sonraki yillarda hizmet sektérlerinin 4 farkli is kolunda kademeli
olarak uygulanan ¢aligsmalar neticesinde Olgek giincellenmistir. Parasuraman ve arkadaslari
aragtirmalarinda hazirladiklar1 giincellenmis 6lgekte hizmet kalitesinin 10 boyutunu 5 boyuta
indirgemis, kullanilan 97 6nermeyi ise 22 6nermeye indirmislerdir. Cevap 0lgegi olarak 7°li
Likert Olgegi kullanilmustir. Literatiirde 5°1i Likert Olgeginin kullanildigi calismalara da
rastlanmaktadir. Uygulanan ¢aligmalarda oncelik hizmet kalitesinin tanim1 ve hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri saptamak olmus, daha sonra bu modelin farkli hizmet sektorlerinde
uygulanabilir bir modele doniistirmek amaglanmigtir. Bir isletmenin kaliteli bir hizmet vermesi
miigteri istek ve beklentilerini karsilamasi hatta daha 6tesinde hizmet sunulmasina baglhidir.
Buradan yola c¢ikarak hizmet kalitesi, miisterilerin istek veya beklentileri ile algilamalar
arasindaki farkliligin 6l¢iilmesiyle bulunur.

3. UYGULAMA CALISMASI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu ¢alismanin amaci; Ankara’da hizmet veren X Bank miisterilerinin bankalarina iligskin
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi diizeyini dl¢mektir. Banka yoneticileri secilen subelerde
hizmet kalitesi 6l¢limiiniin yapilmasina isimlerinin kullanilmamas sartiyla izin vermislerdir. Bu
yiizden ¢alismada bankanin ad1 X Bank olarak gegmektedir.

Hizmet kalite diizeyini saptamanin yani sira boyutlarinin 6nem derecelerini tespit etmek
ve saptanan kalite diizeylerini iki sube arasinda karsilastirmak da c¢aligmanin amaglarindandir.
Calisma sonucu saptanan kalite boyutlarinin énem derecelerine goére, hangi boyuta ya da
boyutlara 6ncelik verilerek kalite diizeyini yiikseltecek iyilestirme onerileri Sunulmustur.

X Bank’mn hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinin amaglandigi bu calismada yontem olarak
SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli kullanilacaktir. SERVQUAL hizmet kalitesi modeli
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beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan farkliliga dayanmaktadir. Veriler anket
yontemi ile elde edilmistir. Anket formu SERVQUAL 6l¢egine uygun olarak hazirlanmistir ve ii¢
bolimden olugmaktadir. Birinci boliimde, miisterilerin demografik bilgilerine ait sorulara yer
verilmektedir. Ikinci béliimde, miisterilerin hizmet satin alacaklari isletmeyle ilgili beklentilerini,
iiclincii boliimde ise miisterilerin isletmeden aldiklar1 hizmete iliskin kalite ile ilgili algilarini
6lgen dnermeler bulunmaktadir. Ikinci ve ticiincii boliim de 22 énermeden olusmaktadir. Beklenti
bolimiindeki dnermeler “mitkemmel banka” ifadesiyle, alg1 boliimiindeki dnermeler ise modelin
uygulandigi igletmenin adi “X Bank™ ifadesiyle baglamaktadir. Katilimcilardan bunlara katilma
dereceleriyle dogru orantili olarak 7°li Likert olgegi lizerinden 1’den 7’ye kadar bir puan
vermeleri istenmektedir. 7 puani; “tamamen katiliyorum”, 6 puani; “katiliyorum”, 5 puani; “biraz
katiliyorum”, 4 puani; “kararsizim”, 3 puani; “biraz katilmiyorum”, 2 puani; “katilmiyorum”, 1
puant; hi¢ katilmiyorum” anlamina gelmektedir. Parasuraman ve arkadaslarinin 1988 yilinda
yapmis olduklari 22 soruyu olusturan 5 boyutun bulundugu ¢alismaya bagli kalmak iizere
aragtirmanin amag¢ ve kapsami, bankacilik iskolunun kosullar1 goéz oniine alinarak onermeler
iizerinde bazi degisikliklere gidilmistir. Fiziksel goriiniim, heveslilik ve duyarlilik boyutlari i¢in
4 onerme, giivenirlilik ve giivence boyutlari i¢in ise 5 6nerme sorulmustur. Hizmet kalitesini
Olemeye yonelik boyuta karsilik gelen bu 6nermeler Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: Boyutlara Karsiik Gelen Onermeler

No | Bankacihk Hizmeti Kalitesini Olcmeye Yonelik ifadeler

Al | Binalarin ve ¢alisma ortamlarin modern goriiniiglii olmasi.

A2 | Binalarin ve ofislerin goze hos goriinmesi.

A3 | Calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi.

Fiziki Goriiniim

A4 | Kullanilan cihazlarin yeterli donanima sahip olmasi.

B1 | Bankanin verdigi sdzii daima zamaninda yerine getirmesi.

B2 | Bir sorun oldugunda, sorunu ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gostermesi.

B3 | Bankanin dogru hizmeti ilk seferde vermesi.

B4 | Hizmeti daha dnceden soyledikleri zamanda vermesi.

Giivenirlilik

B5 | Kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda hassas olmas.

C1 | Hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilerine soylemesi.

C2 | Calisanlarin miisterilerine siiratli hizmet vermesi.

C3 | Calisanlarin her zaman miisterilerine yardimec1 olmayi istemesi.

Heveslilik

Calisanlarin hi¢bir zaman miisterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul

C4
olmamasi.

D1 | Calisanlarin davranislart miisterilerde gliven duygusu uyandirmasi.

D2 | Miisterilerin, islemleri yapilirken kendilerini glivende hissetmesi.

D3 | Calisanlarin miisterilerine kars1 her zaman nazik olmasi.

Giivence

D4 | Calisanlarin misterilerin sorularia cevap verecek bilgiye sahip olmasi.

D5 | Bankanin hizmet karsiligi makul iglem ticretleri almasi.

12
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E1 | Calisanlarin her miisteriyle tek tek ilgilenmesi.

E2 | Calisma saatlerinin tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenmesi.

E3 | Her miisteriyle kisisel olarak ilgilenen ¢aliganlara sahip olmasi.

Duyarhhk

E4 | Bankanin miisterilerinin menfaatini (¢ikarlarini) her seyin tistiinde tutmasi.

3.2. Arastirmanin Kapsami

Calismanin ana kiitlesi Ankara’daki X Bank’in Riizgarli ve Yildiz Subelerinin
miigterileridir. Bankanin miisterilerinin tam listesine ulasmak miimkiin olmadigindan basit
tesadiifi 6rnekleme yontemine bagvurulmustur. Bir ay (13 Nisan 2015- 11 Mayis 2015) boyunca
X Bank’in Yildiz ve Riizgarli subelerinde islem yaptirip ¢ikan miisterilerle gériigme yapilmstir.
Anket Yildiz Subesi miisterilerinden 220 kisiye ve Riizgarli Subesi miisterinden ise 240 kisiye
uygulanmistir. Ancak Riizgérli Subesinin miisterilerinden 45’1 ve Yildiz Subesi miisterilerinden
23’1 anketi dogru doldurmadigindan, analizler 392 miisterinin verdigi cevaplar iizerinden
yapilmistir. X Bank Riizgarli Sube’sinde uygulanan anketin gilivenilirligi test edilerek Cronbach’s
Alpha degeri 0,886 olarak bulunmustur. X Bank Yildiz Sube’sinde uygulanan anketin
giivenilirligi i¢in Cronbach’s Alpha degeri 0,856 olarak bulunmustur. Bu sonuglara gére yapilan
anketlerin uygulanabilirligi yiiksektir.

3.3. Ankete Katilan Miisterilerin Demografik Bilgileri

Anketin birinci kisminda yer alan demografik bilgilere verilen cevaplar analiz edildiginde
miisterilerin tablo 2°de yas dagilimlari, tablo 3’te egitim durumlart dagilimlari, tablo 4’te cinsiyet
dagilimlari, tablo 5’te kullanim siklig1 dagilimlar: verilmistir.

Tablo 2: Ankete Katilan Miisterilerin Yaslarina Gore Dagilimi (Riizgarly/ Yildiz)

Yas Durumlann| f | % Yas Durumlan | f %
18 yas alt1 9 | 4,62 18 yas alt1 3 1,52
18-24 yas 28 | 14,6 18-24 yas 18 | 9,13
25-34 yas 33 116,92 25-34 yas 33 | 16,75
35-44 yas 49 125,13 35-44 yas 57 | 28,93

45 ve tuzeri 76 | 38,97 45 ve uzeri 86 | 43,65
Toplam 195| 100 Toplam 197 | 100

Tablo 3: Ankete Katilan Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Dagilimi (Riizgarly Yildiz)

Egitim Durumlann| f | % Egitim Durumlani | f | %
Okur-yazar 25 112,82 Okur-yazar 5 | 253
ko gretim 47 124,10 [Ikogretim 25 | 12,69

Lise 98 |50,25 Lise 102 | 51,77
Universite 19 19,743 Universite 48 | 24,36

Y. Lisans ve tizeri | 6 |3,076 Y. Lisans ve tizeri | 17 | 8,62
Toplam 195| 100 Toplam 197| 100
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Tablo 4: Ankete Katilan Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Dagihm (Riizgarly/ Yildiz)

Cinsiyet| f | % Cinsiyet| f | %
Kadmn | 71 | 36,41 Kadin | 93 | 47,20
Erkek |124 63,59 Erkek |104 52,79
Toplam [195| 100 Toplam 197 | 100

Tablo 5: Ankete Katilan Miisterilerin X Banki Kullanim Sikligina Gore Dagilimi (Riizgarly
Yildiz)

Kullanim Sikhig1 | f % Kullanim Sikhg1 | f %
Ik kez 5 | 2,56 Ik kez 6 | 3,04
Giinde birkac¢ kez | 14 | 7,17 Giinde birka¢ kez | 9 45
Haftada birkag kez | 105 | 53,84 Haftada birkag kez | 81 |41,11
Ayda birkag kez | 34 |17,43 Ayda birkag kez | 62 |31,47
Yilda birkag kez | 37 | 18,97 Yilda birkag kez | 39 |19,79
Toplam 195| 100 Toplam 197| 100

3.4. Verilerin Analizi ve Kalite Skorlarinin Hesaplanmasi

Hazirlanan anketin hizmet kalitesi 6l¢eginde nitel beklenti ve algilamay1 6l¢en sorularda
7’1i Likert 6l¢egi kullanilmistir. SERVQUAL ydnteminde hizmet kalitesi 6l¢lilmesi miisterilerin
alg1 ve beklenti 6nermelerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir.
SERVQUAL skorunun hesaplanmasi esitlik 1°de verilmektedir.

SERVQUAL Skoru (S§S) = Algit Skoru — Beklenti Skoru (D

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir 6nermenin algi ve beklenti ortalamalar
bulunur. Bu ortalamalar ve SERVQUAL skorlarinin degerlendirilmesi tablo 6’daki gibi
yapilmaktadir. Ayrica degerlendirmeler boyut bazinda da yapilabilmektedir.

Tablo 6: SERVQUAL Skorlarimin Yorumlanmasi
SERVQUAL Skoru < 0 Disiik Kalite

SERVQUAL Skoru =0 Dogru Kalite
SERVQUAL Skoru > 0 Yiiksek Kalite

3.4.1 Riizgarh Subesi Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

X Bank’in Riizgarli Subesi miisterilerinden 195 kisiye uygulanan anketler analiz
edildikten sonra analiz sonuglari tablo 7’de verilmistir. Tablo 7’de dnce alg1 boliimiinde yer alan
her bir boyuttaki tiim dnermeler i¢in minimum, maksimum ve ortalama deger hesaplanmisgtir, ayni
islemler beklenti bolimii i¢inde yapilmistir. Her bir 6nerme i¢in algi ortalamalarindan beklenti
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ortalamalar1 g¢ikarilip, sonu¢ fark siitununa yazilmigtir. SERVQUAL skorunu boyut bazinda
hesaplamak i¢in ise elde edilen fark verilerinin ortalamalar1 alimmustir. Toplam hizmet kalitesi

skorunu hesaplamak i¢inse boyutlarin SERVQUAL skorlarmin ortalamasi alinmaistir.

Tablo 7: Riizgarh Subesi Miisterilerinin Algi, Beklenti ve SERVQUAL Skorlari

Algi Beklenti SERVQUAL Skoru
n Min | Max | Ort. | Min | Max | Ort. Fark Boyut Toplam

£ Al | 195 1 7 3,67 1 7 5,66 -1,98
< 2| A2 | 195 1 7 3,83 2 7 5,63 -1,8
EE A3 |195| 2 7 48 1 7 582 | -0,96 -1,80

© A4 | 195 1 7 3,62 1 6 6,08 -2,45

» B1 | 195 1 7 5,25 1 7 6,06 -0,81

£ | B2 | 195 2 7 5,23 2 7 5,77 -0,54

E B3 | 195 2 7 5,38 2 7 5,97 -0,58 -0,67

= | B4 | 195 2 7 5,32 2 7 6,05 -0,72

© B5 | 195 2 7 5,54 2 7 6,22 -0,68

« | Cl| 195 2 7 5,33 2 7 594 | -0,61

% C2 | 195 2 7 551 3 7 6,04 -0,52 0,42 0.70
z | C3 | 195 2 7 5,36 3 7 574 -0,37

= C4 | 195 1 7 4,45 1 7 4,63 -0,17

D1 | 195 1 7 5,34 2 7 5,88 | -0,53

2 D2 | 195 2 7 5,64 3 7 6,21 -0,56

g | D3 | 195 2 7 5,57 4 7 6,13 -0,55 -0,59

S [Da|195| 1 | 7 | 547 | 2 | 7 | 607 | 0,60

D5 | 195 1 7 517 1 7 5,90 -0,72

v E1 | 195 2 7 4,94 2 7 5,16 -0,22

;; E2 | 195 1 7 4,54 1 7 4,31 0,22 0.02

2 E3 | 195 1 7 4,44 1 7 4,41 0,03 ’

R E4 | 195 1 7 4,49 1 7 4,64 -0,14

Tablo 7 incelendiginde, her dnermenin beklenti ortalamalar1 algilama ortalamalarinin
tizerinde gergeklesmistir. Sonuglardan yola ¢ikarak, ankete katilan miisterilerin X Bank’in
Riizgarli subesinde hizmet kalitesinin beklenilen diizeyde olmadigi goriilmektedir. Elde edilen
sonuglar boyutlar bazinda ele alinip sekil 1°de gorsel hale getirilmistir.
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Sekil 1: X Bank Riizgarh Subesi Miisterilerinin SERVQUAL Boyutlar1 Ortalama Algi ve
Beklenti Puanlar1 Karsilastirilmasi

8,00 5,80 6,02 59
6,00 4,00 535/ 5,17 5,470 461464
4,00
2,00
0,00
-2,00 -0,42 -0,60 -0,03
-4,00 k—l ,80 0,6
,_Flfl ,I, Guvenirlilik Heveslilik Guvence Duyarlilik
Gorindm
B Algilanan 4,00 5,35 5,17 5,44 4,61
H Beklenen 5,80 6,02 5,59 6,04 4,64
Fark -1,80 -0,67 -0,42 -0,60 -0,03

H Algilanan ® Beklenen Fark

Analiz sonuglarina bakildiginda beklenen kalite algilanandan yiiksek olup, alinan hizmet
kalitesinin diisiik oldugu sonucuna variliyor. Fakat algi, beklenti ve farklarin sayisal deger
olarak karsilastirilmas1 sonug igin yeterli degildir. Istatistiksel karar verme siireci saglayan
hipotez testi yapmak gerekir. Asagida verilen hipotezler altinda, X Bank Riizgarli subesi
miisterilerinin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten algi ve beklenti ortalamalar1 arasinda
farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini arastirmak igin t testi yapilmistir. Tablo
8’de t testi sonuglari verilmistir.

e Hj,: X Bank Riizgarli Subesi miisterilerinin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten
algilama skorlar1 ortalamalari ile beklenti skorlar1 ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

e H,: X Bank Riizgarli Subesi miisterilerinin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten
algilama skorlar1 ortalamalari ile beklenti skorlar1 ortalamalar: arasinda fark vardir.

Tablo 8: X Bank Riizgirh Subesi Hizmet Boyutlar1 icin Algi ve Beklenti Ortalamalar
Karsilastirmasi

Riizgarh Subesi
SERVQUAL Hizmet Boyutlari
tdegeri |p degeri
Fiziki Goriinlim -23,04 0,00
Giivenirlilik -6,86 0,00
Heveslilik -4,66 0,00
Gilivence -7,33 0,00
Duyarlilik -0,23 0,40

Tablo 8’deki test sonuglarina gore duyarlilik boyutuna iliskin p degeri 0,05 anlamlilik
diizeyinden biiyiik (p > 0,05) oldugu i¢in H, hipotezi red edilemez. Bunun anlami da, duyarlilik
boyutu i¢in ortalama algi skorlar1 ile ortalama beklenti skorlar1 arasinda anlamli bir fark
olmadiginm gostermektedir. Tablo 8’de goriilebilecegi gibi en biiyiik mutlak t degerleri sirasiyla
fiziki goriiniim ve giivence hizmet boyutlarina aittir. Fiziksel goriiniim ve giivence boyutlarindaki
alg1 ve beklenti arasindaki farklarin diger hizmet boyutlarindaki farklardan daha ytliksek oldugunu
gostermektedir.

Tablo 9: Riizgarh Subesi Boyut Bazinda Algi ve Beklenti istatistikleri
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Alg1 Beklenti
n | Min | Max | Ort. | Std.s. n Min | Max | Ort. | Std.s.

SS

Goriinim 195 (1,75 6,25 | 399 | 0,78 | 195 | 3,25

58 | 0,75 |-1,80

Giivenirlilik | 195 | 1,8 7 534 | 111 | 195 | 2.2

6,01 | 0,77 |-0,67

Heveslilik 195 | 2,25

516 | 0,94 | 195 | 3,25 559 | 083 |-0,42

Giivence 195 | 2,2

544 | 094 | 195 | 4 6,04 | 0,64 |-0,59

Duyarlilik 195 | 1,75

~N| N~
~N| NN N~

460 | 1,11 | 195 2 463 | 1,29 |-0,02

Tablo 7, tablo 8 ve tablo 9’daki sonuglar bes boyuta gore incelendiginde;

a)

b)

c)

d)

Fiziksel Goriiniim Boyutu:
Boyut igerisinde dort onermenin ortalama algi skorlarina gore siralamasinda en diisiik
skora dordiincii “X Bank’ta hizmet vermek i¢in kullanilan cihazlar yeterli donanima
sahiptir.” Onermesi sahiptir. Diger onermelerin beklenti ve algilama ortalamalariin
siralamalar1 farklilik gostermektedir.
Dort 6nermenin de SERVQUAL skorlar1 negatif ¢ikmistir. Beklentilerin algilanan hizmet
kalitesinin tstiinde oldugu goriilmektedir. Beklentiyle algilanan arasindaki farkin en ¢ok
oldugu 6nerme -2,46 ile dordiincii onerme “X Bank’ta hizmet vermek i¢in kullanilan
cihazlar yeterli donanima sahiptir.” olup, en az fark ise -0,97 ile {i¢iincii 6nerme “X Bank
calisanlar1 temiz ve diizglin goriiniigliidiir.” olmaktadir. Buradan isletmenin cihazlarin
yeterli donanima sahip olmasina oncelikle 6nem vermesi, bunun yaninda binalarin,
ofisleri ve calisma ortamlarinin modern goriislii ve gbze hos goriinmesi konularinda
gerekli onemin verilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bu boyutta beklenti skorlari 6 ve
7 arasinda degismekte ancak algilama skorlar1 3 ve 4 arasinda yogunlasmis olup en
yiiksek fark bu boyuttadir.
Giivenirlilik Boyutu:
Boyut igerisinde bes 6nermenin algilama siralamasinda li¢lincii 6nerme “X Bank dogru
hizmeti ilk seferde verir.” en sonda yer alir.
Bes onermenin SERVQUAL farklar1 incelendiginde fiziksel goriinim boyutu gibi
hepsinin negatif ¢iktig1 goriilmektedir. Bu sonug¢ giivenirlilik boyutunda beklentilerin
isletme tarafindan karsilanamadig1 gostermektedir.
Beklentiyle algi arasindaki farkin en ¢ok oldugu dnerme -0,81 ile birinci dnerme olup,
en az fark ise -0,54 ile ikinci 6nerme “X Bank miisterinin bir sorunu oldugunda, sorunu
¢Ozmek igin samimi bir ilgi gostermektedir.” olmaktadir. Buradan igletmenin miisteri
yardimi konusunda pek hassas oldugu ve sorunun ¢oziimiinde beklenen diizeyde olmasa
da beklentilere yakinlagtig1 ¢ikartilabilir.
Heveslilik Boyutu:
Boyut icerisinde beklenti ve algi ortalamalar1 en yiiksek olan ikinci 6nerme “X Bank
calisanlar1 miisterilerine siiratli hizmet verir.” ¢ikmustir.
Bu boyutta da tiim SERVQUAL skorlari negatif ¢ikmistir.
Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi 6nerme -0,61 ile birinci 6nerme ” X Bank calisanlart
bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilerine sdyler.” olup, en az fark ise
-0,17 ile dordiincii 6nerme “X Bank calisanlari higbir zaman miisterilerin isteklerini
cevaplayamayacak kadar mesgul olmazlar.” olmaktadir. Bundan isletmenin misteriye
yardim ve miisterilerin tiim sorularini cevaplama konusunda hassas oldugu sonucu
¢ikmaktadir.
Giivence Boyutu:
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e Boyuta ait beklenti ortalamalar ile algi ortalamalar1 arasinda fark vardir. Beklentisi
yiiksek Onermeler, algilamada diisiik ¢ikmistir. Bu durum SERVQUAL skorlarini
olumsuz olarak etkilemektedir.

e Bu boyuta ait tiim 6nermelerde de SERVQUAL skorlar1 negatif ¢ikmustir.

e Beklentinin en ¢ok karsilanamadigi 6nerme -0,72 ile besinci énerme” X Bank hizmet
karsilig1 makul islem iicretleri alir. ” olup, en az fark ise -0,53 ile birinci 6nerme “X Bank
¢alisanlarinin davraniglart miisterilerinde giiven duygusu uyandirir.” olmaktadir. Bundan
miigterilerin alinan islem iicretlerinden memnun olmadigi ama bankaya giiven
duydugunu bunun da temel nedeninin kamuya ait bir isletme olmasindan dolay1
kaynaklandig: diistiniilebilir.

e) Duyarlilik Boyutu:

e Bu boyuta ait dnermelerin SERVQUAL skorlarinin ikisi negatif diger ikisi ise pozitif
cikmustir. Bu boyutta hizmet kalitesinin saglandig1 sdylenebilir. Isletme beklentiye cok
yakin bir hizmet sunmaktadir.

e SERVQUAL skorlar1 pozitif ¢ikan ikinci ve iigiincii dnermelerdir. Ikinci 6nerme “X
Bank c¢alisma saatleri tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenmistir,” olup tgiincii
onerme ise “X Bank her miisteriyle kisisel olarak ilgilenen caligsanlara sahiptir.”
olmaktadir.

e Ortalama algi skorlarinin beklenti skorlarindan yiiksek ¢ikmasinin sebebi olarak X Bank
merkezlerinde 6gle tatillinde de hizmet vermeye devam etmesi gosterilebilir.

3.4.2 Yildiz Subesinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

X Bank’in Yildiz Subesi miisterilerinden 197 kisiye uygulanan anketlerin analizinden
elde edilen sonuglar tablo 10°da verilmistir. Tablo 10°da anketin alg1 boliimiinde yer alan her bir
boyuttaki tiim 6nermeler i¢in minimum, maksimum ve ortalama degerler hesaplanmistir. Ayni1
islemler beklenti bolimii icindeki Onermeler ig¢in de yapilmus, her bir Onerme igin algi
ortalamalarindan beklenti ortalamalar1 ¢ikarilip, sonug fark siitununa yazilmistir. SERVQUAL
skorunu boyut bazinda hesaplamak i¢in ise elde edilen fark verilerinin ortalamalar1 alinmustir.
Toplam hizmet kalitesi skorunu hesaplamak i¢inse boyutlarin SERVQUAL skorlarimnin ortalamasi
hesaplanmistir. Her sorunun beklenti ortalamalar1 algilama ortalamalarinin {izerinde
gerceklesmistir. Buradan, ankete katilan miisterilerin X Bank’in Yildiz Subesinin hizmet
kalitesinin beklenilen diizeyde olmadig diisiik kalitede oldugu goriilmektedir.

Tablo 10: Yildiz Subesi Miisterilerinin Algi, Beklenti ve SERVQUAL Skorlari

Algi Beklenti SERVQUAL Skoru
n Min | Max | Ort. | Min | Max | Ort. Fark Boyut Toplam
Al | 197 | 1 5 |255| 2 7 | 575 | -320
s A2 | 197 | 1 5 [271] 2 7 [569 [ 297 | o6
T g A3 | 197 | 2 6 |38 | 1 | 7 |59 | -207 ’
Caga | 197 | 1 6 |28l 4 7 | 640 | -359
L. | BL[ 197 |1 7 [ 440 | 4 7 [ 631 | -101
E [ B2 | 197 | 2 7 452 | 2 7 | 610 | -157
g [B3 | 197 | 2 7 472 | 4 | 7 | 637 | -164 | -L70 -1,61
Z | B4 | 197 | 2 7 454 | 4 7 [ 620 | -165
© [™B5 | 197 | 2 7 (477 5 7 [ 647 | -1,70
o | Cl | 197 | 2 7 (429 | 4 7 [ 624 | -194
= [c2 | 197 | 2 7 434 4 [ 7 [630]-1% | ;4
S |c3 |17 [ 1| 7 [442] 3 | 7 [600 | -158 ’
T [ ca| 197 1 7 39 | 1 7 [ 53 [ 135

18



19 | Bankacilik ve Sigortacilik Arastirmalari Dergisi Cilt: 2, Sayi: 9, Mart 2016

D1 197 1 7 4,67 2 7 6,30 | -1,63
3 D2 197 2 7 511 5 7 6,52 | -1,40
§ D3 197 2 7 4,79 5 7 6,51 | -1,72 -1,33
:5 D4 197 1 7 4,58 2 7 6,25 | -1,67
D5 197 1 7 5,05 1 7 531 | -0,25
e El 197 1 7 4,46 1 7 4,52 | -0,06
T; E2 197 1 7 5,09 1 7 4,55 0,53 -0.36
2 E3 197 1 6 4,14 1 7 4,16 | -0,02
= E4 197 1 7 4,06 1 7 6 -1,93
Elde edilen veriler boyutlar bazinda sekil 2 ile gorsel hale getirilmistir.
Sekil 2: X Bank Yildiz Subesi icin Ortalamalarin Karsilastirilmasi
7,00 5,94 6,30 5,97 6,18
6,00
i 4,60 4,26 4,85 4,44%81
4,00 2,98
3,00
2,00
1,00
0,00
i
300 -1,70 1,71 -1,34
200 2,96
’ Fiziki Gorinim Guvenirlilik Heveslilik Guvence Duyarlilik
m Algilanan 2,98 4,60 4,26 4,85 4,44
M Beklenen 5,94 6,30 5,97 6,18 4,81
Fark -2,96 -1,70 -1,71 -1,34 -0,37

MW Algilanan H Beklenen Fark

Yildiz Subesi miisterilerinin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten algilamalar1 ve
beklentileri arasinda farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini arastirmak igin t testi
yapilmistir. Test sonuglar1 tablo 11°de verilmistir.

e H,: X Bank Yildiz Subesi miisterilerinin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten algilama
skorlar1 ortalamalari ile beklenti skorlar1 ortalamalari arasinda fark yoktur.

e H;: X Bank Yildiz Subesi miisterilerinin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten algilama
skorlar1 ortalamalari ile beklenti skorlar1 ortalamalar1 arasinda fark vardir.
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Tablo 11: X Bank Yildiz Subesi Hizmet Boyutlar1 icin Algi ve Beklenti Ortalamalari
Karsilastirmasi

Yildiz Subesi

SERVQUAL Hizmet Boyutlari
tdegeri |p degeri

Fiziki GOriinim -19,99 0,00
Giivenirlilik -17,27 0,00
Heveslilik -19,58 0,00
Giivence -16,41 0,00
Duyarhlik -3,70 0,00

Tablo 11'e¢ gore elde edilen p — degerlerinin hepsinin 0,00 ¢ikmig olmast H,
hipotezlerinin red edilmesi anlamina gelmektedir. Yani, X Bank Yildiz Subesi miisterilerinin
hizmet boyutlarinda verilen hizmetten algilama ortalamalari ile beklenti ortalamalar1 arasinda fark
oldugu séylenebilir. Tiim t degerlerinin negatif ¢ikmasi ise ortalama beklenen hizmet kalitesinin
ortalama algilanan hizmet kalitesinden biiyiik oldugunu gdostermektedir. X Bank Yildiz Subesinin
saglamis oldugu hizmete yonelik olarak en yiliksek beklenti “Fiziki GoOriinim” boyutunda
¢ikmustir. Bu sonug s6z konusu hizmet boyutlarinda algi ve beklenti arasindaki farklarin diger
hizmet boyutlarindaki farklardan daha yiiksek oldugunu goéstermektedir. Fiziki Goriiniim
boyutunu “Heveslilik” ve “Giivenirlilik” boyutu takip etmektedir.

Tablo 12: Yildiz Subesi Boyut Bazinda Algilama ve Beklenti Istatistikleri
Algi Beklenti

n | Min | Max | Ort. | Std.s. n | Min | Max | Ort. | Std.s.
F. Gorintim |197| 15 | 45 | 297 | 062 | 197 |4,25 5,93 0,65 | -2,96
Guvenirlilik {197 1,8 | 6,8 | 459 | 126 | 197 | 4,8 6,29 0,55 | -1,70
Heveslilik |197|2,25| 6,75 | 425 | 0,97 | 197 | 4 5,96 0,73 | -171
Giivence 197 24 | 68 |484| 092 |197| 4.2 6,18 0,66 | -1,33
Duyarhlik |197 | 1,75| 65 | 4,44 | 092 |197 | 25 4,81 1,04 | -0,36

SS

ENT N EEEN] N BN

Tablo 10, tablo 11 ve tablo 12’deki bilgiler bes boyuta gore incelendiginde;

a) Fiziksel Goriiniim Boyutu:

e Boyut igerisinde bes dnermenin algilama siralamasinda en diisiigii dordiincii 6nerme (X
Bank’ta hizmet vermek i¢in kullanilan cihazlar yeterli donanima sahiptir.) almaktadir.

e Buboyutta bulunan dort nermenin de ortalama SERVQUAL skorlarinin negatif oldugu
goriilmektedir. Miisteriler, bu boyut bazinda aldig1 hizmeti diisiik kaliteli olarak gordiigii
sonucuna varilabilir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi 6nerme -3,59 ile dordiincii
onerme “X Bank’ta hizmet vermek i¢in kullanilan cihazlar yeterli donanima sahiptir.”
olup, en az fark ise -2,07 ile tgiincii dnerme “X Bank calisanlar1 temiz ve diizgiin
goriiniigliidiir.” olmaktadir. Buradan isletmenin cihazlarm yeterli donanima sahip
olmasina oOncelikle 6nem vermesi, bunun yaninda binalarin, ofisleri ve calisma
ortamlarinin modern goriislii ve goze hos goriinmesi konularinda gerekli Gnemin
verilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bu boyutta da beklentiler genellikle 6 ve 7
arasinda degismekte ancak algilama 2 ve 3 arasinda yogunlasmis olup en yliksek fark
Riizgarli Subesindeki gibi bu boyuttadir.
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b)

c)

d)

€)

Giivenirlilik Boyutu:
Boyut igerisinde bes dnermenin algilama siralamasinda en diisiigii birinci 6nerme “X
dogru hizmeti ilk seferde verir” almaktadir. Diger onermelerin beklenti ve algilama
ortalamalar1 siralamasi degisiklik gostermektedir.
Bes 6nermenin de SERVQUAL skorlari farklarinin negatif oldugu goriilmektedir. Sonug
olarak igletme miisterinin beklentilerini bu boyutta da kargilamadig1 sonucuna varilabilir.
Beklentinin en ¢ok karsilanmadig1 6nerme -1,91 ile birinci 6nerme olup, en az skor ise -
1,57 ile ikinci 6nerme “X Bank caliganlari miisterinin bir sorunu oldugunda, sorunu
¢Ozmek i¢in samimi bir ilgi gdstermektedir.” olmaktadir. Buradan isletmenin miisteriye
yardim konusunda hassas oldugu, sorun ¢dzmeye gayrette beklenen kadar olmasa da
beklentilere yaklastigi goriilmektedir.
Heveslilik Boyutu:
Boyut igerisinde beklenti ortalamalari en yiiksek olan ikinci 6nerme “X Bank calisanlari
miigterilerine siiratli hizmet verir.” ¢ikmistir. Buradan miisterilerin hizmeti olabildigince
stiratli hizmet almak istedigi ortaya ¢ikmugtir. Miisteriler kendilerini iglem yapilirken
giivende hissetmek istemelerinden sonra en ¢ok hizli hizmeti alma beklentisi
gelmektedir.
Bu boyutta da tiim SERVQUAL skorlar1 negatif ¢ikmugtir.
Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi 6nerme -1.97 ile ikinci énerme X Bank galisanlar
miisterilerine siiratli hizmet verir.” olup, en kii¢iik skor ise -1.35 ile dordiincii dnerme
“X Bank calisanlar1 hi¢cbir zaman miisterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar
mesgul olmazlar.” olmaktadir. Buradan isletme c¢alisanlariin miisteriye yardim
konusunda hassas oldugu ve miisterilerin tiim sorularini cevaplama konusunda ¢aba sarf
ettigi sonucuna varilabilir.
Giivence Boyutu:
Bu boyuta ait tiim SERVQUAL skorlar1 negatif ¢ikmustir.
Beklentinin en gok kargilanmadigi 6nerme -1.72 ile {iglincii nerme” X Bank ¢aligsanlari
miisterilerine karsi her zaman naziktir.” olup, en az skor ise -0.25 ile beginci 6nerme “X
Bank hizmet karsiligi makul islem {icretleri alir.” olmaktadir. Buradan miisterilerin
alman islem ticretlerinden bir memnuniyetsizliklerinin olmadig1 ama ¢alisanlardan daha
nazik davranislar bekledikleri ortaya ¢ikmustir.
Duyarlilik Boyutu:
Bu boyuta ait SERVQUAL skorlarini hepsi negatif ¢ikmamustir.
SERVQUAL skorlar1 pozitif ¢ikan ikinci énermedir. Ikinci 6nerme “X Bank ¢alisma
saatleri tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenmistir.” olmaktadir.
Ortalama alg1 skorlarinin ortalama beklenen skorlardan yiiksek ¢ikmasinin 6nemli
sebebi X Bank’1in ¢aligma saatleridir.
Sonuglardan goriiliiyor ki miisteriler duyarlilik boyutu bakimindan beklenen ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda ¢ok az bir fark vardir, bu boyut bazinda aldiklari
hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilabilir

3.4.3 Riizgarh-Yildiz Subesi Miisterilerinin Hizmet Kalitesi Ol¢iimlerinin Karsilastiriimasi

Calismanin bu kisminda ayr1 ayr1 hizmet kalitesi 6l¢iilen X Bank Riizgarli Subesi ile X

Bank Yildiz Subesi sonuglar1 karsilastirilarak miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnuniyetleri
arasinda boyutlar bazinda bir farkin olup olmadiginin tespiti amaglanmistir. Subelerin se¢iminde,
hizmetten yararlanan miisterilerin egitim ve sosyo-ekonomik farkliliklari oldugu diisiiniilerek
subeler secilmis ve yapilan anketlerin analizinde de egitim seviyeleri arasinda anlaml farkliliga
ulagilmigtir. Ankette miisterilerin gelir seviyeleri ile ilgili sorulara cevap verme egilimi az oldugu
bilindiginden bu tip sorular sorulmamustir.

Riizgarli Subesi ve Yildiz Subesi miisterilerinin sorular bazinda algiladiklan kalite ile

ilgili verdikleri cevaplarin ortalamasi, beklenen kaliteyle ilgili verdikleri cevaplarin ortalamasi,



ortalamalar arasindaki farklar ve boyutlar bazinda farklar bir biitiin olarak goriilmesi igin tablo 13
ve sekil 3 hazirlanmustir.
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Tablo 13: Riizgarh X Bank ve Yildiz X Bank Subelerine ait Onermeler ve Boyutlar
Bazinda Ortalama Alg1 ve Beklenti Skorlar

= Algilama ort. Beklenti ort. Farklar Farklar (Boyut)
> |NO
D Riizgarhh | Yildiz | Riizgarhh | Yildiz | Riizgarli | Yildiz | Riizgarh Yildiz
g Al 3,67 2,55 5,66 5,75 -1,98 -3,20
=§ A2 3,83 2,71 5,63 5,69 -1,80 -2,97
0 -1,80 -2,96
SE A3 4,85 3,83 5,82 5,90 -0,96 -2,07
=<
:E A4 3,62 2,81 6,08 6,40 -2,45 -3,59
Bl 5,25 4,40 6,06 6,31 -0,81 -1,91
= | B2 5,23 4,52 5,77 6,10 -0,54 -1,57
'Té B3 5,38 4,72 5,97 6,37 -0,58 -1,64 -0,67 -1,70
2]
:(% B4 5,32 4,54 6,05 6,20 -0,72 -1,65
B5 5,54 4,77 6,22 6,47 -0,68 -1,70
C1 5,33 4,29 5,94 6,24 -0,61 -1,94
jif c2 5,51 4,34 6,04 6,30 -0,52 -1,96
Z -0,42 -1,71
> |C3 5,36 4,42 5,74 6,00 -0,37 -1,58
I
C4 4,45 3,96 4,63 5,31 -0,17 -1,35
D1 5,34 4,67 5,88 6,30 -0,53 -1,63
o |D2 5,64 5,11 6,21 6,52 -0,56 -1,40
[>]
§ D3 5,57 4,79 6,13 6,51 -0,55 -1,72 -0,59 -1,33
=
O | D4 5,47 4,58 6,07 6,25 -0,60 -1,67
D5 5,17 5,05 5,90 5,31 -0,72 -0,25
El 4,94 4,46 5,16 4,52 -0,22 -0,06
2
= |E2 4,54 5,09 4,31 4,55 0,22 0,53
= -0,02 -0,36
2 E3 4,44 4,14 4,41 4,16 0,03 -0,02
S TEa| 449 | 406 | 464 | 600 | -014 | -193
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Sekil 3: Riizgarh ve Yildiz Subesi Miisterilerinin SERVQUAL Hizmet Boyutlari

Arasindaki Farklar
0,000 e
-0,500 . [ . ‘0'028; .
-1,000 0,67 042 -0,59 -
-1,500 1338
-2,000 -1,80 -1,700 -1,713
-2,500
-3,000
3,500 -2,960
Fiziki GOrlinim Guvenirlilik Heveslilik Guvence Duyarhhk
B Rizgarli -1,802 -0,670 -0,421 -0,598 -0,028
HYildiz -2,960 -1,700 -1,713 -1,338 -0,369

Tablo 13 ve sekil 3’te goriildiigii iizere iki farkli subenin miisterilerinin hizmet kalitesi
Olclimleri arasinda fark oldugu goriilmektedir. Ayrica Riizgarlh /Yildiz X Bank miisterilerinin
hizmet boyutlarinda verilen hizmetten algilamalari ve beklentileri arasinda farklarin istatistiksel
olarak anlamli olup olmadigin1 aragtirmak igin t testi yapilmigtir. Tablo 14’de t testi sonuglari
verilmistir.

e Hj: X Bank Yildiz Subesi miisterileri ile X Bank Riizgarli Subesi miisterilerinin hizmet
boyutlarinda verilen hizmetten algi ve beklenti ortalama SERVQUAL skorlar esittir.

e H;: X Bank Yildiz Subesi miisterileri ile X Bank Riizgarli Subesi miisterilerinin hizmet
boyutlarinda verilen hizmetten algi ve beklenti ortalama SERVQUAL skorlar1 esit
degildir.

Tablo 14: X Bank Riizgarh ve Yildiz Subesi Miisterilerinin SERVQUAL Hizmet
Boyutlarinda Verilen Hizmetten Algi ve Beklenti Ortalamalar1i Arasinda Farkin
Karsilastirilmasi

Riizgarh / Yildiz Subesi
SERVQUAL Hizmet Boyutlari
t degeri p degeri
Fiziki Goriinim -147,49 0,00
Givenirlilik -62,16 0,00
Heveslilik -139,00 0,00
Giivence -47,08 0,00
Duyarlilik -8,49 0,00

Tablo 14’deki analiz sonuglarina gore boyut bazinda Riizgarli Subesi ortalama
SERVQUAL skorlart ile Yildiz Subesi ortalama SERVQUAL skorlar1 arasinda anlamli bir fark
vardir. t degerlerinin hepsinin negatif ¢ikmasi Y1ildiz Subesi i¢in farklarin Riizgarli Subesine gore
daha biiyiik oldugunu géstermektedir. Yildiz Subesi miisterilerinin beklentileri yeterli derecede
karsilanamiyor ve aldiklar1 hizmetten yeteri kadar memnun olmadiklar1 sonucuna varilabilir. Tki
sube miisterilerinin karsilastirilmasin da en yiiksek fark “Fiziki Gorlinlim” boyutlarinda ¢ikmustir.
En az fark ise “Duyarlilik” boyutunda ¢ikmistir. Bu da “Duyarlilik” boyutun da diger boyutlara
gore kalitenin daha yiiksek oldugu soylenebilir.
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Riizgarli ve Yildiz Subesi Miisterilerinin SERVQUAL Hizmet Boyutlarinda Verilen Hizmetten
Algilamalar1 ve Beklentilerinin gosterildigi tablo 13, 14 ve sekil 3 incelendiginde;

1) Her iki sube miisterilerinin aldiklar1 hizmetin beklentilerini arasinda fark oldugu
sonucunu varilabilir. Bu farklar miisterilerin igletmenin vermis oldugu hizmetten memnun
olmadigini gostermektedir.

2) Toplam hizmet kalitesi skorlarinin Riizgarl ve Yildiz Subeleri i¢in sirasiyla -0.704 ve -
1.616°dir. Bu ortalama farklarinin degerleri de daha ¢ok Yildiz Subesi miisterilerinin
bekledikleri hizmeti alamadiklarin1 gostermektedir. Her iki banka tiirii i¢in de “Fiziksel
Goriiniim” hizmet boyutundaki memnuniyetsizliklerin birinci sirada ¢ikmustir.

3) Givenilirlilik boyutu incelendiginde her iki sube miisterilerinin beklenti ortalamalari
birbirine yakindir. Giivenlik boyutu beklenti ortalamalar1 Yildiz Subesi miisterileri i¢in 6,29
ve Riizgarl Subesi miisterileri i¢in ise 6,01°dir. Algilama ortalamalar1 incelendiginde ise bu
degerler 4,59 ve 5,34 oldugu goriiliir. Her iki subede de “B1: X Bank verdigi sozii daima
zamaninda yerine getirir.” Onermesine ait agiklik en fazladir. Sirasiyla Yildiz ve Riizgarh
subeleri i¢in bu degerler -1,91 ve -0,81 dir.

4) Heveslilik hizmet boyutu ele alindiginda beklenen hizmet boyutu ortalamalari sirasiyla
Riizgarli ve Yildiz Subesi miisterileri i¢in 5,59 ve 5,96, algi ortalamalari ise sirasiyla 5,16 ve
4,25dir. Farklar ise sirasiyla -0,42 ve -1,71°dir. Heveslilik hizmet boyutunda yer alan
onermeler incelendiginde en yiiksek farklarin Riizgarli Subesi miisterileri i¢in C1’de “X
miisterinin bir sorunu oldugunda, sorunu ¢ézmek i¢in samimi bir ilgi géstermektedir.”, Yildiz
Subesi miisterileri i¢in ise C2’de “X dogru hizmeti ilk seferde verir.” oldugu goriilmektedir.
Aciklik farklarmma bakildiginda Riizgarli Subesi c¢alisanlarinin  heveslilik boyutunda
beklentileri ile algiladiklar1 arasinda farkin ¢ok az oldugu, miisterilerin c¢alisanlarin
performansindan memnun oldugu sdylenebilir.

5) Giivence boyutu incelendiginde beklenen hizmet boyutu ortalamalari sirasiyla 6,04 ve
6,18 alg1 deger ortalamalar1 ise sirasiyla 5,44 ve 4,84’tiir. Yildiz Subesi miisterileri glivence
hizmet boyutu i¢in Riizgarli Sube miisterilerine gore beklenti deger ortalamalar1 daha yiiksek
hem de algi deger ortalamalar1 daha diisiiktiir. Yildiz Subesi miisterileri “D3: X Bank
calisanlar1 miisterilerine karst her zaman naziktir.” 6nermesinde en yliksek puan farki ortaya
cikmistir. Bu da banka caliganlarinin miisteriye olan davraniglarinin miisteri beklentilerini
kargilamadigimi gosterir. Riizgarli Subesi miisterileri igin ise en biiylik agikliga sahip 6nerme
“D5: X Bank hizmet karsiligi makul islem ticretleri alir.” énermesidir. Bu sonu¢ bankanin
verdigi hizmete karsilik aldigi islem ticretlerinin fazla bulundugunu ve bu konuda miisterilerin
memnuniyetsiz oldugunu gostermektedir.

6) Duyarlilik boyutu incelendiginde Riizgarh ve Yildiz Subesi miisterileri igin alg1 degerleri
sirastyla 4,60 ve 4,44, beklenti degerleri ise 4,634 ve 4,81°dir. Acikliklar ise sirasiyla -0,02 ve
-0,36’d1r. En biiyiik farkin Riizgarli Subesi i¢in “E2: X Bank ¢aligma saatleri tiim miisterilere
uygun sekilde diizenlenmistir.“. Y1ldiz Subesi miisterileri i¢in ise “E4: X Bank miisterilerinin
menfaatini (¢ikarlarini) her seyin iistiinde tutar.” 6nermesidir. Agiklik degerlerinin ¢ok kiigiik
olmasi her iki sube miisterilerinin de erisirlik, iletisim ve miisteriyi anlama (duyarhlik)
konularinda bankadan memnun olduklar1 sonucuna varilabilir.

7) Tum fark degerleri incelendiginde ilk ii¢ siradaki farklarin fiziksel goriiniim hizmet
boyutuna ait oldugu goriiliir. Bu degerler Riizgarli ve Yildiz Subesi igin ayn1 dnermelerdir.
Sirasiyla Riizgarli Subesi i¢in A4: -2,45, Al: -1,98, A2:1,8 Yildiz Subesi igin ise A4: -3,59,
Al: -3,2 1,06, A4: 2,97. Bu sonuglardan her iki sube tiriiniin hizmetlerinde beklenilenin
altinda fiziki gorliniime sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Ozellikle Y1ldiz Subesi miisterilerine gére hizmet sunan ¢alisanlar1 daha az hevesli olarak
gormektedir. Her iki banka subesi miisterileri de “C2: X Bank ¢alisanlar1 miisterilerine siiratli
hizmet verir.” 6nermesi i¢in diigiikk algi puanlari vermistir. Her iki subenin miisterilerinin de
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hizmeti alirken fazla bekledikleri ve bu beklemenin uzun kuyruklar olustugunu ortaya
cikmaktadir.

Yapilan tiim analizler gosteriyor ki; miisteriler hizmet aldiklar1 bankalarin vermis oldugu
hizmet kalitesinden memnun degildir. Beklentileri hizmet kalitesi algiladiklar1 hizmet kalitesinin
gerisinde kalmistir. Her iki banka subesi miisterilerinin sadece ayni iki 6nermede algilanan ile
beklenen hizmet arasindaki fark pozitif ¢ikmistir. Bu iki 6nermede “Duyarlilik” boyutu icindeki
“D2: X Bank ¢aligma saatleri tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenmistir.” ve “D3: X Bank
her miisteriyle kisisel olarak ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.” 6nermeleridir. Bu sonug bize bankanin
calisma saatlerini miisterilerin geneline goére ayarlandigin1 (08:30-17:00) ve miisterilerin
calisanlarla olan iletisimlerinden memnun kaldigini géstermektedir.

SONUCLAR VE ONERILER

Hizmet sektoriiniin gelisen ekonomimizde yer aldigi pay giin gectikge artmaktadir.
Hizmet sektoriiniin i¢inde yer alan finans iskolunun bir pargasi olan bankalarin 6énemi de ayni
dogrultuda artmaktadir. Mevcut bankalar giin gectikge subelerini artirmakla birlikte, Tiirkiye’yi
Karli bir pazar olarak gbren ve yapilan diizenlemeler ile yabanci bankalarin ulusal bankacilik
iskoluna girmesi kolaylasmis olup, bu dogrultuda iilkemizdeki sayilari hizla artmaktadir. Yogun
rekabet ortaminda varligini, devamliligini ve basarisin1 korumak i¢in bankalar dncelikli olarak
miigteri memnuniyeti odakli yonetim anlayigsini benimsemelidir. Bu dogrultuda isletmenin
sundugu hizmete iliskin kalitenin miisteri tarafindan nasil algilandigin1 Slgerek ortaya c¢ikan
memnuniyetsizligin hangi hizmet boyutlarma ait oldugunu tespit ederek, bu boyutlarda
iyilestirmeler yapmasi1 gerekmektedir. S6z konusu miisteri odakli yonetim, hizmet kalitesinin
Olciilmesi sadece 6zel sektdr i¢in degil devlet sektorii icin de uygulanmalidir.

X Bank miisterilerinin bankalarina iliskin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi diizeyini
SERVQUAL yontemiyle 6lgmeyi amaglayan bu c¢alisma i¢in X Bank’in Riizgarli ve Yildiz
Sube’leri miisterilerinden basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile toplam 392 kisiye uygulanmustir.
Yapilan ¢alismanin kisitlarina gelince; calismada tek bir ilin sadece iki subesinin bir déonemlik
kesiti ele alinarak yapilmasidir.

Uygulanan anketlerin analizinden sonra elde edilen genel sonuglara gére miisterilerin
isletmeden aldiklar1 hizmetle ilgili algiladiklar1 hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden
diisiik oldugudur. Isletmeden alinan hizmetin “diisiik Kaliteli” oldugu sonucuna varilmaktadir.

Her iki sube i¢in de “Fiziksel Goriiniim” hizmet boyutundaki memnuniyetsizliklerin
birinci sirada ¢ikmasi dikkat gekicidir. Ozellikle Yildiz Subesi miisterilerinin s6z konusu boyutla
ilgili algilart ¢ok daha diisiik ¢ikmustir. Ankete katilan miisteriler banka calisanlarinin, ofis
ortamlarinin, kullanilan donanimlarinin goériiniimlerinden memnun olmadigi bu nedenlerle boyut
bazinda memnuniyeti artirmak i¢in isletmenin Oncelikle ofis ortamlarmin diizenine,
donanimlarina ve c¢alisan personelin goriiniimii konusunda gerekli iyilestirmeleri yapmasi
onerilebilir. Isletmede kullanilan donanimlar gdzden gecirilmeli, yavas calisan ve siirekli ariza
veren siramatik, bilgisayar, otomatik para ¢ekme makinalari (ATM), internet saglayicilar
yenilenmelidir. Mevcut siramatiklerden sadece engelli ve gise islemleri olarak ayri iki bekleme
fisi verildiginden siramatiklerin yapilacak islemin tiiriine goére secenek sunacak sekilde
giincellenmesi miisteri bekleme siirelerini azaltilabilir. Anketlerin sonuna eklenen Oneri
kisimlarint dolduran misterilerin ortak memnuniyetsizliginin sube icindeki karmasa ve
diizensizlik oldugu goriilmektedir. Sadece bankacilik hizmeti vermeyen ayn1 zamanda posta ve
lojistik hizmetini de ayn1 subeden sunan X Bank’in, sadece bankacilik hizmeti veren diger banka
subelerine kiyasla ¢ok daginik oldugu giselerin arka kisminin paravanla kapatilmadigi igin arka
plandaki caliganlarin, evraklarin, malzemelerin miisteriler tarafindan goriintii kirliligi olarak
algilandig1 tespit edilmistir. Giselerle arka plandaki ¢aligma alaninin paravanla kapatilmasi, ofis
icinde duyurularin ve talimatlarin duvarlar yerine panolara yapistirilmasi, ofis ortaminin siirekli
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temiz tutulmasina, aydinlatmanin diizeyini gézleri yormayacak, ortamin loglugunu engelleyecek
sekilde ayarlanmasi Onerilebilir.

Alnabilecek dnlemler, yapilabilecek iyilestirmeler fiziksel goriintimiin disinda isletme
calisanlar1 tlizerinde de yogunlagsmalidir. Hizmet sunan personelin miisteriye karsi tutum ve
davranislarinda iyilestirme yapilmasi Onerilebilir. Isletme hizmet sunan personeline siirekli
egitime dayali is gelistirme programlari, teknik, kisisel ve miisteri memnuniyetine ydnelik
egitimler vermelidir. Isletme uzun kuyruklar olusan subelerdeki personeli nitel ve nicel yonden
gozden gecirerek, personel yer degisikligine gitmek ya da personel sayisimi arttirmak gibi
¢oziimlere basvurabilir. isletme hem fiziksel yonden hem de hizmet sunan personel iizerinde
iyilestirmeler yapilabilirse, miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi diizeyini arttirarak miisteri
memnuniyetine ulasabilir.

Bundan sonraki calismalarda farkli illerdeki subelerin miisterileri 6rnekleme dahil
edilebilir ve birden ¢ok donemi kapsayan ve donemler ile iller arasinda da karsilastirmali olarak
calismalar yapilabilir. Bunlara ek olarak hizmet kalitesi arasindaki farki gorebilmek i¢in ayni
semtteki rakip baska bir banka subesiyle kendi subesini karsilagtirmak ic¢in de bir calisma
yapilabilir.
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