G.U. LLB.F Dergisi, 1/2004 17-32

BANKACILIK SEKTORUNDE TOPLAM HIZMET KALITESININ
SERVQUAL ANALIZI iLE OLCUMU
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ABSTRACT

Today the quality of products and services consumed is of great importance. It is widely accepted that surviving in
difficult and competitive conditions of a market economy requires good quality production. To understand and
assess the results of the efforts realized for good quality production, quality should be measurable. While the qual-
ity of goods can easily be measured by taking into account of certain physical properties, the measurement for serv-
ices is rather difficult , because the quality in this case depends on large number of factors.

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 the service sector, comparing the perceived serv-
ice quality levels of two banks with different management structures. The paper evaluates the findings obtained from
various statistical analyses with regard to their significance and consistency.

1. GIRIS

Gilniimiizde mallarin ¢esitliligindeki artisgin yam sira, hizmetlerde de biiylik bir
gesitlenme goriilmektedir. Hem hizmetlerin ¢esitlenmesi hem de igletmelerin sayisinda-
ki artig, rekabeti arttirmakta ve hizmet igletmelerini hizmet sunusunda farkli almaya
itmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gecerli yol, rakiplerden daha
kaliteli hizmet iretmek ya da bagka bir ifadeyle, tilketici beklentilerine cevap vere-
bilmektir.

Hizmetlerin mallardan farkli olarak; soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilamaz
olusu, hizmet kalitesi l¢iimlerini giiclestirmektedir. Fakat bir hizmet igletmesi, tiiketici
tarafindan nasil degerlendirildigini bilmezse bu degerlendirmeleri istedigi yerde nasil
kullanabilecegini de bilemez. Dolayisiyla, hizmet kalitesi 6l¢iilmek zorundadir. Nitekim
titkketicilerin hizmet tercihlerinde kaliteye verilen 6nem, hem iireticilerin hem de arastir-
macilarin bu konu tlizerinde yogunlagmalarina yol agmigtir. Bu sebeple 198011 yillardan
itibaren hizmet kalitesi ve dlglimii ile ilgili ¢alismalara ¢ok sik rastlanmaktadir.

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

Bu ¢aligmada amag, hizmet sektoriinde onde gelen ve farkli yonetimsel yapilara
sahip iki banka arasindaki hizmet kalitesi diizeylerini karsilagtirmaktir. Bu amaca ulasa-
bilmek igin ilk olarak, toplam hizmet kalitesi hakkinda bilgiler verilmig, daha sonra
servqual analizin teorik yapisi incelenmistir. Uygulama asamasindan sonra yapilan ¢alig-
ma yorumlanmuistir.
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2. HIZMET VE KALITE KAVRAMI

Hizmetin en bilinen tanimi, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi
ile sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet iiretimi fiziksel bir tirline bagli ola-
bilir ya da olmayabilir (Rust ve digerleri,1996 : 7). Bir diger tanim da, dogrudan satisa
sunulan ya da {iriinlerin (mal/hizmet) satigiyla birlikte saglanan yararlar veya doygun-
luklar olarak yapilmaktadir (Tenekecioglu, 1992 : 159). Bu tanima goére hizmetler iki
gruba ayrilabilirler: B

1. Mallardan ve bagka hizmetlerden (satig Oncesi, satis aninda ve satig sonrasi)
bagimsiz olarak satisa sunulan avukatlik, sigortacilik gibi hizmetler.

2. Mallar veya hizmetlerle birlikte satin alinan hizmetler. Ornegin kredi, bakim,
egitim, vb. hizmetlerle ilgili tamimlar incelendiginde, hepsinin ortak noktasi,
hizmetin soyut dzellige sahip olmasi ve titketiciye g¢esitli yonlerden fayda sagla-
masidir.

Cok genel olarak kullanma amacina uygunluk derecesi bigiminde tanimlanabilen
kalite, hem mal hem de hizmet lreten firmalar igin dikkate alinmasi gereken bir
kavramdir. Ciinkd, iiriin kalitesinin iyilestirilmesi, hatal: iretimin asgariye indirilmesinin
sonucu olarak, para ve zaman kaybini 6nler. Dolayisiyla da verimliligin artmasi saglanir,
daha diisiik maliyetle daha Ustiin &zelliklere sahip triinlerin lretilmesi miimkiin olur.
Kalite diizeyinin ylkseltilmesiyle rekabet tistinliigli yaratilarak firmalarin pazar paylar
artar ve prestij saglanir. Kaliteli {rlinler sunmanin sosyal boyutu olarak toplumlarin
hayat standartlarinda ylikselme gdriilmesi, diger bir deyisle, kalitenin yasam kosullarina
yansimasi sOylenebilir. '

3. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmetleri mallardan ayiran dort temel 6zellik vardir. Bunlardan ilki soyut olmak
yani hizmetlerin elle tutulamaz olusudur. Satin almadan 6nce hizmetlere dokunulamaz,
goriilemez ve deferi hesaplanamaz. Bir hizmetin satin alimi ve tilketilmesi kisa bir
zaman icerisinde gergeklesir ve tamamen tecriibe etmeye dayalidir, Hizmetlerin ikinci
ozelligi, eszamanlilk yani {retiminin ve tiketiminin birbirinden ayrilamamasidir
(Schwartz, 1992 : 36). Hizmetlerin tg¢iincl 6zelligi 6zellikle emek icerigi fazla olanlarm

heterojen olmalaridir (Parasuraman ve digerleri, 1985 : 42). Hizmetin dérdiincii 6zelligi
dayaniksizlik yani depolanamaz olusudur.

4. HIZMET SEKTORUNUN EKONOMIDEKI YERI

Geligmis ve gelismekte olan llkelerin ekonomilerinde hizmetler sektdriiniin pay
oldukga bityiiktiir. Toplumlarm tarihsel gelisim siireci igerisinde ulastiklari ilk {iretim
asamasi, tarimsal lretim asamasidir. Daha sonralari, kiiglik el sanatlar1 ve buradan kitle
liretimine ge¢is dénemiyle sanayi iiretimi agamasina ulagildigi goriilmektedir. Hizmet
iretimi ise, daha sonralar ulagilan bir Gretim asamasi olmakta ve diger her iki sektorle
mal ve hizmet degisiminde bulunmaktadir.

5. HIZMET KALITESI

Hem imalat sektorii hem de hizmet sektdrii ekonomiye katkilari bakimindan
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vazgecilemez niteliktedir. Basglangigta kalitenin ylikseltilmesine yonelik caligmalar
somut lirtinler sunan imalat sanayinde uygulama alani bulmasina karsilik, hizmetler sek-
torliniin biiyliylip gelismesi ve ekonomide dikkate deZer bir yer tutmasi nedeniyle bu
sektore de uyarlanmistir. Ancak, kalitenin iyilestirilmesi i¢in her seyden Once Slgiilebilir
olmasi gerekmektedir. Imalat sektériinde kalite diizeyinin &lgiilmesi nispeten kolaydir.
Nitekim, tirtiniin fiziksel 6zellikleri, dayamiklihigi ve kendisinden beklenen islevi yerine
getirip getirmedigi gibi degerlendirmede ipucu olarak kullantlabilecek 6zellikler, cesitli
sekillerde kolayca dlgiilebilmektedir. Ne var ki, hizmetlerin kendine 6zgii bir takim 6zel-
likleri olmas1 nedeniyle bu 8l¢tim zorlagsmaktadir. Bu 6zellikler; Zaman, yer, bigim ve
psikoloji bakimindan fayda meydana getiren ekonomik faaliyetler olarak tanimlanabilir.
Yada hizmetin bir birey veya Orgiit tarafindan bir bagka birey veya orgiit yararina icra
edilen bir eylem oldugu séylenebilir.

Hizmet kalitesinin hizmet sektori kadar imalat sektoriinii de yakindan
ilgilendirdigine dikkat cekmekte fayda vardir. imalat sektériinde gérev yapan yoneticil-
er, artik sadece teknolojiye dayali rekabetin tesis edilmesinin ne kadar zor oldugunu
kavradiklarindan ilave hizmetler kategorisine giren ve liretilen lriine eslik eden hizmet-
lerin kalitesini artirmayi rekabet Gstiinliigli yaratan bir unsur olarak gormektedirler.
Bdylece firmalar kaliteli hizmeti farklilk yaratmak, verimliligi artirmak, miisteri
sadakatini saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve kamuoyunda olumlu bir imaj
yaratmak i¢in kullanmaktadirlar.

Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sektorii i¢in bu denli- dnemli
olmasinin sonucu olarak, hizmet kalitesinin Glgiimil bilim adamlanmin dikkatini ¢ek-
mistir. Bu nedenle hizmet kalitesi bir ¢ok bilim adami tarafindan tartigilan bir kavram
haline gelmistir. incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak sonuclara
ulasilmaktadir (Juran ve digerleri, 1988 : 336):

1. Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mamul kalitesini deger-
lendirmekten daha zordur.

2. Hizmet kalitesi algilamalan, tiiketici beklentilerinin gerceklesen hizmet perfor—
mansi ile beklentilerinin kargilastinlmasimin sonucudur.

3. Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisma bakilarak yapilmamak-
tadir. Aym1 zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de icermektedir.
Yani tiiketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de deger-
lendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir biitiindiir.

Hizmet kalitesini degerlendirmek giigtiir. SOyle ki, Griinler satin alindiginda tiiketici
kalite konusunda karar verebilmek igin stil, renk, etiket, ambalaj, sertlik vb. gibi fiziksel
ozellikleri kullanir. Hizmetler satin ahndiginda ise kalitesi konusunda karar verebilmek
i¢in ¢ok az, bazen de hi¢bir (hizmetin niteligine gore) fiziksel dzellik bulunamayabilir.
Bu durumda tiiketici, hizmet isletmesinin bina, arag-gereg, personel gibi sinirh sayidaki
gozle gdrilir 1mkan1ar1n1 dlkkate alarak kalite konusunda karar verme egiliminde ola-
caktir. :

Kaliteyi degerlendirmek igin fiziksel varhiklarin olmayis: veya eksikligi, tiketicileri
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diger 6zelliklere gore degerlendirme yapmaya zorlamaktadir. Hizmetler soyut oldugun-
dan, isletmelerin, tiiketicilerin hizmetleri ve hizmet kalitesini nasil algiladigim anlamasi
giic olabilir. Bir hizmet isletmesi, tiiketici tarafindan hizmetinin nasil degerlendirildigi-
ni bilmezse, bu degerlendirmeleri, istedigi yonde nasil kullanabilecegini de bilemez.

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarmi karsilaya-
bildiginin bir Sl¢lsiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise misteri beklentilerinin kargilan-
abilmesidir (Parasuraman ve digerleri, 1985 : 42).

6. HIZMET KALITESININ OLCUMU VE SERVQUAL MODELI

Hizmet kalitesinin 6l¢limii, isletme agisindan ¢ok 6nemlidir. Clinkil, "Sundugunuz
hizmetin kalitesini 6lgemezseniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz". "Olgiilemeyen kalite bir
sistem degil, ancak bir slogan olabilir" (Parasuraman ve digerleri, 1985 : 42). Kalite
miisterinin satin alma davramiglanim 6nemli 6lgiide etkiler. Bu anlatimlardan hizmet
kalitesini degerlendirmek i¢in 6lgmek gerektigi ortaya cikar.

Mal ve hizmet kalitesine iligkin olarak yapilan aragtirmalarda su sorulara cevap aran-
mustir : { Parasuraman ve digerleri, 1993 : 140 - 147)

1. Hizmet kalitesi, miisteriler tarafindan ne sekilde degerlendirilmektedir?

2. Misteriler her seyi i¢ine alan bir degerlendirme mi yapmaktadir? Yoksa, toplam
bir sonuca ulagsmak igin hizmetin belli boyutlarini mi1 degerlendirmektedir.

3. Eger belli boyutlarim ele alarak bir sonuca ulagmakta ise, degerlendirmelerinde
kullandiklar1 boyutlar hangileridir?

4. Bu boyutlar farkl hizmet tiirleri ve farkh miisgteri kesimleri i¢in degigiklik goster-
mekte midir?

5. Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde misteri beklentileri 6nemli bir
rol oynuyor ise, bu beklentileri olugturan ve etkileyen faktorler hangileridir?

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet kalitesi kavrami-
na daha genis bir perspektiften yaklagarak hizmet kalitesini Slgmek icin SERVQUAL adi
verilen ayrintili bir §lgme yontemi gelistirmiglerdir. Bu 6lgme ydntemi 22 maddeden
olusan béliimler halindedir. ilk bdliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri,
ikinci boliimde ise soz konusu isletmeden algiladigi hizmet performansi ayn1 maddeler
kullanilarak ayr1 ayri olgiilmektedir. Olgekte "tamamen katiliyorum" ile “kesinlikle
katilmiyorum” arasinda degisen yedili Likert olgegi kullamlmistir. PZB &ncelikle,
hizmet kalitesini tamimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da
Olgiilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiirline uygulanabilecek genel bir model
gelistirmeye calismislardir. Aragtirmalar sonucunda miigteriler ydniinden hizmet
kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyut-
lar1 konusunda &nemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu bilgilerde katthmcilarin
ortak gorislerine gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi igin miisterilerin hizmet bek-
lentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi
diisiincesi pekismistir. Sonug olarak, miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, "istek veya
beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik 6l¢iisii" seklinde tanimlanmugtir. Grup tartig-
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malarindan ortaya ¢ikan diger bir sonu¢ da, miisterilerin hizmet kalitesini deger- 8
lendirirken bir takim kriterlerden yararlanmasidir. Bu goriismelerden elde edilen bil- e

gilere gore, hizmet kalitesinin on adet, boyutu bulundugu tespit edilmigtir. Bunlar; S

<

1. Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan techizatlarm, iletisim malzemelerinin ve 21

personelin gorinimii,

2. Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,

3. Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizh hizmet verme istekliligi,

4. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gereken bilgi ve yetenege sahip olunmast,

5. Nezaket: Miisteri ile dogrudan iligki kuran personelin nazik, saygil, digiinceli ve
samimi olmasi1. °

6. Inamlabilirlik: Hizmet sunan kiginin giivenilir ve diiriist olmasi,

7. Giivenlik: Tehlike, risk veya siiphenin olmamast,

8. Erigim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,

9. fletigim: Anlayabilecegi dilden miisterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarinmn din-
lenmesi,

10. Empati: Miisterileri ve ihtiyaglarim tammak igin ¢aba sarf edilmesi.

Bu boyutlar sema halinde asagidaki gibi gosterilebilir.

Saztii Kigisel Gegrri Drgsal
Tletisim intiyaglar | | Deneyinder | | Iletisinder
Boyutlan
Somut Orellikler
Giwverilirlik v
o [ ] —
Yeterlilik S Algilanan
Nezzket Hizmmet
neniabilirkk > < Kaliesi
Erisim
Tletisim
Misteriyi Anlamn

Sekil 1 : PZB'nin Arastirmalar1 Sonucunda Elde Edilen Bulgular
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g PZB, hizmet kalitesi yapisini ve kalite problemlerine yol acan 4 adet fark (bosluk)
S tanimlayarak hizmet kalitesi yapisini etkileyen faktorlerin anlagilmasini saglamiglardir
5 (Parasuraman ve digerleri, 1988 : 18 - 36). Kalite problemlerinin sebep oldugu 5. fark
;2 ise miigterinin hizmet beklentisiyle algilamast arasindaki farktir. Bu fark hizmet kalitesi

olarak tanimlanmustir (Carman, : 1990 : 34).

PZB, hizmet Kkalitesinin 6l¢iimii i¢in 'yapilacak arasgtirmalara yardimci olacak bir
"bosluklar modeli" gelistirmistir. Bu model asagidaki gibidir.

Sozlii fletisim Kisisel Ihtiyaglar Gegmis Deneyimler

{ ITBeklenen Hizmet ‘ <

3 5. bosluk

A\
liAlgllanan Hizmet [€———————

1. bostuk 4. Bosluk
Hizmetin Sunumu < »  Digsal
Tletisimler . ry

3. bosluk V

Hizmet Kalitesi
Sartnamesi
7'y

2. bosluk

Yonetimin Miisteri
Beklentileri Algisi

Sekil 2 : Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
Yukarida Sekil 2'de verilen bogluklar su sekilde agiklanabilir:
Birinci Bogluk:

Birinci bosluk, miisterilerin beklentileri ile hizmet sunan firmalarin bu beklentileri
algilayislan arasinda bulunmaktadir. Bir hizmet firmasmin miisterilerinin beklentileri-
ni bilmemesi ya da yanlis olarak bilmesi bazi sakincalar dogurabilmektedir. Ornegin
miisteri beklentilerinin yanlis degerlendirilmesi sonucunda para, zaman ve diger kay-
naklar bosa harcanmaktadir. Eger rakip firma, beklentileri daha dogru algilamis ve bun-
lara karsilik vermekte ise, miisteri kaybetme tehlikesi ile de kargi karsiya kalabilmek-
tedir. Buna ek olarak korkung bir rekabetin hiikiim siirdiigii piyasalarda beklentilere
cevap veremeyen bir firmanin varhigim siirdirebilmesi imkansiz hale gelmektedir.

Hizmet firmalarinin ciddi sorunlarla yiiz yiize gelmesine yol agabilecek olan miis-
teri beklentilerini algilama eksikliginin temel olarak iki nedenden kaynaklandig belir-
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tilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet firmalarmin miisteri beklentilerini 83renmeye calis-
ma fikrini kii¢iimsemesi ve bu konuda higbir ¢caba gdstermemesidir. Ikincisi ise, miis-
teri beklentilerinin firma digindan bir gdzlemci olarak degil de igerden disariya bakmak
surctiyle Ogrenilmeye ¢alisilmasidir. Bu perspektiften bakildiginda da, miisteri
ihtiyaglarina karsilik veremeyen ve bazi 6zellikleri eksik kalmis bir hizmet sunumu s6z
konusu olmaktadir. E

PZB'nin arastirmalarindan alinan sonuglar itibariyla birinci boslugun meydana
gelmesine neden olan ii¢ kavramsal faktor oldugu ortaya ¢ikmigtir : (Parasuraman ve
digerleri, 1990 : 52)

1. Piyasa arastirmasi yoneliminin eksikligi,

2. Agagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi,
3. Yonetsel kademe sayisinin gok fazla olmasi.
Ikinci Bogluk:

fkinci bosluk, hizmet firmas1 yoneticilerinin, miisteri beklentilerini dogru sekilde
algilamis olsalar dahi bunu hizmet standartlan haline doniistiirmedikge istenen kalite
diizeyine ulagmalarinin gii¢ oldugu ifade edilmektedir. PZB'ye gore, bir ¢ok firma igin
ikinci bosluk genis bir bosluktur. Derinlemesine goriismelerde de yoneticilerin en ¢ok
karsilastig1 sorunlardan biri olarak defalarca dile getirilmistir. PZB'nin arastirmalan
ikinci bosluga yol acan dort adet kavramsal faktér oldugunu ortaya cikarmugtir
(Parasuraman ve digerleri, 1990 : 72).

1. Yonetimin hizmet kalitesini ylikseltmeye isteksiz olusu,

2. Imkansizlik algist

3. Gorev standartlarinin yetersizligi,

4. Hedef saptamama.
Ugiincii Bogluk:

Ugiincii bosluk, bazen yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak algilamis ve
bunlara uygun standartlar yiirirliige koymus bile olsa istenilen sekilde hizmet sunula-
mayabilir. Hizmet sartnameleri ile gergeklesen hizmet sunumu arasindaki farkhilik
"hizmet performansi boslugu" olarak adlandirilmaktadir (Parasuraman ve digerleri,
1990 : 90-91). Bu performans boslugu, ¢aliganlarin hizmeti istenen diizeyde yerine
getirememesinden ya da getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir. Misteriler ile
dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu, isgiicli yogun ve bir ¢ok bdlgede dagilmis olan
hizmetler i¢in bu boslugun genis olmasi miimkiindiir. PZB'nin aragtirmalarma gore,
ii¢lincii bogluga katkida bulunan yedi kavramsal faktér bulunmaktadir.

Bunlar;

1. Rol belirsizligi,

2. Rol gatigmasi,
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Ise uygun olmayan elemanlar,
Ise uygun olmayan teknoloji,
Uygun olmayan denetim sistemleri,

Algilanan kontrol eksikligi,

S

Takim g¢aligsmasi eksikligi.
Dérdiincii Bogluk:

Doérdiincii bosluk, PZB'min gelistirdigi kavramsal hizmet kalitesi modelinde
dordiincii bogluk, miisterilerin hizmet kalitesi algilarini etkileyen en 6nemli faktorler-
den biri olarak nitelendirilmektedir. PZB, bu boslugu meydana getiren iki kavramsal
faktdr oldugunu ileri stirmiisierdir (Parasuraman ve digerleri, 1990 : 116).

1. Yatay iletisimin yetersizligi,
2. Abartma egilimi.
Beginci Bogluk:

Besinci bosluk, algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin isletmelerden almay1 arzu
ettikleri ile aldiklari hizmeti karsilastirmalar sonucu ortaya ¢ikar. Bagka bir ifadeyle
algilanan hizmet kalitesine, tiketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin
yonii ve derecesi olarak bakilir. '

Beklentiler, tiiketicinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde 6nemli bir rol oynamak-
tadir. Beklentilere, tiiketicilerin arzular, istekleri olarak bakilir. Tiiketicinin almayi
bekledigi, limit ettigi hizmet diizeyi olarak tamimlanan bu beklenti standardi, arzu
edilen hizmet olarak da adlandinlabilir. Beklenen hizmet, tiiketicinin ne olmali ve ne
olabilir gibi inan¢larinin bir karigimidir. Tiiketici tarafindan algilanan hizmet Kalitesi, 5.
farkin biytlikligiine ve yoniine baghdir. 5. fark da, yukarda bahsedilen diger farklarin
bir fonksiyonudur.

Fark 5 = f ( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4 ) ()

Bu model sayesinde hizmet firmalarinin hizmet kalitesine iliskin su sorulara cevap
bulabilecegi 6ne siiriilmektedir.

1. Hizmet kalitesi degismelerini agiklamada dort hizmet kalitesi boglugundan en
onemlisi hangisidir? Firmalarin servqual'i miisterilerin algilarimi, diger dort boslugu
da elemanlarin ve yoneticilerin algilarim 6l¢mek icin kullanabilecekleri belir-
tilmigtir. ’ ‘ B

2. Hizmet kalitesi bogluklarnin biiyiikliigiinden sorumlu baslica 6rgiitsel faktorler
hangileridir?

Oncelikle bu faktorlerin nispi onemleri tespit edilir. Bylece hangilerinin ele alin-
mas1 gerektigine karar verilir. Ardindan, hizmet kalitesini etkileyen bogluklart yaratan
sebepler dnem siralarina gore etkin bir sekilde ortadan kaldirilabilirler.
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7. SERVQUAL MODELININE YAPILAN ELESTIRILER

Servqual modeli hizmet satan firmalarin sunduklar hizmetin kalitesinin
dlgiilmesinde siklikla ve yaygin olarak kullanilan bir model olmasina ragmen baz1 nok-
talarda elestirilmektedir. Bu model i¢in yapilan elestirilerin ilki Parasuraman ve
arkadaglarmin gelistirdigi modelin 6l¢tiigii hizmet kalitesi boyutlarmin tiim hizmet
pazarlayan firmalara uygulanabilecek kgdar genel bir yapi tasimadigidir (Carman, 1990
: 96). ‘

Servqual modeli igin yapilan bir bagka eclestiri, istek veya beklentileri ile algilan
arasindaki farklilik 6l¢iisii seklinde tanimlanan hizmet kalitesinde algilama ve beklenti
kavramlarinin tanimlanmasi ve 6l¢iilmesi konusundadir (Teas, 1994 : 132 - 139). Teas
bu eksikleri gidermek lizere alternatif olarak Normlandirilmig kalite modeli 6nermistir.
Parasuraman ve digerleri (1994) ¢aligmasinda algilama ve beklenti kavramlarinin tanim-
lanmas1 ve Olgiilmesi, algi-beklenti farkinin kavramsallastirilmasinda ve olgiilmesi
konusunda yapilan elestirilerin gegersizligini gostermislerdir (Parasuraman ve digerleri,
1994 : 111 - 124).

8. SERVQUAL MODELININ BANKALAR UZERINDE UYGULANMASI
8.1. GIRIS

Hizmet sektorii iginde yer alan bankalar, mali piyasalarin 6nde gelen kurumlarin-
dandir. Banka yd&neticileri de giiniimiizde yasanan yogun rekabet ortaminda var olabil-
menin anahtarinin kaliteli tiretim, dolayisiyla kaliteli hizmet oldugunun bilincindedirler.

Bu amagla her giin birbirinden daha gelismis, miisterilerinin hayatlarin1 daha da
kolaylastiracak, birikimlerini daha etkin degerlendirmelerine olanak verecek ya da mali
problemlerine kolay ¢éziimler getirecek tiriinler sunmaya galigmaktadirlar.

Bu iiriinleri sunarken, iiriine eslik eden hizmetin kaliteli olmasina da 6zen goster-
ilmektedir. Bu gayretlerin istenen sonuca varip varmadiginin anlagilabilmesi i¢in de, ver-
ilen hizmetin kalite diizeyinin &l¢iilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte, hizmet kalite-
si kavraminin soyut olmasindan dolayi, 6l¢iimiiniin de ne kadar zor oldugu bilinmekte-
dir.

Hizmet kalitesine kendi bakis agilari ile yaklagan PZB'nin gelistirdigi modelin nas1l
sonuglar verecegini gérmek agisindan Tirkiye'deki iki bankanin misterileri {izerinde bir
uygulama yapilmigtir. Bunun igin, 6zel banka olarak Pamukbank T.A.S$., kamu bankasi
olarak da T.C. Ziraat Bankas1 A.S. se¢ilmisgtir.

SERVQUAL modelini kullanarak bu iki bankanin miisterilerince algilanan hizmet
kalitesi skorlar1 hesaplanacak ve bu skorlar bakimindan iki banka birbirleri ile
karsilastirilacaktir. Ongoriilen kalite boyutlarina verilen dnem derecelerine gore, kalite
diizeyini yiikseltmek iizere hangi boyuta veya boyutlara dncelik verilerek iyilestirme
yapilmasi gerektigi saptanacaktir. L
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8.2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanim amact, Pamukbank T.A.S. ile TC. Ziraat Bankast A.S. miisterilerinin
bankalarina iligkin algilanan hizmet kalitesi diizeyini olc;mektlr Bu amacin yani sira
ulasilmak istenen alt amaglar séyle siralanabilir : :

1. Hizmet kalitesi boyutlarini tespit etmek ve bunlarin 6nem derecelerini saptamak,

2. TC. Ziraat Bankas! A.S. ile Pamukbank T.A.S.'in SERVQUAL skorlarmi tespit
etmek ve bu bankalari kalite skorlar bakimindan birbirleri ile karsilastirmak,

3. Hizmete iligkin problemlerle karsilagsmis olanlarla, hi¢ problem yasamayanlari,
sorun yasamasina ragmen sorununa ¢6ziim getirilmis olanlari SERVQUAL kalite
skorlar bakimindan karsilastirmak.

8.3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli i¢in Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin
gerceklestirdigi 6n ¢alismalar problemin ve degiskenlerin tantminm yapilmasina yéne-~
lik olup kesfedici arastirmayi icermektedir. Bu nedenle burada tekrar bir kesfedici
aragtirma yapilmasina gerek goriilmemistir. Modelin uygulanabilirligi, algilanan kalite
skorunu etkileyen degiskenlerin neler oldugu ve bu deZiskenlerin skoru ne yonde
degistirdigi incelenmek istendiginden bu aragtirmanin ¢ergevesi neden sonug iligkisine
dayali aragtirmaya uygundur.

8.4. VERI TOPLAMA YONTEMI

Veriler, Pamukbank T.A.S. ve TC. Ziraat Bankast A.§. misterileri icin yiizyiize
gdriisme yontemi ile toplanmustir. Soru formu dért boliimden olusmaktadir. Ik béliimde
goriigiilen kisiler bankalara iligkin 22 adet 6zelligi likert dlgek kullanarak ("1" hig
katilmiyorum, "7" tamamen katiltyorum anlamina gelmek {izere) ve miikemmel
bankalarin bu ozelliklere ne derece sahip olmalan gerektigini diisiinerek deger-
lendirmislerdir.

ikinci béliimde, dngériilen bes hizmet kalitesi boyutlar: belirtilmeden tanimlarina
gore toplarm 100 olacak sekilde 6nem derecelerine gére puanlandiriimistir.

Uclincii boliimde, s6z konusu bankanm (Pamukbank T.A.S. ve TC. Ziraat Bankas1
A.S.) verdigi hizmetler diisiinlilerek 22 adet 6zellige 7'li 6lgek Gizerinden puan ver-
ilmektedir.

Son béliimde, agik uglu olarak en sik ¢alisilan 3 banka, s6z konusu bankanin hizmet-
lerinden yararlanma siklifi ve ne kadar siiredir o banka ile ¢alisildigi sorulmugtur. 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

yasamp yasanmadigi, yasand: ise ¢oziillip ¢6ziilmedigi, bankanin bagkalarna tavsiye
edilip edilmedigi ve demografik 6zellikler ile ilgilidir.
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8.5. ORNEKLEME YONTEMI

Arasgtirmanin Ankara'daki Pamukbank T.A.S. ve TC. Ziraat Bankas: A.S. miisterileri
ile yiirtitlilmesi planlanmistir. Bu bankalarnin misterilerinin tam listesine ulagmak
miimkiin olmadigindan basit rastsal 6rnekleme yerine kota drneklemesi yontemine
basvurulmustur. Bunun i¢in bankalann subeleri 6niinde sistematik drnekleme yolu ile
¢ikan miisterilerle goriisme yapilmigtir. Bu durumda 6rneklem gercevesi su sekilde
ozetlenmektedir:

Eleman: Pamukbank T.A.$. ile T.C. Ziraat Bankas1 A.S. miisterileri
Birim: Pamukbank T.A.S. ile T.C. Ziraat Bankasi A.S. subeleri
Kapsam: Ankara ili

Zaman: Iki hafta boyunca haftanin her giinii igin rastsal olarak secilmis zaman dil-
imleri

Aragtirmanin saha calismasinin maliyetinin yiiksek olmasi sebebiyle goriigme sayisi
60 anket ile simirlt kalmistir. Bu durumda 6rneklem bilyiikliigii (n) 60 olmak lizere, % 95
gliven diizeyinde (z), drneklem hatasi (¢) % 12,65 olarak hesaplanmistir.

8.6. VERILERIN ANALIizi

Verilerin analiz edilmesinde SPSS paket programu kullamilmistir. {1k olarak faktér
analizi ile kalite boyutlar: tespit edilmistir. Sonugta eigenvalue 6zdegeri 1'den bliyiik
olan 5 faktdr (somut dzellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati) oldugu tespit
edilmistir. Degiskenler arasindaki gozlenen korelasyon katsayilar biiyiikligi ile kismi
korelasyon katsayilarimin  biiylikligiini karsilastiran bir indeks olan Kaiser-Meyer-
Olkin testinin sonucu 0,852'dir. Bu sonug 1'e ¢ok yakin oldugu igin oldukg¢a iyidir.
Korelasyon matrisinin biitiin diyagonal terimlerinin 1 ve diyagonal olmayan terimlerinin
0 oldugu bir birim matris olup olmadifim test etmek maksadiyla Bartlett testi kul-
lanilmistir. S6z konusu test, verilerin ¢coklu normal dagilimdan gelmis olmasim gerek-
tirir. Test sonucunda P = 0.000 bulunmustur. Yani y1gin korelasyon matrisi birim matris
degildir sonucuna ulagilmigstir. O halde veriler ¢oklu normal dagilima uygunluk goster-
mektedir.

8.6.1. SERVQUAL SKORLARININ HESAPLANMASI

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi misterilerin "beklenti-algi" ifade
giftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu
durumda elde edilen faktorler Gzerinden SERVQUAL skoru asagidaki gibi hesaplan-
mistir.

Servqual skoru = Algi1 Skoru - Beklenti Skoru (2)

Servqual skorlari kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama servqual skoru hesaplanir.
Ortalama servqual skorlar iki asamada elde edilmektedir.

1. Her bir miisteri icin s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen servqual skorlan
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisma boliinir. :

G.U. LiBF Dergisi, 1/2004
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4 g 2. N sayida miisteri igin birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve N'e boliinir. l
E_E Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek igin de 5 boyut igin hesaplanan skorlar |
3 toplanip S'e boliiniir. Sonugta bulunan agirhklandinimanms servqual skorudur. " l
28 Miisterilerin kalite boyutlarina atfettikleri nem dikkate alinmig degildir. }

Aguliklandinlmig skoru elde etmek i¢in su adimlar izlenmektedir:
1. Her bir miisteri i¢in bes boyutun birer birer ortalama servqual skoru hesaplanir. - : |

2. Her bir misteri igin her bir boyuta verdigi servqual skoru ile o miigterinin o boyu- {
ta tahsis ettigi 6nem agirhig ¢arpilir.

3. Her bir miisteri i¢in bes boyutun toplamu {izerinden agirliklandirlmig servqual ‘
skorlar1 toplanir.

4. N miisterinin {igiincii adimda elde edilen skorlar toplanir ve N'e boliiniir. _ {

Goriisiilen kisilerin 6ngériilen boyutlar puanlandirdikiar béliimden elde edilen ver- |
iler yardimiyla miigterilerin her bir kalite boyutuna verdikleri 6nem diizeyleri Tablo ‘
1'deki gibi tespit edilmistir.

) [
Tablo 1 : Kalite Boyutlarimin Onem Derecelerine Gore Agirliklandiriimast S
(% olarak ) ' '
n - I
Genel Pamukbank T.A.S. TC. Ziraat Bankasi :
Boyutlar Standart Standart Als-Standart‘ [
Ortalama Hata Ortalama Hata Ortalama Hata i
1
Somut Ozellikler 9.42 6.04 10.67 4.87 8.17 6.88 I
Guvenilirlik 33.33 13.36 32.67 11.94 34.00 14.82 ‘,
|
. !
Heveslilik (Ilgi) 19.00 11.60 16.33 10.66 21.67 12.06 J
|
Guven 26.08 10.38 28.67 10.17 23.50 10.10 |
\
Empati 12.17 6.91 11.67 6.21 12.67 7.63

Agirliklandirilmis servqual skorunu hesaplamak i¢in TC. Ziraat Bankasi A.S. ve
Pamukbank T.A.$. miigterileri i¢in ayr1 ayr1 olmak {izere bulunan agirliklar ile ait olduk-
lari faktorler (boyutlar) carpilmigtir. TC. Ziraat Bankast A.$. miisterileri i¢in hesaplama
su sekilde yapilmistir. .

Agirliklandirilmis Servqual Skoru = (Somut 6zellikler x 0.1067 + Giivenilirlik x
0.3267 + Ilgi x 0.1633 + Giiven x 0.2867 + Empati x 0.1167)
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| 3 8.6.2. MODELIN GUVENILIRLiGI
{ .

Giivenilirlik bir kavramin, 6zelligin yada nesnenin ayn1 yéntemi kullanmak suretiyle
bagimsiz fakat karsilastirilabilir Slctimlerinin benzerligi anlamina gelmektedir. Bu
baglamda, servqual modelinin giivenilirligini test etmek tizere giivenilirlik analizi uygu-
lanmigtir. Testin sonucunda belirlenen boyutlar igin Alpha katsayis1 0.9019 olarak bulun-
mugstur. 0 ile 1 arasinda degisen alpha katsayismm 1'e yakin olusu, 6lgegin o Slgiide
glivenilir bir 6l¢ek oldugunun bir gostergesidir.

8.6.3. PAMUKBANK T.A.S. ILE TC. ZIRAAT BANKASI A.S.
MUSTERILERININ ALGILANAN HiZMET KALITEST DUZEYLERININ |
KARSILASTIRILMASI

G.U. I.iBF Dergisi, 3/2003
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Boyutlar diizeyinde algilanan kalite diizeyi ortalamalari Tablo 2'deki gibi bulunmus-
tur. Her iki bankamn servqual ve agirhklandinlims servqual skorlar karsilastinldiginda
Pamukbank T.A.S. miisterilerinin TC. Ziraat Bankasi A.S.miisterilerine gore hizmet
kalitesinin daha ytiksek algilandigi ortaya ¢ikmaktadir. TC. Ziraat Bankasi A.S.'nin
servqual skoru -0.788 iken, Pamukbank T.A.$.'in skoru -0.731 ile sifira daha yakin bir
degerdedir. Skorun sifira yakin oldugu &lgiide hizmet algisinin beklentilere o kadar
yakin oldugu yorumu yapilmaktadir. Boyutlar bazinda yapilan incelemede de giivenilir-
lik ve giiven digindaki boyutlarda da sonucun degismedigi goriilmektedir.

Tablo 2 : Algilanan Kalite Diizeyi Ortalamalan

|

[

? | Pamukbank T.A.S. TC. Ziraat Bankast A.S.
:l ! Boyutlar

{ Ortalama | Standart Hata Ortalama Standart Hata
{ Somut Ozellikler | -0-925 1.203 -0.997 1.283

: . Gavenilifik -1.033 1833 -0.650 1.662

l ‘ Heveslilik(ligi) -1.317 1.203 -1.483 1.369

1 Giiven -0.544 1212 -0.183 1578
Empati 0.167 1577 -0.627 1.234

l | gg‘g{‘;gﬂ‘i:["g‘é’?f 0.731 0.573 ©.0.788 0.543

‘ g‘%‘g&gﬂﬂ"&gm 4135 3.983 -3.989 3.535

Tablo 2'ye gbre Pamukbank T.A.S$."in hizmet kalitesinin glivenilirlik ve giiven boyutlar:
disinda TC. Ziraat Bankast A.$.'ye oranla daha iyi oldugu gérilmektedir.
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8.6.4. SERVQUAL SKORLARININ BANKALAR BAZINDA
KARSILASTIRILMASI

_ Pamukbank T.A.S. ile T.C. Ziraat Bankasi1 A.S.'nin boyutlar bazinda servqual skor-
lar: agisindan bir farkhiligin olup olmadigs; : , :
Hg: Pamukbank T.A.S. ile T.C. Ziraat Bankas1 A.S.'nin kalite boyutlar bazinda algilanan

hizmet kalitesi arasinda anlamh bir fark bulunmamaktadir.

H;: Pamukbank T.A.S. ile T.C. Ziraat Bankast A.$.'nin kalite boyutlan bazinda
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

hipotezi ile degerlendirilecektir. Yapilan analiz sonucunda asagidaki Tablo 3'e
ulagitmistir.

Tablo 3 : SERVQUAL Skorlarinin Bankalar Bazinda Karsllastm]mas1

Boyutlar t degeri Onem diizeyi (P)
Somut Ozellikler 0.223 0.824
Guvenilirlik -0.849 0.400
| Heveslilik(ilgi) 0.501 0.618
| Glven -0.994 0.325
Empati 2.170 0.034

Tablo 3'deki sonuglara gére o = 0.05 6nem diizeyinde sadece empati boyutunda H, red

edilmektedir. Yani Pamukbank T.A.S. ile TC. Ziraat Bankasi A.S$. miisterilerinin
algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda anlaml bir fark oldugu tespit edilmektedir.

8.6.5. HIZMETE {LiSKIN PROBLEMLER YASAMIS OLANLARLA, HIiC
PROBLEM YASAMAYANLARIN, SORUN YASAMASINA RAGMEN
SORUNUNA COZUM GETIRILMIS OLANLARIN SERVQUAL KALITE
SKORLARI BAKIMINDAN KARSILASTIRILMASI :

Hg : Pamukbank T.A.S. ile T.C. Ziraat Bankast A.S. mustenlermm hizmetlerden yarar-

lanirken problem yasama durumu ile kalite boyutlar1 temelinde algilanan hizmet kalite-
si arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H, : Pamukbank T.A.S. ile T.C. Ziraat Bankasi A.$. miisterilerinin hizmetlerden yarar-

lanirken problem yagsama durumu ile kalite boyutlar temelinde algilanan hizmet kalite-
si arasinda anlaml bir fark bulunmaktadir.

e ——
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Tablo 4 : Banka Hizmetlerinde Problemle Kargilagma Durumu

Boyutlar t degeri Onem diizeyi (P)
Somut (f)zellikler 2586 0.038
Guvenilirlik -0.646 0.537
Heveslilik(llgi) -1.111 0.314
Guven -0.747 0.486
Empati -1.105 0.315 h

Somut ozellikler diginda biitiin boyutlarda H, hipotezi o = 0.05 diizeyinde kabul
edilmektedir.

9. SONUC VE ONERILER

Bu aragtirmanin amact 6zel sermayeli Pamukbank T.A.S. ile kamu sermayeli TC.
Ziraat Bankast A.S. miisterilerinin bankalarna iliskin algilanan hizmet kalitesi diizeyini
6lgmektir. Bu amacin yam sira ulasiimak istenen alt amaglar ise, hizmet kalitesi boyut-
larim tespit etmek ve bunlarin 6nem derecelerini saptamak, TC. Ziraat Bankasi A.S. ile
Pamukbank T.A.$.'in SERVQUAL skorlarin: tespit ederek bu bankalan kalite skorlari
bakimindan birbirleri ile kargilagtirmak ve hizmete iligkin problemlerle kargilagmis olan-
larla, hig problem yasamayanlari, sorun yasamasina ra§men sorununa ¢dziim getirilmis
olanlart SERVQUAL Kkalite skorlar1 bakimindan karsilastirmaktir.

Toplanan verilerin analiz edilmesiyle elde edilen bulgular degerlendirildiginde itk .

gbze ¢arpan, kamusal sermayeli TC. Ziraat Bankas1 A.S.'nin algilanan hizmet kalitesi
diizeyinin, 6zel sermayeli Pamukbank T.A.S.'den diisiik olmasidir. Yénetim anlayiglan
birbirinden tamamen farkli bu iki bankanin misterilerinin yaptig1 degerlendirmelerinin
is1ginda kamu sektdriine oranla 6zel sektdrde miisteri memnuniyetine daha fazla 6nem
verildigi ve kaliteli hizmet sunmak i¢in daha fazla gayret sarf edildigi belirlenmektedir.

Kalite boyutlart agisindan banka miigterilerinin en fazla dnemi hizmette glivenilirlige
verdikleri anlasilmaktadir. Bununla birlikte, bankacilik sektorii s6z konusu oldugu igin,
oraya c¢ikan bu sonuca gagirmamak gerekmektedir. Zira insanlar parasal varliklari-ile
ilgili konularda oldukga hassastirlar. '

[ki bankanin karsilikli olarak kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi skor-
larinim Pamukbank T.A.S. i¢in giivenilirlik ve ilgi boyutlaninda, TC. Ziraat Bankasi1 A.S.
i¢in ise giivenilirlik ve somut dzellikler boyutlarinda en diigiik diizeye indigi goriillmek-
tedir. Boyutlara verilen dnem siralamasi da dikkate alinacak olursa, bu iki bankanin
hizmet kalitesi diizeylerini yiikseltmek icin ¢alisanlarinin misterilere karsi
davranislarinda iyilestirme yapmasi gerektigi sOylenebilir.

Elde edilen sonuglar ideal olmasa da yeterli kabul edilebilir. Maliyet ve zaman kisiti
nedeniyle daha biiyiik bir drnek kitle ile galisilamamasi bu aragtirmanin bir eksikligidir.
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