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OZET

Gilintimiizde tiim sektorlerde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de kalite dnemli bir yere
sahiptir. Cilinkii kaliteyle birlikte isletmeler rekabet seviyelerini ylikseltmekte, pazar
paylarim1  arttirmakta, 1iyi mal ve hizmet sunmakta, diizglin imaj
olusturabilmektedirler. Bir hizmet isletmesinin kalite konusunda hangi seviyede
oldugunu bilmesi ve hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin
Ogrenilmesi, kalitenin gelistirilmesi agisindan olduk¢a onemlidir. Bu ¢alismada,
hizmet sektorii icinde 6nemli pay sahibi bankalarin, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
amaglanmaktadir. Bu amagla, Balikesir ili Bigadi¢ il¢esinde hizmet veren 5 farkli
bankanin her biri i¢in rassal olarak se¢ilen 40 miisterisine, toplamda 200 banka
misterisine anket uygulanmis ve miisterilerin demografik 6zelliklerinin yaninda,
banka tercihlerinde etkili oldugu diistiniilen fiziki unsurlar, giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati konusundaki goriisleri elde edilmistir. Caligmada miisterilerin
demografik &zellikleri ile hizmet kalitesini etkileyen faktor algilari arasindaki
iligkinin ortaya konmasi amaglanmistir. Uygulamadan elde edilen bu veriler faktor
analizi ile degerlendirilmistir. Analiz sonucunda bankalarin hizmet kalitesini,
miisterilerin demografik 6zelliklerine bagl olarak arttirmaya ¢aligsmasi, miisterilerin
bankada verilen hizmetleri daha kaliteli olarak algilamasin1 saglayacagi
diisiintilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Olciimii, Faktor Analizi, Bankalar.
JEL Smiflandirmasi: C10, C83, G21, L84

1. GIRIS

Bankalar, ilkelerin gelismislik diizeylerine dogru orantili biiylime veya kiiciilme gosteren
finansal hizmet sektorii icerisinde en bilyiik paya sahip olmakla birlikte, genel olarak hizmet
sektorii icerisinde uluslararast boyutta stratejik oneme sahip kurumlardir. Serbest piyasa
ekonomisinin uygulanmasi, kiiresellesme ve uluslararasi piyasalarin entegrasyonu sonucunda
iilkemizde de giin gectikge yerli ve yabanci bankalarin sayilar1 hizla artmaktadir. Bu artisa
paralel olarak gittikce artan rekabet sonucunda bankalar yeni roller tistlenmekte ve sunduklari
hizmetlerin isleme siireclerinde, miisteriye sunum sekillerinde, g¢esitliliginde, kalitesini
iyilestirmeler yapmak, kolaylik ve farkliliklar sunmak zorunda kalmislardir. Var olan bu
rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in bankalarin miisterilere daha kaliteli hizmet vermeleri
gerekmektedir.

Bankacilik alaninda yapilan bilimsel arastirmalarda odak noktasinin miisteri memnuniyeti
oldugu ve rekabet ortaminda izlenecek temel stratejinin sunulan hizmetlerin kalitesinin
gelistirilmesi oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Somut bir varliga sahip olan {iriinden farkli olarak
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hizmet soyut, eszamanli, dayaniksiz ve heterojen bir yapiya sahiptir. Bu yapisal 6zelliklerinden
dolay1 hizmetin kalitesinin Slgiilmesi de iiriiniin kalitesinin 6l¢iilmesine gore daha zordur.
Ciinkii iirin kalitesinin 6Slgiilmesinde kullanilan objektif 6lgiitlerin kullanilmas1 miimkiin
olmamaktadir. Dolayistyla sunulan bir hizmetin kalitesinin belirlenmesinde kullanilan
yaklasim miisterilerin sunulan hizmete iliskin kalite algilarinin degerlendirilmesidir.

2. HIZMET VE HIiZMET KALITESI

Hizmet, ekonomide fiziksel 6zellige sahip malin tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi
miimkiin olmayan, insan ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik olarak {iretilen veya organize
edilen, turizm, haberlesme, damismanlik gibi faaliyetlerdir (Karalar, 2006). Uretilen ¢iktinin
miilkiyetinin olmamast hizmeti iiriinden ayrilan temel 6zelliktir.

Gronroos (1990) hizmeti, tiiketicilerin problemlerini ¢6zmek iizere, isletmelerin sagladiklar
genellikle soyut olan bir faaliyet/deneyim ya da faaliyetler/deneyimler dizisi olarak tanimlamis

ve iriin ile hizmet arasindaki farkliliklar1 Tablo 2.1°deki sekilde ifade etmistir.

Tablo 2.1 Uriin ve Hizmet Arasindaki Farkhliklar (Gronroos, 1990)

Uriinler Hizmetler
Somuttur. Soyuttur.
Homojendir. Heterojendir.
Uretimi ve dagitimy, tiikketimden ayridir. Uretim, dagitim ve tiiketim eszamanlidr.
Bir nesne Bir islem ya da etkinlik
Fabrikada tiretilir. Alici-satici etkilesimi ile tiretilir.
Miisteri (normalde) tiretim siirecine katilmaz. | Miisteriler tiretimin bir pargasidir
Stok yapilabilir. Stoklanamaz.
Baskasina devredilebilir. Devredilemez.

Hizmetin soyut bir kavram olmasinin yani sira kendine has 6zelliklerinden dolayi, hizmet
kalitesi kavraminin tanimlanmasi, kavranmasi ve uygulanmasi olduk¢a zor ve karmagiktir.
Kalite kavrami ise, ele alindig1 disipline gore farkli tanimlamalar1 yapilan kisiden kisiye ve
bir¢cok degisik duruma gore farklilik gosteren, siirekli degisim halinde olan tanimlamasi ve
anlasilmas1 gii¢ bir kavramdir. Hizmet sektorii temelinde kalite, miisterinin ihtiyagc ve
beklentilerine uygunluk, siirekli basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi,
Olciilebilen ve degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantilt bir unsur olarak kabul
edilmektedir (Yiicel, 2013). Aslinda hizmet kalitesi sunulan hizmetin miisteri temelinde nasil
degerlendirildiginin bir 6l¢iisiidiir. Bir isletmenin sundugu hizmetlerin kalitesi arttik¢a
miisterilerin memnuniyetleri de artmaktadir. Miisteri memnuniyetindeki artis ise isletmenin
daha fazla yeni miisteri kazanmasina, mevcut miisteri taleplerinde artisa, sikayetlerin
azalmasina, rekabet avantaji saglamasina vb. gibi isletme agisindan olumlu birgok etkinin
yasanmasina neden olmaktadir.

Hizmet sunan isletmeler, sunduklart hizmetin kalitesine paralel olarak elde edecegi ¢ok sayida
yararn kesfettikten sonra hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in yogun c¢aba sarf etmislerdir. Ancak
hizmet soyut bir nitelige sahip oldugundan, hizmet kalitesi de ¢ok boyutlu ve karmasik bir
yaptya sahiptir ve Ol¢limii oldukca giictiir. Hizmet kalitesi kavraminin 6nem kazandigi
1980°den giiniimiize kadar hizmet kalitesi Ol¢limii i¢cin degisik model ve yaklagimlar
gelistirilmistir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla yapilan ¢calismalarda, temel olarak iki 6lgek
kullanildig1 goriilmektedir. Bu 6lgeklerden ilki, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
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fark tlizerinden hizmet kalitesini 6lgmeye yarayan Servqual olgegi, digeri ise hizmet kalite
performansina yonelik olan Servperf 6lgegidir.

2.1. Servqual Ol¢egi

Servqual 6lcegi, ilk olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda 6ne siiriilen,
misterilerin beklenti veya istekleri ile sunulan hizmetten algilanan performans arasindaki
farkliliklar ile hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilen bir dlcektir. Ilk olarak 10 temel
boyutta ele alinan 6l¢ek daha sonra Fiziksel 6zellikler (Tangibles), Giivenilirlik (Reliability),
Heveslilik (Responsiveness), Giiven (Assurance) ve Empati (Empathy) olmak iizere 5 temel
boyuta indirgenmistir. Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla farkli alanlarda yapilan birgok
calismada kullanilan servqual oOlgegi besli likert tipinde hazirlanmis 22 degiskenden
olusmaktadir. Servqual 6l¢egi ile hizmet kalitesinin 6l¢limii,

Hizmet Kalitesi = Performans - Beklenti
seklinde hesaplanmaktadir.
2.2. Servperf Olgegi

Servperf Olgegi, Parasuraman ve arkadaglar tarafindan gelistirilen servqual 6l¢eginin hizmet
kalitesini 6lgmede yetersiz kaldigi 6ne siiriilerek, Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda
Servqual 6l¢eginde yer alan hizmet kalitesi boyutlarini temel alarak gelistirilmis bir 6lgektir.
Cronin ve Taylor (1992) miisterilerin hizmet alimidan 6nce hizmet ile ilgili herhangi bir
beklentilerinin olmamasi veya ne bekleyeceklerini bilememelerinden dolay1 servqual 6lgeginin
hizmet kalitesini 6lgmede yetersiz kaldigini, hizmet kalitesinin gegerli ve giivenilir 6l¢limiiniin
servperf Olcegi ile yapilabilecegini one siirmiislerdir. Sadece performansa yonelik olarak hizmet
kalitesinin olgiildiigi servperf 6lgeginde de servqual 6l¢egindeki 5 boyut ve 22 degisken aynen
kullanilmaktadir. Servperf oOlgeginde hizmet Kkalitesinin 6l¢timiinde miisteri beklentileri
Ol¢iilmeyip sadece performansa yonelik 6l¢iilmekte dolayisiyla,

Hizmet Kalitesi = Performans

seklinde hesaplanmaktadir. Servperf 6lgeginin 1992 yilinda Coronin ve Taylor tarafindan
ortaya atilmasinin ardindan bir¢ok c¢alismada kullanilmis ve sunulan hizmetin kalite
performansinin dl¢lilmesinde servqual yontemine gore daha giiclii bir yontem oldugu ortaya
konulmustur.

3. AMAC

Bu calismada Balikesir ilinin Bigadig ilgesinde faaliyet gosteren Akbank, Garanti Bankasi,
Halk Bankasi, Is Bankasi ve Ziraat Bankasi miisterilerinin demografik 6zelliklerinin yani sira
sunulan hizmetin kalitesini etkileyen faktor algilarinin ortaya konmasi amaglanmistir.
Uygulamadan elde edilen veriler faktor analizi ile degerlendirilmistir.
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4. YONTEM

Bankalardaki hizmet kalitesini belirlemek amaciyla yapilan bu ¢calismada, veri toplama yontemi
olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket formu, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)’in
bir bankay1 da i¢eren uygulama ¢alismasi ile Cift¢i (2006) ’nin bankacilik sektoriinde uygulanan
tez ¢alismasindan derlenmistir. Ug¢ boliimden olusan anket formunun birinci bdliimiinde,
miisterilerin demografik Ozelliklerini belirlemeye yonelik sorulara, ikinci boliimiinde
misterilerin bankalarda verilen hangi hizmetlerden yararlandig1 ve banka tercihlerinde etkili
olan nedenleri belirlemeye yonelik sorulara ve flicilincii boliimiinde ise, hizmet kalitesini
belirlemeye yonelik sorulara yer verilmistir. Miisterilerin bankalardan yararlandiklar1 hizmetler
Evet-Hayir seklinde ikili dlgek ile, miisterilerin banka tercihlerinde etkili olan degiskenler ve
hizmet kalitesini etkileyen faktorler ise 1: Kesinlikle Katilmiyorum - 5: Kesinlikle Katiliyorum
araliginda 5°li likert 6lgegi ile elde edilmistir. Elde edilen veriler IBM SPSS Statistics 21 ile
degerlendirilmistir.

5. ANALIZ VE SONUC
Anketler her bankadan rassal olarak segilen 40 miisteriye uygulanmistir. Katilimcilarin,
%33,5’inin bayan %66,5’inin ise erkek miisterilerden olustugu goriilmiistiir. Arastirmaya

katilanlarin demografik 6zellikleri Tablo 5.1°de sunulmustur.

Tablo 5.1 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Yas % Aylik Gelir Diizeyi % Egitim %
20 ve alt1 3 750 TL ve alt1 20 [kogretim 10
21-30 30 751-999 TL 6,5 Lise 42
31-40 30 1000-1499 TL 13 On lisans 7,5
41-50 19 1500-1999 TL 14 Lisans 39
51 ve st 18 2000 TL ve tizeri 46,5 Lisanstistii 15

Tablo incelendiginde katilimeilarin biiytik bir kisminin yaglarinin 21 - 40 araliginda oldugu,
2000 TL ve tizeri bir gelire sahip olduklar1 ve biiyiik ¢ogunlugunun lise veya lisans egitimine
sahip olduklar1 goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan banka miisterilerinin ilgili bankalarin sunmus olduklar1 hizmetlerden
yararlanma oranlar1 Tablo 5.2’de sunulmustur.

Tablo 5.2 Katimcilarin Yararlandiklar1 Hizmetler

Tabloya gore katilimeilarin %91.5’inin vadesiz mevduat hesabinin oldugu gézlemlenirken, en

Hizmetler Evet (%) | Hayir (%)
Vadesiz Mevduat 91,5 8,5
Kredi Kart1 78 22
Otomatik Odeme 63,5 36,5
Havale 57 43
Bireysel Kredi 48 52
Vadeli Mevduat 48 52
Yatirim Fonu 30,5 69,5
Ticari kredi 30,5 69,5
Cek Islemi 8 92

az yararlanilan hizmetin ise %8’lik bir oranla ¢ek islemlerinde oldugu goriilmektedir.
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Katilimcilarin bankalar1 tercih nedenleri ve bu nedenlerin ortalama ve standart sapma degerleri
Tablo 5.3°de sunulmustur.

Tablo 5.3 Katihmeilarin Banka Tercih Nedenleri

Bankalar1 Tercih Nedenleri Ortalama | Std. Sapma
Bankanin giivenilir olmasi 4,1450 0,5706
Bankanin miisteri iligskilerine 6nem vermesi 4,1350 0,6235
Bankanin hizmetlerinin ¢esitli olmasi 3,9700 0,6718
Bankanin vadeli mevduat faizlerinin yiiksek olmasi 3,5350 3,0023
Is yerimin bu banka subesine yakin olmasi 2,9500 1,4169
Bagli oldugum kurumun bu bankada hesap acgtirmasi 2,4250 1,3835

Ortalamalar agisindan degerlendirildiginde arastirmaya katilan miisterilerin bankay1 tercih
nedenlerinin basinda bankanin giivenilir olmasi, en son sirada ise c¢alistiklar1 kurumun bu
bankada hesap actirmasi gelmektedir.

Ancak banka tercih nedenlerinin dordiincii sirasinda yer alan bankanin vadeli mevduat
faizlerinin yiiksek olmasi se¢eneginin standart sapmasinin biiyiik olmasi ayrica dikkat edilmesi
gereken bir durumdur.

Buna gore katilimeilarin bu konuda ug goriislere sahip olduklari s6ylenebilir.Hizmet kalitesini
incelemeden Once giivenilirlik analizi uygulanmig ve dlgegin biitiinii i¢in Cronbach Alfa
katsayis1 0,929 olarak bulunmustur.

Elde edilen Cronbach Alfa katsayisinin 0,80°den biiyiik olmasi kullanilan &lgegin yiiksek
derecede giivenilir oldugunun gostergesidir. Orneklem yeterliligi i¢cin KMO (Kaiser Mayer
OlIKin) degeri 0,906 ve Bartlett Kiiresellik testi p=0,000 olarak bulunmustur.

Elde edilen her iki sonu¢ da veri setinin faktor analizine uygun oldugunun ve faktor analitik
modeli ile modellenebileceginin bir gostergesidir. Faktdr analizi sonucunda elde edilen
aciklanan varyans ytizdesi toplam1 %70,635 olarak elde edilmistir ve elde edilen degerler Tablo
5.4°de verilmistir.

Tablo 5.4 Faktorlerin Varyans Aciklama Oranlari

Faktorler Toplam Varyans (%) | Kiimiilatif (%)
Fiziki Unsurlar 2,132 18,184 18,184
Giivenilirlik 2,646 22,570 40,754
Heveslilik 1,197 10,208 50,962
Giiven 1,303 11,119 62,081
Empati 1,003 8,553 70,635

Agiklanan varyans kriterine gore faktdr sayilari belirlenirken, faktorlere baglh kiimiilatif
varyans oranmin en az %67 olmasi istenir (Ozdamar, K., 2004). Yapilan faktdr analizi
sonucunda olusan bes faktoriin kiimiilatif varyans agiklama oraninin bu kriteri sagladigi
goriilmektedir. Dolayistyla faktor analizi sonucunda belirlenen faktor sayist uygundur.

Faktor analizi sonuglar1 Tablo 5.5’de sunulmustur.
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Tablo 5.5 Faktor Analizi

. T . Faktor | Cronbach

Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler Yiikleri Alfa

Faktor 1: Fiziki Unsurlar 0,646
Binalari ve ¢aligma salonlar1 géze hos goriiniir. 0,851
Hizmet verirken kullanilan malzemeler gbze hos goriiniir. 0,795
Calisanlari temiz ve diizgiin goriiniiglidiir. 0,718
Modern goriiniislii donanima sahiptirler. 0,650

Faktor 2: Giivenilirlik 0,827
Kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdirler. 0,574
Verdikleri s6zii zamaninda yerine getirirler. 0,559
Miisterilerin sorunlarini ¢6zmede etkilidirler. 0,529
Miisteriler bankayla iligkilerinde kendilerini giivende hissederler. 0,499
Hizmetlerini daha 6nceden soyledikleri zaman i¢inde verirler. 0,483

Faktor 3: Heveslilik 0,822
Miisterilerin sikayetlerini her zaman dikkate alirlar. 0,761
Miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidirler. 0,702
Hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede gergeklestirirler. 0,697
Hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilere sdylerler. 0,614
Devamli olarak miisterilere kars1 saygilidirlar. 0,562

Faktor 3: Giiven 0,759
Calisanlar miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler. 0,643
Caliganlarin davraniglart miisterilerde giiven duygusu uyandirir. 0,575
Hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verirler. 0,538

Faktor 4: Empati 0,755
Miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. 0,853
Her miisteri ile tek tek ilgilenirler. 0,852
Her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptirler. 0,742
Miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutarlar. 0,593
Calisma saatleri miisterilere uygun olacak sekildedir. 0,548

0,929

Hizmet kalitesini etkileyen degiskenlere yonelik yapilan faktor analizi sonucunda Fiziki
Unsurlar, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati olmak tizere faktorlerinin olustugu ve bu
faktorlerin toplam varyansi agiklama oraninin %70,635 oldugu goriilmiistiir. Faktor analizi
sonucunda olusan 5 faktor i¢in ayr1 ayr1 uygulanan giivenilirlik analizi sonucunda elde edilen
Cronbach Alfa katsayilarma gore Fiziki Unsurlar, Giiven ve Empati faktorlerinin oldukga
giivenilir, Giivenilirlik ve Heveslilik faktorlerinin ise yiiksek derecede glivenilir oldugu
goriilmektedir.

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen ve hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii amaglayan
servperf Ol¢egi kullanilarak yapilan bu ¢alismada 22 degisken i¢in elde edilen faktor analizi
sonuglarinin paralel sonuglar verdigi goriilmektedir. Farkli olarak orijinal olgekte Giiven
faktorii altinda olmasi gereken “Devamli olarak miisterilerine saygilidirlar” degiskeninin
yaptigimiz uygulama sonucunda Heveslilik faktorii altinda yer aldig1 goriilmustiir.
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Ilgili bankalarin vermis olduklar1 hizmetlere iliskin miisterilerin degerlendirme puanlarinin
ortalamalar1 ve standart sapmalari hem degisken hem de faktdr bazinda ortalamaya gore
biiyiikten kiigiige siralanarak Tablo 5.6’da sunulmustur.

Tablo 5.6 Hizmet Kalitesini Etkileyen Degisken ve Faktorlerin Servperf Skorlari

Hizmet Kalitesini Etkileyen Degiskenler Ortalama S;zg?r?;t
Faktor 1: Fiziki Unsurlar 3,778 0,943
Caliganlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiir. 4,075 0,649
Modern goriiniislii donanima sahiptirler. 4,015 0,753
Binalar1 ve ¢alisma salonlar1 goze hos goriiniir. 3,535 1,129
Hizmet verirken kullanilan malzemeler goze hos goriindir. 3,485 1,007
Faktor 2: Giivenilirlik 3,991 0,621
Miisteriler bankayla iligkilerinde kendilerini giivende hissederler. 4,035 0,645
Verdikleri s6zii zamaninda yerine getirirler. 4,030 0,617
Hizmetlerini daha 6nceden sdyledikleri zaman iginde verirler. 4,025 0,515
Kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdirler. 3,955 0,644
Miisterilerin sorunlarini ¢6zmede etkilidirler. 3,910 0,666
Faktor 3: Heveslilik 3,910 0,707
Devamli olarak miisterilere kars1 saygilidirlar. 4,100 0,716
Hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede gerceklestirirler. 4,010 0,521
Hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilere sdylerler. 3,915 0,528
Miisterilere yardim etmeye her zaman isteklidirler. 3,775 0,817
Miisterilerin sik@yetlerini her zaman dikkate alirlar. 3,750 0,831
Faktor 4: Giiven 3,995 0,616
Hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verirler. 4,040 0,548
Caliganlarin davraniglar miisterilerde giiven duygusu uyandirir. 4,015 0,571
Calisanlar miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler. 3,930 0,712
Faktor 5: Empati 3,767 0,788
Caligma saatleri miisterilere uygun olacak sekildedir. 4,100 0,626
Her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptirler. 3,775 0,668
Miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. 3,700 0,902
Miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutarlar. 3,635 0,758
Her miisteri ile tek tek ilgilenirler. 3,625 0,859

Elde edilen sonuglar faktorler bazinda incelendiginde, banka personelinin sundugu hizmet
konusundaki bilgisini, yeterliligini ve davranislarini ifade eden Giiven faktoriiniin en yiiksek
skor ortalamasina sahip faktor oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla banka islem ve
kayitlarindaki titizligi ve diirtistliigii ifade eden Giivenilirlik, banka personelinin hizli, etkin ve
istekli olmalarin1 ifade eden Heveslilik, hizmetin verildigi bina, kullanilan arag-gere¢ ve
personelin dis goriiniimiinii ifade eden Fiziki Unsurlar ve misterilere gosterilen kisisel ilgi ve
0zeni ifade eden Empati faktorlerinin takip ettigi goriilmektedir.

Degiskenler bazinda incelendiginde genel olarak tiim hizmetlerin memnun edici diizeyde
olduklarin1 sdylemek miimkiindiir. Miisteriler tarafindan en kaliteli olarak degerlendirilen
hizmetlerin heveslilik faktorii altinda yer alan “Devamli olarak miisterilere kars1 saygilidirlar”
ve empati faktorii altinda yer alan “Calisma saatleri miisterilere uygun olacak sekildedir”
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oldugu goriiliirken, en Kkalitesiz olarak degerlendirilen hizmetin ise fiziki unsurlar faktori
altinda yer alan “Hizmet verirken kullanilan malzemeler gbéze hos goriinlir” oldugu
gorilmektedir. En diisiik skor ortalamasina sahip olan “Binalar1 ve ¢alisma salonlar1 géze hos
goriinlir” ve “Hizmet verirken kullanilan malzemeler goze hos goriiniir” degiskenlerinin fiziki
unsurlar faktorii altinda yer aldigi ve yine en yliksek standart sapma degerlerine sahip
olduklarini da belirtmek gerekir. Dolayistyla bu hizmetlere verilen cevaplarin digerlerine gore
daha degisken olduklari, hizmet kalitesi baglaminda dis goriiniimiin miisteriler agisindan farkl
degerlendirildigi goz ardi edilmemelidir.
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ABSTRACT

Likewise in all sectors today, quality plays an important role in service sector either.
With the improvement of quality, organizations will be able to upgrade their
competence levels, increase their market shares, offer better goods and services and
have a better reputation among customers. For the improvement of quality, it is
highly important for a service organization to know its quality level and how it has
been appreciated by customers. In this study, it is aimed to evaluate the service
quality of banks, which show an enormous importance in service sector. For this
purpose, a survey has been conducted for 200 customers of 5 different banks in
Balikesir Bigadi¢. In addition to demographical data of customers, the views of
customers have also been collected about tangibles, reliability, responsiveness,
assurances and empathy in the choice of a bank. In the study, it is aimed to find out
the relations between the demographical properties and perceptions of customers that
can affect service quality. Factor analysis method has chosen to data gathered from
questionnaires. As a result, it has been thought that customers may appreciate the
service of a bank if a bank try to improve their service quality according to
demographical properties of customers.
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