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OZET

Gelisen teknoloji, teknolojinin beraberinde getirdigi hiz ve
kiiresellesme, degisimlere ayak uydurabilme ve esneklik, giiniimiizde
isletmelerin  yogun bir rekabet ortaminda bulunmalart  sonucunu
dogurmustur. Artik basarii olmak isteyen bir banka, miisterilerini iyi
tammalidir ve onun isteklerine cevap verebilmelidir. Buradan hareketle
hazirlanan bu ¢alismada ilk olarak miisteri memnuniyeti ile ilgili teorik
bilgiler verilmis ve daha sonra bireysel bankacilikta miisterilerin
memnuniyetini etkileyen faktérler arastirtlip bu faktorlerin birbirleriyle olan
iliskileri tespit edilmeye ¢alisilmistir. Boylece miisteri memnuniyet diizeyini
arttirmaytr  hedefleyen bankalarin asil olarak degerlendirmesi gereken
faktorlerin ne oldugu tespit edilmeye calisilmistir. Arastirma sonucunda
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde onemli bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir.

ABSTRACT

The developing technology, the speed accompanied by technology
and globalization, conforming to changes and flexibility have led to the fact
that businesses are involved in a fierce competition environment today. A
bank which wants to be successful must know its customer well now and must
be able to meet their claims. In this study, which was conducted in
accordance with the things above, theoretical information on customer
satisfaction was given at the beginning. Factors affecting customer
satisfaction in personal banking were investigated and the relationships
between them were tried to be determined. Thus, the factors that should be
prioritized by banks that aim at increasing the level of customer satisfaction
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were tried to be identified. At the end of the research, it was determined that
the quality of service has an important effect on customer satisfaction.

Bankacilik, Miisteri memnuniyeti, Hizmet kalitesi. Jel Siniflamasi: M10.
Banking, Customer satisfaction, Service quality. Jel Classification: M10.

1. GIRIS

Glinlimiiz is diinyasinda basarili isletmeler esnek, degisimlere uyum
saglayabilen, miisterilerini iyi tantyan ve misterilerinin isteklerine cevap
verebilenlerdir. Yani miisteri memnuniyetini 6n planda tutanlar ve miisteri
tatmini igin ¢alisanlardir. Kiiresellesen diinyada rekabetin anlami yalnizca
rakiplerle bas edebilmek degil; ayn1 zamanda degisimlere uyum
saglayabilmek ve degisen miisteri taleplerine karsilik verebilmektir.
Degisimlere ayak uyduramayan ve miisterilerin taleplerine karsilik
veremeyen isletmeler ise ayakta kalamamaktadir ya da hedeflerine ulagsmakta
biiyiikk zorluklar ¢ekmektedir. Miisteri memnuniyetini dikkate almayan
isletmeler zaman igerisinde yok olmaya mahkiimdur. Ciinkii bir isletmenin
asil amacinin kar elde etmek oldugu varsayilirsa, bu karin saglanacag kisiler
miigterilerdir. Yani misterilerin ihtiyaglart1 ve talepleri asla goz ardi
edilmemelidir. Miisteri memnuniyetini belirleyen etmenler de bu noktada
biiyiik 6nem arz etmektedir.

Miisteri memnuniyetini  etkileyen  faktorlerin = belirlenmesi
isletmelerin tiirtine gore farklilik gosterir. Bir {iretim isletmesi ile bir hizmet
isletmesinde miisteri memnuniyeti kriterlerinin farkli olmast dogaldir. Ancak
genel anlamda diisiiniilecek olursa hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini
etkileyen onemli faktorlerden birisidir. Burada hizmet Kkalitesi iiretilen
hizmetin ya da {rlinlin miisterinin  ihtiyacim1  kargilamast  olarak
degerlendirilebilir. Bir iiretim isletmesinde, tretilen iirlinlerin baz1 fiziksel
ozellikleri g6z oniinde bulundurularak kalitesini 6lgmek olanakli ve daha
kolay iken, hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin soyut olmasi, tiirdes
olmamasi, eszamanlilik, dayaniksizlik gibi 6zellikleri nedeniyle hizmetin
kalitesinin 6l¢iilmesi oldukca zor olmaktadir (Banar ve Ekergil, 2010: 40).
Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi zor olsa da literatiirde eglence parklari,
klinikler, bankalar, kuru temizlemeciler, tarimsal ilag satan sirketler, sigorta
sirketleri, denetim firmalar1 gibi hizmet iireten pek ¢ok isletmede Ol¢iimil
yapilmaya ¢alisilmistir (Bastos ve Gallego, 2008: 4).

Glinlimiizde yeni bir miisteri kazanmanm maliyetinin, mevcut
miigteri ile is yapmanm maliyetinden alt1 kat fazla oldugu tahmin
edilmektedir (Demir ve Kirdar, 2008: 300). Bu tip bir durum da isletmeleri
mevcut miisterilerinin  memnuniyetlerini siirekli kilmaya zorlamaktadir.
Miisteri memnuniyetinin bu Onemi, miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorleri de bir o kadar 6nemli kilmaktadir. Calismanin bu asamasindan
sonra arastirmanin konusu kapsaminda teorik bilgilere yer verilecektir.
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2. BANKACILIK SEKTORUNDEKI GELISMELER

Tiirkiye’de 1980 donemi sonrasinda ekonomide ve bankacilik
sektoriinde gergeklesen finansal serbestlesmenin sonucu olarak, bankacilik
sektoriinde, yerli ve yabanci, ¢ok sayida yeni bankanin faaliyet gdstermesi,
sektoriin uluslararasi piyasalara agilmasi, 6zellikle uluslararasi piyasalardan
fon transferinin serbest birakilmasi, sektdrde yer alan bankalara yabanci para
cinsinden islem yapabilme serbestliginin getirilmesi, teknolojik gelismelerin
hizla ilerlemesi ve sektordeki hizmet ¢esitliliginin artmasi gibi nedenler
bankacilik sektoriindeki rekabeti dnemli dl¢lide arttirmistir (Demirhan, 2009:
79).

Artan rekabetin de etkisi ile son yillarda iilkemiz bankaciligmin
teknoloji kullaniminda yogunluk yasanmaktadir. Bankalar uzun siiredir
miisterilerin hizmetinde olan ATM, POS, telefon ve bilgisayar bankacilig
gibi klasik teknolojik tiriinlerini yeni {irinlerle ve yeni hizmet anlayislari ile
hizla zenginlestirmeye c¢alismaktadirlar. Bu dogrultuda, tiim bankalarn
vizyonunda elektronik bankacilik kavrami ilk siralarda yer almaktadir.
Bankalar miisterilerine daha iyi hizmetler sunabilmek ve 24 saat hizmet
verebilmek amaciyla “Cagri Merkezleri”, “Internet Bankacilig1”, “Miisteri
Iliskileri Yénetimi” gibi yeni uygulamalar1 devreye koymaktadirlar. Ayrica,
gelecekte ticaret hayatinda ve bankacilik sektoriinde ¢ok biiyiik bir 6nem
kazanacak olan, elektronik ticaret kapsamindaki c¢aligmalar da, bankalar
tarafindan biiyiilk bir 6zenle gergeklestirilmekte ve diinyada bu alandaki
gelismeler yakindan takip edilmektedir.

Gilintimiizde, finansal hizmet sektorii dinamik degigsim siirecinde
faaliyetlerini devam ettirmektedir. Perakende bankacilik sektoriindeki temel
aktorler arasindaki sinirlar, birlesmeler ve piyasaya yeni katilimlarin etkisiyle
giderek bulaniklagmaktadir. Rekabet¢i eylemlerdeki artis ve miisteri
yapisinin  giderek farklilasmasindan dolayi, mevcut finansal hizmet
isletmelerindeki tecriibeli yoneticiler, bagarilari i¢in temel teskil edecek kritik
sorular tizerinde yogunlasmak durumunda kalmiglardir. Finansal hizmet
sektoriindeki yoneticiler, uygun bir finansal hizmet sirasi saglanarak, sadik
miigterilerinin ihtiyaglarinin nasil karsilanacagi ve en degerli miisterilerinin
diger firmalara akismin nasil engellenebilecegi konusunda bir arayis
igerisinde olmuslardir.

Miisterilerin iiriin veya hizmet ile ilgili memnuniyetlerini, iirlin veya
hizmet konusunda sahip olduklar1 olumlu ve olumsuz algilar etkiler. Bu
nedenle bankalar miisterilerini daha sadik hale getirmek i¢in de onlarin iiriin
veya hizmet ile ilgili memnuniyetlerini ve memnuniyetlerini etkileyen iiriin
veya hizmete dair algilarin1 6grenmek durumundadir (Yilmaz ve Catalbas,
2007: 84).

Tiirkiye’de bankacilik sektori, yillardir siire gelen sorunlar, krizler
ve ekonomide yasanan olumsuz gelismeler nedeniyle agir yaralar almistir.
Sektorde faaliyet gosteren bankalarm bir kismi yiikiimliiliiklerini yerine
getiremez duruma gelirken pek ¢ogu yeni kosullara gereken uyumu
saglayamamiglardir. Biitin bu yasanan olaylar insanlarm bankacilik
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sektoriine olan giliveninin kaybedilmesine sebep olmustur. Bu giiveni geri
kazanmak da miisterilerin isteklerine cevap verebilmekle miimkiin
olabilecektir (Sezal, 2006: 4-5). Giiniimiizde ise bankacilik sektoriinde
yapilan diizenlemeler ile bankalar giiclii bir yapiya kavusturulmustur.

Genel olarak bir degerlendirme yapmak gerekirse, bankacilik
sektorii de diger finans sektorleri gibi hizla degisen pazar yapisi, yeni
teknolojiler, ekonomik belirsizlikler, yogun rekabet ve daha ¢ok talepleri olan
miisterilerle kargilagsmaktadir ve bu degisim iklimi daha 6nce hi¢ goriilmemis
zorluklara yol agmaktadir. Mevcut rekabet sartlarinda iki soru ortaya
cikmaktadir: Miisteriler tatmin edildi mi yoksa edilmedi mi? Bireysel
bankacilikta miisteri tatmini ya da misteri tatminsizligine neden olan
faktorler nelerdir (Mishra, 2009: 45)? Bu sorularin cevaplari bankalarin
ayakta kalabilmelerinin ve daha gii¢li rekabet edebilmelerinin anahtarlari
hiikmiindedir. Iyi analiz edilmis miisteri ihtiyaglar1 ve bu ihtiyaclara cevap
verebilecek uygulamalar, bankalar1 her anlamda giiglendirecek etmenlerdir.

3. MUSTERI MEMNUNIYETI

Icinde bulundugumuz hizla gelisen bilgi ve teknoloji caginda,
isletmelerin ¢agin gerisinde kalmamak ve sektordeki diger rakiplerine
istiinliik saglamak icin dikkat etmesi gereken hususlardan en oOnemlisi
miisterilerini iyi tanimalari, onlarin beklentilerini ve bu beklentilerin nasil
karsilanabilecegini bilmeleridir. Isletmeler, miisteri onemi ile ilgili
gelismelere bagl olarak ortaya ¢ikan, miisteri bagliligi, iliskisel pazarlama,
misteri odaklilik ve misteri iliskileri yonetimi gibi konularda
uzmanlasmalidirlar (flter, 2005: 85).

Pek ¢ok arastirmaci memnuniyetin, miisterinin bir iiriinii satin
almadan onceki beklentileri ile iiriinii satin aldiktan sonra iirliniin kendisine
sagladigr asil faydanin karsilagtirilmasi ile bi¢cimlenen ve miisteri tarafindan
olusturulan triine/hizmete atfedilen bir deger, bir tutum oldugu konusunda
hemfikirdir (Saha ve Zhao, 2005: 6; Oliver, 1980: 460-469). Asagidaki Tablo
1’de farkli yazarlarn misteri memnuniyeti ile ilgili goriislerine yer
verilmistir.

Tablo 1: Yazarlara Gore Memnuniyetin Tanimi (Saha ve Zhao,
2005: 6)

Tanim Yazar

Memnuniyet, kisinin bir {irlinden bekledigi performans ile {iriiniin
sundugu performans arasindaki iliskinin karsilastirilmasindan
kaynaklanan tatmin ya da hayal kiriklig1 hissidir.

Kotler

Miisteri memnuniyeti, bir iiriin ya da hizmet tiiketimi sonucunda
iriin ya da hizmete karsi, algilama, degerlendirme ve psikolojik
tepkiler iceren kolektif bir sonugtur.

Memnuniyet, adil bir muamelesi oldugu varsayilan tiiketicinin Hunt
inang fonksiyonudur.
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Miisteri memnuniyetinin 6nemi higbir igletme i¢in yadsinamaz.
Cilinkii uzun vadede mevcut miisterileri elde tutmak yeni miisteri bulmaktan
¢ok daha ekonomiktir (Mishra, 2009: 46). Bu yiizden mevcut miisterilerin
halihazirda caligtiklar: isletme ile ¢aligmaya devam etmesi igin ihtiyaglarma
cevap verilmelidir yani miisteri memnuniyeti saglanmalidir. Miisteri
memnuniyeti ise ancak misteri ihtiyaglarmin karsilanmasi ile miimkiin
oldugundan, miisterilerin aldiklar1 hizmete iligkin geri bildirimde bulunmalar1
isletmeler igin dnemlidir (Sevim ve Daldi, 2009: 95). Miisteri memnuniyetini
onemli kilan bir diger sebep ise miisteri memnuniyetinin isletmelerin
satiglarm1 ve kérliligint etkilemesidir (Jham ve Khan, 2008: 44). Ayrica
miigteri memnuniyetini artirmadan, ekonomik biiyiimeyi saglamak rekabetgi
piyasada miimkiin degildir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2005: 73).

Isletmelerin, miisterileri ve diger is ortaklariyla yakindan iliski
kurmasi sadece isletmeye degil, o is iliskisinde bulunan taraflara da bir¢cok
yarar saglamaktadir. Isletme, miisterilerle iliski kurmak yoluyla, pazarlama
stratejisini daha iyi planlamasina imkan verecek olan, daha kaliteli pazar bilgi
kaynagma erismis olmaktadir. Ayrica, miisteriler arasinda daha yiiksek
baglilik diizeyine ulasmis olmanin yani sira, isletme-miisteri iligkilerinin daha
iyl yonetilmesine olanak saglar (Bakirtag, 2008: 215).

Genel olarak bir degerlendirme yapmak gerekirse, memnuniyet, bir
iiriin ya da hizmet ile ilgili satin alma eyleminden onceki beklenti (beklenen
performans) ile satin alma eyleminden sonra yasanan deneyimin (gergeklesen
performans) memnun edici olmasi durumudur. Miigteri memnuniyetini
saglamak; miisteri odakli ¢alisarak, miisterinin giivenini kazanarak,
miigterilere ¢ok Onem vererek, miisterileri en iyi sekilde temsil ederek,
miigteriyi isletmenin i¢inde ve disinda iyi karsilayarak, miisteri iligkilerinde
daha sicak davranarak, biitiin miisterilere esit davranarak, miisteriye karsi
gililimsemeyi  O0grenerek  maaslarm/iicretlerin ~ miisteriler ~ tarafindan
6dendigini, geliri misterilerin sagladigini hi¢ unutmayarak ve satig, hizmet,
iretim ve hizmetten kaynaklanan miisteri sikdyetlerini ortadan kaldirarak
miimkiin olacaktir (ilter, 2005: 33).

3.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi genel olarak miisterilerin beklentilerinin, hizmeti
satin aldiktan sonra elde ettigi vyarar ile karsilagtirmasit olarak
tanimlanmaktadir (Ueltschy vd., 2007: 411). Hizmet kalitesinin artan 6nemi
ve mevcut yapisi, bu konu iizerinde pek c¢ok ¢alisma yapilmasina neden
olmus ve bu ¢alismalarin biiyiik bir bolimii hizmet kalitesinin boyutlar1 ve
Ol¢iimii iizerine odaklanmigtir. Parasuraman vd., (1988: 12-40) hizmet
kalitesini; hizmetin genel Ustiinliigli ve miikemmelligi ile ilgili olarak
biitiinciil yargt veya davranig olarak tamimlamaktadir (Tiirk, 2009: 400).
Parasuraman vd. gerceklestirdikleri ¢alismada Lewis ve Boom (1983: 99-
107) tarafindan 6ne siiriilmiis ve hizmet kalitesinin beklenti ve performansin
farkini i¢erdigine yonelik olan su tanimi kullanmuslardir: “Hizmet kalitesi,
sunulan hizmetin miisterinin beklentileri ile uyumunun ne kadar iyi
oldugunun ol¢iisiidir. Kaliteli hizmet sunumu miisteri beklentilerini siirekli
bir tabanda yerine getirmektir” (Akinct vd., 2009: 64-65).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988: 12-40) yaptiklari
arastrmalar sonucunda, hizmet kalitesi kavrami hakkinda asagidaki
sonuglara ulagmislardir.

1) Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan 6nceki
beklentileri ile gergeklesen deneyimlerini karsilagtirmalari sonucu ortaya
cikar. Eger beklentileri karsilanmuis ise, hizmet tatminkardir.

2) Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri agisindan ¢ok
onemlidir.

3) Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin
sorunu etkinlikle ¢ozlimii, kalitenin algilanmasinda 6nemlidir (Yilmaz vd.,
2007: 235).

Uriin ve hizmet kalitesi yiiksek olarak algilanan firmalar, iiriin ve
hizmet kalitesi diisiik olarak algilanan firmalara gore genellikle daha biiyiik
pazar payina, daha yiiksek yatirim getirisine ve daha yiliksek aktif devir hizina
sahiptir (Ueltschy vd., 2007: 411). Boyle bir durum da hizmet kalitesi yiiksek
olan isletmelerin rekabet¢i piyasada daha basarili olacaginin gostergesidir.
Rekabet¢i piyasalarda hizmet kalitesini gelistirmek isteyen isletmeler ise
miisteri memnuniyetine odaklanmali ve kendi {iriinlerini/hizmetlerini
rakiplerinden farkli kilmahdir (Kim vd., 2004: 288). Sonug itibariyle
rekabetgi piyasada Dbasariya ulasmak isteyen isletmeler miisteri
memnuniyetini g6z ardi edemez. Basari i¢in odak nokta miisteri
memnuniyetini saglamaktir.

3.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Beklentiler: Tiketicilerin memnuniyetleri alim Oncesinde iriinle
ilgili beklentilerinden ©6nemli derecede etkilenmektedir. Tiiketici kendi
biligsel degerlendirmesini yaparak, kullandig1 veya tiikettigi mamuliin kendi
beklentilerine uygunluguna iliskin karar vermektedir.

Uriin Kalitesi: Uriin kalitesi miisteri memnuniyetini énemli Slciide
etkilemektedir. Yapilan arastirmalar kaliteli iriin {reten firmalarm
karliliginin daha yiiksek oldugunu ortaya c¢ikarmustir. Cilinkii miisteriler
belirledikleri kalite standartlarina uygun trtinleri tercih etmektedirler.

Performans: Uriiniin birincil ¢alisma 6zelliklerinin tatmin ediciligi.

Ozellikler: Uriiniin temel calisma ozelliklerini tanimlayan ikincil
ozellikler.

Giivenilirlik: Uriiniin belirli bir zaman dilimi igerisinde bozulmama
ya da iyi ¢alisma 6zelligi.

Uygunluk: Uriiniin tasarimmin ve ¢alismasmin énceden belirlenmis
standartlara, belgelere ya da kullanicilarin beklentilerine uygunlugu.

Hizmet Alabilme: Bir iiriiniin onariminda gdsterilen siirat, nezaket,
uzmanlik ve kolayligidir. Sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziimlenmesi.
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Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi
(goriintis, koku, tat).

Un / Algilanan Kalite: Sirketin genel imaji ve iinii (Bilir, 2010: 64).
3.3. Miisteri Sikayetleri

Miisteri  sikdyetleri bankalarmm hizmet kalitesini gelistirmeleri
acgisindan 6nemli bir firsattir. Miisteri memnuniyetsizligi ile miisteri sikayeti
arasinda iligkinin varligr gecmis calismalarda ortaya konmustur. Sikayet
davranislari, Jacoby ve Jaccard tarafindan, “bir kisinin, bir mal veya hizmet
ile ilgili olumsuz nitelikte iletisim kurma etkinliklerini igeren bir eylem”
olarak tanimlanmigtir. Mowen, sikdyet davraniglarini, “satin alma déneminde
olusan tatminsizlik algis1 sonucunda ortaya ¢ikan eylemler kiimesinin her bir
eleman1” seklinde ifade etmistir. Tronvoll’a gore, beklentilerin yiiksek
oldugu durumlarda diisiik algilanan performans sonucu verilen olumsuz
tepkidir. Ozgiil yaptig1 ¢alismada, memnuniyet arttikca sikdyetin goreceli
olarak azaldigini ortaya koymustur. Sivas’ta yapilan bir ¢alisjmada miisterinin
demografik ozellikleri ile miisteri sikayetleri arasindaki iligki incelenmis ve
kisilerin egitim durumu arttik¢a sikayet etme davranislarinda da artis oldugu
gozlenmistir. Ayn1 ¢aligmada, cinsiyet degiskeni de incelenmis ve erkeklerin
kadinlara gore daha fazla sikayet davranisinda bulundugu belirlenmistir
(Kitapet, 2009:198).

4. ARASTIRMA METODU

Arastirmanin temel amaci, banka miisterilerinin memnuniyet diizeyi
ile bankanin hizmet kalitesi, habersiz iglemler ve hizmet iicretleri ve
bilgilendirme siklig1 arasindaki iliskinin yoniinii ve diizeyini ortaya
koymaktir. Bu amagla Burdur ve Isparta illerinde faaliyet gosteren bankalarin
miisterilerinden anket formu ile veri toplanmustir.

Burdur ve Isparta illerindeki 6zel ve kamu bankalarindan sekizine
ulagilmugtir. Basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile segilen bu bankalarda
misterilere toplam 180 anket formu dagitilmistir. Dagitilan anket
formlarindan 143 adedi geri donmistiir. Dagitilan anket formlariin geri
dontis oran1 % 79,4 olmustur. Geri donen 143 anketten, 4 tanesi eksik
dolduruldugu i¢in ve 7 tanesi de yapilan tek yonlii ve ¢ift yonlii u¢ deger
analizi sonucunda degerlendirmeye almmamistir. Kalan 132 anket formu,
arastirmamizin amact dogrultusunda degerlendirmeye alinmasi uygun
goriilmiis ve analizimizin veri tabanini olusturmustur. Elde edilen veriler
SPSS 17 istatistik programi ile arastirmanmn amaglari dogrultusunda cesitli
istatistiksel analizlere tabi tutulmustur. Sonuglarmn degerlendirilmesi igin
yapilan analizler sunlardir: Tanimlayici istatistiksel analizler, faktor analizi,
korelasyon analizi, regresyon analizi ve # testidir.

Arastirma verilerinin toplanmasinda kullanilan anket formunda,
miisteri memnuniyetini dlgmeye yonelik sorular, Terrence Levesque ve
Gordon H.G. McDougall’mn “Determinants of Customer Satisfaction in Retail
Banking (1996)” adl1 ¢alismasindan yararlanilarak hazirlanmistir. Calismada
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miigteri memnuniyetini 6lgmek i¢in 6 ifade kullanilmigtir. Bankanmn hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in 17, habersiz iglemler ve hizmet {icretlerini 6lgmek igin
6 ve bilgilendirme sikligimni 6lgmek i¢in 4 ifade kullanilmistir. Anket formu
katilimcilarin - verilen ifadelere katilma derecelerini gosterecek tarzda
hazirlannmgtir. Olgekte, 1:Cok Zayif ve 5: Cok Giiglii yargilarma denk
gelmektedir.

Z puanm1 (-3, +3) hesaplanarak ¢ok yonli u¢ degerlere ve
“Mahalanobis Uzaklig1” (Mahalanobis D*) hesaplanarak da tek yonlii ug
degerlere sahip katilimcilar veri setinden ¢ikarilmistir. Cikarma sonucu veri
setinde yer alan katilimci sayis1 139°dan 132’ye diismiistiir.

SPSS 17 programu ile yapilan “Eksik Veri Analizi” (Missing Value
Analysis) sonucu, C.2.2. numarali veri igin, % 15’ten daha biiyiik bir oranda
eksik deger tespit edilmistir. Bu sonuca dayanarak C.2.2. numarali veri
analizden cikarilmigtir. Sonraki adimda daha duyarli 6l¢limler yapabilmek
icin; eksik veriler “Seriler Ortalamasi” (Series Mean) metodu kullanilarak
ortadan kaldirilmis, serinin ortalamasi alinarak bos olan verilerin yerlerine bu
degerler konulmustur.

Ug¢ deger analizleri yapilip bazi anket cevaplar1 analizden
¢ikarildiktan sonra eksik veri analizi yapilmistir. Eksik veri analizinde eksik
veri oran1 %15°ten daha biiyiikk olan 1 ifade analizden ¢ikarilmigtir. Kalan
eksik veriler serilerin ortalamasi ile doldurulmustur. Ayiklanmig ve analiz
yapmaya hazirlanmis bu veri setinde ilk olarak faktor analizi yapilmistir.
Faktor analizinden sonra ayni veriler igin giivenilirlik analizi yapilmis ve 33
ifadenin alfa katsayis1 0.895 olarak hesaplanmistir.

5. ARASTIRMANIN BULGULARI
5.1. Demografik Bilgiler

Anket formunu cevaplandiranlarm % 72,7’si baylardan % 27,3’
bayanlardan olugsmaktadir. Katilimeilarin % 18,2si ilkokul mezunu, % 28’i
lise mezunu, % 22’si 6n lisans mezunu, % 23,5’1 lisans mezunu ve % 6,8’
yiiksek lisans mezunudur. 2 katilimer bu soruya yanit vermemistir.
Katilimcilarin yaslar1 goéz oniine alindiginda, % 22’si 16-24 yas arasinda, %
27,371 25-30 yas arasinda, % 25,81 31-41 yas arasinda, % 23,51 42-62 yas
grubu arasinda oldugu goriilmiistiir. Aragtirmaya katilanlarin 2’si bu soruya
yanit vermemistir.
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Tablo 2: Katilimeilara Ait Demografik Bilgiler

Katihmcilarin Cinsiyeti %
Bay 72,7
Bayan 27,3

Katihmeilarin Ogrenim Durumu %
ilkogretim 18,2

Lise 28

On Lisans 22
Lisans 23,5

Yiiksek Lisans 6,8

Katihmeilarin Yaslari %
16-24 yas 22
25-30 yas 27,3
31-41 yas 25,8
42-62 yas 23,5

Katilimcilarin ¢alistiklar: sektor goéz Oniine alindiginda, % 31,8’i
kamu sektoriinde, % 43,2°si 6zel sektorde caligmaktadir. Katilimeilarin % 18,9°u
calismamaktadir ve katilimcilarin % 6,1’ ise bu soruyu cevaplamamistir.
Katilimcilarin islemlerini yaptiklar1 bankalar goz oniine alindiginda, %40,2’si
kamu bankasinda ve % 42,4’ 6zel bankada islemlerini yaptirmaktadir.
Katilimcilarin % 17,4’1 ise bu soruyu cevaplamamustir.

Tablo 3: Katilimcilarin Bulunduklar1 Sektér ve Islem Yaptiklari

Banka

Katihmcilarin Calistiklar: Sektorler %
Kamu 31,8
Ozel 432
Calismiyor 18,9

Katihmeilarin Islem Yaptiklar: Banka %
Kamu Bankast 40,2
Ozel Banka 42,4
Cevapsiz 17,4

Katilimcilarin ¢alistiklart bankayr se¢melerinin en énemli nedenleri
gdz Oniine alindiginda asagidaki Tablo 4’de yer alan sonuglar ortaya
¢ikmaktadir.

Tablo 4: Katilimcilarin Banka Tercihlerindeki Nedenler

SaTaits 1. Onemli Neden |[2. Onemli Neden |3. Onemli Neden
Sikhik % Sikhik % Sikhik %
Giivenilirlik 81 61,4 3 2,3 2 1,5
Fiziksel 6zellikler 5 3,8 7 5,3 1 0,8
Kredi kosullarina uygunluk 9 6,8 17 12,9 8 6,1
ilgi, karsilama ve sayg1 8 6,1 28 21,2 13 9,8
Ulasim kolayligi 4 3,0 27 20,5 10 7,6
Bankacilik islemleri 4 3,0 13 9.8 5 38
Kredi kart 0 0 8 6,1 15 11,4
Internet bankacilig1 2 1,5 8 6,1 8 6,1
Cagr1 merkezi 0 0 3 23 5 38
Hizmet ¢esitliligi 1 0,8 5 38 21 15,9
Mevduata yiiksek faiz vermesi 1 0,8 2 1,5 5 38
islemin ¢abuk sonuclanmasi 7 53 1 8 25 18,9
Diger 2 1,5 0 0 0 0
Toplam 124 93,9 122 92,4 118 89,4
Cevaplamayan 8 6,1 10 7,6 14 10,6
Genel toplam 132 100,0 132 100 132 100,0
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Tablo 4’de goriilecegi lizere katilimcilar ¢aligtiklar1 bankay: tercih
etmelerinin en dnemli li¢ nedenlerinden birincisi olarak giivenilirligi (% 61,4)
belirtmislerdir. Ikinci en &nemli neden olarak ilgi, karsilama ve saygiyl
(%21,2), Ttglinci en oOnemli neden olarak ise islemlerin ¢abuk
sonuclandirilmasini (% 18,9) belirtmislerdir.

5.2. Faktor Analizi

Faktor analizi bir faktorlesme ya da ortak faktor adi verilen yeni
kavramlar1 (degiskenleri) ortaya ¢ikarma ya da maddelerin faktor yiik
degerlerini kullanarak kavramlarmn islevsel tanimlarmi elde etme siireci
olarak da tanimlanmaktadir (Biiylikoztiirk, 2009). Faktor analizinin tanimina
uygun olarak, arastirmamizda faktor analizi yapmamizin sebebi anket dncesi
yapmis oldugumuz gruplamanm dogrulugunu o&lgmektir. Yani anket
oncesinde belirledigimiz boyutlar altinda, belirledigimiz sorularin toplanip
toplanmadigni istatistiksel olarak 6lgmektir.

Orneklemin faktér analizine uygun olup olmadigmi belirlemek
amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett testleri uygulanmistir.
Yapilan analiz sonucunda KMO degeri 0,883 olarak bulunmustur. 0,5’ten
kiigik KMO degerleri, degisken c¢iftler arasindaki korelasyonun diger
degiskenlerle agiklanamayacagimi ve faktdér analizinin uygun olmayacagini
gosterir (Kalayci, 2006: 322). Analiz sonucu bulunan 0,883 KMO degeri,
Bartlett testi sonucunda bulunan 3193,385 yaklasik ki-kare degeri ve 0,000
anlamlilik diizeyi ile faktor analizinin kullanilmasmnm uygunlugu ortaya
cikmaktadir. Faktor analizinde, degiskenlere ait faktor yiikleri ve agiklanan
varyans asagida Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5: Degiskenlere Ait Faktor Yiikleri

Degiskenler Sorular Bilesen (Component)
a.2.5 ,824
a.2.2 , 779
a.2.6 , 767
a.2.4 , 767
a.2.7 ,739
a2.3 ,739
a.2.1 ,738
a.3.5 ,730
Hizmet Kalitesi a.2.8 ,701
a3.3 ,695
a.34 ,0688
b.1.3 ,679
b.1.4 ,653
a.3.1 ,650
a.3.2 ,598
a.l.3 ,595
a.l.2 ,543
c.l.1 ,821
c.l.2 ,750
.o .. c.l3 , 737
Miisteri Memnuniyeti e2.1 737
b.2.2 , 722
b.2.1 ,665
d.9 ,887
d.8 ,860
Habersiz islemler ve d.10 ,853
Hizmet Ucretleri d.s ,765
d.7 ,750
d.6 ,627
d.2 ,883
o . o d.3 ,882
Bilgilendirme Sikhgi d.1 869
d.4 ,643

Temel Bilesenler Analizi. Rotasyon Yontemi: Kaiser Normalizasyonu ile
Varimax. Rotasyon 6 iterasyonda sonuglanmaistir.

Faktor analizi sonucunda, Tablo 5°te goriildiigli tizere dort faktor
belirlenmistir. Bu faktorler; hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, habersiz
islemler ve hizmet iicretleri ve bilgilendirme sikligidir. Bu dort faktoriin
aciklandig1 toplam varyans % 63,286°dir.

5.3. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirmada hizmet kalitesi, habersiz islemler ve hizmet {icretleri
ve bilgilendirme sikligi bagimsiz degiskenler; miisteri memnuniyeti ise
bagimli degisken olarak segilmistir. Tablo 6’da gosterilen bagimli ve
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bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiler dl¢iilmiistiir. Bu degiskenler ile ilgili
olarak ¢esitli hipotezler gelistirilmis ve bu hipotezlerin dogruluklart ve
hipotezlerin desteklenip desteklenmedigi arastirilmistir. Degiskenlerin
birlikte degisip degismedikleri, birlikte bir degisme varsa bunun nasil oldugu
ogrenilmeye c¢alisilmig ve korelasyon tiirii iligkiler aranmaistir.

Tablo 6: Bagimli ve Bagimsiz Degiskenler

Bagimsiz Degiskenler X Bagimh Degiskenler Y
Hizmet Kalitesi X,
Habersiz islemler ve Hizmet Ucretleri X, | Miisteri Memnuniyeti | Y
Bilgilendirme Siklig1 X;

Arastirma modelinde goriilecegi lizere; hizmet kalitesinin, habersiz
islemler ve hizmet icretlerinin ve bilgilendirme sikligmin miisteri
memnuniyeti ile iliskili oldugu diisiiniilmektedir. Bu hipotezler
olusturulurken, aragtirmada kullanilan 6l¢egin olusturulmasinda yararlanilan,
Terrence Levesque ve Gordon H.G. McDougall’m “Determinants of
Customer Satisfaction in Retail Banking (1996)” adli ¢aligmasindan ve
literatiirden faydalanilmistir. Bu ¢ergevede aragtirmanin hipotezleri asagidaki
gibi olusturulmustur.

H;: Hizmet kalitesi ile miigteri memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski vardur.

H,: Habersiz islemler ve hizmet iicretleri ile miisteri memnuniyeti
arasinda anlaml bir iliski vardr.

H;: Bilgilendirme siklig1 ile miisteri memnuniyeti arasinda anlaml
bir iliski vardir.

H;: Calstlan bankanin tiiriine (kamu ya da ozel) gore miisteri
memnuniyeti farklilik gésterir.

Sekil 1, hipotezlerimiz i¢in kullanacagimiz simgesel modeli
ozetlemektedir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

Hizmet Kalitesi

Habersiz islemler ve Miisteri
Hizmet Ucretleri Memnuniyeti
Bilgilendirme Sikhig:

5.4. Giivenilirlik Analizi

Faktor analizi sonucunda elde edilen yapiya bagh kalarak yapilan
giivenilirlik analizinde her bir degigkenin alfa katsayilarma bakilmigtir. Tablo
7’de degiskenlere ait alfa giivenilirlik katsayilar1 verilmistir. Hizmet kalitesi,
miigteri memnuniyeti, habersiz iglemler ve hizmet ticretleri, bilgilendirme
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sikligi konularindaki tiim sorularda giivenilirlik (alfa katsayis1) % 89’un
iizerinde elde edilmistir.

Tablo 7: Giivenilirlik Analizi Sonuglart

Degiskenler Soru Cronbach Alfa
Sayisi Katsayisi (o)
Hizmet Kalitesi 17 ,944
Miisteri Memnuniyeti 6 ,893
Habersiz Islemler ve Hizmet Ucretleri 6 ,906
Bilgilendirilme Siklig 4 ,907

Elde edilen alfa degerleri; literatirde dikkate alinmasi istenen
Bagozzi ve Yi (1988) tarafindan belirtilen en kiiglik alfa degerinin (0,6) ve
Nunnally (1978) tarafindan belirtilen alfa esik degerinin (0,7) {lizerinde
oldugu i¢in kabul edilmistir. Sonug olarak; degiskenlere ait alfa giivenilirlik
katsayilar1, uluslararasi literatiirde belirtilen ve genel kabul goren degerlerin
iizerinde ¢ikmustir.

Kolmogorov-Smirnov testi ile verilerin normal dagilima uyup
uymadiklarina bakilmustir.

Tablo 8: Kolmogorov-Smirnov Testi

Ort.

N 132
Normal Parametreler *” Ort. 3,7907
Std. Sapma ,55616

Mutlak ,064

Pozitif ,064

Negatif -,046

Kolmogorov-Smirnov Z ,739

Asymp. Sig.(2 tailed) ,645

* Test dagilimi normal

® Verilerden hesaplanan

Tablo 8’de goriildiigii tizere Kolmogorov-Smirnov testi sonucu p
degerinin (0,645) 0,05’in iizerinde oldugu tespit edilmistir. Bu cergevede
verilerin normal dagilima uyduklar1 goriilmistiir. Verilerin normal dagilima
uymas! veriler i¢in parametrik testler yapilabilecegini gosterir. Kolmogorov-
Smirnov analizi sonucunda parametrik testlerin yapilabilecegi sonucu
¢ikarildiktan sonra ilk olarak korelasyon analizi yapilmistir.

5.5. Korelasyon Analizi

Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, banka tarafindan yapilan
habersiz islemler ve alman hizmet dcretleri ve bilgilendirme siklig
arasindaki iligkilerin belirlenmesine yonelik gergeklestirilen korelasyon
analizi sonucunda elde edilen bulgular Tablo 9’da verilmistir.
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Tablo 9: Korelasyon Degerleri

Degiskenler HK | MM | Hi BS
Hizmet Kalitesi (HK) 1,000
Miisteri Memnuniyeti (MM) ,5997 | 1,000
Habersiz islemler ve Hizmet Ucretleri (HI) | -,084 | -,222" | 1,000
Bilgilendirme Siklig1 (BS) ,034 | -148 | 529" | 1,000

Pearson Korr. (Korelasyon) ve Sig. (Anlamlilik)
**_ Korelasyon, p=0,01 seviyesinde anlaml1 (¢ift yonlii)
* . Korelasyon, p=0,05 seviyesinde anlaml1 (¢ift yonlii)

Tablo 9°daki bulgulara gore, miisteri memnuniyeti ile hizmet
kalitesi arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski (B=0,599, p<0,01)
bulunmaktadir. Yine misteri memnuniyeti ile banka tarafindan yapilan
habersiz islemler ve alinan hizmet iicretleri arasinda negatif yonde anlamli bir
iliski (B= - 0,222, p<0,05) bulunmaktadir. Son olarak habersiz islemler ve
alman hizmet iicretleri ile bilgilendirme siklig1 arasinda pozitif yonlii anlamli
bir iliski (p=0,529, p<0,01) bulunmaktadir. Buna Kkarsin, miisteri
memnuniyeti ile misterinin banka tarafindan bilgilendirilme siklig1 arasinda
anlaml1 bir iliski bulunamamistir.

5.6. Regresyon Analizleri ve Hipotez Testleri

Korelasyon analizi ile iki farkli degisken arasindaki iligkinin yonii
ve siddeti hakkinda bilgi edinilebilir. Ancak korelasyon, neden-sonug
iligkisinin gostergesi degildir (Eymen, 2007: 99). Bu nedenle korelasyon
analizi sonucunda belirledigimiz degiskenler arasi iligkilerin niteliginin
aciklanmasi i¢in ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.

Regresyon analizi sonucunda degiskenlerin [ katsayilart ve
anlamlilik seviyelerine (p) gore hipotezlerimiz kabul ya da reddedilecektir.
Bu tablolarda gosterilen unsurlar; bagimli degisken, bagimsiz degisken, beta
katsayilar1 (B), anlamlilik (p), R* ve F degerleridir. Regresyon tablolarida bu
degerlerin ayn1 formatta verilmesine dikkat edilmisgtir.

5.7. Miisteri Memnuniyeti I¢cin Regresyon Sonuclar

Regresyon modelindeki R determinasyon katsayisina gore, miisteri
memnuniyetinin % 38,3l bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanmaktadir.

Tablo 10:Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Bagimsiz Degiskenler

Bagimsiz Degiskenler Beta () | Anlamhlik (p)
Hizmet Kalitesi (X) ,593 ,000
Habersiz Islemler ve Hizmet Ucretleri (X2) -, 116 ,157
Asin Bilgilendirilme (X3) -,107 ,192
R*=,383
F= 28,080
p=,000"

Bagimli Degisken “Miisteri Memnuniyeti”
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Tablo 10°da goriildiigii gibi, analizde bagimli degisken olarak
“Miisteri Memnuniyeti” alinmig ve bunu etkileyen bagimsiz degiskenler
secilerek regresyon analizi yapilmustir. Bu regresyon modelinde, R*=,383;
p=,000 ve F=28,080 degerleri elde edilmistir. Buna gore, miisteri
memnuniyetini etkileyen bagimsiz degiskenin hizmet kalitesi oldugu tespit
edilmistir. Diger iki degiskenin anlamlilik seviyeleri 0,05’den biiyiik
oldugundan, bu degiskenlerin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir
etkisi olmadigt tespit edilmistir.

Sekil 2: Regresyon Sonucu Arastirma Modeli

Hizmet Kalitesi ,593"
Habersiz islemler ve Miisteri
Hizmet Ucretleri [~~~ """ 777°°°7 Memnuniyeti
Bilgilendirme Sikhgn | ---~"

5.8. Cahsllan Bankamn Tiirii fle Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki Iliskinin Tespitine Yonelik t-Testi

t-testinin uygulanip uygulanmamasi kararmm verilmesi sirasinda
verilerin normal dagilima uygunluguna dikkat edilmistir. Caligilan banka
tirtinlin miisteri memnuniyeti ile iliskisini tespit etmek igin t testi
uygulanmustir. Bu test sonucu elde edilen bulgular Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 11: Cahsilan Bankanmn Tiirtl lle Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki Iliskinin Tespitine Yonelik Bagimsiz t Testi
Sonuglar1

Bagimh Degisken Calisilan Banka Tiirii Ort. (n) | Anlamhlik (p)

Miisteri Ozel 3,9731
Memnuniyeti (Y) Kamu 3,7920

0,258

Yapilan analize gore, ¢alisilan bankanm tiiri ile misteri
memnuniyeti arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamli ¢ikmamustir. Elde
edilen bu bulguya gore H, reddedilmistir.

5.9. Hipotezlere iliskin Sonuglar Tablosu

Hipotezlere iliskin sonuglar, Tablo 12°de gosterilmistir. Toplam 4
adet hipotezin siralandigi Tabloda sonuglara ilisgkin olarak, Beta (f),
Anlamlilik (p) ve KABUL/RED (K/R) durumlart goriilmektedir. Buna gore;
1 adet hipotez % 1 seviyesinde anlamli oldugundan kabul edilmistir.
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Tablo 12: Hipotezlere iliskin Sonuglar

No Hipotezler B p K/R
1 Hizmet ke_lhlte_s1 ¥le miisteri memnuniyeti arasinda 593 ok 000 K
anlamli bir iliski vardir
Habersiz iglemler ve alinan ticretler ile miisteri o
2 Y S -,116 ,157 R
memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir
3 Bilgilendirilme siklig1 ile miisteri memnuniyeti -1 07" 192 R

arasinda anlamli bir iligki vardir

4 Calisilan bankanin tiiriine (kamu ya da 6zel) gore ) 258 R

miisteri memnuniyeti farklilik gosterir.

SONUC VE ONERILER

Bankalar, toplumda 6nemli gorevler iistlenen, ekonomik ve sosyal
gelismelerden etkilendigi kadar, toplumu etkileme giicline de sahip finansal
kuruluglardir. Gegmis donemlerde bankalar para yatirma-gekme, vadeli
mevduat islemleri, kredi kullandirma gibi faaliyetlerde bulunmaktaydi.
Ancak son yillarda ortaya ¢ikan siyasi ve ekonomik gelismeler, bu gelismeler
sonucunda gerceklestirilen hukuki ve yapisal diizenlemeler, uluslararasi
iligkilerin gelismesi ve artan rekabet sonucunda basit bankacilik fonksiyonlar1
yerini daha karmagik faaliyetlere birakmustir. Miisteriye mevcut hizmetin
sunulmasi da yerini miisteri odakli, miisteri beklentilerinin takip edildigi,
iiriinlerin ¢esitlendirildigi hizmetlere (dis ticaret islemleri, sigorta faaliyetleri,
degisik tiirde krediler, yatirim danismanhig: gibi) birakmistir. Yeni iiriin ve
hizmetlerin gelistirilmesi, hizmet kalitesinin arttirilmast ve miisteri
memnuniyeti bankalar i¢in 6nemli stratejiler haline gelmistir. Bankalarda
miigteriye hizmet eden oOzellikli boliimler olusturulmus ve yeni iirlinler
sunmaya yonelik ¢abalar 6ne ¢ikmustir.

Burdur ve Isparta illerinde faaliyet gosteren kamu ve 6zel bankalar
arasinda sekiz farkli bankanin miisterilerine yapilan 132 adet anket formuna
verilen cevaplar dogrultusunda elde edilen korelasyon analizi sonucuna géore,
miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde anlamli bir
iligki (=0,599, p<0,01) tespit edilmistir. Yine miisteri memnuniyeti ile banka
tarafindan misterinin bilgisi disinda yapilan islemler ve alman hizmet
iicretleri arasinda negatif yonde anlamli bir iliskinin (B= - 0,222, p<0,05)
oldugu gortlmiistiir. Son olarak miisterinin bilgisi diginda yapilan islemler ve
alman hizmet iicretleri ile miisterinin banka tarafindan verilen hizmetler
konusunda asir1 sekilde bilgilendirilmesi arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iligki (B=0,529, p<0,01) tespit edilmistir. Buna karsin, miisteri memnuniyeti
ile miisterinin banka tarafindan verilen hizmetler konusunda asir1 sekilde
bilgilendirilmesi arasinda anlamli bir iligki bulunamamastir.

Yapilan regresyon analizi sonucu; bankalar tarafindan verilen hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde (f=,593 ) ve % 99
anlamlilik diizeyinde dogrudan etkiledigi goriilmiistiir.
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Miisterinin bilgisi disinda yapilan islemlerin (miisteriye ait bilgilerin
iclincli taraf ile paylasilmasi, kredi karti tahsisi, kredi kart limitinin
arttirtlmasi, vb.) ve verilen hizmetlerden almnan {cretlerin (kredi kart
iicretleri, havale ve EFT iicreti, vb.) miisteri memnuniyeti lizerinde bir etkisi
anlamlilik diizeyi 0,05 ten biiyiik (0,157) oldugu i¢in goriillememistir.

Benzer sekilde miisterinin ¢esitli iletisim araglar1 (telefon, SMS, e-
mail, vb.) kullanilarak banka tarafindan verilen hizmetler (kampanyalar, vb.)
konusunda miisterinin asir1 sekilde bilgilendirilmesinin miisteri memnuniyeti
iizerinde bir etkisi anlamlilik diizeyi 0,05’ten biiyiik (,192) oldugu i¢in tespit
edilememistir.

Hizmet aliman bankanin kamu ya da 6zel banka olmasi ve miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki goriilememistir.

Aragtirma sonuglarina gére kamu ve 6zel bankalarin miisterileri
tarafindan tercih edilme nedenleri arasinda ilk swray1 “bankanin giivenilirligi
(% 61,4)” almstir. ikinci en 6nemli neden olarak banka calisanlarmin
misterilere gostermis oldugu “ilgi, karsilama ve saygi (% 21,2)”
belirlenmistir. Uclincii en onemli neden ise “islemlerin  cabuk
sonuclandirilmasi (% 18,9)” tespit edilmistir.

Biitiin bunlara ek olarak “kredi kosullarimn uygunlugu (% 6,8)”,
“ulasim kolayligi (% 20,5)” ve “hizmet cesitliligi (% 15,9)” bankalar
tarafindan dikkate alinmasi gereken 6énemli konular olarak ortaya ¢ikmuistir.
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