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DEVLET VE OZEL SEKTOR BANKALARDAKI HIZMET
KALITESININ KARSILASTIRILMASI: ESKISEHIR ORNEGI

COMPARASION OF SERVICE QUALITY OF PRIVATE AND PUBLIC
BANKS: THE CASE OF ESKISEHIR

Veysel YILMAZ, H. Eray CELIK, Burcin DEPREN
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OZET: Malin hizmet oldugu bankacilik sektoriinde hizmetin miisteriler tarafindan
nasil algilandiginin bilinmesi ¢ok Onemlidir. Bu yiizden de bankalarmn miisteri
memnuniyetini siirekli 6lgerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig1 hizmetlerde
iyilestirmelere gitmeleri kagmilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir. Calisma,
banka miisterilerinin milkemmel bankalardan bekledikleri hizmet ile miisterisi
olduklar1 bankalardan algiladiklar1 hizmetler arasindaki farklarin ortaya ¢ikartilmasi
amactyla tasarlanmistir. Analizler sonucunda genel olarak ozel sektor ve devlet
bankalarin miisteri beklentilerini karsilamadigi, bankalardan algilanan ve beklenen
hizmet kaliteleri arasindaki en ¢ok a¢iklarin hem devlet hem de 6zel sektér bankalar
icin heveslilik hizmet boyutunda oldugu ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Ozel sektor ve devlet bankalari, Hizmet kalitesi.

ABSTRACT: It is very important to know how service is valued by the customer in
banking sector where the product is service. Consequently, it becomes an
unavoidable burden to improve the services in which they determined any
dissatisfaction by measuring customer satisfaction continuously. The research is
designed to examine the differences between the service expected from the excellent
banks and the service valued by the customer provided by the banks they are
accustomed to working with. At the result of the analysis, it is found that private and
public banks do not meet the customer requirements, responsiveness dimension are
the most encountered shortages both public and private banks.

Keywords: Banking, Private and public banks, Service quality.

1. Giris

Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gegerli yol, rakiplerden daha kaliteli
hizmet tiretmek ya da bagka bir ifadeyle, tiiketici beklentilerine cevap verebilmektir.
Hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken olmasindan dolay: kalitesinin Sl¢iilmesi
iiriin kalitesini 6lgmeye nazaran daha zordur. Fakat gene de bir hizmet isletmesi
miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve miisteri beklentilerini daha
iyi anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini dlgmek zorundadir. Hizmet kalitesinin
6lgtimii de ancak miisteri memnuniyetinin belirlenmesiyle miimkiin olabilir (Altan
vd.; 2003).

Genel anlamda miisteri memnuniyeti; elde edilen iiriin ya da hizmetten beklenen ile
algilanan arasindaki farktir. Hizmet sektoriinde devamliligin saglanmasi, miisteri
memnuniyetine baglidir. Her miisterinin ihtiya¢ ve istekleri birbirinden farklidir. Bu
nedenle hizmet sektdriinde miisteri memnuniyetinin Olciilmesi, genellikle kalite
kriterlerinin soyut olmasi nedeniyle zor olmaktadir. Bunun igin miisteri
gereksinimlerini bilmek bu asamada ¢ok 6nemlidir. Miisterilerinin gereksinimlerini
bilen bir igletme, hem misterilerinin ihtiyaglarint karsilama hem de miisteri
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memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilacak anketlerin olusturulmasinda avantajl
durumda olacaktir. Hizmet sektoriinde kalitenin tek belirleyicisi miisteriler
oldugundan olusturulan anketlerin sonuglarinin yorumlamasinda miisterilerce
belirlenen kalite kriterleri kullanilir (Yetis, 2001; Biitiin, 2000).

Hizmetin kendine has ozellikleri oldugu i¢in hizmet kalitesinin tanimlamasini
yapmak oldukea giigtiir. Hizmetlere dokunulamaz, somut bir kavram olmayip, soyut
bir kavramdir. Kalite ise, tanimlamasi ve anlasilmasi zor, kisiden kisiye, hizmetin
tiiriine gore ve birgok degisik duruma gore farklilik gosteren, siirekli degisim halinde
olan karisik bir kavramdir. Hizmetle ilgili tanimlar incelendiginde, hizmetin soyut
ozellige sahip olmasi ve tiiketiciye gesitli yonlerden fayda saglanmasi gibi bir ortak
noktalariin olmas1 goze carpmaktadir. Cok genel olarak, kullanma amacina
uygunluk derecesi bi¢iminde tanimlanabilen kalite, hem mal hem de hizmet {ireten
firmalar icin dikkate alinmas1 gereken bir kavramdir (Atan vd, ; 2003).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklari arastirmalar sonucunda, hizmet
kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuglara ulagmiglardir.

1) Misterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagsmadan 6nceki beklentileri ile
gergeklesen deneyimlerini kargilagtirmalart sonucu ortaya g¢ikar. Eger beklentileri
kargilanmis ise, hizmet tatminkardir.

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

3) Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve igletmenin sorunu etkinlikle
¢Oziimil, kalitenin algilanmasinda 6nemlidir.

Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagsmadan onceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalari sonucu ortaya ¢ikar. Eger beklentileri
karsilanmis ise, hizmet tatminkardir. Hizmet kalitesi “Istek veya beklentileri ile
algiladiklari arasindaki farklilik 6lgiisii’” seklinde tanimlanmistir [Hizmet Kalitesi =
Algilanan Kalite — Beklenen Kalite] (Parasuraman, Berry, 1985; Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988).

Hizmetten kalite beklentisi tiiketiciden tiiketiciye degiskenlik gosterdigi i¢in detayli bir
sekilde miisteri beklentilerini saptayabilmek gerek zaman gerekse maddi agidan
isletmeyi sikintiya sokabilir. Bu yiizden SERVQUAL ve benzeri 6lgekler gelistirilmistir.
Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri mamulde oldugu gibi sadece ¢ikt1 ile
degil hizmetin sunumu ile de iliskilendirilir. Hizmet kalitesi beklenen ile gerceklesen
performans arasindaki farktan yola ¢ikilarak belirlendiginden SERVQUAL o6lcegi
kullanimi1 hem daha detayl bilgi almada hem de giincellenmesinin daha kolay olmasi
bakimindan hizmet kalitesini belirleyen aragtirmalarda oldukga yaygin olarak
kullanilmaktadir (Gokdere, 2001; Stirmeli, 2002).

Caligmamizda hizmet kalitesinin 6l¢imiine yonelik olarak, Parasuraman, Zeithhaml
ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 06l¢iim modeli
incelenmektedir. Model, hizmet kalitesi boyutlar1 ¢ercevesinde hesaplanan
(algilanan kalite - beklenen kalite) ortalama SERVQUAL skoruna dayanmaktadir.
Bu calismada farkli yonetimsel yapilara sahip devlet ve 6zel sektdr bankalarinda,
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi diizeyleri karsilastirilmistir. Cesitli istatistiksel
analizler sonucunda elde edilen bulgular anlamli ve tutarliliklar1 yoniinden
degerlendirilmistir. Arastirmada devlet ya da ozel sektdr bankalarii tercih eden
miisterilere uygulanan Sl¢ekte yer alan dnermelere miisterilerin katilimlarina iliskin
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puanlar vermeleri istenmistir. SERVQUAL anketini dolduran katilimcilar, her
onerme icin gortslerini “hi¢ katilmiyorum”dan (1 puan)- “tamamen katiliyorum”a
(7 puana) kadar cevap Olcegi iizerinde belirtmislerdir. Calismamizda analiz
SERVQUAL puanlar dikkate alinarak gergeklestirilmistir.

2. Yontem

Servqual yontemini ilk ortya atan ve gesitli alanlarda uygulayan Parasuraman,
Zeithaml ve Berry olmustur. Servqul 6l¢eginin kullanildigi ¢alismalar 1980°1i yillara
dayanir. Daha sonra cesitli hizmet sektdrlerinde hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi
amactyla yaygin olarak kullanilmigtir. Hizmet kalitesinin 6l¢mesinde Servqual
6lgegini: Cook (1997) ve Sahney vd. (2004) egitim sektoriinde; Stafford ve Brenda
(1998) sigortacilik sektoriinde; Angur (1999), Newman (2001) ve Cui (2003)
bankacilik sektoriinde; Juwaheer (2004) turizm sektoriinde; Jabnoun, Chaker (2003)
ve Choi vd. (2005) saglik sektoriinde kullanmislardir. Servqual 6l¢eginin kullanimi
ve analizi basit oldugundan bu konuyla ilgili literatiirde pek ¢ok ¢aligma mevcuttur.
Yukarida verilenler farkli sektorlerde hizmet kalitesini dl¢iilmesinde kullanildigini
ifade etmek i¢in verilmistir.

Yontem, miisterilerin hizmeti almadan 6nce belirlenen degiskenler ile ilgili olarak
beklentilerini bulunmakta, hizmeti alindiktan sonra beklentileri ile algiladiklart
hizmet kiyaslanmaktadir. Eger miisterinin algiladigi hizmet, beklentilerini karsiliyor
ise, algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya da ¢ok az bir fark
olacaktir. Sonugta hizmet kalitelidir seklinde degerlendirme yapilabilecektir.
SERVQUAL mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin algi-beklenti
ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir.
Bu durumda elde edilen faktorler iizerinden SERVQUAL skoru asagidaki gibi
hesaplanir.

Servqual skoru (SS)= Algi Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)
SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut (k boyut sayisint gostermektedir) i¢in
ortalama SERVQUAL skoru hesaplanir. Ortalama SERVQUAL skorlar1 (OSS) iki

asamada elde edilmektedir. 1- Her bir miisteri i¢in soz konusu boyuta ait ifadelere
verilen SERVQUAL skorlar1 toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisia boliiniir

1 n
SS :_Z(Ai_Bi)‘
ko

2- n sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve &rneklem
hacmine béliiniir: OSS=SS/n

Toplam hizmet kalitesi skorunu (THKS) elde etmek i¢in de boyutlar i¢in hesaplanan
skorlar toplanip boyut sayisina boliiniir. Sonugta bulunan agirliklandiriimamis

K
SERVQUAL skorudur THKS = %Z 0SS .

k=1
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Eger miisterinin algiladigi hizmet, beklentilerini karsiliyor ise, algilananlar ile
beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya da ¢ok az bir fark olacaktir. Sonugta
hizmet kalitelidir seklinde degerlendirme yapilabilecektir.

Hizmet kalitesi 6l¢iimii sonucunda ii¢ durum ortaya ¢ikar;
1) Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diisiik Kalite
2) Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite
3) Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite

Yiiksek kalite durumu: misterinin beklentilerinin diisiik, algilamasinin yiiksek
oldugu zaman karsimiza ¢ikar. Yiiksek kalite istenilen bir durumdur ancak miisteri
bir sonraki gelisine daha yiiksek bir kalite isteyecektir.

Dogru kalite durumu: miisteri beklentilerinin tam olarak karsilandigi zaman
gerceklesir. Burada oOnemli olan; esitlik s6z konusu oldugu icin, yiiksek
beklentilerden yiiksek algilamaya doniisiimde siirekliligin saglanmasidir. Siireklilik
saglanamazsa, diisiik kalite gerceklesecek ve miisteri memnuniyetsizligi olusacaktir.
Miisterilerin beklenti ve algilamalarinin da diisiik oldugu durum da s6z konusu
olabilir. Bu istenmeyen bir durumdur. Misterinin hizmet beklentisi diisiik
oldugundan nasilsa diisiik kalitede hizmet olacagi yoniinde diisiincesi oldugundan
algilamasi da diisiik olacaktir.

Diisiik kalite durumu: Misteri beklentilerinin yiiksek, algilamalarinin ise diisiik
olmasi durumudur. Miisteri beklentileri karsilanamamistir. Bu durum miisteri
memnuniyetsizligini yaratir (Ekmekg¢ioglu, 2003).

2.1. SERVQUAL Yoéntemi Uygulanirken Kullanilan Hipotezler

Hizmet kalitesinin dlgiilmesinde ve yeterli olup olmadiginin arastirilmasinda genel
olarak asagidaki hipotezleri sinanir. Bu sinamalarda ¢ogunlukla ¢ veya F testi
kullanilir.

Hy: Miisterilerin verilen hizmetten beklentileri ve algilamalari arasinda fark yoktur.
H;: Miisterilerin verilen hizmetten beklentileri ve algilamalari arasinda fark vardir.

Eger hizmet kaliteleri bakimindan iki kurum karsilastirilacaksa o zaman hipotezler;

Hy: iki kurumun kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kaliteleri arasinda anlamli
bir fark bulunmamaktadir.

H;: iki kurumun kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kaliteleri arasinda anlamli
bir fark bulunmaktadir.

Ayrica iki kurumun SSO arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadig:
arastirilacaksa hipotezler;

Hy: iki kurumun kalite boyutlar1 bazinda SSO arasinda anlamli bir fark bulunma-
maktadir.

H;: Iki kurumun kalite boyutlar1 bazinda SSO arasinda anlamli bir fark bulunmak-
tadir.
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2.2. SERVQUAL Boyutlari

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi kavrami daha g¢ok ©nem kazanmustir.
Miisterileri tatmin edebilecek bir hizmet sunmak amaciyla, miisterilerin isteklerinin
ve beklentilerinin siirekli degistigi bu rekabet ortaminda hizmet kalitesinin
6lgebilmek igin miisterilerin algiladiklar kalite ile bekledikleri kalite arasindaki fark
arastirilmaya baglanmistir. Bu farklar1 dikkate alarak kendi eksikliklerini, diger
bankalarla aralarindaki farklarini, rekabet ortamindaki yerlerini belirlemeye
calismiglardir. Miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde en iyi sonuglar1 veren ve
genellikle kullanilan yontem; hizmet kalitesini 6lgmek igin gelistirilen SERVQUAL
Olciim yontemidir (Gokdere, 2001).

Arastirmada SERVQUAL (servis kalitesi) 6l¢iim metodunda kullanilan hizmet
Olclim faktorleri yer almaktadir. Caligmada hizmet kalitesinin sube miidiiri, sefler
veya vezne sorumlular1 tarafindan degil, o subenin miisterileri tarafindan
belirlendigi varsayilmistir. SERVQUAL, miikemmel hizmet kalitesini saglamanin
anahtarimin miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin
istiine ¢ikmak oldugunu savunan bir Ol¢iim metodudur. Hizmet kalitesini
tanimlamaya, hizmet kalitesi sorunlarinin nedenlerini belirlemeye ve hizmet
kalitesi 6l¢iimiine iliskin olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan
yapilan ¢aligma, yoneticilerle derinlemesine goriismelere ve dort sektordeki (kredi
kartlar1, bankacilik, komisyonculuk, ve tamir hizmetleri) tiiketicilerle yiiriitiilen on
iki grup tartismasina dayanmaktadir. Bu c¢alismalar sonucunda hizmet kalitesini
belirleyen on boyut belirlenmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Daha
sonra Parasuraman ve arkadaglari uyguladiklari anketleri faktdr analizi ile
degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta indirgeyerek
SERVQUAL admi verdikleri bir hizmet kalite Ol¢iim araci olan anketi
gelistirmiglerdir. Ankette yer alan bu bes boyut soyledir: fiziki goriiniim,
giivenirlik, heveslilik, duyarlilik ve yeterlilik (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988; Parasuraman ve Zeithaml, 1990).

1) Fiziki Goriiniim (F): Binalarin, kullanilan techizatlarin, iletisim malzemelerinin
ve personelin fiziksel goriiniimiidiir.

2) Giivenirlik (G): Vaat edilen hizmeti dogru olarak zamaninda yerine getirme
yetenegi, servis elemanlarinin hizmeti bir kerede ve dogru olarak
yapmasidir.

3) Heveslilik (H): Miisterilere yardim etme, hizli hizmet verme istekliligi ve isin
zamaninda bitirilmesidir.

4) Duyarlilik (D): Misteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili,
diisiinceli ve samimi olmasi ve bir personelin gerektiginde arkadasca yol
gosteren bir tavir sergilemesidir.

5) Yeterlilik (Y): Servis personelinin gerekli, yeterli bilgiye ve yetenege sahip
olmasi demektir (Yilmaz, Celik, 2005).

6) Calismamiza SERVQUAL boyutlarina ilave olarak kuruma baglilik ve
erisim hizmet boyutu eklenmistir.

7) Kuruma baglilik (B): Miisterinin miisterisi oldugu kurum ile verilen
hizmetlerden tam tatmin olmasindan sonra gelistirdigi duygusal bir bagdir.

8) Erisim (E): Banka miisterilerinin kisa siirede bankalarina veya ATM
hizmetlerine erigsebilme hizmetleri i¢in en uygun bdlgelerde faaliyet
goOstermesidir.
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Arastirmanin degerlendirilmesinde devlet ya da 6zel sektdr bankalarimi tercih eden
miigterilere uygulanan 6l¢ekte yer alan onermeler ortak &zelliklerine gore 7 gruba
ayrilmistir. Bunlar: (1) Fiziksel Goriintim ile ilgili 6zellikler, (2) Giivenirlilikle ilgili
ozellikler, (3) Heveslilik ile ilgili 6zellikler, (4) Duyarlilik ile ilgili 6zellikler, (5)
Yeterlilikle ilgili 6zellikler, (6) Kuruma baglilik ile ilgili 6zellikler ve (7) Erisimle
ilgili 6zellikler. Olgeklere yer alan énermeler miisterilerin tercih ettikleri bankanin
hizmetinden bekledikleri 6zelliklerden olusmaktadir.

Bu dogrultuda her bir o6zellik grubu kendi igerisindeki Onermelere gore
degerlendirilerek beklenen ve algilanan puanlar arasindaki agikliklar belirlenmistir.
Ornegin, fiziksel goriiniim ile ilgili &zelliklere ait olan “F2: Bankam modern
goriinliglii donanima sahiptir” énermesine iligkin beklenen hizmetin 6lgek degeri 5,
algilama degeri 2 ise algilanan degerden beklenen degerin ¢ikartilmasi ile bulunan -
3 degeri agiklik degeri olacaktir. Bu sekilde fiziksel goriiniim ile ilgili olan
Ozelliklere dahil Onermelerin beklenenleri ile algilananlar1 arasindaki farklar
belirlenmis ve ortalamasi alinmistir. Diger Ozellikler ile ilgili degerlendirmeler
benzer sekilde yapilmistir.

2.3. Orneklem

Caligmanin ana kiitlesi Eskisehir’deki devlet ve 6zel sektor banka miisterileridir.
Omeklem ise bu bankanin miisterilerinin tam listesine ulasmak miimkiin
olmadigindan bir ay (Mayis 2006) boyunca bankalardan islem yaptirip ¢ikan
miigteriler arasinda sistematik olarak secilen 250 devlet bankast ve 150 &zel sektor
banka miisterisidir. Bu bankalarin miisterilerinin tam listesine ulagsmak miimkiin
olmadigindan basit tesadiifi ©rnekleme yerine kota Orneklemesi yontemine
bagvurulmustur. Bunun i¢in bankalarin subeleri oniinde sistematik 6rnekleme yolu
ile cikan miisterilerle goriigme yapilmistir. Bu durumda 6rnek cercevesi su sekilde
ozetlenmektedir: Eleman: devlet ve 6zel sektor banka miisterileri; Birim: devlet ve
ozel sektor banka subeleri; Kapsam: Eskisehir ili; Zaman: Bir ay boyunca her giin
icin tesadiifi olarak secilmis zaman dilimleridir.

Alan arastirmasinin maliyeti ve ¢esitli zorluklari nedeniyle goriisme sayisi sinirli
kalmistir. Ancak devlet bankasi miisterilerinden 37’si ve oOzel sektér banka
miisterilerinden 10’u anketi tam olarak doldurmadig1 anlasildigindan analiz toplam
353 miisterinin verdigi cevaplar iizerinden yapilmistir. Bu durumda &rneklem
biiyiikligi 353 tir ve ornekleme hatasi da 0,05 olarak hesaplanmigtir. Ankete
katilanlarin miisterisi oldugu bankalar, Halk Bankasi, Is Bankasi, Ziraat Bankast,
Yapi Kredi Bankasi, Garanti Bankasi, HSBC, Akbank, Kogbank, Fortis, Vakifbank,
Oyakbank, Finansbank, TEB, Sekerbank ve Denizbank’tir.

3. Analiz

Caligmada ilk dnce giivenirlik analizi, daha sonra devlet ve 6zel sektor bankalar i¢in
agirliklandirilmamis  SERVQUAL  puanlari  hesaplanarak  hizmet kaliteleri
karsilagtirilmistir.  Giivenirlik bir 6lgme aracinda biitiin sorularin birbirleriyle
tutarliligini, ele alinan olusumu 6lgmede tiirdesligini ortaya koyan bir kavramdir.
Olgme aracinin giivenirliligini degerlendirmek amaciyla gelistirilmis ydntemlere
giivenirlik analizi ve bu aragta yer alan sorularin irdelenmesine ise soru analizi
(Reliability Analysis) denilmektedir. Giivenirlik analizi, toplam puanlar iizerine
kurulu dlgeklere ( Likert 6l¢egi, Q-Tipi dlgek ) dayali araglarin giivenirliligini ortaya
koymaya yarayan Cronbach Alfa katsayilarini hesaplar. Testin sonucunda belirlenen



240 Veysel YILMAZ, H. Eray CELIK, Burgin DEPREN

boyutlar i¢in Alfa katsayilari; H= 0,90; B= 0,89; F= 0,89; D= 0.87; G= 0,87;
Y=0,87; E= 0,64 ve 6lcegin biitiinii i¢in 0,96 olarak bulunmustur. 0 ile 1 arasinda
degisen Alfa katsayisinin 1 degerine yakin olusu dlgegin o derecede giivenilir
oldugunu ifade etmektedir. Bu nedenle 6lgegimiz boyutlart ve geneli itibariyle
giivenilir olarak kabul edilebilir.

3.1. Devlet Bankalar1 icin SERVQUAL Analizi

Tablo 1 ve Sekil 1°den goriilebilecegi gibi devlet bankalarinin hizmetleri ile ilgili
olarak miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasinda biitin &zelliklerde
(boyutlarda) ¢ok biiylik olmamastyla birlikte agikliklar goriilmektedir. Agikliklarin
negatif ¢ikmast devlet bankasi misterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
beklentilerinin altinda yer aldigi anlamim tagimaktadir. Ozellikle Heveslilik
boyutundaki aciklik diger hizmet boyutlarindan yiiksek diizeydedir. Bu
onermelerden “ H13: Bankamin ¢aliganlar1 uzun bekleme kuyruklarini engeller” ve
“H10: Bankam iglemlerimi miimkiin olan en kisa siirede yapar” ayni hizmet
boyundaki diger dnermelere gore yiiksek agikliga sahiptir (sirasiyla -1,1 ve 1,06).
Erisim hizmet boyutuyla ilgili 6nermeler, “E23: Herhangi bir sorunum oldugunda
bankama istedigim her yerden her zaman kolayca ulasabiliyorum” ve “E29:
Bankamin ATM’lerine istedigim zaman, ihtiyacim olan her yerde kolayca
ulasabiliyorum” seklinde ifade edilmistir. Erisim hizmet boyutuyla ilgili agikligin
negatif ¢ikmasi, devlet bankasi miisterilerinin s6z konusu hizmetlerden memnun
olmadiklarini gostermektedir. Bu sonuglardan devlet bankalarinin ATM sayilarinin
yetersiz oldugu ve uygun alanlara yerlestirilmedigi sonucu ¢ikartilabilir. Ayrica
devlet bankalarina ulagim zorlugunun oldugu da ortaya ¢ikmistir. Bu durum sube
sayisinin yetersizligini de ortaya koymaktadir.

Tablo 1. Devlet Bankalarim tercih eden miisterilerin bankadan bekledikleri ve
algiladiklan servis hizmetlerinin SERVQUAL boyutlarindaki ortalamalari

SERVQUAL Hizmet Boyutlar1 k=7) Algilanan Beklenen Fark (OSS)

Erisim 5,45 6,06 -0,61

Heveslilik 5,04 5,86 -0,82

Fiziki Goriiniim 5,41 6,17 -0,76
Giivenirlik 5,32 6,0 -0,68

Yeterlilik 5,24 5,95 -0,71

Duyarlilik 5,15 5,85 -0,70

Kuruma Baglilik 5,30 6,01 -0,71

1 &
Toplam hizmet kalitesi skoru THKS =—> 0SS =-0,71
k=1
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7
6 +—17 — —
5 H B —
4 1 D Algilanan
3 — OBeklenen
2 _— W Fark
1 4 —
0
-1
. . Fiziki W . Kuruma
Erisim Heveslilik Gériniim Giivenirlik Yeterlilik Duyarlilik Baglilik
OAlgilanan 545 5,04 541 532 524 5,15 53
DO Beklenen 6,06 5,86 6,17 6 5,95 5,85 6,01
®Fark -0,61 0,82 0,76 0,68 0,71 0,7 0,71

Sekil 1. Devlet bankalarim tercih eden miisterilerin bankadan bekledikleri ve
algiladiklari servis hizmetlerinin SERVQUAL boyutlarindaki ortalamalari ve
farklar

Algi, beklenti ve agikliklarin sayisal deger olarak kiyaslanmasi yeterli olmayabilir.
Bu nedenle olasiliksal karar verme siireci saglayan hipotez testi yapmak gerekir. Bu
kisimda devlet bankasi miisterilerinin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten
algilamalart ve beklentileri arasinda farkin istatistiksel olarak anlamli olup
olmadigini aragtirmak igin ¢ testi yapilmustir. Test sonuglart Tablo 2°de verilmistir.

Hy: Devlet bankasi miisterilerinin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten algilamalari
ve beklentileri arasinda fark yoktur.

H;: Devlet bankas1 miisterilerin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten algilamalar1
beklentileri arasinda fark vardir.

Tablo 2. Devlet bankasi miisterilerinin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten
algilamalar1 ve beklentileri arasinda farkin test edilmesi

SERVQUAL Devlet bankalari
Hizmet Boyutlar1 t degeri
(k=7)y (serbestlikgderecesi) p (anlamhilik)
Erigim -1,69 (2) 0,001
Heveslilik -6,89 (10) 0,000
Fiziki Goriiniim -9,12 (8) 0,233
Giivenirlik -10,93 (6) 0,000
Yeterlilik -5,65(12) 0,000
Duyarlilik -8,36 (14) 0,000
Kuruma Baglhilik -10,21 (4) 0,000

Test sonucunda sadece fiziksel goriinim boyutuna iliskin t degeri % 5 anlam
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0,05 oldugu igin). ¢
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orneklem istatistigi yardimiyla yapilan hipotez testi verilerdeki degisimi de (standart
sapmalar1) dikkate aldigindan sadece ortalamalarin biyikliikler itibariyle
kiyaslamaktan daha fazla bilgi saglar. Tablo 2’den de goriilebilecegi gibi en biiyiik #
degerleri sirasiyla giivenirlik ve kuruma bagllik hizmet boyutlarina iligkindir. Bu
sonu¢ s6z konusu hizmet boyutlarinda algi ve beklenti arasindaki farklarin diger
hizmet boyutlarindaki farklardan daha yiiksek oldugunu gostermektedir.

3.2. Ozel Sektor Bankalari icin SERVQUAL Analizi

Tablo 3 ve Sekil 2 incelendiginde 6zel sektdr banka hizmetleri sirasiyla heveslilik,
kuruma baglilik ve giivenirlik boyutlarinda agikliklarin en yiiksek diizeyde oldugu
sOylenebilir. En diisiik agikliklar ise sirasiyla erisim ve fiziki goriiniim hizmet
boyutlarina iliskindir. Bu sonuglardan 6zel sektdr bankalarinda fiziki goriiniim ve
erisim hizmetlerinin miikemmel bankalara daha yakin oldugu ortaya g¢ikmustir.
Ancak devlet ve 6zel sektor banka hizmetleriyle ilgili agiklar incelendiginde 6zel
sektor banka hizmetlerindeki agikliklarin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Bu da
memnuniyetsizligin 6zel sektdr bankalarma kiyasla devlet banka miisterilerinde
daha fazla oldugunu gostermektedir.

Ankette Heveslilik boyutunu igeren onermelerden en yiiksek agikliklara sahip
olanlar1 “H13: Bankamin galisanlart uzun bekleme kuyruklarini engeller” ve “ H10:
Bankam islemlerimi miimkiin olan en kisa siirede yapar” onermeleridir. Bu sonug
devlet bankalart i¢in de aymi g¢ikmustir. Ayrica banka miisterilerinin bekleme
kuyruklarinin engellenmesi konusundaki beklentisi hem devlet hem de 6zel sektor
bankalar1 iginde esit ¢ikmistir (devlet bankalarinda 5,74 ve 6zel sektor bankalarda
5,74 —Tablo 6 ). Bu sonuglardan 6zel sektor bankalarinin uzun bekleme kuyruklarimi
engellemede devlet bankalar gibi beklentileri karsilamadig: ortaya ¢ikmuistir. Ayrica
Ozel sektor bankalarinda miisteriler islemlerin  kisa siirede yapilmasini
beklemektedirler (devlet bankalarinda 6,07 ve 6zel sektér bankalarda 6,10 - Tablo
6). Aslinda 6zel sektor banka miisterilerinin islem siiresinin kisa siirede yapildigina
iligkin algiladiklar1 ortalama, devlet bankasi miisterilerinin beklentilerinden daha
yiiksek ¢ikmigstir. Hizmetlerin en kisa siirede yapilmasina iligkin beklentilerin 6zel
sektor bankalarinda daha yiiksek oldugu igin agiklik da yiiksek ¢ikmistir. Kisaca
kuyruklarin engellenmesi ve islem siiresinin kisalig1 konusunda hem devlet hem de
0zel sektor bankalar1 heniiz istenilen noktada goriilmemektedir.

Tablo 3. Ozel sektor bankalarim tercih eden miisterilerin bankadan
bekledikleri ve algiladiklari servis hizmetlerinin SERVQUAL boyutlarindaki

ortalamalan
SERVQUAL Hizmet Fark
Boy‘?ltlarl (=7) Algilanan Beklenen (0SS)
Erisim 5,66 6,09 -0,43
Heveslilik 5,27 5,93 - 0,66
Fiziki GOriiniim 5,71 6,23 -0,52
Giivenirlik 5,47 6,09 - 0,62
Yeterlilik 5,52 6,09 -0,57
Duyarlilik 5,29 5,89 - 0,60
Kuruma Baghlik 5,38 6,03 -0,65
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1 X
Toplam hizmet kalitesi skoru THKS = — > OSS =-0,58

k=1
7
s = J 0N -
5 -
4 — OAlgilanan
3 1 — OBeklenen
2 L — BFark
1 4
0
-1
.. . Fiziki a . Kuruma
Erisim Heveslilik Gériiniim Giivenirlik | Yeterlilik Duyarlilik Baghlik
O Algilanan 5,66 527 571 5,47 5,52 5,29 538
DO Beklenen 6,09 5,93 6,23 6,09 6,09 5,89 6,03
®Fark -0,43 -0,66 -0,52 -0,62 -0,57 -0,6 -0,65

Sekil 2. Ozel sektor bankalarim tercih eden miisterilerin bankadan bekledikleri
ve algiladiklar servis hizmetlerinin SERVQUAL boyutlarindaki ortalamalar:
ve farklari

Hy: Ozel sektér bankasi miisterilerinin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten
algilamalar1 ve beklentileri arasinda fark yoktur.

H;: Ozel sektér bankasi miisterilerin hizmet boyutlarinda verilen hizmetten
algilamalar1 beklentileri arasinda fark vardir.

Tablo 4. Ozel sektor bankasi miisterilerin hizmet boyutlarinda verilen
hizmetten algilamalari ve beklentileri arasinda farkin test edilmesi

. Ozel
SERVQUAL Hizmet
Boyutlar1 (k=7) t degeri
(serbestlﬂ;gderecesi) p (anlamlilik)

Erigim -1,9 (2) 0,198
Heveslilik -5,65 (10) 0,000
Fiziki Goriiniim -6,54 (8) 0,000
Giivenirlik -9,83 (6) 0,000
Yeterlilik -6,97(12) 0,000
Duyarlilik -5,97 (14) 0,000
Kuruma Baglilik -12,57 (4) 0,000

Test sonucunda sadece Erisim boyutuna iliskin ¢ degeri % 5 anlam diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (p>0,05 oldugu i¢in). Bu sonug
miigterilerin erigim boyutuyla ilgili alg1 ve beklentilerin paralel oldugu, beklentileri
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yiiksek olanlarin algilarinin da yiliksek veya tam tersi beklentileri diisiik ytiksek
olanlarin algilarinin da diisiik oldugunu gostermektedir.

4. Sonu¢
Analizden ¢ikan sonuglar Tablo 1, 2, 3, 4, 5 ve 6 da verilmistir. S6z konusu
tablolardan elde edilen bulgular 6zet olarak asagidadir:

Tablo 5. Devlet ve Ozel sektor miisterilerinin bankacilik hizmet boyutlarindaki

hizmet kalitesi skorlar:

SERVQUAL Hizmet Boyutlari Fark / Devlet Fark / Ozel

Erisim -0,61 -0,43

Heveslilik -0,82 - 0,66

Fiziki Goriiniim -0,76 - 0,52
Glivenirlik -0,68 - 0,62
Yeterlilik -0,71 -0,57
Duyarlilik -0,70 - 0,60

Kuruma Baglilik -0,71 -0,65

1)

2)

3)

4)

5)

Her iki tiir banka miisterilerin milkemmel bankalardan bekledikleri hizmet ile
miisterisi olduklar1 bankalar arasinda acgikliklar s6z konusudur. Bu sonug
miisterilerin bekledikleri hizmeti alamadiklarimi ve tam olarak hizmetlerden
memnun olmadiklarini géstermektedir.

Hizmet boyutlarinin tiimii dikkate alindiginda toplam hizmet kalitesi skorlarinin
devlet ve 0Ozel sektér bankalar igin -0,71 ve -0,58’dir. Bu ortalama agiklik
degerleri de daha ¢ok devlet bankalart miisterilerin bekledikleri hizmeti
alamadiklarim ortaya koymaktadir. Ozellikle her iki banka tiirii icin de
Heveslilik hizmet boyundaki memnuniyetsizliklerin birinci sirada ¢ikmasi dikkat
¢ekicidir.

Givenilirlilik boyutu dikkate alindiginda her iki tiir banka miisterilerinin beklenti
ortalamalar1 birbirine olduk¢a yakindir. Bu degerler devlet bankalar i¢in 6,0 ve
Ozel sektor bankalar icin ise 6,09’dur. Algilamalarina bakildiginda ise bu
degerleri sirasiyla 5,32 ve 5,57 oldugu goriiliir. Giivenirlik hizmet boyutu i¢in en
biiyiik agiklik her iki tiir bankada “G6: Bankam verdigi s6zii daima zamaninda
yerine getirir” dnermesine aittir. Sirasiyla devlet ve 6zel sektor bankalar i¢in bu
degerler -0,84 ve -0.76’dir.

Duyarlilik hizmet boyutu ele alindiginda beklenen hizmet boyutu ortalamalar
sirastyla 5,85 ve 5,89, algi deger ortalamalar: ise sirasiyla 5,15 ve 5,29°dur.
Acikliklar ise sirastyla -0,70 ve -0,60’dir. Duyarlilik hizmet boyutunda yer alan
onermeler incelendiginde en yliksek aciklarin devlet bankalarinda D20’de
(Bankam menfaatlerimi her seyin {istiinde tutar), 6zel sektor bankalarinda ise
D21°de (Bankam kisisel bilgilerimin saklanmasinda yeterli 6zeni gosterir)
oldugu goriilmektedir.

Yeterlik boyutu incelendiginde beklenen hizmet boyutu ortalamalari sirasiyla
5,95 ve 6,09, algi deger ortalamalari ise sirastyla 5,24 ve 5,52°dir. Ozel sektor
banka miisterileri yeterlilik hizmet boyutu igin devlet bankalarma gore hem
beklenti hem de algi deger ortalamalar1 daha yiiksektir. Devlet bankasi
miisterileri “Y34: Bankamin kredi kartiyla yapigim her tiirlii aligverisimde bana
en uygun taksit se¢eneklerini sunar” Onermesinde en yiiksek acik puanlarini
vermistir. Bu da devlet bankalarinin kredi kartlari hizmetlerinde miisteri
beklentilerini karsilamadigini gosterir. Ozel sektdr bankalari igin ise en biiyiik
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acikliga sahip onerme “Y14: Bankamin galiganlart sorunlarima ¢6ziim bulmak
icin yeterli bilgi ve beceriye sahiptir” dnermesidir. Bu sonug 6zel sektoér banka
calisanlarinin  beklentilerin altinda bilgi ve beceriye sahip oldugunu
gostermektedir.

6) Kuruma baglilik boyutu incelendiginde devlet ve 6zel sektor bankalar i¢in algt
degerleri sirasiyla 5,30 ve 5,38’dir. En biiylik agikligin her iki tiir bankada da
benzer oldugu “B27: Bankami g¢evremdeki insanlara tavsiye ederim” ortaya
¢ikmigtir. Tim hizmet boyutlarindaki agikliklarin negatif degerde ¢ikmasi her iki
tiir bankadan da memnuniyetsizliklerin oldugu ortaya koymaktadir. Bu sonug
kuruma bagliligin olmadigi, yukarida da ifade edildigi gibi misterilerin
bankalarini ¢evresindeki insanlara tavsiye etme konusundaki goniilsiizliikleriyle
de belirginlesmistir. Buradan ¢ikartilmasi gereken en 6nemli sonug: bankacilik
sektdriinde, hizmetlerden memnuniyet ile kuruma baglilik arasinda korelasyonun
oldugudur. Memnuniyetsizlik arttikca kuruma baglilik azalmakta veya tam tersi
memnuniyetsizlik azaldik¢a kurma baglilik artacaktir. Calismamizin sonucu da
bunu dogrulamaktadir.

7) Tim agiklik degerleri incelendiginde ilk iki siradaki agikliklarn heveslilik hizmet
boyutuna ait oldugu goriiliir. Bu degerler devlet ve 6zel sektor bankalar igin ayn
onermelerdir. Sirasiyla devlet bankalar1 igin H13: -1,1, H10: -0, 1,06, Ozel sektor
bankalar1 i¢in ise H13: -0,91, H10: -0,76’dir. Bu sonuglardan her iki banka tiiriiniin
hizmetlerinde beklenilenin altinda heveslilik gdsterdigi ortaya ¢ikmaktadir.
Ozellikle devlet bankalarimin hizmetlerinde daha az hevesli oldugu sdylenebilir.
Her iki banka miisterileri “H13: Bankamin ¢alisanlart uzun bekleme kuyruklarimi
engeller” Onermesi i¢in diisiik algi puanlar1 vermistir. Bu sonu¢ bize her iki
bankada da miisterilerin islemler i¢in uzun kuyruklar beklediklerini ortaya
koymaktadir.

Tiim analizlerden ¢ikan sonuglara gore, genel olarak miisterilerin bankalarin verdigi
hizmetlerin hepsinde beklentilerinin altinda hizmet algiladiklar1 ortaya ¢ikmistir.
Krizlerden sonra bankalarin hayatta kalabilmek ve rekabet edebilmek igin
sunduklar1 hizmetlerde miisteri odakli olmalarina eskiye oranla daha fazla 6zen
gostermeleri gerektigi bir kez daha ortaya c¢ikmistir. Bu yiizden de bankalarin
miisteri memnuniyetini siirekli dlgerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktigi hizmet
boyutlarinda iyilestirmelere gitmeleri kagiilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir.
Bu zorunluluk hem devlet hem de 6zel sektor bankalart i¢in gegerlidir.

Caligmanin kisitlarina gelince; calismada tek bir ilin ele alinmasi ve Srneklem
hacminin azhig1 calismanin ¢ikarsama alanini daraltmistir. Bundan sonraki
calismalarda farkli illerdeki banka miisterileri 6rnekleme katilmali ve ¢alismada yer
almayan baska hizmet boyutlarinin da analize girebilmesi igin anketin daha genis
kapsamli sorularla tekrar diizenlenmesi gereklidir. Calisma SERVQUAL analize
odakli oldugu i¢in farkli gelir ve kiiltiirel yapiya sahip miisteri profillerinin
karsilastirilmasi yapilamamistir. Ancak bundan sonraki ¢aligmalarda farkli miisteri
profillerinin hizmet memnuniyetsizlikleri iizerinde etkilerinin olup olmadig:
arastirilmalidir.
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Tablo 6. Devlet ve 6zel sektor banka miisterilerinin SERVQUAL hizmet
boyutlarinda bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet puan ortalamalari, standart
sapmalan ve acikhiklar.

Devlet Bankalan Ozel sektor Bankalart
ALGI Standart | BEKLENEN | S dart Aikiik ALGI Standart | BEKLENEN | Standart Aiklik
ortalama sapma ortalama sapma ortalama sapma ortalama sapma
B26 53 1,34 591 1,32 0,61 5,44 1,42 6,02 127 0,58
B27 5,36 1,24 6,12 1,17 -0,76 5,39 1,52 6,1 1,16 -0,71
B28 5,24 1,34 6,01 1,35 -0,76 5,32 1,65 5,97 1,36 -0,65
?n’;‘;"l’; 53 6,01 071 | 538 6,03 -0,65
D17 521 1,36 591 1,35 0,7 538 1,36 6,03 121 0,64
DI8 507 1,28 5,74 1,46 20,66 528 14 583 1,35 0,55
D19 5,01 1,43 5,74 1,54 -0,72 5,11 1,56 5,77 1,53 -0,66
D20 4,84 1,46 5,69 1,57 -0,85 4,93 1,57 5,58 1,61 -0,65
D21 543 13 6,11 1,22 0,68 5,52 142 6.2 12 -0,68
D22 519 1,42 5,69 1,55 0,51 523 1,49 571 1,55 0,48
D24 523 127 5902 1,32 0,69 5,46 13 6,05 1,22 20,6
D25 524 134 597 13 0,73 5,42 1,34 597 13 0,55
Ortala- 5,15 5,85 0,70 5,29 5,89 0,6
malar
e23 5,19 1,37 5,81 1,49 -0,62 55 1,2 5,93 1,34 -0,43
29 571 1,36 631 121 0.6 582 1,42 6.25 124 0,43
‘Z;‘;i‘; 5,45 6,06 0,61 5,66 6,09 0,43
Fl 5,62 1,42 6,28 1.4 0,66 59 12 6,25 12 0,35
F2 55 1,36 6,11 1,28 -0,61 5,6 1,32 6,01 1,34 -0,41
F3 5,21 1,35 6,06 1,26 -0,85 5,601 1,17 6,26 1,08 -0,65
F4 5,34 1,24 6,29 1,04 -0,95 5,69 1,14 6,36 1,03 -0,66
F5 539 1,24 6,14 1L,I8 0,75 5,74 12 6,28 1,02 0,54
‘Z;‘;i‘; 5,41 6,17 0,76 5,71 6,23 0,52
G6 5,19 1,28 6,02 1,25 -0,84 5,46 1,23 6,23 1,15 -0,76
G7 5,37 1,27 591 1,31 -0,54 5.4 1,29 6,01 1,24 -0,61
G8 5,29 1,2 6,05 1,21 -0,76 5,47 1,31 6,13 1,11 -0,65
G9 544 1,22 6,02 12 0,59 5,53 131 508 1,32 0,45
Ortala- 5,32 6 0,68 547 6,09 0,62
malar
H10 5,01 1,54 6,07 124 1,06 534 1,43 6,1 1,18 0,76
H11 5,22 1,31 5,74 1,51 -0,52 5,33 1,39 5,88 1,31 -0,54
H12 4,95 1,46 5,64 1,56 -0,69 5,15 1,52 5,82 1,37 -0,66
H13 4,64 1,59 5,74 1,58 -1,1 4,83 1,6 5,74 1,66 -0,91
HI5 519 1,26 6,04 1,16 0,85 546 135 5,99 12 0,53
H16 524 1,24 501 1,17 0,67 551 127 6,07 [NE 0,56
Ortala- 5,04 5,86 -0,82 527 593 0,66
malar
Y14 5,12 1,26 6,06 1,2 -0,94 5,44 1,28 6,15 1,14 -0,71
Y30 5,55 1,31 6,01 1,35 -0,46 5,71 1,36 6,29 1,14 -0,57
Y31 544 1,36 5,99 1,32 0,56 5,69 1,26 6.1 1,26 0,41
Y32 554 132 6,06 1,26 0,52 5,65 131 6,23 1,06 0,58
Y33 481 1,66 5,79 1,48 0,99 546 1,47 5,88 141 0,42
Y34 4,84 1,65 5,88 1,34 -1,04 5,41 1,51 6,07 1,22 -0,66
Y35 5,38 1,32 5,88 1,37 -0,5 5.3 1,47 5,94 1,31 -0,64
Ortala- 5,24 5,95 -0,71 552 6,09 -0,57
malar
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Tablo 7. SERVQUL Hizmet Boyutlar ve Ilgili Onermeler

F1. | Bankam modern goriiniislii donanima sahiptir.
F2. | Bankama girdigimde istedigim servise kolayca ulasabiliyorum.
F3. | Bankamin binalar1 ve i¢ ortamlar1 géze hos goriiniir.
F4. | Bankam hizmet verirken modern ve yeterli donanima sahip cihazlar kullanir.
F5. | Bankamin galiganlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiir.
G6. | Bankam verdigi sozii daima zamaninda yerine getirir.
G7. | Bankam yaptig1 islemleri daima ilk seferde hatasiz ve tam yapar.
G8. | Bankam yaptig islemlerin takibini titizlikle stirdiirtir.
G9 Bankamda banka ile ilgili yaptigim islemlerimde daima kendimi giivende
" | hissederim.
H10. | Bankam islemlerimi miimkiin olan en kisa siirede yapar.
HI1 Bankamin ¢alisanlari iglemlerim sirasinda yardim etme konusunda daima
| isteklidir.
H12. | Bankam her miisterisiyle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.
H13. | Bankamin c¢alisanlari uzun bekleme kuyruklarini engeller.
H15. | Bankamin ¢alisanlart misterilerine kargi daima saygilidir.
H16. | Bankam yaptig1 goriismelerde daima samimi ve naziktir.
D17 | Bankamin ¢alisanlart sorularima daima diiriist cevaplar verirler.
D18. | Bankam her zaman bana uyan en iyi ¢6ziimii saglar.
D19 Bankam ipoteklerin, kiralarin, kredi kart1 bor¢larinin son 6deme tarihlerini
" | dolmadan daima uyarir.
D20. | Bankam menfaatlerimi her seyin iistiinde tutar.
D21. | Bankam kisisel bilgilerimin saklanmasinda yeterli 6zeni gosterir.
D22. | Bankamin ¢aligma saatleri biitiin miisterilere uyacak sekildedir.
D24. | Bankam sorunlarimi dikkatle dinler ve anlagilabilir cevaplar verir.
D25. | Bankamin ¢alisanlari isteklerimi her zaman dikkate alir.
B26. | Bankamin ismini ¢evremdekilere sdylemekten gurur duyarim.
B27. | Bankami ¢evremdeki insanlara tavsiye ederim.
B28. | Tekrar se¢im yapmak zorunda kalsam yine bu bankay1 secerim.
E23 Bankama herhangi bir sorunum oldugunda istedigim her yerden her zaman
kolayca ulasabilirim
E29. | Bankamin ATM’lerine istedi§im zaman her yerde kolayca ulagabiliyorum.
Y14 Bankamin ¢alisanlari sorunlarima ¢6ziim bulmak i¢in yeterli bilgi ve beceriye
" | sahiptir
Y30 Bankamin ATM’lerinde tiim islemlerimi (havale / para ¢gekme vb.) giivenle
" | yapilabiliyorum
V31 Bankamin bilgisayar (interaktif bankacilik) ve telefon bankaciligiyla ilgili verdigi
| hizmetlerden gok memnunum.
Y32. | Bankamin sube ag1 yayginligindan memnunum.
V33 Bankamin kredi kartin1 kullanildiimda verdigi nakit puanla bana sagladig1
| imkanlardan memnunum.
V34 Bankamin kredi kartiyla yapigim her tiirlii aligverisimde bana en uygun taksit
" | segeneklerini sunar.
V35 Bankam ihtiyaglarimi karsilanabilmek i¢in en uygun faiz ve 6deme secenekleriyle

kredi saglar.




