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CONSUMERS’ BANK PREFERENCES

Ozet

Calismanin amaci, tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorleri
aragtirmanin Orneklemi cercevesinde belirleyerek, mevcut yazina elde edilen
gorgiil veriler 15181nda katki saglamaktir.

Calismada birincil veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Verilerin
istatistiksel olarak degerlendirilmesi sonucunda (a) bankanin giivenilir olmasi,
(b) bankada uzun kuyruklar olusmayacak sekilde aninda hizmet verilmesi ve (c)
ATM’lerin yaygin ve hizmet ¢esidinin fazla olmasi tiiketicilerin banka tercihinde
etkili olan faktorler arasinda yliksek etki derecesine sahiptir. Tiiketicilerin
calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde etkili olan faktorler arasinda ise (a) siirekli
hatali islemlerle karsilasilmasi, (b) islemlerde gecikme ve (c) tiiketicinin
sorunlarina ¢6ziim bulunamamasi en yiiksek etki derecesine sahiptir. Bu
sonuglar, Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H istatistiksel testler kullanilarak
bagimsiz degisken olarak nitelendirilebilecek demografik ozelliklere gore
kiyaslanmig, kiyaslama sonucunda ortaya c¢ikan farkliliklar calismada
vurgulanmustir.

Anahtar Kavramlar: Bireysel bankacilik, pazarlama, tiiketici tercihi, Kayseri.
Abstract

The aim of this study is to contribute to the existent literature by determining the
factors that affect the consumers’ bank preferences limited to sampling frame of
the current research.

Research has been conducted and primary data has been collected by using a
structured questionnaire. Primary data has been analyzed by using statistical
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techniques. The findings depending upon these analyses reveal that the highest
values in the factors that influence bank selection of consumers were
respectively: (a) the credibility of bank, (b) fast service without waiting for long
queues and (c) availability of ATMs. The most effective factors leading
consumers’ choices from one bank to another are: a) frequent faulty operations,
b) delay in operations and c) unsatisfied consumer complaints. By employing
Mann-Whitney U and Kruskal-Wallis H statistical tests, these findings have been
compared in terms of demographic features in order to determine whether there
was any statistically significant differences or not.

Keywords: Private banking, marketing, consumer preference, Kayseri.

1. Giris

Giintimiizde kiiresellesmenin  etkisi, tiiketici davramis ve
tercihlerindeki gelismeler, artan rekabet kosullar1 ve siirekli degisen
mevzuatlar bankalar iizerinde oldukca ciddi baskilar olusturmaktadir
(Colak, 2003: 22-23). Bu baskilar sonucunda, bankalar, mevcut
miisterilerini ellerinde tutmak ve yeni miisteri ¢ekebilmek ig¢in siirekli
farklilik yaratma cabasi igerisine girmektedirler. Bankalarin miisteri
odakli yaklasim ile pazarlama karmasi elemanlarin1 olusturmalari,
tilketicilere olan yakinliklarinin artmasina ve giiclii rekabet ortaminda
farklilik yaratma cabalarina katki saglayacaktir (Akhan, 2000: 14). Son
yillarda bankacilik sektoriinde bireysel bankaciliga verilen Oneminin
artmast, internet bankaciliginin bankacilik islemlerinde 6nemli bir paya
ulagsmasi, kredi kartlarinda promosyon ve taksit gibi satis artirici
cabalarinin yogunlagmasi, sektérde yasanan hareketliligin ve farklilagma
calismalarinin bir sonucu olarak goriilebilir. Disa agilma politikasi
neticesinde piyasaya giren cok sayida finans kurulusunun dogurdugu
rekabet, bankalart modern pazarlama anlayisin1 benimsemeye zorlamstir.
Gecmiste pazarlama yoneticileri, tiiketici davranigimi satis eylemlerine
neden olan satin alma karari ile es anlamli olarak degerlendirmislerdir.
Ancak, giiniimiizde modern pazarlama felsefesinin geregi olarak satin
alma 6ncesi ve sonrasi davraniglarin incelenmesi zorunluluk gostermis,
dolayisiyla degisim eylemi de zenginlik ve derinlik kazanmistir (Odabas1
ve Giilfidan, 2002: 19). Bu anlamda bankalar, giderek artan ve
karmasiklasan rekabet sistemi icerisinde etkin bir pazarlama stratejisinin
gelistirilmesinde ilk kosulun tiiketicileri tamimak, tiiketici istek ve
beklentilerini karsilamak oldugu gercegini fark etmislerdir. Diger bir
ifade ile, bankalarin rekabet iistiinliigli kazanmalarinda miisteri tatmini,
memnuniyeti ve sadakati giderek biiyiilk 6nem kazanmaktadir (Kaynak,
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Kiictikemiroglu ve Odabasi, 1991, 30 Shook ve Hassan, 1988’den
aktarma). Bu baglamda, modern pazarlama anlayisinin en Onemli
unsurlarindan birisi, bilindigi tizere “pazar yonliilik” tiir. Pazar yonliiliik,
miisteri istek ve ihtiyaglarinin en iyi sekilde ortaya konulmasini éngéren
bir cabadir (Varinli ve Karahan, 2002: 4). Pazar yonliiliik, tiiketicilerin
beklenti ve taleplerini dikkate almayi, pazar sartlarina duyarli olmay1 ve
bu sartlara uygun yenilikler ve farkliliklar yaratmay1 dngérmektedir.

Bankacilik sektoriinde tiiketici tercihi ve pazar yonliiliik konusunda
yapilmis olan ¢alismalarin biiyiik cogunlugu Amerika Birlesik Devletleri
(Khazeh ve Decker, 1992) ve diger gelismis iilkelerde (Kaynak, 1986;
Zineldin, 1996; Lam ve Burton, 2005) yapilmustir. Tiirkiye nin de i¢inde
yer aldigi gelismekte olan iilkelerde yeterli ve genis capli yapilan
arastirmalarin sayisi oldukg¢a sinirlidir. Tiirkiye’de, bankacilik sektoriinde
yapilan caligmalarin biiyiikk boliimiiniin finans ve yoOnetim konularinda
yogunlastigi gozlenmektedir. Kaynak ve digerleri (1991), Cinar ve Ercis
(1993), Ozen (1999) ile Karamustafa ve Karakaya (2002) tarafindan
yapilan sinirh sayidaki “tiiketicilerin banka tercihi” konulu caligmalar
disinda daha giincel ve kapsamli bir aragtirma bulunmamaktadir.

Bu calismanin temel amaci, mevcut yazindaki belirtilen boglugu
doldurabilmeye yonelik tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan
faktorleri, arastirmanin 6rneklemi cercevesinde belirleyerek; (a) sektor
temsilcilerine, (b) bundan sonraki arastirmacilara ve (c) konuyla ilgili
yapilacak diger calismalara 1s1k tutacak bilgiler sunmaktir. Calismada
oncelikle “tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler” mevcut
yazin taranarak incelenmistir. Daha sonra ise, Kayseri ilinde uygulanan
ve analiz edilen anket sonuglarindan elde edilen birincil verilerin
sonuglart istatistiksel analizler 1s181inda yorumlanmustir.

2. Tiiketicilerin Banka Tercihini Etkileyen Faktorler:
Mevcut Yazin Taramasi

Daha onceden yapilan arastirmalardan elde edilen verileri kisaca
ele almanin uygulama asamasinda elde edilen sonuclari, gecmis
arastirmalar  ile karsilastirabilme acisindan fayda saglayacagi
diistiniilmektedir. Bu anlamda, daha ¢onceden yapilmis olan arastirma
sonuclart  asagida ayr1 ayri Ozetlenmektedir. Oncelikle kronolojik
siralamada diinyanin farkli iilkelerinde yapilmis ¢aligmalarin sonuglarini
kisaca 6zetlemek yerinde olacaktir.
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Kanada’da yapilan bir arastirmada tiiketicilerin banka tercihinde
dikkate aldiklar1 en 6nemli faktdr olarak “bankanin hizli ve kaliteli
hizmet sunumu” gosterilmistir (Kaynak 1986, 58). Benzer bir aragtirma
Amerika Birlesik Devletleri’nin Maryland Eyaleti'nde yapilmis ve
tilkketicilerin banka tercih nedenleri arasinda on plana cikan faktorler
arasinda (Khazeh ve Decker, 1992: 43): a) iicret ve komisyonlar, b)
bankanin itibar1, c) kredi faiz oranlari, d) kredi taleplerinin siiratle
sonucglandirilmasi  ve e) banka personelinin samimi davraniglari
bulunmustur. Tiiketicilerin finansal hizmet sunan kurumlar1 tercihinde
dikkate aldiklar1 faktorleri belirlemeye yonelik Amerika Birlesik
Devletleri’nde yapilan bir bagka calismada ise (Boyd, Leonard ve White,
1994: 10): (a) kurumun taninmiglig: (iinii), (b) mevduat faiz oranlari, (c)
kredi faizleri oranlari, (d) hizli hizmet sunumu, (e) uygun yerlesim yeri,
(f) calisma saatleri, (g) kurumda tiiketicinin hesabinin bulunmasi, (h)
calisanlarin dostca yaklasimi, (1) modern teknolojik olanaklar ve (i)
miisterilerine araba i¢inde servis yapan banka (drive-in service) faktorleri
onem derecelerine gore siralanmustir. Cin Halk Cumhuriyeti’nde yapilan
bir arastirmada tiiketicilerin banka tercih nedenleri arasinda en yiiksek
degerleri alan faktorler arasinda (Yue ve Tom, 1995: 37): a) uluslararasi
sube agiin varligi ve genisligi ile b) hizmet kalitesi bulunmaktadir.
Polonya’da yapilan bir arastirmada ise tiiketicilerin banka tercihinde
(Kennington, Hill ve Rakowska, 1996: 16): a) bankanin imajini, b)
bankanin uyguladig: iicret, faiz ve diger masraflari, ¢) bankanin sunmus
oldugu hizmetlerdeki islem kolayligini, d) sunulan hizmetin kalitesini, e)
aile ve arkadas cevresinin Onerilerini, f) mevduata uygulanan devlet
garantisini ve g) bankanin devlet bankasi olmasini dikkate aldiklar
belirtilmektedir. Burada diger ¢alismalara gore dikkat ¢ceken hususlardan
birisi devlet¢i bir ekonomi yapisindan liberal bir ekonomik yapiya gecen
iilkede banka tercihinde, “mevduata uygulanan devlet garantisi” ve
“devlet bankasi olmas1” yanitlarinin onem derecesinin diisilk de olsa
banka tercih nedenleri arasinda bulunmasidir. [sve¢’te yapilan benzer bir
calismanin sonuclarina gore tiiketicilerin banka tercihini etkileyen
faktorler arasinda (Zineldin, 1996: 20): a) banka personelinin
yardimsever ve dostca davranmasi, b) dogru portfoy yonetimi, ¢) hatali
islemlerin hizli olarak ¢oziimlenmesi, d) kolay kredi temini, e) siiratli
hizmet ve islemlerin ¢abuk sonuglandirilmasi, f) rekabetci fiyat ve g)
caligma saatleri gibi faktorler on plana ¢ikmaktadir. Kuveyt’de yapilan bir
arastirmada ise (Almahmeed ve Thabet, 1997: 130): a) bankanin aktif
biiyiikliigiiniin, b) personelin etkinliginin, c) finansal ihtiyaglarin
giderilmesinde saglanan yardimin, d) uzman bankacilik hizmetinin, e)
personelin sicakkanliliginin ve dostca davranislarinin, f) bankanin
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itibarinin ve g) personel ile kurulan iletisimin tiiketicilerin banka
tercihinde etkili olan faktorler arasinda 6n plana ¢iktigr goriilmiistiir.
Gana’da yapilan bir aragtirmada tiiketicilerin banka hesabi agarken
dikkate aldiklar1 faktorler (Owusu-Frimpong, 1999: 339): (a) yiiksek faiz
orani, (b) ¢alisanlarin anlayisi, (c) etkin hizmet sunumu, (d) banka hesabi
acmanin riski diigiik yatirnm olmasi, (e) aninda nakit hizmeti sunulmasi,
(f) bankanin genis hizmet yelpazesinin bulunmasi, (g) banka tarafindan
diizenli hesap ©zeti gonderilmesi, (h) bankanin toplumsal konularda
duyarlilik gostermesi ve (1) kisisel hizmet sunumu olarak siralanmustir.
Aym calismada (Owusu-Frimpong, 1999: 339), tiiketiciler, bankanin
imajin1 ve taninmislhigini (iintinll) etkileyen faktorleri 6zetle: (a) bankanin
uygun yerlesim yerinde olmasi, (b) ¢alisanlarin dostca davranmasi, (b)
bankanin biiyiikliigii (is hacmi), (c¢) kar odakli olusu, (d) hizmette
cabukluk, (e) kolay kredi alabilme, (f) ¢calisanlarin nezaketi, (g) toplumsal
olaylara duyarlilik gosterilmesi seklinde siralamistir. Singapur’da yapilan
bir aragtirmada ise (Ta ve Har, 2000: 175): a) yiiksek faiz oranlari, b)
uygun sube kurulus yeri (dagiim agi), c) hizmet Kkalitesi, d) kendi
kendine bankacilik hizmeti sunabilme olanagi (self-banking facilities), €)
diisiik iicret ve masraflar, f) diisiik kredi faiz oranlar (geri 6deme), g)
uzun caligma saatleri, h) ogrencilere yonelik ayricalikli hizmetler ve 1)
tavsiyeler iiniversite Ogrencilerinin banka tercihinde Onemli goriilen
faktorler arasinda bulunmustur. Singapur’da yapilan bir bagka
arastirmada ise tiiketiciler banka tercihinde dikkate aldiklar1 en 6nemli
faktorler arasinda (Gerard ve Barton, 2001: 104): (a) giivenlik ve (b)
elektronik bankacilik hizmetlerinin varligini gostermislerdir. Bahreyn’de
yapilan bir arastirmada tiiketicilerin Islam bankalarini segiminde etkili
olan faktorler onem derecesine gore (Metawa ve Almossawi, 1998: 299-
313): (a) Islam ilkelerine uygunluk, (b) getiri oram, (c) aile ve arkadas
tavsiyesi ve (d) uygun yerlesim yeri seklinde siralanmustir. Bahreyn’de
genc niifusun banka tercih nedenlerini belirlemeye yonelik yapilan baska
bir arastirmada en yiiksek degerleri alan faktorler (Almossawi, 2001:
115): a) ATM’lerin uygun yerde bulunmasi, b) ATM’lerin bircok yerde
ve islem yapilabilir durumda olmasi (arizali olmamasi), ¢) bankanin imajt
(itibar1), d) ATM’lerin 24 saat hizmet verebilmesi ve e) bankaya yakin
yerlerde otomobil park yerlerinin bulunmasi seklinde siralanmigtir.
Malezya’da yapilan bir arastirmada ise tiiketicilerin banka tercihinde
“kisisel” ve ‘“‘sosyolojik” olmak {iizere iki ana unsurun o6nplanda etkin
oldugu gozlenmistir (Wel ve Nor, 2003: 399): 1) Kisisel faktorler
arasinda, a) farkli subelerde para yatirma ve cekme islemlerinin
kolayligi, b) aligveris merkezlerinde ATM makinelerinin bulunmasi, c)
bankanin finansal giicli, d) fon giivenligi, e) bireysel ihtiyaglarin
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karsilanabilmesi, e) ekstre bildirimi, f) biitiin bankacilik hizmetlerinin
sunulmasi, g) is yerlerine ve evlere banka subesinin yakinligi ve h) banka
subesinin toplu ulasim araclarina yakinligi 6n plana cikarken; 2)
Sosyolojik faktorler arasinda, a) bankanin itibari, b) bankanin ismi, c)
banka hizmetlerinin etkin oldugu hususundaki duyumlar, d) banka
yOneticilerinin kalitesi, e¢) bankanin toplumsal konulara hassasiyeti, f)
akrabalarin tavsiyesi, g) arkadaglarin tavsiyesi, h) ailenin geleneksel
olarak ayn1 banka ile calismasi ve 1) akraba ve is arkadaglarinin bankada
calismas1 on plana ¢ikmaktadir. Aym arastirmada yapilan karsilagtirma
sonucunda, kisisel faktorlerin sosyolojik faktorlere nazaran banka
tercihinde daha etkili oldugu gozlenmistir. Avustralya’ da orgiitsel
tiiketicilerin banka tercih nedenleri ile ilgili yapilan bir c¢alismada
(Nielson, Terry ve Trayler, 1998: 258-259); a) bankanin uzun dénem
iliski kurabilme yeterliligi, b) bankanin kredi ihtiyaglarina cevap
verebilmesi, c¢) rekabetci iicret ve komisyonlar, d) bankanin giinliik
islemlerindeki etkinligi, e) miisteri iliskileri ve f) uygun yerlesim yeri
olarak tespit edilmistir. Benzer sekilde Hong Kong’daki Oorgiitsel
tilkketicilerin banka tercihinde etkili olabilecek faktorleri belirlemeye
yonelik yapilan bir bagka caligmada ise (Lam ve Burton, 2005: 208); a)
bankanin kredi ihtiyaglarina cevap verebilmesi, b) iyi miisteri iliskileri ve
baglantilari, ¢) uygun yerlesim yeri, d) banka personelinin hizmet
sunumu, e) bankanin giinliik islemlerindeki etkinligi ve f) bankanin iiriin
ve hizmet yapisindaki esneklik yer almaktadir. Omar (2007: 26)’1in
Nijerya’da tiiketicilerin cinsiyetlerine gore banka tercihinde dikkate
aldiklar1 faktorleri belirlemeye yonelik yapmis oldugu calismada (a)
banka fonlarinin giivenilirligi, (b) etkin hizmet sunumu, (c) transfer
hizmetlerindeki hiz, (d) calisanlarin dostca yaklasimi, (e) bankadaki
hesap mevcudundan fazla para cekme ayricaliginin taninmasi, (f)
bankanin 6nerilmesi, (g) bankanin taninmishigi (iinii), (h) kredi olanaginin
bulunmasi, (1) diisiik masraf uygulanmasi, (i) bankanin genis hizmet
yelpazesinin bulunmasi, (j) bankanin uygun yerlesimi, (k) bankanin
biytikliigii ve (1) banka sahipligi erkek ve kadin tiiketicilerin
tercihlerindeki 6nem derecelerinde siralanmustir.

Mevcut yazin taramasina gore Tiirkiye’de tiiketicilerin banka
tercihi konusunda yapilan baglica dort arastirmanin  sonuglari
incelenebilir. Bunlardan ilki 1991 Eskisehir ili merkez il¢cesinde yapilan
calismadir (Kaynak ve digerleri, 1991, 30-39). Bu c¢alismada 250 kisiye
yiizylize goriisme yoluyla doldurtulan anket sonuclari istatistiksel olarak
faktor analizi, ANOVA ve t-testi uygulanarak degerlendirilmistir. Bu
calismada, tiiketicilerin banka tercihinde énemsedikleri faktorler cinsiyet,
yas, egitim durumu, meslek gibi demografik degiskenler ile kamu veya
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0zel banka miisterisi olma durumu ve banka miisterilerinin bankanin
sunmus olduklar1 hizmetleri kullanma siklar1 gibi bagimsiz degiskenlere
gore karsilastirilmigtir. Calismada, bankanin, (a) taninmighigt ve imaji, (b)
calisma saatleri, (c) otopark hizmeti, (d) sunulan hizmetlerinin cesitliligi,
(e) arkadas veya akrabalarca tavsiye edilmesi, (f) hizli ve etkin hizmet
sunumu, (g) elektrik faturast 6deyebilme olanagi sunmasi, (h) finansal
danmismanlik hizmeti saglamasi erkekler kadinlara oranla daha c¢ok
onemsemektedirler. Aynm1 c¢alisma, banka hizmetlerinden sik
faydalananlarin banka hizmetlerinden sik faydalanmayanlara oranla (a)
banka calisanlarinin dost¢a davramiglarini, (b) bankanin eve veya ise
yakin olmasini, (c) hizli ve etkin hizmet sunumunu, (d) kredi olanaginin
bulunmasini ve (e) finansal danismanlik hizmeti saglanmasin1 daha ¢ok
onemsemektedirler. Bankanin eve veya ise yakin olmasi 40 yas altindaki
tiikketiciler icin daha ¢ok onemli iken, kredi olanaginin bulunmasi da 50
yag altindaki tiiketiciler i¢in daha fazla 6nemli bulunmaktadir. Diger bir
calisma da 1993 yilinda Erzurum ili merkez ilcesinde yapilmistir (Cinar
ve Ercis, 1993: 17). Bu calisma geng niifus {izerine yapilmis ve analiz
sonucunda Erzurum ili merkez ilgesinde yasayan gen¢ niifusun banka
tercihinde en onemli degiskenin bankalarin yaptigi islemlerden masraf
almamas1 oldugu tespit edilmistir. Bunu sirasiyla, bankanin, (a) yaygin
hizmet sunmasi, (b) devlet bankasi olmasi, (c) verdigi faizin yliksek
olmasi, (d) ATM kart1 vermesi, (e) kredi kartt vermesi, (f) vadesiz
mevduatlara yliksek faiz vermesi, (g) ¢ek defteri vermesi, (h) tiiketici,
otomobil, esya, ev kredisi vermesi takip etmistir. Bu calisma ile,
genclerin bankalarda aradigi hususlarin basinda yakin iligki, giivenilirlik
ve yaygin hizmet vermenin geldigi de ortaya konulmustur. Benzer bir
calisma 1999 yilinda istanbul ilinde yapilmus, herhangi bir yas sinirlamasi
getirilmeyerek yapilmustir (Ozen, 1999: 197). Bu arastirma sonucuna
gore bireysel banka miisterisinin banka tercihini etkileyen unsurlardan en
onemlisi (a) bankanin giiven vermesi, (b) ikinci sirada islem cabuklugu
ve (c) iiclincii sirada da miikemmel hizmet vermesi seklinde siralanmistir.
Banka tercihi konusunda yapilan bir bagka arasgtirma ise 2002 yilinda
gerceklestirilmistir (Karamustafa ve Karakaya, 2002: 94). Bu arastirma
da Istanbul ilinde yapilmakla beraber, banka tanim daraltilmis ve
tiikketicilerin 6zel finans kurumlarini tercih etme nedenleri belirlenmeye
calistlmistir. Aragtirmadan elde edilen sonuglara gore, tiiketicilerin 6zel
finans kurumu ya da yeni yasal diizenlemeye gore katilim bankasi tercih
kriterleri arasindaki en onemli faktoriin dine dayali diinya goriisii oldugu
tespit edilmistir. Banka tercih kriterlerinin 6nem siralamasinda kurumun
imaj1 ikinci, aile ve arkadas etkisi ise ligiincii sirada yer almaktadir.
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Diinyada ve Tiirkiye’de tiiketicilerin banka tercih nedenlerini tespit
etmeye yonelik yapilan arastirma sonuglarina kisaca deginilmistir. Ozen
(1999: 71-103) tiiketicilerin banka tercihini etkileyen faktorler dort ana
gruba ayrilabilmektedir: a) banka ile ilgili faktorler, b) banka personeli ile
ilgili faktorler, c) cevresel faktorler ve d) tiiketici ile ilgili faktorlerdir. Bu
siniflandirmanin mevcut yazin tarafindan da destekledigi goriilmiistiir.

a) Banka ile Tlgili Faktorler: Banka tercihini etkileyen faktorlerin
basinda tiiketicilerin banka ile ilgili diislinceleri ve hissettikleri
gelmektedir. Tiiketicinin zihninde olusan duygu ve diisiinceler, bankanin
sahip oldugu o6zellikler sonucu gelismektedir. Bu ozellikler: a) bankanin
giivenilirligi, b) bankanin miikemmel hizmet sunmasi, c) bankanin imaj,
d) bankanin sube sayist ve subelerin bulundugu yer, e) banka tarafindan
talep edilen islem giderleri, f) bankanin fiziksel ortam ve konforu, g)
bankanin teknolojik altyapisi, h) bankanin iiriin ¢esitliligi, 1) bankada
bekleme siirelerinin kisa olmasi ve islemlerin hizli sonuglandirilmasi ve 1)
banka  tarafindan yapilan  tutundurma faaliyetleri olarak
siralanabilmektedir.

b) Banka Personeli ile ilgili Faktorler: Bir hizmet isletmesi
konumunda olan bankalarda da Heskett, Jones, Loveman, Sasser ve
Schlesinger (1994: 166)’in ortaya koydugu iizere ‘“Hizmet-Karlilik
Zinciri’nin  hizmet kalitesini  belirlemede 6nemli fonksiyonu
bulunmaktadir. Modele gore, bir hizmet isletmesinde, miisteri tatmini,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin artirilmasi ile ¢alisanlarin
memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliski bulunmaktadir. Bu baglamda,
bankalarda da miisterilere hizmet sunan personel, diger personele nazaran
cok daha titiz, 6zenle secilmeli ve sorunsuz bir ¢alisma ortami saglanarak
veriminin artirilmasi saglanmalidir. Diger bir ifade ile, iyi bir personel
nasil  miisterinin  sempatisini  kazanip,  miisteriyi ~ bankaya
kazandirabiliyorsa, koétii secilmis bir personel de miisteri kaybina yol
acabilecektir (Ozen, 1999: 83).

Bankalar subelerde miisterileri ile karsilasacak olan kadroyu
olustururken, yetenekli ve bilgili kisilerin bagvurmasim1 6zendirmek ve
bunlar arasindan istedigi se¢imi yapabilmek icin iyi bir 6diillendirme
plan1 hazirlamalidir. Odiillendirmede parasal avantajlar yaninda toplumda
belirli bir konum ve statii sahibi, zevkli, kisiyi tatmin eden bir is olmas1
da Onemli olacaktir. Banka boyle bir sistemle ise bagvurmalarim
sagladig1 personeli gerekiyorsa egittikten sonra, gerekli pozisyonlarda
gorevlendirmek ve bundan sonra da onu, iicret ve sosyal haklar gibi
konularda mutlu ederek verimli calismasini saglamak durumundadir.
Ciinkii personel, miisterinin banka hakkindaki fikirlerinin olusumunda
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merkezi rol oynamaktadir. Bu anlamda personel ile ilgili faktorler; a)
banka personelinin bilgili ve konusuna vakif olmasi, b) banka
personelinin yol gosterici olmasi, c¢) banka personelinin problemlere
cOziimler liretmesi, d) banka personelinin iletisim yetkinlikleri ve e)
banka personelinin fiziksel goriiniimii olarak siralanabilir.

¢) Cevresel Faktorler: Tiiketicilerin banka tercihini etkileyen
faktorleri daha genis bir perspektiften anlayabilmek igin, isletmelerin
makro ve mikro dis cevresine odaklasmak gerekmektedir. Bunlar
(Mucuk, 2004: 19): a) ekonomik ¢evre, b) sosyal ve kiiltiirel gevre, c)
rekabet, d) politik ve hukuksal cevre ile e) teknolojik c¢evreden
olusmaktadir. Pazar potansiyelinin belirlenmesinde etkileri gozle goriiliir
derecede 6nemli olan bu faktorler dikkate alinarak, pazarlama karmasi ile
ilgili kararlar alinmaktadir. Bu yiizden cevredeki degisme ve gelismelerin
stirekli bir bi¢cimde izlenmesi, degerlendirilmesi ve cok iyi bir sekilde
analiz edilmesi gerekmektedir.

d) Tiiketici ile Tlgili Faktorler: Gelisen ve degisen piyasa sartlari,
bankalarin pazarlama faaliyetlerinde miisteri davramiglarini incelemeye
zorlamaktadir. Ozellikle, belirsizliklerin yiiksek oldugu ve gelismekte
olan iilke 6zelligi tasiyan Tiirkiye’de, bankalarin miisterilerini tanimalari
ve buna gore pazarlama politika ve stratejilerini belirlemeleri, farklilagsma
ve rekabet {stlinliigii saglama noktasinda ©6nem arz etmektedir.
Tiiketicilerin satin alma davranigini etkileyen kisisel faktorler yas,
cinsiyet, medeni durum, gelir diizeyi ve egitim durumudur. Bunlar
tilketicinin demografik 6zelliklerini ifade etmektedir (Cemalcilar, 1999:
55; Car ve Ercis, 1993: 15).

Ik iki grup faktor (banka ile ilgili faktorler ve banka personeli ile
ilgili faktorler) kontrol edilebilir nitelikteki faktorler olarak, diger bir
ifade ile isletme ici faktorler olarak adlandirilabilirken, son iki grup faktor
(cevresel faktorler ve tiiketici ile ilgili faktorler) kismen ve tamamen
kontrol edilemez nitelikteki faktorler olarak, diger bir ifade ile isletme
dist faktorler olarak adlandirilabilir. Bu ¢alismanin gorgiil kismi kontrol
edilebilir (isletme ici) faktorler olarak adlandirilan a) banka ile ilgili ve b)
banka personeli ile ilgili faktorlere odaklasmaktadir.

3. Tiiketicilerin Banka Tercihine iliskin Arastirma Bulgular
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Arastirmanin Metodu

Arastirmanin metodu; arastirma evreninin belirlenmesi, 6rneklem
cercevesinin se¢ilmesi ile veri toplama ve analiz tekniklerini
kapsamaktadir.

Evren ve Orneklem: Arastirmanin evrenini Kayseri il merkezinde
ikamet eden bireysel banka miisterileri olusturmaktadir. Arastirma igin
Kayseri ilinin seg¢ilmesinde, Kayseri ilinin sahip oldugu is olanaklar1
nedeniyle yogun olarak go¢ almasi ve Anadolu’nun cesitli kentlerinden
gelen insanlar1 barindirmasi nedeniyle bir mozaik olusturmast dnemli rol
oynamistir. Bu durum, arastirmada yer alan orneklemin heterojen bir
evrenden olugmasina olanak  saglamaktadir. Aym1  zamanda,
arastirmacilarin da Kayseri’de bulunmalarindan dolayi, arastirmanin
yiiriitilmesinde zamanin ve finansal olanaklarin en 1iyi bicimde
kullanilmasi amag¢lanmistir. Kayseri il merkezindeki bireysel banka
miisterilerinin sayisina iligkin kayitlh bilgi elde edebilmek igin
Kayseri’deki bankalar ile temasa ge¢ilmesine ragmen kesin bir sayiya
ulagilamamistir. Banka yoneticilerinin ticari sir oldugu gerekgesi ile yanit
vermedikleri tiiketici sayis1 konusunda bilgi edinebilmek icin Tiirkiye
Bankalar Birligi veri tabamina bagvurulmus ancak bu kurulustan da
saglikli bilgiler edinilememistir. Evrende yer alan elemanlarin (Kayseri Il
merkezindeki bireysel banka tiiketicileri) sayisin1 ve listesini gosterir
kayith bilginin olmamasindan 6tiirii, 6rneklem hacminin belirlenmesinde
asagida belirtilen basit tesadiifi 6rnekleme yontemi formiilii kullanilmigtir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 48):

n=t2.p.q/d? bu formiilde;

n: Ornek hacmini,

p: Olayin gerceklesme olasiligini,

q: Olayin gerceklesmeme olasiligini,

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t-tablosunda bulunan teorik
degeri ve

d: Olayin olus sikligina gore kabul edilen + 6rnekleme hatasim
gostermektedir.

Genel kabul goren olayin gerceklesme olasilik (p=0.8 veya p=0.3
veya p=0.5) ve gerceklesmeme olasilik (q=0.2 veya q=0.7 veya q=0.5)
degerleri dikkate alindiginda (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50), %95
giiven diizeyinde ve +0.05’lik sapma araliginda:

a) p=0.8 ve q=0.2 ise n=(1.96)2x(0.8)x(0.2)/(0.05)?=246,

b) p=0.3 ve q=0.7 ise n=(1.96)2x(0.3)x(0.7)/(0.05)?=323 ve
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¢) p=0.5 ve g=0.5 ise n=(1.96)2x(0.5)x(0.5)/(0.05)>=384 olarak
hesaplanir.

Bu degerlerden hareket ile arastirmanin zamansal ve finansal
kisithliklar1 da dikkate alinarak, 400 oOrneklem hacminin ulasilabilir
olacagi varsayimina arastirmacilarca varilmistir. Bu ¢alismada drnekleme
yontemi olarak tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden ‘kolayda
ornekleme” yontemi kullanilmistir. Bu orneklem yodnteminde, Ornek
icinde yer alan elemanlar istatistiksel olarak tesadiifi olmayan yollarla
belirlenmektedir (Robson, 2002: 46). Bu nedenle, tesadiifi olmayan
ornekleme yontemiyle belirlenen orneklere dayali yapilan caligmalarin
sonuclarinin istatistiksel olarak genellenmesi oldukca gii¢ olabilmektedir.
Ancak, bu ¢alismada da oldugu gibi, anakiitle i¢inde yer alan elemanlara
ve elemanlarin sayisina iliskin kesin bir bilgi olmadigi durumlarda,
istatistiksel olarak tesadiifi olmasa da belirli bir 6rnege dayali elde edilen
bilgiler 1s18inda mevcut durum hakkinda birtakim kestirimlerde
bulunabilmek icin “kolayda oOrnekleme” yonteminden yararlanilabilir
(Robson, 2002: 48). Kolayda ornekleme yontemi hizli ve ucuz yoldan
veri elde etmenin en kestirme yoludur (Nakip, 2003: 183).

Birincil Veri Toplama Aracimin Belirlenmesi: Kayseri il
merkezinde yasayan tiiketicilerden bilgi toplayabilmek icin anket
yonteminin uygulanmast tercih edilmistir. Ciinkii, anket, genis
cografyaya yayilmis kitlelerden bilgi toplamaya yonelik yapilan sosyal
bilimler arastirmalar1 i¢in en iyi veri toplama araclarindan biri olarak
kabul edilmektedir. Anket cok esnek bir veri toplama araci olup,
arastirma yapilan konuda arastirmaciya farkl tiirde bir¢ok soru sorabilme
olanagi sunar. Bunun yanm1 sira, anketle toplanan verilerin
degerlendirilmesi ve analizi ¢ok daha kolaydir ve kisisel dnyargilardan
uzak olabilmektedir. Anket kullaniminin tercih edilmesinin en Onemli
nedenlerinden bir digeri de, ankete cevap verenlerin kimliklerinin gizli
tutulma olanaginin bulunmasi nedeniyle bilgilerin giivenilirliginin yliksek
olacag diislincesidir. Anketin diger birincil veri toplama araglarina gére
daha az maliyetli olmas1 ve daha hizli veri toplamay1 saglamasi da tercih
edilmesinde gz Oniinde bulundurulan ©nemli faktorler arasinda yer
almaktadir.

Anket Formlarmin Olusturulmasi, Uygulanmasi ve Analiz
Teknikleri: Gecerli bir anket formu diizenleyebilmek icin ilk olarak,
kapsamli bir mevcut yazin taramasi gerceklestirilmis ve arastirma
sonucunda konu hakkinda yazinda yer alan yerli ve yabanci ¢alismalar
anket formunun ortaya ¢ikmasinda 6nemli rol oynamistir. Tarama
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sonrasinda, bir anket taslagi hazirlanmistir. Hazirlanan anket taslagi,
bankacilik sektoriinde gorev yapan kisilere sunularak, taslak hakkinda
fikir ve elestirileri alinmigtir. Tiim bu asamalardan sonra, anketin geri
doniis oranini ve anlasilabilirligini saglayabilmek ve anketteki sorularin
gecerliligini artirabilmek amaciyla farkli egitim ve gelir diizeyinden 20
bireysel bankacilik tiiketicisine anket formlar1 doldurtularak anketlerin 6n
testleri yapilmistir. Yapilan ©n testler sonucunda anket formunun
doldurulmasinda bir anket i¢in harcanan siirenin ortalama 10 dakika
oldugu tespit edilmistir. Son olarak, on testler sonucunda elde edilen geri
bildirimler dogrultusunda, anket formundaki sorularin daha anlasilabilir
olmasi i¢in gerekli diizeltmeler yapilarak ankete son hali verilmistir.
Ankette yer alan a) tiiketicilerin banka tercihinde etkili olabilecegi
varsayilan tutum sorulari ile b) tiiketicilerin banka degistirmelerine neden
olabilecek tutum sorularinin giivenirlikleri de istatistiksel olarak
hesaplanmustir. Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olabilecek toplam 38
onermeye ankette yer verilmistir (bkz. Tablo 2). Ankette banka tercihine
yonelik yer alan 38 onerme: a) banka ile ilgili (26 6nerme) ve b) banka
personeli ile ilgili (12 6nerme) olmak lizere iki grupta degerlendirilmistir.
Cevresel faktorler ile tiiketici ile ilgili faktdrlere bu calismanin gorgiil
kisminda yer verilmemistir. Banka ile ilgili 26 6nermeye iliskin Cronbah
Alpha giivenirlik katsayisi o= 0.836, banka personeli ile ilgili 12
onermeye iliskin Cronbah Alpha giivenirlik katsayisi a= 0.803 olarak
belirlenmistir. Her iki grupta da giivenilirlik katsayisini onemli Olciide
degistiren  bir  Onerme  bulunmadigindan  ¢ikarilan ~ Onerme
bulunmamaktadir. Tiiketicilerin banka degistirmelerine iligkin ankette yer
alan toplam 20 onerme (bkz. Tablo 9) benzer sekilde: a) banka ile ilgili
(14 6nerme) ve b) banka personeli ile ilgili (6 6nerme) olmak iizere iki
grupta degerlendirilmistir. Cevresel faktorler ile tiiketici ile ilgili
faktorlere bu calismanin gorgiil kisminda yer verilmemistir. Banka ile
ilgili 14 onermeye iliskin Cronbah Alpha giivenirlik katsayis1 a= 0.780,
banka personeli ile ilgili 12 6nermeye iliskin Cronbah Alpha giivenirlik
katsayis1 a= 0.794 olarak belirlenmistir. Her iki grupta da giivenilirlik
katsayisim onemli Olgiide degistiren bir Onerme bulunmadigindan
cikarilan Onerme bulunmamaktadir. Ancak, burada belirtmek yerinde
olacaktir ki, her ne kadar “rakip banka yada bankalarin avantajli yonleri”
onermesi ilk bakista dis cevresel faktorlerle iliskili olarak algilansa da, bu
calismada dolayli olarak bankanin sunmus oldugu iriinlerin dis
faktorlerle kiyaslamali bir boyutu olarak degerlendirilmistir.

Uygulanmasi planlanan 400 adet anket formundan 200’ Subat,
Mart ve Nisan 2007 aylarinda Kayseri il merkezinde faaliyette bulunan
bankalara birakilarak, diger 200’(i de Kayseri il merkezinin ii¢ farkli
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bolgesinde (27 Mayis Caddesi, Atatirk Meydan1 ve Kayseri Park
Aligveris Merkezi) arastirmacilar ve anketorler aracilifiyla uygulanmasi
planlanmistir. Anketlerin uygulanmasina ve toplanmasina Mayis 2007’ de
son verilmis olup, hedeflenen 6rnek hacmi olan 400 sayisindan, her iki
yol ile ancak 188 sayisina ulasilabilmistir. Bu da, hedeflenen 6rnek
hacminin %47’ sine karsilik gelmektedir. Diger taraftan, anket formlarinin
11 tanesi tam olarak doldurulmadigindan degerlendirmeye dahil
edilmemis; analizler toplam 177 anket formu degerlendirilerek
yapilmistir. Bu da hedeflenen 400 6rnek hacminin %44.25’ine karsilik
gelmektedir. Bu calismanin sonuglarinin genellenmesinde g¢alismanin
ornek hacmindeki yetersizlik dikkate alinmalidir. Ancak, bu ¢alismanin
ulasilabilen 6rnek hacmi daha 6nceden farkli iilke ve bolgelerde yapilmig
olan benzer calismalarin 6rnek hacimleriyle de paralellik gostermektedir
(Laroche, Rosenblatt ve Manning, 1986; Kaynak ve digerleri, 1991; Boyd
ve digerleri, 1994; Owusu-Frimpong, 1999; Omar, 2007).

Veriler (SPSS 13.0 for Windows) “Sosyal Bilimler icin Istatistik
Paket Programi” kullanilarak analiz edilmistir. Bu calismada, veriler
analiz edilirken genel olarak tamimlayict analiz (descriptive analyses)
teknikleri kullamilmistir. Analizler yapilirken, O©ncelikle verilerin
aritmetik ortalamasi, ortanca deger (medyan), tepe deger (mod) gibi
merkezi egilim ol¢iitlerine bakilmistir. Veri toplamada kullanilan besli
siralt 6lcegin parametrik olmayan veri saglamasindan ve merkezi egilim
Olciitlerine  bakildiginda da verilerin simetrik olmayan dagilim
gosterdiginin anlagilmasindan 6&tiirii bu calismada elde edilen verilere
parametrik olmayan testler uygulanmistir. Tiiketicilerin banka
tercihlerinde/degistirmelerinde etkili olabilecek faktorlerin (bagimli
degiskenlerin) birtakim demografik ozellikler (bagimsiz degiskenler)
acisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini degerlendirebilmek
icin, bagimsiz degiskenlerin nominal (kategorik), bagimli degiskenlerin
ise ordinal (siralanmig) veri olma oOzelligini tasimasindan ve ordinal
verilerin merkezi egilim Olgiitlerinin  simetrik olmayan dagilim
ozelliginde bulunmasindan 6tiirii bagimli degiskenlerin, (a) iki secenekli
bagimsiz degisken arasinda anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine
bakilmak istendiginde uygulanacak test parametrik olmayan Mann-
Whitney U testi ve (b) ikiden fazla secenekli bagimsiz degisken arasinda
anlamli bir farklilik gosterip goOstermedigine bakilmak istendiginde
uygulanacak test ise yine parametrik olmayan Kruskal-Wallis H testi
oldugundan, bu iki test uygulanmistir.

4. Bulgular ve Degerlendirme
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Tablo 1. Ankete Cevap Verenlerin Demografik Ozellikleri

F Yiizdesel Dagilim

CINSIVET rekans (%)
Erkek 105 59.3
Kadin 72 40.7
YAS GRUBU n) ( (%)
20 yas ve alt1 26 14.7
21-30 yas aras1 89 50.3
31-40 yas aras1 30 16.9
41-50 yas aras1 12 6.8
51-60 yas arasi 17 9.6
61 yas ve iizeri 3 1.7
EGITIM DUZEYI @ (%)
ilk ve Orta Ogrenim 64 36.2
Onlisans 12 6.8
Lisans 88 49.7
Yiiksek Lisans 13 7.3
MEDENI HALI (n) (%)
Evli 78 44.1
Bekar 99 55.9
GELIR GETIRICI BIR ISTE (m (%)
Caliganlar 125 69.5
Caligmayanlar 46 26.0
Emekliler 6 4.5

CALISTIGI IS YERI () (%)
Kamu Sektoriinde 63 50.4
Ozel Sektorde 32 25.6
Kendi Isinde 30 24.0
AILENIN ORTALAMA AYLIK GELIR @ (%)
ARALIKLARI ¢

500 YTL ve alts 15 8.5

501-750 YTL aras1 32 18.1
751-1000 YTL arasi 25 14.1
1001-1250 YTL arast 9 5.1

1251-1500 YTL arasi 19 10.7
1501-2000 YTL arast 28 15.8
2000 YTL’nin iistii 49 27.7

Tablo 1°de ankete cevap verenlerin demografik ozelliklerine
iligkin bilgilere yer verilmistir. Genel olarak 6zetlenecek olursa, ankete
katilanlarin %59.3’niin erkek, %40.7’sinin kadin oldugu anlasilmaktadir.
Ankete cevap verenlerin cogunlugu (%65.0) gen¢ niifus olarak ifade
edebilecegimiz 30 yas ve altindaki yas grubunda olup, yaridan fazlasi
(%63.8) yiiksek egitim diizeyine sahip bulunmaktadir. Benzer sekilde
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ankete katilanlarin yaridan fazlasi (%55.9) bekar olup, gelir getirici bir
iste caligmakta olan (%69.5) katilimcilarin (%50.4) kamu sektoriinde

calismakta ve ortalama aylik gelirleri heterojen bir 6zellik
gostermektedir.
Tablo 2. Tiiketicilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorler
= -é g b= « 'ﬁ' g g
< s
FAKTORLER n | 5| 2| B g TE|EZE
2|%| £ | E& |EEE
< O n <0 &
Bankanin giivenilir olmasi 171 5 5 44686 | 0.6232 1
Bankada uzun kuyruklar olusmayacak sekilde 1715 5 4.4400 0.7156 2
ATM' lerin yaygin ve hizmet cesidinin fazla 17 | 5 5 4.3943 0.7342 3
Islem hatalarinin az olmasi 17 | 4 4 4.3771 0.7075 4
Sorunlarin en kisa siirede ¢oziilmesi 171 4 | 4 | 43486 | 0.6937 5
Personelin isleri siiratli ve dogru yapmasi 17 | 5 5 4.3029 0.8541 6
Telefonda uzun siire bekletilmemesi 17 | 4 4 4.2514 0.7839 7
Banka personelinin yardimsever ve giiler viizlii 171 5 5 4.1943 0.9203 8
Yaygin sube aginin bulunmasi 17 | 4 4 4.1543 0.9493 9
Banka subesinin bulundugu yer 17 | 4 4 4.1477 0.8147 10
Calisanin kibar davramslar 17 | 4 4 4.1307 0.8070 11
Elektronik olarak verilen hizmetlerin kolay 17 1 4 4 4.0629 0.9658 12
Elektronik olarak verilen hizmetlerin anlagilir 171 4 | 4 3.9943 0.9315 13
Yapilan islemlerden diisiik masraf alinmasi 17 | 4 4 3.9545 1.0299 14
Yeterli sayida personel bulundurulmasi 171 4 | 4 3.9429 | 0.8756 15
Biirokratik islemlerin az olmasi 17 | 4 4 3.9200 1.0082 16
Bankanin bagli bulundugu kurulusun finansal 17 | 4 4 3.9086 0.8923 17
Bank.a kredi kanlanmr.l go.k. yén!ﬁvfayda saglamas1 | 17 4| 4 3.8857 1.0049 18
(taksit,puan kazanma, indirim gibi) 5
Bankanin uzun vyillardir faalivette bulunmasi 171 4 4 3.8523 0.9975 19
internet bankacilig1 hizmetinin sunulmasi 17 | 4 4 3.8343 1.1846 20
Banka personelinin finansal konularda 17 | 4 4 3.8057 0.8755 21
Bankanin imaj1 17 | 4 4 3.7600 1.0665 22
Tiiketicilerin yeni hizmetlerden haberdar edilmesi | 17 | 4 | 4 3.7486 | 0.9676 23
Kisiye 6zel hizmet sunulmasi 17 | 4 4 3.7143 1.0219 24
Kredi kart1 hizmeti sunmasi 17 | 4 4 3.6971 1.0475 25
Hizmet sunumu sonrasi bankanin miisteriyle 17 | 4 4 3.6571 0.9925 26
Kredi vadelerinin uygun olmasi 17 | 4 4 3.6171 1.1227 27
Genis bir iiriin yelpazesi sunmasi 17 | 4 4 3.4971 1.0442 28
Kredi olanaklarinin cesitliligi 17 | 4 4 3.3714 1.0850 29
Mesai saatlerinin uzun olmasi 17 | 4 4 3.3486 1.1639 30
Sube tasarim ve donanimi 17 | 4 4 3.2800 1.0648 31
Kredi kosullarinin her miisteriye gore ayri 17 | 4 4 3.2686 1.1753 32
Verilen faizin yiiksek olmast 171 3 4 3.1029 1.4226 33
Devlet bankasi olmasi 171 3 4 3.0286 1.2929 34
Promosyon amagcli hediyeler verilmesi 17 3 4 29143 1.2357 35
Bankanin yogun reklam faaliyetinde bulunmasi 171 3 2 2.8286 1.1911 36
Personelin fiziksel goriiniimii 171 2 2 2.7771 1.3181 37
Banka personelinin es/dost/tanidik olmasi 171 2 2 2.4286 1.2054 38

Olgek Degerleri: 1=Hig Etkili Degil, 2=Etkili Degil, 3=Kismen Etkili Kismen Etkisiz, 4=Etkili ve

5=Cok Etkili.

Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorlere yonelik Tablo
2’de verilen merkezi egilim Olciitlerinden aritmetik ortalamalarin
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siralamalar1 dikkate alinarak bir degerlendirme yapilacak olunursa,
“bankanin giivenilir olmas1” (4.4686), “bankada uzun kuyruklar
olugmayacak sekilde aninda hizmet verilmesi” (4.4400) ve “ATM’lerin
yaygin ve hizmet cesidinin fazla olmas1” (4.3943) faktorlerinin ankete
cevap verenler acisindan banka tercihinde etki derecelerinin yiiksek
oldugu, buna karsin “banka personelinin es/dost/tanidik olmas1” (2.4286),
“personelin fiziksel goriinimii” (2.7771) ve “bankanin yogun reklam
faaliyetinde bulunmasi” (2.8286) faktorlerinin ise etki derecesinin diisiik
oldugu goriilmektedir. “Bankanin giivenilir olmasi1”, “Bankada uzun
kuyruklar olugsmayacak sekilde aninda hizmet verilmesi” ve “ATM'lerin
yaygin ve hizmet c¢esidinin fazla olmasi” faktorlerinin ankete cevap
verenlerce  banka  tercihinde  yiiksek  etki derecesi  ile
derecelendirilmelerinin  olast nedenleri arasinda; a) tiiketicilerin
bankalardan o6ncelikli beklentilerinin paralarini giivenilir bir sekilde
muhafaza etmesi ve ihtiyac duyuldugunda bankanin tiiketicilere talep
ettikleri tutar1 6deyebilmesi, b) tiiketicilerin bankalardan 6zel, hizh
hizmet beklemeleri ve paralarini yatirdiklarn diisiincesi ile beklemeye
tahammiilleri olmamalar1 ve c) tiiketicilerin en sik kullandigi bireysel
bankacilik {iriinlerinden biri olan ATM ile banka arasinda yakin bir bag
kurarak banka tercihinde énemli rol yiiklemeleri ile agiklanabilir.

Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorlerin cinsiyetlere
gore karsilastirilmasi amaciyla, agsagidaki aragtirma hipotezi (Hla) Mann-
Whitney U testi uygulanarak test edilmistir.

H,: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
cinsiyete gore farklilik gostermemektedir.
H,,: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
cinsiyete gore farklilik gdstermektedir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 3’te belirtilen
faktorlere iliskin, ankete cevap veren tiiketicilerin cinsiyetine gore
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur. Erkek katilimcilarin
tabloda belirtilen “banka personelinin fiziksel goriinlimii” ve ‘“yeni
hizmetlerden tiiketicilerin haberdar edilmesi” faktorlerini banka
tercihinde kadinlara gore daha Onemli bulduklari gozlenmektedir. Bu
durum erkeklerin dis faktorlere kadinlara gore daha dikkat etmeleri ve
kendilerine yeni hizmetler hakkinda verilen bilgiler nedeniyle gosterilen
ilgiden daha fazla etkilenmeleri ile agiklanabilir.

Tablo 3. Tiiketicilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Cinsiyetlere
Gore Karsilagtirilmasi

| Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
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Sira Mann- Wilcoxon
Cinsiyet | Numaralari | Whitney w V4 p
Ortalamasi U
Erkek 98.30

.. . - F
B.z.m]m- .pe.r.sonelmm fiziksel Kadin 7326 2647.000 | 5275.000 3304 0.001
goriiniimii
Yeni hizmetlerden tiiketicilerin Erkek 95.41 _ .
haberdar edilmesi Kadin 77.40 2945.000 | 5573.00 2.507 0.0121

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuclar %99 olasilikta anlaml bulunmustur, ()
sonuglar %95 olasilikta anlamlt bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorlerin yas gruplarina
gore karsilastirilmast amaciyla, asagidaki arastirma hipotezi (Hl1b)
Kruskal-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H,: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler yas
gruplarina gore farklilik gdstermemektedir.

H,y,: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
yas gruplarina gore farklilik gostermektedir.

Tablo 4. Tiiketicilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Yas Gruplarina
Gore Karsilagtirilmasi

Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

FAKTORLER

20 yas
ve alt1

21-30 yas

arasi

31-40 yas

arasli

41-50 yas

arasi

51-60 yas

arasi

61 yas ve
iizeri

XZ

s.d.

Otomatik
odeme
makinelerinin
(ATM) yaygin
ve hizmet
¢esidinin fazla
olmast

81.38

96.35

87.98

63.92

64.24

131.50

14.425

0.013

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Kruskal-Wallis H testi sonucunda Tablo 4’te belirtilen
faktor, ankete cevap veren tiiketicilerin yas gruplarina gore istatistiksel
olarak anlaml farklilik gostermektedir. 61 yas ve lizeri yas grubundaki
katilimcilar “otomatik ddeme makinelerinin (ATM) yaygin ve hizmet
cesidinin fazla olmas1” faktoriinii diger yas gruplarindaki katilimcilara
gore banka tercihinde daha etkili faktor olarak gérmektedirler. Bu durum,
ilgili yas grubundaki bireylerin diger yas grubundaki bireylere nazaran
daha yagl olmalar1 ve bankacilik islemlerini subelere ugramaksizin, sira
beklemeksizin ATM’ler araciligiyla gergeklestirmek istemeleri ile
aciklanabilir.
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Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorlerin egitim
diizeylerine gore karsilastirilmasi amaciyla, asagidaki arastirma hipotezi
(H1c) Kruskal-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H,: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
egitim diizeylerine gore farklilik gostermemektedir.

H,.: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
egitim diizeylerine gore farklilik gostermektedir.

Tablo 5. Tiiketicilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Egitim
Diizeyine Gore Karsilagtirilmasi

Test istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

FAKTORLER ilk-orta Yiiksek

r . |Onlisans | Lisans . x? s.d. p
ogretim Lisans
Verilen faizin yiiksek olmast 79.66 80.33 98.10 66.88 7.956 3 0.0477
Bankanin giivenilir olmasi 79.34 66.75 94.37 109.25 9.722 3 0.0211

Elektronik olarak verilen
hizmetlerin anlagilir olmasi

Elektronik olarak verilen
hizmetlerin kolay kullanilabilir 70.19 94.86 100.21 84.00 16.207 3 0.001°*
olmast

Otomatik 6deme makinelerinin
(ATM) yaygin olmasi

Internet bankacilig1 hizmeti
sunulmast

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur, ()
sonuglar %95 olasilikta anlamh bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Kruskal-Wallis H testi sonucunda Tablo 5’de belirtilen
faktorler, ankete cevap veren tiiketicilerin egitim diizeylerine gore
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir. Banka tercihinde
etkili olan faktorlerin egitim diizeylerine gore karsilastirildigi Tablo
5’deki degerler incelendiginde, lisans egitim diizeyinde olan bireyler i¢in
“verilen faizin yiiksek olmas1”, “bankanin giivenilir olmas1”, “elektronik
olarak verilen hizmetlerin anlasilir olmas1”, “elektronik olarak verilen
hizmetlerin kolay kullanilabilir olmasi”, “otomatik 6deme makinelerinin
(ATM) yaygin olmas1” ve “internet bankacilig1 hizmeti sunulmasi” banka
tercihinde etkili olan faktorler olarak ortaya ¢cikmaktadir. Bu durum, a)
lisans egitim diizeyinde olan bireylerin gelir diizeylerinin de yiikselecegi
varsayimmna bagli olarak teknoloji agirhikli dirlinleri daha ¢ok
kullanmalar1 ve b) banka tercihinde bulunurken cesitli kaynaklardan bilgi
edinerek giivenilirlik ve getiri konusunda yeterli donanima sahip olarak
rasyonel karar almalar1 varsayimi ile agiklanabilir.
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Medeni durum ile tiiketicilerin banka tercihi arasindaki iliskinin
belirlenmesi amaciyla, asagidaki arastirma hipotezi (H1d) Mann-Whitney
U testi uygulanarak sinanmustir.

H,: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
bireylerin medeni durumuna gore farklilik
gostermemektedir.

H,4: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
bireylerin medeni durumuna gore farklilik
gostermektedir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 2’de belirtilen
faktorlerin hi¢biri ankete cevap veren tiiketicilerin medeni durumuna gére
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermediginden, sifir hipotezi kabul
edilmistir. Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorlerin medeni
duruma gore karsilastirlldigit Mann-Whitney U testi sonuglarim igceren
tabloya bu ¢alismada yer verilmemistir.

Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorlerin gelir getirici
bir iste calisip/calismamalarina gore karsilagtirilmas: amaciyla, asagidaki
arastirma hipotezi (Hle) Kruskal-Wallis H testi uygulanarak test
edilmistir.

H,: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
gelir getirici bir iste caligip/calismamalarina gore
farklilik gdstermemektedir.

H,.: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
gelir getirici bir iste caligip/calismamalarina gore
farklilik gostermektedir.

Tablo 6. Tiiketicilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Gelir Getirici
Bir Iste Calisip/Calismamalarina Gore Karsilastiriimasi

- Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)
FAKTORLER Calistyor | Calismiyor | Emekli X2 s.d. p
Devlet bankasi olmasi 79.98 105.92 106.31 10.406 2 | 0.005
Bankanin bagli bulundugu
kurulusun finansal yapisinin giiglii 89.40 75.62 138.00 12.898 | 2 | 0.002
olmasi
Biirokratik islemlerin az olmast 92.68 70.83 116.00 9.904 2 | 0.007

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Kruskal-Wallis H testi sonucunda Tablo 6’da belirtilen
faktorler ile ilgili ankete cevap veren tiiketicilerin gelir getirici bir iste
calisip/calismamalarina gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmustur. Gelir getirici bir iste calismayan ve emekliler i¢in bankanin

74




Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, Giiz 2007, Cilt:3, Yil:3, Sayi:2, 3:56-92

“devlet bankas1 olma” hukuki statiisiinde bulunmasi banka tercihinde
onemli bir faktor olarak ifade edilmistir. Bu gruba giren bireylerin gelir
diizeylerinin diisiik olmas1 ve devletin her durumda mevduatlar1 mudilere
Odeyebilecegi diisiincesi bu faktoriin tercih edilmesini aciklayici
niteliktedir. “Bankanin bagli bulundugu kurulusun finansal yapisinin
giiclii olmast” ile “Biirokratik islemlerin az olmasi1” faktorleri emekliler
icin banka tercihinde oncelikli faktorler olarak belirlenmistir. Bu durumu,
emeklilerin gelir seviyesinin nispeten diisiik olmasi ve bu nedenle
yatirdiklart diisiik miktardaki mevduatlar1 giivenebilecekleri giiclii bir
finansal kurulusa yatirmak istemeleri ve uzun biirokratik islemler
nedeniyle yasanilan hosnutsuzluk ile aciklanabilir.

Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorlerin calisilan
sektore gore karsilastiritlmast amaciyla, asagidaki arastirma hipotezi (H1f)
Kruskal-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H,: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
tilketicilerin c¢alistiklar1 sektore gore farklilik
gostermemektedir.

H,;: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
tilketicilerin c¢alistiklar1 sektore gore farklilik
gostermektedir.

Tablo 7. Tiiketicilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Calisilan
Sektore Gore Karsilastirilmasi

Test istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

FAKTORLER Kamu Ozel |Kendilsi | X? s.d. p

Verilen faizin yiiksek olmast 70.48 61.25 45.57 10.333 2 0.006*

Elektronik olarak bverllen hizmetlerin 6981 60.94 4725 0585 5 0.008*
kolay kullanilabilir olmas1

Otomatik 6deme makinelerinin (ATM)

68.84 57.78 52.58 6.037 2 0.049%
yaygin olmast
Personelin isleri siiratli yapmasi 61.35 50.11 76.00 | 10.069 2 0.007*
Yeterli sayida personel bulundurulmasi 57.56 57.78 75.53 6.812 2 0.0337
fl';‘:ll:‘l personelin eg/dost/tamdik 6050 | 51.08 | 7670 | 8833 | 2 | 0.012%
Biirokratik islemlerin az olmast 70.07 55.69 52.33 7.345 2 0.025%
Sube tasarim, donanim ve konforu 54.80 61.45 77.22 8.767 2 0.012%

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuclar %99 olasilikta anlamli bulunmustur, (7)
sonuglar %95 olasilikta anlamh bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Kruskal-Wallis H testi sonucunda Tablo 7°de belirtilen
faktorler ile ilgili ankete cevap veren tiiketicilerin calistiklart sektor
arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliik bulunmustur. Kamu
sektoriinde calisanlar, “verilen faizin yiiksek olmas1”, “elektronik olarak
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verilen hizmetlerin kolay kullanilabilir olmasi”, “otomatik 6deme
makinelerinin (ATM) yaygin olmast” ve “biirokratik islemlerin az
olmas1” faktorlerini diger sektorlerde calisanlara nazaran banka tercihinde
daha etkili faktorler olarak belirtmislerdir. Kamu sektoriindeki diisiik ve
dengesiz licret dagilimi ile bankacilik islemlerini gerceklestirmek icin
ayrilabilecek zamanin dar olmasi gbéz Oniine alindiginda bu durum
anlasilabilecektir. Kendi isinde calisanlar, “personelin isleri siiratli
yapmasi”, “yeterli sayida personel bulundurulmasi”, “banka personelin
es/dost/tanidik olmasi” ve “sube tasarim, donanim ve konforu”
faktorlerini banka tercihinde daha etkili bulmaktadirlar. Bu durumun
temel nedenleri olarak; kendi isini yapan Kkisilerin diger sektorlerde
calisanlara gore gelir diizeylerinin daha yiiksek oldugu varsayimindan
hareket edersek, a) sira beklemeye ve islemlerin gecikmesine daha fazla
duyarli olmalar1 ve b) konfor ve rahatlik gibi unsurlara daha fazla 6nem
vermeleri ile aciklanabilir.

Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorlerin ailenin aylik
ortalama gelirine gore karsilastirilmasi amaciyla, asagidaki arastirma
hipotezi (H1g) Kruskal-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H,: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
ailenin aylik ortalama gelirine goére farklilik
gostermemektedir.

H,,: Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorler
ailenin aylik ortalama gelirine goére farklilik
gostermektedir.

Tablo 8. Tiiketicilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Ailenin Aylik
Ortalama Gelirine Gore Karsilastirilmasi

Test istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

500 | 501- |[751- |1001- (1251- {1501-

YTL. | 750 [1000 | 1250 |[1500 |2000 32{91“(}? < kd
FAKTORLER ve YTL. |YTL. | YTL. |YTL |YTL. ve ﬁstﬁ il

altt arasi arasi arasi arasi | arasi

Devlet bankasi

125.00 | 103.70 | 87.00 | 112.11 [ 98.97 | 67.15 | 69.35 | 26.537 | 6 | 0.000*
olmast

Biirokratik
islemlerin az 91.43 | 89.89 | 68.86 | 57.67 | 69.05|98.13|103.13 | 16.869 | 6 | 0.010*
olmast

Promosyon amach

. . .| 75.60 | 105.95 | 76.54 | 139.67 | 74.26 | 83.72 | 84.03 | 18.416 | 5 | 0.005*
hediyeler verilmesi

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.
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Uygulanan Kruskal-Wallis H testi sonucunda Tablo 8’de belirtilen
faktorler ile ilgili ankete cevap veren tiiketicilerin ailelerinin aylik
ortalama geliri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilmistir. Tablo 8’deki “devlet bankasi olmasi” faktoriiniin alt gelir
diizeyi olarak kabul edilebilecek olan 500 YTL ve alt1 gelire sahip
olanlarca banka tercihinde daha etkili olarak gosterilmesi, bu kisilerin
gelir diizeyinin diisiik olmas1 ve devleti mevduatlarinin giivencesi olarak
gormelerinden kaynaklanabilir. Gelir diizeyi yiikseldik¢e “biirokratik
islemlerin az olmasi” ve “promosyon amacgli hediyeler verilmesi”
faktorlerinin banka tercihinde etkili faktorler olarak gosterilmesi kisilerin
zaman kaybetme ve Odiillendirilmeye karsi daha duyarli olmalar ile
iligkilendirilebilir.

Tiiketicilerin banka tercihinde etkili olabilecek faktorlerin: a)
banka ile ilgili toplam 24 faktoriin toplam degerleri ve b) banka personeli
ile ilgili toplam 12 faktoriin toplam degerleri ile ¢) banka tercihinde etkili
olabilecek her iki grupta yeralan toplam 38 faktoriin toplam degerleri
cinsiyet, yas, egitim diizeyi, medeni durum, gelir getirici bir iste ¢alisma
durumu, ¢aligilan sektor ve gelir diizeyi gibi demografik ozelliklere gore
karsilastirilmas: yapilmustir. iki secenekli bagimsiz degisken konumunda
olan cinsiyet ve medeni durum agisindan farkliligi test edebilmek
amactyla uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 2’de
belirtilen faktorlerin toplam degerleri dikkate alindiginda bu faktorlerin
hicbiri ankete cevap veren tiiketicilerin cinsiyet ve medeni durumuna
gore istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermediginden, sifir hipotezi
kabul edilmistir. Bu nedenle, ilgili faktorlerin toplam degerler ile cinsiyet
ve medeni durum bagimsiz degiskenlerinin karsilastirildigi Mann-
Whitney U testi sonuclarin1 iceren tablolara bu ¢alismada yer
verilmemistir.

H,: Tiiketicilerin banka tercihlerinde etkili olabilecek
faktorler tiiketicilerin cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
medeni durum, gelir getirici bir iste ¢aligma
durumu, calisilan sektor ve gelir diizeyi gibi
demografik ozellikleri acisindan istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gdstermemektedir.

H,: Tiiketicilerin banka tercihlerinde etkili olabilecek
faktorler tiiketicilerin cinsiyet,  yas, egitim
diizeyi, medeni durum, gelir getirici bir iste
calisma durumu, calisilan sektér ve gelir diizeyi
gibi demografik 6zellikleri agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Mgili faktorlerin toplam degerleri ikiden fazla secenekli bagimsiz
degisken konumunda olan yas, egitim diizeyi, gelir getirici bir iste
calisma durumu, calisgilan sektor ve gelir diizeyi gibi demografik
ozelliklere gore farkliligi test edebilmek amaciyla uygulanan Kruskal-
Wallis H testi sonucunda Tablo 2’de belirtilen faktdrlerden sadece ankete
cevap veren tiiketicilerin ¢alistiklar1 sektor agisindan istatistiksel olarak
anlamli faklilik bulunmustur. Diger faktorler acisindan istatistiksel olarak
anlamh farklilik bulunmadigindan, sifir hipotezi kabul edilmis ve ilgili
faktorlerin toplam degerler ile yas, egitim diizeyi, gelir getirici bir iste
calisma durumu ve gelir diizeyi bagimsiz degiskenlerinin karsilastirildigi
Kruskal-Wallis H testi sonuclarini iceren tablolara bu calismada yer
verilmemistir.

Tablo 9. Tiiketicilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Toplam
Degerlerinin Demografik Ozelliklere Gore Karsilastirilmas: (Calisilan

Sektor Tiirii)
Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)
FAKTORLER Kamu Ozel Kendi isi X |sd | p
Banka personeli ile ilgili faktorler 6031 5075 7743 3.985 2 | o011
toplami

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Ankete cevap veren tiiketicilerin banka tercihinde banka personeli
ile ilgili faktorlerin toplam degerlerinin ankete cevap veren tiiketicilerin
calistiklar1 sektorlere gore farklihigi gosteren Kruskal-Wallis H testi
sonucu Tablo 9°da verilmistir. Tablo 9’daki ilgili istatistiksel degerler,
banka personeli ile ilgili faktorlerin onem derecesinin kendi isinde
calisanlar acisindan banka tercihinde daha ©n plana ¢iktigim
gostermektedir.

Tiiketicilerin ¢alistiklar1 bankayi degistirmelerinde etkili olan
faktorlere yonelik Tablo 10°da verilen merkezi egilim Olciitlerinden
aritmetik ortalamalarin siralamalar1 dikkate alinarak bir degerlendirme
yapilacak olunursa, “siirekli hatali iglemlerle karsilagilmasi” (4.4407),
“islemlerde gecikme” (4.2955) ve “tiiketicinin sorunlarina ¢oziim
bulunamamas1” (4.2768) faktorlerinin ankete cevap verenler agisindan
calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde etki derecelerinin yiiksek oldugu,
buna karsin “subenin fiziksel ortam ve konforunun kotii olmasi” (3.3750),
“kullanic1 dostu olmayan internet bankaciligi” (3.6023) ve ‘“kullanici
dostu olmayan telefon bankaciligi” (3.6102) faktorlerinin ise etki
derecesinin diisiik oldugu goriilmektedir. “Siirekli hatali islemlerle

L INT3

karsilagilmas1”, “islemlerde gecikme” ve “tiiketicinin sorunlarina ¢oziim

78




Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, Giiz 2007, Cilt:3, Yil:3, Sayi:2, 3:56-92

bulunamamasi1” faktorlerinin ankete cevap verenlerce ¢alistiklart bankay1
degistirmelerinde yiiksek etki derecesi ile derecelendirmelerinin olasi
nedenleri arasinda; a) tiiketicilerin bankalardan hatasiz iglem yapilmasini
beklemeleri, b) tiiketicilerin bankalardan 6zel, hizli hizmet beklemeleri ve
paralarim1 yatirdiklart icin beklemeye tahammiilleri olmamalart ve c)
herhangi bir sikinti  durumunda sorunlarmin en kisa siirede
¢Oziimlenmesini beklemeleri siralanabilir.

Tablo 10. Tiiketicilerin Calistiklar1 Bankayr Degistirmelerinde Etkili Olan
Faktorler

< & - MR B
FAKTORLER n = S E= ca|ER S
2| = |EE| 85 |EE¢
= 28| #n” |58E
Siirekli hatalr iglemlerle karsilagilmasi 177 | 5 5 |4.4407 | 0.7447 1
Islemlerde gecikme 176 | 4 4 |4.2955]0.7275 2
Tiiketicinin sorunlarina ¢6ziim bulunamamasi 177 | 4 4 [4.2768 | 0.7128 3
Teknolojik altyapidaki yetersizlikler 177 | 4 4 14.237310.8119 4
Hizmet vetersizliginden kavnaklanan uzun kuvruklar 176 | 4 4 14.2159 [0.7848 5
Calisanlarin kaba davraniglari 177 | 4 4 14.2090 | 0.8636 6
Sunulan finansal flamsmanhk hizmeti neticesinde 176 | 4 4 |4.1875 | 0.8445 7
karsilasilan maddi kayiplar
Yiiksek komisyon ve iicretler 176 | 4 4 [4.1818 | 0.9013 8
Yiiksek kredi faizleri 176 | 4 5 14.1250 | 1.0007 9
Sube aginin genis olmamasi 176 | 4 4 14.0341 | 0.9189 10
ikayet mekanizmasinin verimli calismamasi 176 | 4 4 [3.9773 [0.9438 11
Biirokratik islemlerin yogunlugu 176 | 4 4 13.9148 | 0.9062 12
Rakip banka yada bankalarin avantajli yonleri 177 | 4 4 |3.8644 | 0.9005 13
Kredi kart iivelik ticreti uygulamasi 177 | 4 4 138362 |1.1186 14
I?egi§ep pazar ihtiyaclarina yonelik yeni iiriinlerin 176 | 4 4 137273 1 0.9347 15
tiiketiciye sunulamamasi
Sunulan mevduat faiz oraninin rakip bankalara gore 176 | 4 4 13.6534 1 0.9967 16
Kisiye 6zel bankacilik hizmetinin sunulmamasi 177 | 4 4 13.6158 | 1.0709 17
Kullanici dostu olmayan telefon bankacilii 177 | 4 4 [3.6102 | 1.1483 18
Kullanici dostu olmayan internet bankaciligi 176 | 4 4 [3.6023 [1.1763 19
Subenin fiziksel ortam ve konforunun kotii olmasi 176 | 4 4 13.3750 | 1.0777 20

Olgek Degerleri: 1=Hi¢ Etkili Degil, 2=Etkili Degil, 3=Kismen Etkili Kismen Etkisiz, 4=Etkili ve
5=Cok Etkili.

Tiiketicilerin c¢aligtiklart bankay1 degistirmelerinde etkili olan
faktorlerin cinsiyete gore karsilastirilmasi amaciyla, asagidaki arastirma
hipotezi (H2a) Mann-Whitney U testi uygulanarak test edilmistir.

Hy: Tiiketicilerin calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler cinsiyete gore farklilik
gostermemektedir.
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H2,: Tiiketicilerin caligtiklani bankay1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

Tablo 11. Tiiketicilerin Calistiklart Bankayr Degistirmelerinde Etkili Olan
Faktorlerin Cinsiyetlere Gore Karsilastirilmasi

Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)

Sira

FAKTORLER Cinsiyet | Numaralani |, Mann- | Wilcoxon | »
Whitney U w
Ortalamast
Erkek 96.21
Subenin fiziksel ortam ve Kadin 71.37 294250 | 5570.50 | -2.530 | 0.011

konforunun kotii olmast

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 11’°de belirtilen
faktor, ankete cevap veren tiiketicilerin cinsiyetine gore istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermektedir. Erkek katilimcilarin “subenin
fiziksel ortam ve konforunun koétii olmast” faktoriinii ¢alistiklar1 bankay1
degistirmelerinde kadin katilimcilara gore daha o©nemli bulduklart
gozlenmektedir. Bu durum erkeklerin dis faktorlere ve konfora kadinlara
gore daha fazla dikkat etmesi ile agiklanabilir.

Tiiketicilerin ¢alistiklar1 bankayi degistirmelerinde etkili olan
faktorlerin yas gruplarina gore karsilastirilmasi amaciyla, asagidaki
arastirma hipotezi (H2b) Kruskal-Wallis H testi uygulanarak test
edilmistir.

H,: Tiiketicilerin calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler yas gruplarna gore farklilik
gostermemektedir.

H,,: Tiketicilerin calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler yas gruplarina gore farklilik
gostermektedir.

Uygulanan Kruskal-Wallis H testi sonucunda Tablo 12°de
belirtilen faktorler, ankete cevap veren tiiketicilerin yas gruplarina gore
istatistiksel olarak anlamli farklilik g&stermektedir. 41-50 yas grubundaki
katilmcilar “yiiksek komisyon ve iicretler”, “siirekli hatali iglemlerle
karsilasilmas1”, “subenin fiziksel ortam ve konforunun kotii olmasi” ve
“sube agmnin genis olmamasi” faktorlerini diger yas gruplarindaki
katilimcilara gore calistiklart bankayr degistirmelerinde daha etkili
faktorler olarak gormektedirler. Bu durum, ilgili yas grubundaki

bireylerin diger yas grubundaki bireylere gore yiiksek komisyon ve
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ticretler gibi rasyonel saiklerle hareket etmesi, sube bankacilifini daha sik
kullanmalar1 nedeniyle fiziksel konfor ile genis sube agina Onem
vermeleri ve hatali islemlere tahammiil edememeleri ile agiklanabilir. 21-
40 yas grubundaki katilimecilar “kredi kart1 iiyelik iicreti uygulamasi”,
“kullanict dostu olmayan telefon bankaciligi” ve “kullanici dostu
olmayan internet bankaciligi” faktorlerini diger yas gruplarindaki
katilmcilara gore calistiklart bankay1r degistirmelerinde daha etkili
faktorler olarak gormektedirler. Bu durumun nedeni olarak bu yas
grubundaki katilimcilarin bahsi gecen bankacilik iiriinlerini daha sik
kullanmalari ile aciklanabilir.

Tablo 12. Tiketicilerin Calistiklar1 Bankayr Degistirmelerinde Etkili Olan
Faktorlerin Yas Gruplarina Gore Karsilagtirilmasi

Test istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

20 [21-30 |31-40 |41-50 |51-60
61 yas 2 lsa

FAKTORLER yasve | yas | yag o yas o YA o iier 4
altl arasi arasi arasi arasi

Yiiksek komisyon ve

. 63.52 | 92.00 | 79.38 | 103.46 | 98.85 | 92.36 |[11.231| 4 | 0.024}
iicretler

Siirekli hatali
islemlerle 67.44 | 91.79 | 95.42 | 97.80 | 71.94 | 74.56 |10.206 | 4 | 0.037%
karsilagilmasi

Subenin fiziksel
ortam ve konforunun | 98.67 | 74.49 | 98.07 | 104.29 | 102.18 | 96.45 |12.549| 4 | 0.014%
kotii olmast

Sube aginin genis

69.00 | 91.39 | 83.02 | 117.04| 77.65 | 82.54 [10.724| 4 | 0.0307
olmamasi

Kredi kart1 tiyelik

o 58.40 | 96.40 | 84.35 | 88.54 | 90.21 | 89.42 |[12.699| 4 | 0.013%
iicreti uygulamasi

Kullanici dostu

olmayan telefon 67.63 | 95.80 | 97.97 | 68.38 | 69.44 | 7245 |13.010| 4 | 0.011%
bankacilig1

Kullanici dostu

olmayan internet 65.42 | 95.73 | 100.65 | 55.13 | 73.21 | 68.42 |17.423| 4 | 0.002*
bankacilig1

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlaml bulunmustur, ()
sonuclar %95 olasilikta anlamlt bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Tiiketicilerin calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde etkili olan
faktorlerin egitim diizeyine gore karsilastirilmast amaciyla, asagidaki
arastirma hipotezi (H2c) Kruskal-Wallis H testi uygulanarak test
edilmistir.

Hy: Tiiketicilerin calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde

etkili olan faktorler egitim diizeyine gore farklilik
gostermemektedir.
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H,.: Tiiketicilerin ¢alistiklar1 bankay1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler egitim diizeyine gore farklilik
gostermektedir.

Uygulanan Kruskal-Wallis H testi sonucunda Tablo 13’de
belirtilen faktorler, ankete cevap veren tiiketicilerin egitim diizeyine gore
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir. Tiiketicilerin
calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde etkili olan faktorlerin egitim
diizeylerine gore karsilastirildigr Tablo 13’deki degerler incelendiginde,
lisans egitim diizeyinde olan bireyler icin “yiiksek komisyon ve iicretler”,
“calisanlarin kaba davramglar”, “kredi kart1 iyelik iicreti uygulamasi”,
“kullanici dostu olmayan telefon bankaciligi” ve “kullanici dostu
olmayan internet bankaciligi’” tiiketicilerin c¢alistiklar1  bankay1
degistirmelerinde diger egitim diizeyindeki tiiketicilere gore etkili olan
faktorler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum, lisans egitim diizeyinde
olan bireylerin gelir diizeyleri yiliksek ve is sahibi tiiketiciler olduklar1
varsayimimna bagli olarak a) teknoloji agirlikli telefon ve internet
bankaciligr kullanmalar1, b) kredi kartindan yogun ve bilingli olarak
yararlanmalari, c¢) tiiketici haklarini bilmeleri ve kendilerine yonelik
personelin kaba davranislarina karsi tepki gostermeleri ve d) piyasadaki
mevcut rekabet¢i komisyon ve iicretleri takip ederek dengenin iistiinde
talep edilen komisyon ve faiz oranlari nedeniyle bankalarin1 degistirmek
istemeleri ile agiklanabilir.

Tablo 13. Tiiketicilerin Calistiklar1 Bankayr Degistirmelerinde Etkili Olan
Faktorlerin Egitim Diizeyine Gore Kargilastiriimasi

Test istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

ilk-orta |, . . Yiiksek )

FAKTORLER bgretim [Omisans |Lisans | Lo b X0 fsdo ) p
Yiiksek komisyon ve iicretler 73.02 7521 [100.35] 97.50 |13.993| 3 |[0.003*
Caliganlarin kaba davraniglar 76.12 92.38 | 97.27 93.31 7.811 3 10.050%
Kredi karts tyelik dereti 7741 | 9179 | 9998 | 69.15 |10.172| 3 |0.017%
uygulamasi

Kullamclvdostu olmayan telefon 76.15 6825 |103.15| 7265 |15204| 3 |0.002%
bankacilig1

Kullamclwdostu olmayan internet 7321 6704 1103831 7908 |17.784| 3 |0.000*
bankaciligi

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur, (7)
sonuglar %95 olasilikta anlamh bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.
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Tiiketicilerin ¢alistiklar1 bankay1 degistirmelerinde etkili olan
faktorlerin medeni duruma gore karsilagtirillmasi amaciyla, asagidaki
arastirma hipotezi (H2d) Mann-Whitney U testi uygulanarak test
edilmistir.

Hy: Tiiketicilerin calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler medeni haline gore farklilik
gostermemektedir.

H,q: Tiiketicilerin calistiklar1 bankay:1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler medeni haline gore farklilik
gostermektedir.

Tablo 14. Tiiketicilerin Calistiklar1 Bankayr Degistirmelerinde Etkili Olan
Faktorlerin Medeni Hallerine Gore Karsilagtirilmasi

Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
FAKTORLER Medeni Nuriiai‘ilan Mann- Wilcoxon 7 »
Hali Ortalamas! Whitney U w
Subenin fiziksel ortam ve Evli 96.82 -
konforunun kétii olmasi Bekar 81.80 3165.50 8016.50 2.051 0.040
Sikayet mekanizmasinin Evli 97.04 -
verimli caligmamasi Bekar 81.70 3156.00 8007.00 2.190 0.029

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Medeni hal bagimsiz degiskeni ile tiiketicilerin ¢alistiklar1 bankay1
degistirmelerinde etkili olan faktorler arasinda yapilan Mann-Whitney U
testi sonucunda Tablo 14’de belirtilen faktorlere iliskin anlaml
istatistiksel farkliliklar bulunmustur.

Tiiketicilerin ¢aligtiklar1 bankay1 degistirmelerinde etkili olan
faktorlerin  gelir getirici bir iste calisip/calismamalarina  goére
karsilastirilmas1 amaciyla, asagidaki arastirma hipotezi (H2e) Kruskal-
Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H,: Tiiketicilerin calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler gelir getirici bir iste
calisip/calismamalarina gore farklilik
gostermemektedir.

H,.: Tiiketicilerin calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler gelir getirici bir iste
calisip/calismamalarina gore farklilik
gostermektedir.
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Tablo 15. Tiiketicilerin Calistiklar1 Bankayr Degistirmelerinde Etkili Olan
Faktorlerin ~ Gelir Getirici Bir Iste Calisip/Caligmamalara Gore

Karsilastirilmasi
FAKTORLER Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)
Calistyor (Calismiyor [Emekli | X*  |s.d. p
Yiiksek komisyon ve iicretler 93.07 72.25 102.25 [ 7.889 | 2 | 0.019}
gﬁﬁzglm fiziksel ortam ve konforunun koti 88.64 80.87 13025 | 7.048 | 2 | 0.029%
Yiiksek kredi faizleri 87.79 83.32 129.19 | 6.464 | 2 | 0.039}
Kredi kart1 iiyelik iicreti uygulamasi 88.41 83.02 13238 [6.975| 2 [ 0.0317

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Gelir getirici bir iste calisma bagimsiz degiskeni ile tiiketicilerin
calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde etkili olan faktorler arasinda yapilan
Kruskal-Wallis H testi sonucunda Tablo 15’de belirtilen faktorlere iliskin
anlamli farkliliklar bulunmustur. Emekliler i¢in tabloda yer alan faktorler
calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde daha etkili olarak ifade edilmistir.
Bu durum, emekli tiiketicilerin gelir diizeylerinin diisiik olmas1 nedeniyle
komisyon, iicret ve fiyatlara kars1 daha duyarli olmalar1 ile miisterisi
olduklar1 bankada rahat etmek istemeleri ile agiklanabilir.

Tiiketicilerin ¢alistiklar1 bankay1 degistirmelerinde etkili olan
faktorlerin calisilan sektore gore karsilagtirilmasi amaciyla, asagidaki
arastirma hipotezi (H2f) Kruskal-Wallis H testi uygulanarak test
edilmistir.

H,: Tiiketicilerin calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler calisilan sektore gore farklilik
gostermemektedir.

H,e: Tiiketicilerin calistiklar1 bankay1 degistirmelerinde
etkili olan faktorler calisilan sektore gore farklilik
gostermektedir.

Tablo 16. Tiiketicilerin Calistiklar1 Bankayr Degistirmelerinde Etkili Olan
Faktorlerin Calisilan Sektore Gore Karsilagtirilmasi

Test istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)
FAKTORLER Kamu | Ozel Kie;idl X2 d P
Yiiksek komisyon ve iicretler 71.19 | 53.34 | 5430 | 8.738 | 2 | 0.013%}
Teknolojik altyapidaki yetersizlik 71.38 | 60.64 | 47.92 | 10.695 | 2 | 0.005*
Siirekli hatalr iglemlerle karsilagilmasi 69.97 | 60.55 5098 | 7.583 | 2 |0.023}
Subenin fiziksel ortam ve konforunun kotii olmast 54.66 | 65.44 | 75.57 | 8.001 | 2 | 0.0187

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuclar %99 olasilikta anlamli bulunmustur, (7)

sonuglar %95 olasilikta anlamh bulunmustur.

2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.
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Caligilan sektor bagimsiz degiskeni ile tiiketicilerin c¢aligtiklar
bankay1 degistirmelerinde etkili olan faktorler arasinda yapilan Kruskal-
Wallis H testi sonucunda Tablo 16’da belirtilen faktorlere iliskin anlaml
farkliliklar bulunmugtur. Kamu sektoriinde calisanlar, “yiiksek komisyon
ve lcretler”, “teknolojik altyapidaki yetersizlik” ve “siirekli hatal
islemlerle karsilasilmast” faktorlerini diger sektorlerde calisanlara
nazaran tliketicilerin calistiklar1 bankayr degistirmelerinde daha etkili bir
faktor olarak belirtmislerdir. Kamu sektoriindeki diisiik ve dengesiz iicret
dagilimi ile bankacilik islemlerini gerceklestirmek icin ayirabilecekleri
zamanin darlig1 g6z 6niine alindiginda bu durum anlagilabilecektir. Kendi
isinde caliganlar, “subenin fiziksel ortam ve konforunun koétii olmasi™
faktoriinii  ¢aligtiklar1  bankay1r  degistirmelerinde  daha  etkili
bulmaktadirlar. Bu durumun temel nedeni olarak; kendi isini yapan
kisilerin diger sektorlerde ¢aliganlara gore gelir diizeylerinin daha yiiksek
oldugu fikrinden hareket edersek, konfor ve rahatlik gibi unsurlara daha
fazla 6nem vermeleri ile agiklanabilir.

Tiiketicilerin ¢alistiklar1 bankay1 degistirmelerinde etkili olan
faktorlerin ailenin aylik ortalama gelirine gore karsilagtirilmasi amaciyla,
asagidaki arastirma hipotezi (H2g) Kruskal-Wallis H testi uygulanarak
test edilmistir.

H,: Tiketicilerin c¢alistiklar1 bankayr degistirmelerinde

etkili olan faktorler ailenin aylik ortalama gelirine
gore farklilik gostermemektedir.

H,,: Tiiketicilerin ¢alistiklar1 bankay1 degistirmelerinde

etkili olan faktorler ailenin aylik ortalama gelirine
gore farklilik gostermektedir.

Uygulanan Kruskal-Wallis H testi sonucunda Tablo 17°de
belirtilen faktorler, ankete cevap veren tiiketicilerin ailelerinin aylik
ortalama gelirine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir.
Analiz sonuclarindan da anlasilacagr iizere 1500 YTL. ve iistii gelire
sahip olanlar i¢in banka tarafindan talep edilen iicret ve komisyonlar ile
stirekli tekrarlanan hatali islemler, teknoloji alaninda yetersizlik ile
telefon ve internet bankaciliginda yasanan sikintilar calisilan bankayi
degistirmelerinde 6nemli rol oynamaktadir. Bu durum, teknoloji odakl
diriinleri bu gelir grubundaki kisilerin yogun olarak kullanmasi ve
piyasada mevcut iicret/komisyonlar ile diger bankalarda gerceklestirilen
islem kalitesi hakkinda edindikleri bilgi donanimu ile aciklanabilir.
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Tablo 17. Tiiketicilerin Caligtiklar1 Bankayr Degistirmelerinde Etkili Olan
Faktorlerin Ailenin Aylik Ortalama Gelirine Gore Karsilastirilmasi

Test istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

500 |501- | 751- |1001- [1251- | 1501- 2000
YTL. | 750 | 1000 | 1250 | 1500 | 2000 YTL 2 ld
FAKTORLER ve |YTL. |YTL. |YTL. | YIL | YTL. ) R

ve st
altt |arasi | arast | arasi | arasi | arasl

Yiiksek komisyon | ¢ 1717375 | 77.42 | 85.11 | 71.29 | 114.67 | 110.07 | 20.896 | 5 | 0.002*
ve iicretler

Teknolojik

altyapidaki 62.90 | 87.33 | 81.10 | 83.78 | 59.55 | 95.98 | 110.50 | 24.386 | 5 | 0.000*
yetersizlik

Siirekli hatali

islemlerle 66.93 | 88.78 | 87.88 | 80.91 | 66.29 | 101.17 | 107.66 | 18.206 | 6 | 0.006*
karsilagilmasi

Kullanici dostu
olmayan telefon 47.33 | 84.83 | 91.52 | 82.56 | 80.26 | 103.73 | 99.35 | 16913 | 6 | 0.010*
bankacilig1

Kullanici dostu
olmayan internet | 51.03 | 72.23 | 91.38 | 92.33 | 79.37 | 103.13 | 103.90 |20.569 | 6 | 0.002*
bankacilig1

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Tiiketicilerin banka degistirmelerine neden olabilecek faktorlerin:
a) banka ile ilgili toplam 14 faktoriin toplam degerleri ve b) banka
personeli ile ilgili toplam 6 faktoriin toplam degerleri ile c¢) banka
degistirmeye neden olabilecek her iki grupta yeralan toplam 20 faktoriin
toplam degerleri cinsiyet, yas, egitim diizeyi, medeni durum, gelir getirici
bir iste caligma durumu, ¢alisilan sektor ve gelir diizeyi gibi demografik
ozelliklere gore Kkargilastirilmast yapilmistir. Iki secenekli bagimsiz
degisken konumunda olan cinsiyet ve medeni durum acisindan farklilig
test edebilmek amaciyla uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda
Tablo 10°da belirtilen faktorlerin toplam degerleri dikkate alindiginda bu
faktorlerin hicbiri ankete cevap veren tiiketicilerin cinsiyet ve medeni
durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermediginden,
sifir hipotezi kabul edilmistir. Bu nedenle, ilgili faktorlerin toplam
degerler ile cinsiyet ve medeni durum bagimsiz degiskenlerinin
karsilagtirlldigt Mann-Whitney U testi sonuclarini iceren tablolara bu
calismada yer verilmemistir.

H,: Tiiketicilerin banka degistirmelerine neden olabilecek
faktorler tiiketicilerin cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
medeni durum, gelir getirici bir iste calisma
durumu, calisilan sektor ve gelir diizeyi gibi
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demografik ozellikleri agisindan istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik géstermemektedir.

H,: Tiiketicilerin banka degistirmelerine neden
olabilecek faktorler tiiketicilerin cinsiyet, yas,
egitim diizeyi, medeni durum, gelir getirici bir iste
calisma durumu, calisilan sektor ve gelir diizeyi
gibi demografik o6zellikleri agisindan istatistiksel
olarak anlaml bir farklilik gdstermektedir.

fgili faktorlerin toplam degerleri ikiden fazla secenekli bagimsiz
degisken konumunda olan yas, egitim diizeyi, gelir getirici bir iste
calisma durumu, caligilan sektor ve gelir diizeyi gibi demografik
ozelliklere gore farkliligi test edebilmek amaciyla uygulanan Kruskal-
Wallis H testi sonucunda Tablo 10°da belirtilen faktorlerden sadece
ankete cevap verenlerin gelir diizeyleri ve egitim durumlar1 agisindan
istatistiksel olarak anlamli farkliik bulunmustur. Diger faktorler
acisindan istatistiksel olarak anlamli farkliik bulunmadigindan, sifir
hipotezi kabul edilmis ve ilgili faktorlerin toplam degerleri yas, gelir
getirici bir iste calisma durumu ve c¢aligilan sektor bagimsiz
degiskenlerinin karsilagtirilldig1 Kruskal-Wallis H testi sonuclarini igeren
tablolara bu ¢alismada yer verilmemistir.

Tablo 18. Tiiketicilerin Calistiklar1 Bankayr Degistirmelerinde Etkili Olan
Faktorlerin Toplam Degerlerinin Demografik Ozelliklere Gore
Karsilagtirilmasi (Gelir Diizeyi)

Test istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

500 | 501- | 751- |[1001- |1251- |1501-

YTL. | 750 | 1000 | 1250 | 1500 | 2000 éOTOLO e ba
FAKTORLER ve [YTL. |YTL. | YTL. |YTL |YTL. | ‘oo Fa P

alt1 arasi arasi arasi arasi arasli

Banka personeli
ile ilgili faktorler | 72.73 | 89.39 | 83.12 | 109.67 | 62.05 | 83.96 | 104.36 | 13.387 | 6 | 0.037+
toplami

Tiim faktorler

78.60 | 92.33 | 85.70 | 117.22 | 57.84 | 76.35 | 103.77 | 16.715 | 6 | 0.010%*
toplami

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve (*) sonuglar %99 olasilikta anlaml bulunmustur, ()
sonuclar %95 olasilikta anlamlt bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Ankete cevap veren tiiketicilerin banka degistirmelerine neden

olabilecek olas1 tiim faktorlerin toplam degeri ile bu faktdrlerden banka
personeli ile ilgili olanlarinin toplam degerlerinin ankete cevap veren
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titketicilerin gelir diizeylerine gore farkliligini gosteren Kruskal-Wallis H
testi sonucu Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 19. Tiketicilerin Calistiklar1 Bankayr Degistirmelerinde Etkili Olan
Faktorlerin Toplam Degerlerinin Demografik Ozelliklere Gore
Karsilagtirilmasi (Egitim Durumu)

Test istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

ilk-orta [ . . Yiiksek 2
FAKTORLER dgretim [Onlisans | Lisans Lisans X s.d. p
Banka ile ilgili 7831 | 68.13 | 100.33 76.46 9921 | 3 0.019*
faktorler toplami
Banka personeli ile 76.86 | 73.58 | 100.44 77.92 9743 | 3 0.021%
ilgili faktorler toplami

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir ve sonuglar %99 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir.

Ankete cevap veren tiiketicilerin banka degistirmelerine neden
olabilecek olas1 banka ile ilgili faktorlerin toplam degeri ile banka
personeli ile ilgili faktorlerin toplam degerlerinin ankete cevap veren
titketicilerin egitim diizeylerine gore farkliligini gosteren Kruskal-Wallis
H testi sonucu Tablo 19°da verilmistir.

5. Sonug¢

Bankacilik sektoriinde pazarlama faaliyetleri giin gegtikce artmakta
ve tiiketicileri ikna ederek miisteri baglilig1 yaratabilmek hayati onem
kazanmaktadir. Bu durum 6zellikle rekabetin artig1 ve hitap edilebilecek
kitlenin daha fazla oldugu bireysel bankacilik sektoriinde ¢ok daha fazla
gozlenmektedir. Bireysel bankaciliga miisterilerin bakis acisiyla
yaklasmak pazarlama faaliyetleri agisindan kacimilmaz bir gereklilik
halini almistir. Bu nedenle, “bankacilikta pazarlama” ve “tiiketici tercihi”
konulu ¢aligmalarin yapilmasi sektor icin bir zorunluluk haline gelmistir.
Mevcut yazinda konuyla ilgili boslugu doldurmayi hedefleyen bu
calismada yapilan saha arastirmasiyla tiiketicilerin banka tercih nedenleri
ile buna paralel olarak tiiketicilerin caligtiklar1 bankayr degistirme
nedenleri tespit edilmeye calisilmistir.

Calismada elde edilmeye calisilan temel sonucun tiiketicilerin
banka tercihlerini etkileyen faktorleri ortaya cikarmak olmasi nedeniyle
saha arastirmasinda toplanan birincil veriler ile bu konuya
odaklanilmistir. Calismada elde edilen sonuglara gore sirasiyla “bankanin
giivenilir olmas1”, “bankada uzun kuyruklar olusmayacak sekilde aninda
hizmet verilmesi” ve “ATM’lerin yaygin ve hizmet ¢esidinin fazla
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olmas1” faktorlerinin ankete cevap verenler agisindan banka tercihinde
etki derecelerinin yiiksek oldugu, buna kargin “banka personelinin
es/dost/tanidik olmas1”, “personelin fiziksel goriinimii” ve “bankanin
yogun reklam faaliyetinde bulunmasi” faktorlerinin ise etki derecesinin
diisiik oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar dikkate alindiginda, bankalarin
tiikketicileri (potansiyel miisterileri) ¢cekebilmek icin, arastirma sonucunda
tespit edilen ve tiiketicilerin banka tercihlerinde etki dereceleri yiiksek
olan faktorleri dikkate alarak, pazar paylarim1 koruma ve artirma
noktasinda orta ve uzun vadeli planlar yapmalar1 olasidir.

Arastirmada elde edilen verilere gore tiiketicilerin calistiklari
bankay1 degistirmelerinde etkili olan faktorlerin sirasiyla, “siirekli hatali
islemlerle karsilasilmasi”, “islemlerde gecikme” ve “tiiketicinin
sorunlarina ¢6ziim bulunamamasi” oldugu, buna karsin “subenin fiziksel
ortam ve konforunun kotii olmasi”, “kullanici dostu olmayan internet
bankaciligl” ve “kullanici dostu olmayan telefon bankaciligl”
faktorlerinin ise etki derecesinin diisiik oldugu godzlenmektedir.
Tiiketicilerin (mevcut miisterilerin) calistiklart bankay1 degistirmelerinde
etki diizeyi yiiksek olabilecek faktorlere dikkat edilecek olursa, bu
faktorlerin mevcut miisterilerle bankada bire bir ve yliz yiize temas
halinde hizmet veren banka personeli ile ilgili faktorler oldugu
anlasilmaktadir. Bu baglamda, banka yoneticileri; mevcut miisterilerini
elde tutabilmek icin hizmet sunan personeli ilgili konularda hizmetici
egitimlerle egitmeli ve motivasyonu artirici tedbirler almalidirlar. Ayrica,
hatalar1 ve islemlerde gecikmeleri en aza indirebilmek i¢in siireclerle
ilgili gerekli is standartlar1 olusturulmalidir. Burada vurgulanmalidir ki,
hizmeti sunanin insan olmasindan dolay1 hatay: sifira indirmek oldukca
giic olacak ve belki de miimkiin olmayacaktir. Bu baglamda, hatay1 en
aza indirme yolunda gerekli tedbirler alinmali ve cabalar gosterilmelidir.

Son olarak tiiketicilerin banka tercih nedenleri ve calisilan bankay1
degistirme nedenleri ile demografik faktorler arasinda ilgi analizleri
yapilmistir. Elde edilen verilerin istatistiksel olarak degerlendirilmesi
sonucunda, cinsiyet, yas grubu, medeni hal, egitim diizeyi, gelir getirici
bir iste calisip calismama durumu, calisilan sektdr ve aylik gelir,
bagimsiz degiskenlerine gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
bulunmustur. Bu bulgular da, pazar boliimlendirme (veya hedef pazar
belirleme) faaliyetlerinde faydali olabilir.

Arastirmada elde edilen sonuclar mevcut yazinda belirtilen daha
onceden farkli yerlerde yapilmis olan calismalarin sonuglariyla benzerlik
gostermektedir. Ancak, tiiketicilerin banka tercihi ve degistirmelerinde
etkili olabilecek faktorlerin daha iyi anlasilabilmesi icin, a) benzer
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calismalar farkli yerlerde ve farkli zamanlarda tekrarlanabilir, b) farkli
yer ve zamanlarda yapilan ¢aligmalar karsilastirilabilir ve c¢) bu konudaki
calismalar artirilarak bireysel bankacilikta pazarlama ile ilgili benzer
konulara odaklanilabilir.
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