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Oz

21. yiizyilin bu ilk ceyreginde, dijital teknoloji uygulamalarinin insanlarin hayatinda daha fazla yer
almaya baglamasi, bankacilik ekosisteminde daha oOnce hi¢ olmadigi kadar degisikliklere sebep
olmustur. Bu degisiklik banka kuruluslarini hizmetlerini miisterilerine ulastirmak ve sunmak icin dijital
teknoloji kanallarinin imkénlarini olabildigince kullanmaya yoneltmistir. Baslangigta bir banka
miisterisinin bankadan hizmet alabilmesi icin o bankanin subesine gitmesi zorunluluk iken artik
glinlimiizde miisteriler, fiziki banka subesine gitmek zorunda kalmadan, bankanin kendisine sundugu
gesitli hizmet kanallarini kullanarak ihtiyaci olan bankacilik islemlerini yapabilmekteler. Tiim bu
gelismelerin sonucu olarak, giliniimiizde bankalarin sahip oldugu teknolojik ve dijital hizmet
kanallarinin, miisterilerin calisacagi/hizmet alacagi banka kurulusunu belirleme noktasinda énemli bir
etken haline geldigi diistintilmektedir.

Calismamizda olusan bu yeni bankacilik ekosisteminde, bireysel miisterilerin banka tercih faktérlerini
olciimlemeye yonelik gliniimiiz bankacilik alanindaki gelismelere uygun bir 6lgek gelistirmek amaciyla
cevrimici anket uygulanmis, elde edilen verilerle Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayici Faktor
Analizi (DFA) yapilmigtir. Tiirkiye genelinde yapilan ankete bireysel banka miisterisi olan 1.163 katilimci
igtirak etmigtir. Katilimcilara banka tercihlerini 6grenmeye yonelik 32 soru ifadesi yoneltilmistir. Elde
edilen veriler ile SPSS 26 programinda AFA, AMOS 24 programindan ise DFA analizi yapilmigtir.

Her iki analiz sonucunda gelistirilen 6lgegin uygun oldugu ve bireysel miisterilerin banka tercihi
iizerinde etkili olan faktorlerin; “Miisteri Memnuniyetine Onem Verme, Dijital Hizmetler Sunma, Ekstra
Avantajlar Sunma, Giiclii ve Yerli Sermayeli Olma, Kaliteli Hizmeti Diisiik Maliyetli Verme, Yiiksek

Getiri Saglama, Erisilebilir Bir Hizmet Agina Sahip Olma” oldugu sonucuna varilmistir.

1 Bu calisma Hali¢ Universitesi Etik Kurulunun 23.02.2022 tarih ve 51 sayih karar ile uygun goriilmiigtiir.
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abdullah.incirkus1@gmail.com, ORCID ID: 0000-0002-4440-9022
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Abstract

In the first quarter of the 21st century, the fact that digital technology applications are becoming more
involved in people's lives caused more changes in the banking ecosystem than ever before. This change
has directed banking institutions to use the possibilities of digital technology channels as much as
possible to deliver and offer their services to their customers. Formerly, a bank customer had to go to
a branch of that bank in order to receive services from the bank, but now, customers can make the
banking transactions they need using the various service channels offered by the bank without having
to go to a physical bank branch. As a result of all these developments, it is believed that the
technological and digital service channels that currently used by banks have become an important
factor in determining the bank where their customers will work / receive services.

In this new banking ecosystem formed in our study, we applied an online questionnaire to measure
the bank preference factors of individual customers, in accordance with the developments in today's
banking field, we performed Explanatory Factor Analysis (EFA) and Confirmatory Factor Analysis
(CFA) with the obtained data. 1,163 participants, who are individual bank customers, participated in
the survey conducted throughout Turkey. We asked the participants 32 questions about their bank
preferences. With the data obtained, we made AFA analysis in SPSS 26 program and DFA analysis
was made from AMOS 24 program.

The scale was developed as a result of both analyzes is appropriate and the factors that affect the bank
preference of individual customers; It has been concluded that "Caring for Customer Satisfaction,
Offering Digital Services, Offering Extra Advantages, Being Strong and Having Domestic Capital,
Providing Quality Service at Low Cost, Providing High Profit, Having an Accessible Service Network".
Keywords: Retail Customer, Customer Preference, Bank Preference, Explanatory Factor Analysis,
Confirmatory Factor Analysis

Giris

Gilinlimiiz diinyasinin en oOnemli oOzelliklerinden birinin dijital teknolojilerin meydana getirdigi
uygulama ve hizmetlerin toplumun ve bireylerin hayatindaki yerinin artmasi oldugu soylenebilir. Bu
teknolojik gelismeler hayati kolaylastirdigi gibi biryandan da bireyleri, isletmeleri ve toplumlari

kendisine ayak uydurmaya zorlamaktadir.

Ote yandan is hayatinin hangi sektoriinde olursa olsun firmalar her zaman miisterilerinin egilim, tercih
ve davraniglarimi ve bunlan etkileyen faktorlerin neler oldugunu 6grenmek istemislerdir. Bu 6grenme
istegi lilkemizde ve diinyada ge¢misten giliniimiize bir¢ok arastirmaci ve akademisyeni, tiiketicilerin
egilim, tercih ve davraniglar ile ilgili bircok teoriler gelistirmeye ve arastirmalar yapmaya yoneltmigtir
(Sen, 2017). Yapilan bu aragtirmalarin sonuglar1 firmalar igin ¢ok degerli olmakla birlikte, teknolojik,
sosyal, ekonomik ve daha bircok acidan hizla degisen diinyada, bu arastirmalarin giincelligini cok cabuk

kaybetmesi yadsinamaz bir gergektir.

Ayrica s0z konusu bu teknolojik gelismelere bagh olarak, banka miisterilerinin teknoloji icerikli iiriin ve

hizmet beklentilerindeki artisa bagh olarak banka kurulusglar: tarafindan bu beklentilerin karsilanmasi
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icin yapilan calismalar bankacilik sektériinde bir rekabet unsuru olmustur. Ozellikle 2000’li yilardan
sonra gelisen internet, mobil ve dijital teknolojilerinin bankacilik sektoriine sunmus oldugu yeni
imkanlarin sonucu olarak, bankacilik ekosisteminin ¢ok ciddi teknolojik doniisiimler ve degisimler
gecirdigi ve halen gecirmekte oldugu goriilmektedir (Bayoglu, 2010). Tim bu nedenle miisterilerin

banka tercihinde etkili olan faktorlerin degisime ugradig diisiiniilmiistiir (Cebeci ve Cabuk, 2016).

Bu yeni siirecin en biiyiik etkisi ile banka miisterilerinin artik banka subelerine gitmeden bankanin
kendilerine sundugu cesitli dijital kanallar vasitasiyla ihtiyaci olan finansal hizmetleri alabilmeleri
miimkiin hale gelmistir. Bankanin miisterisi olmak isteyen bir kisi artik banka subesine ugramak

zorunda olmadan, bankanin ¢esitli dijital hizmet kanallar {izerinden miisteri olabilmektedir.

Ozetle bu arastirma ile son yillarda gelisen dijital teknolojiler sonrasinda degisen ve genisleyen
bankacilik ekosistemi icindeki bireysel miisterilerin, banka tercihlerinde etkili olan faktorlerinin neler

oldugunun ortaya konulmasi1 amaglanmistir.
Tiirkiye’de Bankacilik ve Bankaciligin Gelisimi

Tiirkiye’de bankaciligin baslangici1 ve gelisimi Osmanli donemine uzanmaktadir ve diger bat1 kaynakl
bir¢ok kurumda oldugu gibi oldukca yavas seyretmistir. 1840 yilinda “Kaime” adi verilen ilk kagit para
ile devlet hazinesinin agiginin kapatilmas1 amaclanmistir. Dolayisiyla o devirde banka kurma ihtiyacinin
daha ¢ok kamunun borg stokunu yonetmek amaci ile ortaya ¢itkmis oldugunu s6ylemek miimkiindiir.
Osmanl devletinde (1847-1923) kurulan ilk banka, devletin Galata bankerleri ile isbirligi icinde 1847
yihinda kurulmus olan Bank-1 Dersaadet - Banque de Constantinople (Istanbul Bankasi1) bankasidir.
Ardindan 1856 yilinda ticari alanda faaliyet géstermesi amaci ile Osmanli Bankasi kurulmustur. 1888
yilinda devlet tarafindan zirai kredileri devlet denetimi altina almak amaci ile Ziraat Bankasi

kurulmustur (Kaya ed. 2017).

1916 yilina gelindiginde ise devlet tarafindan kurulan ve ileride merkez bankasina doniistiiriilmesi
planlanan Itibar-1 Milli Bankas1 kurulmustur. Cumhuriyetin kurulmasim ardindan bu banka 1924
yilinda ilk 6zel sektor bankasi olarak kurulacak olan Is Bankasi ile birlestirilmistir. Yine 1925 yilinda
kurulan Tiirkiye Sanayi Maadin Bankasi Cumhuriyet Tiirkiye’sinin kurulan ilk yatirinm bankasi
olmustur. Gen¢ Cumhuriyet’in merkez bankasi ihtiyacin1 gidermek amaciyla 11 Haziran 1930 tarihinde

TCMB kurulmustur (Keskin, ve ark. 2019).

Cumbhuriyetin ilk yillar Tiirk bankacilig1 agisindan daha ¢ok 6zel amagh devlet bankalarinin kuruldugu
bir donem olmustur. Bunlara 6rnek olarak Stimerbank (1933), Etibank (1935), Denizbank (1937) ve Halk
Bankas1 (1938)’n1 gosterebiliriz. 1945-1959 aras1 donemi ise 6zel bankaciligin gelistigi donem olarak
adlandirabiliriz. Ozellikle II. Diinya Savasi sonrasi donemde iilkemizde 6zel kesimin giiclenmesi ve
sanayilesme politikalarinda meydana gelen degisiklik etkisini bankacilik sektorii izerinde menfi yonde
gostermis ve bu donem iilkemizde 6zel bankaciligin gelistigi donem olmustur. Yine bu donemde halen
iilkemizin en biiyiik 6zel bankalar1 olma 6zelliklerini koruyan Yap1 ve Kredi Bankasi (1944), Garanti
Bankasi (1946) ve Akbank (1948) ile birlikte Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankasi (1950) kurulmustur

(Keskin, ve ark. 2019).
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1960-1980 aras1 donemde Tiirk bankacilik sistemi 6nemli 6l¢iide kamu etkisi altinda kalmistir. Bu
donemde yeni yabanci ve bazi 6zel durumlar diginda yeni ticaret bankasi kurulmasina izin verilmemistir.

5’i kalkinma 2’si ticaret olmak iizere toplam 7 banka kurulmasina izin verilmistir.

1980 yilina gelindiginde 24 Ocak 1980 ekonomik kararlar:1 Tiirk bankacilik sektoriiniin 6nemli dontim
noktalarindan birisi olmustur. Bu kararlar neticesinde Tiirk ekonomisi kapali bir ekonomi olmaktan
cikip, disa acik bir ekonomik sistem haline donilismiistiir. Bu 6nemli doniisiim elbette en basta, faizlerin
serbest birakilarak piyasada belirlenmesine imkan verilmesi ve yerli ve yabanci yeni bankalarin
kurulmasina olanak verilerek rekabetin artmasina sebep olmasiyla, bankacilik sistemi iizerinde etkili
olmustur. 1985 yilinda 3182 sayili bankalar kanunu yiiriirliige girmistir. Bu kanunla birlikte Tiirk
bankacilik sistemi, uluslararasi denetim ve gozetim sistemi sayesinde, uluslararasi bankacilik

standartlar ile tamisilmistir (Kaya ed. 2017).

1990’l y1llarda bankacilik sektoriinde yasanan gelismeler sonucunda toplumun tiim kesimleri gelismis
bankacilik is ve islemelerinden faydalanmaya baslamistir. Ik defa 1992 yilinda Tiirk bankacihiginda
elektronik fon transferi islevsellik kazanmistir. Gelisen bireysel bankacilik hizmetleri, otomatik vezne
makineleri, tiiketici kredileri, kredi kartlari, internetin yayilmasiyla ev ve ofis bankacilig1 gibi yeni {irtin
ve hizmetler tiiketici piyasasina sunulmaya baglanmistir. Bu dénemde az subeli bankalar yurt capindaki
sube sayisini artirma yoniinde stratejiler benimsemislerdir (Siimer, 2016). Ancak 90’1 yillarin ikinci
yarisi finansal sektor ve bankalar agisindan risklerin zarara doniismeye basladigi donem olmustur. 1994
yilinda bankacilik sisteminin toplam aktifleri 68,6 milyar dolardan 51,6 milyar dolara, 6z kaynaklar ise

6,6 milyar dolardan 4,3 milyar dolara kii¢iilmiistiir (Keskin ve ark. 2019).

2000’li yillara gelindiginde Tiirk bankacilik sektorii i¢in 6nemli doniim noktalarindan belki de en
onemlisi yasanmigtir. Diinyada yaganmakta olan kiiresel ekonomik kriz Kasim 2000 tarihinde Tiirk
ekonomisini derinden etkilemis ve Tiirk bankacilik sektoriinde 6nemli bir sarsintiya, hatta ¢okiintiiye
sebep olmustur. Bunun sonucunda yiiksek faiz oranlari altinda ezilerek likitite ¢itkmazina giren 22 6zel
bankanin faaliyet izni daha krizin ilk birka¢ ay1 iginde durdurulmustur. 2001 yilinda bankacilik

sektoriiniin toplam zarar1 6zkaynaklarin %77’sine ulagsmistir (Keskin ve ark. 2019).

Tlerleyen aylarda alinan ekonomik tedbirler ve bankacilik sektorii icin uygulamaya konulan yeni yapisal
tedbirler sonucunda krizin etkisi giderek azalmig ve hiikiimetin yapmis oldugu o6nemli yapisal
degisiklikler bankacilik sektoriiniin giiclii bir finansal yapiya kavugsmasini saglamigtir. Ancak geriye
doniip bakildiginda 2000’lerde 69 olan banka sayisinin 2002 yilina gelindiginde 54’e diistiigii
gorililmektedir (Stimer, 2016:485). Banka sayis1 2010 yilinda ise 46’ya diismiistiir. (Tablo 1)
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Tablo 1: Yillara Gore Tiirk Banka Sayilar1 (Faaliyet izni durdurulan ve Tasarruf Mevduati Sigorta

Fonuna devredilen bankalar hari¢. * 2021 yil1 verileri erigim tarihi itibari ile alinmigtir.)

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi Internet Sayfasi, Banka ve Sektor Bilgileri boliimiinden derlenen

verilerle olusturulmustur. https://www.tbb.org.tr/ (Erisim Tarihi: 01.11.2021)

Banka Tiirleri 1960 1970 1980 1990 2000 2002 2010 2019 2020 2021*

Mevduat 3 6
o 2 2 1
Bankalar: 4 7 5 5

39

32

32

32

32

Kamusal

Sermayeli

Mevduat H o o 8 4
Bankalar1

Ozel Sermayeli

Mevduat 23 18 18 25 28
Bankalar1

Tiirkiye"de

Kurulmus

Yabanci 6 1 2 8 6
Sermayeli

Bankalar

Tiirkiye"de Sube

Acan Yabanci

Sermayeli

Bankalar

Kalkinma ve

Yatirim 4 4 5 10 18

Bankalar:

20

11

14

11

12

13

16

13

16

14

16

15

Kamusal

Sermayeli

Kalkinma ve 2 2 3 3 3
Yatirnm

Bankalar

Ozel Sermayeli

Kalkinma ve

Yatirnm

Bankalari

Yabanci

Sermayeli 0 0 0 3 3

Kalkinma ve
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Yatirim
Bankalar:
Toplam Banka

44 31 33 66 69 53 46 45 46 47
Sayis1

2000’li yillarn ilk yarisindan itibaren Tiirk bankacilik sektoriini giiclendirdigi diisiiniilen
yapisal degisikliklerin olusturdugu giiven, bankacilik sektoriiniin bir¢ok alaninda ve 6zelikle dijital
teknolojilerde sagladig1 degisim ve gelisimlerle birlikte, 9o’ yillarin basinda baslayan bireysel
bankaciligin da gelismesinde 6nemli katk: saglamigtir.

1.1. Mevduat (Ticari) Bankalar

Mevduat (ticari) bankalar, 6z sermayesinin disinda faaliyetleri icin kullanacaklar1 en onemli fon
kaynaklarii toplarken fon sahiplerine de vade baginda sabit bir (faiz geliri) kazang saglamaktadir(Hazar
vd. 2019). Mevduat bankalar1 toplan aktif biiyiikliik bakimindan {ilkemiz bankacilik sektoriiniin yaklagik
%92’sini olusturmaktadirlar. (TBB Raporlari, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-

bilgileri/istatistiki-raporlar/59 Erisim Tarihi: 12.02.2020).

Ulkemizde faaliyet gostermekte olan kamu sermayeli 3, 6zel sermayeli 8, yabanci sermayeli 16, yabanci
bankalarin iilkemizde agtig1 sube 5 olmak iizere toplam 32 adet mevduat bankas1 bulunmaktadir (Tablo
1). Ulkemizde &zellikle 2001 ekonomik krizinden sonra bankacilik sektorii bir yeniden yapilanma
siirecine girmistir. Bircok bankanin tasfiye stireci yasadig1 bu siirecin sonunda ayakta kalan bankalar
mali yapilarim1 gliclendirme yoluna gitmislerdir. Gorsel 1’de goriilecegi iizere 6zellikle 2010 yilindan
sonra tiim bankacilik sektoriiniin aktif biiyiikliigli mevduat bankalar1 agisindan da 6nemli bir gelisim
gostermistir. Bu yiikselisteki onemli bir ekten olarak, 2001 mali krizinin hemen sonrasinda aymi yilin
Mayis ayi itibari ile uygulamaya konulan bankacilik sisteminin yeniden yapilandirilmasi ile ilgili siki
politika, izleyen yillarda enflasyon oranindaki diislis ve iilkenin genel mali yapisindaki iyilesmeler

goriilebilir (Kesebir, 2018).
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Mevduat Bankalar Aktif Biytikliik
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Gorsel 1: Tirkiye’deki Mevduat Bankalarinin Yillara Gore Aktif Biiyiikliigii ve Gelisimi.
(Milyon TL)
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi internet Sayfas: istatistik Raporlar béliimiinden derlenen verilerle

olusturulmustur. https://www.tbb.org.tr/ (Erisim Tarihi: 01.11.2021)

Mevduat bankalarin bankacilik sektoriindeki temel iglevleri birikimlerini saklamak isteyen
gercek Kkisi veya ticari mevduat sahiplerinden topladiklari vadeli ve vadesiz fonlari, finansman ihtiyaci
olan gercek kisilere veya firmalara belirli vade ve faiz oraniyla kullandirmak sureti ile iilke iiretimine ve

ekonomisine katki saglamaktir.

Mevduat bankalarinin baslica fon kaynaklar: olarak;

1- Ozkaynaklar
2- Vadeli ve vadesiz toplanan fonlar
3- Yurt disindan kullanilan (sendikasyon) kredileri

Bu fonlarin degerlendirildigi baslica alanlar;

1- Bireysel ve ticari krediler

2- Menkul kiymetler

3- Devlet borclanma senetleri

4- Yurt dis1 (sendikasyon) kredi ihraci

Ulkemizdeki mevduat bankalarinin miisterilerine sunmus olduklar1 baslica iiriin ve hizmetleri
ise soyle verebiliriz.
1- Cari ve vadeli hesaplar (TL, USD, EURO vb.)
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2- Yatirim hesaplar (hisse senedi ve fon gibi.)

3- Kredili mevduat hesaplar:

4- Kredi kartlar

5- Bireysel krediler (ihtiyac, arag, konut gibi)

6- Ticari krediler (mal veya hizmet kredileri, leasing, akreditif vb. gibi)
7- Para transferleri (EFT, Havale gibi)

8- Fatura ve kurum 6demeleri

9- Cek ve senet

10- Sigorta ve bireysel emeklilik acenteligi

Katilim Bankalar

Katilim bankaciligi; mevduat bankaciligindan farli olarak, fon sahiplerinden topladig: fonlarla faizsiz
finansman prensiplerini dikkate alarak yiiriittiigli ticari faaliyetler sonucunda ortaya cikan kari veya
zarari vade sonunda 6nceden belirlenmis paylasim orana uygun bir sekilde fon sahibi ile paylasmaktadir
(Hazar vd. 2019). Burada mevduat bankaciligindan en temel farki vade basinda sabit bir getiri (faiz

kazanci) sozii verilmeyip, vade sonunda ortaya ¢ikan karin (veya zararin) fon sahibi ile paylasiimasidir.

Cagdas faizsiz finans kurumlarinin ortaya ¢ikisi 1942’lere dayanmaktadir. Ortakhiga dayal ilk faizsiz
banka 1963 yilinda Misir'in Mit-Gamr kasabasinda kirsal kesimdeki iireticileri arac1 ve tefecilerden
kurtarmak amaci ile Ahmed en-Naccar tarafindan kurulmustur. Daha sonra bu girisim devam
etmemistir. Faizsiz bankaciligin sesini Diinya’ya duyuran en 6nemli kurulus, 1975 yili Ekim’in de
Cidde’de kurulan “Islam Kalkinma Bankasi” dir. Tiirkiye’de ise 1980 sonrasi finansal serbestlik
politikalar1 sonucunda, ilk Islami Bankacilik faaliyetleri yabanci sermaye ortakligiyla “Ozel Finans
Kurumlar1” adiyla faaliyete baslamis ve bdylece iilkemizde katilim bankaciliginin temeli atilmigtir (Ece,

2011).

Katilim bankaciligy, iilkemiz bankacilik sektorii icinde son otuz bes yildir yer almakta ve kamuoyu
tarafindan da ilgiyle takip edilmektedir. Katihm bankacihig1 kavramsal olarak ilhamini Islam'm iktisadi
ve ticari hiikiimlerin den aldig icin, toplumumuz bu yeni alternatif bankacilik tiiriine ciddi destek
vermis, hayatinda 6nemli bir yer agmistir. Katilim bankaciliginin toplumdaki bilinirliligi ve bankacilik
sektorii igerisindeki pay1 her gecen giin artmaktadir (Tablo 2). Kamuoyunda bu potansiyelden yeterince
yararlanilmadigina yonelik tartisma ve elestiriler vardir. Bununla beraber katiim bankacilig
ekosistemindeki biitiin paydaslar, giin gectikce etkilerini arttirmak ve biiylimiiyor goziiken sektoriin

icinde ciddi bir potansiyel enerji birikmektedir (Albayrak, 2019).
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Tablo 2: Katilim Bankacihigi Sektorii Toplam Aktif, Oz varlik ve Net Kar Gelisimi (Milyon TL)
Kaynak: : Tiirkiye Katilm Bankalar1 Birligi Internet Sayfasi Istatistik Raporlar béliimiinden derlenen
verilerle olugturulmustur. https://www.tbb.org.tr/ (Erisim Tarihi: 06.11.2021)

Sube Calisan
Toplam Toplanan Kullandirilan Toplam

Yil v Sayis1 Sayis1
Aktifler Fonlar Fonlar Ozvarhiklar
(Adet) (Adet)
2020 437,1 322,0 240,1 27,6 1.255 16.849
2019 284,5 215,5 149,5 21,8 1.179 16.040
2018 206,8 137,2 124,5 16,8 1.122 15.654
2017 160,1 105,3 106,7 13,6 1.032 15.029
2016 132,8 81,5 84,9 11,5 959 14.465
2015 120,3 74,4 79,2 10,6 1.080 16.554
2014 104,1 66,8 70,0 9,3 990 16.270
2013 96,0 63,2 67,4 8,8 965 16.800
2012 70,2 49,1 50,0 7,4 829 15.356
2011 56,1 40,0 41,0 6,2 685 13.857
2010 43,3 33,9 32,1 55 607 12.677
2009 33,7 26,8 24,9 4,4 560 11.802
2008 25,8 19,2 19,7 3,7 530 11.022
2007 19,4 14,9 15,3 2,4 422 9.215

Katilim bankalari, (Tablo 2) mevduat bankalarina benzer bir sekilde tasarruf sahiplerinden o6zel cari
hesaplar ve katilma hesaplar1 aracihigr ile topladiklar1 fonlari, faizsiz finansman prensipleri
dogrultusunda ticari ve sanayi sektorlerinde ihtiyaci olan birey ve kurumlara fon kullandirmak suretiyle
degerlendirerek, olusan kari (veya zarari) tasarruf sahipleriyle paylasmaktadirlar. Katilim bankalari, bir
taraftan atil fonlarin ekonomiye kazandirilmasi suretiyle klasik faizli bankalar1 tamamlayici fonksiyonu
uygularken, diger taraftan ekonomiye kazandirilan fonlarin klasik faizli bankalarin sunmadig1 yeni
finansal enstriimanlarla tekrar ekonomide yatirim amach kredilere doniistiiriilmesi suretiyle de klasik

faizli bankaciliga alternatif bir piyasa gelistirmistir (Ece, 2011).

Diinyada ve iilkemizde faizsiz bankacilik sistemi gelisimini siirdiirmekte ve finansal sistemdeki payimn
artirarak banka miisterilerinin ilgisini cekmeye devam etmektedir. Bu durum ticari miisterilerde oldugu
gibi bireysel banka miisteriler icinde katilim bankalar1 acisindan bir tercih noktasi1 olusturmaktadir.
Dolayisiyla katilim bankalar1 miisteri iletisimi noktasinda kendilerini miisterilerine iyi anlatmanin

yaninda miisterilerinin tutum ve tercihlerine daha etkin bir sekilde dikkat etmelidirler.

Bankacihik Hizmet Tiirleri

Pazarlama anlayisina uygun ve tabii olarak bankacilikta {iriin ve hizmetlerin pazarlama faaliyetleri
miisterilerin islem hacmi ve biiylikliigiine gore boliimlere ayrilarak yiiriitiilmekte ve
isimlendirilmektedir. Bu béliimler; Kurumsal ve Ticari Bankacihik, KOBi Bankacihgi, Bireysel

Bankacilik ve Ozel Bankaciliktir (Kaya ed. 2017).
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Kurumsal ve Ticari Bankacilik

Bankalarin kendi politikalar1 dogrultusunda, tiizel miisterilerini belli bir cironun iizerindekiler igin
Ticari, ondan daha yiiksek cironun iizerindeki miisterilerini ise Kurumsal olarak siniflandirdig:
bankacilik hizmet tiiriidiir (Kaya ed. 2017). Bu sekilde bir boliimlendirme gerek sunulacak hizmetler
acisindan gerekse iiriin ve hizmetlerin fiyatlandirilmasi agisindan hem bankalara hem de miisterilerine
cesitli avantajlar ve kolayliklar saglamaktadir. Bankalar bu kapsama giren miisterileriyle olan iligkilerini
sube icerisinde yine ayni sekilde isimlendirdikleri portfoy temsilcileri ile yiirtitmektedirler.

KOBI Bankaciligt

Bankalar tarafindan KOBI diye adlandirilan (simflandirilan) sirketler, cirolar1 acisindan kurumsal ve
ticari miisterilerden daha kiiciik ama sahis sirketlerinden biiyiik ticari faaliyet gelirleri ve cirolar1 olan
miisterilerini ifade etmektedir. Yine bdyle bir smiflandirma bankalarin kurumsal ve ticari
miisterilerinde oldugu gibi sunacaklari iiriin ve hizmetler acisindan her iki tarafa da cesitli avantajlar ve
kolayliklar saglamaktadir. Subede KOBI miisterileri ile iliskileri yoneten ayr portfoy temsilcileri gorev
yapmaktadirlar.

Bireysel (Perakende) Bankacilik

20. ylizyilin baslarindan itibaren diinyada ve iilkemizde yasanan sosyo-ekonomik ve teknolojik
gelismeler, daha ¢ok kamu yatirimlar1 ve ticari alanlarda faaliyet gosteren bankalarin bireysel
miisterileri icin de faaliyetlerini artirmalarini tetiklemistir. Bunun sonucunda bankacilik sektoriinde
“perakende bankacilik” kavrami ortaya ¢ikmistir. Bankaciligin bu kolu cesitli bankacilik enstriimanlarim
kullanarak, bireylerin tasarruf mevduatlarini yatirma doniistiirmelerine olanak saglamanin yaninda

O0deme ve kredi ihtiyaclarim1 da karsilamak suretiyle nemli bir gelisim gostermistir.

Ulkemizdeki bankalarin bireysel bankacilik alanindaki faaliyetleri 1980li yillardan sonra baslamstir.
Banka miisterilerinin ihtiya¢ ve istekleri dogrultusunda iilkemizdeki bireysel bankacilik diinya ile
paralellik gostermeye baslamistir. Ozellikle 9o’li yillardan 20007li yillarin baslarina kadar Tiirk
bankacilik sektorii ATM, Banka Karti, Kredi Karti, EFT, konut ve tiiketici kredileri gibi daha cok bireysel

bankaciligin alanina giren iiriin ve hizmetlerle tanigmistir.

Bireysel bankacilik alanindaki s6z konusu bu gelismelerin boyutunu tam anlamiyla anlayabilmek icin
TBB ve BKM tarafindan saglanan banka ve sektor verilerinden birka¢ 6rnek vermek yerinde olur

(https://bkm.com.tr/ Erisim Tarihi: 06.11.2021).

. Bankalarin tiiketici ve konut kredisi kullandirdig: kisi sayis1 1990 yilinda 1,132,954 iken, bu
sayimnin 2010 yilinda 2 milyon 191 bin, 2019 yili 9. ayinda ise 3 milyon 588 bin seviyesine ulagtigi
goriilmektedir.

= ATM sayilarina bakildiginda; 2010 yilinda 27,649 adet olan sayinin 2019 yili 9. ayinda 52,681
adet,

= Kredi kart1 sayillarinin; 2010 yilinda 46.956.124 adet iken, 2019 yilinin 9. ayinda 68.592.980
adet,

= Banka kart1 sayilarinin ise 2010 yihinda 69.916.462 adet iken, 2019 y1l1 9. ayinda 160.433.960

adet oldugu goriilmektedir.
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Verilen bu rakamlar Tiirk bankacilik sektoriiniin gdstermis oldugu gelisimin yanindan, iilkemizde
bireylerin bankacilik sistemine d4hil olma siireci ve bankacilik hizmetlerinden yararlanmalar1 agisindan

da carpici birer 6rnek olusturmaktadir.

Bugiin gelinen noktada ise bankalar bireysel miisterilerine daha hizli ve kolay ulasabilmek i¢in teknoloji
alanindaki gelismelerin sagladig1 imkanlar1 kullanarak yeni kanallar kullanmaktadirlar. Baglangicta
ADK (Alternatif Dagitim Kanallar1) olarak adlandirilan bu kanallarin, artik fiziki sube ag1 kanalina
alternatif bir kanal degil, bankalarin ana dagitim kanallar1 haline gelmis olduklar1 goriilmektedir.
Giinlimiizde sektordeki her bir bankanin, hizmetlerini miisterilerine ulastirabilmek icin tiim hizmet
kanallarina sahip olmasi, son derece 6nemli bir konu haline gelmis olmanin yaninda, miisterilerin banka
hizmetleri icin dagitim kanallarindan hangilerini kullanmay tercih ettikleri ve miisterilerin tercihlerini

etkileyen cesitli faktorlerin neler oldugunun bilinmesi de 6nem kazanmigtir.

Ozel Bankacihik

Bankalarin standart bireysel bankacilik konseptinden farkli bir hizmet modeli sunarak 6zel olarak
siniflandirdig1 bireysel miisterilerine (tipki tiizel miisterin cirolarina gore ayrigtirilmasinda oldugu gibi),
farklilastirilmis  hizmet ve fiyatlandirma modelleri sunulmasi gerekliliginden dogmustur. Ozel
bankacilik {ilkemizde son 5 y1l iginde 6nem kazanmisg bir bankacilik tiiriidiir. Kisacas1 6zel bankaciligin
konusu yiiksek mevduat ve yatirnm hacmine sahip olan bireysel kisilerdir (Kaya ed. 2017). Bu kisilerle
iligkiler genelde bankanin genel merkezinde bulunan ve konusunda daha uzman ve yetkin olan portfoy
temsilcileri tarafindan yiirtitiillmektedir.

Literatiir Taramasi

Giindogdu (2016), yapmis oldugu calismasinda Tiirkiye’de 2008-2015 yillar1 arasinda bankacilik
alaninda yapilmis akademik calismalar ile ulusal ve yurti¢cinde kurulmus uluslararasi dergilerde
yayinlanan makaleleri incelemistir. Akat, Erol ve Taskin (2010) banka miisterilerinin tercihlerini
etkileyen faktorler iizerine Bursa ilinde yapmis olduklari calismada, tiiketicilerin hizmet alacagi bankay:
tercih noktasinda en onemli olan faktorleri belirlemek ve bankalara hizmet pazarlama stratejilerini
olusturmada referans olacak bilgiler sunmay1 hedeflemislerdir. Calismalarina veri elde etmek icin Bursa
ilinde anket uygulamiglardir. Elde ettikleri verileri “agiklayic1 faktor analizi” ile analiz etmislerdir.
Aragtirma sonunda banka miisterilerinin banka tercihi noktasinda etkili olan 4 6nemli faktér oldugu
sonucuna ulagsmiglardir. Bu faktérler; bankanin olusturdugu giiven, banka personelinin nazik ve bilgili
olmasi, bankanin farkli erisim kanallarina sahip olmasi ve bankanin ve caligsanlarin fiziksel
goriintiistidiir. Dikkatli (2016), bizim caligmamiza en yakin oldugunu diisiindiigiimiiz ¢aligmasinda
banka miisterilerinin ¢alisacagi banka se¢imi ve marka unsurlari ile sube ve internet bankaciligindan
verilen hizmetlerin algilanan kalitesi ve miisteri memnuniyet diizeyi gibi 6zelliklerin bir birini nasil
etkiledigini ortaya koymayr amaclamistir. Bunun icin istanbul’da ikamet eden ve banka dagrim
kanallarini kullanan kisiler arasindan rastgele yontemle secilen 334 kisiyi calismasina dahil etmistir.
Aragtirmasinda internet bankaciliginda ve sube bankaciliginda miisteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesi ile miisterilerin banka se¢iminde etkili olan faktorler arasinda anlaml iligkilere sahip oldugu
bulgusuna ulagilmigtir. Ayn1 aragtirmada sube ve internet bankaciligindan sunulan hizmetlerin
algilanan kalitesi ile marka unsurlar1 arasinda anlaml bir iligki oldugu sonucuna ulagilmistir. Cebeci ve

Cabuk (2016) miisterilerin banka tercihlerinde etkili olan faktorleri 6grenmek icin Giresun ilinde
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yaptiklari caligmada, bir kamu bankasinin subesine gelen miisterilerine aragtirma verisi elde etmek igin
anket uygulamiglardir. Elde edilen verilere acgiklayic1 faktor analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda
varyansi aciklama oranini %69,4 olan bu 7 faktorii “Sube ve Alternatif Kanal Ag1”, “Personel Ozellikleri”,
“Islem Kolayhg ve Maliyet”, “Bankanin Fiziksel ve Teknik Yapisi”, “Uriin ve Hizmet Cesitliligi”,
“Bankanin Giivenilirligi”, “Hiz” olarak isimlendirmislerdir. Fernandes ve Pinto (2019) yapmis olduklari
calismada bireysel bankacilikta yiiksek diizey miisteri iligkileri kalitesinin belirleyicisi olarak miisteri
deneyiminin oynadig rol iizerine incelemede bulunmuslardir. Calismada hizmet sektoriinde ve bireysel
bankacilik alaninda miisteri deneyimi kavrami aciklandiktan sonra hizmet kalitesine ve miisteri
sadakatine etkisine deginilmistir. Aragtirmada miisteri deneyim kalitesine etki eden hizmet ve iligki
faktorleri gevre, sube personeli, kritik karar ani, {irlin ve hizmet teklifleri olarak dort ana boyutta ele
alinmigtir. Arastirma verisi temin etmek icin 227 kullaniciya anket uygulamasi yapilmistir. Elde edilen
verilerin giivenirlik ve gecerlilik analizi sonucunda degiskenlerin en diisiik Cronbach's Alpha degeri
.620, en yliksegi ise .928 olarak gerceklesmistir. Yapilan calismanin sonucunda genel olarak miisteri
deneyiminin dort boyutu dogrulanmistir. Saglanan miisteri deneyiminin miisteri iligkileri kalitesine
nasil bir katkida bulunabilecegine dair ampirik kanitlarin yetersiz oldugu goriilmiistiir. En 6nemli
bilesen olarak ise “kritik karar an1” ortaya ¢ikmigtir.

Yapilan literatiir calismalari degerlendirildiginde daha once yapilan caligmalarin kiiciik bir
cografi alanda yapilmig oldugu, degisen bankacilik ekosisteminde miisterilerin banka tercihinde etkili
olan faktorleri yeniden tanimlamak amaciyla Tiirkiye genelinde yapilacak bir aragtirmanin literatiire

onemli katki saglayabilecegi diisiintilmektedir.

Amacg, Yontem ve Bulgular

Bu aragtirma ile bireysel miisterilerin banka tercihlerinde etkili olan faktorlerin acgiklanmasi
amaclanmistir. Bu amagla aragtirmaya veri temin etmek i¢in bir anket 6lcegi gelistirilmistir. Bu amacla
literatiirde yer alan makale ve tezler incelenerek, uygulanacak anketin tutum ve davranis anketleri

tiirtinde olmasinin uygun olacag goriilmiistiir (Arikan, 2012).

Yapilan pilot uygulamadan sonra son sekli verilen ve Halic Universitesi Etik Kurulu tarafindan
23.02.2022 tarih ve 51 sayili karari ile uygun goriilen anket olgegi, 25 Subat — 25 Mart 2022 tarihleri
arasinda cevrimici olarak dagitilmig ve Tiirkiye genelinde 1.477 bireysel banka miisterisinin katilimi
saglanmistir. Bunlardan 1.163 katilimcinin doldurmus oldugu formlar AFA ve DFA analizleri icin
eksiksiz ve yeterli diizeyde oldugu degerlendirilmis olup, analize engel olacak sekilde eksik doldurulan

formlar yapilan analizlerin disinda tutulmustur.

Elde edilen veriler SPSS 26 ve AMOS 24 programindan analiz edilerek ulasilan bulgular “sonug

ve Oneriler” béliimiinde degerlendirilmistir.
Arastirma Evreni ve Orneklem

Bu calismanin arastirma evreni, iilkemizdeki bireysel banka miisterileridir. Ancak aragtirmamizda
iilkemizde bu kapsama giren biitiin banka miisterilerine ulasmamiz zaman, maliyet ve pratiklik
acgisindan miimkiin olmayacag i¢in bir 6rneklem grubu olusturmak gerekmistir (Giirbiiz ve Sahin,

2018).
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Uygulanacak ¢evrimigi ankete katilacak katilimeilarin aragtirmamizin 6rneklem grubunu olusturacag:
diisliniilerek bir 6rneklem sayisi belirlenmistir. TBB 2020 verilerine gore iilkemizde 50 milyon
diizeyinde bireysel banka miisterisi bulunmaktadir (https://www.tbb.org.tr/tr/, Erisim Tarihi: 05 Ocak
2022). Ulagilan bu say1 bir arastirma icin oldukga biiyiik bir evrendir. Bu biiyiikliikteki bir evrende en
dogru sonucu elde edebilmek i¢in 6rneklem sayisini belirlerken standart sapmamaizi kiiciik bir degerde
tutmak uygun olacagi diisliniilmiistiir. Bunun i¢in standart sapmay1 %1 alarak, Gorsel 2’de yer alan
hesaplama formiiliinii kullanilarak 50 milyonluk arastirma evreni icin Orneklem sayisini

hesapladigimizda, 763 sayisina ulagilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).

Mo N: Evren biiyGkligi
n= n: Omeklem blyikligi
T+no/N t= Giiven diizeyine karsilik gelen tablo z degeri (0.05 igin 1.96,
0.01 igin 2.58 ve 0.001 igin 3.28)
2xs2 s= Evren igin tahmin edilen standart sapma
n= g d= Kabul edilebilir sapma toleransi

Gorsel 2: Nicel Degiskenli Arastirmalar icin Orneklem Hesaplama Formiilii

Kaynak: Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri. Segkin. (5.Baski) s128-130

Buna gore;

50.000.000 Bireysel banka miisterisi sayis1

N 50.000.000 Hedef kitle
2 6,6564 Giiven Aralig1 0.99 i¢in z degeri olan 2.58'in karesi
P 0,87 Goriilme siklig1 (p)
0,13 Goriilmeme siklig1 (1-p)
d2 0,001 Standart sapma toleransinin karesi
Pay 38.160.385
Payda 50.001

Gereken Orneklem Sayisi: 763

Ankete katilan katilimcilarin  tiim anket sorularim1i saglhikli ve eksiksiz bir sekilde
cevaplandirmayabilecegi gz 6niine alarak, hesaplamis oldugumuz 763 6rneklem sayisini %20 oraninda
artirdigimizda, bu arastirma icin en dogru sonucu elde edebilecegimiz 6rneklem sayisi olan 915 sayisina
ulagilmas1 hedeflenmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).

Anket Olgeginin Hazirlanmasi

Bireysel miisterilerin banka tercihini etkileyen faktorleri belirlemek igin gelistirilen anket 6l¢egi tiiriiniin
tutum ve davranig anketleri tiiriinde olmas1 uygun olacag diisiiniilmiistiir (Artkan, 2012). Bu amacla
hazirlanan ve 32 ifadeden olusan oOlgek ile miisterilerin banka hizmetlerine karsi olan tutum ve

tercihlerini 6grenmek hedeflenmistir. Ayrica daha 6nce yapilmis benzer doktora tezleri, arastirma ve
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akademik yayinlar incelenerek, tutum ve davranis belirleme amaciyla hazirlanan anket 6l¢eklerinde en
yaygin yontem olarak kullanilan 571i Likert 6lcegi tercih edilmistir. Olcek olusturma ve anket formu

dizayn etme asamalar1 ve izlenen siire¢ Gorsel 3’ de gosterilmistir (Biiylikoztiirk, 2005).

Olcek Olusturma (Anket Formu) ve Veri Toplama Asamalan

1. ASANA 2. ASANA 3.ASAMA 4. ASAMA
Problemi Tammmlama i Madde Yazma i Uzman Gériisii Alma i On (Pilot) Uygulama
- Amag ve Som - Taslak Form - On Uygulama Formm - Ankete Formuna
Belirleme Olusturma Olusturma Son Seklini Verme

Gorsel 3: Olcek Olusturma Siireci
(Kaynak: Cesitli kaynaklardan yararlanilarak 6zgiin olarak olusturulmustur.)

" 1-9. Soru: Demografik sorulardan olusmaktadir. Ayrica hizmet alinan banka sayisini ve en ¢ok
hizmet alinan banka adi ayr1 sorular olarak katilimcilara yoneltilmigtir.

" 10. Soru: Bireysel miisterilerin banka tercihini etkileyen faktorleri belirlemek icin gelistirilmis
33 ifadeden olugsmaktadir. Bu ifadelerden bir tanesi kontrol ifadesi olarak iki kez sorulmustur. Her iki
ifadeye verilen cevaplardan elde edilen verilerin normallik varsayimina uydugu, ifadelerin ortalamalari
ve standart sapmalar1 arasinda anlaml bir fark olamadigi goriilmiistiir. Dolayisiyla bu sonuctan
hareketle anket olgeginin katihimecilar tarafindan dogru anlasildigi, diiriist ve tutarh bir sekilde

cevaplandirdigi kanaatine varilmistir (Tablo 3).

Tablo 3: Kontrol ifadelerinin Tammlayici Istatistik Verileri

.- E

St 5} <

5 = £

< Q =3

& E o o)) g

= O 53} < - 1 . g =1

—_— . > E o] — 2] 5} o = E
o =) < < =1 7]

£ E a = g, s S £ g % E 37
= o B s < 3 = £ 3 =) 'S g =
S ) ] = S < i/ =] )

> I o = = 75} > © 5 < = =
I -2,

1163 0 4,6225 5,0000 5,00 0,62458 0,390 085 6,556 4,00 1,00 5,00

U 1161 2 4,5685 5,0000 5,00 0,61924 0,383 -1,854 6,184 4,00 1,00 5,00

Bulgularin Frekans Analizi

Anket formunu eksiksiz bir sekilde tamamlayan katilimcilarin demografik 6zelliklerinin frekans analiz
sonuclar1 Tablo 4’de verilmistir.

Katilimeilarin %631 erkek olurken %37’i kadinlardan olusmustur. %37 ile en yiiksek katilim 23-30 yas
araliginda olurken, ona en yakin %33 ile 31-40 yas aralig1 olmustur. Katihmecilarin %601 evli iken %401

bekardir. Egitim diizeyinde en yiiksek katihim ise %57 ile Lisans diizeyinde olmustur. Katilimeilarin
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meslekleri acisindan ise ilk ii¢ sira, %23 bankaci, %13 6zel sektor ve %10 egitimci seklinde olmustur.
Katilimeilar %36 oraninda gelirlerini 3.001-5.000 TL araliginda oldugunu ifade etmislerdir.

Tablo 4: Anket Katihmecilarinin Demografik Ozelliklerinin Frekans Analizi

Katilimcilarin Frekans Analizi

Cinsiyet Siklik Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Erkek 731 62,9 62,9
Kadin 432 37,1 100,0
Toplam 1163 100,0

Yas

18 — 22 102 8,8 8,8
23--30 424 36,5 45,2
31-40 389 334 78,7
41— 50 174 15,0 93,6
51ve U 74 6,4 100,0
Toplam 1163 100,0

Medeni Durum

Bekar 471 40,5 40,5
Evli 692 59,5 100,0
Toplam 1163 100,0

Egitim

Doktora 16 1,4 1,4
ik Okul 21 1,8 3,2
Lisans 665 57,2 60,4
Lise 136 11,7 72,1
Orta Okul 25 2,1 74,2
Yiiksek Lisans 162 13,9 88,1
Yiiksek Okul 138 11,9 100,0
Toplam 1163 100,0

Meslek

Asker / Polis 21 1,8 1,8
Bankac / Sigortaci 265 22,8 24,6
Ciftci 8 0,7 25,3
Egitimci 121 10,4 35,7
Emekli 30 2,6 38,3
Esnaf 71 6,1 44,4
Ev Hanim 49 4,2 48,6
Hukukcu 16 1,4 50,0

Isci 86 7,4 57,4
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O

Mali Miigavir /
Mubhasebe
Memur

Mimar
Miihendis

Ogrenci

Ozel Sektor Calisan

Saglik Calisan
Sanatci
Serbest Meslek
Teknisyen

Toplam

Gelir

10.001 ve Uzeri
2.000 - 3.000
3.001 - 5.000
5.001 - 7.500
7.501 - 10.000

Toplam

13

82

58
88

154
26

51
18
1163

99
278
418
263
105

1163

1,1

0,3
5,0
7,6
13,2
2,2
0,2
4,4
1,5
100,0

8,5
23,9
35,9
22,6

9,0

100,0

58,5

65,5
65,9
70,9
78,4
91,7
93,9
94,1
98,5
100,0

8,5
324
68,4
91,0

100,0

Normallik Analizleri

Anketle elde edilen verilerin normal dagilim gosterip gostermedigine karar verebilmek icin SPSS 26

programinda normallik analizi yapilarak ulagilan sonuglarla, verilerin normal dagilima sahip olup

olmadig 5 tiir ¢ikt1 agisindan analiz edilmistir (George ve Mallery, 2019).

Analiz edilen veriler;

] Histogram

] Varyans Katsayis1

. Skewness ve Kurtosis

. Detrended

] Normallik Testi (Kolmogorov-Smirnov)
Histogram

Verilerin normal dagilima uygun olup olmadigini anlamak icin Gorsel 4’de verilen histogram

incelendiginde normal dagilima uygun olduguna karar verilmistir.
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Histogram

100

80

Frequency

3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Banka_Tercihi

Gorsel 4: Normallik Analizi Histogram Grafigi

Varyans Katsayisi

Verilerin normal dagilima uygun olup olmadigini anlamak i¢in standart sapmanin ortalamaya
boliinmesi ile ilde edilen varyans katsayisinin %30’dan kii¢iik olmasi beklenmektedir. Tablo 5’de verilen
banka tercihi ifadelerinin varyans katsayisina bakildiginda normal dagilima uygun olduguna karar
verilmigtir.

Tablo 5: Verilerin Varyans Katsayisi

Varyans Katsayis1
. . . .. Varyans
Soru Ifadeleri Istatistik
Katsayis1
Banka Tercihi Ortalama 4,066
0,109
Std. Sapma 0,441

Skewness ve Kurtosis Katsayist

Normallik analizi icin Skewness ve Kurtosis (garpiklik ve basiklik) katsayilarina bakilarak yapilan

degerlendirmede, %95 giiven araliginda verilerinin normal dagilim gosterdigine karar verilmistir.

Skewness ve Kurtosis katsayilarinin, Tabachnick ve Fidell’e gore +1.5, George ve Mallery gore ise +2
olmasi elde edilen verilerin normal dagilima sahip oldugu anlamini gelmektedir (Tabachnick ve Fidell
2013, George ve Mallery, 2019). Ayrica literatiirde normallik 6lciisii olarak daha ¢ok Skewness katsayisi

kabul gormektedir. Skewness ve Kurtosis sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir. Ayrica burada normallik
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gostergesi olarak degerlendirilebilecek bir bagka 6l¢iit ise tiim ifade gruplarinin ortalama ve medyan

degerlerinin birbirine ¢cok yakin degerler olmasidir.

Tablo 6: Verilerin Normallik Analiz Skewness ve Kurtosis Degerleri

Skewness ve Kurtosis Katsayilar:

Soru Ifadeleri Statistic  Std. Error
Mean 4,0661 0,01301
Median 4,0600
Banka Tercihi
Skewness -0,152 0,072
Kurtosis -0,187 0,144
Detrended

Verilerin normal dagilima uygun olup olmadigini anlamak igin detrended (egimli) grafigi incelenmistir.
Detrended grafigi verilerin daginik mi yoksa bir pattern (model) seklinde mi dagilim gosterdigi hakkinda
bilgi vermektedir. Grafikte yer alan veriler daginik ise veriler normal dagiliyor, veriler bir pattern
olusturuyor ise veriler normal dagilimdan uzak anlaminda gelmektedir. Gorsel 5°de verilen detrended
grafigine bakildiginda verilerin tam bir pattern olusturmadig yer yer dagildigi goriilmektedir. Buna gore

detrended grafigi agisindan verilerin normal dagilima uygun olduguna karar verilmistir.

Detrended Normal Q-Q Plot of Banka_Tercihi

02
01

o0 Lo o]
%0 ¢°%, ®, 0®°
0,0000 20 2

-0,1 25)

Dev from Normal

-02

-03

04

25 30 35 4,0 4,5 50

Observed Value

Gorsel 5: Normallik Analizi Detrended Grafigi

1.2. Normallik Testi

Normallik testi bir veri setinin normal dagilip dagilmadig1 konusunda fikir veren bir normallik
analiz ciktisidir. Buna gore orneklem sayist 50°den biiyiik verilerin normal dagihim gosterdigini
soyleyebilmek icin Kolmogorov-Smirnov katsayisimin anlamlilik degerinin 0,05’den biiyiik olmasi

beklenir. Tablo 7’de verilen Sig. degeri 0,05'den kiiciik oldugundan verilerin normal dagilim

gostermedigine karar verilmistir.
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Tablo 7: Verilerin Normallik Analizi “Test of Normality” Sonucu

Normallik Testi
. ) Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Soru Ifadeleri o ) o )
Statistic Sig. Statistic df Sig.
Banka Tercihi 0,035 0,002 0,993 1152 0,000

Normallik Analizinde Varilan Karar-Sonug

Normallik analizi ile elde edilen 5 farkli veri tiirii agisindan yapilan degerlendirme sonucunda, anket ile
elde edilen verilerin, Histogram, Varyans Katsayisi ve Skewness-Kurtosis verileri ve Detrended grafigi
acisindan normal dagilim gosterdigi goriilmektedir. Kolmogorov-Smirnov normallik testi acisindan ise
normal dagilim gostermedigi goriilmektedir.

Ulagilan bu sonugclar 1g1g1inda yapilan nihai degerlendirmede, anket ile elde edilen veri setinin normal
dagilim gosterdigi varsayilarak AFA ve DFA analizleri i¢in uygun olduguna karar verilmistir (George ve
Mallery, 2019).

Giwvenirlik Analizi

Anket 6lcegi icin giivenirlik 6lc¢iitii olarak, anket formunda kullandigimiz Likert 6lcegine en uygun model

oldugunu diislindiigiimiiz “Cronbach’s Alfa” katsayisi temel alinmistir.

“Maddelerin i¢ tutarhliginin bir dlciisii olan Cronbach’s Alfa katsayisi, 6lgekte bulunan maddelerin
homojen yapisimi agiklamak veya sorgulamak iizere kullanilir. Cronbach’s Alfa katsayisi yiiksek olan
olcekteki maddelerin birbirleriyle tutarh bir o kadar da ayni 6zelligi 6lcen maddelerden meydana geldigi

yorumu yapilir. Cronbach’s Alfa likert tipli 6l¢eklerde siklikla kullanilmaktadir (Yildiz, 2018).
Cronbach’s Alfa katsayisinin giivenirlik gostergesi bircok calismada asagidaki gibi ifade edilmektedir:

0,00 < a < 0,40 ise dlgek glivenilir degildir

0,41 < a < 0,60 ise Olcek diisiik giivenilirliktedir

0,61 < a < 0,80 ise dlgek oldukga giivenilirdir

0,81 < a < L,oo ise 6lgek yiiksek derecede giivenilirdir

AFA icin uygun olan 1.163 gecgerli veri ile yapilan analiz sonucunda elde edilen Cronbach’s Alfa
katsayilarina gore, anket 6l¢eginin tiim ifade gruplari i¢in 0,905 ile giivenir oldugu goriilmektedir (Tablo
8).

Tablo 8: Anket Olcegi Giivenirlik Analizi Cronbach’s Alfa Katsayilar1

Soru ifadeleri Cronbach's Alpha

Banka Tercihi 0,905
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Gecgerlilik Analizi

Anket 0lgegi icin Likert 6lgegine en uygun gegerlilik/uygunluk analiz yontemi oldugunu diislindiigiimiiz
“Kaiser-Mayer-Olkin ve Bartlett's (KMO ve Bartlett's)” modeli ile analiz edilmistir.

“Anket uygulamalarinda elde edilen verilerin faktor analizine uygun olup olmadigim1 dlgmek igin
gecerlilik/uygunluk oOlgiitii olarak “Kaiser-Mayer-Olkin ve Bartlett's” testi ile agiklanabilir. KMO ve
Bartlett's testi bir anket Olceginde 6rneklem sayisinin ne diizeyde gecerli/yeterli/uygun oldugunu
gosteren Olglittiir. KMO ve Bartlett's degerinin yiiksek olmasi, olgekteki her bir degiskenin, diger
degiskenler tarafindan miikemmel bir sekilde tahmin edilebilecegi anlamina gelir. Degerlerin sifir ya da
sifira yakin ¢ikmas1 durumunda, korelasyon dagiliminda, bir daginiklik oldugu i¢in bu degerlere dayali
olarak yorum yapilamaz. KMO ve Bartlett's testi sonucunda, degerin 0.50’den diisiik olmas1 halinde

faktor analizine devam edilemeyecegi yorumu yapilir” (Kaya, 2013).

KMO and Bartlett's olgiitiiniin gecerlilik/uygunluk gdstergesi bircok caligmada asagidaki gibi ifade
edilmektedir:

1,00 < KMO < 0,90 ise ¢cok/miikemmel diizeyde uygun
0,90 < KMO < 0,80 iseiyi diizeyde uygun

0,80 < KMO < 0,70 ise orta diizeyde uygun

0,70 < KMO < 0,60 ise zayif uygunluk

0,60 < KMO ise hic uygun degil

AFA icin uygun olan 1.163 gecerli veri ile yapilan analiz sonucunda elde edilen KMO - Bartlett’s Alfa

katsayilarina gore, anket 6lceginin tiim ifade gruplari i¢in gecerli diizeyde oldu goriilmektedir (Tablo 9).

Tablo 9: Anket Olcegi Gecerlilik Analizi KMO ve Bartlett’s Katsayilar

Soru ifadeleri KMO ve Bartlett's Testi

Banka Tercihi 0,918

Aciklayicr Faktor Analizi

Anket veya diger yollarla elde edilen bilimsel veriler ¢gogunlukla ¢ok degiskenli bir yapidadirlar. Bu ¢ok
degiskenli yapi igerisinde mantikli ve anlagilir bir modelleme yaparak anlamli sonuclar ortaya
koyabilmek olduke¢a 6nemlidir. Cok degiskenli veri analizindeki 6nemli yaklagimlarindan biri de Faktor
Analizidir. En basit tamimiyla Faktor Analizi degiskenler arasindaki anlamh iligkinin bir modele
doniigtiiriilerek ortaya ¢ikartilmasidir. Dolayisiyla sahip oldugu 6zellikler ve sagladigi faydalar acisindan
bakildiginda sosyal bilim arastirmalarinda en c¢ok tercih edilen yontem Faktor Analizidir denilebilir

(Biiyiikoztiirk, 2002).

Bireysel miisterilerinin banka tercihlerini etkileyen faktorlerin neler oldugunu ortaya koymayi
amagladigimiz bu arastirmamizda elde edilen veriler SPSS 26 programinda Agiklayic1 Faktor Analizi

yapilmis olup, sonuclar1 asagida verilmistir.
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Oncelikle katilimeilara yoneltilen 32 ifadenin istatistiksel verileri Tablo 10’da gosterilmistir.

Tablo 10: Banka Tercihi ifadelerinin Tanimlayici Istatistik Verileri

ifadeler Orneklem Min. Max. Ortalama Standart Standart Varyans
Sayisi Hata Sapma

A- Kaliteli bir hizmet 1147 1,00 5,00 4,5815 0,01929 0,65331 0,427
sunmasi
B- Kredi faiz/kar oranlarinin 1147 1,00 5,00 4,3731 0,02686 0,90966 0,827
ve iglem maliyetlerinin diisiik
olmasi
C- Genis liriin ve hizmet 1147 1,00 5,00 4,2607 0,02371 0,80306 0,645
cesitliligi sunmasi
C- Kredi kart1 taksit 1147 1,00 5,00 4,1813 0,02932 0,99312 0,986
imkanlar1 sunmasi
D- Cevremin veya 1147 1,00 5,00 3,2049 0,03582 1,21324 1,472
arkadaslarimin tavsiye ettigi
banka olmasi
E- Internet subesi kanalinin 1147 1,00 5,00 4,5946 0,02028 0,68675 0,472
kullanigh olmas:
F- Bankanin yerli ve milli 1147 1,00 5,00 3,7759 0,03318 1,12384 1,263
sermayeli bir banka olmasi
G- Faizsiz bankacilik 1147 1,00 5,00 3,8814 0,03581 1,21289 1,471
prensiplerine tam uyan bir
banka olmasi
G- Maasimi veya bursumu 1146 1,00 5,00 3,4634 0,03626 1,22740 1,507
aldigim banka olmasi
H- Ekstra bonus ve puanlar 1147 1,00 5,00 3,6704 0,03499 1,18507 1,404
vermesi
I- Mobil Sube kanalinin 1147 1,00 5,00 4,6399 0,01723 0,58358 0,341
kullanigh olmas:
J- Sube aginin yurt capinda 1147 1,00 5,00 4,1752 0,02788 0,94425 0,892
yaygin ve fazla olmasi
K- Giivenilir ve giiclii imaja 1147 1,00 5,00 4,4760 0,02075 0,70283 0,494
sahip bir banka olmas1
L- Ailemin calistig1 banka 1146 1,00 5,00 2,8027 0,03372 1,14144 1,303
olmasi
M- Dijitallesmeye 6nem 1147 1,00 5,00 4,3862 0,02210 0,74841 0,560
vermesi
N- Kisiye 0zel hizmetler 1146 1,00 5,00 4,2443 0,02342 0,79276 0,628

sunmasi
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O

O- Subelerinde yogunluk ve
sira-kuyruk olmamasi

O- Bankamin kamuya ait bir
banka olmasi

P- Hesap isletim {icreti
almamasi

R- ATM aginin ¢ok yaygin
olmasi

S- Calisanlarinin miisterilere
kars1 nazik ve diiriist
davranmasi

S- Banka subesinin evime ve
is yerime yakin olmasi

T- Kaliteli bir ¢agr1 merkezi
ve telefon bankacilig1 hizmeti
sunmasl

U- Kendime en yakin
hissettigim banka olmas1

U- Miisteri memnuniyetine
Oonem veren bir banka olmasi
V- Sube i¢i konforunun rahat
ve temiz olmasi

Y- En yiiksek faiz/kar
oranlarini veren banka
olmasi

Z- Bankanin 6zel sermayeli
bir banka olmasi

AA- En hizli hizmet sunan
banka olmasi

AB- Subenin kolay erisilebilir
bir yerde olmasi

AC- Goriis ve Onerilerimi
dikkate alan bir banka olmasi
AD- Siirekli yenilikgi iiriin ve
hizmetler gelistiren bir banka

olmasi

1147

1147

1147

1146

1147

1146

1147

1147

1145

1146

1146

1144

1145

1146

1146

1145

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

4,1735

3,2738

4,6164

4,4747

4,6260

3,6946

4,5414

3,8579

4,5834

4,0061

3,2417

2,0178

4,4052

4,1201

4,4311

4,3424

0,02764

0,03554

0,01921

0,02173

0,01818

0,03235

0,02036

0,03049

0,01757

0,02844

0,03867

0,03097

0,02027

0,02591

0,01985

0,02161

0,93622

1,20356

0,65069

0,73572

0,61578

1,09509

0,68948

1,03256

0,59447

0,96260

1,30904

1,04755

0,68575

0,87712

0,67199

0,73129

0,877

1,449

0,423

0,541

0,379

1,199

0,475

1,066

0,353

0,927

1,714

1,097

0,470

0,769

0,452

0,535

Yapilan Aciklayic1 Faktor Analizi sonucunda ise 28 ifadenin 7 faktorde toplandig1 ve bu faktorlerin

varyansin %59,44’tiinli agikladig1 goriilmiistiir. Analizde faktorler arasinda iliski oldugu varsayilarak

orneklem sayisina en uygun olan Direct Oblimin déndiirme yontemi kullanilmistir (Albayrak, 2006).
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Yapilan ilk analizde 32 ifade 7 fakt6rde toplanmis ancak 4 ifadenin birden fazla faktére 1’in altindaki
deger araliginda bir yakinlikta yiiklendigi goriilmiis ve bu 4 ifade g¢ikartildiktan sonra yapilan ikinci

analizde 28 ifadenin yine 7 faktorde toplandig: gortilmiistiir.

28 ifade i¢in yeniden yapilan giivenirlik ve gecerlilik analizlerinde Cronbach’s Alpha katsayis1 0,891 ve

KMO and Bartlett’s katsayisi ise 0,903 olarak gerceklesmistir.

28 ifadenin olusturdugu 77 banka tercih faktorii, varyans aciklama oranlar: ile birlikte Tablo 11’de

verilmigtir.

Tablo 11: Bireysel Miisterilerin Banka Tercih Nedenleri Aciklayic1 Faktor Analizi Varyans A¢iklama

Oranlar
Varyans Aciklama Orani Sonuclari

Ifadeler Toplam Varyans % Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %

1 7,885 28,161 28,161 7,885 28,161 28,161
2 2,281 8,147 36,308 2,281 8,147 36,308
3 1,685 6,017 42,325 1,685 6,017 42,325
4 1,451 5,184 47,508 1,451 5,184 47,508
5 1,221 4,362 51,870 1,221 4,362 51,870
6 1,113 3,976 55,847 1,113 3,976 55,847
7 1,007 3,596 59,442 1,007 3,596 59,442
8 0,889 3,174 62,617

9 0,864 3,087 65,703

10 0,816 2,015 68,619

11 0,750 2,680 71,299

12 0,699 2,496 73,795

13 0,658 2,352 76,146

14 0,593 2,117 78,264

15 0,575 2,053 80,316

16 0,540 1,928 82,244

17 0,532 1,899 84,143

18 0,529 1,889 86,032

19 0,466 1,666 87,608

20 0,458 1,635 89,333

21 0,445 1,591 90,924

22 0,428 1,527 92,451

23 0,398 1,422 93,874

24 0,384 1,371 95,244

25 0,376 1,342 96,586

26 0,347 1,238 97,824

27 0,315 1,125 98,950

28 0,294 1,050 100,000
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Ekstraksiyon Yontemi: Temel bilesen analizi (Direct Oblimin).

Elde edilen 7 banka tercih faktorii isimlendirilerek, faktor yiikleri ve faktorleri olusturan ifadelerle

birlikte Tablo 12’ de verilmistir.

Tablo 2: Bireysel Miisterilerim Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorler

Doniistiiriilmiis Faktor Analizi Sonuclar:

. Ifade .
Ifadeler o Faktorler
Yiikleri
U- Miisteri memnuniyetine 6nem veren
. 0,768
bir banka olmas:
T- Kaliteli bir ¢agr1 merkezi ve telefon 6
o,
bankacilig1 hizmeti sunmasi 7 Miisteri
AC- Goriis ve Onerilerimi dikkate alan bir 636 Memnuniyetine
o, ..
banka olmasi Onem Vermeli
S- Calisanlarinin miisterilere karsi nazik 66
0,669
ve diiriist davranmasi
AA- En hizli hizmet sunan banka olmasi 0,621
M- Dijitallesmeye 6nem vermesi -0,823
I- Mobil Sube kanalinm kullanish olmasi -0,702
N- Kisiye 6zel hizmetler sunmasi -0,523 )
. . Dijital Hizmetler
E- Internet subesi kanalinin kullanigh
-0,473 Sunmali
olmasi
K- Giivenilir ve giiclii imaja sahip bir
-0,422
banka olmasi
H- Ekstra bonus ve puanlar vermesi 0,776
G- Maasimi veya bursumu aldigim banka 6 Ekstra Avantajlar
o,
olmasi 34 Sunmal
C- Kredi kart1 taksit imkanlar1 sunmasi 0,589
F- Bankanin yerli ve milli sermayeli bir
0,798
banka olmasi
G- Faizsiz bankacilik prensiplerine tam o )
: 0,752 Giiclii ve Yerli
uyan bir banka olmasi ]
.. L Sermayeli Olmali
O- Bankanin kamuya ait bir banka olmasi 0,631
D- Cevremin veya arkadaglarimin tavsiye
. 0,347
ettigi banka olmasi
B- Kredi faiz/kar oranlarinin ve islem o )
. L 0,788 Kaliteli Hizmeti
maliyetlerinin diisiik olmasi L o
e 1 Diigiik Maliyetli
A- Kaliteli bir hizmet sunmasi 0,689 )
Vermeli

C- Genis iiriin ve hizmet ¢esitliligi sunmasi 0,612
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Y- En yiiksek faiz/kar oranlarini veren

0,727 . . .
banka olmasi Yiiksek Getiri
Z- Bankanin 6zel sermayeli bir banka 66 Saglamal

0,664
olmasi
S- Banka subesinin evime ve ig yerime

0,722
yakin olmasi
AB- Subenin kolay erigilebilir bir yerde

0,625
olmasi
O- Subelerinde yogunluk ve sira-kuyruk 6 Erisilebilir Bir

0,011 . . .
olmamasi Hizmet Agina Sahip
J- Sube agiin yurt ¢apinda yaygin ve fazla Olmali

0,597
olmasi
R- ATM aginin ¢ok yaygin olmasi 0,562
V- Sube ici konforunun rahat ve temiz

0,461

olmasi

Metot: Principal Component Analysis.
Dondiirme Metodu: Oblimin ile Kaiser Normalization.

Dondiirme Sayisi: 16

Sonug olarak iilkemizdeki bireysel miisterilerin banka tercihi iizerinde etkili olan faktorlerin;

1. Miisteri Memnuniyetine Onem Verme
Dijital Hizmetler Sunma

Ekstra Avantajlar Sunma

Giiglii ve Yerli Sermayeli Olma

Kaliteli Hizmeti Diisiik Maliyetli Verme
Yiiksek Getiri Saglam

N oo s op

Erigilebilir Bir Hizmet Agina Sahip Olma
oldugu sonucuna varilmistir.

Gorsel 6’da verilen yamacg egim grafiginde bireysel banka miisterilerinin banka tercihi noktasinda 7
anlamli faktoriin etkili olabilecegini goriilmektedir. Tam olarak kac anlamli faktoriin etkili oldugunu
teyit etmek icin 28 ifadeden olusan 0lgek kullanilarak yapilacak baska bir calismada elde edilecek
verilerin Yapisal Esitlik Analizi ile teyit edilmesi dogru bir yontem olacagi diisiiniilmektedir. Bu
caligmada ise 6lcek uyumlulugunu test etmek amaciyla aym veri seti kullanilarak DFA yapilmasiyla

yetinilmistir.
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Faktér Sayisi

Gorsel 6: Banka Tercihi Aciklayic1 Faktor Analizi Yamac Egitim Grafigi

Dogrulayict Faktor Analizi

Bireysel miisterilerin banka tercih faktorleri noktasinda Acgiklayici Faktor Analizi ile elde edilen

sonuglar, AMOS 24 programinda Dogrulayic1 Faktor Analizi yapilarak 6l¢ek uyumlulugu test edilmistir.

Yapilan DFA sonucunda banka tercih 6lcegi 4 6l¢iit acisindan iyi veya kabul edilebilir diizeyde uyumlu,

1 6l¢iit agisindan ise (kiigiik farkla) uyumsuz oldugu goriilmektedir (Tablo 13). Dolayisiyla AFA ile elde

edilen sonuglarin DFA ile dogrulanarak anket 6lceginin uyumlu oldugu sonucuna varilmistir. Analiz

¢iktilarina iligkin yol modeli Gorsel 7’de verilmistir.

Tablo 13: Olcegi Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum Ciktilar:

DFA Analizi Uyum Ciktis1

Uyum .. Kabul Edilebilir Model Uyum

. Iyi Uyumlu

Olciisii Uyum Sonucu Durumu
CMIN/DF <3 <4-5 4,90 Uyumlu
GFI > 0,90 0,89-0,85 0,01 Uyumlu
CFI > 0,97 > 0,95-= 0,90 0,90 Uyumlu
NFI > 0,95 0,94-0,90 0,87 Uyumsuz
RMSEA < 0,05 0,06-0,08 0,06 Uyumlu
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Gorsel 7: Bireysel Miisterilerin Banka Tercih Faktorleri Yol Modeli

Gorsel 7’de verilen diizeltilmis 6l¢iim modelinde, DFA uygulanarak o6l¢lim modelinin gecerliligi ve
giivenirligini aciklanmaya c¢alisilmig ve belirlenen faktorlerin agiklanan varyanslari, standardize ve
standardize olmayan degerleri verilmistir. 7 faktoriin tamami modele dahil edildiginde, model uyum
degerlerinin 4’ acgisindan kabul edilebilir sinirlar icerisinde kalirken, 1'i agisindan (NFI) kiigiik bir

farkla kabul edilebilir sinirin diginda kalmistir.

Ayrica yol modeli katsayilarina bakildiginda modeli olugturan 7 faktoriin sahip olduklari etki biiyiikliigi
acisindan en yiiksek etkiye sahip faktoriin “F6 Yiiksek Getiri” oldugu goriilmektedir. Ikinci en yiiksek
etkiye sahip faktor ise “F3 Ekstra Avantaj” faktorii olmustur.
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Sonuc ve Oneriler

21.yiizyilin ilk ¢eyreginde teknolojilerdeki gelismelere bagh olarak bankacilik sektorii bir¢ok yonden ve
tiim paydaslar1 derinden etkileyen bir bicimde degisime ugramigtir. Bu degisimle birlikte bankacilik
ekosisteminin en Onemli paydasi olan miisterilerin banka tercih faktorlerinin de degistigi
diislintilmiistiir. Bu calismayla s6z konusu bu yeni faktorlerin neler oldugu ortaya konulmaya

calisilmistir.

Oncelikle bagka arastirmacilarin bu calismada kullanilan anket 6lcegini kullanilarak elde edecegi veriler
ile yapacag1 DFA analizi sonucunda ulasacag: faktorler ile bu ¢aligma ile ulagilan faktorler arasinda
yapilacak bir kargilastirma, bu calismada ulasilan sonuclar hakkinda daha ayrintili ve kesin bilgiler elde

edilmesini saglamis olacaktir.

Yapilan AFA sonucunda bireysel miisterilerinin banka tercihinde etkili olan 7 faktoér oldugu sonucuna
varilmistir. Ozelikle hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve dijitallesme gibi kavramlarin miisterilerin
banka tercihinde ¢cok 6nemli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Varyans aciklama degeri en yiiksek
faktorler olarak one cikan “Miisteri Memnuniyetine Onem Vermeli (28,16), Dijital Hizmetler Sunmali

(8,15)” faktorleri bu durumu acik bir sekilde gostermektedir.

Ayrica miisterilerin banka tercihinde etkili olan bu 7 faktér kendi iginde gruplandirildiginda, 4 faktoriin
(F1, F2, F5, F7) triin ve hizmetin kalitesi, 2 faktoriin (F3, F6) iriin ve hizmetin 6zellikleri, 1 faktoriin

(F4) de kurumsal imaj ile ilgili oldugu soyleyebilir.

Ote yandan 32 ifade arasinda “mobil sube kanalnin kullanmish olmasi (4.64), hesap isletim iicreti
almamasi (4.62), internet subesi kanalinin kullanish olmasi (4,60), kaliteli bir hizmet sunmasi (4.58),
miisteri memnuniyetine 6nem veren bir banka olmasi (4.58), kaliteli bir cagr1 merkezi ve telefon
bankacilig1 hizmeti sunmasi (4.54)” ifadeleri en yliksek ortalamaya sahip ifadeler olarak 6ne ¢ikmistir.
Ayrica One ¢ikan bu ifadeler gosteriyor ki, miisteriler banka kuruluglarindan alacaklar: hizmetin, kaliteli
noktasindaki beklentilerini karsiliyor olmasini, hizmetin diger fayda ve oOzelliklerinden daha fazla

onemsediklerini gostermesi bakimindan 6nemli goriilmiistiir.

Yapilan DFA analiziyle modelin uyumlu oldugu goriilmiistiir. Faktorlerin varyansi agiklama etki
biiytikliiklerine bakildiginda en yiiksek etkiye sahip faktorler olarak, “F6 Yiiksek Getiri (,60) ve F3 Ekstra

Avantaj (,58)” faktorlerinin 6ne ¢iktig1 giilmiistiir.

Elde edilen bu sonuclar 1s1g1nda, rekabet igindeki banka kuruluslariin bir yandan teknolojik ve dijital
gelismelere ayak uydurmaya calisirken diger yandan hizmet kalitesini artirma ve miisterileri
memnuniyeti saglama noktasindaki odaklanmalarini yogunlastirmalar: 6nerilmektedir. Bagka bir ifade
ile saglayacaklar1 teknolojik ve dijital gelismeleri bu iki oncelige ulagsmak igin bir arac olarak
kullanmalidirlar. Aksi halde salt {irlin ve hizmetlerin fayda ve 6zelliklerine 6nem vermek veya sadece
teknolojik gelismelere odaklanmak, rakipleri ile olan rekabette onlar1 6ne ¢gikarmaya yetmeyecegi gibi

sunduklar: hizmetin kalitesini ve miisterilerinin memnuniyetini saglanmay1 da garanti etmeyecektir.
Yazar Katki Oranlar1

Calismaya 1. Yazar %50, 2. Yazar % 50 oraninda katki saglamistur.
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Cikar Catismasi Beyam

“Bireysel Miigterilerin Banka Tercih Faktorleri” baglhikli makalemiz ile ilgili herhangi bir kurum, kurulus,

kisi ile mali ¢ikar catismasi yoktur ve yazarlar arasinda ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadar.

Kaynakca

Albayrak, A.S. (2006) Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Asil Yaymn Dagitim, Ankara,
Sayfa:158-170

Arikan R. (2012) Anketler ve Anket Sorulari. Nobel Yayincilik. Ankara, s:1-128

Bayoglu S. (2010) Tiirkiye’de Internet Bankacilizi Adaptasyonunu Etkileyen Faktorlerin Teknoloji-
Organizasyon-Cevre Modeli ile Arastirlmasi. Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Doktora Tezi, Istanbul, (Danisman: Doc. Dr. Sedat AYBAR).

Bolat 1. (2019) Tiirk Bankacilik Sektoriinde Katilim Bankalarinin Yeri ve Bankalarin Finansal Etkinligi
Uzerine Bir Aragtirma. Kahramanmaras Siitcii imam Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Doktora Tezi, Kahramanmaras, (Danisman: Prof. Dr. Yiicel Ayricay).

Biiyiikoztiirk, S. (2005). Anket Gelistirme. Tiirk Egitim Bilimleri Dergisi, Cilt: 3, Say1:2. Sayfa: 133-148.

Cebeci I., Cabuk Z. (2016) Tiiketicilerin Banka Tercihini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi: Giresun’da
Bir Arastirma. Finansal Aragtirmalar ve Calismalar Dergisi, Cilt: 8, Say1: 14, Sayfa. 57-66.

Coskun O. (2012) Bankacilik Sektoriinde Alternatif Dagitim Kanallarinin Miisteriler Uzerindeki Etkisi,
Ufuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara. Yiiksek Lisans Tezi.

Ece N. (2011) Diinya’da ve Tiirk Bankaciik Sektoriinde Islam Bankalarinin Gelisimi. Tiirk Diinyas:
Aragtirmalar1 Vakfi, Akademik Bakis Dergisi, Say1 25, s:1-17

George D., & Mallery M. (2019) IBM SPSS Statistic 25 Step by Step: A Simple Guide and Reference, (152
ed.) New York. pp. 114.

Giindebahar M. (2016) Banka Subelerinin Etkinligi ile Insansiz Banka Subelerinin Etkinliginin
Karsilastirlmasi: Bir Katihm Bankas1 Ornegi. istanbul, Halic Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Doktora Tezi. s12-22, Istanbul.

Giirbiiz S., Sahin, F. (2018) Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri. Seckin. (5.Baski) Ankara. s128-130

Hazar A., Babuscu S. (2019) Bankaciliga Giris: Temel Bankacilik Bilgileri, Nobel, Ankara, s:51-60

Kaya F. (2017) (ed) Bankacilik: Giris ve Ilkeleri, Beta, Istanbul, s:45-56

Kaya R. (2013) Tiirk Bankacilik Sisteminde Katilim Bankalarimin Tercih Nedenleri ve Bir Arastirma.
Marmara Universitesi Bankacilik ve Sigortacihk Enstitiisii, Doktora Tezi, Istanbul,
(Danigsman: Prof. Dr. Tigince Oktar).

Kesebir M., (2018) Tiirkiye’de 2001 Krizi Sonras1 Bankacilik Sektoriiniin Durumu, Yapisal Reformlar ile
Son Yillardaki Gelismeler. Bitlis Eren Universitesi Akademik izdiisiim Dergisi. Cilt: 3, Say1:2,
ss. 1-19

Keskin E., Inan, E.A., Unsal, U. (2019) 60.Yilinda Tiirkiye Bankalar Birligi ve Tiirkiye’de Bankacilik
Sistemi 1958-2018. Istanbul. Tiirkiye Bankalar Birligi, Yaym No: 334. Sayfa 1-300

Siimer G. (2016) Tiirk Bankacihik Sektoriiniin Tarihsel Gelisimi ve AB Bankaciik Sektorii ile

Karsilastirilmasi. Gazi Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 18/2, Sayfa

485-508



Incirkus, A. & Undey Kalpaklioglu, N., (2022). “Bireysel Miisterilerin Banka Tercih Faktérleri” .
- ODUSOBIAD 12 (3), 1589-1620 Doi: 10.48146/0odusobiad.1098852

Sen O. (2017) Online Aligveriste Satin Alma Davramisinin Planli Davramis Teorisi, Teknoloji Kabul
Modeli, Yenilik Yayihm Kuramn, Tiiketici Aliskanliklar1 ve Giiven Faktorleriyle incelenmesi.
Istanbul: Halic Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi, Istanbul, (Danmisman:
Prof. Dr. Aypar USLU).

Tabachnick B.G., Fidell L.S. (2013). Using Multivariate Statistics: Pearson New International Edition,
Boston. pp.78-91.

Taskin C., Akat O., Erol Z. (2010). Tiiketicilerin Banka Tercihini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi:
Bursa’da Bir Arastirma. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. Cilt/Vol.:10-Say1/No:3,
11-22,

Tiirkmen A. (2019) Sanal Bankacilik Uygulamalarina Yonelik Adaptasyonun Algilanan

Yildiz D., Uzunsakal E. (2018) Alan Arastirmalarinda Giivenilirlik Testlerinin Karsilastirilmasi ve
Tarimsal Veriler Uzerine Bir Uygulama. Yildiz Teknik Universitesi Uygulamal1 Sosyal Bilimler

Dergisi, 2018, Sayu: 1.

Internet Siteleri
https://www.ey.com/tr/tr/newsroom/news-releases/2018-ey-turk-bankalari-teknoloji-yatirimlarini-
yuzde28-artiracak/ (18.11.2019)

https://tez.yok.gov.tr/UlusalTezMerkezi/giris.jsp
https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59 (05.01.2022)
https://bkm.com.tr/ Erigsim Tarihi: 06.11.2021

Extended Abstract

1. Introduction

In this first quarter of the 21st century, the fact that digital technology applications are becoming more involved
in people’s lives has caused more changes in the banking ecosystem than ever before. This change has directed
banking institutions to use the possibilities of digital technology channels as much as possible to deliver and offer
their services to their customers. Formerly, a bank customer had to go to a branch of that bank in order to receive
services from the bank, but now, customers can make the banking transactions they need using the various service
channels offered by the bank without having to go to a physical bank branch. As a result of all these developments,
it is believed that the technological and digital service channels that currently used by banks have become an
important factor in determining the bank where their customers will work / receive services.

In addition, depending on these technological developments and the increase in the expectations of bank
customers for products and services containing technology, the efforts made by bank institutions to meet these
expectations have become a competitive element in the banking sector. In summary, with this research, it is aimed
to reveal the factors that affect the bank preferences of individual customers in the banking ecosystem that has
changed and expanded after digital technologies developed in recent years.

In this new banking ecosystem formed in our study, an online questionnaire was applied to measure the bank
preference factors of individual customers, in accordance with the developments in today's banking field, and
Explanatory Factor Analysis (EFA) and Confirmatory Factor Analysis (CFA) were performed with the obtained
data. 1,163 participants, who are individual bank customers, participated in the survey conducted throughout
Turkey. Participants were asked 32 questions about their bank preferences. With the data obtained, AFA analysis
was made in SPSS 26 program and DFA analysis was made from AMOS 24 program.
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2, Theoretical Framework
In the traditional banking approach, branch personnel perform banking transactions on behalf of the customer.
However, in today's banking, customers carry out their banking transactions through a wide variety of

technological distribution channels.

As a result, in the face of this technological change, it is thought that the factors that are affected by the bank
customers while choosing the bank they will work with have also changed. In this study, a research model was

designed to reveal these factors and a questionnaire scale was developed to learn customer preferences.

3. Methodology
In the research, Explanatory Factor Analysis (EFA) and Confirmatory Factor Analysis (DFA) were used in order

to develop a scale suitable for today's digital developments in the field of banking in order to reveal the factors

that affect the bank preference of individual customers. 1,163 individuals, who are individual bank customers,
participated in the survey conducted throughout Turkey. Participants were asked 32 question statements to learn

about their digital service channel preferences. With the data obtained, EFA analysis was performed in SPSS 26
program and DFA analysis was performed in AMOS 24 program.

Previously, similar articles and theses in the literature were examined and it was seen that it would be appropriate
for the survey to be in the type of attitude and behaviour surveys (Arikan, 2012). The survey scale, which was
finalized after the pilot implementation, was distributed across the country through various online applications
and platforms between February 25 and March 25, 2022.

For the answers given to the statements, the most commonly used 5-point Likert scale was preferred in the
questionnaire scales prepared to determine attitude and behaviour surveys.

4. Conclusion
First of all, a comparison between the data obtained by other researchers using the survey scale used in this study
and the factors to be reached as a result of the CFA analysis to be made and the factors reached by this study will
provide more detailed and precise information about the results obtained in this study.

As a result of the EFA, it was concluded that there are 7 factors that affect the bank preference of individual
customers. In particular, concepts such as service quality, customer satisfaction and digitalization seem to have
a very important effect on customers' bank preference. The factors that stand out as the factors with the highest
variance explanation value, "Must Care About Customer Satisfaction (28,16), Provide Digital Services (8,15)"
clearly show this situation.

The model was found to be compatible with the DFA analysis. When the variance explanation effect sizes of the
factors are examined, it is seen that “F6 High Return (.60) and F3 Extra Advantage (.58)” factors stand out as the
factors with the highest effect.

In the light of these results, it is recommended that competing bank institutions focus on increasing their service
quality and ensuring customer satisfaction while trying to keep up with technological and digital developments.
In other words, they should use the technological and digital developments they will provide as a tool to achieve
these two priorities. Otherwise, giving importance to the benefits and features of products and services or focusing
only on technological developments will not be enough to make them stand out in the competition with their

competitors, and it will not guarantee the quality of the service they offer and the satisfaction of their customers.
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