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Serbest piyasa ekonomisine gegisle birlikte gelismis tilkelerden gelismekte olan ulkelere dogru bir sermaye
akist baglamis ve bu akis diinya genelinde 6zellikle Turkiye gibi gelismekte olan tlkelerde yogun bir rekabet
ortaminin ortaya ¢tkmasina yol agmistir. Rekabetin en yogun yasandigi sektorlerden biri bankacilik sekto-
ridir. Ozellikle bankacilik sektériinde s6z konusu bu rekabet ortamindan siyrilabilmenin yolu ise miisteri
isteklerinin iyi anlagilabilmesi ve musteri odakli stratejilerin izlenmesinden gegmektedir. Bu noktadan ha-
reketle bu galismada Turkiye’de musterilerin banka tercihlerini etkileyen faktorler Giresun ili 6rnegi tize-
rinden analiz edilmistir. Calismanin sonucunda yapilan frekans analizi kapsaminda misterilerin en g¢ok
bekleme slresinin kisaligina 6nem verdigi, faktor analizi kapsaminda ise musterilerin ticari banka tercih-
lerinde en ¢ok 6nem verdikleri faktoriin “fiziksel imkanlar” oldugu ortaya koyulmustur.
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ABSTRACT

It has began to a capital flow towards from developed countries to developing countries along with the
transition to free market economy. This capital flow has led to an intensely competitive environment ac-
ross the world especially in developing countries like Turkey. The banking sector is one of the sector that
has experienced the most intense competition. The way to get rid of these intense competition environ-
met in banking sector is depend on the ability of understanding customer needs and the monitoring of
customer-focused strategies. From this point of view in this study factors affecting customers' bank choi-
ces in Turkey have been analyzed on the example of Giresun. As a result of the study, depend on the
frequency analysis it was realized that the shortening of the waiting period is the most important issue
for the customers. In addition whitin the context of factor analysis it was realized that the "physical pos-
sibilities" is the most important factor that effects the costumers commercial bank preferences.
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1.Girig

Turkiye'nin dinyadaki liberallesme akimina uyarak 1980’li yillarin basla-
rinda serbest piyasa ekonomisine gecmesi ve ekonominin disa agiimasi, Tirkiye eko-
nomisinin basta Avrupa Birligi olmak Uzere diinya piyasalari ile bitlinlesmesinin
onini acarken, Tirkiye piyasalarini kiiresel rekabet ile karsi karsiya birakmistir (Yag-
cilar, 2011:1). Bir lilke ekonomisinin durumunun, o Ulkedeki finansal sistemin ve bu
sistemin en 6nemli bileseni olan bankacilik sektortiniin saglamhigi ile yakindan ilgili
oldugu disinildiginde, 1980 sonrasinda yasanan gelismelerin en yogun sekliyle
bankacilik sektoriinde hissedildigini sdylemek mimkiindur (Siddique, 2012: 80). S6z
konusu gelismeler 6zellikle gelismis tlke bankalarinin faaliyetlerini uluslararasi bo-
yutlara tasityarak karliliklarini arttirmalarina imkan tanimistir. Bu sebeple gelismis
Ulke bankalari daha fazla pazar payi ve daha yiiksek kar oranlari elde etmek igin si-
nirlarin 6tesine, Tirkiye gibi gelismekte olan llkelere yonelmislerdir. Soyle ki, 1980
yilinda Tirkiye’deki yabanci sermayeli banka sayisi sadece dort adetken 2016 yilinin
basinda bu rakam 25’e ylikselmistir. Bu durum yerel bankalarin daha yogun bir reka-
bet ile ylizlesmesi ve sunduklari hizmetlerin ¢esidini ve kalitesini arttirmasi zorunlu-
lugunu da beraberinde getirmistir (Onal ve Sevimeser, 2006: 296; TBB, Bankacilik ve
Arastirma Grubu, 2005: 5).

Bankacilik sektériindeki yasanan yogun rekabet ve doygunluk bankalari, var-
liklarini sirdirebilmeleri icin daha fazla musteri odakh olmaya, musterileri etkileye-
cek ve musterilerin bankaya olan bagliliklarini artiracak yeni stratejiler gelistirmeye
zorlamistir (Chigamba ve Fatoki, 2011: 66; Durer ve digerleri, 2009: 134). Dolayisiyla
ekonomik ortamin hizla degismesi ve banka misterilerinin daha talepkar ve tecriibeli
hale gelmesi bankalarin 6ncelikle, musterilerin banka seciminde hangi faktorleri dik-
kate aldiklarini belirlemesini gerektirmistir (Rehman ve Ahmed, 2008:148). Rekabet
avantaji saglamak ve karhliklarini artirmak isteyen bankalara yol géstermek ve uygun
pazarlama stratejileri belirlemelerini saglamak tzere banka se¢im kriterleri konusu,
arastirmacilar arasinda da oldukga dikkate ¢cekmis ve lzerine gesitli calismalar yapil-
mistir. Konuya iliskin mevcut literatiir gozden gecirildiginde yapilan ¢alismalarin agir-
likh olarak ABD ve gelismis Avrupa Ulkelerinde gercgeklestirildigi goriilmustir. Ancak
gelismis Ulkelere iliskin sonuglar Turkiye gibi farkli kiltiire, farkli politikalara ve farkl
finansal yapilara sahip olan gelismekte olan (lkeler icin gegerli olmayabilir. Bu goris-
ten hareketle bir bolgede banka secimi konusunda etkili oldugu tespit edilen bir grup
kriterin baska bir bolgede etkili olup olmadiginin ayrica analiz edilmesi gerekmekte-
dir (Rehman ve Ahmed, 2008:148).

Bu calismanin esas amaci, Giresun il merkezi 6zelinde 15 yas ve {sti birey-
lerin ticari banka tercihlerinde etkili olan kriterleri belirlemektir. Béylece yerli finans
literattrine katkida bulunurken bankalara da pazarlama stratejileri gelistirme konu-
sunda yardimci olunmasi hedeflenmektedir. Bu amag ekseninde galisma doért bolim-
den olusturulmustur. ilgili literatiiriin degerlendirildigi ikinci boltimi takiben, tglinci
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bolimde metodolojiye yer verilmistir. Dordlnci bolimde ise bulgular ortaya koyul-
mus ve sonuglarin degerlendirildigi besinci bolim ile calisma tamamlanmistir.

2. Literatiir Arastirmasi

Misterilerin banka seciminde hangi faktorleri esas aldiklari arastirmacilar
arasinda da oldukga dikkat ¢eken bir konu olmustur (Rao ve Sharma, 2010:56). S6z
konusu faktorlerin belirlenmesi Kaynak ve Kiigiikemiroglu (1992)'na gore bankalarin
uygun pazarlama stratejileri kullanarak yeni musteriler cekmelerine ve mevcut mus-
terilerini kaybetmemelerine yardimci olacaktir. Dolayisiyla konuya iliskin literatdr,
bliytk cogunlugu gelismis lilkelerde yapilmis olmakla birlikte olduk¢a kapsamhdir. Bu
alanda ilk calismalari yapan arastirmacilar (Anderson ve digerleri 1976; Evans 1979;
Kaynak ve Yavas 1985; Tan ve Chua 1986; Kaynak 1986; Laroche ve digerleri 1986;
Erol ve El Bdour 1989; Ross, 1989; Kazeh ve Decker 1993; Holstius ve Kaynak 1995;
Hegazi 1995; Metawa ve Almossawi 1998) genellikle ABD ve bazi gelismis Avrupa (l-
kelerindeki durumu ortaya koymus ve sonraki yillarda konuya iliskin yapilan anket
calismalarinda kullanilan kriterlerin belirlenmesine dncilik etmislerdir. Bu alandaki
calismalarin baslicasini gerceklestiren Anderson ve digerleri (1976), banka misteri-
lerini uygunluk ve hizmetler kapsaminda iki gruba ayirarak ABD’deki durumu arastir-
mislardir. 15 kriterin kullanildigi calismada uyguluk grubundaki misteriler, arkadas
tavsiyesini banka tercihlerini etkileyen en énemli faktor olarak géstermislerdir. S6z
konusu faktoéri takiben sirasiyla bankanin yeri, Gnd, aldig hizmet Ucreti ve banka
personelinin samimiyeti 6nemli faktorler olarak tespit edilmistir. Hizmet grubundaki
miusterilerin en 6nemli gordikleri faktorler ise, sirasiyla kredi alma kolayhgi, banka-
nin Und, arkadaslar tarafindan tavsiyesi edilmesi ve banka personelinin samimiyeti
olarak belirlenmistir. Tan ve Chua (1986), Anderson ve digerleri (1976)'nin bulgularini
Singapur’da yaptiklari calisma ile desteklemislerdir. Tan ve Chua (1986) diger faktor-
lerle karsilastirildiginda banka secgimi yapilirken kisilerin en ¢ok arkadas, komsu ve
aile tyelerinin tavsiyelerini dikkate aldiklarini ortaya koymustur.

Konuya iliskin bir diger calismayi yapan Laroche ve digerleri (1986), Ka-
nada’da gergeklestirdikleri arastirmada personelin samimiyetinin en 6nemli banka
secim kriteri oldugunu tespit etmislerdir. Sonrasinda ise sirasiyla islem sireleri, si-
rada bekleme sireleri, banka yerinin uygunlugu ve personelin yetkinliginin de se¢im
yapilirken 6nemsendigi belirlenmistir. Kanada’da yapilan bir diger calismada ise Kay-
nak (1986), banka secim kriterlerini hem banka misterilerine hem de banka yoneti-
cilerine ayni sorulari sorarak tespit etmeye calismistir. Arastirma sonucunda mste-
rilerin en ¢ok hizli ve etkili hizmet sunulmasina, yoneticilerin ise, bankanin tniine
onem verdikleri belirlenmistir.

Misterilerin en ¢ok 6nem verdikleri faktorin hizl ve etkili hizmet sunulmasi
oldugunu, Erol ve El-Bdour (1989) da, Urdiin icin kanitlamislardir. Bankalarin gele-
neksel bankalar ve islami bankalar seklinde ayrilmasiyla yapilan ¢alismada sonuglar,
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ister geleneksel banka musterisi ister islami banka musterisi olsun ankete katilan bi-
reylerin banka sec¢iminde dikkate ettikleri faktorlerin sirasiyla hizli ve etkili hizmet
sunulmasi, bankanin in{ ve imaji ve misteri bilgilerinin mahremiyeti oldugu ortaya
koyulmustur.

Holstius ve Kaynak (1995) ise, Finlandiya’daki banka misterilerinin tercihle-
rini arastirmislardir. Yapilan ¢alismada, 258 Finli banka musterisinin ¢alisacaklari ban-
kayi secerken en fazla 6nemi sirasiyla bankadaki karsilanmaya, hizli ve etkili hizmet
sunulmasina, dislik hizmet Ucreti alinmasina, personelin samimiyetine ve giiven al-
gisina verdiklerini tespit etmislerdir.

Banka secim kriterleri konusunda gelismis tlkelerde gerceklestirilen ve son-
rasindaki calismalara esas teskil eden literatiir yukarida kisaca 6zetlenmeye calisil-
mistir. S6z konusu calismalari takiben 6zellikle son yillarda gelismekte olan tlkelerde
de konuya iliskin bir takim ¢alismalar yapilmistir. Bu kapsamda yapilan en giincel ¢a-
lismalardan birkag tanesinin 6zetlenmesi yerinde olacaktir.

Okpara ve Onuoha (2013), Nijerya’da gerceklestirdikleri calismalarinda 250
Universite 6grencisine banka secim nedeni olarak gosterilebilecek 40 kriterlik bir an-
ket yoneltmislerdir. Yapilan faktor analizi sonucunda 40 kriter alti faktére disuaril-
mius ve en 6nemli faktoérin; etkili ve hizli hizmet verilmesi, telefon ve internet ban-
kacihigi hizmetlerinin sunulmasi ve birden fazla noktada ATM’nin bulunmasi gibi ban-
kanin sundugu hizmetler oldugu belirlenmistir. Sonrasinda ise sirasiyla okula ve ise
yakinlik, banka binalarinin ve ¢alisanlarinin dis gériinimd, ¢evrenin tavsiyesi, pazar-
lama kampanyalari ve fiyatlar 6nemli faktorler olarak belirlenmistir.

Etiyopya’daki banka misteri tercihleri inceleyen Tehulu ve Wondmagegn
(2014) ise, bes ticari bankanin 204 misterisine anket uygulamis ve banka personeli-
nin kibar ve samimi olmasi, ATM olanaklari, islem hizi, hizmet kalitesi, bankanin i¢ ve
dis dizayni, glivenlik hissi, bankanin eve ya da ise yakin olmasi ve ¢ok sayida subesinin
olmasinin oldukca 6nemsendigini belirlemislerdir.

Khaitbaeva ve digerleri (2015), Dubai’de yaptiklari ¢calismalarinda 100 (ni-
versite 6grencisinin banka se¢imlerinde nelere dikkat ettiklerini incelemislerdir. So-
nuclar hizmet Ucretleri, bankanin ve ATM’nin lokasyon olarak yakin olmasi ve ban-
kaya kolay ulasilabilmesinin en fazla 6Gnem verilen faktorler olduklarini géstermistir.

Gelismekte olan Ulkelerde yapilan ¢calismalardan bir digerini Abbam ve di-
gerleri (2015) gerceklestirmistir. Gana’daki banka misteri tercihlerinin arastirildigl
calismada misterilerin en 6nemsedikleri faktorlerin; bankanin yeri, calisma saatleri-
nin uzunlugu, ATM imkanlari, etkili hizmet sunmasi ve bankanin arkadas ve akraba-
larca tavsiye edilmesi oldugu tespit edilmistir.
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Vietnam’daki durumu arastiran Hai ve digerleri (2015) ise, 615 banka mus-
terisine uyguladiklari anketler sonucunda banka seciminde en ¢ok dnem verilen fak-
torlerin bankaya kolay ulasilabilmesi, banka personelinin sundugu hizmetin hizli ve
kaliteli olmasi gerektigi yoninde bulgulara ulagsmislardir.

Turkiye’de ise konuya iliskin yapilan ¢alismalar sinirli sayida olup, uygulanan
bolge ve kullanilan yontemler agisindan farklilik arz etmektedirler. Bu kapsamda Tiir-
kiye’de konuya iliskin ilk calismayi Kaynak ve digerleri (1991) gerceklestirmistir. Eski-
sehir il merkezi bazinda yapilan ¢calisma sonuglari Tiirkiye’de banka sec¢im kriterleri-
nin cinsiyet, yas ve egitim seviyesine gore farklilik gosterdigini ortaya koymustur. 250
kisiye uygulanan anketler sonucunda, bankanin Uni ve imaji, calisma saatleri, park
olanaklari, ¢ok cesitli hizmetler sunmalari, arkadaslar ve akrabalarca tavsiye edilme-
leri, hizli ve etkili hizmet sunmalari, faturalari 6demek icin kullanilabilmeleri, finansal
danismanlik hizmeti vermeleri gibi kriterlerin erkek misteriler icin kadin musterilere
gore daha 6nemli oldugu ortaya koyulmustur. Ayrica bankanin lokasyonunun diger
yas gruplarina kiyasla 40 yas alti musteriler icin daha énemli oldugu elde edilen bir
diger bulgu olmustur. Son olarak Kaynak ve digerleri (1991), ilkokulun {izerinde egi-
tim alan musterilerin, sadece ilk okul seviyesinde egitim alanlara nazaran banka per-
sonelinin samimiyetini, hizli ve etkili hizmet sunulmasini, bankanin yerini ve kredi im-
kanlarini daha fazla 6nemsediklerini de tespit etmislerdir. Eskisehir'den sonra ko-
nuya iliskin bir diger ¢alisma Erzurum’da gergeklestirilmistir. Cinar ve Ercis (1993),
Erzurum’daki gen¢ niifusun banka tercihinde en ¢ok 6nem verdikleri faktériin ban-
kalarin islem masrafi almamasi oldugunu ortaya koymustur. Sonrasinda sirasiyla yay-
gin hizmet sunulmasi, devlet bankasi olmasi, verilen faizin yiksek olmasi, ATM karti
ve kredi karti verilmesi, vadesiz mevduatlara yliksek faiz verilmesi, ¢cek defteri veril-
mesi, tliketici/otomobil/ esya/ev kredisi verilmesinin de 6nemli faktorler olduklari
belirlenmistir.

Karamustafa ve Yildirim (2007) ise, Kayseri il merkezindeki durumu deger-
lendirmistir. 177 kisiye uygulanan anketler sonucunda bankanin givenilir olmasi,
bankada uzun kuyruklar olusmayacak sekilde aninda hizmet verilmesi ve ATM’lerin
yaygin ve hizmet cesidinin fazla olmasi faktorlerinin banka tercihinde etki derecele-
rinin yuksek oldugu, buna karsin banka personelinin es/dost/tanidik olmasi, perso-
nelin fiziksel gérinimi ve bankanin yogun reklam faaliyetinde bulunmasi faktérleri-
nin ise etki derecesinin distk oldugu tespit edilmistir. Karamustafa ve Yildirim
(2007)'1n calismasina benzer bir ¢alismayi! Bursa il merkezi 6zelinde gerceklestiren
Taskin ve digerleri (2010), 418 kisiye banka se¢cim nedeni olarak goésterilebilecek 19
kriterlik bir anket yoneltmislerdir. Yapilan faktoér analizi sonucundal9 kriter bes fak-
toére dislirilmis ve en 6nemli faktorin glivenilir olma faktori oldugu gortlmustir.
Sonrasinda ise sirasiyla, reklam, sosyal ve teknik yeterlilik, fiziksel gériniim ve ulasi-
labilirligin 6nemli faktorler olduklari belirlenmistir.

Uluslararasi Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi



206 UiliD-IJEAS, 2017 (18):201-220 ISSN 1307-9832

3. Arastirmanin Metodolojisi

Bu kisimda ilk olarak arastirmanin evrenine ve 6rneklem biiyikligline daha
sonrasinda ise arastirmanin yontemine ve verilerin toplanis sekillerine deginilmistir.

3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigi

Bu calismada mausterilerin banka tercihlerini etkileyen faktorler Giresun ili
ozelinde arastirilmistir. Bu baglamda arastirmanin evrenini Giresun ilinde faaliyet
gosteren ticari bankalarin {irtin ve hizmetlerini kullanan tim musteriler olusturmak-
tadir. Giresun ili genelindeki ticari banka musterilerinin sayisina iliskin kayitli bir bil-
giye ulasilamadigi i¢in arastirmanin evrenini temsilen Giresun’un en son nifus sayi-
mindaki niifus verileri kullaniimistir. S6z konusu niifus verilerine gore Giresun’un ni-
fusu 426.686’dir." Fakat nifusun tamami ticari banka m{sterisi olamayacagindan bu-
rada arastirma evreni 15 yas Ustl bireyleri kapsayacak sekilde daraltiimistir. Yine
resmi nifus verilerine gére Giresun’da 15 yas Usti nifus 351.014’diir.” Orneklem bii-
yuklGginin belirlenmesinde ise asagidaki formilden yararlaniimistir (Gokgen ve
Kaya, 2009: 6):

n=[Nxt>xpxq]/[d®x(N-1) + t* x px q] (1)

(1) numarali formiilde;

n : Minimum o6rneklem blyuklGgini

N : Hedef kitledeki birey sayisini

p : incelenen olayin olus sikligini yani gerceklesme olasiligini

q : incelenen olayin gerceklesmeme olasiligini

t : Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosundan bulunan teorik degerini (a =
0,05 icin t degeri 1,96)

d : Olayin olus sikligina gére kabul edilen + 6rnekleme hatasini ifade etmekte-

dir.

Buna gore arastirmanin minimum 6érneklem buyakIGga:
n=[351014*(1,96)72*0,5*0,5]/[(0,05)*2*(351014-1)+(1,96)*2*0,5*0,5]

n=383,7411 ~ 384 kisidir.

' TUIK Resmi internet Sayfasi, “Temel istatistikler, http://www.tuik.gov.tr/UstMenu.do?metod=temelist

2 TUIK Resmi Internet Sayfasi, Temel statistikler, http:/www.tuik.gov.tr/UstMenu.do?metod=temelist
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Yukarida da gorilebilecegi Gizere verilen formil dikkate alindiginda ylizde 95
anlamhlik diizeyinde 351.014 kisilik evren icin; £ 0,05 6rneklem hatasi (p=0,5; q=0,5)
ile arastirmanin minimum 6érneklem biydklGgu 384 olarak hesaplanmistir. Ayrica bu
arastirmada ornekleme yontemi olarak tesadiifi olmayan érnekleme yéntemlerin-
den “kolayda 6rnekleme yéntemil” kullaniimistir.

3.2. Verilerin Toplanmasi ve Arastirma Yontemi

Arastirma verilerinin toplanmasinda anket yontemi kullaniimistir. Bu dog-
rultuda 6ncelikle anket formunun olusturulabilmesi icin ayrintili bir literatiir taramasi
yapiimistir. Yapilan literatlir taramasinin sonucunda 26’si banka ve banka persone-
line iliskin 6nermeleri, 8 adeti ise katilimcilarin demografik 6zelliklerini icermek lizere
toplam 34 sorudan olusan bir anket formu olusturulmustur. Onermeli sorularda 5’li
Likert 6lgegi kullanilmistir. Daha sonra hazirlanan anket formu givenilirlik analizine
tabi tutulmustur. Yapilan analiz sonucunda hazirlanan anketin Cronbah Alpha gilive-
nirlik katsay|5|2 0,766 olarak hesaplanmistir. Bununla birlikte ankette yer alan banka
ve banka personeline iliskin 6nermeli sorular, demografik sorulardan bagimsiz olarak
ayrica glvenilirlik analizine tabi tutulmustur. Buna gore s6z konusu 26 adet 6nermeli
sorunun Cronbah Alpha glivenirlik katsayisi ise 0,838 olarak hesaplanmistir.

Anket uygulamasi, anketorler vasitasiyla katiimcilarla yiiz yiize gorusilerek
gerceklestirilmistir. Sonugta veri girisi icin uygun toplamda 778 adet anket analizlere
dahil edilmistir. Veriler SPSS (IBM SPSS Statistics 20) istatistik paket programi kulla-
nilarak analiz edilmistir.

Analize oncelikle anket sorularinin 6érneklem Uzerindeki dagilimlarinin or-
taya koyulmasi acisindan frekans analizi yapilarak baslanmistir. Frekans analizinin so-
nuclari 6nermeli sorular ve demografik 6zellikleri iceren sorular icin ayri ayri olacak
sekilde tablolara dokiilerek degerlendirilmistir. Daha sonra ise musterilerin banka
tercihlerini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve ortaya koyulmasi amaciyla faktor
analizi yapilmistir.

! Kolayda ornekleme yonteminde, ornek iginde yer alan elemanlar istatistiksel olarak tesadiifi olmayan
yollarla belirlenmektedir. Bu nedenle, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemiyle belirlenen 6rneklere dayali
yapilan ¢aligmalarin sonuglarinin istatistiksel olarak genellenmesi oldukga gii¢ olabilmektedir. Ancak aras-
tirma evreni igerisinde yer alan elemanlara ve elemanlarin sayisina iligkin kesin bir bilginin olmadig1 du-
rumlarda istatistiksel olarak tesadiifi olmasa da belirli bir 6rnege dayal1 elde edilen bilgilere baglh olarak
mevcut durum hakkinda bazi tahminlerde bulunabilmek i¢in kolayda &rnekleme yonteminden yararlanila-
bilmektedir. (Karamustafa ve Yildirim, 2007: 66).
? Cronbah Alpha katsayisina bagh olarak lgegin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanir (Kalayc1, 2010:
405):

. 0.00<0<0.40 ise olgek giivenilir degildir,

. 0.40<0<0.60 ise 6lgek giivenilirligi diisiik,

. 0.60<0<0.80 ise 6lgek oldukea giivenilir, ve

. 0.80<0<1.00 ise 6lgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.
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4. Aragtirmanin Bulgular ve Bulgularin Degerlendirilmesi

Arastirma kapsaminda daha 6nce de ifade edildigi Gzere veriler frekans ana-
lizi ve faktor analizi olmak tizere iki ayri analiz uygulanmistir. Calismanin bu kisminda
oncelikle gergeklestirilen analizlerden frekans analizine iliskin bulgulara, daha sonra
ise faktor analizine iliskin bulgulara yer verilerek s6z konusu bulgulara iliskin deger-
lendirmelerde bulunulmustur.

4.1. Frekans Analizine iliskin Elde Edilen Bulgular ve Bulgularin Degerlen-

dirilmesi

Arastirma kapsaminda gerceklestirilen frekans analizi sonucunda anket so-
rularinin 6érneklem tzerindeki dagilimlari ortaya koyulmustur. Tablo 1’de katilimcila-
rin demografik 6zelliklerine iliskin bulgularin frekans ve yiizde dagilimlari verilmistir.

Tablo 1: Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Yasg N % Egitim N %
20 den kiigiik 9 1,2 ilkokul 43 5,5
20-29 335 43,1 Ortaokul 45 5,8
30-39 195 25,1 Lise 198 25,4
40-49 157 20,2 Universite 466 59,9
50 ve Ustl 82 10,5 Yiiksek lisans/Doktora 26 3,3
Toplam 778 100,0 Toplam 778 100,0
Gelir N % is/Sektor N %
500 TL den az 87 11,2 | Ozel Sektdr 277 35,6
500-1000 TL 94 12,1 Kamu Sektoéri 168 21,6
1001-1500 TL 160 20,6 Kendi isim 128 16,5
1501-2500 TL 240 30,8 Diger 49 6,3
2501-5000 TL 170 21,9 Calismiyorum 156 20,1
5000 ve Ustl TL 27 3,5 Toplam 778 100,0
Toplam 778 100,0
Caligma Yil N % Banka ile iligki Tiirii N %
2 yildan az 124 15,9 | Bireysel Musteri 641 82,4
2-5yil 326 41,9 Ticari Musteri 87 11,2
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6-10 yIl 180 23,1 | Bireysel ve Ticari Miisteri | 50 6,5
11-15yil 62 8,0 | Toplam 778 100,0
15 yil Uistd 86 11,1
Toplam 778 100,0

Cinsiyet N % Medeni Durum N %
Kadin 291 37,4 Evli 412 53,0
Erkek 487 62,6 Bekar 366 47,0
Toplam 778 100,0 Toplam 778 100,0

Tablo1’de verilen bilgiler incelendiginde katilimcilarin %62,6’sinin erkek,
%37,4’Unin kadin oldugu, %53’lUnln evli, %47’sinin ise bekar oldugu goérilmektedir.
Bunun yaninda diger demografik 6zellikler agisindan degerlendirildiginde ise katilim-
cilarin yiksek oranlarda 20-29 yas arasinda (%43,1), Universite mezunu (%59,9),
1501-2500 TL arasi gelire sahip, agirlikh olarak 6zel sektorde ¢alisan (%35,6) bireyler
oldugu dikkat ¢ekmektedir. Ayrica yine katilimcilarin agirlikli olarak bireysel banka
miusterisi olduklari (82,4) ve bankalariyla 2-5 yildir ¢alistiklari (41,9) gorilmektedir.
Katilimcilarin ticari banka tercihlerinin belirlenmesi amaciyla sorulan Likert 6l¢ekli so-
rularin frekanslari, ylizde dagilimlari ve ortalamalarina iliskin bulgular ise Tablo 2’de

verilmistir.

Tablo 2: Katilimcilarin Ticari Banka Tercih Sebepleri

Cok Onemsiz (%)
(1
Onemsiz (%)

2
Kararsizim (%)
3
Onemli (%)

4

Cok Onemli (%)
5

(
Ortalama

Hizli ve etkili hizmet sunmasi

0,5 0,9 3,0 26,6 69,0 4,30
Ban.ka personelinin cana yakin ve 12 43 55 432 454 4,26
nazik olmasi
Mevduat faiz oranlarinin yiksek ol- 63 9,5 18,6 303 352 3,78
masi
Kredi faiz oranlarinin diisiik olmasi 2,7 3,0 5,3 27,6 61,4 442
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Bankanin lokasyonunun uygun ol- 36 136 9,5 434 298 3,82

masi
Uygun park yeri olmasi 11’3 2117 14[1 3512 17,6 326
Bankanin itibari ve imaji 1,0 4,0 8,5 41,4 45,1 4.25

Arkadas, aile ya da akraba tavsiyesi 11,4 32,3 18,3 29,4 8,6 201

Banka personelinin gorintusi ve 63 14.4 131 477 185 3,57

kiyafeti

Yapilan islemler icin dusik masraf 12 12 44 26,7 66,6 456
alinmasi

TeI.efor'1 ve internet bankaciliginin 18 75 6.0 325 52.2 452
kalitesi

Banka personelinin bilgili ve ala-
ninda uzman olmasi
Bircok noktada ATM hizmeti sun-

0,3 1,3 3,3 27,8 67,4 4,60

0,1 2,1 3,7 35,5 58,6 4,46

masi
Yaratici ve yenilikgi Griin ve hizmet- 13 43 15,9 492 28,8 3,99
ler sunmasi

Sunulan hizmet gesidinin ¢ok ol- 23 6,7 15,7 486 26,7 3,90
masi

Kitle iletisim araglarini kullanmasi 5,4 26,0 22,4 343 12,0 391
Banka binasinin i¢ dekorasyonu ve 76 206 18,4 432 10,3 328
konforu

Banka binasinin dis dizaynive g5 | 531 | 331 | 225 | 395 | 67 | 313
rantusu

Bankadaki gise (banko) sayisi 1,7 31 6,4 39,3 49,5 431
Banka personeline duyulan giiven 0,9 3,1 58 37,8 52,4 437

Bankanin kredili mevduat ayricalig 472 9,6 19,0 396 275 3,76

sunmasi
Banka sube sayisinin fazla olmasi 0,9 6,4 7,8 47,6 37,3 413
Hesap agma kolaylig 0,8 1,8 6,8 47,7 | 429 | 430
Kredi alma kolayhgi 1,5 3,7 6,9 39,1 48,7 429
Bekleme siiresinin kisaligi 0,3 0,9 2,1 22,2 74,6 469
ATM'’lerin uygun yerlerde bulun- 0,4 37 45 315 59,9

masl 4,46

Tablo 2’de katilimcilarin banka tercihleri tizerinde etkili olan her bir soruya
5’li Likert dlgegine gore verdikleri cevaplarin ylizde dagilimlari ve ortalamalari yer al-
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maktadir. Tabloda verilen bilgiler incelendiginde en yliksek ortalamaya sahip 6ner-
menin 4,69’luk ortalamayla “bekleme siiresinin kisaligi” oldugu, dolayisiyla katihmci-
larin en ¢cok bekleme siiresinin kisaligina 6nem verdikleri gériilmektedir. Oyle ki, ka-
tiimcilarin %74,6’s1 bekleme siiresinin kisaliginin kendileri agisindan ¢ok énemli ol-
dugunu belirtirken, %22,2’si de dnemli oldugunu belirtmislerdir. Benzer sekilde

” o«

“banka personelinin bilgili ve alaninda uzman olmasi (4,60)”, “yapilan islemler icin
dusik masraf alinmasi (4,56)”, “telefon ve internet bankaciliginin kalitesi (4,52)”,
“bircok noktada ATM hizmeti sunulmasi (4,46)” ve “ATM’lerin uygun yerlerde bulun-
masli (4,46)” katilimcilar tarafindan bekleme siresinin kisaligindan sonra en ¢ok
onem verilen diger hususlar olarak gbze ¢carpmaktadir. Bununla birlikte katilimcilarin
en diisik 6nemi 2,91 ortalamayla, “arkadas, akraba ve aile tavsiyesi” hususuna ver-
dikleri, arkadas, akraba ve aile tavsiyesinden sonra ise en diisiik 6neme sahip diger
hususlarin “bankanin dis dizayni ve goriintisi (3,13)”, “kitle iletisim araglarinin kul-
lanilmasi (3,21)”,“uygun park yeri olmasi (3,26)” ve “banka binasinin i¢ dekorasyonu
ve konforu (3,28)” oldugu goriilmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde katilimcilarin bankalarindan 6ncelikle
hizli, ucuz ve kaliteli hizmet beklentisi icerisinde olduklari rahathkla séylenebilir. Bu-
glin artik bircok bankacilik islemi internet ve telefon Gizerinden veya ATM’ler aracili-
giyla subeye gitmeden yapilabilmektedir. Dolayisiyla elektronik ortamda kaliteli hiz-
met sunan ve ¢ok sayida ve kolay ulasilabilir noktalarda ATM hizmeti veren bankala-
rin rekabette bir adim dnde olduklarini séylemek yanlis olmaz. Bununla birlikte ban-
kacilik faaliyetleri icin internet, telefon ve ATM’ler gibi bircok alternatife ve islemle-
rini bu alternatifler Gzerinden hizli ve kolay bir sekilde gerceklestirebilme imkanina
sahip olduklarindan, musterilerin subeye gitmek durumunda kaldiklarinda mimkin
oldugunca az beklemek ve yapacaklariislemler i¢in banka personeli tarafindan yeterli
dizeyde bilgilendirilmek istemeleri son derece dogaldir. Ayrica misterilerin islemle-
rini daha ¢ok subeye gitmeden gerceklestirme egiliminde olduklari ve subeye gittik-
lerinde ise hizli hizmet bekledikleri dikkate alindiginda, katilimcilarin banka binasinin
ic ve dis dizayni, konforu gibi hususlara fazla 6nem vermemelerinin de son derece
dogal oldugu rahatlikla séylenebilir.

4.2. Faktor Analizine iliskin Elde Edilen Bulgular ve Bulgularin Degerlendi-
rilmesi

Faktor analizi, birbiriyle iliskili cok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve
birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degis-
kenliistatistik tekniklerinden birisidir. Faktor analizi kapsaminda faktorlerin elde edil-
mesi konusunda bircok farkli yontem kullanilabilmektedir. Fakat bu yontemlerden
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en yaygin kullanilani Temel Bilesenler Analizi (Principal Component Analysis)’dir.1
Faktor analizi gergeklestiriimeden 6nce veri setinin faktor analizi icin uygun olup ol-
madiginin belirlenmesi gerekir. Veri setinin faktér analizi igcin uygun olup olmadiginin
belirlenmesinde ise yaygin olarak Bartlett testi ve Kaise-Meyer-Olkin (KMO) testleri’
kullanilmaktadir. Bu baglamda veri setinin faktér analizine uygunlugunun ortaya ko-
yulmasi agisindan analize Bartlet ve KMO testleri yapilarak baslanmistir. Tablo 3’te
Bartlet ve KMO testlerinin sonuglari yer almaktadir.

Tablo 3: Bartlet ve KMO test Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,853
Approx. Chi-Square 4687,195
Bartlett's Test of Sphericity df 325
Sig. ,000

Tablo 3’te yer alan bilgiler incelendiginde Bartlett testinin anlaml (sig.
0,000), KMO testinin ise 0,853 (%85,3) oldugu goriulmektedir. Bartlett testi anlamli,
KMO testi ise 0,853>0,50 oldugundan, bu sonuglar veri setinin faktoér analizi igin uy-
gun oldugunu ifade etmektedir.

Veri setinin faktor analizine uygun oldugu tespit edildikten sonra, Temel Bi-
lesenler Analizi yéntemi ve Varimaks Déndirmesi (Varimax Rotation)3 teknigi ile fak-
tér dondlrmeleri yardimiyla faktér analizi gergeklestirilmistir. Faktor analizinde fak-
tor sayisina, faktorlerin 6zdegerlerine (eigenvalues) bakilarak karar verilir. Buna gore
O0zdegeri 1’den biyilk olan faktorler dikkate alinarak faktor sayisi belirlenir. Hangi
degiskenin hangi faktére dahil olduguna ise faktor yiklerine bakilarak karar verilir.
Buna gore bir degiskenlerin faktor yiki mutlak deger olarak hangi faktoriin altinda
en yuksek degere sahipse ilgili degisken o faktore dahil edilir. Arastirmada faktor
yiki 0,304 ve Uzerinde olan degiskenler dikkate alinmistir. Bu agiklamalar 1siginda

! Seref Kalayci (Edit), SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Asil Yaymn, Ankara 2010,
s.321.

? Faktor analizinin yapilabilmesi icin degiskenler arasinda yiiksek korelasyonlar olmas: gerekir. Bartlett
testi de “korelasyon matrisi birim matristir” sifir hipotezini test ede. Buna gore bartlett testinin sonucu
anlamli ¢ikarsa bu durum sifir hipotezi reddedildigi yani degiskenler arasinda yiiksek korelasyonlar oldugu
anlamina gelmektedir. KMO testi ise gozlenen korelasyon katsayilar: biiyiikliigii ile kismi korelasyon kat-
sayilarnin biiytikliigiinii karsilastiran bir indekstir. KMO oraninin 0,50’den biiyiik olmas: gerekir. Bu oran
1’e ne kadar yakin olursa mevcut veri setinin faktor analizine o derece uygun oldugu kabul edilir (Kalayci,
2010: 322).

’ Déndiirme, yani rotasyonun amaci yorumlanabilir anlamli faktorler elde etmektir. Rotasyon islemi sonu-
cunda degiskenlerin bir faktordeki yiikii artarken, diger faktorlerdeki yiikleri azalir. Boylece faktorler, ken-
dileriyle yiiksek iliski veren maddeleri bulurlar ve faktorler daha kolay yorumlanabilir (Kalayci, 2010: 330).
*350 ve tizerindeki veri sayisi i¢in faktor yiikiiniin en az 0,30 ve iizerinde olmas: gerekir. 0,50 ve iizerindeki
agirliklar ise oldukga iyi kabul edilir (Kalayci, 2010: 330).
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arastirma kapsaminda gergeklestirilen faktér analizinin sonuglari Tablo 4, 5 ve 6'da

Ozetlenmistir.

Tablo 4: Ozdeger istatistigine Bagh Faktor Sayisi ve Agiklanan Varyans Yiizdesi

Uluslararasi Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi

. Doéndiiriilmiis Faktor Yiikleri Kareler
Baslangi¢ Ozdegerler
Toplami
Faktor B Agiklanan | Kiimiilatif B Agiklanan | Kiimiilatif
Ozdegerler Ozdegerler
Varyans Varyans Varyans Varyans
Toplami Toplami
(%) (%) (%) (%)

1 5,557 21,373 21,373 2,653 10,204 10,204

2 2,151 8,273 29,646 2,555 9,826 20,030

3 1,727 6,644 36,290 2,176 8,370 28,400

4 1,513 5,820 42,110 2,049 7,882 36,283

5 1,150 4,422 46,531 1,991 7,658 43,941

6 1,116 4,294 50,825 1,790 6,884 50,825
7 ,946 3,638 54,463
8 ,896 3,447 57,910
9 ,880 3,383 61,293
10 ,870 3,347 64,641
11 ,809 3,111 67,752
12 ,800 3,078 70,830
13 ,725 2,787 73,617
14 ,708 2,724 76,341
15 ,673 2,588 78,929
16 ,618 2,377 81,306
17 ,596 2,294 83,600
18 ,582 2,240 85,840
19 ,561 2,157 87,997
20 ,535 2,058 90,055
21 ,499 1,918 91,973
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22 ,488 1,877 93,850
23 ,449 1,728 95,578
24 ,439 1,689 97,267
25 ,414 1,593 98,860
26 ,296 1,140 100,000

Tablo 5: Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Faktorler

1 2 3 4 5 6
Banka sube sayisinin fazla olmasi 670 1125 ,187 ,138 ,101
Bircok noktada ATM hizmeti sun- 668 979 113
masi
Bankadaki gise (banko) sayisi 622 1236 1267
ATM'’lerin uygun yerlerde bulun- 616 157 352
masi
Hesap agcma k0|ay|lgl ,498 '113 ,265 '159
Banka binasinin i¢ dekorasyonu 125 798 176 130
ve konforu
B:amk“a E)lnasmln dis dizayni ve go- 163 784 167 112
rantusu
Banka personelinin cana yakin ve 518 367 221
nazik olmasi ’ ’ ’
Banka personelinin gorintusi ve 489 211 116 483
kiyafeti ’ ! ’ ’

Banka personeline duyulan giiven 1205 461 157 1338
Yaratici ve yenilikgi Griin ve hiz-
metler sunmasi

Sunulan hizmet gesidinin ¢ok ol-

,183 ,147 ,731 ,126

,111 ,122 ,679 ,215

masi
Kitle iletisim araglarini kullanmasi 141 413 470 ) 252

,163
TeI.efor'1 ve internet bankaciliginin 195 461 394
kalitesi
Bankanin itibari ve imaji 211 456 1361 1235
Yapilan islemler icin dusik masraf 626 136 151
alinmasi ’ ! ’
Hizl ve etkili hizmet sunmasi /594
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Bekleme siiresinin kisaligi 378

Banka personelinin bilgili ve ala- 185 342

ninda uzman olmasi ’ ’

Kredi faiz oranlarinin diistik ol-

masi

Bankanin kredili mevduat ayrica- 199

g1 sunmasi !

Kredi alma kolayhgi 269 )
,119

Mevduat faiz oranlarinin yiksek - ,208

olmasi 125

Bankanin lokasyonunun uygun ol- 282

masi

Uygun park yeri olmasi 183 180

Arkadas, aile ya da akraba tavsi- - ,137

yesi 102

,338

,169

,365

,498
427

,293

,177

,175

,129

,701

,678

,674

,596

,105

,127
,732

,555
,515

Tablo 6: Miisterilerin Ticari Banka Tercihlerini Etkileyen Faktorler ve Faktor Yiikleri

Faktorler Faktor Yiiklemeleri

Faktor 1

Banka sube sayisinin fazla olmasi 670
Bircok noktada ATM hizmeti sunmasi 668
Bankadaki gise (banko) sayisi 1622
ATM'’lerin uygun yerlerde bulunmasi 616
Hesap agma kolayhgi ,498
Faktor 2

Banka binasinin i¢ dekorasyonu ve konforu ,798
Banka binasinin dis dizayni ve goriintisi 784
Banka personelinin cana yakin ve nazik olmasi 518
Banka personelinin gorintusi ve kiyafeti /489
Banka personeline duyulan giiven 461
Faktor 3

Yaratici ve yenilikgi Griin ve hizmetler sunmasi 731
Sunulan hizmet gesidinin ¢ok olmasi 679
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Kitle iletisim araglarini kullanmasi 470
Telefon ve internet bankaciliginin kalitesi 461
Bankanin itibari ve imaji 456
Faktor 4

Yapilan islemler igin dusiik masraf alinmasi 1626
Hizl ve etkili hizmet sunmasi /594
Bekleme siiresinin kisaligi ,498
Banka personelinin bilgili ve alaninda uzman olmasi 427
Faktor 5

Kredi faiz oranlarinin diistik olmasi /701
Bankanin kredili mevduat ayricaligi sunmasi 678
Kredi alma kolayligi 674
Mevduat faiz oranlarinin yiiksek olmasi /596
Faktor 6

Bankanin lokasyonunun uygun olmasi 732
Uygun park yeri olmasi 555
Arkadas, aile ya da akraba tavsiyesi 515

Tablo 4’te 6zdeger istatistigine bagli olarak faktor sayilari ve s6z konusu fak-
torlerin aciklanan varyans yizdelerine iliskin bilgiler yer almaktadir. Buna gére 6zde-
ger istatistigi 1’den bliylk olan 6 adet faktériin oldugu goérilmektedir. S6z konusu bu
alti faktor grubunun birlikte, toplam varyansin % 50,825’ini agiklayabildigi gorilmek-
tedir. Her bir faktdre ayri ayri bakildiginda ise birinci faktorin tek basina toplam var-
yansin %10,204’luk kismini, ikinci faktorin %9,826’lik kismini, l¢lincti faktorin
%8,370'lik kismini, dérdiinci faktoriin %7,882'lik kismini, besinci faktoriin % 7,658'lik
kismini ve altinci faktériin ise toplam varyansin % 6,884’lik kismini agiklayabildigi
goriilmektedir.

Tablo 5’'te dondiirtilmus faktor matrisi yer almaktadir. S6z konu matriste alti
adet faktor ve her bir degiskenin bu faktorler altindaki faktor yikleri yani agirliklar
yer almaktadir. Buna goére her bir degisken faktor ylki agisinda hangi faktor altinda
en yiiksek degere sahipse o faktor altinda gruplanir. Ornegin “hizli ve etkili hizmet
sunulmasli” bulundugu satirda en yiksek agirligi 0,670 ile birinci faktor altinda almis-
ken “bankanin itibari ve imaji” ise 0,784 ile ikinci faktor altinda almistir.
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Tablo 6’da faktor yiklerine bagli olarak degiskenler en yiiksek agirliga sahip
olduklari faktérler altinda gruplandiriimistir. Tabloda verilen bilgiler incelendiginde
en 6nemli faktor grubu olan birinci faktor grubunda yer alan degiskenler agirlikli ola-
rak bankanin fiziksel sartlariyla ilgili oldugundan birinci faktor “fiziksel imkanlar” ola-
rak, ikinci faktor grubunda yer alan degiskenler genel olarak banka binasinin tasarimi
ve banka personeliyle ilgili oldugundan ikinci faktor “tasarim, personel kalitesi ve gi-
ven” olarak, li¢clinct faktor grubunda yer alan degiskenler genel olarak bankanin sun-
dugu hizmetlerin kalitesi ve cesitliligi ile ilgili oldugundan tglinci faktor “hizmet ka-
litesi ve cesitliligi” olarak, dérdiinct faktér grubunu olusturan degiskenler agirlikli
olarak bankanin sundugu hizmetler konusundaki uzmanhgi ve misterilerin s6z ko-
nusu bu hizmetlerden yaralanabilme imkanlari ile ilgili oldugundan dérdiinci faktor
“islem kolayligi ve uzmanlik” olarak, besinci faktér grubunu olusturan degiskenler ge-
nel olarak bankalarin sundugu finansal imkanlara iliskin oldugundan besinci faktor
“finansal imkanlar” olarak ve altinci faktor grubunu olusturan degiskenler ise genel
olarak bankanin ulasim imkanlari ve referans durumu ile ilgili oldugundan altinci fak-
tor “ulasim kolayhgi ve referans” olarak adlandirilabilir.

Faktor analizinden elde edilen sonuglara gére katiimcilarin ticari banka ter-
cihlerinde basta bankanin sube sayisinin fazla olmasi olmak Uzere en ¢ok bankanin
sagladig fiziksel imkanlara 6nem verdikleri gérilmektedir.

Bunun yaninda analiz sonucunda elde edilen biitlin faktérler, 6nem siralari
ve faktorleri olusturan degiskenler de g6z dnilinde tutularak hep birlikte degerlendi-
rildiginde katilimcilarin bankalarindan kolay, hizli, kaliteli ve uygun sartlarda hizmet
beklentisi icerisinde olduklarini sdylemek yanlis olmaz. Daha ayrintili bir sekilde ifade
edilecek olursa, bir, dort ve altinci faktorler, katilimcilarin banka hizmetlerinden ko-
layca ve hizli bir sekilde yararlanma beklentilerinin, ikinci ve ti¢linct faktorler katihm-
cilarin gerek hizmet alinan banka subelerinin goriintisi, gerek banka personeli ve
gerekse de bankanin sundugu bankacilik hizmetleri agisindan kaliteli hizmet alma
beklentilerinin, besinci faktoér ise katilimcilarin bankanin sagladigi hizmetlerden
mimkin oldugunca uygun sartlarda yararlanma beklentilerinin birer gostergesi ola-
rak ifade edilebilir.

5. Sonug

GUnimizde artik neredeyse tiim diinyada serbest piyasa ekonomisi gecerli
durumdadir. Bu durumun dogal sonucu olarak ekonomik ve finansal anlamda diinya
piyasalarinda genel bir bltlinlesme tesis edilmis durumdadir. S6z konusu bu bitin-
lesme ozellikle gelismis llkelerde var olan sermayenin uluslararasi kuruluslar tarafin-
dan gelismekte olan llkelere dogru kaymasina sebebiyet vermis ve gelismekte olan
Ulke ekonomilerinde rekabet artisi ortaya ¢ikarmistir.

Turkiye’de gelismekte olan bir llke olarak yabanci sermayenin yiksek ilgi
gosterdigi piyasalardan birisidir. Yabanci sirketlerin Turkiye’deki artan faaliyetleri Gl-
kede rekabeti her gegen giin artirarak yerel isletmeleri bu rekabete ayak uyduracak
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onlemler almaya mecbur birakmaktadir. Tirkiye’de yabanci sermayenin yogun ilgi
gosterdigi sektorlerin basinda bankacilik sektori gelmektedir. Ulkede yabanci serma-
yeli bankalarin sayisi her gecen giin artmaktadir. Bu da dogal olarak bankacilik sek-
térinde ¢ok ciddi bir rekabeti beraberinde getirmektedir. Bankacilik sektériinde ya-
sanan bu rekabet bankalari, sunduklari hizmet kalitesini ve ¢esidini artirmak gibi
miusteriyi etkileyecek ve musterilerin bankaya olan bagliliklarini artiracak musteri
odakli yeni stratejiler gelistirmeye mecbur kilmaktadir.

Bu calismada Turkiye’de misterilerin banka tercihlerini etkileyen faktérler
Giresun ili 6rnegi tGizerinden analiz edilmistir. Analiz ydontemi olarak ise frekans analizi
ve aciklayici faktor analizi kullaniimistir. Yapilan frekans analizi sonucunda misterile-
rin en ¢ok 6nem verdigi konunun bekleme siiresinin kisaligi oldugu ortaya koyulmus-
tur. Faktor analizinin sonucunda ise misterilerin ticari banka tercihlerinde basta ban-
kanin sube sayisinin fazla olmasi olmak lzere en ¢ok bankanin sagladigi fiziksel
imkanlara 6nem verdigi ortaya koyulmustur. Analizlerden elde edilen sonuglar bir-
likte degerlendirildiginde misterilerin bankalarindan kolay, hizli, kaliteli ve uygun
sartlarda hizmet beklentisi icerisinde olduklari rahatlikla séylenebilir. Buglin artik bir-
¢ok bankacilik islemi internet ve telefon Gzerinden veya ATM’ler araciligiyla subeye
gitmeden yapilabilmektedir. Dolayisiyla bitiin bu imkanlara sahip olan miusteriler
dogal olarak subeye gitmek durumunda kaldiklarinda miimkiin oldugunca az bekle-
mek, s6z konusu bu bekleme siirecinde rahat etmek ve yapacaklari islemler igin
banka personeli tarafindan yeterli diizeyde bilgilendirilmek isteyeceklerdir. Bu nok-
tadan hareketle ticari bankalarin stratejilerini belirlerken musterilerin belirtilen bu
hassasiyetlerini dikkate almalari yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri ve
pazar paylarini artirabilmeleri agisindan son derece énemlidir.

KAYNAKLAR

Abbam, A., Dadson, I., ve Say, J. (2015). An Empirical Analysis of Customer Choice of
Banks in Ghana. European Journal of Business and Management, 7(12), 49-
55.

Anderson, W.T., Cox, E. P., ve Fulcher, D. G.(1976). Bank Selection Decision and Mar-
ket Segmentation. Journal of Marketing, 40 (1), 40-45.

Chigamba, Cleopas, ve Fatoki, Olawale (2011). Factors Influencing the Choice of
Commercial Banks by University Students in South Africa. International Jour-
nal of Business and Management, 6(6), 66-76.

Cinar, Recai ve Ercis, Aysel (1993). Genc Pazarin Banka Hizmetlerini Tercihleri Uze-
rine Bir Saha Arastirmasi. Pazarlama Diinyasi, 37, 6-22.

International Journal of Economic and Administrative Studies



UiliD-IJEAS, 2017 (18):201-220 ISSN 1307-9832 219

Durer, S., Caliskan, A. 0., Akbas, H. E., ve Giindogdu, C. E. (2009). internet Bankacili-
gini Kullanma Kararini Etkileyen Faktérler: Tiirk Banka Miisterileri Uzerine Bir
Arastirma. Marmara Universitesi [IBF Dergisi, 26(1), 133-154.

Erol, Cengiz ve El-Bdour, Radi (1989). Attitudes, Behavior and Patronage Factors of
Bank Customers Towards Islamic Banks. International Journal of Bank Marke-
ting, 7(6), 31-37.

Gokgen, Gurbiz ve Kaya, Feridun (2009). Bireysel Musterilerin Kredi Karti Tercihle-
rine Etki Eden Faktorlerin Belirlenmesi. Bankacilar Dergisi, 70, 3-17.

Hai, Do H., Tuan, N. P., ve Tuan, P. V. (2015). Factors Contributing to the Develop-
ment of the Retail Banking Services in Hanoi, Vietnam. Asian Social Science,
11(18), 364-368.

Holstius, K.arin ve Kaynak, Erdener (1995). Retail banking in Nordic Countries: The
case of Finland. International Journal of Bank Marketing, 13(8), 10-20.

Kalayci, Seref (Edit), SPSS Uygulamali Cok Degiskenli istatistik Teknikleri. Asil Yayin,
Ankara 2010.

Karamustafa, Kurtulus ve Yildirim, Mehmet (2007). Tiiketicilerin Bireysel Banka Ter-
cihine iliskin Kayseri ilinde Yapilan Bir Arastirma. Ekonomik ve Sosyal Arastir-
malar Dergisi, 3(2), 56-92.

Kaynak, Erdener (1986). How to Measure Your Bank’s Personality: Some Insight from
Canada. International Journal of Bank Marketing, 4(2), 54-68.

Kaynak, Erdener ve Kiiclikemiroglu, Orsay (1992). Bank and Product Selection: Hong
Kong. International Journal of Bank Marketing, 10(1), 3-16.

Kaynak, E., Kiiciikemiroglu, O., ve Odabasl, Y. (1991). Commercial Bank Selection in
Turkey. International Journal of Bank Marketing, 9(4), 30-39.

Khaitbaeva, S., Al-Subaiey, A. A., ve Enyinda, C. I. (2015). An Empirical Analysis of
Attributes Influencing Bank Selection Choices by Customers in the UAE: The
Dubai Contex. Global Journal of Emerging Trends in e-Business, Marketing and
Consumer Psychology (GJETeMCP), 1(1), 193-207.

Laroche, M., Rosenblatt, J. A, ve Manning, T. (1986). Services Used and Factors Con-
sidered Important in Selecting A Bank: An Investigation Across Diverse De-
mographic Segments. International Journal of Bank Marketing,4(1), 35-55.

Okpara, Gazie S., ve Onuoha, O. A. (2013). Bank Selection and Patronage by Univer-
sity Students: A Survey of Students in Umudike, Nigeria. Asian Journal of Bu-
siness Review, 2(2), 12-18.

Onal, Yildirim B., ve Sevimeser, Nuri C. (2006). Yabanci Banka Girislerinin Tiirk Ban-
kacilik Sistemine Etkileri: Yerli ve Yabanci Bankalarin Etkinlik Analizi. C.U. Sos-
yal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 15(2), 295-312.

Uluslararasi Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi



220 UiliD-IJEAS, 2017 (18):201-220 ISSN 1307-9832

Rao, Sajeeven ve Sharma R.K.(2010). Bank Selection Criteria Employed by MBA Stu-
dents in Delhi: An Empirical Analysis. Journal of Business Studies Quarterly,.
1(2), 56-69.

Rehman, Hafeez. U., ve Ahmed, Saima (2008). An Empirical Analysis of the Determi-
nants of Bank Selection in Pakistan A Customer View. Pakistan Economic and
Social Review, 46(2), 147-160.

Siddique, Md. Nur-E-Alam (2012). Bank Selection Influencing Factors: A Study on
Customer Preferences with Reference to Rajshahi City. Asian Business Review,
1(1), 80-87.

Tan, Chin T., ve Chua, Christina (1986). Intention, Attitude and Social Influence in
Bank Selection: A Study in an Oriental Culture. International Journal of Bank
Marketing, 4(3), 43-53.

Taskin, C., Akat, O., ve Erol, Z. (2010). Tiiketicilerin Banka Tercihini Etkileyen Faktér-
lerin Belirlenmesi: Bursa’da Bir Arastirma. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 10(3), 11-22.

Tehelulu, Tilahun A., ve Wondmagegn, Gedifew A. (2014). Factors Influencing Custo-
mers’ Bank Selection Decision in Ethiopia: The Case of Bahir Dar City. Research
Journal of Finance and Accounting, 5(21), 57-67.

Turkiye Bankalar Birligi, Bankacilik ve Arastirma Grubu (2005). Tirkiye’de Yabanci
Bankalar. TBB Bankacilar Dergisi, 52, 3-9.

TUIK (2016). Niifus istatistikleri, http://www.tuik.gov.tr/UstMenu.do?metod=teme-
list, (Erisim: 12.04.2016).

Yagcilar, Gamze G. (2011). Tiirk Bankacilik Sektériniin Rekabet Yapisinin

International Journal of Economic and Administrative Studies



