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Ozet

Calismada amacimiz, tiiketicilerin banka tercihlerinde etkili olan faktérler ve iliskisel faydayi incelemektir.
Bunun i¢in Nevsehir ili 6rnegi incelenmistir. Gwinner vd. (1998)’ nin 6nerdigi iliskisel faydanin boyutlari giiven,
sosyal fayda ve ozel ilgidir (Molina vd., 2007). Calismada, Nevsehir ilinde tiiketicilerin banka tercihinde etkili
olan faktorler tespit edilen uygun O6rneklem biiyiikligii ile belirlenmistir. Veri toplama araci olarak anket
kullanilmastir. Calismanin sonunda, yiiksek etki derecesine sahip olan faktorler tespit edilmistir. Sonuglar uygun
istatistiksel testler kullanilarak kiyaslanmustir.

Anahtar Kelimeler: liskisel fuyda, Performans degerlendirmesi, Faktorler, Nevsehir
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FACTORS AFFECTING COSTUMERS’ BANK
PREFERENCES AND RELATIONAL BENEFIT : A
RESEARCH IN NEVSEHIR

Abstract

Our study aim to examine the factors that affect the bank preferences of the consumers and the relational utility.
Nevsehir province is examined for this purpose. Gwinner et al.(1998) suggest that dimensions of relational
benefit are trust, social benefit and special interest (Molina et al., 2007). In the study, the factors that are effective
in the bank choice of consumers in Nevsehir province are determined within the sample of the research.
Questionnaire is used as data collection tool. At the end of the study, factors with high impact scores are
identified. The results are compared using appropriate statistical tests.
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GIRIS

Gliniimiizde bankalar hizla gelismektedir. Bu nedenle bankalar ve banka ¢aliganlart tiiketicileri
1yl tanimali ve tiiketicilerin beklentilerini karsilamalidir. Bankalar mevcut miisterilerini elinde
tutmak zorundadir. Bu nedenle, miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini, miisteri sadakati gibi
kavramlarin 6nemi de giderek artmaktadir. Son yillarda, bireysel bankacilik, internet
bankacilifi, kredi kartlarinin yogunlagmasi bankalar arasindaki rekabetin bir sonucudur.
Rekabet kosullar giin gegtikge artmaktadir. Bu sebeple sirket ile miisteri arasinda uzun siireli
bir iligkinin olmasi gerekmektedir. Pazarlama literatiiriinde bu iliskiye “iliskisel pazarlama”
denilmektedir. Ayrica bu iligki, kaliteli hizmetlerle saglam temeller iizerine oturtulmaktadir
(Yurdakul M., 2015). Iliskisel pazarlama literatiiriinde gecen iliskisel faydalar cesitli
arastirmacilara gore esitlik, baglilik, giiven, yeterlilik, sorunlarin ¢6ziilmesi ve iletisim olarak
ifade edilmektedir (Ndubisi ve Wah, 2005). Gwinner vd. (1998) hizmet verenlerle uzun
donemli iliskileri olan kisilerin kaliteli hizmet beklediklerini sdylemektedir. Bunun yanisira da
bu kisilerin beklentileri olduklarin1 belirtmektedir ve bunlart “iliskisel fayda” olarak
adlandirmigtir. Gwinner vd. (1998)’ nin 6nerdigi iliskisel fayda boyutlar: giiven, sosyal fayda
ve 6zel ilgidir (Molina vd., 2007). OZEL iLGI : Ozel ilgi, sadik ve 6zel miisterilere saglanan
her tiirlii ayricalik olarak tanimlanabilir. Bunlar; bir miisterinin bir hizmet saglayicisi ile uzun
donemli iliski gelistirmesindeki temel giidiidiir. Bankaya getirisi yiiksek olan miisteriler 6zel
ilgi olarak goriilmektedi. GUVEN : Bankacilikta giivenilirlik, hizmet performansinin
gtivenilir olmas1 anlamina gelmektedir. Hizmet veren elemanin hizmeti ilk seferde dogru
olarak yapmasi, yanlis fatura kesmemesi, yanlis hesaba para yatirmamas: ve yapilan isi
zamaninda yapmasi gibi durumlar 6rnek olarak gosterilebilir (Timur, 2006). Berry (1996)
da giivenin isletmeler icin giicli bir iliskisel pazarlama araci olarak gorilebilecegini
belirtmistir. Iliskisel pazarlama literatiiriinde giiven, iliskilerin anahtar degiskenidir. (Ndubisi,
2007). Bir baska deyisle, iliskisel pazarlama yaklasiminin en 6énemli degiskenlerinden biri
glivendir. SOSYAL FAYDA : Sosyal fayda miisterinin banka c¢alisanlariyla olan direkt
iliskisinde kisisel olarak taninmasidir. Ayrica ¢alisanlarla sosyal iliskilerden kaynaklanan ve
misterinin rahat, mutlu ve sanki evinde gibi hissetmesini saglayacak olumlu duygu olarak
tanimlanabilir. Bu fayda tipi, ozellikle misteri ve banka calisanlari arasindaki Kisisel
iliskilerin yogun oldugu durumlar icin daha fazla gecerlidir (Ilter B. ve Gokmen H., 2009).
Caligmada amacimiz, bankalar tarafindan saglanan iliskisel faydayr ve tiiketicilerin banka
tercihinde etkili olan faktorleri Nevsehir ilinde incelemektir. Calismada tiiketicilerin banka
tercihinde etkili olan faktorler hizmet, pazarlama, erisim ve yeterlilik olarak ele alinmistir.
liskisel fayda ise giiven, sosyal fayda ve &zel ilgi olarak ii¢ boyutta incelenmistir. Calisma
kapsaminda 384 kisi lizerine bir anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Bu uygulama yiiz yiize
goriisme yoluyla doldurtulmugtur. Verilerin istatistiksel olarak degerlendirilmesi neticesinde,
(a) Sorunlarim kisa siirede ¢oziilmesi, (b) Bankalarin kayitlarim1 hatasiz tutmasinda titiz
davranmasi, (c) Bankanin verdigi sozii zamaninda yerine getirmesi en yliksek etki derecesine
sahiptir. Veriler simetrik olmayan dagilim gostermektedir. Parametrik olmayan testler
calismada elde edilen verilere uygulanmistir. Kruskal Wallis H ve Mann-Whitney U
istatistiksel testler kullanildi. Demografik o6zelliklere gore kiyaslanmistir. Kiyaslama
sonucunda ortaya ¢ikan farkliliklar ¢calismada belirtilmistir.

LITERATUR TARAMASI

709

Banka tercihi ile ilgili ulusal ve uluslararasi alanda pek ¢ok calisma mevcuttur. Bu ¢alismalardan
bazilarina asagida yer verilmistir, Boyd W.L., Leonard M. ve White C. (1994) calismasinda finansal
hizmetler igin tiiketici tercihleri ile ilgili bir analiz yapmistir. Calismanin sonunda bazi kriterler diger
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kriterlerden daha &nemli goriilmektedir. Ozellikle sohret, kredilerden alinan faiz, tasarruf hesaplarina
ilgi kriterler arasinda digerlerine gére 6nemli olmaktadir. Iscilerin arkadasca davranmasi, modern
olanaklar ve siiriicii servisinin ise daha az 6nemli oldugu belirtilmistir. Calismada tiiketicilerin se¢im
stireglerini daha 1yi anlamak i¢in ve belli pazar tabakalarina oy vermek veya programlar gelistirmek
icin finansal kurumlar ¢alismada saglanan bilgiyi kullanabilirler. Edris (1997) miisterilerin banka
secimlerinin belirleyicileri i¢cin 6nemli goriilen hizmetleri Kuveyt’te incelemistir. Sonuglara gore,
banka miisterilerinin yaklasik %77’ sinin uzman bankalar ya da Islami bankalar yerine ticari
bankalar1 tercih etmistir. Almossowi M. (2001) c¢alismasinda Bahreyn Kralliginda tiniversite
ogrencileri tarafindan deneysel bir aragtirma ile banka se¢im kriterlerini uygulamislardir. Calismanin
sonuglart olarak gen¢ miisterilerin 6nemli bir boliimii ticari bankalar tarafindan Onerilen ¢esitli
iriinlerin ve hizmetlerin farkinda olmamalaridir. Bu sebeble, bankalar iletisim kanallar ile
farkindalig1 arttirmalilar. Calismada, bankanin iinii, bankanin yakinindaki park alaninin mevcudiyeti,
banka personelinin arkadasca olmast ve ATM hizmetlerinin ¢alismada Onemli olduklar
vurgulanmistir. Gerrard P. ve Cunnighom J.B. (2001) yapmis olduklari ¢aligmalarinda Singapure’ un
lisans Ogrencilerini ele aldilar. Onlarin banka se¢im kararlari incelediler ve homojen olup
olmadiklarimi arastirdilar. Yedi tane banka secim boyutlari tanimladilar. Bunlardan en onemlileri
“glivende hissetmek”, en dnemsizleri ise “liglincii taraf etkileri” dir. Bulgulara gore lisans 6grencileri
banka segim siireci ile ilgili homojen bir dagilim gostermemektedir. Ozellikle miihendis ve miihendis
olmayan lisansiistii 0grenciler arasinda pek cok farkliliklar vardir. Bankalar lisans 6grencilerini
cekmek igin bir pazarlama sirketinde “tiimiinii yakalama” kampanyas1 kullanabilir. Karamustafa, O.
ve Karakaya, A. (2002) calismalarinda tiiketicilerin banka seciminde etkili olan faktdrleri Giresun
ilinde incelemistir. Bankaya ulagimin (fazla sube sayisi, ATM sayisi, hesap agma kolayligi vb.) kolay
olmasinin miisterilerin ilk tercih sebebi oldugu sonucuna ulasilmistir. Y1ilmaz, Celik ve Ekiz (2006)
calismalarinda kuruma baglhilhig: etkileyen faktorleri incelemislerdir. Calismada faktorleri yapisal
esitlik modelleriyle 6zel ve devlet bankasi iizerinde incelemistir. ATM hizmetleri, internet bankaciliky1(
hizmetleri ve bankanin sahip oldugu teknolojik donanimin miisterilerin banka tercihleri konusundaki——
yeterlilik algisinda 6nemli oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica kuruma baghlik faktorii de
incelenmis, miisterilerin kuruma baglilig1 arttikca bankay1 tekrar tercih etme davranisinda da artis
gozlenmistir. Cift¢i (2006) hizmet kalitesi ve bankacilik sektdriinde hizmet kalitesi ile miisterilerin
banka tercihleri arasindaki iligskiyi ve hizmet kalitesini belirleyen oncelikli faktorleri incelemistir.
Hizmet kalitesinin artirilmasi ile bankalarin rekabet giicii sagladiklarini bulmustur. Caligma
sonuclarma gore miisterilerin banka tercihlerinde en az énem verdikleri 6zellik bankanin fiziksel
goriiniimii ve banka ¢alisanlarinin miisterilere kars1 6zel ilgisi ve duyarliligi olmustur. Kayseri
ilinde Karamustafa K. ve Yildirnm M. (2007)’ de tiiketicilerin bireysel banka tercihi ile ilgili bir
aragtirma yapmislardir. Calismada miisterilerin bireysel banka tercihinde etkili olan faktorler
belirlenmeye calisilmigtir. Analizde Kruskal Wallis H Testi ve Mann Whitney U Testi kullanilmustir.
Analiz sonuglarina gore, miisterilerin ¢alistiklart bankay1 degistirmede etkili olan faktorler, “stirekli
hatali islemlerle karsilasilmasi”, “islemlerde gecikme” ve “miisterilerin sorunlarina ¢oziim
bulunamamasi” seklinde siralanabilir. ilter B. ve Gokmen H. (2009) da izmir’ de yaptiklari
calismada bir model olusturdular. Bu modele gore mevduat bankalarinda iligkisel fayda ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkiyi incelemeye calismistir. Sonug olarak, tiim degiskenler arasinda
anlamli bir iligkinin varhig1 tespit edilmistir. Ayrica tespit edilen iliski pozitif yonliidiir. Pala ve Kartal
(2010)’ da Tiirkiye’ deki banka miisterilerinin internet bankaciligr ile ilgili tutumlarima yonelik pilot
bir arastirma yapmuslardir. Ulkemizde internet bankacilig1 kullanan miisteri sayismin hala az oldugu
goriilmektedir. Calismanin sonucuna gore istenildigi zaman ve daha az maliyetle islem yapilmasi
miisteriler icin banka seciminde etkili olan faktorler olarak &ne ¢ikmaktadir. Taskin C., Akat O. ve
Erol Z. (2010)’ da Bursa il merkezinde yasayan ve 18 yasindan biiyiik tiiketicileri ele almis ve bu
tiketiciler calismanin ana Kkitlesini olusturmaktadir. Arastirmada toplanan veriler igin faktor analizi
uygulanmistir. Analiz sonuglart “pazarlama stratejileri” ile agiklanmistir. Organ A. ve Kenger M.D.
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(2012)’ de yaptiklar1 caligmada mortgage kredi kullanicisina alternatif kredi segenekleri arasindan en
uygun bankanin se¢ilmesi i¢in yol gdostermektedir. Bu amacla ¢alismada bulanik analitik hiyerarsi
stireci yontemi kullanilmistir. Bankalar faiz, masraf, vade, prosediir ve banka ¢alisaninin miisteriye
olan tutumu agisindan degerlendirilmistir. Dogru E., Avsarligil N. ve Ozal Kithik H. (2013)’ te 290
kisiye Bati Akdeniz Bolgesinde anket yapmislardir ve anket sonuglarina gore {irliniin veya hizmetin
tanitiminin yapilmasi kadar nasil yapilacagmin da 6nemli oldugunu tespit etmislerdir. Calismalarinda
reklamlarda oynayan iinliilerin banka tercihleri tizerine etkilerini arastirmislardir. Soba (2014)’ te
bankalarin performanslarin1 yiikseltebilmek amaciyla cesitli stratejiler denemistir. Bankalarin
stratejilerinden birisi de yeni subeler agmaktir. Banka yeri se¢imi i¢in Cok Kriterli Karar Verme
metotlarindan Analitik Hiyerarsi Siireci ve Electre metotlar1 kullanilmistir. Boylece karar vericilerin
dogru bir secim yapabilmeleri amaglanmistir. Yurdakul M. (2015)’ de iliskisel pazarlama anlayiginda
miisteri sadakatini detayl bir sekilde analiz etmistir. Sonug olarak, miisteri sadakatine yonelik tutarl
bir sonuca ulagsmanin oldukga zor oldugunu tespit etmistir. Miisteri sadakat tiirleri ile ilgili modeller
ortaya konulmustur. Farkli dlciitlere gore sadakat tiirlerinin tanimlandigini tespit etmistir. isletmeler
icinde bulunduklar1 pazara uygun sadakat tiirlerini hedeflemeleri gerektigini belirlemistir.
Isletmelerin miisterileri igin gelistirdikleri miisteri sadakat programlarinin birbirlerine benzemesi
programin islerligini ortadan kaldirmaktadir gibi sonuglara ulagilmistir. Aslantiirk Collii D. ve Sevim
U. (2017) calismalarinda Tiirkiye’ de tiiketicilerin banka tercihini etkileyen faktorler Giresun ili
Ornegi lizerinden analiz edilmistir. Analiz olarak frekans analizi ve agiklayic1 faktdr analizi
kullanilmistir. Frekans analizi sonucunda miisterilerin en ¢ok 6nem verdigi konu bekleme siiresinin
kisaligidir. Faktor analizinin sonucunda ise en ¢ok bankanin sagladigi fiziksel imkanlara 6nem
verildigi ortaya konulmustur. Sonuglar birlikte degerlendirilmis ve miisterilerin bankalarindan hizl,
kolay, uygun ve kaliteli sartlarda hizmet beklentisi i¢inde olduklar1 sdylenebilir.

ARASTIRMA BULGULARI 711

ANKET FORMU

Arastirmada veri toplama araci olarak anket uygulanmistir. Aragtirmada kullanilan anket 3
béliimden olusmustur. Tk bdliimde demografik sorular yer almaktadir. Banka calisan ile ilgili
genel bilgilerin yer aldig1 kisimdir. Diger boliimler ise, tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan
faktorler ve son boliimde iliskisel fayda ifadeleri yer almaktadir. Bu boliimlerde 5° Ii likert
Olgegi kullanilmistir ve katilimcilarin ifadeleri kullandiklari banka i¢in degerlendirmeleri
istenmistir. Olcekte 1=Hig etkili degil, 2=FEtkili degil, 3=Kismen etkili, kismen etkisiz, 4=Etkili
ve 5=Cok etkili seklindedir. Banka tercihinde etkili olan faktorlerin kriterleri Karamustafa K. ve
Yildirnrm M. (2007) calismasindan alinmistir. Otuz dokuz sorudan olusan ol¢ek hizmet,
pazarlama, erisim ve yeterlilik olmak iizere dort faktdr tarafindan aciklanmaktadir. Iliskisel
fayda 6lcegi ise Molina vd.” nin (2007) ¢alismasindan alinmistir. On iki sorudan olusan dlgek
ozel ilgi, sosyal fayda ve giiven olmak iizere {i¢ faktor tarafindan agiklanmaktadir.

YONTEM

Nevsehir ilindeki tiiketicilerin banka tercihlerinde etkili olan faktorler ve iliskisel faydayla
gerceklestirilen pilot bir aragtirma ile incelenmesi amaclanmistir. Nevsehir ili, ¢ok sayida
turistin sehre yaptig1 ziyaret ve bu ziyaretlerden dogan ticaret sebebiyle arastirma konusu olarak
tercth edilmistir. Calismada anket tekniginin uygulanmasi tercih edilmistir. Literatiir
taramasindan sonra hazirlanan anket formlarindan faydalamilmigtir. Anketteki ilk kisim
demografik ozelliklerle ilgili olup 6 sorudan olusmaktadir. ikinci kisim tiiketicilerin banka
tercihinde etkili olan faktdrlerle ilgili olup 39 sorudan olusmaktadir. Ugiincii kisim ise iliskisel
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fayda ile ilgili olup 12 sorudan olusmaktadir. Anket, toplam 57 adet soru igermektedir. 384 adet
anketin uygulanmasi ile ilgili 2 farkli bolgede (Kayseri Caddesi ve Nevsehir Hac1 Bektas Veli
Universitesi) pilot calisma yapildi. Anketin uygulanacagi &rneklem belirlendi, olusturulan
anketler uygulandi ve analiz edildi. Miisterilerin banka tercihinde etkili olan faktorler ile ilgili
sorular Karamustafa K. ve Yildirnm M. (2007) yapmis olduklar1 ¢aligmadan yararlanilarak
hazirlanmistir. Misterilerin banka tercihinde etkili olan faktorler belirlenmeye calisilmistir.
lliskisel fayda ile ilgili sorular Molina vd. (2007)° nin yapmis olduklar1 g¢alismadan
yararlanilarak hazirlanmistir. Miisterilerin banka ile ilgili 6zel ilgi, sosyal fayda ve giiven
bakimindan ne tiir bir baglilik yarattig1 belirlenmeye ¢aligilmustir.

ORNEKLEM

Arastirmanin evreni ulasilabildigi Olciide Nevsehir ilinde bulunan bireylere uygulanmstir.
Anket sonuglart SPSS (IBM SPSS Statistics 21) programinda degerlendirilmistir.

VERILERIN ANALIZI

Oncelikle, kullanilan &lgegin giivenilirlik analizi (Cronbah Alpha) yapilmistir. Banka tercihi ile
ilgili ankette yer alan toplam 39 6nerme ve iligkisel fayda ile ilgili 12 6nerme yer almaktadir.
Banka tercihi ile ilgili 39 soruya yonelik Cronbah Alpha giivenirlik katsayisi1 «=0,902 ve
iliskisel fayda ile ilgili 12 soruya yonelik Cronbah Alpha giivenirlik katsayis1 «=0,842 olarak
belirlenmigtir. Daha sonra verilere tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistiksel analizler yapilmustir.
Katilimcilarin - demografik ozellikleri i¢in tanimlayict istatistik yapilmistir. Degiskenler
arasindaki iligkilere yonelik kurulan hipotezler korelasyon analiziyle test edilmistir.

Y1gindaki birey sayist bilindiginden dolay1 6rnek sayisi,

B Nt?pq
 d*(N—-1)+ t2pq

n

formiili ile elde edilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004 : 48). N; yigindaki birey sayisini
(384), n; ornekleme alinacak birey sayisini, p; incelenen olaym ortaya ¢ikma sikligini (0.50), q;
incelenen olayin ortaya ¢ikmayis (0.50) sikligini, t; belirli serbestlik derecesinde ve tespit edilen
yanilma diizeyinde t tablosundan bulunan teorik degeri (1.96) ve d ise olaymm meydana gelis
sikligina gore yapilmak istenen sapmayi (0.05) belirtmektedir.

BULGULAR

Anketler Nevsehir ilinde toplam 384 kisiye uygulanmistir. Ankette ilk kisim demografik
ozellerden olusmustur. Ikinci kisim tiiketicilerin banka tercihinde etkili olan faktorleri
icermektedir. Ugiincii kisim ise iliskisel faydadan olusmustur. Calismada veriye uygun
istatistiksel testler kullanilmistir. Anketin ilk boliimiinde demografik degiskenlerle ilgili siklik
ve yiizde degerleri verilmistir. Daha sonra bu degiskenlerin tiiketicilerin banka tercihinde etkili
olan faktorlerle olan iliskileri arastirilmistir. Calismaya katilan bireylere ait demografik
ozellikler Tablo 1’ de gosterilmistir.
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Tablol. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

N YUZDESEL
CINSIYET FREKANS (n) DAGILIM(%)
Erkek 222 42,2
Kadin 162 578
YAS GRUBU (n) (%)
20 yas ve alt1 53 13,8
21-30 yas arasi 171 445
31-40 yas arasi 96 25,0
41-50 yas arasi 42 10,9
51-60 yas arasi 20 52
61 yas ve lizeri 2 0,5
EGITIM DUZEYi (n) (%)
ilk ve Orta Ogrenim 55 14,3
Onlisans 66 17,2
Lisans 182 47,4
Lisansiisti 73 19
MEDENI HALIQ (n) (%)
Evli 168 43,8
Bekar 212 55,2
GELIR (;[gg;RICI BIR ) (%)
Kamu sektoriinde 159 414
Ozel sektorde 69 18
Kendi igyerinde 14 3,6
Emekli 10 2,6
Caligmayanlar 131 34,1
AILENIN AYLIK
ORTALAMA GELIiR ) (%)
ARALIKLARI
1500 TL ve alt1 60 15,6
1501-1750 TL arast 8 2,1
1751-2000 TL aras1 9 2,3
2001-2250 TL arast 16 4.2
2251-2500 TL aras1 39 10,2 713
2501-3000 TL arast 88 229
3000 TL ve stii 153 39,8

Anket sonuglaria gore katilimcilarin %42,2’ si kadin, %57,8 1 erkektir. Katilimcilarin %58’ inin 30
yas alti gen¢ niifus oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yaklagik %66’ smin yiiksek 6grenim
seviyesine sahiptir. Katilimcilarin %55,2” si bekardir. Katilimeilarin en yiiksek oranla %41,4” {iniin
kamu sektorii ¢alisan1 oldugu gériilmektedir. Katilimeilarin en yiiksek oran olan %39,8 ile 3000TL
iistii gelir diizeyine sahip oldugu sonucuna ulasiimaistir.

Tablo2. Banka miisterilerinin tercihinde etkili olan faktorler

. . Aritmetik
FAKTORLER n | Medyan | Mod Aritmetik | Standart | o0
Ortalama Sapma
Siralamasi
Sorunlarin Kisa Siirede Coziilmesi 384 5 5 4,67 0,607 1
B.ar.1kanm Kayztlarini Hatasiz Tutmasinda 384 5 5 465 2126 2
Titiz Davranmasi
Ban.kanm. Verdigi S6zii Zamaninda Yerine 384 5 5 462 0,631 3
Getirmesi
Ban_kamp Uzun Kuyruklar Olusturmayacak 384 5 5 454 0.736 4
Sekilde Islem Yapmasi
Bgnka Calisanlarinin Miisterilere Karsi 384 5 5 453 0,638 5
Kibar Davranislar
Bankanin Islemlerden Diisiik Masraf 384 5 5 453 0,748 6
Almast
Caliganlarin Miisterilerde Giiven Duygusu
Olusturmast 384 5 5 4,52 0,74 7
ATM'lerin Yaygin Olmast,
ATM’lerin Hizmet Cesidinin Fazla Olmasi 384 5 5 4,52 0,796 8
B.z.mkamn Mustenler?nl Telefonda Uzun 384 5 5 45 2212 9
Siire Bekletilmemesi
Elektronik Olarak Verilen Hizmetin Kolay 384 5 5 4,49 0,782 10

Copyright © 2016-2018 IBAD
ISSN: 2536-4642



TUKETICILERIN BANKA TERCIHINDE ETKILI OLAN FAKTORLER VE ILISKISEL. FAYDA :
NEVSEHIR ILINDE BiR ARASTIRMA

Olmast

Internet Bankacilig1 Hizmetinin Sunulmasi 384 5 5 4,49 0,811 11
Personelin Islemleri Ik Seferde ve Dogru 384 5 5 447 0,764 12
Olarak Yapmasi

Personelin Problem C6zme Cabasinin 384 4 5 447 0,701 13
Olmast

Banka Personelinin Her Zaman Miisteriye

Yardim Etmeye Istekli ve Goniillii Olmast 384 5 5 4,46 0,711 14
Yaygin Sube Aginin Bulunmasi 384 5 5 4,46 0,787 15
Elektronik Olarak verilen Hizmetlerin

Kolay Anlasilir Olmasi 384 5 5 445 0,696 16
Hl_zmetlerm Daha Once Belirtilen Siire 384 5 5 443 0,686 17
Icinde Yapilmasi

1slem Asamalarinin Az Olmasi 384 5 5 4,39 0,81 18
Bgnl_(q P_ersonellr_un Finansal Konulardaki 384 5 5 438 0,787 19
Bilgisinin Yeterli Olmasi

Yapilacak/Yapilan Islemlerin miisteriye 384 5 5 437 0.785 20
Anlatilmasi

Bankada Yeterli Sayida Personel 384 5 5 4,29 0,833 21
Bulundurulmasi

Banka Subesinin Bulundugu Yer 384 5 5 4,28 0,927 22
Bankamr} Hl;n_let Sunduktan Sonra Miisteri 384 4 5 423 0,911 23
Ile Olan Iligkisi

Sunulan Kredi Vadelerinin Uygun Olmasi 384 4 5 4,14 0,999 24
Bankanin Verdigi imaj 384 4 4 4,14 0,955 25
Kredi Kosullarinin Miisteriye Ozel Olarak 384 4 4 409 1,029 26
Olusturulmast

Tuk_etlcﬂs:re Yeni Hizmetlerle Ilgili Bilgi 384 5 5 405 1,009 27
Verilmesi

Banka Kredi Kartlarinin Cesitli Faydalar

Saglamas: (taksit, puan, kazanma, indirim 384 4 5 4,04 1,03 28
gibi)

Bankada Kisiye Ozel Hizmet Sunulmast 384 4 4 3,96 1,081 29
Ban'kqn'lvn. Sundugu Kredi Olanaklarinin 384 4 4 3,87 1,004 30
Cesitliliginin Fazla Olmasi

Bankanin Sektordeki Hizmet Siiresi 384 4 4 3,85 1,113 31 714
Yatirim Cesitliliginin Olmasi 384 4 4 3,82 1,045 32
Banka Subesinin Modern Goriiniislii

Tasarim ve Donanima Sahip Olmasi 384 4 4 381 1111 3
Bankanin Verdigi Faizin Yiiksek Olmasi 384 4 5 3,72 1,404 34
Personelin Fiziksel Goriiniimiiniin Ozenli 384 4 4 37 1153 35
Olmast

Bankan{n Promosyon Amagh Hediyeler 384 4 4 3,55 1,284 36
Vermesi

Bankanin Mesai Saatlerinin Uzun Olmasi 384 4 4 3,48 1,236 37
Bankanin Yogun Reklam Faaliyetinde 384 3 3 315 1,344 38
Bulunmasi

Banka Personelinin Eg/Dost/Tanidik Olmas1 | 384 2 1 2,55 1,364 39

Olgek Degerleri: 1-Hi¢ Onemli Degil; 2-Onemli Degil; 3-Kismen Onemli Kismen Onemsiz; 4-Onemli; 5-Cok Onemli

Tablo 2’ ye gore tiiketicilerin banka tercihlerinde etkili olan faktdrlerin aritmetik ortalamalarinin
sirast dikkate alinirsa, tiiketicilere gore, “sorunlarin kisa siirede ¢oziilmesi™ (4,67), ““bankanin
kayitlarin1 hatasiz tutmasinda titiz davranmasi™ (4,65) ve ‘““bankanin verdigi s6zii zamaninda
yerine getirmesi” (4,62) banka tercihinde en etkili faktorlerdir. Bunun aksine, ‘‘bankanin
sektordeki hizmet siiresi” (3,85), “yatirim ¢esitliliginin olmas1” (3,82) ve “banka subesinin
modern goriiniislii tasarim ve donanima sahip olmasi1” (3,81) ise tiiketiciler i¢in etki derecesi en
diisiik olan faktorlerdir. Banka miisterilerinin tercihinde etkili olan faktorlerin cinsiyetlere gore
karsilagtirllmasi amaciyla, asagidaki arastirma hipotezi (H;;) Mann-Whitney U testi
uygulanarak test edilmistir.

Hy:Banka muiisterilerinin  tercihinde etkili olan faktorlerin  cinsiyetlere gore farklilik
gostermemektedir.
H; :Banka miisterilerinin tercihinde etkili olan faktorlerin cinsiyetlere gore farklilik gostermektedir.
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Tablo3. Banka Miisterilerinin  Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin = Cinsiyete Gore
Karsilastirilmasi

TEST ISTATISTIGI (MANN-WHITNEY U TESTI)
Sira .
FAKTORLER Cinsiyet | Numaralari Mann- Wilcoxon z P
Whitney U w
Ortalamasi

Calisanlarin Misterilerde Giiven Erkek 183,11 3

Duygusu Olugturmasi Kadm 205,37 15897,000 40650,000 2,263 0,024
Bankanin Verdigi Sozii Erkek 182,16

Zamaninda Yerine Getirmesi Kadin 206,67 15687,000 40440000 | -2,608 0,009
Bankanin Promosyon Amagl Erkek 202,30

Hediyeler Vermesi Kadin 176,52 15362,500 28242500 | -2,326 0,020
Banka Personelinin Finansal Erkek 182,86

}é?rgglsz:\rdakl Bilgisinin Yeterli Kadin 20335 15882,000 40413,000 | -2,001 0,045

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir.
2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gosteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

Yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 3’ te belirtilen banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan faktorler cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan faktorlerin cinsiyete gore karsilastirilmasit sonucunda, “calisanlarin
miisterilerde giiven duygusu olusturmasi, bankanin verdigi s6zii zamaninda yerine getirmesi ve
banka personelinin finansal konulardaki bilgisinin yeterli olmasi” faktorlerinin kadinlar
tarafindan erkeklere gére daha 6nemli oldugu, “bankanin promosyon amagli hediyeler vermesi”
faktoriiniin erkekler tarafindan kadinlara gére daha 6nemli oldugu sonucuna ulagilmistir.
Miisterilerin banka tercihinde etkili olan faktorlerin yas gruplarma gore karsilastirilmasi
amaciyla, asagidaki arastirma hipotezi (H,;) Kruskal-Wallis H testi uygulanarak test
edilmistir.

Hy:Banka miisterilerinin tercihinde etkili olan faktorlerin yas grubuna gére farklilik
gostermemektedir.

Hy3:Banka miisterilerin tercihinde etkili olan faktérlerin yas grubuna gorve farklilik
gostermektedir.

Tablo4. Miisterilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Yas Grubuna Gore
Karsilastirilmasi

TEST ISTATISTiGI (KRUSKAL-WALLIS H TESTI)

FAKTORLER 20 Yas 21-30 31-40 41-50 51-60 61 Yas ve

2z
ve alt1 Yas Yas Yas Yas arasi iizeri X sd. P
arasi arasi arasi
Bankanin Kayllt‘larml Hatasiz 17153 188,33 19341 200,69 255,00 264,00 13,112 5 0,022
Tutmasinda Titiz Davranmasi
Yatirim Cesitliliginin Olmasi 214,44 187,89 185,87 155,11 240,82 179,00 12,499 5 0,029

Bankanin Islemlerden Disiik 14203 | 19673 | 20594 | 18567 | 22355 | 26250 | 21081 | 5 | 0001

Masraf Almasi
Bankada Kisiye Ozel Hizmet 21409 | 19546 | 17768 | 16380 | 21838 | 31400 | 1153 | 5 | 0042
Sunulmasi
g‘i‘nﬁ?mMesal Saatlerinin Uzun | 50667 | 19203 | 17933 | 16548 | 26893 | 19625 | 15107 | 5 | 0,010

Eleltronik Olarak Verilen 16088 | 20212 | 19081 | 17602 | 24208 | 13950 | 14733 | 5 | 0012
Hizmetin Kolay Olmasi

Islem Asamalarinin Az Olmasi 170,04 194,75 191,47 186,06 255,90 146,00 11,642 5 0,040

ggﬁ?ﬂln Sektdrdeki Hizmet 19058 | 20940 | 17634 | 14667 | 23300 | 13175 | 18329 | 5 | 0,003

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir.
2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gosteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

715

Yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda Tablo 4’ de belirtilen banka miisterilerinin tercihlerinde
etkili olan faktorler yas grubuna gore farklilik gdstermektedir. Banka miisterilerinin tercihlerinde
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etkili olan faktorlerin yas grubuna gore karsilagtirilmasinda, “bankanin kayitlarint hatasiz tutmasinda
titiz davranmasi, bankada kisiye 6zel hizmet sunulmasi ve bankanin mesai saatlerinin uzun olmasi”
faktorleri 61 yas ve lizeri katilimeilar i¢in diger katilimcilara gore daha 6nemli olarak, “bankanin
islemlerden diistik masraf almasi, elektronik olarak verilen hizmetin kolay olmasi, islem
asamalarinin az olmasi ve bankanin sektordeki hizmet siiresi”” ise 51-60 yas arasi katilimcilar igin
daha 6nemli bulunmustur. Banka miisterilerin tercihlerinde etkili olan faktdrler egitim diizeyine gore

karsilastirilmig ve Kruskal-Wallis H Testi kullanilarak hipotezler sdyle kurulmustur;

Hy:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorler egitim diizeyine gore farklilik
gostermemektedir.

Hy3:Banka muiisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorler egitim diizeyine gére farkiilik
gostermektedir.

Tablo5. Miisterilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Egitim Diizeyine Gore
Karsilastirilmasi

TEST ISTATISTiIGI (KRUSKAL-WALLIS H TESTI)
FAKTORLER ilk ve Orta On . . o e 2
(")grenim Lisans Lisans | Lisansiistii X s.d. P
Bankanin Verdigi 55zii Zamanmda 174,57 16386 | 20018 | 19214 | 9719 | 3 | 0021
Yerine Getirmesi
Sorunlarm Kisa Siirede Coziilmesi 179,15 165,64 198,66 190,86 8,125 3 0,043
Personelin Islemleri Ilk Seferde ve 198,82 16150 | 18861 | 20486 | 8183 | 3 | 0042
Dogru Olarak Yapmasi
Hizmetlerin Daha Once Belirtilen 174,98 166,65 | 19035 | 21128 | 8668 | 3 | 0034
Siire I¢inde Yapilmasi
Banka Kredi Kartlarinin Cesitli
Faydalar Saglamas: (taksit, puan 192,47 200,21 195,27 158,05 8,249 3 0,041
kazanma, indirim gibi)
Bankanin Sundugu Kredi
Olanaklarinin Cesitliliginin Fazla 210,01 195,76 194,21 151,50 12,596 3 0,006
Olmasi
z‘f;‘;‘gm Islemlerden Disik Masraf | 47 gq 157,14 | 19338 | 21245 | 14375 | 3 | 0002
Tiiketicilere Yeni Hizmetlerle Tlgili
Bilgi Verilmesi 183,98 190,07 | 200,79 154,92 10,735 | 3 0,013
(B)?n“i‘;?m Verdigi Faizin Yilksek 198,85 20045 | 18942 | 15144 | 12550 | 3 | 0006
Bankanin Yogun Reklam 217.18 20472 | 18742 | 15059 | 14893 | 3 | 0002
Faaliyetinde Bulunmasi
Internet Bankacthg Hizmetinin 169,23 17050 | 19353 | 20675 | 8253 | 3 | 0041
Sunulmasi
Sanka Personelinin Ey/Dost/Tamdik | 90g 34 20699 | 19022 | 14996 | 13767 | 3 | 0,003
Bankanin Sektordeki Hizmet Siiresi 182,48 195,06 200,11 158,15 9,127 3 0,028

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir.
2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gosteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

Yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda Tablo 5’ te belirtilen banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan faktorler egitim diizeyine gore farkliik gostermektedir. Banka
miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorler egitim diizeyine gore karsilastirildiginda, ilk ve
orta 6grenim diizeyindeki katilimcilar i¢in ““bankanin sundugu kredi olanaklarinin gesitliliginin
fazla olmasi, banka personelinin es/dost/tanidik olmasi ve bankanin yogun reklam faaliyetinde
bulunmasi” 06n lisans egitim diizeyindeki katilimcilar igin “banka kredi kartlarinin gesitli
faydalar saglamasi (taksit, puan kazanma, indirim gibi) ve bankanin verdigi faizin yiliksek
olmas1” lisans egitim diizeyindeki katilimcilar i¢in “bankanin verdigi sozii zamaninda yerine
getirmesi, tiiketicilere yeni hizmetlerle ilgili bilgi verilmesi, bankanin sektdrdeki hizmet siiresi
ve sorunlarin kisa siirede ¢oziilmesi” lisansiistii egitim diizeyindeki katilimcilar i¢in “personelin
islemleri ilk seferde ve dogru olarak yapmasi, bankanin islemlerden diisiik masraf almasi,
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internet bankaciligr hizmetinin sunulmasi ve hizmetlerin daha 6nce belirtilen siire iginde
yapilmasi1” faktorleri en etkin faktorler olarak belirlenmistir.

Banka miisterilerin tercihlerinde etkili olan faktorler medeni hale gore karsilastirilmig ve Mann-
Whitney U Testi kullanilarak hipotezler sdyle kurulmustur;

Hy:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorler medeni hale gorve farklilik
gostermemektedir.

Hy4.:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktérler medeni hale gore farklilik
gostermektedir.

Tablo6. Miusterilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Medeni Hale Gore
Karsilastirilmasi

TEST ISTATISTiGi (MANN-WHITNEY U TESTI)
FAKTORLER . Mann- Wilcoxon
Evli Bekar Whitney U W Z [

Bankanin Misterilerini Telefonda 20456 | 17853 | 15271000 | 37849000 | -2566 | 0,010
Uzun Siire Bekletmemesi

Elektronik Olarak verilen Hizmetlerin 201,00 180,23 15693,000 37848,000 -2,085 0,037
Kolay Anlagilir Olmasi

Ei‘;‘;‘;?‘“ Islemlerden Digik Masraf | 55694 | 17651 | 14877500 | 37243500 | -3.161 | 0,002

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmustir.
2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gosteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

Yapilan Mann-Whitney U Testi sonucunda Tablo 6’ da belirtilen banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan faktorler medeni hale gore farklilik goéstermektedir. Banka
miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorler medeni hale gore karsilagtirildiginda, evli
katilimcilar i¢in “bankanin miisterilerini telefonda uzun siire bekletmemesi, elektronik olarak
verilen hizmetlerin kolay anlasilir olmasi ve bankanin islemlerden diisitk masraf almas1” bekar
katilimcilara gore daha etkin olan faktorler olarak belirlenmistir.

Banka miisterilerin tercihlerinde etkili olan faktorler gelir getirici bir iste calisip ¢alismama
durumuna gore karsilastirilmis ve Kruskal-Wallis H Testi kullanilarak hipotezler soyle
kurulmustur;

Hy:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorler gelir getirici bir iste ¢alisip
calismama durumuna gére farklilik gostermemektedir.

H s :Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorler gelir getirici bir iste calisip
calismama durumuna gére farklilik géstermektedir.

Tablo7. Miisterilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktdrlerin Gelir Getirici Bir Iste Calisip

Calismama Durumuna Gore Karsilastirilmasi

TEST iSTATISTiGI (KRUSKAL-WALLIS H TESTI)
~~ Kamu Ozel Kendi
FAKTORLER Sektoriinde Sektorde Isyerinde Emekliler Czlrl]slg:,a x? s.d. P
Cahisanlar Calisanlar Calisanlar y
Bankanin Verdigi S6zii 21035 180,75 153,93 19950 | 17915 | 12719 | 4 | 0,013
Zamaninda Yerine Getirmesi
Bankanin Uzun Kuyruklar
Olusturmayacak Sekilde Islem 209,44 184,35 166,79 163,70 178,19 10,910 4 0,028
Yapmasi
Elektronik Olarak verilen
Hizmetlerin Kolay Anlagilir 209,24 173,39 169,82 204,10 179,22 10,579 4 0,032
Olmasi
Bankanin Sundugu Kredi
Olanaklarinin Cesitliliginin 177,04 202,22 145,71 190,80 209,81 10,310 4 0,036
Fazla Olmasi
Bankanin Islemlerden Disiik 212,70 17441 15479 2650 | 17589 | 17537 | 4 | 0002
Masraf Almasi
Bankada Kisiye Ozel Hizmet 182,64 174,68 153,36 21735 | 21338 | 11145 | 4 0,025
Sunulmasi
Bankanin Verdigi Faizin
Yiiksck Olmast 176,32 213,40 174,89 250,70 192,53 9,812 4 0,044
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Bankanmn Yogun Reklam 169,42 216,20 202,93 179,40 20483 | 12560 | 4 0,014
Faaliyetinde Bulunmasi

Elektronik Olarak Verilen 212,11 184,25 140,93 180,50 178,02 | 14,479 4 0,006
Hizmetin Kolay Olmasi

Islem Asamalarinin Az Olmasi 212,23 175,04 155,68 192,10 180,26 12,455 4 0,014
Internet Bankacihig 211,29 179,64 141,25 160,30 182,95 | 14,070 4 0,007
Hizmetinin Sunulmasi

Banka Personelinin

Eg/Dost/Tamdik Olmast 168,20 216,84 235,39 194,15 201,36 | 14,712 4 0,005
g’srrg‘s?mn e 176,29 190,30 158,32 17505 | 21685 | 12664 | 4 | 0013

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmustir.
2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gdsteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

Yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda Tablo 7° de belirtilen banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan faktorler gelir getirici bir iste ¢aligip calismama durumuna gore farklilik
gostermektedir. Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktdrler gelir getirici bir iste
calisip ¢calismama durumuna gore karsilastirildiginda, Kamu sektoriinde ¢alisan katilimeilar igin
“Bankanin verdigi sozii zamaninda yerine getirmesi, bankanin uzun kuyruklar olusturmayacak
sekilde islem yapmasi, elektronik olarak verilen hizmetlerin kolay anlasilir olmasi, elektronik
olarak verilen hizmetin kolay olmasi, islem asamalarinin az olmasi ve internet bankacilig
hizmetinin sunulmasi” 6zel sektorde calisan katilimeilar igin ““bankanin yogun reklam
faaliyetinde bulunmasi” kendi isyerinde ¢alisan katilimcilar igin “banka personelinin
es/dost/tanidik olmasi” emekli olan katilimcilar ig¢in ‘““bankanin islemlerden diisiik masraf
almasi, bankada kisiye 6zel hizmet sunulmasi ve bankanin verdigi faizin yiliksek olmasi™
calismayan katilimcilar igin “bankanin sundugu kredi olanaklarmin ¢esitliliginin fazla olmasi
ve bankanin sektordeki hizmet siiresi” en etkili faktorler olarak belirlenmistir.

Banka miisterilerin tercihlerinde etkili olan faktorler ailenin aylik ortalama gelir araliklarina
gore karsilastirilmig ve Kruskal-Wallis H Testi kullanilarak hipotezler sdyle kurulmustur;

Hy:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorler ailenin aylik ortalama gelir
araliklarina gore farklilik gostermemektedir.

H g Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorler ailenin aylik ortalama gelir
araliklarina gore farklilik géstermektedir.

Tablo8. Miisterilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Ailenin Aylik Ortalama Gelir
Araliklarina Gore Karsilastirilmasi

TEST ISTATISTIGI (KRUSKAL-WALLIS H TESTI)
1501 | 1751- 2251- | 2501
FAKTORLER D0 | wso | 2000 | 200% | aso0 | sooo | X0 f
TL TL TL TL TL d
alti arasi tstii
arasi arasi arasi arasi
Bankanin Verdigi $5zii Zamaninda | 15033 | 18000 | 16750 | 15750 | 17071 | 20185 | 197,67 | 13866 | 6 | OO°
Yerine Getirmesi 1
Sorunlarn Kisa Siirede Coziilmesi | 179.16 | 19338 | 9267 | 19338 | 16656 | 19338 | 19617 | 16670 | 6 Ofl
Bankanin Miigterilerini Telefonda | 155 a5 | 50163 | 21800 | 130,81 | 16291 | 20623 | 19374 | 17205 | 6 | O
Uzun Siire Bekletmemesi 9
i‘l‘r‘:ll:‘llm Islemlerden Digik Masraf | 15579 | 13563 | 17783 | 18763 | 18485 | 19948 | 19565 | 13801 | 6 0'23
Bankann Yogun Reklam 20773 | 18875 | 19417 | 19747 | 16964 | 18640 | 17164 | 13600 | & | 003
Faaliyetinde Bulunmasi 4
islem Asamalarinin Az Olmasi 17149 | 17825 | 17883 | 20353 | 14092 | 21051 | 19052 | 16639 | 6 O'fl
Internet Bankacthgt Hizmetinin 14780 | 16250 | 17300 | 19794 | 18233 | 18095 | 20800 | 20339 | 6 | O
Sunulmasi 2

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmustir.
2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gosteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

Yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda Tablo 8’ de belirtilen banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan faktdrler ailenin aylik ortalama gelir araliklarina goére farklilik
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gostermektedir. Banka misterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorler ailenin aylik ortalama
gelir araliklarma gore karsilagtirildiginda, 1500TL ve alt1 gelire sahip olan katilimcilar igin
“bankanin yogun reklam faaliyetinde bulunmasi”, 1751-2000TL aras1 gelire sahip olan
katilimeilar i¢in ““bankanin miisterilerini telefonda uzun siire bekletmemesi”, 2501-3000TL
arast gelire sahip olan katilimcilar ig¢in “‘bankanin verdigi s6zii zamaninda yerine getirmesi,
bankanin islemlerden diisiik masraf almasi, islem agamalarinin az olmas1”, 3000TL {istii gelire
sahip olan katilimcilar igin ““sorunlarin kisa siirede ¢oziilmesi ve internet bankacilig1 hizmetinin
sunulmas1” en etkili faktorler olarak belirlenmistir. Banka miisterilerin tercihlerinde etkili olan
faktorlerin toplam degeri demografik 6zelliklere (yasa) gore karsilastirilmis ve Kruskal-Wallis
H Testi kullanilarak hipotezler soyle kurulmustur;

H:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorlerin toplam degeri demografik
ozelliklere gore farklilik gostermemektedir.

Hy7:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan faktorlerin toplam degeri demografik
ozelliklere gore farklilik géstermektedir.

Tablo9. Miisterilerin Banka Tercihinde Etkili Olan Faktorlerin Toplam Degerlerinin
Demografik Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi

FAKTORLER TEST ISTATISTIGI (KRUSKAL WALLIS H TESTI)
20va 21-30 31-40 41-50 61 va
Banka personeli ile yas yas yas yas yas x? s.d p
o e . ve alt1 ve luizeri
ilgili faktorler toplami arasl arasli arasli
15,67 23,61 26,25 7,63 10,33 11,154 4 0,025

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir.
2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gosteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

Yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda Tablo 9’da belirtilen banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan faktorlerin toplam degeri demografik oOzelliklere gore farklilik 719
gostermektedir. Banka miisterilerin tercihlerinde etkili olan faktorlerin toplam degerinin 31-40

yas arasi katilimcilar i¢in 6nemli oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo10. iliskisel Faydanin Tiiketici Tercihleri Uzerindeki Etkisi

. Aritmetik Aritmetik
FAKTORLER n Medyan | Mod Ortalama
Ortalama
Siralamasi
Bankanin Islerini fyi Yapmast 384 5 5 4,56 1
Bankanin Birinci Sinif Hizmet Vermesi 384 4 4 4,34 2
Bankanin A¢ik ve Makul Hizmetler Sunmasi 384 4 4 4,23 3
Bankanin Miisteriye Ozel Hizmetler Onermesi 384 4 4 4,03 4
Bankada Mﬁste_ﬂye _Avantaj Saglayan Ozel 384 4 4 383 5
Muamele Gosterilmesi
Bankanin  Miisterilere Ozel Faiz Oranlan 384 4 4 37 6
Uygulamasi
l?anka_nm Hizmet Sunarken Miisterilere Ozel 384 4 4 364 7
Oncelik Tanimasi
Banka Caligsanlarinin Miisteriyi Tanimasi 384 4 4 3,6 8
Banka. Calisanlarinin Miisteriye Ismiyle Hitap 384 4 4 3,45 9
Etmesi
Ozel Ya Da Devlet Bankasi Olmast 384 4 5 3,42 10
Miisterinin Banka Calisanlarmi Iyi Tanimast 384 3 3 3,37 11
Banka Calisanlarimin Miisterilerle Arkadashik
Mliskisi I¢inde Olmasi 384 3 3 2,74 12

Olgek Degerleri: 1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4-Katiltyyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum.

Iliskisel faydamn tiiketici tercihleri {izerindeki etkisi, iliskisel fayday1 olusturan unsurlara
aritmetik ortalamalarinin siralamasina gore Tablo 10’ a bakilirsa, “bankanin islerini iyi
yapmasi’’(4,56),“bankanin birinci sinif hizmet vermesi‘’(4,34) ve “bankanin agik ve makul
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hizmetler sunmasi”(4,23) katilimcilar igin en 6nemli iliskisel fayda unsurlari iken, “6zel ya da
devlet bankasi olmas1(3,42), “miisterinin banka calisanlarini iyi tanimasi”(3,37) ve ‘banka
calisanlarinin miisterilerle arkadaslik iliskisi i¢inde olmasi1”’(2,74) katilimeilar i¢in en az dnem
derecesine sahip iliskisel fayda unsurlar1 olarak belirlenmistir. Iliskisel faydanin tiiketici
tercihleri izerindeki etkisi incelenerek cinsiyete gore karsilastirilmis ve Mann-Whitney U Testi
kullanilarak hipotezler s0yle kurulmustur;

Hy:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan iligkisel fayda unsurlar: cinsiyete gére
farklilik gostermemektedir.

Hg:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlari cinsiyete gére
farklilik gostermektedir.

Tablo11. iliskisel Faydanin Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi

TEST ISTATISTIGI (MANN-WHITNEY U TESTI)
- Sira .
FAKTORLER . Mann- Wilcoxon
Cinsiyet | Numaralari Whitney U Y, A p
Ortalamasi

Banka Calisanlarinin

Misterilerle Arkadaghk | T FeK 202,52 15757,500 | 289605500 | -2,119 | 0,034
fliskisi fginde Olmast Kadmn 178,77

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilnustir.
2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gosteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

Yapilan Mann-Whitney U Testi sonucunda Tablo 11’ de belirtilen banka miisterilerinin tercihlerinde
etkili olan iligkisel fayda unsurlar cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Erkek katilimcilar igin
“‘banka calisanlarinin miisterilerle arkadaslik iliskisi iginde olmasi’’ unsurunun kadin katilimcilara
gdre daha 6nemli oldugu sonucuna ulasilmustir. Iliskisel faydanin tiiketici tercihleri iizerindeki etkisi
incelenerek yas grubuna gore karsilastirilmis ve Kruskal-Wallis H Testi kullanilarak hipotezler sdyle
kurulmustur; 720

H:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan iligkisel fayda unsurlart yas grubuna gore
farkhilik gostermemektedir.

Hq9:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlart yas grubuna gore
farklilik gostermektedir.

Tablo12. iliskisel Faydanin Yas Grubuna Gore Karsilastirilmasi
TEST ISTATISTIGI (KRUSKAL-WALLIS H TESTI)

. 2130 | 3140 | 4150 | 5160
FAKTORLER 20 Yas ve Yas Yas Yas Yas 61"Yas‘ve x? sd. p
alt1 iizeri
arasi arasi arasi arasi
Ozel Ya Da Devlet 2152 | 18836 | 18692 | 16549 | 22010 | 4975 11,720 5 0,039
Bankas1 Olmasi

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir.
2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gdsteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

Yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda Tablo 12°de belirtilen banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlari yas grubuna gore farklilik gostermektedir. 20
yas ve alti katilmecilar i¢in “6zel ya da devlet bankasi olmasi” unsurunun diger yas
gruplarindaki katihmcilara gére daha énemli oldugu sonucuna ulasilmustir. Iliskisel faydanm
tiiketici tercihleri lizerindeki etkisi incelenerek egitim diizeyine gore karsilastirilmis ve Kruskal-
Wallis H Testi kullanilarak hipotezler sdyle kurulmustur;

Hy:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlar: egitim diizeyine gére
farklilik gostermemektedir.

Hq :Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlari egitim diizeyine gore
farklilik gostermektedir
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Tablo13. iliskisel Faydanin Egitim Diizeyine Gore Karsilastirilmasi
TEST ISTATISTiGI (KRUSKAL-WALLIS H TESTI)

FAKTORLER ik ve Orta

PO On Lisans | Lisans | Lisansiistii x? s.d. p
Ogrenim

Banka Caliganlarinin
Miisterilerle Arkadashik 181,35 223,29 188,14 163,33 11,433 3 0,010
Tliskisi I¢inde Olmasi
1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmustir.
2. Tabloda, sadece farklilik gosteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

Yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda Tablo 13’ de belirtilen banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlar egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.
Sonuglara gore “‘banka ¢aliganlarmin miisterilerle arkadaslik iligkisi icinde olmasi” unsuru 6n
lisans egitim diizeyine sahip katilimcilar i¢in diger egitim diizeyindeki katilimcilara gore daha
onemlidir. iliskisel faydanin tiiketici tercihleri iizerindeki etkisi incelenerek gelir getirici bir iste
calisip calismama durumuna gore karsilastirilmis ve Kruskal-Wallis H Testi kullanilarak
hipotezler sdyle kurulmustur;

H:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlar: gelir getirici bir iste
calisip calismama durumuna gore farklilik gostermemektedir.

H :Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlar: gelir getirici bir iste
calisip calismama durumuna gore farklilik gostermektedir.

Tablol14. iliskisel Faydanin Gelir Getirici Bir Iste Calistp Calismama Durumuna Gére
Karsilastirilmasi

TEST ISTATISTIGI (KRUSKAL-WALLIS H TESTI
> Kamu o« . Kendi
FAKTORLER Sektoriinde (0zel Sektorde isyerinde Emekliler | Cahgmayanlar x? s.d. p
Cahsanlar
Calisanlar Cahsanlar
Bankanin Islerini lyi 193,63 162,75 192,71 225,90 202,76 9824 | 4 | 0044
Yapmasi

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmistir.
2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gosteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.

Yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda Tablo 14’de belirtilen banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlar1 gelir getirici bir iste calisip c¢alismama
durumuna gore farklilik gostermektedir. “Bankanin Islerini Iyi Yapmas1” unsurunun emekli
katilimeilar icin diger katilimeilara gore daha 6nemli oldugu belirlenmistir.

Mliskisel faydanin tiiketici tercihleri iizerindeki etkisi incelenerek ailenin aylik ortalama gelir
araliklarma gore karsilastirllmis ve Kruskal-Wallis H Testi kullanilarak hipotezler soyle
kurulmustur;

H:Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlar: ailenin aylik ortalama
gelir araliklarina gore farkhilik gostermemektedir.

Hy, :Banka miisterilerinin tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlart ailenin aylik
ortalama gelir araliklarina gére farklilk géstermektedir:

Tablo15. iliskisel Faydanin Ailenin Aylik Ortalama Gelir Araliklarina Gore Karsilastirilmasi

TEST ISTATISTIGI (KRUSKAL-WALLIS H TESTI)
. 1501- 1751- 2001- 2251- 2501-
FAKTORLER | 1500TL | y255m | g000TL | 2250TL | 2500TL | soootL | 90T | %2 | sd. |
ve alti tistii
arasi arasi arasi arasi arasi
Bankanin Birinci
Sinif Hizmet 168,66 133,63 180,00 221,38 154,26 189,32 19828 | 13341 | 6 | 0,038
Vermesi
Ozel Ya DaDeviet | 5y, g5 218,06 192,25 229,63 158,51 193,05 171,23 | 13280 | 6 | 0,039
Bankas1 Olmasi

1. Test %95 giiven diizeyinde yapilmustir.
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2. Tabloda, sadece 6nemli farklilik gosteren faktorlerle ilgili sonuglara yer verilmistir.
Yapilan Kruskal-Wallis H Testi sonucunda Tablo 15° te belirtilen banka miisterilerinin
tercihlerinde etkili olan iliskisel fayda unsurlart ailenin aylik ortalama gelir araliklarina gore
farklilk gostermektedir. “Bankanin Birinci Simif Hizmet Vermesi ve Ozel Ya Da Devlet
Bankas1 Olmas1” unsurlar1 2001-2250TL aras1 gelir diizeyine sahip katilimeilar i¢in diger gelir
diizeyine sahip katilimcilara gore daha onemlidir. Iliskisel faydanm toplam degerlerinin
demografik ozelliklere gore farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmistir.

SONUC

Calismada, Nevsehir ilinde tiiketicilerin banka tercih nedenleri ve buna bagl olarak iliskisel
fayda ile demografik faktorler arasindaki analizler yapilmistir. Arastirma neticesinde elde edilen
veriler tiketicilerin banka tercihlerinde etkili olan faktorlerden, ‘‘sorunlarn kisa siirede
¢cozlilmesi”, “bankanin kayitlarini hatasiz tutmasinda titiz davranmasi”, "bankanin islerini iyi
yapmast”, “bankanin birinci sinif hizmet vermesi”, “bankanin agik ve makul hizmetler
sunmas1” Ve “bankanin verdigi sozii zamaninda yerine getirmesi” banka tercihinde en etkili
faktorler oldugunu gostermektedir. Sonuglara goére bankada islem yapilirken hatalarin ve
gecikmelerin en aza indirilmesinin miisteriler agisindan 6nemli oldugunu sdyleyebiliriz. Bu
amacla gerekli olan tedbirler alinmali ve cabalar gosterilmelidir. Bunun aksine, ‘“bankanin
sektordeki hizmet siiresi”, “yatirim gesitliliginin olmasi1™, “6zel ya da devlet bankas1 olmasi™,
“miisterinin banka calisanlarin1 iyi tanimasi”, “banka calisanlarinin miisterilerle arkadaslik
iliskisi i¢cinde olmasi” ve “banka subesinin modern goriiniislii tasarim ve donanima sahip
olmas1” faktorlerinin ise tiiketiciler igin etki derecesi en diisikk olan faktérler oldugu
belirlenmistir. Bankalarin bu yonde tedbirler almasi miisteri memnuniyeti agisindan 6nemlidir.
Ayn sekilde en onemli iligkisel fayda unsurlar1 “bankanin islerini iyi yapmas1”, “bankanin
birinci smif hizmet vermesi” ve “bankanin acik ve makul hizmetler sunmasi” olarak
belirlenmistir. Katilimeilar i¢in en az 6énem derecesine sahip iliskisel fayda unsurlar ise “6zel
ya da devlet bankasi olmasi”, “misterinin banka calisanlarin1 iyi tanimasi” ve “baska
calisanlarin miisterilerle arkadaslik iliskisi iginde olmasi” olarak belirlenmistir. Calismada
banka tercihi ile ilgili en 6nemli ve en 6nemsiz faktorleri inceledigimizde Karamustafa K. ve
Yildirirm M. (2007)’ de Kayseri ilinde yaptiklar ¢alismayla benzer sonuglar vermis oldugu
goriilmektedir. Iligkisel fayda ile ilgili sonuglar incelendiginde boyutlar énem diizeyine gore
sirasiyla giiven, 6zel ilgi ve sosyal fayda olarak siralanmaktadir. Elde edilen sonuglar Ilter B. ve
Gokmen H. (2009) calismalariyla yakin sonuglar elde edilmistir.

Bilgi lendirme / Acknowledgement . Caligma II. Uluslararast Bilimsel ve Mesleki Calismalar Kongresi
(BILMES2018)’nde 7 Temmuz 2018 tarihinde sunulmustur.
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