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Bu calismada bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisinin tiiketiciler agisindan gosterdigi
degisikliklerin incelenmesi amaglanmigtir. Arasgtirmada nicel arastirma yontemlerinden tarama modeli
kullanilmigtir. Bu g¢alismanin evreni 2019 yilinda Kars ili Merkez ilgede yasayan katilimcilardan
olusmaktadir. Orneklemi ise ilgili evrenden segilen basit segkisiz 6rnekleme ydéntemi ile belirlenen 523
kisiden olusmaktadir. Calismada kullanilan veri toplama aracinin gegerliligi ve giivenirligi tekrar test
edilerek, gegerli ve giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir. Normallik varsayimlarinin karsilanip
kargilanmadigina iliskin analizler sonucunda verilerin normal dagilim gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Bu
bulgular 1s18inda verilerin parametrik teknikler ile analiz edilmesine olanak veren varsayimlarin
karsilandig1 sonunca ulasilmigtir. Bu sebeple arastirma verileri frekans analizi, bagimsiz 6rneklem t-testi
ve tek yonlil varyans analizi (ANOVA) ile analiz edilmistir. Arastirma sonucunda tiiketicilerin bankacilik
sektoriindeki hizmet pazarlamasi algisinin gesitli degiskenler agisindan farklilastigi tespit edilmistir.
Aragtirma sonuglar1 dogrultusunda gesitli oneriler gelistirilmistir.
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Analysis of Service Marketing Perception in Banking Sector in

Terms of VVarious Variables

Abstract

In this study, it is aimed to examine the changes in the perception of service marketing in the banking sector
for consumers. In the research, survey model which is one of the quantitative research methods was used.
The population of this study consists of participants living in the central district of Kars in 2019. The sample
consisted of 523 individuals selected by simple random sampling method selected from the population. The
validity and reliability of the data collection tool used in the study were re-tested and found to be valid and
reliable. As a result of the analyzes on whether the normality assumptions were met, it was concluded that
the data showed normal distribution. In the light of these findings, it is concluded that the assumptions that
allow the analysis of the data with parametric techniques are met. Therefore, the research data were
analyzed by frequency analysis, independent sample t-test and one-way analysis of variance (ANOVA). As
a result of the research, it was determined that the perception of service marketing of consumers in the
banking sector differed in terms of various variables. Various suggestions have been developed in line with
the results of the research.
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Giris

Sanayi Devrimi Oncesinde hizmetler giinlik hayati devam ettirecek sekilde ortaya
¢ikarken, giiniimiizde ekonomik ve sosyal hayati devam ettirecek (egitim, saglik, ulasim,
istihdam, hukuk vb.) sekilde faaliyet gostermektedirler (Giiven & Celik, 2007). Bu agiklamalar
dogrultusunda hizmet kavrami incelendiginde c¢esitli tanimlara yer verilebilir. Hizmet,
titkketicilerin ihtiyaglariin tatmin edilmesiyle meydana gelen maddi olmayan tirtinlerdir (Kuriloff,
Hemphill & Cloud, 1993). Bununla birlikte hizmet; zaman, yer, bi¢im ve psikolojik faydalar
saglayan ekonomik faaliyetler seklinde de tanimlamak miimkiindiir (Gozli, 1995). Baska bir
tanimda ise hizmet, “Tiiketicilerin iligskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalar” olarak
tanimlanmaktadir (Mucuk, 1994). Hizmet kavramindan yola ¢ikarak hizmet pazarlamasi ise,
satis1 gergeklestirilecek olan tiim mallara bagh olarak ya da olmayarak onerilen ¢alisma, fayda ve
memnuniyetler biitiinii olarak tanimlanabilir (Kantaroglu, 2018). Hizmet pazarlamasindaki
isletmeler, hizmetlerini sunduklar1 miigterileri {izerinde memnuniyet saglayarak hem miisteri
sadakati olusturabilir hem de isletmelerinin uzun siire ayakta kalmalarina olanak saglayabilirler.
Bundan dolay1 da hizmet pazarlamasinda sadece hizmetin yapimi ve pazarlamasi degil ayni
zamanda hizmet yapim siireci de 6nem kazanmaktadir (Yiicel, Yiicel & Atli, 2012; Yiiksel &
Mermod, 2004). Giiniimiizde rekabet diizeyinin artmasiyla birlikte isletmelerin hizmet sektoriinde
uistiinliik saglayabilmeleri i¢in hizmet pazarlamasini benimseyerek uygulamalar1 zorunlu hale
gelmistir. Bundan dolayr hizmet isletmelerinin hizmet pazarlamasina ©Onem vermeleri
gerekmektedir (Kog, 2018; Yiicel vd., 2012).

Hizmet pazarlamasinda egitim, saglik, turizm, bankacilik vb. sektdrlerinin 6nemli bir yeri
vardir. Bu caligmada bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi ¢esitli degiskenler
agisindan incelenmistir. Arastirmaya konu olan banka, “kredi ve para alanlarinda gesitli islemleri
gerceklestiren ve bigimlendiren 6zel ve kamu kisileri ile kuruluslar arasindaki her cesit ihtiyaglart
giderme faaliyetlerini temel konu olarak se¢en bir ekonomik unsurdur” seklinde tanimlanabilir
(Kayali & Yiiksel, 2012). Giiniimiizde bankalar sadece kredi ve mevduat islemleri
yapmamaktadirlar. Bankalar ayn1 zamanda finansal islemler, menkul kiymet alim ve satim
islemleri, kiralik kasa, kredi kart1 iglemleri, maas islemleri, i¢ ve dis ticaret faaliyetlerinde aracilik
islemleri vb. birgok alanda faaliyet gostermektedirler (Yetiz, 2016). Bankacilik sektoriiniin iilke
ekonomisi iginde gok dnemli bir yeri vardir. Ulke genelindeki finansal gii¢ bankalarin giiglii
olmasina ve uzun donemli ekonomik istikrarin saglanmasinda da bankalarin roli ¢ok biiytiktiir.
Bankacilik sektori, iilke icerisindeki hizli ekonomik biiyiime ve gelismenin gerceklestirilmesi
igin 6nemli bir aragtir (Kantaroglu, 2018; Yetiz, 2009).

Diger iilkeler gibi Tiirkiye’de de sanayinin kurulmasinda ve gelismesinde, ticari hayatta

islerin daha kolay ve giivenli bir sekilde yiriitiilmesinde, kurumsal ihtiyaglarm yani sira,
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bireylerin 6deme, kredi, mevduat, transfer vb. birgok iglemlerini yiiriitmelerinde bankalarin rolii
oldukca 6nemli hale gelmistir (Stimer, 2016; Yetiz, 2016). Tiirk bankalar1 da son derece modern
ve giivenli bir gorlintliye sahiptirler. Giiclii ve bagarili iist kurullariyla 6nemli derecede sermaye
yapisina sahip olan Tiirk Bankacilik Sektdrii her giin daha da biiyiimektedir (Ozdemir, 2010).
2019 yili itibariyle Tiirkiye’de gruplar bazinda toplamda 47 adet banka faaliyet gostermektedir.
Bunlardan 3 tanesi Kamusal Sermayeli mevduat bankalari, 9 tanesi Ozel Sermayeli Mevduat
Bankalari, 1 tanesi Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna Devredilen Bankalar, 21 tanesi Yabanci
Sermayeli Bankalar, 13 tanesi de Kalkinma ve Yatirim Bankalar1 grubunda bulunmaktadir. Bu
bankalar yurt i¢i ve yurt disinda toplamda 10.272 adet subeleriyle aktif halde gorev
yapmaktadirlar (www.tbb.org.tr, 2019; www.bddk.org.tr, 2019; www.muhasebenews.com,
2019). Ote yandan bankacilik sektériiniin daha saglikli bir yapiya sahip olmasi, ekonominin
gelisimi agisindan da oldukg¢a 6nemlidir. Finansal sistem igerisinde bankacilik sektoriiniin giiglii
olmasi, ekonomik biiylime ag¢isindan olduk¢a faydali olacaktir. Finansal agidan yasanacak
zorluklar ekonomik aktivitenin dnemli derecede azalmasina sebep olabilir. Iste bu sebeple
Tiirkiye’nin ekonomisinde bozulmalarin olmamasi, potansiyelini artirarak hizla biiylimesi i¢in
bankacilik sektoriiniin saglamliginin korunmasinin biiyliik 6nem tasidigi sdylenebilir. Tiirk
bankacilik sektoriiniin finansal sistemde Onemli bir yere sahip olmasi nedeniyle ekonomik
kalkinma ve biiyiime de kritik rol listlenmektedir (www.assets.kpmg.com.tr, 2019).
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmada bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisinin tiiketiciler agisindan
gosterdigi degisikliklerin incelenmesi amacglanmigtir. Her alanda oldugu gibi bankacilik
sektoriinde de piyasada tutunma ve kar elde etme miisteri devamliligi da 6nemli bir faktor haline
gelmistir. Miisteri devamliligini da miisteri memnuniyeti ve kalite algisi ile gergeklesmektedir.
Bu yiizden arastirmada miisteri hizmet kalitesi algis1 Olglilerek varilmasi gereken nokta,
miisterinin sektorden beklentilerinin neler oldugunu kavramaya c¢alismaktir. Bu arastirma ilgili
alan yazina katki saglayacagi agisindan onemlidir. Ayrica Kars ilinde bankacilik sektoriinde
hizmet pazarlamasi algisina yonelik tiiketici algisi lizerine yapilmis herhangi bir ¢aligmaya
rastlanmamistir. Bundan dolay1 da bu galigma Kars ilindeki tiiketicilerin bankacilik sektoriinde
hizmet kalitesi algisina bakis agilarinin Slgiilmesi agisindan dnemlidir.

Yontem
Arastirmamin Yontemi, Model ve Hipotezleri

Tarafsizligin 6n planda oldugu ve sonuglarin sayisallastirilarak ifade edildigi (McMillan
& Schumacher, 2014) nicel desenli bu ¢alismada tarama modeli tercih edilmistir. Tarama modeli
ilgi, tuttum ve algi gibi Ozelliklerin agiklanabilmesi icin ¢ok sayida bireyden gecerligi ve

giivenirligi stnanmis 6lgme araglar ile veri toplanmasi seklinde gergeklestirilen bir arastirma
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tiradir (Biytikoztirk, Cakmak, Akgiin, Karadeniz & Demirel, 2017; Fraenkel & Wallen, 2006).
Bu caligmada da kalabalik bir kitleden 6rneklem alma yoluna gidilerek standartlagtirilmig veri
toplama araci ile veri elde edilmis, veriler ¢dziimlenmis, arastirma hipotezleri sinanmis ve
nihayetinde arastirma sonuglarina ulasilmistir. Bu arastirmaya ait model Sekil 1’de

gosterilmektedir.

Demografik
Degiskenler (Yas,
Cinsiyet, Medeni,
Durum, Ogrenin

Bankacihk

Durumu, Gelir, Sektiriinde Hizmet

Pazarlamasi Algisi

. Banka, Banka
Islemi Bankacihk
Tiirii)

Sekil 1: Arastirma Modeli

Sekil 1’de gosterildigi gibi bu calismada tiiketicilerin bankacilik sektdriinde hizmet
pazarlamast algisiin tiiketicilere ait demografik oOzelliklere gore farklilasma durumlan
incelenmistir. Bunun yaninda arastirma problemi “Tiiketicilerin bankacilik sektoriindeki hizmet
pazarlamasi algilar ne diizeydedir?” seklinde belirlenmistir. Bu ¢aligmada arastirma sorusuna ek
olarak; bir bilimsel arastirmada ulasilabilecek muhtemel sonuglar dogrultusunda ortaya atilan
tahmin olarak tanimlanabilen (Punch, 2014) arastirma hipotezleri de gelistirilmistir. Bu amagla
hazirlanan aragtirma hipotezleri;

Hi: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi tiiketicilerin cinsiyetlerine gore
farklilagmaktadir.

H»: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi tiiketicilerin medeni durumlarina
gore farklilagsmaktadir.

Hs: Bankacilik sektdriinde hizmet pazarlamasi algisi tiiketicilerin yaglarina gore
farklilagsmaktadir.

Hs: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi tiiketicilerin 6grenim durumlarina
gore farklilagsmaktadir.

Hs: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi tiikketicilerin gelir diizeylerine gore
farklilagmaktadir.

He: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi tiiketicilerin en ¢ok islem yaptiklari
bankaya gore farklilagsmaktadir.

H7: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi tiiketicilerin banka ile en ¢ok

yaptiklari iglem tiiriine gore farklilasmaktadir.
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Hg: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi tiiketicilerin en ¢ok kullandiklar

bankacilik tiiriine gore farklilagmaktadir.
Evren ve Orneklem

Bu c¢alismada evren 2019 yilinda Kars’ta ikamet eden 115.891 (2018 wverileri
www.karsnufusu.gov.tr) bireyden meydana gelmektedir. Evrenin tamamina ulasmanin miimkiin
olmayacagindan dolay1 6rneklem alma yoluna gidilmistir. Calismada kullanilan &rnekleme
yontemi basit seckisiz drneklemedir. Basit seckisiz drnekleme seckili bicimde hareket edilen
ornekleme yontemlerine oranla evreni daha giiglii temsil yetenegine sahiptir (Cristensen, Johnson
& Turner, 2015; Gliner, Morgan & Leech, 2015). Orneklem hesaplanmasinda %95 giivenirlik ve
%35’lik hata pay1 ile ulasilmasi gereken en az Orneklem biiytlikligii 383 olarak belirlenmistir
(https://www.surveysystem.com). Bu ¢alismada ise 523 kisiye ulagilmistir. Tablo 1’de 6rnekleme

ait 6zellikler gosterilmektedir.

Tablo 1: Ornekleme Ait Ozellikler

Degisken n %
- Kadin 212 40,5
Cinsiyet Erkek 311 59,5
. Evli 229 43,8
Medeni Durum Bekar 294 56.2
18-25 99 18,9
26-33 113 21,6
Yas 34-41 86 16,4
41-48 51 9,8
48-55 81 15,5
55 ve uizeri 93 17,8
ilkogretim 57 10,9
Ortadgretim 49 9,4
Ogrenim Durumu Onlisans 211 40,3
Lisans 134 25,6
Lisaniistii 72 13,8
0-1500 219 41,9
1501-3000 139 26,6
Gelir 3001-4500 67 12,8
4501-6000 46 8,8
6001-7500 52 9,9
. Kamu Bankalar1 325 62,1
En Cok Islem Yapilan Banka Ozel Bankalar 198 37.9
Para Yatirma Cekme 314 60,0
Transfer 46 8,8
En Fazla Yapilan islem Kredi Kart1 Islemleri 44 8,4
Kredi Kullanimi 60 115
Maas Islemleri 59 11,3
I~ Sube Bankacilig1 277 53,0
Bankacilik Tiirii Internet Bankacilig 246 47,0

Veri Toplama Araci
Calismada bankacilik Sektoriinde Hizmet Pazarlamasi Algisinin Tiiketiciler Agisindan
Gosterdigi Degisikliklerin belirlenebilmesi i¢in “Kisisel Bilgi Formu” ile “Bankacilik Sektériinde
Hizmet Pazarlamasina Ait Algi Olgcegi (BSHPAAQO)” kullanilmustir. Kisisel bilgi formu 8

sorudan olusmaktadir. Bu sorular ile tiiketicilerin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, 6grenim
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durumlari, gelir diizeyleri, en ¢ok tercih ettikleri banka ve bankacilik iglemi ile bankacilik tiiriiniin
belirlenmesi amaclanmistir. BSHPAAO Mujic & Legcevic (2006) tarafindan gelistirilmis ve
Savas ve Kesmez (2014) tarafindan Tiirkge ’ye uyarlanmistir. BSHPAAO 5 alt boyut “Fiziksel
Ozellikler (4 madde)=1, 2, 3, 4; Giivenirlik (5 madde)=5, 6, 7, 8, 9; Heveslilik (4 madde)=10, 11,
12, 13; Giiven (4 madde)=14, 15, 16, 17; Empati (4 madde)=18, 19, 20, 21” ve 21 ifadeden
olusmaktadir. Olumsuz maddenin bunmadigi 6lcek 5°1i likert tipindedir. Olgek derecelendirilmesi
ve puan araliklar1 Tablo 2’de gosterilmektedir.
Tablo 2: Olgege Ait Puanlar ve Karsiliklar1 (Sullivan & Artino, 2013).

Secenek Puanlari Puanlar Anlam Arahigin Degeri

Kesinlikle Katilmiyorum 1.00-1.80 Cok Diisiik Diizey “Cok Olumsuz” puan araligi
Katilmryorum 1.81-2.60 Diisiik Diizey “Olumsuz” puan aralig1
Kismen Katiliyorum 2.61-3.40 Orta Diizey “Orta” puan aralig1
Katiltyorum 3.41-4.20 Yiiksek Diizey “Olumlu” puan aralig1
Kesinlikle Katiliyorum 4.21-5.00 Cok Yiiksek Diizey “Cok Olumlu” puan araligt

Verilerin givenirliginin belirlenebilmesi igin hesaplanan Cronbach-Alpha i¢ tutarlilik
katsayisinin referans araliklar1 “0.00 < o < 0.40 = giivenilir degildir, 0.40 < a < 0.60 = diisiik
giivenilirdir, 0.60 < o < 0.80 = olduk¢a giivenilirdir, 0.80 < a < 1.00 = yiiksek derecede
giivenilirdir” olarak belirlenmistir (Ozdamar, 1997). Diger taraftan sosyal bilimlerde varyans
yukiiniin %40 ile %60 araliginda olmas1 6lgegin yeterli diizeyde aciklayici oldugunu ifade
etmektedir (Pallant, 2017). Savas ve Kesmez (2014) tarafindan yapilan giivenirlik ¢calismasinda
Olcege ait giivenirlik katsayisi .95 olarak belirlenmis, 5 faktorlii yapmin agikladigi toplam
varyansin %359 oldugu tespit edilmistir. Bu degerler dlgegin giivenilirliginin yiiksek derecede
oldugunu gosterirken, agiklanan varyans yiikiiniin yeterli diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir.
Diger taraftan Demirtas (2019) da BSHPAAO’nin gegerligi ve giivenirligi smamis ve dlcegin
gecerli ve giivenilir oldugunu ortaya koymustur. Bu ¢aliyma kapsaminda da BSHPAAO’nin
faktor yapismin dogrulanabilmesi i¢in dogrulayici faktor analizi (DFA) ve giivenirliginin
sianabilmesi i¢in Cronbach-Alpha i¢ tutarlilik katsayisi ile iki yari test tekniginin yapilmasi
uygun goriilmiistiir. DFA’da CFI, NFI ve TLI icin >0.90 kabul edilebilir deger iken (ilhan &
Cetin, 2014; Tasgin & Korucuk, 2018); RMR ve RMSEA ig¢in ise < 0.05 son derece iyi bir deger
(Yildirim & Naktiyok, 2017) olarak kabul edilmektedir. ¥2/sd degerinin ise 3’ten kiigiik olmast
iyi bir deger iken; 3 ile 5 arasinda bir yer almasi ise kabul edilebilir bir deger oldugunu
gostermektedir. (Kayapali-Yildirim & Ekinci, 2019; Schumacher & Lomax, 2004; Secer, 2015).
DFA'’ya ait diyagram Sekil 2’de gosterilmektedir.
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Sekil 2: BSHPAAO DFA Diyagrami

Sekil 2°de gosterilen BSHPAAO ne ait madde faktér yiikleri Fiziksel boyut: .71, .84, .82,
.76; Giivenirlik boyutu: .60, .68, .81, .83, .78; Heveslilik boyutu: .69, .79, .83, .62; Giiven boyutu:
.85, .87, .78, .78: Empati boyutu: .79, .82, .88, .78 olarak belirlenmistir. Madde faktor yiiklerinin
.50 iizerinde olmas1 maddelerin 6lgek i¢in 6nemli oldugunu gosterdiginden dolay1 (Joreskop &
Sérbom, 1996), her bir maddenin BSHPAAO igin énemli oldugu sonucuna varilabilir. Diger
taraftan DFA ile elde edilen uyum indeksleri ile Hooper, Coughan ve Mullen (2008), ilhan ve
Cetin (2014) ve Marcoulides ve Schumacher (2001) tarafindan belirtilen uyum indekslerinin

referans araliklar1 Tablo 3’°te gosterilmektedir.
Tablo 3: BSHPAAQO ye Ait Uyum indeksleri

Referans Degeri

Olgiim

Indeksler fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Sonug
CMIN/DF 0<y2/sd <3 3<y2/sd <5 4,509 Kabul Edilebilir Uyum
TLI JI5<TLIZ 1 90 <TLI< ,94 ,90 Kabul Edilebilir Uyum
RMSEA 0 <RMSEA <,05 ,05 <RMSEA <,08 ,077 Kabul Edilebilir Uyum
SRMR 0<SRMR<.05 0.05<SRMR<.10 ,09 Kabul Edilebilir Uyum
CFI L95< CFI< 1 ,90 < CFI< ,94 ,91 Kabul Edilebilir Uyum
GFI L95< GFI< 1 ,90 < GFI< ,94 92 Kabul Edilebilir Uyum
AGFI J95< AGFI< 1 ,90 < AGFI< ,94 ,93 Kabul Edilebilir Uyum
NFI L95<NFI< 1 ,90 < NFI< ,94 ,90 Kabul Edilebilir Uyum
Sd 179

Tablo 3’te gosterilen referans degerleri; y2/sd degerinin 4.509 ve diger uyum
indekslerinin de TLI=.90, RMSEA=.077, SRMR=.09, CFI=.91, GFI=.92, AGFI=.93, NFI=.90
olarak belirlenmis ve BSHPAAO’ ne ait uyum indekslerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu
goriilmiistiir. Boylelikle BSHPAAO niin yapr gecerligi dogrulanabilmistir. BSHPAAO’ nin

giivenirlik diizeyinin belirlenebilmesi igin hem 5 alt boyuta hem de 6l¢egin tamamina ait
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Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayilar1 hesaplanmugtir. Tablo 4’te BSHPAAQO’ye ait Cronbach

Alpha i¢ tutarlilik katsayilari belirtilmektedir.
Tablo 4: BSHPAAQO ye Ait Cronbach Alpha I¢ Tutarlilik Katsayilart

Boyutlar Cronbach Alpha Degeri
Fiziksel Boyut (1. Boyut — 4 Madde ) ,86
Giivenirlik Boyutu (2. Boyut —5 Madde) 87
Heveslilik Boyutu (3. Boyut — 4 Madde) 81
Giiven Boyutu (4. Boyut — 4 Madde) ,87
Empati Boyutu (5. Boyut — 4 Madde) 89
Toplam ,95

Tablo 4’te belirtilen degerler Ozdamar (1997)’1n Cronbach Alpha ig tutarlilik katsayisinin
degerlendirilme araliklarna gére BSHPAAO’niin yiiksek derecede giivenilir oldugunu
gostermektedir. Bu  bulgulara ek olarak BSHPAAO’niin  giivenirli§inin  tekrar
degerlendirilebilmesi icin iki yar1 test teknigi de kullanilmistir. ki yar test sonuglarina ait degerler
6lcegin birinci bolimii i¢in .91 ve ikinci boliimi i¢in .93 olarak belirlenmistir. Bu degerler de
BSHPAAO niin yiiksek derecede giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir.

Veri Analizi

Veri analizi siirecinde istatistik paket programlari kullamlmistir. Oncelikle veri toplama
aracinin gegerligi ve gilivenirligi sinanmis ve daha sonra ise verilerin hangi analiz tiirii ile
incelenebilecegine karar verebilmek i¢in gerekli olan normallik kontrolii (ortalama-mod-medyan,
carpiklik-basiklik degerleri, Q-Q Plot, Box Plot, Histogram grafikleri ve Kolmogorov-Smirnov
ile  Shapiro-Wilk normallik testleri), varyans homojenligi kontroli (Levene testi)
gerceklestirilmistir. Verilerin normal dagildigini belirtebilmek i¢in alanyazinda carpiklik-basiklik
degerlerinin -1 ile +1 arasinda ve Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk normallik testi
degerlerinin (p>,05) olmas1 gerektigine vurgu yapilmaktadir (Biiyiikoztiirk, Cokluk & Koklii,
2010; Mertler & Vannatta, 2005). Bunun yaninda varyans homojenliginin kontrolii igin
uygulanan Levent test degerinin de (p>,05) olmasi gerekmektedir (Can, 2014; Pallant, 2017,
Tasgin & Korucuk, 2019). Arastirma verileri kontroliinde dagilim grafikleri, ortalama-mod-
medyan degerleri incelenmis ve normalligi bozan bir durum ile karsilagilmamigtir. Bunun yaninda
dagilima ait carpiklik-basiklik degerleri -1 ile +1 arasinda oldugu goriilmiistiir. Son olarak ise
veriler normallik ve homojenlik testleri ile stnanmig ve test sonuglar1 Tablo 5’te sunulmaktadir.

Tablo 5: BSHPAAO ne Ait Normallik ve Levene Test Degerleri

Boyutlar . Kolmogorov - Smirnov . Shapiro - Wilk Levene Test Degeri

Istatistik Sd p Istatistik Sd p dfl df2 Sig
Fiziksel Boyut ,110 523 ,052 ,861 523 ,051 5 517 ,052
Giivenirlik Boyutu ~ ,065 523 ,073 875 523 ,069 5 517 ,180
Heveslilik Boyutu ,072 523 ,062 ,788 523 ,068 5 517 ,063
Giiven Boyutu ,082 523 ,056 ,684 523 ,082 5 517 ,087
Empati Boyutu ,099 523 ,053 724 523 ,075 5 517 125
Olgek Tamami ,077 523 ,062 ,869 523 ,058 5 517 ,164
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Tablo 5 incelendiginde Kolmogorov-Smirnov ile Shapiro-Wilk normallik test
degerlerinin (p>,05) olarak tespit edildigi ve dolayisiyla dagilimin normal dagildigina karar
verilmistir. Levene test degerinin de (p>,05) olarak belirlenmesi varyanslarin homojen dagildigini
ifade etmektedir. Bu bulgular 1siginda verilerin parametrik teknikler ile analiz edilmesine olanak
veren varsayimlarin karsilandigi sonunca ulagilmigtir. Bu sebeple arastirma verileri frekans
analizi, bagimsiz drneklem t-testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ile analiz edilmistir.

Bulgular

Caligmanin bu kisminda elde edilen bulgulara yer verilmistir. Bunun yaninda ulasilan

bulgular ile arastirma problemi agiklanmis ve hipotezler sinanmistir.
Arastirma Probleminin Co6ziimlenmesi

Caligsmanin ilk problemi olan “Tiiketicilerin bankacilik sektdriindeki hizmet pazarlamasi
algilar ne diizeydedir?” cevaplanabilmesi icin BSHPAAQ ile elde edilen veriler degerlendirilmis
ve Olgegin 5 alt boyutu ile tamamina ait ortalama ve standart sapma degerleri analiz edilmistir.

Tablo 6: BSHPAAO ne Ait Istatistikler

Alt Boyutlar n X Ss Degeri
Fiziksel Boyut 523 3,74 ,85 Olumlu (Yiiksek)
Giivenirlik Boyutu 523 3,81 79 Olumlu (Yiiksek)
Heveslilik Boyutu 523 3,68 ,83 Olumlu (Yiiksek)
Giiven Boyutu 523 3,84 ,90 Olumlu (Yiiksek)
Empati Boyutu 523 3,36 ,98 Orta
TOPLAM 351 3,69 73 Olumlu (Yiiksek)

Tablo 6’da BSHPAAO alt boyutlarina ve tamamma ait tamimlayict istatistiki veriler
gsterilmektedir. Buna gore; Fiziksel alt boyutu (X =3.74, ss=.85), Giivenirlik alt boyutu (X
=3.81, s5=.79), Heveslilik alt boyutu (X =3.68, ss=.83), Giiven alt boyutu ( X =3.84, s5=.90) ve
6lcegin tamami (§ =3.69, ss5=.73) ile yiksek “olumlu” deger araliginda yer alirken; Empati alt
boyutu (i =3.36, ss=.98) ile “orta” deger araliginda yer almaktadir.

Arastirma Hipotezleri (Hi, Hz, Hs Ve Hg) Dogrultusunda Ulasilan Bulgular

Aragtirma hipotezleri olan “Hi: Bankacilik sektdriinde hizmet pazarlamasi algist
tilketicilerin cinsiyetlerine gore farklilagsmaktadir.”, “H,: Bankacilik sektoriinde hizmet
pazarlamasi algisi tiiketicilerin medeni durumlarina gore farklilagmaktadir.”, “He: Bankacilik
sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi tiiketicilerin en ¢ok islem yaptiklar1 bankaya gore
farklilasmaktadir.” ve “Hs: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi tiiketicilerin en ¢ok
kullandiklar1 bankacilik tiiriine gore farklilagsmaktadir.”in sinanabilmesi ve degiskenler arasindaki
farkliligin ortaya cikartilabilmesi icin bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistir. Test sonuglart

Tablo 7°de gosterilmektedir.
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Tablo 7: Hi, Hz, He ve Hs’e Yonelik Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Alt Boyutlar Degisken n X SS. sd. t p Levene (Sig)

. Kadin 212 3,79 76 .
Fiziksel Boyut Erkek 311 351 o1 521 971 ,002 522

Kadm 212 3,87 75

E Giivenirlik Boyutu Erkek 311 3.77 82 521 1,459 145 ,451
8 Heveslilik Boyutu Eﬂ ;ﬁ 2;5 Z 521 898 369 082
= : :
S Given Boyutu Iéff;i ;ﬁ 2:22 :21 521 1,120 263 200
Empati Boyutu Iéflfe“kl gﬁ gﬁ fgo 521 1,256 ,001* 122
_ Fiziksel Boyut ]E)Z::ﬁr ;gi 2;; 237 521 -910 ,363 415
% Giivenirlik Boyutu E‘Q{'ér ;gz 221 :ggg 521 -112 911 448
§ Heveslilik Boyutu E\;Liar 2;2 :?i Zi 521 -,999 318 ,967
§ Giiven Boyutu E\e/:(iér ;Si 222 Z; 521 585 558 423
Empati Boyutu E‘;'('ﬁr ;SZ g:ii 3; 521 586 558 836
_ Fiziksel Boyut iﬁfm ;Zé 2?& :2; 521 2,001 ,001* 178
I
E Giivenirlik Boyutu iﬁ;et ;Z; 222 :;g 521 1,322 ,036* 316
E Heveslilik Boyutu Isr?tz:net ;Z; :Zg ;; 521 834 ,404 ,269
g Giiven Boyutu ?;zfnet Z; 2:22 :Zg 521 1,461 022 624
= Empati Boyutu a‘;’fnet ;Z; 225 38 521 1478 ,001* 101
s . Kamu 325 373 84
E Fiziksel Boyut ﬁz:u ;22 2;; 32 521 551 581 ,400
§  Givenirlik Boyuu ° 7 198 341 a2 1262 .046% 066
>§ £ Heveslilik Boyutu gig“ i’;g 222 22 521 035 972 084
E’ Giiven Boyutu gig“ i;g g:ii :Zg 521 072 .027* 872
E Empati Boyutu gig“ i’;g gﬂ 32 521 277 782 693

* p<0,05 diizeyinde anlamlilik gosteren deger.

Tablo 7°de tiiketicilerin cinsiyetleri ile BSHPAAO nin fiziksel ve empati alt boyutlart
arasinda istatistiksel olarak anlaml diizeyde farkliliklar tespit edilmistir. Fiziksel alt boyutta kadin
tiiketicilerin ortalamalart (i =3,79, ss=.76) ile erkek tiiketicilerin ortalamalar1 (i =3,51, s5=.91)
arasinda kadin tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu tespit
edilmistir (ts21)=.971, p<.05). Benzer sekilde empati alt boyutunda da kadin tiiketicilerin
ortalamalari (§=3,72, ss=.95) ile erkek tiiketicilerin ortalamalar1 (i =3,41, ss=1.00) arasinda

kadin tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlaml diizeyde bir fark bulunmustur (t;21)=1.256,
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p<.05). Ancak tiiketicilerin cinsiyetleri ile diger alt boyutlar olan giivenirlik (ts21)=1.459, p>.05),
heveslilik (ts21)=.898, p>.05) ve giiven (ts21)=1.120, p>.05) alt boyutlarinda istatistiksel olarak
anlamli diizeyde bir farka rastlanamamustir.

Tiiketicilerin en ¢ok kullandiklar1 bankacilik tiirii ile BSHPAAO nin fiziksel, giivenirlik,
giiven ve emapti alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde farkliliklar

belirlenmistir. Fiziksel alt boyutta subeyi tercih eden tiiketicilerin ortalamalari (i =3,81, 55=.82)

ile interneti tercih eden tiiketicilerin ortalamalari (i =3,41, ss=.88) arasinda subeyi tercih eden

tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu tespit edilmistir (ts21)=2.001,
p<.05). Giivenirlik alt boyutunda subeyi tercih eden tiiketicilerin ortalamalar (i =3,85, s5=.76)

ile interneti tercih eden tiiketicilerin ortalamalari (X =3,56, ss=.83) arasinda subeyi tercih eden

tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu tespit edilmistir (t21)=1.322,
p<.05). Benzer sekilde giiven alt boyutunda subeyi tercih eden tiiketicilerin ortalamalari (i

=3,89, ss=.89) ile interneti tercih eden tiiketicilerin ortalamalari (i =3,58, ss=.89) arasinda subeyi

tercih eden tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu tespit edilmistir
(ts20=1.461, p<.05). Empati alt boyutunda da subeyi tercih eden tiiketicilerin ortalamalart (i

=3,82, ss=.96) ile interneti tercih eden tiiketicilerin ortalamalari (i =3,39, ss=.99) arasinda subeyi
tercih eden tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu tespit edilmistir
(t21)=1.478, p<.05). Ancak tiiketicilerin en ¢ok kullandiklar1 bankacilik tiirii ile heveslilik alt
boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farka rastlanamamistir ({(s21)=.834, p>.05).

Tiiketicilerin en ¢ok tercih ettikleri banka tiirii ile BSHPAAQO nin giivenirlik ve giiven alt
boyutlar arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde farkliliklar belirlenmistir. Giivenirlik alt
boyutunda kamu bankalarini tercih eden tiiketicilerin ortalamalari (i =3,79, ss=.76) ile ozel
bankalar1 tercih eden tiiketicilerin ortalamalari (§=3,44, ss=.84) arasinda kamu bankalarini
tercih eden tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu tespit edilmistir
(ts21)=1.262, p<.05). Benzer sekilde giiven alt boyutunda da kamu bankalarini tercih eden
tiikketicilerin ortalamalari (i=3,83, $s=.90) ile oOzel bankalar1 tercih eden tiiketicilerin
ortalamalari (i=3,44, ss=.89) arasinda kamu bankalarini tercih eden tiiketiciler lehine
istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu gorilmiistiir (ts21)=.072, p<.05). Ancak
tiiketicilerin en ¢ok tercih ettikleri banka tiirii ile diger alt boyutlar olan fiziksel (t(s21)=.551, p>.05),
heveslilik (ts21)=.972, p>.05) ve empati (t;21)=.782, p>.05) alt boyutlarinda istatistiksel olarak
anlamh diizeyde bir farka rastlanamamigtir. Diger taraftan tiiketicilerin medeni durumlan ile
BSHPAAO nin fiziksel (ts21)=-.910, p>.05), giivenirlik (tsz1)=-.112, p>.05), heveslilik (ts21)--.999,
p>.05), giiven (ts21)=-.585, p>.05) ve emapti (ts21)=.586, p>.05) alt boyutlar1 arasinda da

istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farka rastlanamamustir.
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Arastirma Hipotezi (H3) Dogrultusunda Ulasilan Bulgular
Arastirma hipotezi olan “Hs: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi
tilketicilerin yaslarina gore farklilagsmaktadir.”in sinanabilmesi ve degiskenler arasindaki
farkliligin ortaya ¢ikartilabilmesi i¢in veriler tek yonlii varyans analizi ile test edilmistir. Test

sonuglar1 Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8: Hs’eYonelik Tek Yonli Varyans Analizi Sonuglar

Alt Boyutlar Degisken n X SS. Iéa'\’:e F p Fark Levene Testl-
' dfl.  df2  Sig
18-25 yas (1) 99 362 ,88 n
Fiziksel 26-33 yas (2) 113 3,52 ,86 ' o1
34-41 yas (3) 86 3,83 ,70 * >1,
Boyut 4148 (4) 51 375 1,05 411 001 sy 5 517 062
48-55 (5) 81 383 75 2,92
55 +(6) 93 399 ,83
18-25 yas (1) 99 3,70 ,80
N 26-33 yas (2) 113 3,72 ,83 61
Giivenirlik
34-41 yas (3) 86 3,84 74 . 651
Boyutu 41-48 (2) 51 380 '96 2,70 ,020 652 5 517 ,180
48-55 (5) 81 382 ,68 1,67
55 + (6) 93 4,05 71
18-25 yas (1) 99 3,58 ,82
- 26-33 yas (2) 113 3,60 ,91 67
Heveslilik
34-41 yas (3) 86 3,73 ,84 . 6>1
Boyutu 41-48 (4) 51 377 '35 2,63 1,023 62 5 517 077
48-55 (5) 81 372 63 1,78
55 + (6) 93 394 ,82
18-25 yas (1) 99 3,68 ,88
26-33 yas (2) 113 3,69 ,82 79
Giiven 34-41 yas (3) 86 3,74 93 . 651
Boyutu  41-48 (4) 51 385 113 22l 04t g, 5 ST 073
48-55 (5) 81 393 ,79 1,75
55 + (6) 93 4,02 ,85
18-25 yas (1) 99 333 1,03
26-33 yas (2) 113 3,56 ,93 ,96
Empati 34-41 yas (3) 86 341 1,03
Boyutu 41-48 (4) 51 3,40 1,05 84 519 5 87 082
48-55 (5) 81 356 ,80 81
55 + (6) 93 345 1,02

Tablo 8’de gosterildigi gibi tiiketicilerin yaslar1 ile BSHPAAO’nin fiziksel alt boyutu
arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik belirlenmistir [Fs.517=4.114, p<.05].
Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunun belirlenebilmesi i¢in yapilan Tukey testi sonuglarina

gbre; 55 yas ve tizerindeki tiiketicilerin ortalamalari (i =3.99, s5=.83) ile 18-25 (i =3.62,

$s=.88) ve 26-33 (§=3.52, ss=.86) yasindaki tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda 55 yas ve
tizerindeki tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik tespit edilmistir.
Tiiketicilerin yaglar1 ile giivenirlik alt boyutu arasinda da istatsitiksel olarak anlamli
diizeyde bir farklilik belirlenmistir [Fs517=2.708, p<.05]. Farklilifin hangi gruplar arasinda
oldugunun belirlenebilmesi igin yapilan Tukey testi sonuglarma gore; 55 yas ve lizerindeki
titketicilerin ortalamalar1 (X =4.05, ss=.71) ile 18-25 (X =3.70, ss=.80) ve 26-33 (X =3.72,
ss=.83) yasindaki tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda 55 yas ve lizerindeki tiiketiciler lehine

istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik tespit edilmistir.
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Benzer bulgulara heveslilik alt boyutunda da ulagilmig ve tiiketicilerin yaslari ile
heveslilik alt boyutu arasinda da istatsitiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik belirlenmistir

[F-517=2.639, p<.05]. Farkliligin tespit edilebilmesi i¢in yapilan Tukey testi sonuglarina gore;
55 yas ve lizerindeki tiiketicilerin ortalamalari (i =3.94, s5=.82) ile 18-25 (i =3.58, $5=.82) ve

26-33 (i =3.60, ss=.91) yasindaki tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda 55 yas ve ilizerindeki
tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik tespit edilmistir.
Tiiketicilerin yaglari ile giiven alt boyutu arasinda da istatsitiksel olarak anlamli diizeyde

bir farklilik belirlenmistir [Fs.517=2.217, p<.05]. Yapilan Tukey testi sonuglarina gore; 55 yas ve

{izerindeki tiiketicilerin ortalamalar1 (X =4.02, ss=.85) ile 18-25 (X =3.68, s5=.88) ve 26-33 (X
=3.69, ss=.82) yasindaki tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda 55 yas ve {izerindeki tiiketiciler lehine
istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik tespit edilmistir. Ancak tiiketicilerin yaslari ile
empati alt boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik bulunamamaistir [Fs.
517)=.844, p>.05].
Arastirma Hipotezi (Hs) Dogrultusunda Ulasilan Bulgular

Aragtirma hipotezi olan “Ha: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algist
tilketicilerin  6grenim durumlarina gore farklilagsmaktadir”in sinanabilmesi ve degiskenler
arasindaki farkliligin ortaya c¢ikartilabilmesi igin veriler tek yonlii varyans analizi ile test
edilmistir. Test sonuglar1 Tablo 9’da gosterilmektedir.

Tablo 9: Ha’eYo6nelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglart

.. — Kare Levene Test
Alt Boyutlar Degisken n X SS. Ort F p Fark
dfl df2 Sig
Ilkogretim (1) 57 3,66 ,99 73
Ortadgretim (2) 49 3,79 ,60 '
Fiziksel Boyut  Onlisans (3) 211 3,77 94 412 ,800 -—-- 4 518 078
Lisans (4) 134 3,70 79 ,30
Lisansiistii (5) 72 3,81 ,69
ikogretim (1) 57 3,57 ,98 63
Giivenirlik Qrta_légretim 2) 49 3,65 54 ' 51
Boyutu Onlisans (3) 211 3,78 ,84 ,581 ,000* 5>2‘ 4 518 ,062
Lisans (4) 134 3,97 ,80 ,36
Lisansiistii (5) 72 3,98 ,56
Ilkogretim (1) 57 3,73 ,86 68
Heveslilik Qrta}égretim ?2) 49 3,79 ,70 '
Boyutu O_nllsans 3) 211 3,63 ,86 712 584 - 4 518 ,191
Lisans (4) 134 3,65 ,85 49
Lisansiistii (5) 72 3,76 ,70
Tlkogretim (1) 57 3,69 1,16 79
Ortadgretim (2) 49 3,64 74 ' 51
Giiven Boyutu Onlisans (3) 211 3,81 87 1,789 ,036* 5>2’ 4 518 ,141
Lisans (4) 134 3,78 ,92 1,42
Lisansiistii (5) 72 4,05 67
Tlkogretim (1) 57 3,33 1,29 94
Ortadgretim (2) 49 3,29 ,69 551
Empati Boyutu  Onlisans (3) 211 3,42 1,00 2,795 ,026* 5>2‘ 4 518 ,084
Lisans (4) 134 3,44 91 2,65
Lisansiistii (5) 72 3,63 ,86
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Tablo 9’da tiiketicilerin dgrenim durumlar1 ile BSHPAAO nin giivenirlik alt boyutu
arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu goriilmiistiir [F-51=.581, p<.05].

Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunun belirlenebilmesi i¢in Tukey testi yapilmistir. Test
sonuglaria gore; Lisansiistli mezunu tiiketicilerin ortalamalari (i =3.98, ss=.56) ile ilkogretim (

i=3.57, $s=.98) ve ortadgretim (i =3.65, ss=.54) mezunu tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda
lisansiistii mezunu tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik tespit
edilmigtir. Tiketicilerin 6grenim durumlari ile giiven alt boyutu arasinda da istatsitiksel olarak
anlamhi diizeyde bir fark oldugu goriilmiistir [Fus18=1.789, p<.05]. Grup i¢i farklarin
belirlenebilmesi igin yapilan Tukey testi sonuglarina gore; Lisansiisti mezunu tiiketicilerin
ortalamalari (§=4.05, ss=.67) ile ilkogretim (i=3.69, ss=1.16) ve ortadgretim (i =3.64,
ss=.74) mezunu tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda lisansiisti mezunu tiiketiciler lehine
istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Benzer farka empati alt

boyutunda da ulasilmistir [Fs518=2.795, p<.05]. Yapilan Tukey testi sonucunda; Lisansiistii
mezunu tiiketicilerin ortalamalari (§=3.63, ss=.86) ile ilkdgretim (i =3.33, s5=1.29) ve

ortadgretim (§=3.26, ss=.69) mezunu tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda lisansiistii mezunu
tilkketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Ancak
tiiketicilerin 6grenim durumlari ile BSHPAAO’nin fiziksel [Fu-s15=.412, p>.05] ve heveslilik
[Fasie=712, p>.05] alt boyutlart arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark
bulunamamustir.
Arastirma Hipotezi (H7) Dogrultusunda Ulasilan Bulgular

Aragtirma hipotezi olan “H7: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algist
tiiketicilerin banka ile en ¢ok yaptiklari islem tiiriine gore farklilagmaktadir”in sinanabilmesi ve
degiskenler arasindaki farkliligin ortaya ¢ikartilabilmesi igin veriler tek yonlii varyans analizi ile
test edilmistir. Test sonuglar1 Tablo 10’da gdsterilmektedir.

Tablo 10: H7’yeYonelik Tek Yo6nlii Varyans Analizi Sonuglari

_ Levene Test
Boxtlar Degisken n X SS. P(()?;e F p Fark
dfl df2 Sig
ParaYat-Cek (1) 314 3,83 81 714
Fiziksel Transfer ) 46 3,63 74 ! 14
Boyut K.K._Isl. 3) 44 3,88 ,79 4,13 ,003* 3>4’ 4 518 211
Kredi Kull. (4) 60 3,40 94 2,954
Maas Isl. (5) 59 362 1,00
ParaYat-Cek (1) 314 3,86 75 617
Giivenirlik Transfer (2) 46 3,72 ,67 !
Boyutu K. K._Isl‘ 3) 44 4,05 ,70 3,36 ,010* 3>4 4 518 ,058
Kredi Kull. (4) 60 3,60 ,95 2,078
Maas Isl. (5) 59 3,69 ,90
Heveslilik  ParaYat-Cek (1) 314 3,74 ,80 . 1>4
Boyutu Transfer (2) 46 3,60 72 669 4,35 1,002 3>4 4 518 428
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_ Levene Test
Bo?ultlar Degisken n X SS. Péa:,:e F p Fark
dfli df2 Sig
K. K. Isl. (3) 44 3,82 ,80
Kredi Kull. (4) 60 3,31 78 2,913
Maas Isl. (5) 59 372 98
ParaYat-Cek (1) 314 3,90 87 795
Giiven Transfer 2 46 3,63 73 !
Boyutu K. K. Il (3) 44 3,96 ,85 2,11 078 4 518 ,070
Kredi Kull. (4) 60 3,70 ,90 1,680
Maas isl. (5) 59 3,67 1,09
ParaYat-Cek (1) 314 3,62 ,95 949
Empati Transfer (2) 46 3,08 ,90 '
Boyutu K. K. Isl (3) 44 354 1,09 2,77 056 4 518 ,362
Kredi Kull. (4) 60 3,36 1,00 2,635
Maas Isl. (5) 59 351 1,01

Tablo 10°da tiiketicilerin banka ile en gok yaptiklari islem tiirii ile BSHPAAO nin fiziksel
alt boyutu arasinda istatistiksel olarak anlaml diizeyde bir farklilik belirlenmistir [F(4.518=4.138,
p<.05]. Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunun belirlenebilmesi i¢in yapilan Tukey testi

sonuglarina gore; banka ile en ¢ok yaptigi islem tiirli para yatirma-gekme olan tiiketicilerin

ortalamalari (i=3.83, ss=.81) ile en ¢ok yaptig1 islem tiirii kredi kullanimi (i =3.40, s5=.94)
olan tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda en ¢ok yaptig1 islem tiirii para yatirma-¢cekme olan
tiikketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Benzer

sekilde fiziksel alt boyutta en ¢ok yaptigi islem tiirli kredi kart1 islemleri olan tiiketicilerin

ortalamalari (i =3.88, ss=.79) ile en ¢ok yaptig1 islem tiirli kredi kullanimi (i =3.40, ss=.94)
olan tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda en ¢ok yaptigi islem tiirii kredi kart1 islemleri olan
tiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik oldugu goriilmiistiir.
Tiiketicilerin banka ile en ¢ok yaptiklari iglem tiirii ile giivenirlik alt boyutunda da istatistiksel
olarak anlaml diizeyde bir farklilik tespit edilmistir [F-518=3.365, p<.05]. Yapilan Tukey testi
sonucunda en ¢ok yaptig1 islem tiirii kredi kart1 islemleri olan tiiketicilerin ortalamalar1 (i =4.05,
ss=.70) ile en ¢ok yaptigt islem tiirii kredi kullanimi (i =3.60, ss=.95) olan tiiketicilerin
ortalamalar1 arasinda en ¢ok yaptigi islem tiirli kredi kart1 islemleri olan tiiketiciler lehine
istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik oldugu belirlenmistir. Tiiketicilerin banka ile en
cok yaptiklari iglem tiirii ile heveslilik alt boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir
farklilik belirlenmistir [Fas18=4.355, p<.05]. Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunun
belirlenebilmesi igin yapilan Tukey testi sonuglarina gore; banka ile en ¢ok yaptigi islem tiirli para
yatirma-¢ekme olan tiiketicilerin ortalamalari ( X =3.74, ss=.80) ile en ¢cok yaptigi islem tiirli kredi
kullanimi (i =3.31, ss=.78) olan tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda en ¢ok yaptigi islem tiirii para
yatirma-¢cekme olan tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik oldugu

tespit edilmistir. Benzer sekilde fiziksel alt boyutta en ¢cok yaptig1 islem tiirii kredi karti islemleri

olan tiiketicilerin ortalamalar1 (i =3.82, s5s=.80) ile en ¢ok yaptig1 islem tiirii kredi kullanim1 (i
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=3.31, ss=.78) olan tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda en ¢ok yaptig1 islem tiirii kredi karti
islemleri olan tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlaml diizeyde bir farklilik oldugu tespit
edilmistir. Ancak tiiketicilerin banka ile en ¢ok yaptiklar islem tiirii ile giiven [F.518=2.112,
p>.05] ve empati [F-518=2.778, p>.05] alt boyutlar arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde
bir farkliliga rastlanamamugtir.

Tartisma, Sonu¢ ve Oneriler

Tiiketicilerin bankacilik sektoriindeki hizmet pazarlama algisi1 diizeylerinin belirlenmesi
ve bu algi diizeylerinin tiiketicilerin demografik 6zelliklere gore farklilasma durumlarinin
incelenmesinin amaglandig1 bu ¢alismada 6rneklemin yarisindan fazlasinin cinsiyetinin erkek,
medeni durumunun bekér oldugu; sube bankaciligimi kullanmay1 tercih eden ve 41 yas alt1
bireylerden olustugu goriilmektedir. Bunun yaninda 6rneklemin yaklagik 3’te 2’sinin onlisans ve
lisans mezunu, 3000TL ve alt1 bir gelire sahip, en ¢ok kamu bankalarini tercih eden, en fazla para
yatirma-¢ekme iglemi yapan bireylerden olustugu 6n plana ¢ikmaktadir.

Arastirma probleminin “Tiiketicilerin bankacilik sektoriindeki hizmet pazarlamasi
algilari ne diizeydedir?” ¢6ziimlenebilmesi i¢in yapilan analizler sonucunda tiiketicilerin fiziksel
alt boyutu, gtivenirlik alt boyutu, heveslilik alt boyutu, giiven alt boyutu ve 6l¢egin tamami yiiksek
“olumlu” deger araliginda yer alirken; empati alt boyutu “orta” deger araliginda yer almaktadir.
Bu bulgular ile tiiketicilerin bankacilik sektoriindeki hizmet pazarlamasi algilarinin genel olarak
yliksek diizeyde oldugu sonucuna ulagilabilir. Ancak tiiketicilerin bankacilik sektorii unsurlari
(calisan, yonetici, sirket vb.) ile orta diizeyde empati kurabildigi goriilmiistiir. Benzer bulgulara
Demirtag (2019)’da da rastlanmig ve tiim alt boyutlar yiliksek “olumlu” deger araliginda yer
almistir. Demirtas’in (2019) farklilagtigi nokta ise empati alt boyutunda olmustur. Bu ¢alismada
“orta” deger araliginda bulunan yer alan empati alt boyutu Demirtas’in arastirmasinda diger alt
boyutlar gibi yiiksek “olumlu” deger araliginda yer almistir.

Birinci arasgtirma hipotezi olan “Hi: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi
tiikketicilerin cinsiyetlerine gore farklilasmaktadir”in sinanabilmesi i¢in yapilan istatistik testler
sonucunda; tiiketicilerin cinsiyetleri ile BSHPAAO nin fiziksel ve empati alt boyutlar1 arasinda
kadin tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde fark tespit edilmistir. Baska bir
ifadeyle kadm tiiketicilerin bankacilik sektorii fiziksel yapisina ve bankacilik sektorii unsurlarina
(calisan, yonetici, sirket vb.) yonelik tutum diizeylerinin erkek tiiketicilerin sahip olduklar1 tutum
diizeylerinden anlamli derecede daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Ancak Ciftci (2006)
ve Erogluer (2013) tarafindan yapilan ¢aligmada cinsiyet degiskenine gore hizmet kalitesi
algisinda anlamli diizeyde bir farkliliga rastlanamamistir. Cinsiyet degiskeni kapsaminda ulasilan
bir diger arastirma sonucu ise tliketicilerin cinsiyetleri ile gilivenirlik, heveslilik ve giiven alt

boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farka rastlanamamig olmasidir.
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Ikinci arastirma hipotezinin “Hp: Bankacilik sektdriinde hizmet pazarlamasi algist
tiikketicilerin medeni durumlarina gore farklilasmaktadir” ¢6ziimlenebilmesi i¢in yapilan bagimsiz
orneklem t testi sonucuna gore; tiiketicilerin medeni durumlari ile bankacilik sektorii hizmet
pazarlamasi alg1 diizeyleri (tiim alt boyutlarda) arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir
farka rastlanamamistir. Bu bulgular tiiketicilerin bankacilik sektorii hizmet pazarlamasi algi
diizeylerinin medeni durumlarina gore farklilasmadigi sonucunu ortaya koymaktadir.
Aragtirmada ulasilan sonugtan farkli olarak Erogluer (2013) medeni durum degiskeni ile hizmet
kalitesi algis1 arasinda anlamli diizeyde farkliliklara rastlamistir.

Ucgiincii arastirma hipotezinin “Hs: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algist
tilkketicilerin yaslarina gore farklilagmaktadir” sinanabilmesi i¢in tek yonlii varyans analizi
yapilmistir. Analiz sonucunda; tiiketicilerin yaslar1 ile BSHPAAO’nin fiziksel, giivenirlik,
heveslilik ve giiven alt boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu
sonucuna ulagilmistir. Grup ig¢i farkliliklarin tespit edilebilmesi i¢in yapilan Tukey testi
sonuglarina gore; fark bulunan tiim alt boyutlarda 55 yas ve iizerindeki tiiketicilerin ortalamalari
ile 18-25 ve 26-33 yasindaki tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda 55 yas ve iizerindeki tiiketiciler
lehine istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik belirlenmistir. Ancak tiiketicilerin yaglar
ile empati alt boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik bulunamamustir.
Yasl tiiketicilerin (55 yas ve iizeri) bankacilik sektorii hizmet pazarlamasi algi diizeylerinin geng
tiiketicilerin (18-25 ve 26-33 yas) sahip oldugu algi diizeyinden daha yiiksek oldugu sonucuna
ulagilmistir. Diger bir ifadeyle yash tiiketicilerin bankacilik sektoriine ait fiziksel, giivenirlik,
heveslilik ve giiven boyutlarinda genclere oranla daha yiiksek bir algi diizeyine sahip oldugu
goriilmiigtiir. Benzer sonuglara Erogluer (2013) de ulagsmig ve tiiketicilerin yaslari ile hizmet
kalitesi algilar1 arasinda anlamli diizeyde farkliliklar oldugunu ortaya koymustur. Ancak Ciftei
(2006) aragtirmasinda tiiketicilerin yaslar1 ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli diizeyde bir
farka rastlamamustir.

Dordiincii aragtirma hipotezinin “Ha: Bankacilik sektdriinde hizmet pazarlamasi algisi
tilketicilerin 6grenim durumlarina gore farklilasmaktadir” ¢oziimlenebilmesi i¢in yapilan
analizler sonucunda tiiketicilerin dgrenim durumlari ile BSHPAAO’nin giivenirlik, giiven ve
empati alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu goriilmiistiir.
Grup i¢i farkliliklarm tespit edilebilmesi igin yapilan Tukey testi sonuglarina gore; fark bulunan
tim alt boyutlarda lisansiistli mezunu tiiketicilerin ortalamalari ile ilkogretim ve ortadgretim
mezunu tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda lisansiistii mezunu tiiketiciler lehine istatistiksel olarak
anlaml diizeyde bir farklilik tespit edilmistir. Lisansiistii mezunu dgrenciler bankacilik sektorii
hizmet pazarlamasi alg1 diizeylerinin giivenirlik, gliven ve empati boyutunda ilkogretim ve

ortaggretim mezunu tiiketicilerden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle
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lisansiistii diplomaya sahip tiiketicilerin bankacilik sektorii hizmet pazarlamasinda giivenirlik ve
giiven ile empati kurmaya yonelik algi diizeylerinin ilkdgretim ve ortadgretim mezunu
tilketicilerden daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmigtir. Benzer sonuglara Cift¢i (2006) da
ulasmig ve tiiketicilerin 6grenim durumlari ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli diizeyde
farkliliklar oldugunu ortaya koymustur. Bunun yaninda tiiketicilerin 6grenim durumlar ile
BSHPAAO’nin fiziksel ve heveslilik alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml diizeyde
bir fark bulunamamustir.

Besinci arastirma hipotezinin “Hs: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algist
tiikketicilerin gelir diizeylerine gore farklilagsmaktadir” sinanabilmesi i¢in tek yonlii varyans analizi
yapilmistir. Analiz sonucunda; tiiketicilerin gelir diizeleri ile bankacilik sektorii hizmet
pazarlamasi algi diizeyleri (tiim alt boyutlarda) arasinda istatistiksel olarak anlaml diizeyde bir
farka rastlanamamistir. Bu bulgular tiiketicilerin bankacilik sektorii hizmet pazarlamasi algi
diizeylerinin gelirlerine gore farklilasmadigi sonucunu ortaya koymaktadir.

Altiner arastirma hipotezinin “Hs: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algis
tiikketicilerin en ¢ok islem yaptiklar1 bankaya gore farklilagmaktadir” ¢oziimlenebilmesi igin
yapilan analizler sonucunda; tiiketicilerin en ¢ok islem yaptiklari banka ile BSHPAAO nin
giivenirlik ve giiven alt boyutlar1 arasinda kamu bankalarimi tercih eden tiiketiciler lehine
istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir fark oldugu goriilmiistiir. Kamu bankalarini tercih eden
tiiketicilerin giiven ve giivenirlik boyutunda 6zel bankalari tercih eden tiiketicilerden daha yiiksek
bir alg1 diizeyine sahip oldugu sonucuna ulagilmigtir. Bagka bir ifadeyle kamu bankalarini tercih
eden tiiketiciler bankalarina yonelik giiven diizeylerinin 6zel bankalari tercih eden tiiketicilerden
daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Ancak tiiketicilerin en ¢ok tercih ettikleri banka tiirii ile diger
alt boyutlar olan fiziksel, heveslilik ve empati alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde
bir farka rastlanamamistir. Tiketiciler 6zellikle bankacilik sektorii hizmet pazarlamasi algi
diizeylerinin giiven ve gilivenirlik boyutunda kamu bankalarin1 6zel bankalardan daha yiiksek
diizey olarak belirtmislerdir.

Yedinci aragtirma hipotezinin “H7: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algist
tilkketicilerin banka ile en ¢ok yaptiklari islem tiiriine gore farklilasmaktadir” sinanabilmesi i¢in
tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Analiz sonucunda; tiiketicilerin banka ile en ¢ok yaptiklari
islem tiirii ile BSHPAAO nin fiziksel ve heveslilik alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml diizeyde farkliliklar belirlenmistir. Grup i¢i farkliliklarin tespit edilebilmesi icin yapilan
Tukey testi sonuglarma gore; fiziksel ve heveslilik alt boyutlarinda banka ile en ¢cok yaptigi islem
tiirii para yatirma-¢ekme olan tiiketiciler ve kredi kart1 islemleri olan tiiketicilerin ortalamalari ile
en ¢ok yaptigi iglem tiirii kredi kullanim1 olan tiiketicilerin ortalamalari arasinda en ¢ok yaptigi

islem tiirii para yatirma-¢ekme ve kredi kart1 iglemleri olan tiiketiciler lehine istatistiksel olarak
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anlamli diizeyde bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Baska bir ifadeyle en ¢ok yaptigi islem tiirii
para yatirma-cekme ve kredi kart1 islemleri olan tiiketicilerin fiziksel ve heveslilik boyutunda
bankacilik sektorii hizmet pazarlamasi algi diizeylerinin en ¢ok yaptigi islem tiirii kredi kullanim1
olan tiiketicilerden daha yiiksek oldugu sonunca varilmigtir. Benzer bir sonuca giivenirlik
boyutunda ulagilmis ve en cok yaptigi islem tiirii kredi karti islemleri olan tiiketicilerin
ortalamalari ile en ¢ok yaptig1 islem tiirti kredi kullanimi olan tiiketicilerin ortalamalar1 arasinda
en ¢ok yaptig1 islem tiirli kredi kart1 islemleri olan tiiketiciler lehine istatistiksel olarak anlaml
diizeyde bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ancak tiiketicilerin banka ile en ¢ok yaptiklari islem
tiirii ile gliven ve empati alt boyutlari arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farkliliga
rastlanamamuistir.

Sekizinci arastirma hipotezinin “Hs: Bankacilik sektoriinde hizmet pazarlamasi algisi
tiikketicilerin en ¢ok kullandiklar1 bankacilik tiiriine gore farklilasmaktadir” ¢oziimlenebilmesi igin
yapilan analizler sonucunda; tiiketicilerin en ¢ok kullandiklar1 bankacilik tiirii ile BSHPAAO nin
fiziksel, giivenirlik, giiven ve emapti alt boyutlar arasinda subeyi tercih eden tiiketiciler lehine
istatistiksel olarak anlamli diizeyde farkliliklar belirlenmistir. Bankacilik islemlerinde en ¢ok
subeyi kullanan tiiketicilerin fiziksel, giivenirlik, giiven ve empati boyutlarinda sahip olduklar
hizmet pazarlamasi algi diizeylerinin internet bankaciligini tercih eden tiiketicilerin sahip
olduklar1 hizmet pazarlamasi algi diizeylerinden anlamli sekilde daha yiiksek oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ancak tiiketicilerin en ¢ok kullandiklari bankacilik tiirii ile heveslilik alt boyutu
arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farka rastlanamamustir.

Bu c¢alismada sonu¢ olarak bir aragtirma problemi ¢oziimlenerek, sekiz hipotez
smanmustir. Calisma sonucunda alt1 arastirma hipotezi (Hi, Hs, Ha, Hs, H7 Ve Hg) kabul edilirken;
iki arastirma hipotezi (Hz ve Hs) reddedilmistir.

Bu ¢aligmanin sonucunda asagidaki oneriler gelistirilmistir:

1. Bankalarin hizmet pazarlamasi algi diizeylerinin tiiketicilerde arttirilarak ¢ok yiiksek
deger araligina tasinabilecegi uygulamalar yapmasi dnerilebilir.

2. Bankalarin tiiketicilerin daha yiiksek empati kurabilmelerini saglayabilmek igin
banka/tiiketici etkilesimini saglayabilecek faaliyetler ile bu konuda tiiketicilerde olumlu bir etki
yaratmasi Onerilebilir.

3. Bankalarin erkek tiiketicilerin sahip oldugu hizmet pazarlamasi algi diizeylerini
(fiziksel ve empati boyutunda) arttirabilecek etkinlikler (reklam, tanitim, halkla iliskiler
faaliyetleri, promosyonlar vb. diger kampanyalar) ytiriitmesi Onerilebilir.

4. Geng tiiketicilerin sahip olduklar1 bankacilik sektdrii hizmet pazarlamasi algi
diizeylerinin desteklenebilecegi faaliyetlerin (reklam, tamitim, halkla iliskiler faaliyetleri,

promosyonlar vb. diger kampanyalar) bankalar tarafindan yiiriitiilmesi onerilebilir.
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5. 1lkdgretim ve ortadgretim mezunu tiiketicilerin sahip olduklari bankacilik sektorii
hizmet pazarlamasi algi diizeylerinin (giivenirlik, giiven ve empati alt boyutlarinda)
desteklenebilecegi faaliyetlerin (reklam, tanitim, halkla iligkiler faaliyetleri, promosyonlar vb.
diger kampanyalar) bankalar tarafindan planlanmasi ve uygulanmasi dnerilebilir.

6. Ozel bankalarin tiiketicilerin hizmet pazarlamast alg1 diizeylerinin giiven ve giivenirlik
alt boyutlarinda arttirilabilecegi faaliyetlerde (reklam, tamitim, halkla iliskiler faaliyetleri,
promosyonlar vb. diger kampanyalar) bulunmasi 6nerilebilir.

7. Bankalarin en ¢ok yaptiklar1 bankacilik islemi kredi kullanimi olan tiiketicilerin hizmet
pazarlamasi algi diizeylerinin fiziksel ve heveslilik alt boyutlarinda yiikseltilebilmesi i¢in ¢esitli
uygulamalar (reklam, tanitim, halkla iligkiler faaliyetleri, promosyonlar vb. diger kampanyalar)
yapmasi Onerilebilir.

8. Bankalarm en ¢ok yaptiklar1 bankacilik islemi kredi kullanimi olan tiiketicilerin hizmet
pazarlamasi algi diizeylerinin giivenirlik alt boyutunda yiikseltilebilmesi i¢in ¢esitli faaliyetlerde
(reklam, tamitim, halkla iliskiler faaliyetleri, promosyonlar vb. diger kampanyalar) bulunulmasi
oOnerilebilir.

9. Internet bankacilig1 faaliyetlerinin (internet ve mobil uygulamalarim) tiiketiciler i¢in
daha ¢ekici hale getirilmesi Onerilebilir.

10. Bankalarin 6zellikle internet bankacilig: faaliyetlerinde daha fazla giivenligi arttiric
tedbirler almalar1 dnerilebilir.

11. Bankalar tarafindan personellerine hizmet pazarlamasi ve etkili iletisim ile ilgili
hizmet igi egitimler uygulanmasi onerilebilir.

12. Bankalarm siklikla tiiketici goriislerine bagvurarak zayif/eksik yonlerini tespit
etmeleri ve boylelikle zayifliklarin/eksikliklerin giderilmesi Onerilebilir.

13. Bankalarin tiiketicilerin kendilerini 6zel hissedecekleri uygulamalar (6zel gilinlerde
hediyeler, mesaj gondilmesi ve aranmasi ile kisisel danigsmanlarin tiiketicilerle periyodik iletisim
kurmasi vb.) yiiriitmesi onerilebilir.

14. Bu arastirma 2019 yilinda Kars ilinde yapilmistir. Bu sebeple benzer calismalarin
farkli zamanlarda ve farkli sehirlerde yiiriitiilmesi ile derinlemesine analizler yapilabilmesi i¢in
nitel veya karma yontemli arastirmalarin yapilmasi da onerilebilir.
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