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Oz: Bankalar pazar paylarini korumak ve artumak icin miisteri memnuniyetini ve
baghligr artirmak zorundadw. Miisteri sadakatini saglamada maliyet, giiven, teknoloji,
iletisim vb. faktorlerin etkili oldugu agiktir. Ancak baghligi ortaya koymast ve tiim iirtinlerin
ayni bankadan kullaniimas: bakimindan eksik kalmaktadir. Sadakati saglamanin onemli bir
yolu banka miisterilerinin iiriin cesitliliginin artirilmasidir. Yani “Uriin Miisterisi” yerine,
miisteri ihtiyaglarmin tek bir yerden yapilmast anlamina gelen “Banka Miisterisi” modeli
benimsenmelidir. Bu ¢alismada kredi karti, kredili mevduat hesabi, kredi (tiiketici, tastt,
konut), mevduat hesabt gibi iiriinlerden birinin kullaniminin diger tiriinlerin kullanim talebi
lizerindeki etkisini belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amagla ii¢ farkli bagiml degiskenle ikili
lojistik regresyon analizi yapilmigtir.
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Banking Customer Modeling Contribution Of Individual Credit Products

Abstract: Banks have to increase customer satisfaction and loyalty in order to maintain
and increase their market share. Customer loyalty is ensured by cost, trust, technology,
communication and so on factors are influential. However, customer is incomplete in terms
of its commitment. An important way of providing loyalty is to increase the product variety
of bank customers. In other words, instead of "Product Customer”, the "Bank Customer”
model should be adopted, which means that customer needs should be done from one place.
In this study, it was tried to determine the effect of usage of one of the products such as credit
card, credit deposit account, credit (consumer, vehicle, residence), deposit account on the
usage request of other products. For this purpose, binary logistic regression analysis was
performed with three dependent variables.
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1.Giris

Ulkemizde isletmelerin sermaye ve yatirim ihtiyacinin karsilandigi, tarim ve endiistri
sektoriiniin olmazsa olmazi olan bankalar iilkemizde ¢ok Onemli yere sahiptir.
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BDDK’nin Aralik 2017 verilerine bakildiginda iilkemizde bankacilik sektoriiniin toplam
kar1 yaklasik 49 Milyar TL’dir. Bankalar kar dagilimindaki pasta payimi biiyiitmek igin
teknolojiyi yakindan takip edip miisteriye 6zgii ¢oziimler liretmeye ¢aligmaktadir. Ciinkii
bilgi ve iletisim teknolojisinin gerisinde kalmanin nelere mal olacagini tiim sektor
bilmektedir. Teknolojiyi yakindan takip eden bankalar Tiirkiye’de hatta tiim diinyada
benzer iiriin ve hizmetlerle miisteri kargisina ¢ikmaktadir. Bugiin {irlin ve hizmet arz etme
konusunda ¢ok da sikint1 yagamayan bankalarin daha 6énemli bir sorunu bulunmaktadir.
Portfoylerinde bulunan miisterilerin sadakatini saglayip onlar1 kaybetmemek ve yeni
miisteri kazanmaktir.

Isletmeler igin sadakatli miisteriler, rekabette rakiplerine kars1 iistiinliik saglayacak
O6nemli bir aragtir. Cilinkii yeni bir miisteri kazanmak, eldeki miisteriyi tutmaktan daha
maliyetlidir. Dolayisiyla miisteri sadakati olusturabilen isletmeler biiyiik maliyet
tasarrufu olusturarak karliliklarini artirmaktadirlar(Tugay ve Dokur, 2015).

Yilmaz vd. (2006), tarafindan yapilan calisma ile 6zel ve kamu bankast mudilerine
sunulan hizmetler memnuniyeti ile bankaya sadakatleri arasindaki iliskiyi tespit etmek
amaclanmistir. Analiz sonucunda devlet bankalar1 i¢in bankalarin hevesligi (bankanin
sorunlar1 ¢ézmedeki istekliligi, riskli durumlarda bankanin Oncesinde bilgi vermesi,
bankada sira beklememe, banka ¢alisanlarin yardimsever olmast vb.)ve yeterliliginin
(banka ¢aliganlarinin bilgisi, ATM hizmeti, bankamin interaktif bilgisayar hizmetinden
memnuniyet, bankanin kullandigi teknolojik donanim, bankanin yatirim konusundaki
destegi vb.), 0zel bankalar i¢in ise duyarlilik(bankanin ¢aligma saatleri uygunlugu,
bankanin miisteri ile kisisel olarak ilgilenecek galisanlarin bulunmasi vb.) ve yeterliligin
kuruma baglilig: artiran 6nemli faktorler oldugunu tespit edilmistir.

Cankaya ve Cilingir (2008) yaptiklari ¢aligmalarinda, banka miisterilerinin sadakatli
olmalarinda sunulan hizmetlerin faydas: ve hizmetlerden alinan {icretlerin ¢ok 6nemli
oldugunu vurgulamiglardir. Sendogdu (2014) yaptif1 calismada sunulan hizmet
memnuniyetinden memnun olanlarin bankaya daha sadakatli oldugunu belirtmistir.
Demirel (2007) tarafindan yapilan bir ¢aligmada sektdrde, miisteri ile iyi iletisimin
saglanmasi ve miisteriye deger verildiginin gdsterilmesi bankaya baglilig1 artiracagini
belirtmistir.

Taskin vd. (2010) yaptiklari ¢aligmalarinda miisterilerin banka tercihi iizerinde etkili
olan faktorler tespit edilmeye g¢alisilmislardir. Analiz sonucunda diiriist ve giivenilir
personelin  olmasi, misterinin yapilan islemlerin giivenle sonuglanacaginin
hissettirilmesi, ¢aligan personel bilgi diizeyi gibi faktorlerin banka tercihi lizerinde etkili
oldugunu tespit edilmistir.

Konuyla ilgili bir¢cok ¢alisma irdelendiginde miisteri sadakatini saglamanin maliyet,
giiven, teknoloji, miisteri ile iletisimin siirdiiriilmesi vb. faktorlerin 6nemli oldugu
goriilmektedir. Kuskusuz yukaridaki faktorler miisteri memnuniyeti agisindan ve kayda
deger sonuglar vermesi bakimindan onemlidir. Ancak bagliligi ortaya koymasi ve
miisterinin ihtiya¢ duydugu tiim {iriinlerin ayn1 bankadan saglamasi bakimindan eksik
kalmaktadir.
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Sadakati saglamanin 6nemli bir yolu bankanin portfoyiinde bulunan miisterilerin
iriin cesitliliginin artirtlmasidir. Tabi ki bu {irlin ¢esitlendirilmesi miisteri ihtiyact
dogrultusunda gelistirilmeli en uygun iiriinler miisteriye tahsis edilmelidir. Ihtiyag
duyulmayan bir iriiniin zorla pazarlanmaya kalkigilmasi miisterinin giiveninin
sarsilmasina ve en kisa zamanda miisterinin banka portfoylinden ¢ikmasina sebep
olacaktir.

Yaptigimiz ¢aligma ile banka agisindan stratejik oneme sahip olan kredi kart1, kredili
mevduat hesabi, kredi (tiiketici, tasit, konut), mevduat hesabi, internet bankaciligi gibi
banka ve miigteri agisindan onemli {iriinlerden birinin kullaniminin diger iiriinlerin
kullanimi tizerindeki etkisini belirlemektir. Bu ¢aligma bu noktadaki literatiir eksikligine
katk1 saglamasi bakimindan da oldukca 6nemlidir.

I Bireysel Kredi Uriinleri

Banka agisindan ¢ok 6nemli bir yere sahip bireysel kredi tiriinleri; kredi karti, kredili
mevduat hesabr ve kredi (tasit, konut, tiiketici) trlinleridir. Diger bireysel bankacilik
tirtinleri internet bankaciligi, mobil bankacilik, kioks, telefon bankaciligi, ATM, EFT,
SWIFT, Televizyon Bankaciligi, Ev ve Ofis Bankaciligi, Banka Karti, vb. iiriinler olarak
siralanabilir. Bu boliimde bankalar agisindan biiyiik éneme sahip kredi karti, bireysel
kredi ve KMH igin giincel sektor rakamlarina yer verilerek bu iirlinlerin 6nemi ortaya
koyulmaya ¢alistlmistir.

A. Kredi Kart1

Kredi kart1, nakit 6demeksizin anlagmali igyerlerinden mal ve hizmet satin aliminda
pesin veya istege bagli taksitli aligveris imkani veren, ATM’lerden veya subelerden nakit
avans ¢ekebilmesine olanak tantyan énemli bir 6deme aracidir.

Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlari Kanunu’nun 3. Maddesinde kredi karti “nakit
kullanim1 gerekmeksizin mal ve hizmet alim1 veya nakit ¢ekme olanagi saglayan basilt
kart1 veya fiziki varlig1 bulunmayan kart numarasini” ifade etmektedir.

Bagka bir tanimda kredi karti; kartt veren finans kurulusu tarafindan taninan limit
dahilinde kredi kullanmak suretiyle harcama yapilmasina olanak veren bir kart
tirtidiir(Parasiz, 1992:12). Kredi karti; miilkiyeti kendilerine ait olmak iizere banka ya
da finansal kuruluslarin misterilerine onceden belirlenen limitlerde, anlagmali
igyerlerinden yurti¢i ve yurtdisinda mal ve hizmet satin alma ile nakit 6deme birimleri
veya otomatik 6deme makinelerinden nakit ¢ekmek amaciyla verilen karttir (Yilmaz,
2000:11 akt. Tugay ve Basgiil, 2007).

Ulkemizde bireysel kredi alaninda ilk ortaya ¢ikan iiriin kredi kart1 olmustur. Tlk kredi
kart1 1968 yilinda Kog grubuna bagli Setur A.S. tarafindan Diners Club’tan kart ¢ikarma
yetkisi alarak kredi kartin1 miisterilere sunmustur. Diners Club’tan sonra Tiirk Ekspres
Havacilik ve Turizm Limited Sirketi “American Express” kartlari ile piyasaya girmis,
s0z konusu iki kart rakipsiz olarak faaliyetlerini siirdiirmiistiir.1975 yilina gelindiginde
Interbank grubuna bagl olarak EuroCard, MasterCard ve Access kredi kartlarmin
piyasaya girdigi goriilmektedir(Takan ve Boyacioglu, 2010: 190).
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Tablo 1: Yillara Gore Kredi Kart1 Sayilari

Yillar (Adet) 2014 2015 2016 2017 2018(Mart)

Toplam Kredi Karti| 57.005.902 | 58.215.318 | 58.795.476 | 62.453.610 | 63.427.622

Kaynak: BKM, http://bkm.com.tr/secilen-aya-ait-istatistikler/ Cevrimigi:31.05.2018

Tablo 1 ’e bakildiginda 2017 Aralik ayinda kullanilan kredi kart1 sayisi, 2016 yilina
gore yaklasik %6,2 artarak yaklasik 62 milyon olmustur. 2018 Mart ay1 itibariyle kredi
kart1 sayis1 63 milyon adedi agmustir.

Tablo 2: Kredi Kart1 Islem Adedi ve Islem Tutar

islem Adedi islem Tutari(Milyon TL)
2017 Arahk

Nakit . Nakit
Cekme Toplam | Alsveris Cekme

303.977.277 | 8.062.101 | 312.039.378 | 54.076,70 | 5.707,39 | 59.784,08

Algveris Toplam

Ulkemiz Kartlarinin Yurt
icindeki Kullanim
Ulkemiz Kartlarimin
Yurtdisindaki Kullanimi
Yabanc1 Kartlarin Yurt
icindeki Kullanimi
Ulkemiz Kartlarinn Yurt
ici ve Yurtdist Kullanim

Ulkemiz ve Yabanc
Kartlarnmn  Yurt I¢i| 307.237.819 | 9.686.192 | 316.924.011 | 55.736,75 | 7.175,71 | 62.912,45

Kullanimi
Kaynak: Bankalararasi Kart Merkezi (BKM), http://bkm.com.tr/secilen-aya-ait-istatistikler/

7.902.053 59.369 7.961.422 1.496,87 51,52 1.548,39

3.260.542 1.624.096 4.884.638 1.660,05 | 1.468,32 | 3.128,37

311.879.330 | 8.121.470 | 320.000.800 | 55.573,56 | 5.758,91 | 61.332,47

Kredi Karti

Tablo 1.2°de goriildiigii izere, 2017 yilinda yerli kredi kartlarinin yurti¢inde kullanim
hacmi 59.784 Milyon TL iken, yabanci banka kredi kartlarinin yurti¢inde nakit ¢ekme
ve aligveris toplam islem hacmi 1.548 Milyon TL’dir. Yerli kartlarin yurt disinda
kullanim hacmi 3.128 Milyon TL’dir.

Tablo 3: Sektor Kredi Kart1 Bakiyesi

2017 Aralik-Bireysel Krediler- Ziraat : Garanti .
Bin TL Bankasi Is Bankast Bankasi TEB Sektor
Kredi Karti 3.382.854 | 11.941.049 | 15,948,626 | 2,203,323 | 91.101.000

Toplam Bireysel Kredi Bakiyesi | 84.450.675 | 56.929.959 | 66.113.314 | 15.789.751 | 487.495.000

Kredi Karti/Bireysel Kredi %4.05 %20.9 %24.1 %13.9 %18.7

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59
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Tablo 1.3° e bakildiginda bankacilik sektdriinde kullanilmis toplam kredi karti
bakiyesi yaklasik 91 Milyar TL oldugu goziikmektedir. Bu rakam toplam bireysel kredi
bakiyesinin %18.7’sini olugturmaktadir.

B. Kredili Mevduat Hesab1 (KMH)

Gergek kigilerin, kisa siireli nakit ihtiyaclarinin karsilanmasi amacryla banka
tarafindan vadesiz hesabina tanimlanan ve tanimlanan limit igerisinde kullanimina
olanak verilen bireysel kredi tiiriidiir. Bu kredi tiiriinde verilen KMH limiti miisterinin
toplam kredi limitinden diisiilmektedir.

Bankalarin kredili mevduat hesabi tanimlarina bakildiginda ayni islevi géren farkli
tanimlara rastlamak miimkiindiir. Kredili Mevduat Hesabi, hesabinizda para olmasa dahi
limit tutariniz dahilinde nakit para ¢ekebileceginiz hesaptir. Kredili Mevduat Hesabi ile
limitiniz dahilinde istediginiz zaman, istediginiz kadar, istediginiz tutarda harcama
yapabilir ve nakit ihtiyaglariniz1 karsilayabilirsiniz (Tiirkiye Ekonomi Bankas1,2018).
Kredili Mevduat Hesab1 sayesinde hesabinizda para olmasa dahi para gekebilir, bank
kartimzla aligveris yapabilir ve Otomatik Odeme Talimatlarinizda bulunan faturalarinizi
aksatmadan Odeyebilirsiniz(Ziraat Bankasi, 2018). Kisa siireli nakit ihtiyaclarinizi
karsilamak icin hesabinizda yeterli para olmadiginda Avans Hesap (Kredili Mevduat
Hesab1) limitinizi kullanabilir ve sadece kullandiginiz tutar ve giin icin faiz 6dersiniz
(Garanti Bankasi, 2018). Bu iiriin bireysel kredi kullandirilabilecek o6zellikteki
miisterilere (genellikle maas miisterilerine) maaglarinin bir veya birkag¢ kat1 kadar limit
tahsis edilerek kullandirilabilen kisa vadeli kredidir. Miisteri agisindan diisiiniildiigiinde
tahsis edilen KMH limiti 7 giin 24 saat ATM, Internet Bankacilig1, Mobil Bankacilik,
Pos vb. araglar yoluyla kullanilabilmesi agisindan olduk¢a faydalidir. Banka agisinda ise
miisteriye kredili mevduat hesabinin kullandirilmasi bankaya hem faiz geliri getirecek
hem de kisa vadeli ihtiyaci olan miisterilerin banka tercihini azaltacaktir. Bu da miisteri
memnuniyetini artiracak ve portfoylerinden belki de miisteri ¢ikigini 6nlemis olacaktir.

Tablo 4: Kredili Mevduat Hesab1 Kullandirim Bakiyesi (Sektor)

Ziraat Garanti

Aralik 2017- Bin TL Bankas: Is Bankas1 Bankas TEB Sektor
Kredili Mevduat Hesabi
Kullanims 1.174.540 703.255 523,189 380.585 12.025.000
Toplam Bireysel Kredi Bakiyesi | 84.450.675 | 56.929.959 | 66.113.314 | 15.789.751 487.495.000
Kredili Mevduat/Bireysel Kredi %1.4 %1.24 %0.8 %2.41 %2.5

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59

Tablo 1.3°de bireysel gercek kisilere kullandirilan kredili mevduat hesabinin bazi
bankalarin bireysel kredi portfoylerindeki miktarlari verilmistir. Ziraat Bankasi bireysel
miisterilerine kullandirdigit KMH bakiyesi Aralik 2017 itibariyle yaklasik 1,2 Milyar TL,
Is Bankasinin kullandirdigi KMH bakiyesi yaklasik 703 Milyon TL, Garanti Bankas1’nin
kullandirdigt KMH bakiyesi 523 Milyon TL ve TEB’nin kullandirdigit KMH bakiyesi
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yaklasik 380 Milyon TL oldugu goziikmektedir. Bankacilik sektdriinde ise KMH
bakiyesi toplam bireysel kredinin %2.5’ini olusturmaktadir.

C. Tiiketici Kredileri

Tiiketici kredileri tasit, ihtiyag ve konut kredisi olmak fiizere i¢ kisimda
degerlendirilir. Ulkemizde tiiketici kredileri Aralik 2017 yili itibariyle yaklasik 375
Milyar TL’dir. Bankacilik sektorii toplam kredi bakiyesi yaklasik 2.052 Milyar TL olup
bireysel kredi bakiyesi toplam kredilerin %18.2’sini olusturmaktadir.

1.ihtiya¢ Kredisi: Bireysel kredi kullandirilabilecek gercek kisilerin ticari amaglari
disindaki ihtiyaglarinin finansmanini saglamak iizere nakit olarak 6denen aylik/ii¢ aylik,
artan taksitli, azalan taksitli belirli periyot 6demesiz vb. tiirde geri 6deme sekilleri
bulunan bir kredi tiiriidiir. Bu kredi kefalet, nakit veya maddi teminat veya miisterinin
sorgusuna gore kefalet alinmadan da kullandirilabilir. Nakit teminat alinarak
kullandirilan ihtiyag kredilerinde baska teminat alinmaz.

2.Konut Kredisi: Bireysel kredi kullandirilabilecek yetenekteki gergek Kkisilerin
konut alimlarinda sermaye ihtiyacini karsilamak amaciyla satin alinacak evin ekspertiz
degerinin %75’ine(%100 tamamlanmis konut) kadar kullandirilabilen kredidir. Konut
kredisi ile satin almalarda satisa konu olan gayrimenkul bankaya teminat olarak
verilmektedir. Konut kredisi 120 ay gibi uzun vade yapisia sahiptir. Konut kredisi
kullanilarak satin alinan gayrimenkul kredi vadesince bankaya ipotekli olacak ve ipotek
verilen konut/konutlarin Dask ve Konut sigortalarinin yapilmasi gerekecektir. Bu kredi
tiirtiniin faiz oran1 ihtiyag ve tasit kredisi faiz oranlarindan daha azdir.

3.Tasit Kredisi: Bireysel kredi kullandirilabilecek gergek kisilere, sifir arag
alimlarinda ve genellikle 5 yasini doldurmamis arag alimlarinin finansmaninda
kullandirilan kredi tiiriidiir. Genellikle 48 ay vadeli olarak kullandirilan tasit kredisinin
faiz orani ihtiyag kredisi faiz oranindan diisiik, konut kredisi faiz oranindan ise yiiksektir.
S6z konusu kredinin teminat1 ara¢ rehni ile saglanmakta olup bazi durumlarda ayrica
kefalette istenmektedir. Ayrica kredi ile satin alinan aracin vade bitim tarihine kadar
kasko sigortasi yapilmasi zorunludur.

Tablo 5: Bireysel Kredi Sektor Rakamlari

2017 Arallk—Bir_(Ia_)I/_seI Krediler-Bin Bii ;ii; is Bankast g::;x:: TEB Sektir
Konut 47.308.521 | 20.834.444 | 21.444.141 | 7.717.806 | 191.426.000
Tiiketici Kredisi Tagit 185.767 675.295 | 2.199.853 | 459,219 7.203.000
ihtiya¢ 31.148.482 | 22.531.868 | 18.275.750 | 4.873.981 | 185.740.000
Kredili Mevduat Hesab1 1.174.540 | 703.255 523.189 380.585 | 12.025.000
Kredi Karti 3.382.854 | 11.941.049 | 15.948.626 | 2.203.323 | 91.101.000
Toplam Bireysel Kredi Bakiyesi 84.450.675 | 56.929.959 | 66.113.314 | 15.789.751 | 487.495.000

Kaynak: TBB, BDDK
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Tablo 5’deki sektdr rakamlarina baktigimizda en cok tiiketici kredisi bakiyesinin
konut kredisi kullandirimi oldugu goéziikkmektedir. Tasit kredi bakiyesi 7 Milyar
dolaylarinda olup diger kredi tiirlerine gore kullandirim bakiyesi oldukga diistiktiir. Tasit
kredisi bakiyesinin diigiik olmasinin sebebi hem vade boyunca ara¢ {izerinde tasit
rehninin bulunmasi hem de bankaya rehin olarak verilen aracin kasko sigortasinin
zorunlu olarak yapilmasidir. Bu hususlar1 diisiinen miisteriler tasit kredisi yerine ihtiyag
kredisini tercih etmektedirler.

111. Baz1 Bireysel Kredi Uriinleri Arasindaki iliski

Bireysel kredi iirlinlerinden kredi karti, kmh, kredi (tasit, konut, ihtiya¢ kredisi)
triinlerinin bankalar acisindan ne kadar oOnemli oldugu sektdr rakamlarindan
anlagilabilmektedir. Dolayisiyla bireysel kredi iirlinlerini arasinda herhangi bir iligkinin
olup olmadigini tespit etmek olduk¢a onem arz etmektedir. Mesela KMH ile kredi
kullanimi arasinda anlamca bir iliski var midir? Kredi kart1 veya KMH kullanmayanlarin
kredi kullanma olasiligi nedir? gibi sorularin cevaplari yeni pazarlama stratejisi
benimsemek ve miisterilerin ihtiyaglarinin bir bankadan saglanmasi olarak adlandirilan
“Banka Miisterisi” modeline gegiste oldukca dnem arz etmektedir.

A. Metaryal ve Metot

Arastirmada kullamlan veri seti 2017 yilinda Atatiirk Universitesi akademik
personeli iizerine yapilan bir anketten elde edilmistir. Uygulama doneminde 2.547
akademik personel vardir. Ornek kiitlenin biiyiikliigiiniin belirlenmesi icin;

NPQZ?2

T IN—Da + pQz2

ornek biiylikliigi tahmin eden formiilden yararlanilmistir(Oktay vd. 2016). Bu
formiildeki n= Ornek kiitle biiyiikliigii, N= Anakiitle hacmi (Atatiirk Universitesi
Akademik Personel), P = Kredi Kullanim durumu, Q = Kredi kullanmama orani (1-P),
Z = %(1-a) diizeyinde Z test degeri, o= Onem diizeyi, d = Hata payidir.

Biiyiik 6rnekle ¢aligmak igin kredi kullananlarin ve kullanmayanlarin orani 0.5 olarak
alinmig, %5 Onem diizeyinde, %5 hata pay:r ile ana kiitleyi temsil edecek oOrnek
biyikligi,

B 2.547(0.5)(0.5)(1.96)2
~ (2.547 — 1)0.052 + (0.5)(0.5)(1.96)2

olarak hesaplanmustir. 410 anket uygulanmis ve hatali olanlar ayiklandiktan sonra
398 anketle analiz yapilmustir.

n = 334

Calismadaki ilk bagimli degiskenimiz, Akademik Personelinin kredi kullanimin
durumunu ifade eden nominal dlgekle dlgiilmiis degiskendir. Ilk olarak degiskenler
arasindaki iliskileri tespit etmek icin uygulamada sik¢a kullanilan Ki-Kare bagimsizlik



Ayhan KORKULU ATASOBED
Yusuf AKAN 2019 23(3):1191-1209

1198

testi yapilmis ve %5 6nem seviyesinde iligkili olan faktdrlerin belirlenmistir. Daha sonra
lojistik regresyon analiz sonuglarina yer verilmistir.

Ikinci bagimli degisken olarak Kredi Kart1 ve iigiincii bagimli degisken olarak KMH
kullanim durumu secilerek yalnizca lojistik regresyon analizi yapilmis ve analiz
sonuglarina yer verilmistir.

B. Ki-Kare Bagimsizlik Testi

Nitel iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olup olmadig ki-kare
testi ile arastirilabilir. HO’da iliskinin olmadig1, bagimsizligin oldugu; H1’da ise iliskinin
oldugu, bagimsizligin olmadig: iddia edilir(Giingér ve Bulut, 2008).

Sig (p) degeri > 0,05 ise HO hipotezi kabul edilir.

Sig(p) degeri < 0,05 ise HO hipotezi reddedilir.

1. Kredi Kullanimi ile Kredi Karti Kullanimi Arasindaki Ki-Kare Test
Istatistigi

Akademisyenlerin kredi kullanimi ile kredi karti kullamimlar1 arasinda %5 6nem
seviyesinde anlamli bir iliski vardir.

Pearson Chi-Square (y?)= 34,672; sd = 1; p = (0.022)

Tablo 6: Kredi Kullanimu ile Kredi Kart1 Arasindaki Capraz Tablo Analizi

Kredi Kart1 Toplam
Kullanimi
Evet Hayir
Frekans 188 8 196
% Kredi Kullanimi I¢indeki %'si 959 41 100,0
g i % Kredi Karti Icindeki %'si 5272 22,2 495
E Toplam Igindeki %'si 475 2.0 495
& Frekans 172 28 200
? ; Kredi Kullannn} igindeki %'si 86,0 14,0 100,0
A fos] % Kredi Kart1 I¢indek1 %'s1 478 77.8 50,5
Toplam Igindeki %'si 434 7.1 50,5
Frekans 360 36 396
E‘ Kredi Kullanimi I¢indeki %'si 90,9 9.1 1000
E Kredi Kart1 Icindeki %'si 100.0 100.0 100.0
Toplam Igindeki %'si 90,9 9.1 100,0

Kredi kullanan akademisyenlerin %95,9’u kredi karti kullanmakta iken, %4,1°1
kullanmamaktadir. Kredisi olmayan akademisyenlerin %86°s1 kredi kart1 kullanmakta
iken %14’ kullanmamaktadir. Ankete katilan akademisyenlerden kredi karti
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kullananlarin  %52,2’sinin kredisi varken, %47,8’inin kredisi yoktur. Kredi karti
kullanmayanlarin %22,2’sinin kredisi varken, %77,8’ininde kredisi yoktur.

2. Kredi kullanim ile Kredi Karti Kullanim Arasindaki Ki-Kare Test
Istatistigi
Akademisyenlerin kredi kullanimi ile KMH kullanimi arasinda %5 6nem
seviyesinde anlamli bir iligki vardir.
Pearson Chi-Square (%) = 59.136; Sd : 1; p = (0,000)
Tablo 7: Kredi Kullanimi ile KMH Arasindaki Capraz Tablo Analizi

Kmh, Avans Kullaninmi1  Toplam

Evet Havir

Frekans 98 o8 196
- £ Kredi Kullantmi Icindeki 'si 50,0 50,0 100,0
E = Kmbh, Avans Kullanimi Igerisindeki 'si 77.8 36,3 495
% Toplam Icindeki 'si 24.7 24.7 495
o . Frekans 28 172 200
'9'2 E.. Kredi Kullantmi I¢indeki 'si 14.0 86,0 100,0
o = Kmh, Avans Kullanimi Igerisindeki 'si 222 63,7 50,5
Toplam Igindeki 'si 7.1 43 4 50,5

Frekans 126 270 396
E Kredi Kullanimi Icindeki %'si 31.8 68.2 100.0
E. %rSiKmh, Avans Kullanimi  Igerisindeki 100,0 1000 100,0
Toplam I¢indeki %'s1 31.8 68,2 100,0

Kredi kullanan akademisyenlerin %50’si KMH kullanmakta iken, %350’si
kullanmamaktadir. Kredisi olmayan akademisyenlerin %14’ KMH kullanmakta iken
%86’s1 kullanmamaktadir. Ankete katilan akademisyenlerden KMH kullananlarin
%77,8” inin kredisi varken, %22,2’sinin kredisi yoktur. Kredi karti kullanmayanlarin
%36,3’tiniin kredisi varken, %63,7’sininde kredisi yoktur.

3. Kredi kullamimi ile Mevduat Varhig Arasindaki Ki-Kare Test Istatistigi

Akademisyenlerin kredi kullanimi ile mevduat varlig1 arasinda %5 énem
seviyesinde anlamli bir iligki vardir.

Pearson Chi-Square (x?)=5,082; sd =1; p = (0.024)
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Tablo 8: Kredi Kullanimi ile Mevduat Varligi Arasindaki Capraz Tablo Analizi

Mevduat Toplam
Evet Hayr

Frekans 43 153 196
E Kredi Kullanimi Igindek: %'s1 21,9 781 100,0

B Mevduat [gindeki %51 40,2 52,9 49,5

Toplam Igindeki % ‘si 10,9 38,6 495

" Frekans 64 136 200
g E Kredi Kullanimi Igindeki %'si 32,0 68,0 100,0
¥ i Mevduat Igindeki % 'si 59.8 471 50,5
Toplam l¢indeki % 'si 16,2 343 50,5

Frekans 107 289 396
g. Kredi Kullanimi I¢indeki %6's1 27,0% 73.0 100,0
= Mevduat f¢indeki %51 100,0% 100,0 100,0
Toplam I¢indek: % 's1 27,0% 73,0 100,0

Kredi kullanan akademisyenlerin %21,9’unun herhangi bir bankada mevduat
birikimi var iken, %78,1’inin yoktur. Kredisi olmayan akademisyenlerin %32’sinin
herhangi bir bankada mevduati varken, %68’inin yoktur. Herhangi bir bankada mevduati
olan akademisyenlerin %40,2’sinin kredisi varken, %59,8’inin yoktur. Herhangi bir
bankada mevduat birikimi olmayan akademisyenlerin %52,9’unun kredisi varken,
%47,1’inin kredisi de yoktur.

4. Kredi Kullanim ile internet Bankaciigi Kullanimi Arasindaki Ki-Kare Test
Istatistigi

Akademisyenlerin kredi kullanimi ile mevduat varlig1 arasinda %5 dnem seviyesinde
anlamli bir iliski vardir.

Pearson Chi-Square (x%)= 6,593; sd = 1; p = (0.010)
Tablo 9: Kredi ile Internet Bankaciligi Kullanim1 Arasindaki Capraz Tablo Analizi

internet Bankacihk Toplam
Kullanim
Evet Hayir
Frekans 181 15 196
E Kredi Kullanimi Igindeki %'si 92,3 7.7 100,0
g - Internet Bankacihik Kullanumi 1 %'s1 51,9 31,9 49,5
% Toplam I¢indek %'s1 45,7 3,8 49,5
" Frekans 168 32 200
‘g E Kredi Kullamimu Igindek: %'s1 84,0 16,0 100,0
:2 m Internet Bankacilik Kullanimi 1.%'s1 48,1 68,1 50,5
Toplam Igindeki %'si 42,4 8,1 50,5
E Frekans 349 47 396
'§. Kredi Kullanim I¢indeki %'s1 88,1 11,9 100,0
= Internet Bankacilik Kullanimi 1.96's1 100,0 100,0 100,0

Toplam Igindek: %'s1 88,1 11,9 100,0
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Kredi kullanan akademisyenlerin %92,3’ii internet bankaciligt kullanirken, %7,7’si
internet bankaciligr kullanmamaktadir. Kredisi olmayan akademisyenlerin %84’
internet bankacilig1 kullanirken, %16’s1 kullanmamaktadir. Internet bankacilig1 kullanan
akademisyenlerin %51,9’unun kredisi varken, %48,1’inin yoktur. internet bankacilig:
kullanmayan akademisyenlerin %31,9’unun kredisi varken, %68,1 ‘inin kredisi de
yoktur.

5. Kredi Kullanimu ile internet Bankacihg Kullamimi Arasindaki Ki-Kare Test
Istatistigi

Akademisyenlerin kredi kullanimi ile mobil bankacilik kullanimi arasinda %5 dnem
seviyesinde anlaml1 bir iligki vardir

Pearson Chi-Square (x%)= 8,713; sd = 1; p = (0.003)

Tablo 10: Kredi ile internet Bankaciligi Kullanini Arasindaki Capraz Tablo Analizi

Mobil Bankacihk Toplam

Kullanim
Evet Haywr
- Frekans 115 77 192
5 Kredi Kullanimi Ieindeki %'si 599 40.1 100.0
- Mobil Bankacilik K. Igindeki %'si 56,1 412 49.0
E Toplam Igindeki %'st 293 19.6 49.0
é; Frekans 90 110 200
o = .

E é‘ Kredi Kullanimi Igindeki %'st 45,0 55.0 100.0
i Mobil Bankacilik K. I¢indeki 'si 439 58.8 51.0
Toplam Igindeki 'si 230 28.1 51,0

E Frekans 205 187 392
'_g.' Kredi Kullanimi Icindelki %'s1 523 477 100.0
= Mobil Bankacilik K. Igindeki %'si 100,0 100,0 100,0
Toplam Igindeki %'si 523 47.7 100.0

Kredi kullanan akademisyenlerin %59,9’u mobil bankacilik kullanirken, %40,1°1
mobil bankacilik kullanmamaktadir. Kredisi olmayan akademisyenlerin %45’i mobil
bankacilik kullanirken, % 55’1 kullanmamaktadir. Mobil bankacilig1 kullanan
akademisyenlerin %56,1’ inin kredisi varken, %43,9’ unun yoktur. Mobil bankacilik
kullanmayan akademisyenlerin %41,2’si kredisi varken, %58,8’inin kredisi yoktur.

C. Lojistik Regresyon Analizi

Lojistik Regresyon Analizi, bagimli degiskenin kategorik oldugu durumlarda
degiskenler arasindaki iliskinin agiklanmasinda kullanilan diger yontemlere tercih
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edilmektedir. Bunun en 6nemli sebebi bagimsiz degiskenlerin ¢ok degiskenli normal
dagilima uygun olmasi ve sahip oldugu bilinen gruplarin varyans kovaryanslariin
homojen (esit) olmasi gibi énemli varsayimlara ihtiya¢ duymadan kullanilabilmesi
olmaktadir (Akin ve Sentiirk, 2012).

Bagimli degiskenin iki ya da daha fazla diizeyli kategorik veriden olusmasi
durumunda, bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki neden-sonug
iligkisinin incelenmesinde “lojistik regresyon analizi yontemi” kullanilmaktadir
(Agresti, 1996: 103, akt: Celikkol vd 2016).

Iki degiskenli lojistik regresyon modeli,

p(r)= P +BX) _ 1

1+ eXp(ﬂo + 5 X ) 1+ eXp(_ Bo — B X )
seklindedir. Lojistik regresyondaki katsayilari,

In(g(—(\\:gzﬂo + [ X, +5,X, +...+ﬁpo

ve

P(Y) _eﬁo+ﬁlxl+ﬁzxz+---+ﬂpxp :eﬂoeﬂlx1eﬂzle BoXp

Q)

£

seklinde hesaplanir. Burada
Q(Y) =1-P(Y)

seklinde hesaplanir. Olasilik oraninin OR= P(Y) / Q(Y) seklinde hesaplandig:
hatirlanacak olursa, her bir parametrenin exp(p) degerleri olasilik oranlar1 olarak ele
alinirlar. Boylece exp(Bp), Y degiskeninin Xp degiskeninin etkisi ile kag kat daha fazla
ya da yilizde ka¢ oranda fazla gozlenme olasiligina sahip oldugunu belirtir
(Ozdamar,1999. akt. Oktay, Naralan ve Ozgomak 2007:15).

Lojistik regresyon analizi, bagimli degiskenin dlgek tiiriine ve bagimli degiskenin
kategorisine gore lige sekildedir. Bagimli degisken iki segenekli bir kategorik degisken
ise “Ikili Lojistik Regresyon Analizi” uygulanir. Bagimh degisken ikiden cok kategorili
(diizeyli) smiflamali bir degisken ise “Cok Kategorili/isimsel Lojistik Regresyon
Analizi” uygulanir. Bagiml degisken siralama 6lgegiyle elde edilmis ise, bu durumda da
“Sirali  Lojistik Regresyon Analizi” uygulanir. (Stephenson, 2008., akt.
Cokluk,2010:1362). Burada bagimli degiskenimiz evet-hayir gibi iki sikli cevaptan
olustugu icin Ikili Lojistik (Binary Logistics) analizi kullanilarak bagimli degisken ile
bagimsiz degiskenler arasindaki iligki tespit edilmeye ¢aligilmistir.
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1. Modelin Uyum lyiligi

Omnibus test istatistiginin sig degeri p=0.000<0.05 oldugundan ki-kare anlamlidir
yani bagimsiz degiskenlerle bagimli degisken arasinda iligki vardir. Bagimsiz
degiskenler bagimli degiskeni tahmin etmede katki saglar.

Tablo 11: Omnibus Test Istatistigi

Ki-Kare sd Olasilik
Adiny £1,431 4 Rilei]
Adimm 1 Block 81,431 4 Rl ]
Model 81,4351 4 000

Hosmer ve Lemeshow Ki-kare uyum iyiligi testi olarak da anilan test, lojistik
regresyon modelinin bir biitiin olarak uyumunu degerlendirir. Ozellikle agiklayict
degiskenlerin siirekli degiskenler oldugu durumda ya da kiigiik 6rneklemlerle ¢alisildigt
durumda, ki-kare testinden ¢ok daha gii¢liidiir. Bu anlamda da geleneksel ki-kare
yontemi ile hesaplanan Omnibus Testi’nin daha gii¢lii bir alternatifidir. Bu teste iligkin
sonucun anlamli olmamast (p>.05), model-veri uyumunun yeterli diizeyde oldugunu
gosterir. Bir diger deyisle, gdzlenen ve model tarafindan kestirilen degerler arasinda
anlaml fark yoktur; model tahminleri, gézlenen durumdan farkl: degildir (Garson, 2008,
akt: Cokluk, 2010:1386).

Tablo 12:Hosmer ve Lemeshow Test Istatistigi

Step Chi-sguare df Sig.

1 6,843 7 A4S

2. Bagimh Degiskenin Aciklanma Derecesi

Bagimsiz degiskenler, bagimli degiskendeki toplam degisimin, Cox-Snell’e gore
%18,9 ve Nagelkerke’e gore %25’ini agiklamaktadir. Kredi kullanimini etkileyecek
daha 6nemli faktorler diisiiniildiigiinde (ihtiyag, faiz orani vb.) bu oranin diisiik ¢ikmasi
beklenen bir durumdur.

Tablo 13: Bagimli Degiskenin Agiklanma Derecesi

Adum -2Log likelihood Cox ve Snell R Kare Nagelkerke R Kare

461,833 188 250
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3. Nihai Model Tahmin Sonuclari

Calismamizda bagimli degiskenimiz bireysel kredi(tasit, konut, ihtiyag) varligidir.
Buna karsilik yordayici degiskenlerimiz KMH, Mevduat, internet Bankaciligi, Kredi
Karti, Mobil Bankacilik kullanimi gibi banka iiriin degiskenleridir. Bu degiskenler ile
baslangic modeli kurulmus ve anlamsiz ¢ikan internet bankaciligi kullanimi modelden
c¢ikarilarak nihai logit model kurulmustur. Analiz sonucu anlamli ¢ikan nihai model
tahmin sonuglar1 asagidaki gibidir.

Tablo 14: ikili Lojistik Regresyon Tahmin Sonuglari

S
Degiskenler s T e = é s 'i = 2295 Giiven
= == - E L m = “ 2 5
2 2 7 jide A \ralg
Lowe Upp
r er
kredikarti(1) 1335 475 7.897 1 005 263 104 668
i59
Kmk(1) -1.766 258 }6“' 1 000 A7 103 283
. n - - - 285
mevduat(1) 542 258 4407 1 06 179 1037
mobilkullanmaduroma(1)  -397 231 6.701 1 010 550 350 865
Constant 1.966 465 és 1 000 7144

Kredi karts kullanma =0~ Kredi karts kullanmama / “17, Mevduatin olmas: "0, Mevduatin olmamasi 17 Kmh kullanma
“0”, Kmh kullanmama “17 / Mobalbank kullanma ~0~_ Mobilbank Kuilanmama 1™
Tablo 14’¢ bakildiginda su sonuglara ulagilmaktadir:

Kredi kart1 degiskeninin olasilik degeri(sig) 0,005<0,05 oldugundan dolay1, kredi
karti kullanimi ile kredi arasinda iligki vardir. Kredi karti kullanmayanlarin kredi
kullanma olasilig1 kredi kart1 kullananlara gore 0,263 kat daha diisiiktiir.

KMH degiskeninin olasilik degeri(sig) 0,000<0,05 oldugundan dolayr, KMH
kullanimi ile kredi arasinda anlamli iliski vardir. KMH kullanmayanlarin kredi kullanma
olasiligi, KMH kullananlara gore 0,171 kat daha diistiktiir.

Mevduat degiskeninin olasilik degeri(sig) 0,036<0,05 oldugundan dolayi, mevduat
ile kredi arasinda anlamli iligki vardir. Herhangi bir bankada mevduati olmayanlarin
kredi kullanma olasilig1, mevduati olanlara gére 1,72 kat daha yiiksektir.

Mobil Bankacilik degiskeninin olasilik degeri (sig) 0,010<0,05 oldugundan dolayi,
mobil bankacilik kullanimi ile kredi arasinda iliski vardir. Mobil bankacilik
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kullanmayanlarin kredi kullanma olasiligi, mobil bankacilik kullananlara goére 0,55 kat
daha diisiiktiir.

Bagimli degiskenin Kredi Karti, bagimsiz degiskenlerin ise KMH, Kredi, Mevduat
ve Mobil Bankacilik Kullanimi olarak belirlendikten sonra yapilan analiz ile su sonuglara
ulagtlmustir:

Tablo 15: Kredi Karti/ikili Lojistik Regresyon Tahmini

93% CLfor
EXP®)
S Wal Low
B E d df Siz. Exp(B) er Upper
kredivarhgi(1) - N 78 1 003 263 A0 669
1336 476 61
mevduat(l) -1.270 362 3111 1 024 281 093 845
mobilkullanma{1) -1417 445 10145 1 001 242 101 280
Kmi{1) -282 4% 331 1 3635 I3 289 1572
Constant -1.031 259 15862 1 000 357
Model Summary
-2
Omnibus Tests of Model Coefficients Log Cax
- likelhoo & Sneil Nagelke
d RKare rkeRKare
Ch 202, 083 183
1Kare sd Olasilik 072
Sep S: ,: 0 t 03 Hosmer ve Lemeshow Testi
Block 33, 4 00 Ste Chs-
20 0 p square df Stz
Modal 33, 4 00 1 6.83 7 446
820 0 9

Mevduati olmayanlarin kredi kart1 kullanma olasilig1 mevduati olanlara gore 0,281
kat daha azdir. Mobil bankacilik kullanmayanlarin kredi kart1 kullanma olasilig1 mobil
bankacilik kullananlara gore 0,242 kat daha azdir. KMH kullanimu ile kredi karti

kullanimu arasinda iliski yoktur.
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v" Bagimh degiskenin KMH, bagimsiz degiskenlerin ise Kredi Karti, Kredi,
Mevduat ve Mobil Bankacilik Kullanimu olarak belirlendikten sonra yapilan analizde
su sonuglara ulagilmistir.

Tablo 16: Kredi Karti/ikili Lojistik Regresyon Tahmini

95% C.Lfor EXP(B)

B SE Wald df Sig Exp(B) Lower Upper
kredivarbidy 1) -1.771 258 47.068 L .000 A70 103 282
mevduay 1) A28 285 2252 I 133 1.534 877 1,683
mobilkullnnaadurumni | ) 177 247 514 I A74 1,193 736 1,935
krediknrty 225 ASS 215 I 643 799 A%4 3219
Constant 1,360 620 4812 L 028 i B0
Omuibus Tests of Model CocfTicients Model Summary
Cox
-2 Log ve Snell Nagelkerke
Chi-square df Sig likelibood R Kare R Kare
Step 62717 4 000 425,000 A48 208
Block 62717 4 000 Hosmer Lemeshow Testl
Model 62717 4 000 Chi-square di Sig
10,589 6 02

Kredisi olmayanlarin KMH kullanma olasiligi, kredisi olanlara gore 0,170 kat daha
azdir. Mevduati olmayanlarin KMH kullanma olasilig1, mevduati olanlara gore 1,53 kat
daha fazladir. Mobil bankacilik kullanmayanlarin KMH kullanma olasiligi mobil
bankacilik kullananlara gore 1,19 kat daha azdir. Kredi kart1 kullanmayanlarin KMH
kullanma olasilig1 kredi kart1 kullananlara gore 0,80 kat daha azdir.

1V. Sonug

Bu c¢aligmada bireysel kredi {irlinlerinden kredi, kredi karti, kmh iriinlerinin
kullaniminin birbirleriyle ve mevduat, mobil bankacilik ve internet bankaciligr kullanimi
arasinda iligkinin olup olmadig1 tespit edilmeye ¢aligilmistir. iki degisken arasinda
iliskinin tespitinde sik¢a kullanilan ki-kare analizi kullanilarak bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasindaki iliski tespit edilmistir. Ki-Kare analizinde anlamli ¢ikan bagimsiz
degiskenler; kredi karti, kmh, mevduat, mobil bankacilik ve internet bankaciligi kullanim
durumu degiskenleri kullanilarak binary lojistik regresyon analizi yapilmistir. Yapilan
ilk analiz sonucunda kredi karti, KMH, mevduat, mobil bankacilik kullanimu ile kredi
kullanimi arasinda iliski varken, kredi kullanimi ile internet bankaciligi kullanimi
arasinda iligkinin olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Kredi kart1 kullanmayanlarin kredi
kullanma olasiligr kredi karti kullananlara gore 0,263 kat daha disiiktir. KMH
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kullanmayanlarin kredi kullanma olasiligi, KMH kullananlara gére 0,171 kat daha
diisiiktiir. Herhangi bir bankada mevduati olmayanlarin kredi kullanma olasiligi,
mevduati olanlara gore 1,72 kat daha yiiksektir. Mobil bankacilik kullanmayanlarin kredi
kullanma olasilig1, mobil bankacilik kullananlara gore 0,55 kat daha diisiiktiir. ikinci
analizde KMH, mevduat varligi, mobil bankacilik kullanimi ve kredi kullanimi ile Kredi
Kart1 kullanim1 arasindaki iligki tespit edilmis ve su sonuglara ulasilmistir. Herhangi bir
bankada mevduati olmayanlarin kredi kart1 kullanma olasilig1 olanlara gére 0,281 kat
daha azdir. Mobil bankacilik kullanmayanlarin kredi karti kullanma olasiligt
kullananlara gére 0,242 kat daha azdir. Uciincii analizde ise mevduat varligi, mobil
bankacilik kullanimi, kredi kullanimu ve kredi karti kullanimi ile KMH kullanimi
arasindaki iliski tespit edilmis ve su sonuglara ulagilmistir. Mevduati olmayanlarin KMH
kullanma olasilig1, olanlara gore 1,53 kat daha fazladir. Kredi kart1 kullanmayanlarin
KMH kullanma olasilig1 kullananlara gore 0,80 kat daha azdir. Kredisi olmayanlarin
KMH kullanma olasiligi, olanlara gore 0,170 kat daha azdir. Mobil bankacilik
kullanmayanlarin KMH kullanma olasilig1 kullananlara gore 1,19 kat daha azdur.

Bankalar miisteri memnuniyeti saglayip sadakati artirmak i¢in; miisteriye 6zel faiz
ve komisyon fiyatlamasi, 6zel miisteri hissinin verilmesi, sorunlari ¢dzmede istekli
oldugunun gosterilmesi, 6zel glinlerde hatirlanmasi, ¢alisanlarin hizli ve bilgili olmast
vb. 6nemli hususlar1 géz oniinde bulundurmaktadir. Ancak sadakati saglayip miisteri
bagliligin1 artirmak i¢in bu faktorler yetersizdir. Ciinkii miisterinin ihtiya¢ duydugu kredi
kartin1 bir banka subesinden temin etmekte, bagska bir banka subesinden kredi
kullanmakta ve bagka bir subeden ise sigorta poligesi, fatura ddemelerini yapmaktadir.
Bu misteri bankalar i¢in iirlin miisterisi statiisiindedir. Bu durum miisterinin {iriinle
iligkisi kesilince banka ile de iliskisinin kesilmesine ve miigteri olmaktan dolay1
yaratacagi degerin bankalar igerisinde paylasiimasina neden olacaktir. Bu durum
bankacilik sektdriinde bulunan higbir bankanin isteyecegi bir durum degildir.

Yukarida siralanan faktorlerin gergeklestirilmesi elbette miisteri memnuniyetini
artiracaktir. Ancak gergek anlamda sadakati saglamak icin yukarida siralanan hususlarin
yani sira miisterilerin tiim bankacilik hizmetlerinin tek bir yerden almasini saglamak
gerekmektedir. Yani iiriin miisterisi yerine yeni bir model olan bazi bankalarin
uygulamaya koydugu ve Dbasarilida oldugu {irlin gesitlendirilmesi yolunu
benimsemelidir. Bu g¢aligmamiz sonucunda iiriin degiskenlerinden birinin kullanimi
diger {irtinii kullanma olasiligin1 yani talebini artirmakta oldugunu ve {iriin miisterisi
modelinden banka miisterisi modeli gegisine katki sagladigi tespit edilmistir.
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