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Kiiresellesen ditinyada rasyonel kararlar verebilen miisterilerin artmast bankacilik
sektortindeki rekabeti ytikseltmis ve bankalar miisteriyi odak noktalanina almistir.
Bankalar icin miisterilerle birebir iletisim kurmak 6nem kazanmis ve alternatif dagitim
kanallant araciligiyla hizmetler sunulmaya baslanmustir. Bu ¢calismanin amact bir alternatif
dagitim kanali olan cagrt merkezlerinde miisterilerin énem verdigi faktérleri belirlemek ve
bu faktérlerin banka tercihine etkisini O6l¢mektir. Veriler 498 katilimciyya uygulanan
anketlerden elde edilmis ardindan faktér ve varyans analizine tabi tutulmustur.
Arastirmanin sonucglartna gére cagrt merkezinden memnun kalinmadiginda miisterilerin
%51,4lintin  hizmet aldigt bankay: degistirmeyi distindiigi tespit edilmistir. Banka
tercihinde swraswla diger faktorler, miisteri temsilcisi faktérii ve hizmet faktériintin énemli
oldugu gértilmiistiir. Kadinlarin erkeklere gére tiim faktérlere daha cok énem verdigi, aylik
geliri diistik olanlarnin ve égrencilerin hizmet faktériine énem verdigi, ev hanumt ve issizlerin
ise miisteri temsilcisi faktériine 6nem verdigi sonucuna ulaslmustir.

Anahtar Kelimeler: Alternatif Dagittim Kanallar, Bankaculik Hizmetleri, Cagri Merkezleri,
Ttiketici Tercihleri

THE IMPACT OF CALL CENTERS ON BANK PREFERENCES:
RIZE CASE

Abstract

In the globalizing world, the increase of customers who can make rational decisions has
raised the competition in the banking sector and the banks have focused on the customers.
It has become significant for banks to communicate with the customers one-on-one and the
services started to be offered through alternative distribution channels. The aim of this
study is to determine the factors that customers care about in call centers, which are an
alternative distribution channel, and to measure the effect of these factors on bank
preferences. The data were obtained from surveys applied to 498 participants and then
factor and variance analysis were applied. According to the results of the research, it was
determined that 51,4% of the customers thought to change the bank when they were not
satisfied of the call centers which they received service. It has been determined that other
factors, customer representative factor and service factor are important in the choice of
banks, respectively. It was concluded that women attach more significance to all factors
than men, monthly lown-income earner and students give importance to the service factor,
housewives and unemployees consider the customer representative factor as important.
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Extended Abstract

Aim: Since the 1980s, with the increase of conscious customers and
competition in the globalized environment, customers have become more
important for companies. The development of the competitive environment has
led to the diversification of the targets of the companies. Not losing customers in
the portfolios of companies and adding potential customers to their portfolios
has started to be among their primary goals. To achieve this goal in the short
term, it has come to the fore that communicating with customers is important
and call centers have come to the fore for companies to communicate with
customers. Alternative Distribution Channels (ADK) have developed over time for
companies in the banking sector to deliver their services to a wider audience and
to offer various banking services different from classical banking services.
Telephone banking, one of the ADK, is considered as call centers in this study.

This study aims to measure the effect of the service provided at call centers
in Rize province on bank preferences.

Methods: For this purpose, a questionnaire was applied to 498 customers
who used the call center in Rize province. The data collected from the sample
were analyzed with the SPSS statistical program.

The study is important in revealing the general situation of call centers in
the banking sector. The following hypotheses were investigated in the study.

Hi: There is a statistically significant difference between the demographic
feature groups and the bank preference in terms of the customer representative
factor related to the call center.

Hz: There is a statistically significant difference between the demographic
feature groups and the bank preference in terms of the service factor related to
the call center.

Hs: There is a statistically significant difference between demographic
feature groups and bank preference in terms of other factors related to the call
center.

Factor analysis was conducted to determine the factors that caused the
effect of call centers on the bank preferences of the participants. Before
performing factor analysis, Kaiser-Mayer-Olkin fit criteria (0.968) and Bartlett's
Test of Sphericity (0.00), which shows that it can make significant differences,
were examined. These values show that the scale is suitable for factor analysis.
As a result of the factor analysis, 3 factors were obtained: customer
representative, service, and other factors.

To measure the differences between the demographic characteristics of the
participants and the customer representative, service, and other factors arising
from the call center, the Independent Sample T-Test was performed for
parameters with 2 variables, and One-Way ANOVA for parameters with 3 or
more variables.

To examine which variables differ in parameters with 3 or more variables,
the LSD test from Post-Hoc analysis was used in cases where variance was

157



P Uluslararast Ekonomi, Isletme ve Politika Dergisi

International Journal of Economics, Business and Politics

=
.@E

2021, 5 (1), 156-174

homogeneously distributed, and the Games Howell test was used when variance
was not homogeneously distributed.

Findings: According to the results of the research, it was determined that
256 of the customers thought to change banks when the call center was not
satisfied and 242 of them did not. It has been determined that 3 factors that the
participants attach importance to in their bank preferences originating from call
centers. These factors are; other factors are the customer representative factor
and the service factor.

It was determined that there is a statistically significant difference between
the gender groups of the participants and the bank preference according to the
customer representative factor, service factor, and other factors (p <0.05).

It was determined that the service factor showed a statistically significant
difference in the choice of banks according to the monthly income of the
participants (p <0.05).

It was determined that there is a statistically significant difference
according to the professional groups of the participants, the customer
representative factor, the service factor, and other factors (p <0.05).

Conclusion: In bank preference; It is concluded that the importance
women attach to the customer representative factor, service factor and other
factors is more than the importance that men attach to these three factors.

Those with a monthly income of 2500 TL or less and those with a monthly
income of 5001-7500 TL attach more importance to the service factor in their
preference than those with a monthly income of 7501 TL and above.

Those who do not work with public sector employees (housewife-
unemployed) attach more importance to the customer representative factor than
private sector employees when choosing a bank. Public sector employees,
students, retirees and those who do not work (housewives-unemployed) attach
more importance to the service factor than private sector employees. Public
sector employees, unemployed (housewives-unemployed) and retirees attach
more importance to other factors than private sector employees when choosing
banks.
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1. Giris

Bankalar hizmetlerini subeler ve Alternatif Dagitim Kanallari (ADK)
araciligiyla musterilerine sunmaktadir. Subeden dagitim banka personeli
tarafindan musterilere yliz ylze hizmet sunulmasiyken, ADK yliz ylize olmadan
7/24 hizmet sunulmasidir (Oztiirk ve Gtiven, 2014: 130).

Teknolojiyi sikca kullanan bankacilik sektorti teknolojinin gelismesiyle
ginimutize kadar buytuk degisimler gecirmistir. Bu degisimlerden dolay:
bankalarin ADK’lara bakis acilar1 degisime ugramis ve sube bankaciligindan
ziyade internet, mobil ve telefon bankaciligi gibi farkli ADK’lar Ttzerinde
yogunlastign goérulmektedir (Kartal, 2017: 23). Rekabetin yogun oldugu
bankacilik sektortinde oOnceleri yaygin sube ag bankalar1 6n plana
cikarmaktayken simdilerde bunun yerini teknolojik gelismelere hizli bir sekilde
adapte olmak almistir (Karakaya ve Karamustafa, 2004: 1). ADK’larin bankacilik
sektéortintin gelisimine ve rekabette 6n plana c¢ikmasinda yardimci oldugu
bilinmektedir (Al-Smadi, 2012: 302).

Musteri odakli olan bankacilik sisteminde musteri memnuniyet diizeyinin
yuksek olmasi istenmektedir (Andaleb vd., 2016: 458). Musterilerin aldiklar:
hizmetlerden memnun kalmas: firmaya olan baghligi icin 6nemli olmaktadir.
Telefon bankaciligi (cagri merkezleri) musterilerle birebir iletisim kurulan ve
musterilerle olan iligkileri kontrol altina alabilen sistemler olmasindan dolay:
o6nemli bir yere sahiptir.

2020 yil1 etkisi altina alan Covid-19 salgini ile bireylerin iletisim sekilleri ve
toplumsal yasantilar1 degisime ugramis, yeni is profilleri ortaya ¢ikmistir. Bircok
sektdorde oldugu gibi bankacilik sektértinde de daha wuzaktan calismanin
yayginlasmasi sektértiin dijitallesme surecini daha da yukseltmistir (Kolukirik,
2020: 28). Koronaviriis suUrecinde ortaya c¢ikan uzaktan calisma sistemiyle
musterilerle yltiz ylize olmadan telefonla veya bilgisayarlarla iletisime gecen yeni
is profili aslinda bankalarin cagri merkezlerindeki musteri temsilcilerinin
calisma bicimlerine benzemektedir. Muisteri temsilcileri evlerinde degil de cagri
merkezlerinde tiketicilerle telefonda iletisim kurmaktadirlar. Koronaviriis streci
bankacilikta ADK’larin varliginin ve etkin kullanilmasinin 6nemini géstermistir.

Bu calismanin amaci, cagri merkezleri araciligiyla sunulan hizmetlerin
banka tercihi tizerindeki etkisini 6l¢gmektir. Bu amag¢ dogrultusunda Rize ilinde
cagr1 merkezlerinden hizmet almis 498 banka miusterisine anket uygulamasi
yapilmistir. Calisma, bankacilik sektériinde cagri merkezlerinin genel
durumunun ortaya konulmasi agisindan 6nem arz etmektedir.

2. Alternatif Dagitim Kanallari ve Cagri1 Merkezleri

Bankacilik sektértinde yaygin kullanilan ADK’lar; internet bankaciligi,
telefon bankaciligi, mobil bankacilik ve ATM bankacilig1 olarak siralanmaktadir.
Cagr1 merkezleri, firmalarin portféytindeki musterilerine sundugu hizmetlerle
ilgili taleplerini tiim zaman diliminde karsilamak amaciyla kisinin ¢agrisinin
herhangi bir merkez araciligiyla ele alma isi olarak tanimlanmaktadir (Candaner
ve Kohen, 2011: 45).
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Herhangi bir talebin veya sikayetin telefonla iletilmesi 1960’larin
sonlarinda American Telegraph and Telephone (AT&T) firmasi tarafindan ilk
cagri merkezinin kurulmasiyla gerceklesmistir (www.sys.com.tr, E.T:
18.12.2020). 1980’lerin sonlarinda ise modern yapili ¢cagri merkezleri giindeme
gelmistir. Incoming Call Management Institute’nin (ICMI) kurucusu ve cagri
merkezi duayenlerinden olan Amerikali Gordon Macpherson, cagri merkezlerini
o déonemde musteri hizmetleri olarak adlandirmistir (Candaner ve Kohen, 2011:
42). Musteri memnuniyeti firma basarisinin alt yapisini olusturdugu icin bircok
sektdérde oldugu gibi finans sektértinde de mtsterilerin firmaya baglhiligini
stirdirmek 6nem kazanmistir (Sharma ve Chaubey, 2014: 18).

Cagr1 merkezleri teknoloji, insan kaynagi, strateji, stre¢c gibi bircok
bilesenden olusmaktadir. Bu bilesenler firmalara mutisteri memnuniyeti, iletisim
kontrolu, kalite 6lcme ve iyilestirme yapma, gelir ve verimlilik artisi ile sonuca
yonelik pazarlama gibi bircok fayda saglamaktadir (Mentese, 2017: 22). Cagn
merkezi teknolojilerinin  gelismesi  bankacilik  sektériinde  hizmetlerin
pazarlanmasini ve bu teknolojilerin bankacilik sektortine uygulamalari entegre
edilmistir. Boylece telefon bankaciligi, cagri merkezleri teknolojilerinin
gelismesiyle diger ADK’lar icerisinde 6nemli bir konuma gelmistir (Gencaga,
2004: 76). Telefon bankaciligl araciligiyla bankalar hizmetlerini musterilerin
fiziki mekana gelmeden de gerceklestirmesini saglamakta ve bu sayede
musteriler hizmetlerle ilgili istek, sikayet, gértis ve Onerilerini iletisim yoluyla
bankalara bildirebilmektedir (Karakisla, 2019: 23).

Turkiye’de cagri merkezlerinin gelisimine bakildiginda 1996 yili 6ncesi
doneme yuz ylUze kanallar donemi denilmektedir. Ytz ylize kanallar déneminde
bankalarin ve telekom sirketlerinin cok az sayida cagri merkezi bulunmaktayda.
PC teknolojisi gelismediginden o dénemde cagri merkezlerinde simdiki modern
organizasyon bulunmamaktaydi. Aldiklari hizmetlerle ilgili sorun yasayan
musterilerin firmayla iletisime gecebilmesi icin ylUz ylize gorlisme yapmasl
gerekmekteydi (Can, 2018: 41).

1996-2001 yillar1 arasinda cagri merkezlerinin gelisimi 6zellikle GSM ve
bankalarin ciddi yatirimlar yapip diger firmalara ilham vermesiyle
gerceklesmistir. 2001-2008 yillar1 arasinda ise teknolojik gelismelerin de
artmasiyla beraber musteriler ve firmalar tarafindan cagr1 merkezleri taninmaya
baslanmistir. Turkiyenin Avrupa ve Almanya ile iletisime gecebilme ve cagrilar:
karsilama kapasitesine sahip oldugu bu dénemde fark edilmistir. Almanya’daki
bazi firmalar Turkiye'de cagri merkezi acarak bircok hizmetleri disaridan temin
etmisler ve boylece Turkiye’de ilk dis kaynak hizmeti veren cagri merkezleri
kurulmustur (http://www.uniq-tr.com/ E.T: 04.07.2020).

2008-2014 yillar1 arasinda ¢agri1 merkezlerinin ginimuiz haline geldigi ve o
zamana kadar en c¢ok bulylme ve teknolojik gelisme gosterdigi doénem
olmaktadir. Yalnizca cagri merkezi olarak faaliyet gbsteren firmalar da bu
donemde kurulmustur. Kamu sektoértinde gerekli olarak géortilmeye baslanmis ve
bazi kamu kurumlarinin kendisi cagri merkezi kurarken bazilar1 ise baska
firmaya disaridan temin olarak is vermistir. Devlet tarafindan cagri merkezinin
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gelisimi fark edilmis olup o6zellikle gelismemis bolgeler icin istihdama katk:
saglamak amaciyla cagr1 merkezleri kurulmaya baslamistir (Can, 2018: 43).

3. Literatiir Taramasi

Sahiti vd., (2020), Kosova’da 192 ticari banka musterisine anket
uygulayarak banka seciminde etkili olan faktérleri arastirmislardir. Yapilan
arastirmaya gore en 6nemli G¢ faktdér musteri hizmet kalitesi, bankalarin itibari
ve bankanin genis bir sube ag1 olarak belirlenmistir.

Cebeci ve Cabuk (2016), bireylerin banka tercihi Uzerinde etkili olan
faktorlerin belirlenmesi amaciyla Giresun'un Gorele ilcesinde bir kamu
bankasinin 119 mtsterisine anket uygulamislardir. Aciklayici faktér analizi ile
faktorlestirme teknigi olan temel bilesenler analizi yapilmistir. Arastirma
sonucuna goére banka tercihi tizerinde etkili olan 7 faktor belirlenmistir. Bunlar;
sube ve alternatif kanal agi, personel o6zellikleri, islem kolayligi ve maliyet,
bankanin fiziki ve teknik yapisi, Grtin ve hizmet cesitliligi, bankanin gtivenilirligi
ve hiz faktoradur.

Rasheed vd., (2015), 2013 yilinda Pakistan Bahavalpur’da 496 banka
musterisine anket uygulamislardir. Guven, musteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesinin musteri baglilig: ile iliskisini ve musteri memnuniyetinin de gliven ve
hizmet kalitesiyle olan iliskisini tespit etmislerdir. Mtsterilerin bankaya bagliligi
icin en etkili degiskenin muisteri memnuniyeti oldugu tespit edilmistir.

Rychalski (2014), Fransa’da 1440 musteriye anket uygulayarak cagri
merkezlerinde musteri duygularinin rolint yapisal esitlik modeli ile
arastirmistir. Arastirmanin sonucuna goére duygularin baglilhik Ttizerinde
memnuniyetten daha gtcli bir etkiye sahip oldugu ve olumsuz duygularin
firmaya bagliligi olumlu duygulardan daha fazla azalttig: belirlenmistir.

Sharma ve Chaubey (2014), Kamu ve 6zel bankalarin miusteri
memnuniyetini 6lcmuslerdir. Hindistanin Uttarkand eyaletinde yer alan
Dehradun, Rishikesh, Haridwar ve Haldwani illerinde kamu ve 6zel bankacilik
hizmetlerini kullanan 255 ttketiciye 33 yargidan olusan anket uygulamislardir.
Calismada faktér analizi, anova ve yapisal esitlik modellemesi yapilmistir.
Musteri memnuniyetini etkileyen 7 faktér sirasiyla; pozitif bakis acisi, kolaylik,
cevaplanabilirlik, teknolojik destek, ambiyans, pazarlama destek hizmetleri,
profesyonellik olarak tespit edilmistir.

Kishada ve Wahab (2013), Faizsiz bankacilikta muisteri bagliligini etkileyen
faktorlerini belirlemek amaciyla Malezya’da bulunan 2 bankanin toplam 250
musterisine anket uygulayip temel bilesen analizi ve coklu regresyon testleri
uygulamislardir. Calismada 9 faktér ortaya konulmustur. Bu faktoérler sirasiyla;
musteri hizmetleri, sosyal deger, hizmet deneyimi, giiven duygusu, givenilirlik,
hizmet glvenilirligi, memnuniyet, beklenti ve kolayliktir.

Agarwal vd., (2013), Hindistan’da bulunan cagri1 merkezlerindeki cesitli
hizmet kalitesi boyutlarinin musteri memnuniyeti Uizerindeki etkisini
O6lcmuslerdir. Cagri merkezi calisanlar1 ve musterilerinden olusan 150 kisiye
anket uygulamislardir. Musteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesinin
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strasiyla gtivenirlik, yanit verme, gtiivence, empati ve somutluk boyutu olarak
tespit edilmistir.

Chigamba ve Fatoki (2011), Fort Hare Universitesi 6grencilerinin ticari
banka seciminde etkili olan faktérleri incelemislerdir. 250 6grenciye 40 yargidan
olusan anket uygulamislardir. Yargilarin ortalamalarina bakildiginda bankanin
cep telefonuyla hizmet vermesi 17.sirada yer almaktadir. Calismada temel
bilesen analizi yapilarak toplam varyansin %78,32’sini aciklayan hizmet,
yakinlik, cekicilik, tavsiyeler, pazarlama ve fiyat olmak tzere 6 faktoér tespit
edilmistir.

Akar (2010), performans degerlendirmesinin musteri temsilcisini nasil
etkiledigini tespit etmek amaciyla 6zel bir bankanin cagri merkezinde gorev alan
76 musteri temsilcisine anket uygulamistir. Arastirmaci t-testi, korelasyon ve
anova analizleri yapmistir. Arastirmaya gore cagri merkezinde gorev alan
musteri temsilcilerinin performanslarina goére terfi yapmasindan dolay: yapilan
performans degerlendirmesine guvendikleri gortlmusttir. Ayrica verimli
calisanlarin cagri merkezinin genel performansinda pozitif artisa neden oldugu
tespit edilmistir.

Feigin (2006), ABD cagr1 merkezine 26 Mart 2001- 26 Ekim 2003 tarihleri
arasinda gelen tim cagrilarin istatistiksel grafiklerine bakarak mtusterilerin
sabrini 6lcmustlir. Cagri merkezinde bekleme stresiyle ilgili yapilan duyurularin
musteri sabrini uzattign goértlmustiar. Yapilan duyurularin gercek olmadig:
durumlarda ise musterilerin kolaylikla ¢agri merkeziyle iletigimi sonlandirdig:
sonucuna ulasilmistir.

Literattirde bireylerin banka tercihlerinde etkili olan faktérler ve cagr
merkezleriyle ilgili yapilan calismalar sunulmustur. Bireylerin banka
tercihlerinde c¢agri merkezleriyle ilgili 6nem verdikleri faktorleri belirleyebilmek
icin bu calismanin yapilmasi gerekli géralmuistur.

4. Veri ve Yontem

Bankacilik sektértindeki cagri merkezlerinin musterilerin banka tercihi
uzerindeki etkisini 6l¢gmek amaciyla 6rneklem Uizerinden toplanan veriler SPSS
istatistik programiyla analiz edilmistir. Cagri merkeziyle ilgili faktoérleri tespit
etmek amaciyla yapilan faktér analizi sonucunda musteri temsilcisi, hizmet ve
diger faktorler olmak tzere 3 faktdr elde edilmistir. Faktorler tespit edildikten
sonra asagidaki hipotezlerin gecerliligi arastirilmigtir.

Hi: Demografik 6zellikler ile banka tercihinde cagrt merkeziyle ilgili miisteri
temsilcisi faktorii arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadar.

H>: Demografik ézellikler ile banka tercihinde cagrt merkeziyle ilgili hizmet
faktérii arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkldik bulunmaktadar.

Hs: Demografik ézellikler ile banka tercihinde cagrt merkeziyle ilgili diger
faktérler arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik bulunmaktadar.

Calismada kullanilan veri setinin olusturulmasinda tesadufi olmayan
ornekleme yontemlerinden amacli 6rnekleme yolu tercih edilmistir. Calismanin
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anakttlesini olusturan Rize il ntGfusu 2020 yilinda 332.494°ttir. Anaktleyi
temsil edecek 6rnek hacmi, kisaca uygulanacak anket sayisi %5 6nem duzeyi,
%S hata pay1 ile 384 olarak tespit edilmistir. Anket uygulama asamasina
gecilmeden 6nce Recep Tayyip Erdogan Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Etik Kurulundan 04.01.2021 tarihinde (Toplanti K. Sayis1:2021/189) etik izni
alinmistir. Ardindan Ocak 2021’de online olarak 498 kisiye anket uygulanmis ve
veriler SPSS istatistik programiyla analiz edilmistir. Anket formunda 31 soru yer
almaktadir. {lk 6 soru demografik 6zelliklerin tespitine yénelik, 7-12 arasi
sorular katilimcilarin ADK kullanimlarina y6nelik sorulardan olusmaktadir. 13-
31 arasi sorular ise 5l likert 6lcek kullanilarak hazirlanmis olup, katilimcilarin
banka tercihlerinde cagri merkezleriyle ilgili mutisteri temsilcisi faktorti, hizmet
faktora ile diger faktorlerin degerlendirildigi sorular yer almaktadir.

Olcekte yer alan sorularin icsel tutarliliginin var olup olmadigini élgmek
amaciyla guivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha degerinin a=0,980
oldugu goérulmustir. Bu degerin yuksek olmasi 06lcegin gtvenilir ve icsel
tutarliliginin oldugunu gostermektedir.

Calismada oncelikle tanimlayic istatistiklerden frekans analizi yapilmistir.
Ardindan tuketicilerin banka tercihlerinde cagri merkezleriyle ilgili 6nem
verdikleri faktorleri tespit etmek amaciyla faktdor analizi yapilmistir. Faktor
analizi yapmadan oOnce Kaiser-Mayer-Olkin uygunluk o6lctitiine (0,968) ve
anlamli farkhiliklar cikarabilecegini gosteren Barlett Kuresellik Testi p degerine
(0,00) bakilmistir. Bu degerler o6lcegin faktér analizine uygun oldugunu
gostermektedir.

Katilimcilarin demografik o6zellikleri ile banka tercihlerinde cagn
merkezinden kaynaklanan musteri temsilcisi, hizmet ve diger faktorler
arasindaki farkliliklar: 6lgmek amaciyla 2 degiskenli parametreler icin Bagimsiz
Orneklem T-Testi, 3 ve daha fazla degiskenli parametreler icin Tek Yonli
Varyans Analizi (One- Way ANOVA) yapilmistir. 3 ve daha fazla degiskenli
parametrelerde hangi degiskenler arasinda farkliliklar oldugunu incelemek icin
varyansin homojen dagildigi durumlarda Post- Hoc analizlerinden LSD testi,
varyansin homojen dagilmadigi durumlarda Games Howell testi kullanilmistir.
Son olarak katilimcilarin banka tercihlerinde cagri merkeziyle ilgili ifadelerin
6nem derecesini gérmek icin 57 likert 6lcekteki yargilarin ortalamasi alinmistir.

5. Bulgular

Tablo 1’de katilimcilarin demografik 6zellikleri gosterilmektedir. Tablo 1’e
gore katilimcilarin %58,2’si erkek iken %41,8% kadin, %33,3'0 18-29 yas
grubunda, %30,3 30-39 yas grubunda, %17,7’si 40-49 yas grubunda, %12,7’si
50-59 yas grubunda, %6’s1 60 yas ve UstUndedir. Egitim duzeyleri acisindan
%16,9'u ilkégretim, %30,5%1 lise, %42,8’i Universite ve %9,8% lisansusti
mezunudur. Katilimcilarin %31,3"0 2500 TL ve alti, %39,40 2501-5000 TL,
%21,51 5001-7500 TL, %7,8i 7501 TL ve ustu gelire sahiptir. Katilimcilarin
%29,7’si kamu calisani, %27,9’u 6zel sektor calisani, %10,2’si esnaf, %7,2’si
emekli, %16,5i ev hanimi ve issiz, %8,4 11 6grencidir.
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Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi

Degiskenler Say1 % Degiskenler Say1 %
Erkek 290 58,2 Medeni Evli 352 70,7
Cinsiyet | Kadin 208 41,8 Durum Bekar 146 29,3
Toplam 498 100 Toplam 498 100
lkégretim 84 16,9 2500 TL ve alt1 156 31,3
Egitim Lise 152 30,5 2501-5000 TL 196 39,4
Dugrumu Universite 213 42,8 Gelir 5001-7500 TL 107 21,5
Lisansusti 49 9,8 7501 TL ve + 39 7,8
Toplam 498 100 Toplam 498 100
Kamu calisani 148 29,7
18-29 166 | 33,3 Ozel sektor 139 | 27.9
30-39 151 30,3
40-49 88 177 Esnaf 51 10,2
Yas ’ Meslek | Emekli 36 7,2
50-59 63 12,7 i
e Ev hanimi-Issiz 82 16,5
60 ve tstu 30 6 A= .
Toplam 498 | 100 Ogrenci 42 | 84
Toplam 498 100

Tablo 2: Katilimcilarin Cagr1 Merkeziyle ilgili Tutumlar:

Frekans (f) Yiizde (%)

Cagr1 Merkezini Arama Siklig:1

Ayda 1 arama 217 43,6
Ayda 2-3 arama 107 21,5
Ayda 4-5 arama 15 3
Ayda 6+ lizeri arama 17 3,4
Yilda en az 1 arama 142 28,5
Toplam 498 100
Cagr1 Merkezi Numarasim1 Bilip Bilmeme Durumu

Biliyorum 139 27,9
Bilmiyorum 253 50,8
Bazilarini Biliyorum 106 21,3
Toplam 498 100
Cagr1 Merkeziyle iletisim Kurulmak istenilen Kanal

Misteri Temsilcisi 425 85,3
Sesli Yanit Sistemi 18 3,6
Fark etmez 55 11
Toplam 498 100
Banka Degistirme Diisiincesi

Evet 256 51,4
Hayir 242 48,6
Toplam 498 100

Tablo 2’de katilimcilarin ¢agri merkeziyle gériisme sikliklari, cagri merkezi
numaralarini bilme durumlari, iletisim kurulmak istenilen kanal ve banka
degistirme duistinceleri gdsterilmistir. Katilimcilarin %43,6’s1 ayda bir, %21,5’
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ayda 2-3 kez, %30 ayda 4-5 kez, %3,41 ayda 6 veya daha fazla, %28,5 ise
yilda en az bir kez cagri merkezleri ile gértsmektedir. Bireylerin %27,9’u
calistiklar1 bankalarin cagri merkezi numaralarini bilmekte, %50,81 bilmemekte
ve %21,3"0 ise bazilarinmi bilmektedir. Katilimcilarin c¢agri merkeziyle
gortstiklerinde %85,30 musteri temsilcisiyle, %3,6’s1 sesli yanit sistemiyle ve
%111 ise her ikisiyle de iletisime gecmek istemektedir. Cagri merkezinden
memnun kalmadiklarinda musterilerin  %51,4ntn  calistigt  bankay
degistirmeyi  dustndugd, %48,6’sinin  ise  degistirmeyi diUstinmedigi
gortulmektedir.

Tablo 3’te faktér analizi sonuclar1 verilmektedir. Yapilan aciklayicit faktor
analizi sonucunda 19 yargidan olusan 6lcek 3 faktor altinda toplanmistir. Faktor
yukleri 0,50 dustiinde dagilmistir. Diger faktorler varyansin %73,894inq,
musteri temsilcisi faktéorii %6,544Ginti ve hizmet faktérad ise %3,428’ini
aciklamaktadir. Bu faktoérler toplam varyansin %83,866’s1n1 agiklamaktadir.

Tablo 3: Faktor Analizi Bulgular:

Diger L Hizmet
Yargilar " Temsilcisi s
Faktorler . Faktori
Faktorii
Cagr1 merkezi gortismelerinde cagri aktarma slrelerinin 0.775
kisa olmasi ’
Telefonda uzun stire bekletilmemek 0,773
Cagr1 merkezinde islemlerimin kisa stirede ¢cozUlmesi 0,772
Problemin kisa slirede c¢ozime kavusturup geri donus 0.770
saglanmasi ’
Mtsteri temsilcisine baglanma sliresinin kisa olmasi 0,761
Sesli yanit sistemi anonslarinin net ve anlasilir olmasi 0,743
Musteri temsilcisinin gértismede gliven vermesi 0,701
Musteri temsilcisinin kisisel Dbilgilerimin ne amacla 0691
kullanildig1 hakkinda bilgi vermesi i
Istedigim tiim hizmetleri cagri merkezinden yapabilmek 0,688
Musteri temsilcisine baglanmadan islemlerimi
oo 0,567
gerceklestirebilmek
Musteri temsilcisinin, gortismede konuyla ilgili agiklayici 775
terimler (net ifadeler) kullanmasi 0,
Miusteri temsilcisinin bana deger verdigini hissettirmesi 0,763
Mtusteri temsilcisinin  olusabilecek tim sikayetlerim
konusunda  bilgi sahibi olmasi1 (farkli  birimlere 0,763
aktarmamasi)
Musteri temsilcinin, cagriy1 baska bir birime aktarma 0.742
nedenini sdylemesi ’
Cagr1 merkezlerinden aranip yeni hizmetlerden haberdar 0.906
edilmek ’
Sesli yanit sisteminden musteri temsilcisine kisa strede
~ 0,766
baglanmak
Cagri1 merkezlerinin sosyal medya hesaplar1 tUzerinden 0.737
sordugum sorulara yanit vermesi ’
Cagr1 merkezlerinin genis bir tirtin yelpazesi sunmasi 0,709
Cagr1  merkezlerinde burokratik islemlerin (glivenlik 0.659
sorulari) az olmasi ’
Varyansi Aciklama Yuzdesi 73,894 6,544 3,428
Cronbach’s Alpha (a) 0,984 0,938 0,906
Aciklanan Toplam Varyans: %83,866 KMO: 0,968 Bartlett’s Test of Sphericity: p=0,00
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Katilimcilarin banka tercihlerinde mtuisteri temsilcisi faktdorti ile cinsiyet
gruplarina goére istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.
(p=0,01; p<0,05). Bu iliski tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4: Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuclar1

Degiskenler Gruplar | N X ss t df P

Musteri Temsilcisi | Erkek 2900 | 3,28 | 1,36

- -2,495 466,259 0,01
Faktora Kadin 208 3,57 1,25
Erkek 1,27

Hizmet Faktorii = 290 1296 | 1.27 | ) 380 | 496 0,01
Kadin 208 3,23 1,20
- i Erkek 200 | 3,48 | 1,41

Diger Faktorler -2,812 466,363 0,00
Kadin 208 3,69 1,30

Banka tercihinde kadinlarin musteri temsilcisi faktértine verdigi 6nem
(X=3,57), erkeklerin musteri temsilcisine verdigi 6nemden (X=3,28) daha fazladir.
Katilimcilarin banka tercihlerinde hizmet faktéri, cinsiyet gruplarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermektedir (p=0,01; p<0,05). Banka
tercihinde kadinlarin hizmet faktértine verdigi 6nem (X=3,23), erkeklerin hizmet
faktortine verdigi o6nemden (X=2,96) daha fazladir. Katiimcilarin banka
tercihlerinde diger faktorler, cinsiyet gruplarina gore istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik goéstermektedir (p=0,00; p<0,05). Banka tercihinde kadinlarin diger
faktorlere verdigi 6nem (X=3,69), erkeklerin diger faktérlere verdigi 6nemden
(X=3,48) daha fazladir.

Tablo 5: Gelir Gruplar: ile Faktorlere Ait ANOVA Analiz Sonuclar:1

Faktér | Gelir (TL) N | Ortalama :;;‘:::rt F p
2500 ve alt 156 | 3,2179 | 1,18863
2501-5000 196 | 2,9694 | 1,33293
Hizmet | 5001-7500 107 | 32112 | 1,23007 2,735 | 0,043
Faktéri | 7501 ve tsti 39 2,7026 1,05817
Toplam 498 | 3,0783 | 1,25368

Katilimcilarin aylik gelir gruplarn ile banka tercihinde hizmet faktort
acisindan istatistiksel olarak anlaml bir farklilik bulunmustur (p=0,04; p<0,05).
Banka tercihlerinde hizmet faktérii aylik gelir gruplariyla karsilastirildiginda en
yiksek ortalamanin (X=3,22) 2500 TL ve alt1i mdusterilerde, en dusuk
ortalamanin (X=2,70) ise 7501 TL ve Utsti musterilerde oldugu goértilmektedir.
Katilimcilarin aylik gelir gruplar1 arasinda miusteri temsilcisi ve diger faktorler
acisindan istatistiksel olarak anlaml bir farklilik bulunamamaistir (p>0,05).
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Tablo 6’ya gére katilimcilarin aylik geliri 7501 TL ve Gistti olanlar ile aylik
geliri 2500 TL ve alti1 olanlar ve 5001-7500 TL olanlar arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05). Aylik geliri 2500 TL ve alt1
olanlar ile 5001-7500 TL olanlar banka tercihinde hizmet faktértine, aylik geliri
7501 TL ve UGstlinde olanlara gére daha fazla 6nem vermektedir.

Tablo 6: Hizmet Faktorii ile Gelir Gruplarina Ait LSD Testi Sonuclar1

) ) or:‘:l:;m Standart 95% Giiven Aralig1
Gelir Gelir (TL) (I-J) Hata : Alt Sinir | Ust Sinar
2501-5000 0,24856 0,13382 0,064 -0,0144 0,5115
2500 ve alt1 5001-7500 0,00673 0,15655 0,966 -0,3008 0,3143
7501 ve iistii 0,51538" 0,22328 0,021 0,0767 0,9541
2500 ve alt1 -0,24856 0,13382 0,064 -0,5115 0,0144
2501-5000 5001-7500 -0,24183 0,14991 0,107 -0,5364 0,0527
7501 ve Usta 0,26682 0,21867 0,223 -0,1628 0,6965
2500 ve alt1 -0,00673 0,15655 0,966 -0,3143 0,3008
5001-7500 2501-5000 0,24183 0,14991 0,107 -0,0527 0,5364
7501 ve iistii 0,50865" 0,23328 0,030 0,0503 0,9670
2500 ve alt: -0,51538° | 0,22328 | 0,021 | -0,9541 | -0,0767
7501 ve tstt 2501-5000 -0,26682 0,21867 0,223 -0,6965 0,1628
5001-7500 -0,50865" 0,23328 0,030 -0,9670 -0,0503

Tablo 7 katilimcilarin meslek gruplar:t ile banka tercihlerinde musteri
temsilcisi faktoéri, hizmet faktért ve diger faktodrler acisindan istatistiksel olarak
anlamli bir farklihk oldugunu goéstermektedir (p<0,05). Farklilagsmanin hangi
meslekler arasinda daha ytksek oldugu tablo 8'de miisteri temsilcisi faktorii
acisindan, tablo 9’da hizmet faktérii agisindan ve tablo 10’da ise diger faktérler
acisindan gosterilmistir.

Tablo 7: Meslek Gruplari ile Faktorlere Ait ANOVA Analiz Sonuclar1

Faktor Meslek N Ortalama s;::‘;::t F P

Kamu calisani 148 3,5321 1,30224
N . Ozel sektér calisant 139 3,0000 1,41517

Musteri

Temsilcisi Esnaf 51 3,5196 1,38189

Faktoru Emekli 36 3,5694 1,16590 4,213 0,00
Ev hanimi-igsiz 82 3,7348 1,13675
Ogrenci 42 3,3929 1,22617
Toplam 498 3,4066 1,32366
Kamu ¢alisani 148 3,2324 1,29090
Ozel sektor calisani 139 2,6835 1,33924

Hizmet Esnaf 51 3,1804 1,29631

Faktora Emekli 36 3,2889 0,93252 4,213 0,00
Ev hanimi-igsiz 82 3,1829 1,08056
Ogrenci 42 3,3333 1,08979
Toplam 498 3,0783 1,25368
Kamu calisani 148 3,5709 1,34707
Ozel sektér calisani 139 3,0065 1,49643

N Esnaf 51 3,6255 1,46531

FD;iigrler Emekli 36 3,8306 0,97477 | 5,587 | 0,00
Ev hanimi-igsiz 82 3,8488 1,16335
Ogrenci 42 3,6738 1,25311
Toplam 498 3,4922 1,37595
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Tablo 8’de goruldigti tzere 6zel sektor calisanlari ile kamu calisanlari
arasinda ve calismayanlar (ev hanimi-igsiz) arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklihik bulunmustur (p<0,05). Kamu sektdérti calisanlan ile calismayanlar
(ev hanimi-issiz) banka tercihinde miisteri temsilcisi faktériine Ozel sektér
calisanlarina gére daha fazla 6nem vermektedirler.

Tablo 8: Miisteri Temsilcisi Faktoriine Gore Games-Howell Test Sonuclar1

Ortalama 95% Giiven Aralig1
Meslek Meslek Fark Standart P
M ) (I-J) Hata Alt Stnir | Ust Sinar
Ozel sektor caligan1 0,53209* 0,16083 0,013 0,0706 0,9936
Esnaf 0,01249 0,22114 1,000 -0,6327 0,6577
gZﬁg;m Emekli -0,03735 0,22185 1,000 -0,6911 0,6164
Ev hanimi-issiz -0,20266 0,16498 0,822 -0,6777 0,2724
Ogrenci 0,13924 0,21738 0,987 -0,4979 0,7763
Kamu calisani -0,53209* 0,16083 0,013 -0,9936 -0,0706
Ozel Esnaf -0,51961 0,22771 0,212 -1,1825 0,1433
Sektor Emekli -0,56944 0,22840 0,141 -1,2403 0,1014
Cahigam Ev hanimi-issiz -0,73476" 0,17369 0,001 -1,2346 -0,2349
Ogrenci -0,39286 0,22407 0,502 -1,0477 0,2620
Kamu calisani -0,01249 0,22114 1,000 -0,6577 0,6327
Ozel sektér calisani 0,51961 0,22771 0,212 -0,1433 1,1825
Esnaf Emekli -0,04984 0,27423 1,000 -0,8500 0,7504
Ev hanimi-issiz -0,21515 0,23066 0,937 -0,8867 0,4564
Ogrenci 0,12675 0,27063 0,997 -0,6612 0,9147
Kamu caligsani 0,03735 0,22185 1,000 -0,6164 0,6911
Ozel sektér calisani 0,56944 0,22840 0,141 -0,1014 1,2403
Emekli Esnaf 0,04984 0,27423 1,000 -0,7504 0,8500
Ev hanimi-igsiz -0,16531 0,23134 0,980 -0,8445 0,5139
Ogrenci 0,17659 0,27121 0,987 -0,6166 0,9698
Kamu calisani 0,20266 0,16498 0,822 -0,2724 0,6777
Ev Ozel sektor caligan1 0,73476" 0,17369 0,001 0,2349 1,2346
Hanimi Esnaf 0,21515 0,23066 0,937 -0,4564 0,8867
-igsiz Emekli 0,16531 0,23134 0,980 -0,5139 0,8445
Ogrenci 0,34190 0,22706 0,662 -0,3216 1,0054
Kamu calisani -0,13924 0,21738 0,987 -0,7763 0,4979
Ozel sektér calisani 0,39286 0,22407 0,502 -0,2620 1,0477
Ogrenci Esnaf -0,12675 0,27063 0,997 -0,9147 0,6612
Emekli -0,17659 0,27121 0,987 -0,9698 0,6166
Ev hanimi-issiz -0,34190 0,22706 0,662 -1,0054 0,3216

Tablo 9’da goruldtigh tizere 6zel sektdr calisanlar: ile kamu calisanlari,
emekliler, calismayanlar (ev hanimi-issiz) ve Ogrenciler arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farkliik bulunmustur (p<0,05). Kamu sektéri calisanlari,
ogrenciler, emekliler ve calismayanlar (ev hanimi-issizler) banka tercihinde
hizmet faktériine 6zel sektor calisanlarina goére daha fazla 6nem vermektedir.
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Tablo 9: Hizmet Faktoriine Gore Games-Howell Test Sonuclar:

o) (ais -
Meslek Meslek Or;:l:l:n a Standart p 95% G“ven"Amhgl
(t1] (J) (1-J) Hata Alt Sinir | Ust Sinir
Ozel sektor calisani 0,54898" 0,15544 0,006 0,1029 0,9950
Esnaf 0,05204 0,21026 1,000 -0,5608 0,6648
gi{;‘gm Emekli -0,05646 | 0,18819 | 1,000 | -0,6075 0,4946
Ev hanimi-issiz 0,04951 0,15968 1,000 -0,4101 0,5092
Ogrenci -0,10090 0,19884 0,996 -0,6821 0,4803
Kamu calisani -0,54898" 0,15544 0,006 -0,9950 -0,1029
Ozel Esnaf -0,49694 0,21413 0,196 -1,1202 0,1264
Sektor Emekli -0,60544* 0,19251 0,028 -1,1681 -0,0428
Calisant | Ey hanimi-issiz -0,49947* | 0,16475 | 0,032 | -0,9736 | -0,0254
Ogrenci -0,64988" 0,20293 0,023 -1,2421 -0,0577
Kamu calisani -0,05204 0,21026 1,000 -0,6648 0,5608
Ozel sektér calisani 0,49694 0,21413 0,196 -0,1264 1,1202
Esnaf Emekli -0,10850 0,23897 0,997 -0,8053 0,5883
Ev hanimi-issiz -0,00253 0,21723 1,000 -0,6348 0,6298
Ogrenci -0,15294 0,24744 0,989 -0,8733 0,5674
Kamu caligani 0,05646 0,18819 1,000 -0,4946 0,6075
Ozel sektoér caligsan1 0,60544" 0,19251 0,028 0,0428 1,1681
Emekli Esnaf 0,10850 0,23897 0,997 -0,5883 0,8053
Ev hanimi-issiz 0,10596 0,19594 0,994 -0,4668 0,6787
Ogrenci -0,04444 0,22898 1,000 -0,7139 0,6250
Kamu c¢aligan -0,04951 0,15968 1,000 -0,5092 0,4101
Ev Ozel sektoér caligani 0,49947* 0,16475 0,032 0,0254 0,9736
Hanimi- Esnaf 0,00253 0,21723 1,000 -0,6298 0,6348
Igsiz Emekli -0,10596 0,19594 0,994 -0,6787 0,4668
Ogrenci -0,15041 0,20619 0,978 -0,7521 0,4513
Kamu c¢aligani 0,10090 0,19884 0,996 -0,4803 0,6821
Ozel sektoér caligani 0,64988" 0,20293 0,023 0,0577 1,2421
Ogrenci Esnaf 0,15294 0,24744 0,989 -0,5674 0,8733
Emekli 0,04444 0,22898 1,000 -0,6250 0,7139
Ev hanimi-igsiz 0,15041 0,20619 0,978 -0,4513 0,7521

Tablo 10’da goruldugia Uzere ile 6zel sektér calisanlar ile kamu sektort
calisanlari, emekliler ve calismayanlar (ev hanimi-igsizler) arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p<0,05). Kamu sektéri calisanlari,
calismayanlar (ev hanimi-igsizler) ve emekliler banka tercihinde diger faktérlere
ozel sektor calisanlarina gére daha fazla 6nem vermektedir.

Banka tercihlerinde mtusteri temsilcisi, hizmet ve diger faktorler;
katilimcilarin medeni durumlarina, yas gruplarina ve egitim gruplarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermedigi tespit edilmistir (p>0,05)
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Tablo 10: Diger Faktorlere Gore Games-Howell Test Sonuclar:

95% Giiven Aralig:i
Meslek Meslek Gl Standart £
Fark P
(M W) (1-J) Hata Alt Sinir | Ust Sinir
Ozel sektor caligani 0,56447" 0,16844 0,012 0,0811 1,0478
Kamu Esnaf. -0,05454 0,23316 1,000 -0,7351 0,6260
Calisan: Emekli -0,25961 0,19661 0,773 -0,8354 0,3162
Ev hanimi-igsiz -0,27783 0,16960 0,574 -0,7662 0,2105
Ogrenci -0,10286 0,22282 0,997 -0,7557 0,5500
Kamu calisani -0,56447 0,16844 0,012 -1,0478 -0,0811
Ozel Esnaf -0,61902 0,24127 0,117 -1,3215 0,0834
Sektor Emekli -0,82408" 0,20617 0,002 -1,4256 -0,2226
Calisani Ev hanimi-igsiz -0,84231" 0,18060 0,000 -1,3619 -0,3227
Ogrenci -0,66733 0,23130 0,055 -1,3428 0,0081
Kamu calisani 0,05454 0,23316 1,000 -0,6260 0,7351
Ozel sektér calisani 0,61902 0,24127 0,117 -0,0834 1,3215
Esnaf Emekli -0,20507 0,26171 0,970 -0,9682 0,5581
Ev hanimi-igsiz -0,22329 0,24209 0,940 -0,9285 0,4819
Ogrenci -0,04832 0,28194 1,000 -0,8692 0,7725
Kamu calisani 0,25961 0,19661 0,773 -0,3162 0,8354
Ozel sektor caligsani 0,82408" 0,20617 0,002 0,2226 1,4256
Emekli Esnaf 0,20507 0,26171 0,970 -0,5581 0,9682
Ev hanimi-igsiz -0,01822 0,20712 1,000 -0,6232 0,5867
Ogrenci 0,15675 0,25255 0,989 -0,5818 0,8953
Kamu calisani 0,27783 0,16960 0,574 -0,2105 0,7662
Ev Ozel sektor caligsani 0,84231" 0,18060 0,000 0,3227 1,3619
Hanimi- Esnaf 0,22329 0,24209 0,940 -0,4819 0,9285
Issiz Emekli 0,01822 0,20712 1,000 -0,5867 0,6232
Ogrenci 0,17497 0,23215 0,974 -0,5034 0,8534
Kamu calisani 0,10286 0,22282 0,997 -0,5500 0,7557
Ozel sektér calisani 0,66733 0,23130 0,055 -0,0081 1,3428
Ogrenci Esnaf 0,04832 0,28194 1,000 | -0,7725 0,8692
Emekli -0,15675 0,25255 0,989 | -0,8953 0,5818
Ev hanimi-igsiz -0,17497 0,23215 0,974 -0,8534 0,5034

Son olarak katilimcilarin banka tercihlerinde ¢agri merkeziyle ilgili énem

verdigi yargilar incelenmistir. Bunlardan en ytiksek 10 yargi ve ortalamalar: su
seklide siralanmistir.

Problemin kisa stirede ¢ozultip geri donus saglanmasi (3,63)

Musteri temsilcisine baglanma stiresinin kisa olmasi (3,61)

Cagr1 merkezinde islemlerin kisa stirede ¢6ztilmesi (3,60)

Telefonda uzun stire bekletilmemesi (3,59)

Cagr1 aktarma strelerinin kisa olmasi (3,56)

Mtsteri temsilcisinin konuyla ilgili net ifadeler kullanmasi (3,55)

Sesli yanit sisteminden musteri temsilcisine kisa stirede baglanilmasi (3,52)

Musteri temsilcisinin kisisel bilgilerin kullanimi amact ne amacla
kullanildig: bilgi vermesi (3,48)

Mtsteri temsilcisinin gérismede gtiven vermesi (3,406)

Istenilen tim hizmetlerin ¢cagr1 merkezinden yapabilmesi (3,43)
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6.Sonuc

Guntmuzde firmalarin birincil hedefleri arasinda mevcut miusteriyi
ellerinde tutmak ve portféylerine yeni musteriler eklemek yer almaktadir. Bu
hedeflere ulasabilmelerinde mtusterilerle birebir iletisim kurmay: saglayan
alternatif dagitim kanallarindan ¢agri merkezleri 6énemli bir yer tutmaktadir.

Bu calisma cagr1 merkezlerinin banka tercihi tizerindeki etkisini 6l¢cmek
amaciyla gerceklestirilmistir. Bu amac¢ dogrultusunda Rize ilinde 498 katilimciya
online anket uygulanmistir. Faktér analizi bulgularina gore; 19 yargidan olusan
Olcek 3 faktor altinda toplanmistir. Bu faktorler sirasiyla; diger faktorler, musteri
temsilcisi faktdorti ve hizmet faktdor olarak tespit edilmis ve bu faktorler toplam
varyansin %83,866’s1n1 aciklamaktadir. Katilimcilarin cinsiyet gruplar: ile banka
tercihinde musteri temsilcisi faktorti, hizmet faktérti ve diger faktérlere gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05).
Banka tercihinde; kadinlarin bu tg¢ faktére verdigi énemin erkeklerden daha
fazla oldugu sonucuna ulasilmistir.

Kishada ve Wahab (2013) calismalarinda faizsiz bankacilikta mitsteri
baghiligini etkileyen toplam 10 faktértin oldugu ve musteri hizmetleriyle ilgili
ifadeleri iceren hizmet deneyiminin G¢tnct faktér oldugunu tespit etmislerdir.
Cagr1 merkezlerinin banka tercihi tizerindeki etkisini 6l¢cmeye calisan bu
calismada, musteri temsilcisi faktoriintin yer almasi, benzer sonuclara
ulasildigini géstermektedir.

Katillmcilarin ayhk geliri ile banka tercihinde hizmet faktérti arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goésterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Bu
farkliigin en yudksek ortalama ile gelir seviyesi 2500 TL ve altinda olan
musterilere ait oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica aylik geliri 2500 TL ve alt1
olanlar ile 5001-7500 TL olanlarin, banka tercihinde hizmet faktériine aylik
geliri 7501 TL ve Uistd olanlara gore daha fazla 6nem verdigi tespit edilmistir.

Chigamba ve Fatoki (2011), Fort Hare Universitesi'nde 6grencilerin ticari
banka seciminde hizmetler, yakinlk, cekicilik, 6neriler, pazarlama ve fiyat
faktorlerinin 6nemli oldugunu tespit etmislerdir. Hizmet faktéri banka
seciminde en 6nemli faktér olarak secilmis ve yas ile cinsiyet gruplari hizmet
faktérd acgisindan farklilk goéstermistir. Bu calismada cagri merkezlerinde
hizmet faktoértintin etkisi cinsiyet acisindan farklihik gésterdigi, yas gruplarina
gore farklilik g6stermedigi tespit edilmistir.

Katilimcilarin meslek gruplari, banka tercihinde musteri temsilcisi faktori,
hizmet faktoért ve diger faktorlere gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Farkliliklarin hangi meslek gruplarinda
goruldtigine yonelik yapilan analizlerde ise 6zel sektdr calisanlarinin, kamu
calisanlar1 ve calismayanlara (ev hanimi-issiz) gére musteri temsilcisi faktortine
daha az 6nem verdigi tespit edilmistir. Ayrica 6zel sektér calisanlarinin kamu
calisanlari, 6grenciler, emekliler ve calismayanlara (ev hanimi-issiz) gére hizmet
faktériine daha az 6énem verdigi sonucuna ulasilmistir. Son olarak ise 6zel sektor
calisanlarinin kamu calisanlari, emekliler ve calismayanlara (ev hanimi-igsiz)
gore banka tercihinde diger faktorlere daha az énem verdigi tespit edilmistir.
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Katilimcilarin banka tercihinde cagri merkezlerinde 6énem verdikleri ilk 10
yarginin icerisinde genel olarak musterilerin islemlerini kisa strede
gerceklestirmek istemesi ve cagri merkezlerinin hizli bir sekilde ihtiyaclara cevap
vermesi olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin %50’den fazlasinin musterisi
olduklar1 cagri merkezleri numaralarini bilmedigi tespit edilmistir. Bankacilik
sektoriinde yer alan tim c¢agri merkezlerinin tek bir numara altinda
toplanmasiyla musterilerin daha hizli ve kolay iletisime gecebilecegi
diastnutlmektedir.

Agarwal, Sing ve Thakur (2013) calismalarinda Hindistan’daki c¢agri
merkezlerinde verilen hizmetin muUsteri memnuniyeti Uzerindeki etkisini
O0lemuslerdir. Guvenilirlik, yamit verme ve glivence gibi hizmet boyutlarinin
musteri memnuniyeti Gizerinde gtclt etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir.
Hizmet boyutlarindan en 6nemlisi olarak bulunan givenilirlik boyutunu iceren
ifadelerin ortalamalarina bakildiginda cagri merkezinin s6z verdigi gibi hizmet
vermesi birinci sirada yer almaktadir. Bu ¢calismada benzer bir sonuca ulasilmis
ve problemin kisa stirede ¢6zUltp geri donts saglanmasinin ilk sirada yer aldigi
gorulmustur.

Can (2018) calismasinda bir telekomUnikasyon sirketine ait musteri
memnuniyetini O6lcmek istemistir. Ankette sesli yanit sistemi, etkinlik ve
davranig basliklar1 altinda 100 tam puanlik memnuniyet skorlarn
olusturulmustur. En distk puani sesli yanit sistemi almistir. Sesli yanit sistemi
altinda musteri temsilcisine baglanana kadar gecen slre en dustk puani
almistir. Benzer bir sonuc¢ olarak bu calismada musteri temsilcisine baglanma
sUiresinin kisa olmasi katilimcilarin banka tercihinde etkili olan faktérlerde 2.
sirada yer almaktadir.

Katilimcilarin %85 gibi buyidk cogunlugunun sesli yanit sistemi yerine
musteri temsilcisiyle iletisime gecmek istedigi tespit edilmistir. Bunun nedeni
olarak islemlerin sesli yanit sistemiyle kisa stirede yapilamadigi veya sistemi
kullanamamaktan kaynaklandigi dustntlmektedir. Sesli yanit sisteminden
musteri temsilcisine baglanma stiresinin kolay ve hizli olmasi énerilmektedir. Bu
yuksek oran, bir yandan teknolojinin imkanlarindan faydalanirken diger yandan
insan faktoértiintin goz ard: edilmemesinin énemini géstermektedir.

Banka tercihlerinde c¢agr1i merkezlerinde O6nem verilen faktorlerin
mesleklere gore farklilastigi sonucu elde edilmistir. Bu nedenle bankalarin
mesleklere gore hizmet farkliligi sunmalarinin rekabet avantaji saglayacagi
dustntlmektedir. Calismanin bankacilik sektértintin cagri merkezleri hakkinda
politikalar gelistirirken faydali olmasi1 ve sonraki yillarda yapilacak calismalar
icin yol gosterici olmasi hedeflenmektedir. Konuyla ilgili arastirma yapmak
isteyenler icin benzer bir calismanin ulusal bazda genisletilmesi tavsiye
edilmektedir.
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