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Abstract

In this study, it was aimed to put forward the perception differences of banks, one of the most important tool of
the capital market which is a political tool to develop financial improvement on owners and managers of firms.
The data was collected by means of face to face meetings with the managers of 520 companies from
manufacturing, trading and service sectors, randomly selected from Adana, Mersin and Gaziantep provinces. The
relationship between the perception of banking services and the number of monthly transactions and provinces
with the banks with which their firms have business activities was studied by analyzing the collected data and
doing the frequency, percentage and ANOVA tests. According to the results of the analysis, even though there
was no difference in terms of sectors, there was seen an important difference in terms of the number of monthly
transactions and provinces. The satisfaction of different products and services for the firms having relatively
fewer number of monthly transactions is also crucial today, when the customer satisfaction is of great
importance.
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1 Giris

Bir ekonomide fon fazlasi olan taraflardan toplanan atil ve kullanilabilir fonlarin, tiretken ve verimli alanlarda
kullanilmak {izere fon ihtiyaci olan taraflara uygun sartlarla aktarilmasi fonksiyonunu yerine getirmesi gereken
bankacilik sektdriiniin, biyiiklik ve 6nemi giderek artmaktadir. Ozellikle 1980 sonrasi uygulamaya konulan
reform politikalart sonrasinda, sektoriin karsilastigi baslica temel sorunlar; ekonomik istikrarsizlik, mali riskler,
yiiksek kaynak maliyeti, haksiz rekabet kosullari, teknolojideki hizli gelismeler, 6z kaynaklarin yetersizligi ve
yeniden yapilanma sorunlari seklinde siralanabilir (Tungsiper ve digerleri, 2007). Bu sorunlara ek olarak yabanci
bankalarin pazardaki payimin artmasi da sektdriin karsilastig1 diger bir gergektir. Iste say1lan tiim bu nedenlerden
dolay1, giiniimiizde bankalar arasindaki rekabet ¢ok iist seviyelere ¢ikmistir. Bankalar bu rekabet ortaminda
ayakta kalabilmek i¢cin hem miisterilere daha kaliteli hizmet vermek hem de miisterilerin algilarini anlamak
durumundadirlar. Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde faaliyet gosteren ozellikle de KOBI 6lcegindeki
firmalari en 6nemli sorunlarinin finansman ihtiyaci oldugu da g6z oniine alinacak olursa (Bougheas vd., 2004;
Wang, 2004; Ongena, 1999), bankalarin firmalarin kendileri hakkindaki algilamalarinin 6énemini bir kez daha
ortaya koymaktadir. Bu algilamada literatiirde de incelenen aylik islem sayis1 ve sektor farkliliklarinin etkili olup
olmadigi ¢alismamizin amacini olusturmaktadir.

2 Tlgili Literatiir

Finans literatiiriinde firma — banka iligkileri konusunda yapilan ¢aligmalarda, genellikle ya banka iligkileri ile
firma performansi arasindaki iligkinin (Degryse ve Ongena, 2002 - Tsuru, 2001) ya da banka iliskilerinde 6l¢egin
ve mali yapinin etkisi (Ogawa ve digerleri, 2007 - Karamustafa ve Karakaya, 2003 — Castelli ve digerleri, 2009)
incelenmistir. Bunlarin disinda literatiirde banka iligkileri ile ilgili ulasilabilen ¢aligmalar sunlardir:

e  Oncii ve digerleri (2010) ¢alismalarinda, banka miisterileri iizerinde yaptiklar1 anket ¢alismasinda, banka
tercihlerinde etkili olan en 6nemli degiskenlerin sirasiyla; bankalarin giivenilir olmasi, bankalarin miisteri
iligkilerine verdigi 6nem ve bankalarin mevduat faizlerinin yiiksek olmasi sayilmistir,

e Pala ve Kartal (2010), internet bankaciligini kullanan banka miisterileri iizerine yaptiklari anket
calismasinda, banka miisterilerinin internet bankaciligina yonelik tercihleri erisim ve kullanim kolayligi,
ogrenme kolayligi, islem g¢esitliligi, bankanin internet sayfasindaki yetersizlikler, giivenlik, édeme ve
finansal iglemler ve hayat tarzi olmak iizere yedi boyutta ele alinmistir,

e Taskin ve digerleri (2010) ise, Bursa’daki tiiketicilerin banka tercihlerini incelenmis ve banka tercihini
etkileyen faktorler tespit edilmis ve dnem dereceleri ortaya konmustur,

e Durer ve digerleri (2008) ise, banka calisanlarinin ve miisterilerinin goriigleri dogrultusunda bankacilik
hizmetlerinin sunulmasinda elektronik dagitim kanallarinin 6nemini arastirdig1 caligmalarinda, internet
bankaciliginin gerek ¢alisanlar ve gerekse miisteriler acisindan gliniimiizde ve gelecekte en 6nemli dagitim
kanal1 oldugu gozlemlenmistir,
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e Yilmaz ve digerleri (2007), kamu ve 6zel sektdr bankalariin hizmet kalitesini karsilastirmis ve miisterilerin
bankalarin verdigi hizmetlerin hepsinde beklentilerinin altinda hizmet algiladiklar1 ortaya ¢ikmistir.
Literatiirdeki ¢aligmalarda, kisithh da olsa, iliski sayist faktoriiniin kullanildigr gézlemlenirken; faaliyet
gosterilen sektoriin banka algilamalarinda farklilifa neden olup olmayacagi konusunda herhangi bir ¢calismaya
rastlanilmamustir.

3 Uygulama

Calismanin uygulama kisminda, Akdeniz ve Giiney Dogu Anadolu’daki 3 ilde faaliyet gosteren firmalardan
anket yontemi ile veriler toplanip analiz edilmistir.

3.1 Olgek ve Orneklem

Verilerin toplanmasinda, 3 tane tanimlayici, 5 tane de aciklayici olmak {iizere 8 sorudan olusan anket
formundan yararlanilmistir. Arastirmada 5°1i Likert Olgegi (5; Kesinlikle katiliyorum,... 3:;Kararsizim,...
I;Kesinlikle katilmiyorum) kullanilmis ve cevaplayicilardan sorulan her bir yargiya hangi derecede
katilip/katilmadiklarin1 belirtmeleri istenmistir. Cevaplandiricinin, belirsiz bir duruma da dikkate alinarak,
kararsizlik tercihi de anket formuna eklenmistir.

Calismamizda, veri toplama araci olarak kullanilan anket tekniginin giivenilir ve gegerli bir teknik oldugu ve
firmalarin anket sorularina verdikleri cevaplarin gecerli ve giivenilir olduklar1 varsayilmistir.

Anket formunda yer alan sorularin tamamu i¢in, Cronbach’s Alpha degeri hesaplanmis ve 0=0,739 olarak
bulunmustur. S6z konusu deger, soru kagidinin firmalarin memnuniyet diizeylerini 6lgmede gegerli ve giivenilir
bir ara¢ oldugunu gostermektedir.

S6z konusu anket formu, 1’1 Giineydogu Anadolu’dan, 2’si de Akdeniz Bolgesinden olmak iizere 3 ilde
faaliyet gosteren firmalara tesadiifi 6rnekleme yontemiyle uygulanmistir. Anketler 2010 yili Temmuz-Agustos
aylarinda toplam 535 firmaya yiiz yiize gériisme yontemi ile uygulanmistir. Ancak 15 firmanin anket sorularina
verdikleri cevaplar eksik veya hatali oldugundan g¢ikartilmis ve netice itibariyle 520 anket iizerinden
degerlendirme yapilmustir. {llerin segiminde ilin bolge ekonomisindeki payr — biiyiikliigii goz 6niine almmustir.
Anket verilerinden toplanan veriler, SPSS 16.0 paket progranindaki veri kiitiiklerine aktarilmustir. il bazinda
anket yapilan firma sayis1 asagidaki tabloda verilmistir:

ILLER Frekans %
Adana 202 38,8
2 Mersin 115 22,1
Gaziantep 203 39,0
Toplam 520 100

Tablo 1: Anketin Uygulandigi Iller ve Firma Sayilar

3.2 Hipotezler ve Yontem
Caligmanin amaci ve literatiirdeki benzer ¢aligmalar dogrultusunda, test edilecek hipotezler asagidaki sekilde
olusturulmustur:

H1: Firmalarin banka personelinin islem siiresine iligkin algilarinda sektorel bir farlilik vardir.

H2: Firmalarin banka personelinin davranislarina iligkin algilarinda sektorel bir farlilik vardir.

H3: Firmalarin banka personelinin danigmanlik hizmetine iliskin algilarinda sektorel bir farlilik vardir.

H4: Firmalarin bankalarin verdigi promosyonlara iliskin algilarinda sektorel bir farlilik vardir.

HS5: Firmalarin bankalarin sanal hizmetlerine iliskin algilarinda sektérel bir farlilik vardir.

H6: Firmalarin banka personelinin islem siiresine iliskin algilarinda iglem sayilar1 bakimindan bir farlilik vardir.

H7: Firmalarin banka personelinin davraniglarina iligkin algilarinda iglem sayilar1 bakimindan bir farlilik vardir.

HS: Firmalarin banka personelinin danigmanlik hizmetine iliskin algilarinda islem sayilar1 bakimindan bir farlilik vardir.

HO: Firmalarin bankalarin verdigi promosyonlara iligkin algilarinda islem sayilar1 bakimindan bir farlilik vardir.

H10: Firmalarin bankalarin sanal hizmetlerine iliskin algilarinda islem sayilar1 bakimindan bir farlilik vardir.
Olusturulan hipotezlerin test edilmesi i¢in tek yonlii varyans (ANOVA) analizi kullanilmigtir. Anova, iki veya
daha fazla ortalama arasinda fark olup olmadigini test etmekte kullanilir. Analiz, 1. tip hata oraninm yiikseltmeden
ortalamalar1 karsilastirmaktadir. Varyans analizlerinde eger gruplar arasinda anlamli farklar bulunmussa,
farkliliklarin hangi gruplar arasinda gerceklestigini tespit etmek amaciyla Post Hoc testleri kullanilmaktadir. Post
Hoc testlerinde bir ¢ok secenek bulunmasina ragmen en sik kullanilan testler Tukey ve Benferronni testleridir.
Bizim ¢aligmamizda da farkliliklarin tespitinde Tukey testinden yararlanilmistir.
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4 Arastirmanin Bulgular

4.1 Frekanslar ve Ortalamalar
Anketin uygulandig firmalarin karakteristik 6zelliklerinin toplu olarak gosterilmesi amactyla, asagidaki tablo
hazirlanmistir:

SEKTOREL DAGILIM ISLEM SAYISI DAGILIMI
SEKTOR | Uretim | Ticaret | Hizmet | Toplam ISLEM 1-25 |26-50 | 51-100 18; rzl./e Toplam
Frekans 99 256 | 165 520 | Frekans | 233 | 123 | 90 74 520

% 19 49,2 | 31,7 100 % 44,8 123,71 17,3 | 142 | 100

Tablo 2. Firma Ozellikleri

Aragtirma kapsamindaki firmalarin karakteristik 6zelliklerine bakildiginda, genel itibariyle dengeli bir sekilde
dagilim gostermektedir. Sektorel dagilim incelendiginde firmalarin yaklasik yarisi ticaret sektdriinde, %19’u
iretim ve %31,7’si de hizmet sektoriinde faaliyet gostermektedirler. Firmalarin bankalarla yaptiklart aylik islem
sayilar1 incelendiginde yaklasik %44.,8°1 ayda 25’ten defadan daha az islem yaptiklari, %23,7°si 25-50 aras1
islem yaptiklari, %17,3’i 51-100 arasi1 islem yaptiklart ve %14,2’sinin de aylik islem sayisinin 100°den fazla
oldugu goriilmiistiir. Firmalarin yaklasik %68,5inin aylik islem sayis1 50’nin altindadir.

Firmalarin aciklayic1 anket sorularina verdikleri cevaplarin frekans dagilimlart ve genel ortalamalarinin
incelenmesi amactyla bagimli degiskenlere iliskin sorular 5°1i skala seklinde yapilmigtir. Ortalamalarin
yorumlanmasi ig¢in 5—1= 4/5= 0.80 formiiliiyle ortalamalar ve bunlar i¢in kullanilacak katilma dereceleri
belirlenmistir. 1.00 — 1.80 aras1 kesinlikle katilmiyorum, 1.81 — 2.60 arast katilmiyorum, 2.61 — 3.40 arasi
kararsizim, 3.41 — 4.20 arasi katiliyorum ve 4.21 — 5.00 arasi ise kesinlikle katiliyorum araligima denk
gelmektedir. Bulgular incelendiginde bagimli degiskenlere iliskin cevaplarin ortalamalarinin 2,88 ve 3,80
arasinda dagildigi goriilmektedir. Ortalamalar incelendiginde genel olarak firmalarin bankalarin hizmetleri ve
personellerinden olan memnuniyet algilar1 “katiliyorum” derecesine denk geldigi goriilmektedir. Bagiml
degiskenlere verilen cevaplarin ortalamalar:1 ve bunlara karsilik gelen katilma dereceleri Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 4:

Siire Davramis | Damismanlik | Promosyon | e-bankacilik
N 520 520 520 520 520
Ortalama 3,52 3,73 3,61 2,96 3,70
Std. Hata 1,269 1,146 1,154 1,394 1,203
Katllma. Katiltyorum | Katiliyorum | Katiliyorum | Kararsizim | Katiliyorum
Derecesi
Tablo 3. Bagimli Degiskenlerin Ortalamalar: ve Katilma Dereceleri
Bagiml degisken Sektor N |Ortalama | Std. Hata F Onem
Uretim 99 3,707 1,127
Ticaret 256 | 3,531 1,243
Personel Hiz1 Hizmet 165 3.382 1377 2,071 | 0,127
Toplam 520 | 3,517 1,269
Uretim 99 3,798 1,059
Ticaret 256 | 3,672 1,221
Personel Tutumu Hizmet 165 3.764 1.076 0,569 | 0,567
Toplam 520 | 3,725 1,146
Uretim 99 3,828 1,069
. Ticaret 256 | 3,539 1,181
Finansal Danismanlik Hizmet 165 3.588 1.153 2,294 | 0,102
Toplam 520 | 3,610 1,154
Uretim 99 3,202 1,428
Ticaret 256 | 2,855 1,411
Promosyonlar Hizmet 165 2.988 1.334 2,255 | 0,106
Toplam 520 | 2,963 1,394
Uretim 99 | 3,869 1,131
- Ticaret 256 | 3,609 1,193
Internet Bankaciligi Hizmet 165 3.733 1.255 1,766 | 0,172
Toplam 520 | 3,698 1,203

Sektor farklliklart ile banka personeli ve hizmetleri arasindaki anlamli farka iliskin Anova Sonuglari
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Genel ortalamalar incelendiginde anket sorularini cevaplayan firma sahipleri veya yoneticilerinin, Bankalarla
yaptiklar1 islemlerin siiresinde, banka personellerinin tutum ve davranislarinda, finansal danismanlik
hizmetlerinde ve internet bankacilifi hizmetlerinde bankalarindan memnun olduklari, bankalarin verdigi
promosyonlar konusunda ise ne memnun ne de memnun degil algisinda olduklar1 goriilmektedir.

4.2 Hipotezlerin Test Edilmesi

Firmalarin faaliyette bulunduklar1 sektorleri ve bankalarla yaptiklart aylik islem sayilari arasindaki
farkliliklarin banka personeli ve hizmetlerine iligkin algilarinda etkili olup olmadiginin anlagilmasi i¢in tek yonlii
varyans (ANOVA) analizi uygulanarak hipotezler test edilmistir. Oncelikle sektor farklilig: ile banka personeli
ve hizmetlerine iliskin farkliliklarin analizi (diger bir ifade ile, Hol, Ho2, Ho3, Ho4 ve Ho5’in anova analizi)
yapilarak Tablo 4’de verilmigtir. Daha sonra firmalarin bankalarla yaptiklar1 aylik islem sayilar ile banka
personeli ve hizmetleri arasindaki farkliliklarin analizi (diger bir ifade ile, Ho6, Ho7, Ho8, Ho9 ve Ho9’un anova
analizi ) yapilarak tablo 5°te verilmistir.

Firmalarin faaliyette bulunduklar1 sektorleri ile banka personeli ve hizmetlerine iliskin algilar1 arasindaki
anlamli farkin belirlenmesi i¢in yapilan Anova testinde; sektorlere bagli algilamalar arasinda anlamli bir fark
bulunamamistir. Firmalarin faaliyette bulunduklari sektorleri farkli olsa bile banka personeli ve hizmetlerine
iligkin algilar1 benzerlik gostermektedir.

(]1363;};(1161[11 Islem sayis1 N |Ortalama | Std. Hata | F |Onem| Tukey

@ 1-25 233 | 3,330 1,296
(I1) 26-50 123 | 3,585 1,207
(I11) 51-100 | 90 3,822 1,147

(IV) 101 ve 74 3,622 1,352
ustl
Toplam 520 3,517 1,269
D 1-25 233 3,528 1,160
(II) 26-50 123 3,732 1,222

Personel Hizi 3,759 | ,011* | Ivelll

Personel Tutumu (L) 51-100 20 4111 965 6,256 | ,000* | Iwvelll
(IV) 101 ve 74 3,865 1,051
usti

Toplam | 520 | 3,725 1,146
{125 | 233 3412 1,160
(I1)26-50 | 123 | 3,675 1,177

Finansal (IIT) 51-100 90 4,089 979 III ve I,
7,973 | ,000%*
Danigmanlik [ (IV) 101 ve | 74 | 3,541 1,137 I, IV
usti
Toplam 520 3,610 1,154
(I 1-25 233 2,700 1,382
(1)26-50 | 123 | 3,049 1,330
Promosyonlar (I17) 51-100 90 3,556 1,308 8.737 | .000* I ve I,
(IV) 10l ve | 74 | 2,932 1,427 I, IV
sti
Toplam 520 2,963 1,394
(I 1-25 233 3,438 1,282
(I1) 26-50 123 3,772 1,158
Internetw (IIT) 51-100 90 4,178 978 9.189 | .000% | TveIII
Bankaciligi (IV) 10l ve | 74 | 3811 1,069

usti
Toplam 520 | 3,698 1,203

Tablo 5: Aylik islem sayilart ile banka personeli ve hizmetleri arasindaki anlamh farka iliskin Anova Sonuglart
(* %1 anlamhlik diizeyinde, grup ortalamalart arasinda anlamli farklilik oldugunu ortaya koymaktadir.)

Banka personelleri ve hizmetlerinden olan memnuniyet ile firmalarin bankalarla yaptiklar1 aylik islem sayilari
arasindaki anlamli farkin 6l¢iilmesi i¢in yapilan anova ¢dziimlemesinde agsagidaki durumlar gézlemlenmistir;

e Firmalarin bankalarla yaptiklar: aylik islem sayilari ile banka personellerinin islem yapma hizlar1 arasinda
anlamli fark goriilmistiir (p=0,011). Farkin kaynaginin belirlenmesi i¢in yapilan Tukey testinde; aylik islem
say1st 25’ten az olan firmalar ile islem sayis1 51-100 aras1 olanlar arasinda oldugu goriilmiistiir. Aylik islem
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sayist 25’ten az olan firmalarin banka personellerinin islem hizlar1 sorusuna verdikleri cevaplarin
ortalamalar1 3,33 iken 51-100 arasi olanlarin ortalamalar1 3,82 olmustur. Bu da islem sayis1 diisiik olanlarin
yiiksek olanlara gore personelin daha yavas islem yaptiklarini gostermektedir.

e Firmalarin bankalarla yaptiklar1 aylik islem sayilar1 ile banka personellerinin tutumlar: arasinda anlaml fark
goriilmiistiir (p=0,000). Farkin kaynaginin belirlenmesi igin yapilan Tukey testinde; aylik islem sayist 25’ten
az olan firmalar ile islem sayis1 51-100 arasi olanlar arasinda oldugu goriilmiistiir. Aylik islem sayist 25°ten
az olan firmalarin banka personellerinin tutumu sorusuna verdikleri cevaplarin ortalamalar1 3,52 iken 51-
100 aras1 olanlarin ortalamalar1 4,11 olmustur. Bu da islem sayist diisiik olanlarin yiiksek olanlara gore
personelin tutum ve davraniglarindan daha az memnun olduklarini géstermektedir.

e Firmalarin bankalarla yaptiklar1 aylik islem sayilari ile bankalarin finansal danigmanlik hizmetleri arasinda
anlamli fark goriilmiistiir (p=0,000). Farkin kaynaginin belirlenmesi i¢in yapilan Tukey testinde; aylik islem
sayist 51-100 arasinda olanlar ile digerleri arasinda oldugu goriilmiistiir. Finansal danismanlik hizmetlerine
iligkin sorulan soruya verilen cevaplarin ortalamalar1 incelendiginde islem sayis1 51-100 olanlar 4,09 oldugu
digerlerinin ise 4,00’dan diisiik oldugu goriilmektedir. Bu da islem sayist 51-100 arasi olan firmalarin
bankalarin finansal danismanlik hizmetlerinden olan memnuniyetlerinin digerlerine oranla daha fazla
oldugunu gostermektedir

e Firmalarin bankalarla yaptiklar1 aylik islem sayilari ile bankalarin verdikleri promosyonlar arasinda anlaml
fark goriilmistiir (p=0,000). Farkin kaynaginin belirlenmesi i¢in yapilan Tukey testinde; aylik islem sayist
51-100 arasinda olanlar ile digerleri arasinda oldugu goriilmiistiir. Finansal danigmanlik hizmetlerine iligkin
sorulan soruya verilen cevaplarin ortalamalart incelendiginde islem sayist 51-100 olanlar 3,55 oldugu
digerlerinin ise 2,93 — 3,04 arasinda oldugu goriilmektedir. Bu da islem sayist 51-100 arasi olan firmalarin
bankalarin verdikleri promosyanlardan olan memnuniyetlerinin digerlerine oranla daha fazla oldugunu
gostermektedir

e Firmalarin bankalarla yaptiklar1 aylik iglem sayilart ile internet bankaciligi hizmetleri arasinda anlamli fark
goriilmiistiir (p=0,000). Farkin kaynaginin belirlenmesi i¢in yapilan Tukey testinde; aylik islem sayis1 25’ten
az olan firmalar ile islem sayis1 51-100 arasi olanlar arasinda oldugu goriilmiistiir. Aylik islem sayist 25°ten
az olan firmalarin banka personellerinin islem hizlar1 sorusuna verdikleri cevaplarin ortalamalar1 3,43 iken
51-100 arasi olanlarin ortalamalar1 4,17 olmustur. Bu da islem sayist diisiikk olanlarin iglem sayist 51-100
arasinda olanlara gore daha az memnun olduklarini gdstermektedir. Aylik islem sayis1 1-25 arasi olan
firmalarin internet bankaciligini kullanma oranlarinin da bu sonugta bir etkisi olabilir.

Anket uygulamasi Adana, Gaziantep ve Mersin illerini kapsamaktadir. Banka personeli ve hizmetleri ile iller
arasindaki anlamli fark i¢in yapilan anova testinde; Personel tutumu (p=0,025) ve finansal damigmanlik
hizmetleri arasinda (p=0,042) anlamli farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Personelin islem hizi, promosyonlar ve
internet bankaciliginda ise anlamli farklar goriilmemistir. Farklarin nedeni incelendiginde farkin Gaziantep ve
Mersin illeri arasinda oldugu goriilmiistiir. Gaziantep firmalarinin memnuniyet diizeyleri Mersin firmalarina gore
daha diisiik oldugu goriilmiistiir.

5 Sonug ve Politika Onerileri

Finans piyasasinin Onemli oyuncularindan biri olan bankalarin kurumsal miisterilerin beklentilerini
kargilayabilme, memnuniyet algilarini 6l¢ebilmek amaciyla yapilan bu ¢alisma sonucunda; banka personellerinin
sunduklari hizmetler ile bankalarin sundugu hizmetlere iliskin firma algilarinda sektorlere gore anlamli
farkliliklar goriilmemistir. Farkli sektorlerdeki firmalarin birbirine benzer algilara sahip olduklari goriilmiistiir.
Ayni sekilde firmalarin bankalarla yaptiklari islem sayilart agisindan degerlendirildiklerinde 6zellikle aylik islem
sayilar1 50-100 aras1 olan firmalarin genel itibariyle islem sayis1 50°den az ve 100’den fazla olanlara gore daha
pozitif bir algiya sahip olduklari goriilmiistiir. Ayrica illere gore farkliliklar da incelendiginde de Gaziantep’teki
firmalarin Mersin’deki firmalara gore daha negatif algiya sahip olduklar1 goriilmistiir.

Sonug olarak sektor farkliliklarinin banka personeli ve hizmetlerine iligkin algida farklilik gostermedigi, islem
sayist farkliliklart ile il farkliliklarina iligkin algilarin ise anlamli farkliliklar olusturdugu goriilmiistiir. Bu
arastirma sonuglarindan bankalar personel ve hizmet politikalarini belirlerken faydalanabilir. Ozellikle islem
sayist diigiik firmalarin memnuniyetlerinin diigiik olmasi, bankalarin dikkate almasi gereken bir durumdur. Bu
calisma, gerek uygulama alani ve gerekse banka miilkiyet yapilarina gore farklilastirilarak, farkli agilardan test
edilebilir.

Kaynakc¢a

e Bougheas, S., Mizen, P. ve Yalgin, C.. (2004). Access To External Finance: Theory And Evidence On The
Impact Of Firm-Specific Characteristics, Central Bank Of The Republic Of Turkey, Working Paper,
Research Department No:04/06,

e (Castelli, A., Dwyer, G. ve Hasan, I.. (2009). Bank Relationships And Firms’ Financial Performance: The
Italian Experience. Bank Of Finland Research Discussion Papers. 36,



SESSION 3B: Turizm ve Mikroekonomi 231

e Degryse, H. ve Ongena, S.. (2002). Bank-Firm Relationships And International Banking Markets.
International Journal Of The Economics Of Business, 9(3): 401-417,

e Durer, S., Ozsbzgﬁn, A. ve Akbas, H. E. (2008). Bankac111kta Elektfonik Dagitim Kgnallanmn Onemi:
Banka Calisanlarinin Ve Miisterilerinin Goriislerinin Incelenmesi, Oneri: Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi, 2008,8(30):9-17,

e Karamustafa, O. ve Karakaya, A.. (2003). Kobi-Banka iliskileri Uzerine Ampirik Bir Calisma — Arastirma.
Muhasebe Ve Finansman Dergisi, 17: 85-93,

e Ogawa, K., Sterken, E. ve Tokutsu, I.. (2007). Why Do Japanese Firms Prefer Multiple Bank Relationship?
Some Evidence From Firm-Level Data. Economic Systems, 31:49-70,

e Ongena, S.. (1999). Lending Relationships, Bank Default And Economic Activity. International Journal Of
The Economics Of Business, 6(2): 257-280,

e Oncii, M. A., Kutukiz, D. ve Kogoglu C. M. (2010). Hizmet Kalitesinin Olciilmesi Ve Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama, Muhasebe Ve Finansman Dergisi, 2010,(45):237-252,

e PalaE. ve Kartal B., (2010). Banka Miisterilerinin Internet Bankacilig ile ilgili Tutumlarina Yénelik Bir
Pilot Aragtirma, Yonetim Ve Ekonomi Y11:2010 Cilt:17 Sayi:, 43-61

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

e Tsury, K.. (2001). Bank Relationships And Firm Performance: Evidence From Selected Japanese Firms In
The Electrical Machinery Industry. Riet1 Discussion Paper Series 01-E-004-2001,

e Tungsiper, B., Yilmaz G. ve {lban M. O., (2007). Tiirk Bankacili1 Sorunlar1 Uzerine Bir Arastirma:
Balikesir Ornegi, Dumlupiar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1: 17, 2007, Ss. 69-89.

e Yilmaz, V., Celik H.E. ve D@pren, B., (2007__). Devlet Ve Ozel Sektor Bankalardaki Hizmet Kalitesinin
Karsilastirilmast: Eskisehir Ornegi, Dogus Universitesi Dergisi, 8 (2) 2007, 234-248

e  Wang, Y.. (2004). Financing Difficulties And Structural Characteristics Of Smes In China. China & World
Economy, 12(2):34-49


http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid=3&vtadi=TSOS&keyword=DURER%2C%20Salih&s_f=3
http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid=3&vtadi=TSOS&keyword=%D6ZS%D6ZG%DCN%2C%20Arzu&s_f=3
http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid=3&vtadi=TSOS&keyword=AKBA%DE%2C%20Halil%20Emre&s_f=3
http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid=3&vtadi=TSOS&keyword=%D6NER%DD%3A%20Marmara%20%DCniversitesi%20Sosyal%20Bilimler%20Enstit%FCs%FC%20Dergisi&s_f=4
http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid=3&vtadi=TSOS&keyword=%D6NER%DD%3A%20Marmara%20%DCniversitesi%20Sosyal%20Bilimler%20Enstit%FCs%FC%20Dergisi&s_f=4
http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid=3&vtadi=TSOS&keyword=Muhasebe%20ve%20Finansman%20Dergisi&s_f=4
http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid=3&vtadi=TSOS&keyword=TA%DEKIN%2C%20%C7a%F0atan&s_f=3
http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid=3&vtadi=TSOS&keyword=AKAT%2C%20%D6mer&s_f=3
http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid=3&vtadi=TSOS&keyword=EROL%2C%20Z%FCleyha&s_f=3
http://uvt.ulakbim.gov.tr/uvt/index.php?cwid=3&vtadi=TSOS&keyword=Anadolu%20%DCniversitesi%20Sosyal%20Bilimler%20Dergisi&s_f=4

