ISLETME ARASTIRMALARI DERGISI
JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH-TURK

2020, 12(4), 3482-3492

https://doi.org/10.20491/isarder.2020.1053

Banka Tercihini Belirleyen Kriterlerin ENTROPI Yontemi ile Agirliklandirilmast:
Giresun Ili Ornegi (Weighting the Criteria that Determine the Bank Preference with the
ENTROPY Method: The Case of Giresun Province)

Alper KARAVARDAR

a Arif CILEK ' b

a Giresun Universitesi, Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, isletme Bliimii, Giresun, Tiirkiye. akaravardar@yahoo.com
b Giresun Universitesi, Bulancak Kadir Karabas U.B.Y.O., Uluslararasi Ticaret ve Finansman Boliimii, Giresun, Tiirkiye.

arifcilek86@gmail.com

MAKALE BiLGISI

OZET

Anahtar Kelimeler:
Bankacilik
Banka Secimi

ENTROPI Yontemi

Gonderilme Tarihi 17 Haziran
2020

Revizyon Tarihi 18 Kasim 2020
Kabul Tarihi 6 Aralik 2020

Makale Kategorisi:
Aragtirma Makalesi

Amac - Fon akisina aracilik ederek ekonominin gelismesi i¢in ¢ok dnemli bir gorevi yerine getiren
finansal aracilarin en énemli kurumu bankalardir. Rekabetin en yogun yasandig1 sektdrlerden biri
olan bankalar, siirdiiriilebilir karhliklarim1 artirmak igin daha fazla miisteri odakli pazarlama
stratejileri gelistirmeye cabalamaktadir. Bu kapsamda ¢alismanin amaci banka tercihini etkileyen
kriterlerin tespit edilmesi ve tespit edilen kriterlerin dnem derecelerinin agirliklandirilmasidir. Bu
agirhiklandirilmanin yapilmasi ile kriterlerin dnceliklendirilmesinin ortaya koyulmas: amaglan-
maktadir.

Yontem — Belirlenen kriterlerlerin agirliklandirilmasinda Cok Kistash Karar Verme Tekniklerinden
biri olan ENTROPI teknigi kullamlmustir.

Bulgular — Yapilan ENTROPI analiz sonuglarina gére banka tercihini belirleyen faktorlerin en
onemlisi “Sube ve Alternatif Kanal Ag1” kriteri olmus ve onu siras: ile “Personel Ozellikleri”,
“Bankanin Fiziki ve Teknik Yapisi”, “Islem Kolaylig1 ve Maliyet” ve “Hiz” kriterleri takip etmistir.
olmus ve onu “Uriin ve Hizmet

.y

En diisiik mertebede 6nemli olan kistas ise “Bankanin Giivenilirligi
Cesitliligi” kriteri takip etmistir.

Tartigma — Caligmada “Sube ve Alternatif Kanal Ag1” ve “Personel Ozellikleri” kriterleri yapilan
diger calismalarla benzesirken “Bankanin Giivenilirligi” ve “Uriin ve Hizmet Cesitliligi”
kriterlerinin benzesmedigi sonucuna ulasilmustir.
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Purpose — Banks are the most important institutions of financial intermediaries that fulfill a very
important task for the development of the economy by mediating the flow of funds. The banking
sector,which is one of the sectors with the most intense competition, strives to develop more
customer oriented marketing strategies to increase their sustainable profitability. In this context, the
aim of the study is to determine the criteria that affecting the bank preference and to weight the
importance of the determined criteria. It is aimed to reveal the priority of the criteria by making this
weighting.

Design/methodology/approach - ENTROPY technique, which is one of the Multi-Criteria Decision
Making Techniques, has been used in weighting the determined criteria.

Findings — According to the results of the ENTROPY analysis, the most important factor that
determines the bank preference has been the “Branch and Alternative Channel Network” criteria,
followed by the “Personnel Features”, “Physical and Technical Structure of the Bank”, “Ease of
Operation and Cost” and “Speed” criteria. The least important criterion was “Reliability of the Bank”
followed by the “Product and Service Diversity” criterion.

Discussion - In the study, while the criteria of "Branch and Alternative Channel Network" and
"Personnel Features" were similar to other studies, it was concluded that the criteria of "Reliability
of the Bank" and "Product and Service Diversity" were not similar.
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1. GIRIiS

Bankalar finansal sistemin en Onemli kurumlarindan biridir. Fon fazlasi olan ekonomik birimlerden
topladiklar1 fonlari fon noksani olan ekonomik birimlere aktararak bir koprii gorevi tistlenmektedir. Baska bir
deyisle bankacilik sisteminin aracilik islevinin gelismesi ekonomik canliligin devam ettirilmesine, bu islevlerin
hizlanmasina ve ekonomik biiyiimeye katki saglamaktadir (Akin, 2019:72).

Glintimiizde kiiresellesmenin yol a¢tig1 sonuglar, tiiketicilerin davranis kaliplar: ve tercihlerindeki degismeler
ve gelismeler, yogunlasan rekabet ortam1 ve ¢ok kisa zaman zarf1 igerisinde degisen bankacilik mevzuatlars,
sektorii oldukga stres altina almaktadir (Colak, 2003:22). 1980’lerin son yillarindan itibaren bankacilik sektorii
liberallesmis ve rekabet hiz kazanmistir (Adamu ve Adeola, 2012:82). Ozellikle telekominikasyon ve bilgi
teknolojisi alanindaki gelismeler bankacilik sektoriinde bir devrim yaratmaktadir. Bu teknolojinin gelismesi
ile elektronik ticaretin yeni bir devrim vadettigi goriilmektedir (Sohail ve Shanmugham, 2003:208). Bu
baglamda iletisim teknolojilerindeki ve bilgi teknolojilerindeki degisimler ve gelismeler artan yogun rekabetle
beraber bankacilik sektoriiniin pazarlama stratejilerini gelistirmede izledikleri yontemleri farklhilagtirmaktadir
(Usta, 2005:279).

Banka se¢imi yaparken bir¢ok farkli kriteri finansal tiiketiciler géz oniinde bulundurmaktadir. Bankanin
pazarlama stratejilerinin planlanmasinda bu kriterler belirleyici olmaktadir. Banka tercihini belirleyen
kriterlere iliskin Tiirkiye’de yapilan ¢alismalarin bazilar1 6zetlenmeye calisilmistir. ATM’lerin yaygimn bir
lokasyon aginda olmas1 (Karamustafa ve Yildirim, 2007:56), banka personeline olan itimat, personelin bilgi
seviyesi, ayrica banka personelinin kibar ve giiler yiizlii olmasi, bankanin sunmus oldugu hizmetlere
erisilebilirlik (Taskin vd., 2010:18-19), problemlerin hizli bir sekilde ¢6ziilmesi, iiriin ve hizmet gesitliligi, islem
kolaylig1 ve maliyeti, bankada ¢ok sayida insan kalabaliginin olmamasi, bankanin teknik ve fiziki yapisi
(Cebeci ve Cabuk, 2016:65) banka tercihinde etkili olmustur.

Son yillarda konuya iliskin gelismekte olan {iilkelerde de calismalar yapilmistir. Bu baglamda yapilan
calismalarin birkac¢ininin 6zetlenmesi uygun olacaktir. Etkin ve hizli hizmet verilmesi, telefon ve internet
bankacilig1 hizmetlerinin sunulmasi, ¢ok sayida noktada ATM'nin bulunmas: (Okpara ve Onuoha, 2013:12),
banka personelinin kibar ve samimi olmasi, ATM hizmetleri, islem hizi, hizmet sunumu, bankanin fiziki
goriiniisii, bankanin konumu, sube sayisi, bankaya olan giiven duygusu (Tehulu ve Wondmagegn, 2014:57),
hizmet kalitesi, bankanin imaji, personelin tutumu ve 6nerileri, iletisim ve miisteri hizmetleri (Ibrahim vd.,
2020:16) banka tercihinde etkili kriterler olarak tespit edilmistir.

Banka tercihi kriterleri konusunda gelismis iilkelerde yapilan calismalar incelendiginde ise, Kanada’da
yapilan ¢alismada banka personelinin ictenliginin en 6nemli se¢im kriteri oldugunu, sirasiyla bu kriteri islem
siireleri, sirada bekleme siireleri, bankanin bulundugu lokasyon ve personelin bilgi seviyesi kriteri oldugu
(Laroche vd., 1986:51), Finlandiya’da yapilan ¢alismada en 6énemli kriterlerin sirasiyla bankadaki karsilanma,
hizli ve etkin hizmet verilmesi, diisiik {icret ve komisyonlar, personelin ictenligi ve giiven algisi (Holstius ve
Kaynak, 1995:14) oldugu tespit edilmistir.

Glintimiizde miisteriler almis olduklar1 iiriin ve hizmetlerde artan secim kriterleri ile karsi karsiya olup, kalite,
hizmet ve deger yargilarina gore tercihlerini yapmaktadirlar (Naktiyok ve Kiigiik, 2003:227). Bir bankanin
iirtin ve hizmetlerini gelistirerek dogru kanallardan dogru {iiriinleri dogru miisterilere sunmasi o bankanin
tercih edilmesine etken olabilir.

Bu cerceve de calismanin amaci, Giresun Il'indeki banka tercihi kriterlerinin tespit edilmesi ve tespit edilen
kriterlerin ENTROPI teknigi ile agirliklandirilmasi ve sonuglarin yorumlanmasidir. Calismanin sonraki
asamalarinda sirasiyla banka tercihine iliskin ulusal ve uluslararasi alan yazin {iizerine deginilmistir.
Calismanin teknigini meydana getiren ENTROPI izahlari yapilmustir. ENTROPI tekniginin Giresun Ili banka
secimi i¢in uygulamasi ortaya koyulmustur. Calismanin son kisminda ise tartisma, sonu¢ ve daha sonra
yapilacak ¢alismalarla ilgili goriisler ileri siiriilm{istiir.

2. LITERATUR

Banka miisterilerinin banka tercihinde hangi kriterleri temel aldiklar1 arastirmacilar agisindan ¢ok fazla dikkat
¢eken bir konu olmustur (Rao ve Sharma, 2010:56). Bankacilik alanina yonelik ENTROPI yonteminin
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kullanildig1 az sayida ¢alismaya rastlanilmistir. Bu kapsamda banka secimini belirleyen kriterler konusunda
yapilan ¢alismalardan bazilar asagida verilmistir.

Holstius ve Kaynak (1995), Finlandiya’da miisterilerin banka sec¢imi yaparken tercih ettikleri kriterleri

”oou

arastirmis, calismanin sonucunda 258 miisterinin banka se¢imi yaparken “bankadaki karsilamaya”, “hizli ve etkin

hizmet alimmasina”, “iicret ve komisyonlarin diisiik olmasima”, “personelin icten olmasina” ve “bankanin giivenligine”
onem verdiklerini ortaya koymustur.

Delvin ve Gerrard (2005), banka secim kriterlerinde ¢oklu bankacilig1 analiz etmis, “kredi faizlerinin diisiik
olmasimin” ve “kaliteli hizmet sunumunun” banka se¢iminde onemli kriterler oldugu sonucuna ulasmistir.
Ayrica ana bankanin haricinde ikinci banka seciminde “baskalarinin dnerisinin” ¢ok daha etkili oldugunu
ortaya koymustur.

Karamustafa ve Yildirim (2007) tarafindan Kayseri ilinde tiiketicilerin banka se¢iminin arastirildig1 calismanin
sonucunda, bireysel mdiisterilerin banka se¢iminde en fazla onem verdigi kriterlerin “hukuki agidan

glivenilirlik”, “bekleme siiresinin kisalir ve hizli hizmet”, “ATM sayisimin ve ATM'den yapilacak finansal islem

sayistmin fazlaligr” oldugu belirtilmektedir.

Mokhlis vd. (2009), Malezya’da geng yetiskinler iizerinde yaptig1 calismada tek banka kullanicilariin ve ¢ok
sayida banka kullanicilarinin banka se¢im kriterlerini arastirmis, hem tek hem de ¢oklu banka kullanicilarmin
banka se¢im kriterlerinin “bankanin cekiciligi”, “sube ve ATM hizmeti”, “finansal faydalar” ve “giivenlik hissi”
oldugu sonucuna varmislardir.

Tagkin vd. (2010), Bursa’daki banka isletmeleri i¢in tiiketicilerin banka tercihlerini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi ve banka pazarlama stratejilerini olusturmada yardima olacak bilgileri arastirmis, ¢alismanin

s

sonucunda “giivenilir olma”, tutundurma stratejileri agisindan “bankanin reklami”, “sosyal ve teknik yeterlilik”,

”oou

“fiziksel goriiniim”, “ulagilabilirlik” kriterlerinin banka seciminde etkili oldugu sonucuna varmiglardir.

Aregbeyen (2011), Nijerya’da ticari miisteriler tarafindan banka segim kriterlerini arastirmis, “fonlarin
glivenliginin” ve “teknoloji tabanl hizmetlerin kullanilabilirliginin” miisterilerin banka se¢iminde 6nemli etkenler
oldugunu ortaya koymustur.

Chigamba ve Fatoki (2011), banka seciminin belirleyicilerini kolay érnekleme yontemi ile anket uygulayarak
Gliney Afrika’da tiniversite Ogrencileri {izerinden arastirmis, “hizmet”, “yakinlik”, “cekicilik”,” oneriler”,
“pazarlama” ve “fiyat” faktorlerini banka seciminin belirleyicileri olarak tespit etmistir.

Narteh vd. (2011), Ganal1 6grencilerin banka secimi konusunda daha derin bir bakis acis1 sunmay1 amacladigi
calismada, katiimcilara anket uygulanmis ve faktor analizi yontemi kullanilmustir. “Personelin imaji, tutumu
ve davrams1”, “teknolojiye acilim” ve “hesaplarin korunmasimin” Ogrenci olan miisterilerin banka tercihini
etkileyen temel faktorler oldugu belirlenmistir.

Adamu ve Adeola (2012) Nijerya’da yaptiklari calismada bireylerin belirli bir bankada hesap agma kararimni
etkileyen faktorleri arastirmis, “mevduatin giivenliginin” en ¢ok dikkate alinan faktodr oldugu, bunu “miisteri
iligkilerinin izledigini” ve en az dikkate almanin ise “faiz oranlar1” faktorii oldugu sonucuna ulagmaistir.

Hasan vd. (2012), Pakistan’da yaptig1 calismada Islami banka secim kriterlerini aragtirmis, “yiiksek karlilik” ve
“diisiik hizmet maliyetlerinin” en dnemli tercih sebebi oldugu sonucuna ulagmistir. Ayrica Islami bankaciligin
tiiketiciler tarafindan secilmesinde “dini giidiilerinde” etkili oldugu belirtilmistir.

Junior vd. (2013), miisterilerin Gana’daki bireysel bankacilik tercihini belirlemek i¢in Berekum’da segilen 5
bankanin miisterisinden veri elde etmek icin anket uygulanmais, anket sonucunda “mevduat giivenliginin” ve
“miisterilerin bankalara kolay ulagim saglamasimin” banka tercihinde 6nemli faktorler oldugu belirlenmistir.

Okpara ve Onuoha (2013), Nijerya’da 250 tiniversite 6grencisine ticari banka se¢iminin belirlemek i¢in anket
uygulamis, frekans analizi ve faktor analizi yontemlerini kullanmis, ¢alismanin sonucunda banka tercihini
etkileyen faktorlerin en Snemlisinin “etkili, hizli ve diisiik maliyetle hizmet” verilmesi oldugunu tespit etmistir.

(jzsoy vd. (2013), Bolu il'inde katilim bankalarinin tercih edilme sebeplerini arastirmas, ti¢ ayr1 katilim bankas:
miisterilerine 217 anket verileri ile faktor analizi uygulanmistir. Calismanin sonucunda katilim bankaciliginin

tercih edilmesinin en 6nemli kriterlerinin sirastyla “hizmet/iiriin kalitesi”, “imaj ve giiven”, “personel kalitesi” ve
“dini/cevresel motivasyon” kriterleri oldugu ortaya konulmustur.
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Tehulu ve Wondmagegn (2014), Etiyopya’da banka se¢im kararin belirlemek i¢gin 5 ticari banka mdiisterisine
204 anket uygulanmus, ¢oklu regresyon modeli sonuglarina gore banka se¢iminde “personelin nazik ve giiler

yiizlii olmas1”, “ATM hizmetleri”, “hizmet kalitesi”, “bankamn fiziksel goriiniimii” ve “giivenlik hissinin” 6nemli
faktorler oldugu sonucuna ulagmaistir.

Yildiz vd. (2014), islami bankalara yonelik tiiketici tutumlarimi ve tiiketicilerin banka se¢imini etkileyen

L

kriterleri arastirdig1 calismada “islemlerde seffaflik”, “islam hukuku ve ilkeleri”, “calisanlarin etik davrams:”, “diisiik

1 L7}

hizmet iicretleri”, “hizli ve etkin islem”, “24 saat ATM hizmetleri”, “ATM konumlarmin erisilebilirligi”, “faizsiz

voou voou S/ ”oou

kredilerin saglanmas1”, “banka itibar1”, “hesap acilis kolaylig1”, “yillik aidat ddemesiz banka kart1”, “giizel banka

rroa Y/, 1o

atmosferi”, “hizli ve etkin gise hizmeti”, “deneyimli yonetim ekibi”, “banka personelinin samimiyeti”, banka yerinin

L7 ”oou

erigilebilirligi”, “sube sayisi”, “fon elde etme kolaylig1”, “Islami iiriin ve hizmetlerin saglanmast”, “yatirim iiriinlerinde
kar paylagim”, “internet bankacilig1”, “akrabalarin tavsiyesi”, “Cuma bankaciligr” ve “arkadas tavsiyesi” kriterlerini
dikkate almus, analizler sonucunda “Islam hukuku ve ilkelerinin” tiiketicilerin Islami bankalar1 tercih etmesinde

en etkili kriter oldugunu ortaya koymustur.

Cebeci ve Cabuk (2016) Giresun’da tiiketicilerin banka tercihini etkileyen faktorlerin belirlenmesine yonelik

Va7

yaptigi calismada faktor analizi sonucu 7 faktor tespit etmistir. “Sube ve alternatif kanal ag1”, “personel 6zellikleri”,

“islem kolaylig1 ve maliyet”, “bankanin fiziksel ve teknik yapis1”, “iiviin ve hizmet cegitliligi”, “bankanin giivenilirligi”,
ve “hiz” kriterlerini banka tercihinde etkili olan kriterler olarak belirlemistir.

Collii ve Sevim (2017), yaptig1 calismada Tiirkiye’ de banka se¢imini belirleyen faktorleri Giresun sehri 6rnegi
tizerinden analiz etmistir. Calismada frekans analizi ve faktor analizi yontemleri uygulanmistir. Frekans

analizine gore “bekleme siirelerinin kisalig:” miisterilerin en 6nem verdigi faktordiir. Faktor analizine gore ise
miisteriler banka seciminde “fiziksel olanaklara” daha fazla 6nem vermektedirler.

Tepeli ve Dagkiran (2019), Mugla Sitk1 Kocman Universitesi'nde mali tiiketicilerin banka secimini tespit etmek
amaciyla yaptiklari calismada Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde gérevli 22 akademik personele anket
uygulanmis ve Konjont Analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda mali tiiketicilerin banka seciminde en fazla
onemli olan etmen “bankacilik islemleri”, “sube ve alternatif kanal a%1” ve “personel ozellikleri” olarak
belirlenmistir.

Ibrahim vd. (2020), Gana’da tiniversite birinci sinif 6grencilerinin banka tercihini belirlemek amaciyla yaptig1

A7, ”oou

calismada 320 anket uygulanmis, calisma sonucunda sirasiyla “hizmet kalitesi”, “bankanin imaji”, “personelin

tutumu ve Onerileri”, “iletisim ve miisteri hizmetlerinin” Gana’daki banka secim kararmi etkileyen faktorler
oldugu tespit edilmistir.

Yapilan alan yazin taramasinda banka tercihini belirleyen kriterlerin 6nceliklendirilmesinin ortaya konulmasi
amactyla az sayida calismaya rastlanilmis olmasi calismay1 6nemli kilmaktadir. Ayrica kullanilan yontem ve
calismanin konu alindigi 11 itibari ile baska bir ¢alismanin olmamas: da calismayi diger ¢alismalardan farkli
kilmakta ve alan yazina katki saglayacag diistiniilmektedir.

3. YONTEM

Calismanin etik agidan uygunlugu icin T.C. Giresun Universitesi Rektorliigii Sosyal Bilimler Fen ve
Miihendislik Bilimleri Arastirmalar1 Etik Kurulu Baskanligi'na basvurulmustur. Kurulun 4 Kasim 2020 tarih
ve 04/3 sayili Etik Kurulu kararina gore etik agidan bir sakinca goriilmemis olup, uygun bulunmustur.

Cok Kiriterli Karar Verme Yontemleri (CKKYV), sonuca ulasmak igin belirlenen hedefi ¢ok fazla parametre
araciligryla uygulayan tekniklerdendir. Karar verme problemlerine ¢6ziim olabilecek bir grup vasitalara
ihtiya¢ duyulmasiyla beraber gelistirilmeye 1960’11 yillarda baglanmistir. Karar verme sistemini denetim
altinda tutan ve karar neticesini olabildigince basit ve hizli elde etmede kullanilan, secenekler icerisinde karar
verme probleminin ¢ok sayida oldugu durumlarda giiniimiizde ¢ok sayida alanda faydalanilan teknikler
igerisindedir (Heriscakar, 1999: 245-2). Diger taraftan calismanin dogrulanabilirligini, onaylanabilirligini ve
giivenilirligini ortaya cikaran etmen CKKV tekniklerinden Entropi'nin uygulama adimlaridir. Entropi
yontemi, ortaya konulan bir probleme y6nelik minimum belirliligi ya da maksimum belirsizligi actklamada
kullanulan etkin ayni1 zamanda gergegi yansitan onceliklendirme ydntemlerinden biridir. Ilaveten yéntem,
insan kaynakli hatalar1 da ortadan kaldirmakta ve diizensizlik derecesi yontem kiiciildiikce azalmaktadir
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(Cicek, 2013:59; Korucuk vd., 2020:162). Bu baglamda cesitli alanlarda ENTROPI yonteminin kullanildig1 bazi
calismalar incelenebilir. Ornegin;

Bankacilik sektoriiniin finansal performanslarini Cinar (2004) yilinda, Lee, vd., (2012) tasimacilik sirketlerinin
finansal durumlarini, Chen vd., (2014) ¢alismasinda gida atik emniyetinin kistaslarini, Alp vd., (2015)
kurumsal siirdiiriilebilirlik performanslarini, Omiirbek vd., (2016) otomotiv sirketlerinin basarilarmi,
Korucuk vd., (2018) iilkelerin uluslararas: ticaret performans kriterlerini, Korucuk vd., (2019) otel
isletmelerinde hizmet kalitesi standartlarini, Memis (2019) konaklama isletmelerinde yesil yonetim
uygulamalarini ENTROPI yontemi ile agirliklandirmiglardir. Baska bir bakis agisiyla CKKV  teknikleri
istatistiksel ¢oziimlemelerde gerceklestigi sekilde, bir ana kiitleye iliskin genelleme yapmak icin 6rneklem
kiitlesine uygulanan tekniklerden biri degildir. Bu teknikler 6znel ve nesnel kistaslarin tek bir calismada analiz
edilebildigi ve uzman fikirleri dogrultusunda analizin yapildig1 tekniklerdendir. Bununla birlikte bu
tekniklerde bir kiime yargis1 geregince uygulama yapilabilir. Benzer sekilde tek bir uzman fikri ile de
uygulama ortaya koyulabilir (Korucuk vd., 2019:703). Bu calismada CKKV tekniklerinden ENTROPI
kullanilmis ve 15 uzman fikrine yer verilerek calisma sekillendirilmistir. Konunun paydaslari olan, Giresun
Universitesinde 6gretim {iyesi olan, bankacilik ve finans alaninda galisan akademisyenlere (3), Giresun {l
Merkezi'ndeki bankalarda en az on yil tecriibesi olan, yonetici, pazarlama yetkilisi ve operasyon yetkilisi
pozisyonunda c¢alisan bankacilara (10), Ticaret ve Sanayi Odas: yetkililerine (2) toplamda 15 anket
sunulmustur. Ankete katilan kisiler calismada karar verici olarak dikkate alinmistir.

Bu smurlar icerisinde Giresun’da banka isletmelerinde banka tercihi faktorlerindeki kistaslarin tespit
edilmesinde Cok Kistasli Karar Verme (CKKV) teknigi olan ENTROPI tekniginden yararlanilmistir. Kistas
agirliklart ENTROPI ile tespit edilmistir.

3.1. ENTROPI Agirlik Teknigi

Termodinamikte diizensizlik ve dagmikligin dlciitii olarak bilinen ENTROPI kavrami 1865 yilinda Clausius
tarafindan ifade edilmistir (Zhang vd., 2011: 444). Belirsizligin Olgiilii olarak kesikli olasilik dagilimi ile
agiklanan bu kavram farkli birsekilde Shannon (1948) tarafindan enformasyon teorisi agisindan
tanimlanmustir. Pratikte teknikteki degisken azaldik¢a intizamsizlik seviyesi de azalmaktadir (Wu vd.,
2011:5163-5165). Entropi Agirlik tekniginin pratikteki agamalar1 ise agsagida gosterilmistir (Abdullah ve
Otheman, 2013, s.26; Malekian ve Azarnivand, 2016:416-417).

1.Adim: Ilk Karar Matrisinin Meydana Getirilmesi

Esitlik (1) de asagida yer alan bigimce ilk karar matrisi m adet karar segenegi ve n adet degerlendirme
kistasina sahip olan ¢ok kistash karar sorunu i¢in meydana getirilir.

X11 X12 X1j
le xzz en xll

Xmxn = : : (1)
Xm1i Xmi - Xmn

2.Adim: Baslangic Ik Karar Matrisinin Normalize Sekle Getirilmesi

Normalizasyon hesaplamalar: yapilirken kistaslarin yarar (2) veya maliyet (3) tarafli olmas1 durumuna gore
asagida yer alan formiiller kullanilir:

min

P _x;nlfll;f; ;m-n i=1,2,3,...m vej=1,2,3,..n 2)
Xy . .
Pi=—— i=1,2,3,...m ve j=1,2,3,...n 3)
13 x;nax_x}nln ]

Baglangic matrisi normalize edilir. Daha sonra R=[rjjjmxn matrisinde gosterilir ve esitlik (4)" ten
yararlanilmaktadir.

Pij = i (4)

™o
Zi=1Tij

3.Adim: Entropi Degerinin Bulunmasi

ENTROPI degiskeni (Ej), asagida yer alan esitlik (5) araciligiyla bulunmaktadir:
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Ej = =k X, P;j In(P;;) i=1,2,...mvej=12,..n (5)
Bu formiilde yer alan k sayisi, k = (In(m))~* formiilii araciligy ile bulunmaktadir.

4. Adim: Farklilasma Derecelerinin Bulunmasi

ENTROPI degiskeninin farklilasma 6l¢tisii (dj), esitlik (6) araciligi ile bulunmaktadir.
dj=1-—FEj ; Vj (6)
5.Adim: ENTROPI Agirhiginin Bulunmast

Her bir kistasin objektif agirligi (Wj), esitlik (7)'ya gore ortaya konulmaktadir:

__ 4 ]
VV] B Z;'l:1 aj V] @

Sekil 1. ENTROPI Uygulama Adimlari
4. BULGULAR

Calismada, Giresun’da banka isletmelerinin tercihinde kullanilacak kriterlerin degerlendirilmesi igin ¢ok
kistasli karar modeli olusturulmustur. Sekil 1’de gosterilen modelde ENTROPI degerlendirme modeli
asamalar1 adim adim tatbik edilmistir. Modele gore ilk olarak uzman goriisleri ile alan yazin taramasimdan
yararlanilarak banka tercihlerine esas kistaslar tespit edilmistir. Avrupa’nin bazi gelismis iilkelerinde ve genel
olarak ABD’de banka secimi konusunda ilk ¢alismalar1 yapan arastirmacilar (Anderson ve digerleri, 1976; Tan
ve Chua, 1986; Kaynak, 1986; Laroche ve digerleri, 1986; Erol ve El Bdour, 1989; Holstius ve Kaynak, 1995)
durumu agiklamis ve gelecek yillarda banka segimine iliskin yapilan anket ¢alismalarinda faydalanilan
kriterlerin tespit edilmesine onciiliik etmislerdir. Bu baglamda, tespit edilen kistaslar ayni derecede 6neme
sahip bulunmadigindan kistaslarn agirliklandirilmasina gerek goriilmiistiir. Bu cercevede, ENTROPI teknigi
ile banka tercihine iliskin kriterler agirliklandirilmistir. Analiz kapsaminda kullanilan kriterler belirlenirken,
literatiirde yapilan Karamustafa ve Yildirim (2007), Taskin vd. (2010), Adamu ve Adeola (2012), Cebeci ve
Cabuk (2016) calismalar: incelenerek belirlenmis, bu kriterlerden faydalanilarak Tablo 1 meydana gelmistir.

Tablo 1. Karar Kistaslar1

Ana Kistaslar
(KD “Sube ve Alternatif Kanal Ag1”
(X3) “Personel Ozellikleri”
(K3) “Islem Kolaylig1 ve Maliyet”
(Ky) “Bankanin Fiziki ve Teknik Yapis1”
(Ks) "Uriin ve Hizmet Cesitliligi”
(Kg) “Bankanin Giivenilirligi”
(K9 “Hiz”
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Banka Tercihi Kriterlerinin Agirliklandirilmasi

(Ky) (K2) (K3) (Ks) (Ks) (Ke) (K7)
Sekil 2. Hiyerarsik Yap1

4.1. Kriterlerin Agirliklandirilmas:

ENTROPI yonteminden yararlanilan bu asamada kriterlerin degerlendirilmesi i¢in karar matrisi
olusturulmustur. Konunun paydaslar1 olan akademisyenlere (3), banka uzmanlarma (10), Ticaret ve Sanayi
Odas1 yetkililerine (2) toplamda 15 anket sunulmustur. Calisma verileri 06.11.2020-15.11.2020 tarihleri
arasinda toplanmistir. Gortislere iliskin tablolar Ekler kisminda sunulmustur. Bu dogrultuda kriterlerin
agirliklandirilmasina yonelik olarak ENTROPI ile agirliklar belirlenmis ve Tablo 2 “de yer alan kriter agirliklari
elde edilmistir.

Tablo 2. Kriter Agirliklar: Tablosu

(K1) (Kz) (K3) (K4) (Ks) (Ke) (K7)
Agirhik 0,171 0,170 0,165 0,167 0,124 0,043 |06

Tablo 2'ye gore banka isletmelerinde banka tercih kistaslar: i¢inde en fazla dneme sahip ana kriter sirasi ile
“Sube ve Alternatif Kanal Ag1”, “Personel Ozellikleri”, “Bankamn Fiziki ve Teknik Yapisi”, “Islem Kolayligt ve
Maliyet” ve “Hiz” oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan daha az éneme sahip olan ana kriterlerin ise sirasiyla

Y

“Uriin ve Hizmet Cesitliligi” ve “Bankanin Giivenilirligi” oldugu tespit edilmistir.
5. SONUC VE TARTISMA

Bu Calismada Giresun 1li banka isletmelerindeki calisanlara, konunun paydasi akademisyenler ve Sanayi ve
Ticaret Odasi ¢alisanlarina anket yapilmistir. Yapilan anketler sonucunda banka se¢imini etkileyen kriterlerin
Onem derecelerinin boyutlar1 tespit edilmistir. Banka tercihi i¢in en 6nemli kriter olarak “Sube ve Alternatif
Kanal Ag1” oldugu tespit edilmistir. Ayrica bu kriteri sirastyla “Personel Ozellikleri”, “Bankanin Fiziki ve Teknik
Yapist”, “Islem Kolayligi ve Maliyet”, “Hiz” ve “Uriin ve Hizmet Cesitliligi” oldugu tespit edilmistir. Ote yandan
nispeten daha diigiik derecede 6nemli olan ana kriterin ise “Bankanmin Giivenilirligi” oldugu sonucuna
ulagilmugtir.

Bu kapsamda, “Sube ve Alternatif Kanal Ag1” ve “Personel Ozellikleri” kriterlerinin Cebeci ve Cabuk (2016),
Tepeli ve Dagkiran (2019), ve Narteh vd. (2011) ¢alismalari ile birbirine benzedigi belirlenmistir. Diger taraftan
en diisiik derecede dneme sahip olan &teki kistaslarinda “Bankanin Giivenilirligi” ve “Uriin ve Hizmet Cesitliligi”
faktorlerinin Mokhlis vd. (2009), Karamustafa ve Yildirim (2007) ve Junior vd. (2013) calismalariyla
benzesmedigi belirlenmistir.

Bu sonuglara gore Giresun Ili'nde tiiketicilerin bir bankay: tercih etme noktasinda “Sube ve Alternatif Kanla
Ag” faktoriiniin ele alinmasi ve ATM, internet bankaciligl, telefon bankacilig1 ve mobil bankacilik gibi dijital
bankacilik alanlariyla ilgili caligmalar yapmas: uygun olacaktir. Bununla birlikte 6nem dereceleri birbirine
yakin olan “Personel Ozellikleri”, “Bankanin Fiziki ve Teknik Yapist” ve “Islem Kolayligt ve Maliyet” faktorlerine de
Onem vererek pazarlama stratejilerini gelistirmeleri gerekmektedir.

Ote yandan bankanin miisterisine verecegi hizmetin belirlenen zamanda saglanmasi, miisterilerin bankaya
olan baglanma duygusunun artmasin saglayacagindan, banka personelinin miisterilerine yanlissiz, eksiksiz
bir bicimde bilgiler sunmas1 ve miisterilerin finansal gereksinimlerini vaktinde karsilayarak bankaya olan
baglanma duygularini temin etmeleri gerekmektedir. Aktarilan bu goriislerle birlikte banka sirketlerinin
yetersiz olan taraflar1 giderilerek, miisterilerinin taleplerinin yerine getirmesi ve bankanin tercih nedeni
olmasinda mithim olan fiziki ve teknik yapisinin iyilestirilmesi temin edilebilir.
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Bundan baska sozii edilen ¢alisma, ilerleyen zamanlarda bulanik mantik da eklenerek gelismesi saglanabilir.
Ayni zamanda baska ¢ok kistash karar verme teknikleri ile sezgisel bulanik TOPSIS yontemi gibi sezgisel ¢ok
kistasli karar verme ya da istatistiksel calismalardan parametrik ve parametrik olmayan baska metotlarla da
analiz edilebilir. Calisma sonuglar1 karsilastirilarak savunulabilir.
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EKLER

EK:1. Kriterler Uzerinden Elde Edilen Karar Verenlerin Karar Matrisi
Kriterler (Ky) (Ky) (K3) (Ka) (Ks) (Ke) (K;)
(Ky) 1,000 3,873 1,943 5,009 3,476 1,901 2,074
(K5) 2,880 1,000 2,134 4,187 3,374 1,952 2,325
(K3) 2,688 4,644 1,000 4,940 3,085 2,150 3,116
(Ka) 2,560 2,781 1,698 1,000 3,465 1,600 1,844
(Ks) 2,429 4,720 1,631 3,852 1,000 1,807 2,861
(Ke) 2,228 5,019 4,090 6,482 4,506 1,000 4,361
(K7) 3,428 2,748 2,301 4,266 2,708 1,827 1,000

EK:2. Normalize Paylasim Tablosu
Kistaslar (K1) (Kz) (K3) (Ks) (Ks) (Ke) (K7)
(Kistas,) ,049 ,156 ,131 ,168 ,161 ,155 ,118
(Kistas,) ,142 ,040 ,144 ,141 ,156 ,159 ,132
(Kistas;) ,133 ,187 ,068 ,166 ,143 ,176 177
(Kistas,) 127 112 ,115 ,034 ,160 ,131 ,105
(Kistass) ,120 ,190 ,110 ,130 ,046 ,148 ,163
(Kistasg) ,259 ,202 ,276 ,218 ,208 ,082 ,248
(Kistas) ,170 111 ,156 ,143 ,125 ,149 ,057
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