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Abstract

In today’s digital age, technological developments affected many industries
especially the banking industry. In the recent years, banks have started to change and
renew their operations from manual to online systems. Techonological developments
have impact on the competitiveness of this sector. Mainly, internet and mobile
banking services are a major contributor for banks throughout this competition.

Increasing customer demand, force banks to serve their customers in a better way.

The purpose of this research is to evaluate the perceived service quality of the
customers while using internet and mobile banking applications, which is the most
important service used in the banking industry. A sample of this research, consists of
customers using internet and mobile banking from Beykent and Esenyurt Branches’
customers and bank staff at a private bank located in Istanbul. In this study,
convenience sampling method was used for increasing reliability and a questionnaire
was applied to 183 customers to measure the perceived service quality. In the survey
form, a 5-point Likert scale was used to measure the questions about internet and
mobile banking usage, demographic questions and the quality of internet and mobile

banking services in regard to customers.

Data were analyzed via SPSS 22.0 program. As a result, participants perceived
service quality among the factors; internet and mobile banking’s efficiency, customer
services, fulfillment, privacy and security, accessibility, design, e-trust, e-

satisfaction, and e-loyalty were evaluated as high levels in a private Turkish bank.

Keywords: Internet Banking, Mobile Banking, Service Quality, Technology.



INTERNET VE MOBIL BANKACILIKTA HIZMET KALITE
ALGISININ DEGERLENDIRILMESI: OZEL BiR BANKA
ORNEGI

Ozet

Teknolojide yasanan gelismeler neticesinde, en ¢ok etkilenen sektérlerden birisi
sliphesiz bankacilik sektorii olmustur. Son yillarda yasanan teknolojideki
gelismelerin  getirmis oldugu kullanict gereksinimleri kapsaminda, bankalar
degismeye ve yenilenmeye baslamistir. Bu siiregte, bankalar gelisen teknolojiyle
beraber bir rekabet icerisine girmistir. Bankalarin bu rekabetini arttiran etken ise,
internet ve mobil bankacilik hizmetidir. Bankalar arasinda olusan rekabet ve artan

miisteri istekleri bankalar1, miisterilerine daha iyi hizmet vermeye itmektedir.

Bu aragtirmada, bankacilik sektoriinde en Onemli hizmet konumunda bulunan
internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin hizmet kalite algisinin miisteriler
tarafindan degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu arastirmanin érneklemini, Istanbul’da
bulunan 6zel bir banka’da Beykent ve Esenyurt Subelerinin miisterileri ve banka
personelleri arasindan, internet ve mobil bankacilik kullanan miisteriler
olusturmaktadir. Bu arastirmada giivenilirligin artmasi icin kolayda &rnekleme
yontemi se¢ilmis ve 183 miisteriye hizmet kalitesinin Olgiilebilmesi igin anket
uygulanmistir. Anket formunda miisterilere internet ve mobil bankacilik kullanimina
iligkin sorular, demografik 6zellikli sorular ve internet ve mobil bankacilik hizmet

kalitesinin 6lgiimiiniin yapilabilmesi igin 5°1i Likert 6lgegi kullanilmistir.

Aragtirma verilerinin analizi igin SPSS 22.0 programi kullanilmigtir. Aragtirmanin
sonucunda, katilimcilarin bankanin internet ve mobil bankaciligi yeterlilik, miisteri
hizmetleri, yerine getirme, gizlilik ve giivenlik, erisilebilirlik, dizayn ve tasarim, e-

giiven, e- tatmin ve e-sadakat hizmet kalitesi algisinin yiiksek oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Internet Bankaciligi, Mobil Bankacilik, Hizmet Kalitesi,
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1. BOLUM

INTERNET VE MOBIL BANKACILIK

1.1. Internet Bankacih@ina Giris

Her gegen giin diinyamizda internet kullanimi yayginlasmaktadir. Kullanicilar
internet lizerinden haberlesme, sosyal medya bir¢ok bilgiye ulasma vb. gibi hizmetler
alabildikleri gibi finansal hizmetleri de bankalarin saglamis olduklar1 kendi web
adreslerinden alabilmektedirler. Internet bankacilig: {izerinden subelerde yapilabilen
islemlerin birgogu para ¢ekme islemi disinda internet bankacilig1 iizerinden
yapilabilmektedir. Bankalar internet bankaciligi sayesinde verdikleri hizmetleri

mevcut miisterilerine sunduklari {irinleri yeni misterilere de iletmislerdir.

Internet bankacilig1 diinyanin her yerinden mevcut konum ve saat farketmeksizin
7/24 finansal hizmet almak isteyen miisterilerin bir bilgisayar ya da cep telefon
aracilifiyla mevcut bankacilik ihtiyaglarini gideren bankalarin miisterilerine sunmus
olduklar1 alternatif dagitim kanalidir. Miisteriler internet erisimi olan cep telefonu ya
da bilgisayar aracilifiyla banka subesine gitmelerine gerek kalmadan subeden
yapabilecekleri tiim islemeleri (para cekme ve yatirma disinda) sanal sube olarak da
tanimlanan en yaygmn ve sik kullanilan alternatif dagitim kanalindan kolaylikla

gergeklestirebilmektedir.

Bankalarin internet bankaciligi iizerinden yeni miisterilere ulagmasi bankacilik

tirtinlerindeki satislarin artmasina ve banka karliligina neden olmustur. Bankalarda

teknolojideki yasanan gelismeleri iyi takip etmeli banka sistemlerine iyi

uyarlayabilmelidir. Teknolojideki gelisim ve degisimleri miisteriye en 6nce ve en iyi

1



sekilde sunan bankalar daha c¢ok miisteri tarafindan tercih edilecek pazarda
rakiplerine fark gegeceklerdir. Teknolojideki gelismeleri bankaciliga uyarlamak igin
bir alt yap1 kurulmasi maliyetli olabilmekte fakat ileride getirisi diisiiniilerek

bankalar bu sistemleri derleyerek hizmet olarak miisterilerine sunabilmelidir.

Gliniimiizde internet bankaciligi {izerinden miisterilere hizmet vermek gelisen
teknolojiyle beraber zorunluluk olmustur. Bankacilik sektdriinde internet
bankaciliginin yayginlasip zorunlu olmasiin en 6nemli unsuru sektor igerisindeki
rekabettir. Teknolojik gelismelerin 6ncesinde isletmeler satisa sunduklari mal veya
hizmetleri en uygun fiyattan sunduklari zaman iriiniin pazarda satis1 gergeklesirdi.
Giintimiizde ise mal veya hizmetin alici tarafindan tercih edilebilmesi igin triiniin
miisteriye en kisa siirede ve en iyi sekilde sunulmasi ve miisteri memnuniyetini en
ist diizeye ¢ikartilarak yapilmasi onemlidir. Alicilar mal veya hizmeti satin alirken
isletmenin {irlin veya hizmetin kalitesine hizli olmasina, miisteri memnuniyetine,
iriiniin fiyatina giivenilirligine, ulasilabilir olmasina gibi 6zellikleri g6z oniine alarak

isletmeyle aligverisini siirdiirmektedir.

1.2. internet Bankacihginin Onemi

Bankalar ticari isletmelerdir ve kar amaci giiden kuruluslardir. Bankalarin internet
bankaciligini tercih etmesindeki en Onemli amag¢ karliliktir. Bankalar karliligi
arttirabilmek icin teknolojik gelismeleri daha yakindan takip edecek gelismeler
arttikcada banka subelerinin ve atmlerin dnemi azalacak para ¢ekme ve yatirma

disinda tiim islemler internet bankaciligi tizerinden yapilabilecektir (Aliyeva, 2016).

Diinyadaki teknolojik gelismelerden en cok etkilenen sektdrlerden birinin finans
sektorli oldugu bilinmektedir. Degisen teknolojilerle yenilenen bankacilik
uygulamalar1 bankalar arasindaki rekabeti arttirmis olup bankalar teknolojideki
gelismeleri daha yakindan takip ederek finansal hizmet kaliteleri daha da arttirarak

miisterilerine daha genis bir yelpazede {iriin ve hizmet saglamistir.



Miisterilerin banka tarafindan internet bankaciligina yonelten etken sube ya da
telefon bankaciligi tizerinden yapilan islemlere gére misterilere gore daha uygun

bankaya gore daha ucuza mal olmasidir.

Miisterilerin  internet bankaciligina yonelimleri bankalarin  miisterilere yeni
bankacilik iirlin ve uygulamalarini tanitmasina kullanimimin yayginlastiriimasina
bankanin reklamini yapmasina neden olur. Internet bankaciligi 5 ana adimda

tanimlanabilir (Ceylan 2013):

e Bankayi internet lizerinden tanitma ve banka tiriinleri hakkinda bilgilendirme
yapan agamadir. Bu asama pazarlama amaglidir.

e Interaktif bankacihigin ilk adimi olan bu asamada adres degisikligi, hesap
hareket bilgisi, hesaplama araglar1 bilgi formlar1 gibi 06zelliklere erisim
saglanabilir.

e Bu asama bankaciliga giristeki ilk asamadir. Tiim hesap islemleri hesap agma,
para transferleri ve o6deme islemlerinin gergeklestigi asamadir. Miisteri
bilgilerinin gizliligi internet bankaciliginin yayginlagmasi ve kullanilmasi i¢in
bliyiik 6nem arz eden agamadir.

e Miisteriler bu asamada yatirim islemleri, doviz islemleri ve kredi islemlerini
gerceklestirebilirler.

e Internet bankaciliginin son asamasi olan bu asamaya giiniimiizde kismen de
olsa giris yapilmistir. Bu asamada internet bankaciligiin elektronik clizdan
asamasi olup elektronik para ¢ekme ve ddeme islemleri yapilabilmektedir.
Gilinlimiizde bankalar elektronik ciizdan uygulamalarina giris yaparak
elektronik 6deme islemlerini hayata gegirmislerdir. Elektronik olarak para
cekme islemleri de yapilabildiginde fiziksel olarak banka subelerine gerek
kalmayacaktir. Internet bankaciligindaki bu asamadaki degisimleri bankalar
cok iyi takip etmektedir. Yiiksek alt yapi maliyeti iceren bu asamanin ilk
zamanlarinda kar elde edilebilmesi miimkiin degildir. Ancak bu degisim
slireci uzun vadeli olarak diisiiniiliirse bankalar yiiksek kar pay1 ve pazarda

rekabet sanslarini arttirmis olurlar.



1.3. Internet Bankacih@ina iliskin Literatiir Taramasi

Pala ve Kartal (2010) c¢alismalarinda, miisterilerin internet bankaciligina yonelik
tutumlarini, internet bankaciligi kullamim sikliklarini, internet bankaciligir hesabi
agmalarinda ve banka seciminde Onemli olan faktorleri incelemislerdir.
Calismalarinin sonucunda ise miisterilerin internet bankaciligi kullanarak vakit
kaybetmeden islemlerini gergeklestirdiklerini, zamandan tasarruf ettiklerini, internet
bankaciligina erisimde kullanim kolayligi, islemlerin daha kolay, hizli ve kontrollii
sekilde yapilmasit sonucuna ulasilmistir. Calisma 196 aktif internet bankacilig

miisterisinin katilimiyla anket yoluyla gerceklesmistir.

Internet bankaciligi kullanimmin olumlu yaninin subeye gitmeye gerek kalmadan
zaman ve mekan fark etmeksizin tiim islemlerin internet bankaciligindan
yapilabildigi iletilmistir (Aliyeva, 2016). Olumsuz yaninin ise; internet
bankaciliginin {igiincii sahislar tarafindan ele gegirilebilir olusunu ve miisterilerin
tercin etme sebeplerini olumsuz etkiledigini belirtmistir. Internet bankacilig

sayesinde bankalarin maliyetlerinin azaldigini da eklemistir.

Ustasiileyman ve Eyiipoglu (2010) yapmis olduklar1 ¢alismada, teknoloji kabul
modeline (TAM) gore; Tirkiye’de internet bankaciliginin benimsenmesine sebep
olan faktorleri incelemistir. Caligmalarini anket yoluyla gergeklestirmisler sekiz ilde
bulunan internet bankaciligi kullanicilarina uygulamiglardir. Bu anketlerden 413
tanesinden veri elde edebilmislerdir. Yapilan ¢alismanin sonucunda ise; internet
bankaciliginin benimsenmesindeki O6nemli etken kullanicilara kullanim kolaylig
saglamasi olarak belirlenmistir. Internet bankaciliginin benimsenmesindeki diger
etmenler ise giiven gizlilik, yenilige agik olma, sosyal c¢evrenin etkisi, teknolojik
gelismeler ve internet sitesinin giivenligi internet bankaciliginin kullaniminm
etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica kullanim kolayliginin internet bankaciliginin
kullanilmasinda kullanimin ise giliven lizerinde olumlu etkisinin oldugu sonucuna

varilmistir.



Cmar vd (2011) tarafindan olusturulan g¢alismada, internet bankaciligi ile ilgili
akademisyenlerin diislince ve davranislarini tespit ve degerlendirilmesi amactyla
Erzincan Universitesinde gdrev yapan 140 akademisyene anket yapilmistir.
Sonuglara gore, akademisyenler internet bankacilig1 iizerinden hesap bilgi islemleri,
fatura ve kredi kart O6deme ve para transferleri gibi islemler yapmuislardir.
Akademisyenler ayn1 zamanda internet bankaciligini yer ve zaman fark etmeksizin
islem yapilabilmesi, kullanimmin kolay olmas1 sebebiyle tercih ettiklerini
belirtmislerdir. Yine ¢caligmanin sonucuna goére akademisyenlerin internet bankaciligi
gizlilik ve giivenlik konusunda halen endiselerinin bulundugu gorilmektedir.
Arastirmaya katilan akademisyenlerden % 22,9’u giivensizlik, hatali islem
yapmaktan korkma ve ihtiya¢ duymama nedenlerinden kaynakli internet bankaciligi
kullanmadiklarint  belirtmislerdir. Calismada bulunan bir diger bulgu ise
akademisyenlerin internet bankaciligindan yapmis olduklart islem ¢esidinin

cogalmasinin sebebini internet bankaciligi kullanma sikligina baglamislardir.

Cakmak vd (2011) ¢alismalarinda, banka misterilerinin internet bankaciligini hangi
amaclarla  kullanildiginin =~ ve  kullanicilarin  internet  bankaciligimi  nasil
degerlendirildiginin Ol¢limii amaglanmistir. Arastirma anket yontemiyle yapilmis
olup Karabiik sehir merkezinde yasayan 306 banka miisterisine uygulanmistir.
Arastirmanin sonucuna gore internet bankacilifina girig yapan miisteri sayist fazla
oldugu halde yapilan islem sayisinin az oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilan
kullanicilarin en ¢ok yaptiklart islemler eft, havale, kredi karti ve fatura 6deme
islemleri oldugu tespit edilmistir Katilimcilar internet bankaciligi kullanma
sebeplerini zamana ve internet bankaciligindan yapilan islemlere daha az masraf
odediklerinden kaynakli oldugu belirtilmistir. Kredi kart1 kullaniminin fazla olmasi
nedeniyle internet bankaciligi iizerinden kredi karti islemlerinin sik yapildig
saptanmistir. Yapilan ¢alismada kisilerin egitim diizeylerinde internet bankaciligi
kullanimim etkiledigi goriilmektedir. Katilimeilarin egitim seviyelerinin arttik¢a

internet bankacilig1 kullaniminin arttig1 tespit edilmistir.

Diger bir ¢caligmada, banka miisterilerinin internet bankaciligiyla ilgili diistincelerinin

tespit edilip alt pazar boliimlerinin belirlenmesi amaglanmis pazar boliimlerinin de



demografik ve sosyo ekonomik oOzellikleri incelenmistir. Arastirmaya 232 banka
miisterisi dahil edilmistir. Arastirmanin sonucunda banka miisterilerinin davranis ve
tutumlar1 itibariyle internet bankaciligi kullanan, internet bankaciligina yakin ve
internet bankaciligina uzak ii¢ farkli model miisteri tipi oldugu tespit edilmistir

(Okumus, 2010).

Kaya ve Aksoy (2019), calismalarinda internet bankaciligi kullanicilarinin yas,
cinsiyet, gelir durumu, ¢alisma durumu ve alami egitim durumuna gore tiiketici
davraniglarinin  degisip degismeyecegini incelemislerdir. Arastirmaya 590 kisi
katilmistir. Arastirmanin sonucunda internet bankaciliginin kullaniminin cinsiyete
gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Erkek katilimeilarin kadin katilimcilara
gbre internet bankaciligi kullanim tutum ve davramiglarinin daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Egitim, ¢alisma alani, medeni durum, yas ve gelir durumunun internet

bankaciligi kullaniminda tiiketici davraniglarinin degismedigi belirlenmistir.

Dal vd (2018), calismalarinda internet bankaciligi kullanan miisterilerin e-hizmet ve
memnuniyet kalitesini 6lgtimlemislerdir. Online anket yontemiyle yapilan ¢alismada
anketler 541 internet bankacilig1 kullanicisina uygulanmistir. Calismanin sonucunda
kullanicilarin %93,7si internet bankaciligina girerken bilgisayar ya da tablet gibi
baglant1 araglartyla degil cep telefonlariyla giris yaptiklarini belirtmislerdir.
Kullanicilarin internet bankaciligi iizerinden en g¢ok hesap hareketlerini kontrol
ettikleri belirlenmistir. Ozel sektdr ve kamu ¢alisanlar1 arasinda internet bankacilig
kullanim oran1 arasinda bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Katilimcilarin
genelinin bankalarin sunmus oldugu e-hizmet Kkalitesinden memnun olduklar

belirlenmistir.

Demireli vd (2016) yapmis olduklar1 ¢alismada, internet bankaciliginin 6zelliklerinin
farkindaliga olan etkisini incelemislerdir. Arastirmada Ege bolgesindeki 7 ilde 1915
kisinin katilmiyla ger¢eklesmistir. Arastirmanin sonucunda ankete katilanlarin
%42sinin internet bankaciligi kullanmadigi saptanmuistir. Bir diger sonug ise
katilimcilarin internet bankaciligini kullanmada ki en Onemli engelin internet

bankaciligina giivenmedikleri olarak tespit edilmistir. Caligmanin sonucunda internet
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bankaciliginin giivenli ve kullaniminin kolay olmasinin internet bankaciliginin

yayginlagsmasinda biiyiik 6nem tasidigi belirtilmistir.

Kaya ve Arslan (2016) c¢alismalarinda, kamu c¢alisanlarinin internet bankaciligi
kullanimina etki eden faktorleri incelemislerdir. Calisma anket yoluyla Bolu ilinde
yapilmistir. Calismanin sonucunda ise kamu ¢aliganlarinin demografik 6zellikleri ile
internet bankaciligimin kullanimi arasinda Onemli bir bag ortaya ¢ikmistir.
Aragtirmada bankalarin miisterilerinin ve hedef miisteri kitlesinin demografik
Ozelliklerini 1iyi incelemeli istek ve ihtiyaglarini tespit edip ona gore Stratejiler

belirlenmesi gerektigi belirtilmistir.

Demirdogen vd (2010) calismalarinda, internet bankaciligi kullanan ve internet
bankaciligi kullanmayan banka miisterileri arasinda risk algisini incelemislerdir.
Arastirmanin sonucunda gelir diizeyi arttikca risk algisinin ayni orantida arttig1 tespit
edilmistir. Internet bankacilifi kullanmayan miisterilerin internet bankacilig
kullanan miisterilere gore risk algilarinin fazla oldugu ve dolandiricilik vakasi

yasamamak i¢in internet bankacilig1 kullanmadiklari tespit edilmistir.

Usta (2005) calismasinda, internet kullanicilarinin internet bankaciligini
kullanmamasinda altinda yatan sebepleri incelemistir. Arastirma anket yontemiyle
yapilmistir.  Arastirmanin ~ sonucunda  katilimcilarin  internet  bankaciligini
kullanmamalarinin altinda yatan en onemli faktoriin giivenlik kaygist oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilarin internet bankaciligi kullanimini etkileyen diger sebepler ise
internet bankaciliginin faydalarim1 bilmeme internet bankaciligmin karisik oldugu

diisiincesi ve degisime kars1 direnctir.

Nochai ve Nochai (2013) calismalarinda, internet bankaciligi kullaniminda miisteri
memnuniyetini nelerin etkiledigini tespit etmeye ¢alismislardir. Arastirma Bankok
‘da bulunan 3 bankanin misterileri iizerinden yapilmistir. Arastirma sonucunda
internet bankacilig1 iizerinden yer ve zaman belirtmeksizin islem yapilabilmesi,

dogru bilgi, islemlerin hizli kolay yapilabilmesi ve hatasiz islem yapmasi gibi



internet bankaciliginin olumlu ydnleri miisteri memnuniyeti ilizerindeki en Snemli

faktorler olarak belirlenmistir.

Chang wvd (2010) arastirmalarinda, Vietnamda internet bankaciliginin
kullanilmasinda en Onemli etkenlerin giiven ve kolay erisim oldugu sonucuna
varmislardir. Literatiir taramasi yapildiginda genel olarak misterilerin internet
bankacilig1 kullanmadaki en 6nemli etkenin verilen hizmetlerin dogrulugu, subeye
gitmeden islem yapabilme, diisiik maliyet ve zaman oldugu kanisina varilmstir.
Miisterilerin yagadiklar1 giivenlik kaygisi sebebiyle internet bankaciliindan islem

yapmadan ¢ekinebildigi ve banka tercih sebeplerini etkiledigi saptanmastir.

Chauhan  (2012) c¢alismasinda, Hindistan’da 250 banka miisterisine anket
araciligiyla mobil bankacilik kullanimini etkileyen en dnemli etkenleri belirlemeye
calismistir. Mobil bankaciligin yayginlasip daha fazla miisteriye ulasabilmesi igin
kisisel yeteneklerin gelistirilip ayn1 zamanda da farkindalik yaratilmasinin etkili
oldugunu belirtmistir. Mobil bankacilik kullanimimu kiiltiir, cinsiyet, dil, din, giiven,

egitim ve glivenlik gibi faktorlerin miisterilerim tercihlerini etkiledigini belirlemistir.

Jabri ve Sohail (2012) c¢alismalarinda, Suudi Arabistan‘’da 330 mobil bankacilik
kullanicisina anket yapilarak mobil bankacilik kullanmalarindaki en 6nemli olan
etkenlerin neler oldugu belirlenmeye ¢aligilmigtir. Arastirma sonuglarina gére mobil
bankacilik kullaniminin kolaylik saglamasi, uyumluluk ve gozlemlene bilirligin
kullanimina ve yayginlagmasina olumlu olarak etkileri oldugu belirlenmistir. Ayni
zamanda arasgtirmada algilanan riskin biiyiik olmasi iriinin kullanimmi olumsuz

olarak etkiledigi belirlenmistir.

Njenga (2009) yapmis oldugu arastirma sonucuna gore, Kenya’da mobil bankacilik
kullantmimin arttirilabilmesi i¢in tiim kullanicilarin baglanti sorunlarinin ¢oziilmesi
ve mobil bankacilik islem iicretlerinin diisiik olmas1 gibi gerekliliklerin oldugunu

ortaya ¢ikarmustir.



Devadevan (2013) yapmis oldugu c¢alismada, Hindistan’da 65 banka miisterisine
anket yapilmis ve anket sonuglarina gore, 17 kisinin mobil cihazinin mobil
bankacilik kullaniomina uygun olmadigi, 5 kisinin mobil bankacilik kullaniminin
kolay olmadigin1 ve zor buldugunu belirtmis, 34 kisinin herhangi bir sekilde mobil
bankacilik kullanimina ihtiyacinin olmadigina, 22 kisinin mobil bankaciligin giivenli
olup olmadig1 hakkinda bir fikrinin ve bilgisinin olmadig1 sonucuna varmistir. Ayni
zamanda calismada mobil bankacilik kullaniminin nasil olmasi ve miisterinin mobil
bankacilik kullaniminda dikkat etmesi gereken giivenlik onlemlerinin de kullanicilar

tarafindan 6nemsenmesinin kullanimi arttirict etken oldugu vurgulanmustir.

Zhou (2011) calismasinda, mobil bankacilik kullaniminda giivenin etkisini
arastirmistir.  Arastirmanin  sonuglarina gére mobil bankaciligin  kullanilip
yayginlastirilmasi i¢in ve kullanimin daha kolay olabilmesi i¢in giivenin dnemli bir
faktor oldugu sonucuna varmistir. Calismada giliveni etkileyen diger unsurlar ise,

bilgi kalitesi ve sistem Kalitesinin oldugu sonucuna varilmustir.

Noor (2011) calismasinda, Malezya'da mobil bankaciligin benimsenmesine neden
olan faktorleri incelemistir. Arastirmada 300 mobil bankacilik kullanicisina anket
yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore, algilanan yararlilik ve gilivenilirligin ayni
zamanda farkindaligin da mobil bankacilik kullanicisinin {izerinde biiyiik bir etkiye

sahip oldugunu belirlemistir.

Bankole ve Cloete (2011) calismalarinda, Giiney Afrika ve Nijerya’da mobil
bankaciligin  benimsenmesindeki en Onemli faktorlerin  neler oldugunu
arastirmiglardir. Calismada ayni zamanda mobil bankacilik kullaniminin iki iilke
arasindaki benzerlikleri ve farkliliklar1 da belirlenmeye calisilmistir. Iki iilkede
toplam 541 mobil bankacilik kullanicisina anket yapilarak veriler toplanmustir.
Toplanan verilerin sonuglarina gore iki iilkede mobil bankacilik {izerinden en gok
yapilan iglem hesap hareketlerinin kontrolii oldugu tespit edilmistir. Ayn1 zamanda
Giiney Afrikalilarin Nijeryalilara gore daha fazla mobil bankacilik kullandigi da
belirlenmistir. Her iki {ilkede de mobil bankaciligin giivenilir ve yararli oldugu

diistincesi mobil bankaciligin memnuniyet tizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu
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ortaya ¢ikarmigtir. Mobil bankacilig1 ¢ok sik kullananlarin her iki iilkede de geng
niifus oldugu ortaya ¢ikmistir. Okuma yazma seviyesi, farkindalik ve rahatlik gibi
etkenlerin mobil bankacilik kullanilmasinda iki {ilke iizerinde de etkili oldugu
belirlenmistir. Son olarak ¢alismada kiiltiiriin mobil bankaciligin benimsenmesi ve

kullaniminin artmasinda dolayl1 olarak bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Crabbe vd. (2009) c¢alismalarinda, Gana’da mobil bankaciligin kullanilmasimin ve
kullanilmamasinin nedenleri arastirilmistir. 271 banka miisterisine anket yapilarak
veriler elde edilmistir. Aragtirmanin sonunda kolaylastiric1 kosullar, giivenilirlik ve
sosyal ve Kkiiltiirel faktorlerin mobil bankaciligin kullanilmasi iizerinde Onemli

etkilerinin oldugu tespit edilmistir.

Z. Deng vd. (2010) calismalarinda, Cin’de mobil bankacilik kullanimini etkileyen
faktorlerin neler odlugu tespit edilmeye calisilmigtir. 209 banka miisterisine anket
yapilarak veriler toplanmistir. Elde edilen verilen sonuglarda mobil bankaciligin
belirlenmesinde ki en 6nemli etkenlerin fayda saglamasi ve giivenilirlik oldugu tespit
edilmistir. Bu nedenle mobil bankaciligin kullanilmasi isteniyorsa mobil bankaciligin
faydali bir {irlin olmasinin anlatilmasinin yaninda mobil bankaciliga kullanicilarin

giiveninin de kazanilmasi gerektigi belirtilmistir.

Malaquias ve Hwang (2016) ¢alismalarinda, mobil bankaciligin kullanilmasinda ki
en onemli faktoriin giivenli kullanim oldugu belirterek, Brezilyada ki bankalarin web
sitelerindeki mobil bankaciligin giivenligi hakkindaki agiklamalarin giivenilirlige
etkisini arastirmiglardir. Aragtirma 307 lisans Ogrencisi iizerinde yapilmistir.
Arastirma sonuclarina gore banka web sitelerindeki mobil bankaciligin giivenilirligi
ile alakali agiklamalarin mobil bankaciligin kullanim1 ve giiveni tizerinde olumlu bir

etkisinin oldugu belirlenmistir.
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1.4. Internet Bankacih@ginda Sunulan Hizmetler

Teknolojide yagsanan gelismeler nedeniyle internet iizerinden yapilan bankacilik
islemlerinin sayis1 da giderek artmaktadir. Internet bankaciligi yer ve zaman fark
etmeksizin diinyanin her yerinden hizmet verebilmektedir. Miisteriler boylelikle
subeye gitmeye ve Dbanka personeline ihtiyag¢ duymadan islemlerini
gerceklestirebilirler. Internet bankacilif1 iizerinden para yatirma ve para cekme
islemleri disinda tiim islemler yapilabilmektedir. Internet bankacilig1 iizerinden

banka miisterilerinin yapabilecegi islemleri sirasiyla incelenecektir;

1.4.1. Hesap Acilislar1 ve Hesap Kapatma islemleri

Internet bankacilig1 iizerinden miisteriler vadesiz hesap, vadeli hesap, yatirrm hesabi
acma islemlerini gerceklestirebilirler. Miisteriler a¢mak istedikleri hesaplar
istedikleri subeye bagli olarak acabilmektedirler. Ayni zamanda miisteriler internet

bankacilig1 tizerinden mevduat birikim hesabi da agabilmektedirler.

Internet bankaciligi iizerinden miisteriler TL ve doviz tiiriinde de hesap
acabilmektedir. Misterilerin vadeli déviz hesabinin agilabilmesi i¢in miisterinin daha
oncesinde subeden ya da internet bankaciligi iizerinden bir doviz vadesiz hesabinin
acilmis olmast gerekmektedir. Daha sonrasinda miisteri internet bankacilig
tizerinden vadeli hesap agma islemini gergeklestirebilir. Miisteriler agmis olduklari
vadesiz hesap, vadeli hesap mevduat biriken hesap, yatirim hesaplarinin kapamasini
subeye giderek imzali talimat vermesine gerek kalmadan ya da bankanin miisteri

hizmetlerini aramadan da internet bankaciligi iizerinden yapabilmektedir.
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1.4.2. Odeme islemleri

Internet bankacili1 iizerinden bankalarin vermis oldugu ddeme islemleri hizmeti
anlasmali olduklar1 kurumlara gore degisiklik gosterebilir. Bankalar son zamanlarda
miisterilerine daha iyi hizmet verebilmek ve sube yogunlugunu azaltmak igin internet
bankaciliginin 6deme islemleri meniisiine bir yenisini daha eklemektedir. Miisteriler
internet bankacilig1 iizerinden elektrik, dogalgaz, internet, televizyon, su, cep
telefonu fatura 6demesi, Tl yiikkleme firma bayi 6demesi, vergi ve ceza 6édemeleri,
sgk Odemeleri, Universite har¢ O6demeleri, sans oyunlar1 6demeleri, site aidat
O0demeleri, tiikketici finansman1 6demeleri ve bagis gibi islemler yapabilmekte ve son
zamanlarda bankalarin getirmis oldugu yeni bir hizmetle ulasim kartlarina da TI
yiikleme yapabilmektedirler (Mermeroglu, 2015: 10). Miisteriler daha 6nce yapmis
olduklar1 6demeleri son yapilan islemler meniisiinden ulasarak tesisat ya da hesap
numarasini tekrar girmesine gerek kalmaksizin 6deme yapabilir ya da otomatik

o0deme talimati verebilirler.

1.4.3. Para Transferleri

Bankalarin internet bankaciligi tizerinden eft, havale, doviz transferleri (Swift)
islemleri yapilabilmekte ayn1 zamanda money gram ,western union gibi yurt dis1 para
transfer sistemlerini internet bankaciligi iizerinden gergeklestirilebilmektedir.
Internet bankacilig1 iizerinden para transfer islemleri masrafsiz bir sekilde ya da diger
dagitim kanallarina nazaran daha az masraf 6deyerek gerceklestirilebilirler. Para
transfer islemleri 1ban ve hesap numarasi ile yapilabildigi gibi isimle veya cep
telefon numarasiyla da gergeklestirilebilmektedir. Yine internet bankacilig
tizerinden bagka banka kredi kartlarina da para transferi yapabilmektedir. Daha
oncesinde yapilmis olan para transfer igslemi yeniden iglem bilgisi girilmesine gerek
kalmaksizin son yapilan islemler arasinda goriilebilir ve aym islem

gerceklestirilebilir ya da diizenli 6deme talimati vererek istedikleri tarih ve saatte

islemin kendiliginden yapilmasi saglanabilmektedir.
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1.4.4. Kredi Kart islemler

Internet bankacilig1 iizerinden miisteriler kredi kart bagvurusu yapabilir ya da mevcut
olan kredi kartin1 goriintiileyebilirler. Ayn1 zamanda miisteriler kredi kartlarina bagh
olarak internet aligverislerinin daha gilivenli olmasi i¢in sanal kart bagvurusu yaparak
sanal kart bilgilerine ulasabilir, asil karta bagl ek kart bagvurusu yapip yine ek kart
bilgilerine de ulasabilirler. Internet bankacilig1 iizerinden kredi kart ekstrelerine
ulagabilir, kayip calinti kart bildiriminde bulunabilir, kredi kart limit artis1 islemi
nakit avans kullanabilir, kredi kartlarina islem kisiti getirip kaldirabilir, hesaptan
kredi kart1 6deme islemi gergeklestirilebilmektedirler (Mermeroglu, 2015).

1.4.5. Yatirim Islemleri

Internet bankaciligin iizerinden miisteriler doviz alim satim, altin giimiis alim satim ,
hisse senedi alim satim ,fon ,tahvil ,bono ,repo alim satim gibi iglemleri ve vadeli
hesap ag¢ma kapama islemi yapabilmektedir. Yapmis olduklart islemleri

goriintiileyebilirler.

1.4.6. Basvuru Islemleri

Bankalarin Internet bankacilif1 iizerinden miisteriler kredi kart basvurusu, ek kart
basvurusu, kredili mevduat hesap basvurusu, tliketici kredisi bagvurusu tasit kredisi
basvurusu yapabilirler. Miisterilerin basvurulart olumlu oldugu taktirde subeye
gitmelerine gerek kalmaksizin hesaplara islemler tanimlanmaktadir. Misteriler
yine internet bankaciligi ilizerinden sigorta basvurusu, hgs-ogs basvurusu, pos

basvurusu, emekli maas tasima islemlerini de gergeklestirebilmektedirler.
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1.4.7. Bilgi Hizmetleri

Bankalar internet bankacilig1 izerinden bankacilik iiriin ve hizmet bilgileri ve banka
hakkinda merak edilen bircok bilgiye yer verilmektedir. internet bankaciligi
tizerinden banka bilango tablosuna kurulusuna iist yonetime ait bilgilere ulasilabilir.
Yine internet bankaciligi lizerinden banka kampanyalari, triinleri, banka mobil
uygulamalarina, Kredi, taksitli tirtin ve vadeli faiz oranlari, piyasalara, glincel doviz
kurlarina, banka hakkinda haberlere, licret komisyon bilgilerine, atm ve sube
adreslerine, sube telefonlarina, sozlesme ve formlara, banka yetkililerine soru

sorabilmekte ve sik¢a sorulan sorulara ulasabilmektedirler.

1.5. internet Bankaciiginin Avantajlar1 ve Dezavantajlar

Internet bankaciligmin bankalar ve miisteriler agisindan avantajlar1 oldugu gibi
dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bankalar ve misteriler agisindan internet
bankaciligi  kullanimmin  avantaj ve dezavantajlarin1  sirasiyla  asagida

incelenmektedir:

1.5.1. Bankalar I¢in Avantajlar

e Internet bankacilig1 iizerinden verdigi hizmetin reklammi yapan bankalar
misterilerin subeye gitmelerine gerek kalmadan daha fazla islem
yapabilmesini saglarlar.

e Maliyet acisindan diger alternatif dagitim kanallarmma goére internet
bankaciliginin maliyeti daha diisiiktiir.

e Internet bankaciligi kullanimi bankanin sube ve personel maliyetlerinde
azalmalar meydana getirir. Internet bankaciliginda gelismis hizmet veren

bankalar bu sayede maliyetlerini diigiirerek avantajli konuma geger
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e Teknolojideki gelismelerin internet bankaciligina uyarlanmasiyla bankalar
daha fazla iirlinle daha fazla miisteriye ulasirlar. Bu da bankanin prestijinin

artmasina fayda saglar (Yildirim, 2006).

Internet bankaciliginin maliyeti diisiik oldugu icin miisterilerin internet bankacilig
tizerinden islem yapmalar1 bankanin maliyetini distiriip kar elde ederek rakiplerine

kars1 avantajli konuma gegmesini saglayacaktir.

1.5.2.Bankalar Acisindan Dezavantajlari

e Teknolojideki gelismelerin tam olarak internet bankaciligina yansitilamamasi
miisterilerin internet bankaciligindan daha az hizmet almasi bankanin miisteri
kaybina neden olabilmektedir.

e Bankalarin internet bankaciligi kullanimi arttirmak ve maliyetleri diisiirmek
icin subeden yapilabilen islemin miisteriye internet bankaciligindan islem
yapmast i¢in zorunlu kilmasi internet bankaciligin1 kullanmakta zorlanan
miisteriyi kaybetmesine sebebiyet verebilmektedir.

e Gelisen teknolojiyle dolandiricilarin farkli yontemler belirleyerek miisteri
bilgilerine internet bankaciligi iizerinden kolayca ulasabilmelerine karsi
giivenlik Onlemlerin alinmasinda bankalar1 daha aktif olmak zorunda
birakmustir.

e Internet bankaciligi iizerinden yapilan dolandiricilik islemlerine gerekli
Onlemlerin alinamamasi sebebiyle miisterilerin magduriyetini gidermek icin
bankanin  kendi  biitgesinden  giderleri  karsilamasina  sebebiyet
verebilmektedir.

e Bankalarin son zamanlarda artan dolandiricilik vakalariyla alakali
miisterilerini yeteri kadar bilgilendirmemesi miisteri kaybina sebebiyet
verebilir.

e Bankalarin siirekli olarak dolandiricilik vakalartyla anilmasi bankanin
prestijine zarar verebilir.

o Internet bankaciligi iizerinden dolandiricilik islemlerine  6nlemlerin

almamamast ve personelin dolandiricilik islemleri i¢in yeteri kadar
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bilgilendirilmemesi miisterilerin hesap giivenliginden siiphe etmesi miisteri
kaybina sebep olabilmektedir.

e Bankalarin internet bankaciligi dolandiriciliklarina karsilik siirekli alinan
onlemlerin bankaya ayri bir maliyet olusturmasi banka maliyetini olumsuz

etkilenmesine neden olabilmektedir (Mermeroglu 2015, Yildirim, 2006).

Teknolojide yasanan gelismeleri bankanin internet bankaciligina uyarlamada
giiclik ¢ekmesi, islemini internet bankacilig1 iizerinden yapmak istemeyen
miisterilerin zorunlu olarak bu alternatif dagitim kanalina yonlendirilmesi,
internet bankacili§1 {izerinden yapilan dolandiricilik vakalarinin artmasi

miisterilerin bankadan ayrilmalarina sebebiyet verebilir.

1.5.3. Miisteriler Acisindan Avantajlari

e Miisteriler yer ve zaman fark etmeksizin internet bankaciligi {izerinden
istedikleri zaman zarfinda hizmet alabilmektedirler.

e Subeye ve diger alternatif kanallara gére daha az maliyetli olmas1 sebebiyle
miisterilerin internet bankaciligini daha ¢ok tercih etmesi ve daha az
maliyetle hizmet alabilmektedirler.

o Internet bankacihig kullanan miisterilerin subeye gitmelerine gerek
kalmamasi nedeniyle miisterilere vakit kazandirabilmektedir.

e Miisteriler internet bankaciligi ilizerinden vadeli mevduat hesaplarmna ve
birikim hesaplarina yiiksek faiz orani alabilmektedirler.

e Daha o6nce yapmis olduklar islemleri kaydedebilmeleri ve islemleri tekrar
istedikleri zaman yeniden yapabilmektedirler.

e Hesap hareketlerini istedikleri zaman gorebilmeleri ve bu sayede miisterilerin
hesaplarindaki usulsiizliiklerin 6niine gecebilmelerini saglamaktadir.

o Internet bankaciligindan miisterilere &zel avantajlar ve kampanyalar
saglanabilmektedir (Yildirim, 2006).

Internet bankacilifi iizerinden miisteriler yer ve zaman fark etmeksizin

istedikleri zaman hesaplarina ulasabilmektedirler. Ayn1 zamanda subeden ve
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diger alternatif kanallardan yapilan islemlere gore maliyetleri diisiiktiir.
Miisteriler bankalarin kendilerine sunduklar1 ¢esitli kampanyalardan da

subeye gitmeden faydalanabilmektedir.

1.5.4. Miisteriler A¢isindan Dezavantajlar:

e Miisterilerin internet bankacilig1 sifreleri kopyalanabilir ve miisteri hesaplar
tizerinde dolandiricilik islemleri yapilabilir.

e Misterilerin internet bankacilig1 sifrelerini kolay tahmin edilebilecek sekilde
belirlemeleri ya da internet bankacilig1 sifresini

e Uciincii sahislarin  ulasabilecegi sekilde yazili olarak birakmalar1 iyi
saklayamamalar1 maddi kayiplara sebebiyet verebilir.

e Miisterilerin internet tarayicisi, e-posta ya da sosyal medya {iizerinden
misterisi oldugu bankanin web sitesine birebir benzer bir site olusturularak
bankanin hediye ¢ekilisi, sigorta veya kart iicret iadesi yapacagini bildiren
giivenli olmayan ve {iciincii sahislar tarafindan olusturulan linke tiklayarak
internet bankaciligi kullanict adi ve sifrelerini paylagmalari miisterilerin
maddi kaybina sebebiyet verebilir.

e Misteriye dolandiricilik aramasi yapilarak mevcut ¢alismis oldugu bankadan
kendisini aradiklarin1 belirterek kart ticret iadesi ya da sigorta iadesi
yapacaklar:t gibi bilgiler vererek miisterinin cep telefonuna kendi
yonlendirmis olduklart kodu banka yonlendirmis gibi gostererek kendileriyle
paylasmasi ya da sesli yanit sisteminde tuslanmasi miisterinin internet
bankacilig1 ti¢lincii sahislar tarafindan ele gegirilmesine ve maddi kayiplara
sebebiyet verir.

o Internet bankaciligindan islem yapamayan miisteriler internet bankaciligi
erisiminde zorlanabilir.

e Internet bankacilig1 kullanan miisteriler bankaya daha az gideceginden banka
ile misteri arasinda kopukluk olabilir. Calisan ve miisteri arasindaki
samimiyet azalabilir.

e Tiim islemler internet bankacilig1 lizerinden yapilamadigindan bir sorun ile

karsilagildiginda internet bankacilig1 yeterli olamayabilir.
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e Teknolojik gelismelerle bankalarin farkli yazilimlar gelistirmesi ve
misterilerin internet bankaciliklarin1 tekrardan giincellenmek zorunda
kalmalarina sebebiyet verebilir.

e Bankalarin gelistirmis oldugu yazilimlarla internet bankaciligina giris yapmak
isteyen miisterilerin internet bankaciligina erisim yaptig1 cihazlarin teknolojik
olarak yeterli olmamasi sebebiyle yeni cihaz arayisi1 ve miisteriye yeni cihaz
arayisindan kaynakli ek maliyet c¢ikartabilir (Mermeroglu 2015, Yildirim,
2006).

Islemini internet bankaciligindan yapamayan miisteriler erisimde sorun yasayabilir.
Miisterilerin giivenli olmayan web sayfasi ilizerinden internet bankaciligina giris
yapmalar1 dolandiricilik islemlerine sebebiyet verebilir. Internet bankacilig

misterilerin problemlerini ¢6zmede yeterli olmayabilir

1.6. Mobil Bankacilik

Teknolojinin ilerlemesiyle insanlarda bilgiye daha kolay ulasma istegi olusmustur.
Olusan bu istekler mobil teknolojinin gelismesine ve ilerlemesine mobil cihazlarin
kullaniminin artmasma olanak saglamistir. Mobil teknolojinin gelismesiyle banka
miisterilerinin de bankacilik hizmetlerine cep telefonlariyla daha kolay ulagsma
istekleri ortaya c¢ikmistir. Bankalar miisterilerine daha rahat ve kolay hizmet
verebilmek ayni zamanda miisteri memnuniyetini arttirabilmek i¢in mobil bankacilik

uygulamalart olusturarak miisteri ihtiyag ve isteklerine cevap vermistir.

Teknolojideki gelismelerle beraber cep telefonlarindan bilgisayarlardan yapilan
bir¢ok islemlerin yapilabilmesi cep telefon kullanimini arttirmistir. Mobil cihazlarin
kullanim oranmin artirmasinin sebebi kullaniminin kolay olmasi, istenildiginde
hemen ulasilabilmesi, diger teknolojik ulasim araglarina gore kiiciik olmasi gibi
sebepler cep telefonunun kullanimini arttirmis ve mobil uygulama ihtiyaglarinin

olusmasina neden olmustur.
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Teknolojik yatirim olarak bankacilik sektorii Tiirkiye’de en oncii sektorlerden biridir.
Teknolojik yatirimlarini arttiran bankalar miisterilerine yenilik¢i imkanlar sunma
firsat1 yakalamiglardir. Cep telefonunun kullaniminin artmasiyla bankalarda, mobil
uygulamalar gelistirerek miisterilerine hizmet vermeye baslamiglardir. Mobil
bankacilik pek ¢ok bankanin da teknolojide ki bu gelismeleri kisa siirede kendi

biinyelerine uyarlamalariyla hizla gelismis ve yayginlasmistir.

Mobil bankacilik kolay ulasilabilen, diisiik bankacilik maliyetiyle miisterilerine
hizmet veren teknolojideki gelismelerle beraber siirekli yenilenen pazarlama aracidir.
Mobil bankacilik uygulamalari teknolojik gelismeler dogrultusunda misteri
ihtiyaglar1 da goz oniine alinarak her gecen giin yeni 6zellikleriyle miisterilere hizmet
vermektedir. Bu sayede miisteriler mobil bankacilik araciligiyla fatura 6deme, hesap
hareketlerine ulasma, para transferi, hesap agma kapama, doviz alig satis islemleri
gibi islemler yapmasina imkanlar vererek mobil bankacilik vasitasiyla miisterilerine
hizli hizmet vererek miisterilerin dikkatini ¢ekmeyi basarmis ve aktif olarak islem

yapilmasini saglamistir.

Mobil bankacilik uygulamalar1 miisterilerine operator firmalariyla ¢alisarak hizmet
veren servislerdendir. Mobil bankacilik hizmeti alabilmek i¢in kullanilmis olan
cihazin SMS, WAP, GPRS. 3.5G ya da 4.5G gibi mobil baglanti servislerini
desteklemesi gerekir. Mobil bankacilik ¢ sekilde miisterilerine hizmet
verebilmektedir (Bayoglu, 2010);

e SMS araciligiyla yapilan bankacilik hizmeti tamamen bilgilendirme
amaclidir. Misterilere kredi kart limiti, kart ya da kmh hesap borg bilgileri,
kart ya da hesap 0zeti bilgileri, kredi kmh ya da kredi kart1 son 6deme bilgisi
veya gecikme bilgisi gibi bilgiler SMS araciligiyla miisterilere gonderilir.
Teknolojideki gelismelerle beraber WAP teknolojisinin ortaya g¢ikmasi ve
kullanilmasiyla onemini kaybetmistir. Miisterilere bilgiler 10 karakteri
gecmeyen mesajlarla iletilmektedir.

e WAP (Wireless Application Protocol-Kablosuz Uygulama Protokolii) Cep

telefonu iizerinden internete baglanarak kablosuz islem yaparak giivenli
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hizmet sunmaya yarar. WAP ile miisteriler hesap hareketlerine ulasabilir,
doviz al sat, fatura O0deme, kredi kredi karti kmh bor¢ Odeme, para
transferleri, kredi veya kart bagvurusu gibi birgok islemini gerceklestirebilir.

e GPRS (General Packet Radio Services- Genel Paket Radyo Hizmetleri) Bu
baglanti yolu WAP hizmetine kiyasla daha yiiksek hizla hizmet
verebilmektedir. GPRS verilerini 28,8 kilobit ve 115 kilobitlerle mevcut
GSM sebekeleri lizerinden hizmet vermesini saglayan bir sistemdir.

e 3G (Ugiincii Nesil- Third Generation) Ag baglantisi ile goriintiilii konusma ve
internet lizerinden islemler yapabilme gibi hizmetler kolaylikla yapilabilir.3G
sistemlerinin  ortaya ¢ikmasiyla beraber bankalar mobil bankacilik
uygulamalarini da gelistirerek goriintiilii olarak miisterilerine hizmet vermeye
baglamislardir. Miisterilerin tasidiklar1 cep telefonlariyla kolayca banka
hesaplarima ulasim saglayabilmeleri i¢in bankalar 6zel yazilimlar yaparak

misterilerinin hizmet alabilmelerini saglamislardir.

Mobil bankaciligin ilk adimlart 90’11 yillarin sonunda Alman sirketi Paybox ile
Deutsche Bank is birligi yaparak hizmet vermeye baslamistir. Mobil bankacilik
Almanya, Ingiltere, Avusturya, Ispanya gibi Avrupa iilkelerinde ve ABD, Cin gibi
biiyiik tilkelerde ilk zamanlarda kullanilmaya baslanmistir. Sonrasinda ise gelismekte
olan {ilkelere yayillmistir. Kenya da bu iilkelerden biridir. Kenya’da M-Pesa adiyla
kullanilmaya baslanan mobil uygulama 2007 yilindan 2012 yilina kadar 7 milyondan
fazla kullaniciya hizmet vermistir (Shaikh ve Karjaluoto, 2015).

Tiirkiye’de ilk mobil bankacilik {iriinii Is Bankas: tarafindan miisterilerine ISCEP
olarak sunulmustur. (Bayoglu 2010) Garanti Bankasi tarafindan ilk defa 2005 yilinda
SMS bankaciligi hizmeti verilmeye baslanmistir (Erdogan, 2014). Yine 2005 yili
igerisinde Akbank SMS ile kredi bagvurular1 almaya baglamistir (Cetin, 2014).

Artan teknolojik gelismelerle diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de mobil bankacilik
uygulamalari her gegen giin yene miisterilere de hizmet vermektedir. Tiirkiye’de son

yillarda olusan mobil bankacilik islemlerine iliskin veriler asagida yer almaktadir.
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Tablo 1. Mobil Bankacilik Miisteri Sayilari

Bireysel Kurumsal Toplam
Sistemde Sistemde Sistemde
Sistemde kaytls, Sistemde kaytls, Sistemde kaytls,
son 1 yil son 1 y1l son 1 yil
kayith, en icinde en kayith, icinde en kayith, en icinde en
az bir kez | " Aktif | enaz bir | '¥1C€ Aktif | az bir kez | '¥'7¢ Aktif
. az bir kez L . az bir .o . az bir kez .o
login . miisteri | kez login . miisteri login - miisteri
login kez login login
olmus olmu say1sl olmus olmu say1si olmus olmu say1si
miisteri s miisteri s miisteri s
avisi miisteri sayisi miisteri sayisi miisteri
say sa- sa- sa-
yis1 yist yist
Donem
Mart
2019 | 62.952.817 | 49.183.744 | 40.531.830 | 2.315.318 | 1.682.245 | 1.295.060 | 65.268.135 | 50.865.989 | 41.826.890
Haziran
2019 | 66.509.739 | 51.498.746 | 42.238.063 | 2.495.051 | 1.785.217 | 1.345.987 | 69.004.790 | 53.283.963 | 43.584.050
Eyliil
2019 | 70.537.340 | 54.054.589 | 44.751.068 | 2.695.339 | 1.912.030 | 1.419.832 | 73.232.679 | 55.966.619 | 46.170.900
Arahk
2019 | 75.141.343 | 57.272.437 | 47.799.256 | 2.897.169 | 1.907.248 | 1.479.308 | 78.038.512 | 59.179.685 | 49.278.564
Mart
2020 | 79.615.319 | 60.460.983 | 50.826.915 | 3.144.540 | 2.156.143 | 1.654.289 | 82.759.859 | 62.617.126 | 52.481.204

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4.

Tiirkiye’de mobil bankacilik bankacilikta aktif misteri verileri incelendiginde

bireysel ve kurumsal miisteri sayisinda bir artig oldugu goriilmektedir. Mart 2019

tarihinden Mart 2020 tarihine kadar olan siire icerisinde teknolojideki hizli degisim

nedeniyle bankalarin miisterilerine daha hizli ve kolay hizmet verebilme istegi

nedeniyle banka sistemlerine uygulamalar1 mobil bankacilik iizerinden islem yapan

aktif misteri sayisin1 arttirmistir. Aktif miisteri sayisindaki artis mobil bankaciligin

kullanicilara sagladig1 avantajlardan faydalanma ve mobil bankacilik kullanmaya

istekli oldugunu gostermektedir.

Mobil bankacilik iizerinden yapilabilen finansal ve finansal olmayan islem verileri

asagidaki tablolarda yer almaktadir.
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Tablo 2. Mobil Bankacilikta Finansal Olmayan Islemler

islem Adedi (Bin)
Kredi kart1 ve . . - .
. Kredi Diizenli 6deme | Fatura 6deme
Dénem ek kart basvurusu talimati talimati Toplam
basvurusu

Mart 2019 | 2.800 9.466 6.608 2.113 20.986
Haziran 2019 | 2.713 8.395 7.443 2.051 20.602
Eyliil 2019 | 2.918 10.554 7.908 2.837 24.216
Aralik 2019 | 3.539 12.438 8.683 3.562 28.221
Mart 2020 | 3.880 13.416 10.331 3.683 31.310

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4.

Mobil bankacilik iizerinden yapilan finansal olmayan islemler incelendiginde Mart
2019-Mart 2020 tarihleri arasinda artis goriilmektedir. Mobil bankacilik araciligiyla
Ozellikle diizenli 6deme talimati ve kredi basvurusu oranlarinda biiyiik artis
kaydedilmistir. Bunlarla birlikte fatura 6deme talimati, kredi karti ve ek Kkart

basvurusunda da artis goriilmektedir

Tablo 3. Mobil Bankacihk Para Transferleri islem Adedi

islem Adedi (Bin)
Havale Déviz Transferleri Toplam
Doénem Kendi hesaplar1 arasinda | Uciincii sahislara yapilan Diger Toplam P
EET (Western
Toplam | SWIFT Union,
TP YP TP YP Moneygram,
Havale | Havale | Toplam | Havale | Havale | Toplam vb)
Mart
2019 |80.136 |22.754 | 138 22.892 | 65.561 | 595 66.156 [89.048 |39 34 73 169.257
Haziran
2019 |[85.624 |24.952 | 160 25.112 | 71.834 | 666 72500 |[97.612 |46 38 84 183.321
Eyliil
2019 92911 |27.098 | 174 27.272 | 74.942 | 748 75.690 |102.962 | 52 41 93 195.967
Aralik
2019 ]107.233]31.890 | 152 32.042 | 88.677 | 762 89.438 |121.480 | 57 45 102 228.815
Mart
2020 [112.590 ] 33.233 | 145 33.378 [91.231 | 712 91.944 [125.322 | 60 47 107 238.019

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4.
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Mobil bankacilik araciligiyla yapilan islem adetleri de giin gegtikge mobil
bankaciliktaki gelismelerle beraber artmaktadir. Cogu miisteri para transfer
islemlerini daha diisik maliyet ile gerg¢eklesmesi nedeniyle mobil bankacilik
kullanarak gercgeklestirmektedir. Mobil bankacilik iizerinden para transferleri 2019
Mart doneminde 169 milyon 257 bin adet yapilirken 2020 Mart déneminde ise 238
milyon 19 bin adet yapilmistir. Kullanicilar mobil bankacilik araciligiyla Mart 2020
déneminde 125 milyon 322 bin adet havale, 112 milyon 590 bin adet ise eft islemi
gerceklestirmistir. Mobil bankacilik tizerinden ayrica swift, western union ve

moneygram gibi islemlerde yapmislardir.

Tablo 4. Mobil Bankacihikta Odemeler Islem Adedi

islem Adedi (Bin)
SSK ve .
Fatura Vergi Bag-kur Kredi '\T/I:tl(:lr;g Tr::;k TL Sans Diger Toolam
Dénem | gdemeleri | 6demeleri | prim | 6demeleri sitar | p Yiikleme | Oyunlar | 6demeler P
. . Vergisi | cezasi
odemeleri
Mart
2019 |78.858 1.450 1.247 10.898 4271 390 10.830 18.503 3.913 130.360
Haziran
2019 | 79.992 1.453 1.319 11.548 1.088 432 10.728 16.119 3.759 126.439
Eyliil
2019 | 84.896 1.765 1.520 12.609 4.638 593 11.751 21.315 3.828 142.915
Aralik
2019 ]93.793 1.964 1.746 13.518 1.234 750 10.832 34.528 4.505 162.869
Mart
2020 | 99.798 2.294 1.979 14.624 5.304 658 9.899 28.658 5.515 168.728

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4.,

Mobil bankacilik kullanan miisteri sayisinin artmasiyla beraber mobil bankacilik
tizerinden yapilan islem adetlerinde de ciddi artiglar olmustur. Kullanici sayisinin
artmast mobil bankacilik iizerinden yapilan 6deme islemleri sayisini da artmustir.
2019 Mart ayinda 130 milyon 360 bin adet 6deme islemi ger¢eklesmis 2020 Mart
doneminde ise kullanicilar1 tarafindan 168 milyon 728 bin islem &deme
gerceklestirmistir. Kullanicilar 6deme islemleri icerisinde en fazla islemi 99 milyon
798 bin fatura 6deme islemi yaparak gerceklestirmistir. En az islemi 658 bin adetle

trafik cezas1 6demesi olarak gergeklestirmistir.
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Tablo 5. Mobil Bankacilikta Kredi Kart1 Islemleri

islem Adedi (Bin)
Taksitli Kendi Baskasimin
Dénem Nakit Avans Nakit kartina borg kartina ait Toplam

Avans odeme bor¢ 6deme
Mart 2019 2.805 1.008 49.519 1.321 54.654
Haziran 2019 2.760 1.296 53.727 1.403 59.186
Eyliil 2019 3.086 1.420 57.756 1.519 63.782
Arahk 2019 3.804 1.735 63.201 1.578 70.318
Mart 2020 4.185 1.867 66.793 1.573 74.418

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4.,

Mobil bankacilik iizerinden yapilan kredi kart islemleri incelendiginde kendi
kartina bor¢ Odeme ve nakit avans kullaniminda iglem adetlerinin arttigi
goriilmektedir. Kullanicilar mobil bankacilik iizerinden 66 milyon 793 bin adet kendi

kartina bor¢ 6deme islemi gergeklestirmistir, 4 milyon 185 bin adet ise nakit avans

kullanim1 yapmustir.
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Tablo 6. Mobil Bankacilik Diger Finansal Islemler

Dénem islem Adedi (Bin) islem Hacmi (Milyon TL)
Mart 2019 39.447 33.740
Haziran 2019 44.328 37.875
Eyliil 2019 50.077 44.419
Aralk 2019 59.854 54.031
Mart 2020 47.617 65.939

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4.

Mobil bankacilik {izerinden yapilan diger finansal islemlerden ise Mart 2019 donemi
itibariyle 39 milyon 447 bin adet islem yapilmis 2020 Mart donemi itibariyle ise 47
milyon 617 bin adet islem gerceklestirmistir. Islem hacmi olarak ise Mart 2019
doneminde 33,740 milyon TL Mart 2020 déneminde ise 65,939 milyon TLye

ulagmustir.
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2. BOLUM: HIZMET KALITE ALGISI

2.1.Hizmetin Kavrami

Hizmet kavraminin literatiirde bir¢ok tanimi bulunmaktadir. Bir¢ok arastirmaciya
gore, hizmetin kesin bir tanimin olmadigimi savunulmus birgogu ise hizmetin
tamimimnin daha fazla ilerletilemeyecegini savunmaktadir (Uygug, 1992). Hizmet
kavrami, ilk olarak 1700 yilinda Fransiz felsefeciler tarafindan incelenmis ve
ziraatsal faaliyetlerin disinda kalan tiim unsurlar olarak nitelendirilmistir. Adam
Smith ise hizmetin bu taniminin eksik oldugunu diisiinerek hizmetin soyut bir iiriin
olarak ortaya konulamayan tiim unsurlar olarak tanimlamistir. Bu tanimlamasiyla
Adam Smith hizmetin soyut olma 6zelligini ortaya koymustur (Midilli, 2011).
Iktisatcilar hizmet kavramini tam olarak agiklayamayarak hizmetin ekonomiye
herhangi bir katkisinin olmadigini bildirmislerdir.19. yiizyilin sonlarinda ise bu fikrin
Alfred Marshall’in konu hakkinda diisiincelerini bildirmesiyle soyut hizmetler
olmadan elle tutulabilecek herhangi bir hizmetin olamayacag: fikrinin ortaya
¢ikmasiyla son bulmustur (Aydin, 2005).

Hizmetin tanimi olarak her misteri tarafindan farkli yorumlanabilen, belirli bir
ol¢iitli olmayan soyut kavramlar olarak yapilmaktadir. Hizmet kavraminin her gegen
giin 6nemi artmig bu kavram igin birgok tanim yapilmis ancak halen herkesin kabul

edebilecegi bir tanimi1 yapilamamistir (Tiitiinct, 2009).
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Hizmet kavramini1 zaman sekil ve mekan agisindan fayda olusturabilen tiim iktisadi
olusumlar olarak tanimlayabiliriz. Bundan farkli olarak hizmet, bir kisi ya da
organizasyon tarafindan baska bir kisi ve organizasyon ¢ikar1 dogrultusunda olusan
bir kavram olarak da tanimlamasi yapilabilir (Goetsch ve Davis, 1998). Quine’e gore
ise hizmet; iiretimi yapilir yapilmaz hemen tiiketilen degisik sekillerde insana fayda
saglayan soyut olarak olusan tiim ekonomik etkinlikler olarak tanimlamasin

yapmustir (Nankervis, 2005).

Hizmet kavramu ile ilgili literatiirdeki tiim tanimlamalar1 g6z oniine aldigimizda, bu
kavramla ilgili pek ¢ok diisiince oldugu olgusuna varilmaktadir. Hizmetin her ne
kadar farkli ozellikleri ve tanimlar1 yapilsa da pek ¢ok kisi tarafindan yapilan
tanimlamalarda hizmet, yapilan isin belirli bir bilgi ve beceriye sahip olmasi, soyut
Ozelliginin olmasi, hemen tiiketilebilir olmasi, yapilan isten fayda elde edebilme ve
gereksinimleri karsilayabilir olmasi, belirli bir isin sonunda ve maddi ¢iktilarinin

olmamast olarak belirtilmistir (Ozer ve Ozdemir, 2007).

Hizmetleri bes ana simif altinda inceleyebiliriz (Avci, 2019): i1k olarak bir iiriiniin
tekrardan geri alinabilecek sekilde kiralanmasi akla gelir. Finansal olarak bir talebi
bulunan kisi ya da orgiitlerin Giriinlerin tamamu ile istedikleri zaman diliminde bu
hizmetlerin tamamini1 kullanabilmesidir. Ikincil olarak, bir yerin belirli bir siire
zarfindan kiraya verilmesi diger bir séylemle tim kullanim haklarmin isteyenlerin
hizmetine sunmaktir. Ornek verecek olursak; bir is haninin diger miisterilerle beraber
Kiralanmasi, bir otel odasinin kiralanmasi, seyahat ederken ugak ya da otobiis
koltugunun kiralanmast, bir ofisin, kafe ya da bir restoran masasinin kiralanmasi gibi

ornekler verilebilir.

Uciinciil olarak ise; bir ¢alisma ya da bir uzmanhk alaninin kiralanmasidr.
Kullanicilar belirli bir bilgi ve beceriye sahip olmadiklarinda ya da kendi ugrasmak
istemedikleri isleri igin bu isleri yapabilecek belirli uzman kisilere birakirlar. Ornek
verecek olursak ev hanimlarmin kendi islerini yapabilecek temizlik isgilerini

kiralamast verilebilir. Dordiincii sinif olarak; ortak kullanim alani olan yerlerin
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kiralanmasi1 gosterilebilir. Bu yerler kapali ve agik mekanlar ya da her iki yapinin
birlesimi yerlerde olabilmektedir. Ornek verecek olursak eger bu yapilarin arasina
miizeler, cocuk parklari, spor salonlar1 gibi kiralanabilecek bir¢ok yeri Ornek
gosterebiliriz. Son olarak ise sistem ya da bir sebeke aginin kullanilabilmesi igin
kiralanmasini anlatabiliriz. Kullanicilar burada bankacilik sigortacilik ya da

telekomiinikasyon aglarina katilabilmek i¢in kiralamaktadir.

2.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin Ozelliklerinin tam olarak belirlenebilmesi ig¢in hizmetin
mallardan ayrilan oOzelliklerin belirtilmesi gerekmektedir. Hizmet kavraminin
Ozelliklerinin belirlenmesi hizmetin yonetiminde hizmetlerin daha verimli olarak
isleme konulmasina ve hizmette kalite unsurunun artmasina imkan saglayacaktir.
Verilen hizmetlerin gesidine gore hizmetlerin 6zellikleri de 6nem seviyesine gore 6n

seviyelere ¢ikabilimekte ya da geri plana diisebilmektedir.

Hizmetlerin mallardan farkli olarak kendilerine has 0Ozellikleri mevcuttur.
Hizmetlerin mevcut olan bu kendine has ozellikleri mallardan farkli olarak bir
pazarlama stratejisi karalarina neden olmakta ve yonetim anlaminda da farkli
sorunlart  beraberinde getirbilmektedir. Hizmetlerin mallardan ayrilan bu
ozelliklerinin belirlenmesi, hizmet kavrami ve hizmetin pazarlanmasinin arasindaki

farkin net olarak anlasilmasini kolaylastiracaktir (Kargin, 2006).

Tablo 7°de Hizmet kavramu ile fiziki mallarin karsilastiritlmasi bulunmaktadir.
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Tablo 7. Fiziki Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farkhihiklar

Fiziki Mallar Hizmetler
Somuttur. Soyuttur. (Dokunulamaz)
Homojendir. Heterojendir.

Uretim ve dagitim tiiketimden ayr1
yapilir.

Uretim, tiikketim ve dagitim ile es
zamanli yapilmaktadir.

Bir nesnedir.

Bir faaliyet ya da siiregtir.

Esas degeri fabrikada iiretilir.

Esas degeri alici-satici arasindaki
etkilesimle tiretilir.

Miisteriler {iretimden uzaktir ve
uretim stirecine katilmazlar.

Miisteriler {iretim siirecine katilirlar
ve etkilesim igindedirler.

Stoklarda saklanabilir.

Stoklanamazlar.

Miilkiyet transferi yapilabilir.

Miilkiyet transfer edilemez

Kaynak: Cat1 ve Baydas, 2008.




Sekil 1. Hizmetlerin dort ana ozelligi

( ES ZAMANLI
SOYUTLUK URETIM VE
TUKETIM
N

OZELLIKLERI

N
e AN

HETEROJENLIK DAYANIKSIZLIK

Sekilde goriildiigli iizere hizmetlerin dort ana 6zelligi bulunmaktadir. Bunlar soyut

olma, iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi, dayaniksiz ve heterojen olmalaridir.
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2.2.1. Soyut Olma

Hizmetin soyut olmasi bes duyu organiyla algilanamayan ve herhangi bir sekilde
Olgiilemeyen tasinabilir olmamasi anlamina gelmektedir. Hizmetler soyut olma
ozelliginden kaynakli dokunulmaz olarak da adlandirilir. Hizmetlerin daha 6nceden
tiretimi yapilmadigr gibi hizmetlerin saklanmasi da miimkiin degildir. Bu duruma
ornek verecek olursak bir sinemada ya da bir ugak yolculugunda bos kalan koltugun
saklanip bir sonraki giine satisinin yapilmas: Verilebilir. Baska bir ifadeyle
aciklayacak olursak hizmet verildikten sonra herhangi bir sekilde hizmetten
faydalanilamamasi yani tiiketilmemesi sonucunda olusacak ekonomik kayiplarin

sonradan giderilebilmesi miimkiin degildir.

Miisteri aldig1 hizmetin degerlendirmesini hizmeti satin alma agsmasinda, hizmet satin
alindiktan sonra veya hizmetin tiiketilmesi sirasinda Yyapabilir. Miisteriler
hizmetlerden faydalanirken daha Onceki deneyim ve tecriibelerini de gbéz Oniine
alarak satin alma ya da tiiketme siirecine geg¢mektedirler. Baska bir deyisle
hizmetlerden alinan faydalar deneyim ve tecriibelere baghdir. Hizmetlerin fiziksel
olarak algilanabilir olmamasinin dogurdugu bir diger sonu¢ ise; hizmetlerin
stoklanabilir olmamasi, herhangi bir patentle korunmasmin yapilamamasi,
gosterilerek bir lansmaninin yapilamamasi ve fiyatlandirilmasinin zor olmasidir

(Sevimli, 2006).

Hizmet pazarlamasinin amaci, hizmetin bes duyu organiyla algilanamayan baska bir
deyisle soyut olmasi sebebiyle hizmeti alicisina goriinebilir, dokunulabilir,
algilanabilir bi¢ime ulastirmak olarak belirlenmelidir. Hizmetin bu asamaya
gelebilmesi i¢in hizmeti veren isletmenin ve ¢alisanlarinin miisteriyle olan diyalogu

ve miisteriye vermis oldugu degerin 6nemi ¢ok biiyiiktiir (Kargin, 2006).

Hizmetlerin bes duyu organiyla algilanamaz yani soyut olmasi sebebiyle Ortaya ¢ikan

onemli konular (Ozmen 2019);
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e Hizmetlerin patentleri alinamadigi i¢in ¢ok kolay bir sekilde
kopyalanabilirler.

e Hizmetlerin friinler gibi tanmitiminin yapilmasi, Vvitrinlerde sergilenmesi
herhangi bir sekilde sunumunun yapilmasi miimkiin degildir.

e Hizmetlerin saklanamayacak ve stoklanamayacak 6zellikte olmasi nedeniyle
taleplerdeki dalgalanmalarin kontrol altina alinabilmesi zor olabilmektedir.

e Hizmetlerinin degerinin belirlenmesinin  zor olmakla beraber fiyatinin
belirlenmesinde objektif kistaslar olusturmak miimkiin degildir. Bunun yan
sira kalite ve fiyat arasindaki iliskinin kurulabilmesi kolay olmamaktadir.

e Hizmetin soyut olmasi nedeniyle kalitenin degerlendirilmesi miisteriler i¢in

Zor olmaktadir.

2.2.2. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Mallarin iiretim asamasinda, malin {iretim ve tiiketim durumlarinin farkli olmasi
sebebiyle alic1 ile satict sadece malin satin alinmasi esnasinda bir araya gelirler.
Uretim asamas1 genellikle alicilar tarafindan goriilmez. Hizmetlerin ise iiretimi
yapildiginda hemen tiiketimi gergeklesir, hizmetin tiretilmesi ve satisinin yapilmasi
ayni anda olmaktadir. Bundan dolayi alict ile satict iiretim ve tanitim siiresince
birbirleriyle iletisim halindedir ve alic1 iiretim siirecinin igerisindedir. Siirecin bu

sekilde islemesinin iki 6nemli sonucu bulunmaktadir:

Birinci sonucu hizmeti iireten ve hizmeti pazarlayan kisinin bazen ayni kisi olmasi
nedeniyle hizmeti veren kisinin hizmetin pargasi olmasidir. Bagka bir sekilde
nitelendirecek olursak hizmet, hizmetin iireticisinden ayri diisiiniilemez. Ikinci
sonucu ise; alicinin hizmetin iiretim asamasinda hizmetin iginde bulunmasidir. Bu
duruma 6rnek verecek olursak yeme-igme, kuafor ve saglik hizmetleri gibi hizmetin
bir ¢ok ¢esidinde alicinin hizmettin {iretimi agsmasinda i¢inde bulunmasi ve {iretim

asmasina dahil olmasi gerekmektedir (Sevimli, 2006).
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Hizmetin {iretim ve tliketim asamasinin ayni zamanda olmasi bazi problemlere

sebebiyet verebilmektedir (Kargin, 2006):

e Miisteriler hizmeti satin almadan 6nce hizmeti degerlendiremeyebilir ve
bekledigi hizmeti alamayan miisterilerin memnun kalmamasma neden
olabilir.

e Miisterinin hizmet asamasina fiziksel olarak katilmasi durumunda hizmetin
hatalarin1 ve hizmetin aksamasina neden olan sebepleri 6nceden bulmak ve
diizeltmek zor olmaktadir.

e Miisteriler hizmet {iretim asamasina ve dagitim siirecinin igerisinde yer
aldiginda hizmetin kalitesi tamamen saticinin kontrol edebilecegi diizeyde
degildir.

e Miisterilerin iiretim asamasinda var olmasi ve iiretim asamasina katilmasi
tiretici ve tiiketici arasindaki bagin Onemini belirtmektedir. Miisterilerle
uyumlu ve iyi iligkiler kurulmasi, miisterilere giiven verilmesi oldukca
Oonemlidir.

e Hem iireticilerin hem tiiketicilerin hizmet asamasinda fiziksel olarak katilim
saglamalar1 durumunda dagitim asamasinda siirlandirmalar olabilir.

e Ureticiler, miisterilerle dogrudan iletisimin kurulmas1 gerektigi durumlarda
bilgisayara iizerinden yapilan iletisime giivenmeyebilir. Bu nedenle isletme
bliylime ve gelisme imkanlarimmi kagirabilir. Bunun yami sira rakipleri
hakkinda ulagabilecegi bilgilere araci kurumlar vasitasiyla da ulasamayabilir.

e Hizmet asamasinda bulunan miisterilerin yapmis oldugu davranislar bir diger

miisterinin hizmet almasina sebep olabilir ya da engelleyebilir.

2.2.3.Heterojen Olma

Hizmetin icerigi {reticiye, tiiketiciye ve zamana gore degisiklik gosterebilir.
Hizmetin hep ayni sekilde verilmesi zor olabilmektedir. Bu duruma 6rnek verecek
olursak; bir sa¢ kesme isleminin kuaférden kuafore degisiklik gosterebilecegi gibi
miisteriden miisteriye de degisiklik gosterebilmesidir. Hizmetlerin {iretimini

sekillendiren ana unsur insan davraniglaridir. Bu sebeple ayni kisinin Vverdigi
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hizmetlerde de degisiklikler ve farkliliklar olabilmektedir. Degisiklik gdsterebilen bu
farkliliklar alicidan aliciya, iireticiden tiiketicisine, iretici ve tiiketicinin arasindaki
baga, zamana ve duruma gére meydana gelebilir. Hizmetin boyutu hizmeti veren

kisinin yeteneginden ve kabiliyetinden ayr1 diisiiniilemez (Sevimli, 2006).

Heterojenlikten bahsedilen asagidaki unsurlara gore (Kargin, 2006);

e Verilen hizmetteki degisiklikler, tiiketicinin bekledigi hizmeti alamamasina
sebebiyet verebilir. Bu nedenle tiiketiciler, verilecek hizmetin vaatlerinden
memnun olmamalar1 durumunda baska hizmet {ireticisini tercih edeceklerdir.

e Hizmetin maliyeti dogru ayarlanamayabilir. Uretim asamasinda
malzemelerin fazla kullanilmasi miisterilere hizmet vermede vakit kaybina
sebep olabilir.

e Hizmet sonrasinda olusabilecek istenmeyen durumlarin Oniine gegebilmek
igin, hizmeti {ireten personellere motivasyon arttirici aktiviteler, c¢esitli
egitimler ve gerekli denetimlerle davranisi artirict ve gelistirici degisiklikler
yapilabilir.

e Ureticinin kendisi ya da tiiketicinin kendisi hizmeti kisiye ozel olarak
sinirlandirabilir. Bu sinirlandirma degiskenlik unsurunun ortadan kalkmasina
neden olur. Baska bir sekilde ifade edecek olursak iiretici birbirinden farkl

kisisel 6zellikleri bulunan tiiketicilere hizmet vermeyi siirlandirabilir.

2.2.4. Dayamksizhk

Dayaniksizlik; hizmetin daha oOnceden iretiminin yapilip saklanamamasi ve
durmadan satisinin yapilamamasi anlamma gelmektedir. Gerektigi anda hizmetin
kullanim1 gerg¢eklesmezse daha sonraki zamanlara hizmetin stoklanmasi ve satiginin
yapilmasi s6z konusu degildir. Bu nedenle hizmetin gerektigi zamanda satisinin
yapilmamasi hizmetin sonradan satiginin miimkiin olamamasindan kaynakli tiretimini

yapan kurumda kayiplara sebebiyet verebilmektedir. Bu kayiplara sebebiyet
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vermemek icin hizmetin {ireticisi olan isletmeler tiiketicilerin isteklerini iyi analiz

etmeli ve belirlemelidir (Ozmen, 2019).

Hizmetlerin es zamanli iiretimin ve tiiketim Ozelliginin sonrasinda dayaniksizlik
ozelligi ortaya ¢ikmigtir. Hizmetin iiretiminin ve tiiketiminin ayni zamanda yapilmasi
hizmetin saklanamama sorunun ortaya ¢ikmasina sebebiyet vermistir. Saklanamayan
hizmetler, birden fazla iiretimi yapilmadigi, stoklanamadigi, somut olmadiklar1 igin
herhangi bir iadesinin yapilamayacagi ve tekrardan satisinin yapilmasi miimkiin
olmadig1 i¢in dayaniksiz olarak nitelendirilir. Bu nedenle tiikketimi yapilamayan
hizmetin daha sonradan tekrardan tiiketilmek istenmesi miimkiin degildir (Yetkil,
2017).

Hizmetlerin stoklanamamasi nedeniyle talep dalgalanmasindan kaynakli problemleri

en aza indirmek i¢in iki ¢6zlim Onerisi ileri siiriilebilir (Kargin, 2006);

e Isletmenin kapasitesinin taleplere yetisebilecek sekilde diizenlenmesi ve
hizmet verebilmesi.

e Dogru pazarlama taktikleri gelistirerek talep adetlerinin belirlenmesi ve fazla
olan talebi karsilayarak, istikrarli bir sekilde tiiketicinin isteklerine cevap

verebilmektir.

2.3. Hizmetlerin Siiflandirilmasi

Bir konu hakkinda yapilan siniflandirmanm asil hedefi, konunun net olarak
anlagilabilir olmasi ve benzerlik gosteren kisimlarin kendi aralarinda béliimlere
ayrilabilir olmasidir. Uretici firmalarin ciktilar1 tamamen gériilebilir oldugundan
smiflandirmalart kolaydir. Hizmet simiflandirmasinin esas amaci, mallarda oldugu
gibi hizmet kavraminin da daha net olarak anlasilmasinin ve bu kavrama yakin

olanlarin kendi aralarinda pargalara ayrilmasidir (Ozmen, 2019).
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Siniflandirma, konumlandirmada ve stratejik pazarlama asamasinda karar verme
asamasinin en Onemli kosuludur. Ciinkii, stratejik pazarlamanin gelisimi, baska
stratejik diisiinceler hem ayri hem de birlikte etkinliklerini, farkli ve ayni olan
yanlarin1 anlayarak ardindan dogru olan pazarlama stratejisinin belirlenmesini
zorunlu kilmaktadir. Stratejik pazarlamaya konu olabilecek mallarin ve hizmetlerin
ozelliklerinin bu gibi durumlarda bilinmesi gerekmektedir. Ayni olmayan 6zelliklerin

farkli gruplar seklinde bir araya toplanmasi ise siiflandirmanin kendisidir (Kargin,
2006).

Hizmet cesitleri arasinda olan farkliliklar1 ortaya ¢ikarmak igin smiflandirma
yapildigi zaman, hizmeti belirli kriterlere gore ayirarak hizmet ¢esitleri arasindaki
ayriliklarin sebeplerinin belirlenmesi ve benzer yonlerinin ortaya konmasi, hizmet
sektoriiniin neleri igerisinde barindirdiginin daha detayli goriinmesini saglayacaktir.
Hizmetin siniflandirilmasi {izerine yapilan calismalar, hizmet isletmesinin hizmet
liretimi ve tanitimi asamasi ile hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin, hizmetin
yapisina gore degisebilecegini gostermektedir. Bu sebeple, hizmetin genel ve asil
yonetim kurallar1 hizmet veren her firmada uygulanamamaktadir. Isletmeler
verdikleri hizmetin digerlerinden farkli olana Ozelliklerini belirledikleri taktirde

hizmet kalitesini saglayabilirler (Somuncuoglu, 2019).

Hizmetlere yonelik yapilan siniflandirmalarin dort grupta ele alinmaktadir (Bayuk,
2006);

1. Hedef pazara gore simiflandirma; Hizmetin sunuldugu grubun 6zellikleri goz

Oniine alinarak burada hizmet iki bakimdan degerlendirilmektedir.

e Kisisel ihtiyaclarin karsilanmasimma yonelik hizmetler; kisi veya
gruplarin bireysel ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik olarak verilen
hizmetlerdir. Bu hizmetlere 6rnek olarak saglik ve egitim hizmetleri

verilebilir.
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e s gereksinimlerinin karsilanmasina yonelik hizmetler; Bir kurumun
sorunlarinin giderilmesine iliskin verilen hizmetlerdir. Bu duruma

ornek olarak danigsmanlik hizmetini verilebilir.

2. Hizmet ireticisine gore smiflandirma; Bu boliimde hizmetler iki bakimdan

degerlendirilebilir.

e Uretimi insana dayal: hizmetler; Bu grupta hizmetler kendi aralarinda,
vasifli elemanlara dayali hizmetler (avukatlik gibi), yar1 vasifli
elemanlara bagl hizmetler (tamircilik gibi) ve vasifsiz elemanlara
bagli hizmetler (hamallik gibi) olarak ayrilabilmektedir.

e Uretimi araglara dayali hizmetler; Bu grupta ise hizmetler bir
makineden ya da bir aractan elde edilebilmektedir. Ornek olarak
ATM verilebilmektedir.

3. Hizmet alicisina gore smiflandirma; Bu boliime gore tiiketicinin hizmet
iiretimi  sirasinda  iiretimin i¢inde bulunup bulunmayacagma gore

gruplandirilmaktadir.

e Uretim aninda tiiketicinin varligia gerek olan hizmetler, rnek olarak
doktora muayene olmak verilebilir.
e Uretim aninda tiiketicinin varligina gerek olmayan hizmetler,

muhasebecilik meslegi bu gruba érnek olarak verilebilir.

4. Mal veya hizmet bagimliligina gore siniflandirma; bu bolimde hizmetler iki

kisma ayrilmaktadir;

e Bagl hizmetler; ara¢ tamiri, bilgisayar bakim hizmetleri fotokopi gibi
iirlinlerin satisina bagli olarak verilen hizmetlerdir.

e Saf hizmetler; herhangi bir mal veya hizmete bagli bulunmayan
hizmetlerdir. Bu hizmetlere 6rnek olarak masaj ve kuaforlik

verilebilir.
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2.4. Kalite

Kalitenin herkes tarafindan kabul edilecek ve herkes tarafindan anlasilacak bir
tanimin yapilmasi kolay degildir. Ciinkii kalite kavramiin tanimi yapacak kisiye
gore farklilik gosterebilir. Farklilik gostermesinin sebebi kalite kavraminin yaygin
bir kavram olmasindan kaynaklidir. Kalitenin glinlimiizdeki tanimi ise; misterilerin
istek ve arzularinin 6nceden tahmin edilerek, miisterinin isletmeden beklediginden
otede hizmet vererek beklentilerin 6tesine gecerek iirliniin kullanim siiresi boyunca

miisteriyi memnun etmek olarak tanimlanmaktadir (Yamak, 2015).

Tiiketiciler tarafindan algilanan kalite kavrami tiiketicilerin bulunduklari ortama,
kiiltiire, tecriibelerine, egitim durumlarina, gelir diizeylerine ve bunlar gibi tiiketici

istek ve arzularin1 dogrudan etkileyecek etkenlere bagli olarak degisiklik gosterebilir.

Deming, miisterinin istedigi sekilde kalite diizeyine ulagsmanin degistirilemez ve
giivenilir  standartlarin  6nceden tahmin edilebilmesiyle olabilecegini ileri
stirmektedir. Deming kaliteyi, rekabet unsurunu ve verimligi arttiran bir kavram
olarak tanimlamaktadir. Kaliteyi siirekli yenileyerek verimliligini arttirarak,
isletmenin  sirdirilebilirligini  arttrmak  ve rekabet Ustiinliigi  saglamak
hedeflenmektedir. Hizmet performansi, misteri isteklerini gergeklestirdigi Olgiide
kalitede artmaktadir (Ekinci, 2018).

Deming kalite siirecinin 6nemini su ciimlelerle dile getirmistir (Yamak, 2015);

e Kalite iiretim siirecinde olustur.

o Kalite mala daha sonra eklenemez.

e Kaliteyi kontrol etmek miimkiin degildir.

e Kalite kontrolii yapilirken sadece hatali olanlar ayiklanabilir, kalite iirliniin
igerisine koyulamaz. Ciinkii kalite asamasinin igerisinde ya vardir ya da

yoktur.
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Kalite kavramui icin yapilan diger tanimlarin bazilari sunlardir;

e Juran’a gore Kalite, kullanima elverisli olmaktir.

e Crosby’e gore kalite, mevcut olan sartlara uygun olmaktir.

e Feigenbahum’a gore ise kalite bir malin ya da hizmetin bedelidir. Bir iiriin ya
da hizmetin 6nceden belirlenmis ya da olusabilecek isteklerin karsilanma

becerisinden olusan 6zelliklerin tamamidir.

Kalite kavrami ile alakali olarak kurum ve kuruluslar da cesitli tanimlarda

bulunmustur. Bu tanimlar (Aydintan, 2011);

e ISO 8402 standartlarina gore kalite; herhangi bir mal veya hizmete
tanimlanan veya tanimlanamayan, isteklerin ve arzularin giderilmesi
kabiliyeti veren ozelliktir.

e Amerikan Standartlar1 Enstitiisii’'ne goére kalite; kusursuzu bulmanin
sistematik olarak karsiligidir.

e Avrupa Kalite Vakfi’na gore ise kalite; bir iiriin ya da hizmetin tiiketicinin

sitek ve arzularia uyum seviyesidir.

2.4.1. Garvin’e Gore Kalite Boyutlar

Garvin (1984) kalite kavramini her biri kendine yeten farkli ve degisik boyutlarda
inceleyerek, tiiketicinin algisint 6nemli bir bigim ile tanimlamasini yaparak sekiz

farkli sekilde agiklamistir.

a) Performans: Bir malin ilk isletim 6zelligini belirten kismidir. Ornek verecek
olursak, bir otomobil i¢in rahat olmasi, hiz ve yakit tiikketimi gibi 6zellikleri
icinde barindirirken; bir televizyon igin goriintii, ses ve renkler gibi 6zellikleri

igerisinde  barindirmaktadir.  Performans  hizmet  ireticileri  igin
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degerlendirildiginde, bekleme siiresi iizerinden ve verilen hizmetin hiz1 gibi

ozelliklerle dlgiilebilmektedir.

b) Ozellikler: Kalite i¢in ozellik terimi, malin esas kullanimindaki amacini
tanimlamaktadir. Mallarin ana islevinden sonra gelen ikincil 6zelliklere 6rnek
verecek olursak; bir ucak seyahati esnasinda hava yolu firmasinin iicretsiz
ikramliklar1 ya da bulasik makinesinin degisik yikama programlarinin olmasi

verilebilir.

€) Giivenilirlik: Kalitenin bir diger boyutu olan giivenilirlik ise, bir malin
makul bir zaman igerisinde basarisiz olma ihtimalini yansitmaktadir. Malin
kullanim vaktini belirleyen 6zelliklerini ve vaatlerini  gergeklestirip

gerceklestirmediginin bir 6lgttidiir.

d) Uygunluk: Bir malin dizayn ve yonetim 6zelliklerinin 6nceden belirlenmis
olgiilere uygunluk oranidir. Bir malin uygunluk seviyesini i¢inde ve disinda
bulunan teknik faktorler belirler. Uretimi yapilan mallarin teknik olarak
saglam ya da hasarli olup olmadiklar1 tespit edilir. Hasarli olan tiim tiriinler
yeniden isleme ve tamire alinir. Malin hatalar1 ve noksanliklar1 giderildikten

sonra malin dizayninin kullanilabilmesi i¢in uygunlugu saglanir.

e) Dayamikhilik: Dayaniklilik, malin kullanim siiresinin bir 6l¢iisti, hem finansal
hem de teknik bigimlere ait bir dzelligidir. Bir iiriiniin dayanikli olabilmesi
i¢in o Uriliniin kullanim siiresinin uzun olmasi gerekmektedir. Mallar tiiketici
tarafindan satin almip kullanilmaya baslandiktan sonra tamamen
kullanilamayacak bicime gelinceye kadar isletmeler tarafindan garanti siiresi
kapsaminda giivence altinda olmalidir. Ornegin; bir ¢amasir makinesinin

motoru yaninca degisimi yapilmaktadir, tamir edilmesi miimkiin degildir.
f) Servis: Malin kullaniciya ulasmasindan sonra bozulmasi durumunda malin

servise ulagmasi ve tamiratinin siiresi gibi problemlere careler arayan

faktordiir. Servis faktorii, lirlinii kullananlar igin yasanan sorunlara karsi
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uygulanan ¢o6ziimlerle hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli rol

oynamaktadir.

g) Estetik: Tiiketicilerin begendigi ozelliklerde olan {irtin anlamina gelen
kisimdir. Estetik, bir iriiniin performansindan ¢ok gorsel olarak alict

tarafindan nasil algilandigini ele almaktadir.

h) Algilanan Kalite: Kullanicilarin kalite algilari, estetigin degerlendirilmesi
gibi siibjektif olabilir. Bunun sebebi, kullanicilarin her zaman satin alinacak
{iriin hakkinda bilgi sahibi olmamalaridir. Uriinlerin kiyaslamas: yapilirken
bazi kistaslar1 da goz Oniine alarak gergeklestirmek gerekmektedir. Bilhassa
tanitim faaliyetlerinde gergeklestirilen marka ve izlenimin alicilarin algilarini
olumlu veya olumsuz etkilemesi kaginilmaz olacaktir. Ornek verecek olursak,
bilinen bir araba markasinin iiretimini yeni gergeklestirecegi bir model ile
miisteride birakacagi kalite algis1 ve yeni agilmis olan bir araba iireticisinin

miisteride birakacagi kalite algis1 arasindaki farki verebiliriz.

2.4.2. Kalitenin Tiirleri

Hizmet kalitesini bir model olarak ilk diisiincelerini bildiren ve gelistiren kisi
Gronroos’tur. Gronroos gelistirmis oldugu bu modeli ii¢ boliimde incelemektedir

(Gronroos, 1984);

a. Teknik Kalite: Misterinin hizmetten ne aldigin1 ve miisteriye katkisinin
incelendigi kalite bolimiidiir. Teknik kalite miisterinin aldig1 hizmetten sonra

oOl¢iilebildigi i¢in algilanan kaliteyi de temsil etmektedir.

b. Fonksiyonel Kalite: Fonksiyonel kalitede miisterinin hizmeti nasil aldigi
incelenmektedir. Fonksiyonel kalite algilanan kaliteye miisterinin hizmeti

nasil aldigiyla ilgilendigi i¢in etkiler. Fonksiyonel kaliteyi, hizmetin iiretim
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asamasinda hizmeti veren ve hizmeti alan kisiler arasindaki bagda

etkilemektedir.

c. Imaj Kalitesi: Imaj kalitesi, teknik kalite ve fonksiyonel kalitenin
birlesimdir. Isletme imajinin, hizmeti nasil sunduguna ve sunumu nasil
yaptigiyla iliskili oldugunu belirtir. Isletmenin imajini, sunulan hizmetin
faydalari, iirlinlin gorlinlimii, hizmeti vermek i¢in kullanilan tagima ve
dagitim kanallar1, hizmetin iletisim sekli ve bunlarin hepsinin fonksiyonel ve

teknik kaliteyle birlegsmesi olusturmaktadir.

Lehtinen modelinde ise hizmet kalitesi fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim

kalitesi olarak ti¢ boliimde incelenmektedir (EKinci, 2018).

a) Fiziksel Kalite: Hizmet verene ait teknik donanimlar ve tesisler gibi somut

degerler fiziksel kaliteye ait faktorlerdir.

b) Firma Kalitesi: Firma kalitesini, isletmenin saygmligi, itibar1 ve pazardaki

izlenimi etkilemektedir

c¢) Etkilesim Kalitesi: Uretim asmasi boyunca miisteri ve c¢alisan arasindaki
bagin kalitesi etkilesim kalitesini olusturmaktadir. Etkilesim kalitesi nasil
calisan ve miisteri arasindaki iletisime etki edebiliyorsa, miisteriler arasindaki
iletisimde malin kalitesine etki edebilmektedir. Bu duruma 6rnek verecek
olursak; magazada sira bekleyen miisteriler siranin ¢ok beklemeden
kendilerine gelmelerini isterlerken bu durum diger miisteriler i¢in rahatsiz
edici bir hal alabilir. Bu da hizmetin etkilesim kalitesine olumsuz etki

edebilmektedir.

Feigenbaum ise (1951), iiretim asamasi siiresince malin kalite durumunun {ig

boliimden olustugunu belirtmistir.
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a) Tasarim Asamasinda Kalite: Tiiketici taleplerinin ve iiretime etki eden
unsurlarin, Uriinlin {iretim asamasi sirasinda géz Oniine alinarak iiretimin

planinin belirlendigi kisimdir.

b) Uretim Asamasinda Kalite: Uriiniin tasarlandigi bigimde {iretiminin

yapilmasidir.

¢) Kullamm Asamasinda Kalite: Uriiniin tiiketicinin eline gectikten sonraki

stiregte goriis ve diistincelerinin alinmasidir.

2.5. Hizmet Kalite Algisi

Son zamanlarda yasanan hizmet sektoriindeki gelismeler, hizmet veren isletmelerin
biiyiik piyasalarda rekabet i¢erisinde bulunmalari, tiiketicilerin kalite hakkinda daha
bilingli olmalar1 hizmet veren isletmelerde kalite unsurunun degerinin artmasina
neden olmustur. Tiketicilerde hizmet igletmeleri gibi iiriinii ya da hizmeti satin

alirken hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermeye baslamislardir.

Hizmet veren bir isletmeyi diger isletmelerden ayiran en 6nemli unsurlardan birisi,
rakiplerine gore yliksek kalitede hizmet vermesidir. Bir¢ok isletme, tiiketicilerin
isteklerini goz Oniinde bulundurup hizmet stratejisini bu dogrultuda planlayarak
rakiplerine {Ustiinlik kurup, stirdirilebilirligini ve karliligim1 arttirarak rekabet
istlinliigli avantajini elinde tutmustur. Hizmet kalitesini arttirmanin isletmeye fayda
olarak, pazarda rekabet istiinliigii, isletmenin siirdiiriilebilirliginin artmasi yeni
miisteri kazanimi, hatalarin telefi edilmesi i¢in verilen ¢aba ve maliyette masraflarin
diisiiriilmesi, var olan miisteriyle is alaninin genisleyecegi kanitlamistir. Bu nedenle
hizmet kalitesinin esas hedeflerinden bir tanesini hizmet kalitesini arttirmak olmalidir
(Sevimli, 2006).
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Hizmet kalitesinin tam olarak tanimi ise, verilen hizmetin miisteri beklenti ve
isteklerinin belirlenip karsilandigi ya da miisteri beklentilerinin ve isteklerinin
lizerine ¢iktig1 oran olarak belirtilebilir. Miisterinin verilen hizmetle alakali
isteklerinin hizmet performansi ile algilar1 arasinda bulunan agiklik seviyesi olarak
da nitelendirilebilir. Hizmet kalitesi i¢cin miisterinin algiladigi hizmet seviyesi ya da
musteri isteklerini yerine getirerek miisteri tatmini saglamak oldugu sdylenebilir

(Oral, 2006).

2.5.1. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Tliskisi

Isletmelerin hizmet kalitesini arttirmak ve gelistirmek istemesinin en énemli sebebi
miisteri memnuniyetini saglamaktir. Miisteriler hizmeti veren isletmelere arz ve
taleplerini belirterek isletmenin hizmet verme sekli hakkinda y6n verirler. Misteri
beklentileri, istekleri, oneri ve sikayetleri isletmeye iriiniin veya hizmetin nasil
yapilmasi gerektigini gosterir. Kaliteli hizmet anlayisina ulasmak icin miisterilerin

istekleri g6z Oniine alinmalidr.

Miisteri memnuniyetini etkileyen en dnemli unsurlari 6zetleyecek olursak (Sevimli,
2006);

e Deneyimler; Miisteri memnuniyetine etki eden en 6nemli unsur, miisterinin
iiriin ya da verilen hizmet ile alakali daha 6nceki deneyim ve tecriibeleridir.
Miisteriler {irtin ya da hizmet almak istedikleri zaman kendi yasadiklar1 daha
onceki tecriibelerden ya da diger miisterilerin yasadiklar1 tecriibelerden
yararlanirlar ve hizmet ya da tirlinii daha Onceki elde ettikleri deneyimlerle
karsilastirirlar.

o Kigisel oOzellikler; Misterilerin demografik ozellikleri, egitim diizeyleri,
sosyal ¢evresi, uzmanlik seviyesi gibi unsurlarda miisteri memnuniyet
derecesi lizerinde etki sahibidir.

e Durumsal etki faktorleri: Teknolojik gelismeler ve tanmitim faaliyetleri gibi

unsurlar1 igerisinde barindirir.
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e Sozlii iletisim: Miisterilerin verilen hizmetlerle alakali hizmeti alan kisilerden

almis olduklar1 bilgilerdir.

Miisteri memnuniyetinin en yiliksek seviyeye ulasmasi igin verilen hizmetin ve
misteri beklentilerinin en iyi sekilde analiz edilip Ol¢iimlenmesi gerekmektedir.
Miisteri memnuniyetinde basariya ulagsmak i¢in isletmede gerekli diizenlemeler
yaparak, personellere memnuniyetin gerekliliginin ve Onemin belirtilmesi
gerekmektedir. Rakiplere istiinliik saglamasina ve isletme karliliginin artmasinda en
onemli rolii oynayan miisteri memnuniyetinin Ust kurul tarafindan da iyi
benimsenmesi gerekmektedir. Miisteri memnuniyetinin hizli ve basarili bir sekilde
sunulmasi i¢in ¢alisan personellerinde katkilariyla orgiit yapisi gerektigi durumlarda

yeniden degistirilebilmelidir.

2.5.2. Hizmet Kalitesini Yiikseltmek I¢in Gerekenler

Hizmet isletmesinin Kaliteyi arttirmak i¢in yapmasi gerekenler sunlardir (Berry vd,
1988);

e Isletmenin kaliteyi arttirmak igin 6ncelikle yapmas1 gereken hizmet kalitesini
arttirict unsurlarimi tespit etmektir.

e Miisteri istek ve talepleri en onemli unsurlardandir. Isletme miisteriye yerine
getirmeyecegi vaatlerde bulunmamalidir.

e Isletme miisteriyi hizmeti hakkinda bilgilendirmeli, miisterinin isteklerini
onemsedigini belirtmeli ve bu itimati korumalidir. Miisteri isletmenin vermis
oldugu hizmet hakkinda ne kadar bilgilenirse verdigi kararlarin dogrulugu
artar ve miisteri memnuniyeti olusur.

o Kalite kiltiirii olugturmak icin orgiit yapisini memnuniyet odakli olmasi
saglanmali ve calisanlara bu orgiit yapist dogrultusun da hizmet vermesi

asilanmalidir.
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o Isletmeler gerekli gordiikleri hizmet ne oldugunu bulabilmek igin arastirmali
ve hizmet yapisini gelistirmelidir. Isletmeler bu sayede tiiketicilerin hizmetten
beklediklerini 6grenebilirler.

e Hizmeti veren kuruluslar, miisterilerin istekleri neticesinde hizmet yapisini
belirlemelidir.

e Kalite arttirmanin baska yolu ise, farkli diisiincelerin degerlendirilmesi igin
harekete gegcmek ve bu fikirleri hayata gegirmektir.

e Hizmet kalitesini arttirmak icin yapilacak olan tiim etkinliklere yoneticilerde
katilim gostermelidir.

e Kaliteyi arttirmak i¢in yapilan tiim diizenlemeler personelin hem
performansin1 hem de hizmeti verme istegini artirmaya yonelik yapilmalidir.
Diizenlemelerin amaci1 personellerin becerilerini ve bilgilerini gelistirmek
tizerine olmalidir.

e Hizmet yapisi olustuktan sonra c¢alisan performansi karsilastiriimall,
beklenenin iizerinde gosterilen performans odiillendirilmelidir.

e Hizmet veren kurum tarafindan verilecek olan hizmetin yapisi ve islevi
personellere net bir sekilde agiklanmalidir.

e Hizmeti verecek personelin yetenegi ve davranislarida verilecek olan

hizmetin 6zelliklerine uygun bigimde olmalidir.

2.5.3. Hizmet Kalitesinin Arttirillmasinda Karsilasilan Engeller

Hizmet kalitesinin artmasina neden olan engeller ise (Sevimli, 2006);

e Hizmetin soyut olma 6zelligi nedeniyle hizmet kalitesinin analiz edilmesi
zordur.

e Mallara oranla hizmetlere kalite standart belirlemek oldukga giigtiir.

e Hizmetler iretildikleri anda tiiketimi gergeklestiginden kalite sorunun
tiretimin hangi stirecinde oldugunun tespit edilmesi olduk¢a giigtiir.

e Yoneticilerin miisterileri isteklerini analiz etmede basarili olamamalari.
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e Hizmeti veren kurulusun bilgi ya da teknolojik bakimdan yetersiz olmasi
nedeniyle miisterinin istedigi diizeyde hizmet verilememesi

e Misteriye verilecek olan hizmetin makine, c¢alisan performansi ya
planlananla uyumlu olmamasi nedeniyle hizmet kalitesini arttirmada
yeterli olmamast,

e Hizmet veren personellere kurumun gerekli destegi géstermemesi

e Hizmet kalitesini artmasi i¢in verilecek siirenin uzun olmasi.

2.6. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalite Algisi

Hizmet veren tim isletmelerde oldugu gibi bankacilik hizmetlerinde de verilen
hizmetin ¢esitliliginden oOnce verilen hizmetin kalitesine daha ¢ok Onem
verilmektedir. Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi igin, misterilerin Vverilen
bankacilik hizmetlerine karsi1 ihtiyaglart dogrultusunda yasamis olduklari doyum
seviyesi olarak nitelendirilebilir. Misterilerin verilen bankacilik hizmetlerinden
istekleri ve verilen hizmettin beklentilerini karsilamasi durumu arasindaki ayrim,
bankacilik sektorii i¢in hizmet kalitesini olusturmaktadir. Bankaya karst olusan
davraniglar ile bankanin vermis oldugu hizmet kalitesi arasinda dogrudan bir bag
vardir. Misterilerin verilen bankacilik hizmetlerinden memnun olmasi, algilanan

kalite diizeyinin de yiiksek oldugunu gostermektedir (Oguz, 2010).

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesin etki eden unsurlarin anlama sekli miisteri
davraniglarina  gore  degisiklilik  gostermektedir.  Misterilerin  bankacilik
hizmetlerinden yararlanma durumlar1 degisiklik gosterdigi i¢in ticari ve bireysel

miisterilerinde kalite algilar1 birbirinden degisik durumlar gosterebilir.

Miisterilerin kalite durumundan beklentileri aldiklar1 bankacilik hizmetlerinden
memnun olmalari ile baglantilidir. Misterilerin bankadan hizmet alirken istekleri

sunlardir (Cift¢i, 2006; Oguz, 2010):
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Miisterilerin istek ve arzularmin istenilen bigimde karsilanmasi kalite
tizerinde etkilidir.

Miisteriler bankadan almis olduklar1 hizmette banka personelleriyle yapmis
olduklar iletisimden psikolojik olarak da etkilenebilirler. Bu sebeple
bankacilik hizmetleri kalitesi agisindan misterilerin banka personelleriyle
kurduklar: olumlu iletisim 6nemlidir.

Miisterilerin bankaya kars1 daha 6nce yasamis oldugu tecriibeler ya da diger
misterilerin tecriibelerinden faydalanarak miisterinin goziinde bankanin
hizmet kalitesi algisini etkilemektedir.

Bankanin miisteri istek ve arzularini hizli bir sekilde karsilamasi Oonem
tasimaktadir.

Bankalarin verdikleri hizmetle alakali giivenilir ve seffaf olmalar1 biiytlik
onem arz etmektedir.

Miisteriler bankadan hizmet alirken banka personelinin giiler yiizlii ve nazik
tutum ve davranislart  miisterinin  banka i¢in olumlu disilinceler
olusturmaktadir.

Miisteriler, bankacilik islemleriyle alakali karsilastiklart problemler ve
bankacilik iglemleri i¢in bilgi almak isteyebilirler. Bu durumda miisterilerin
banka ¢alisanlaria kolay ulasabilmeleri kalite algis1 adina biiyiik 6nem arz
etmektedir.

Banka personelinin bankacilik islemleriyle alakali yiiksek bilgi ve birikime
sahip olmalar1 olumlu yonde alg1 yaratmaktadir.

Bankalarin miisterilerine ayricalikli hizmet vermesi miisterinin kalite algisini

artmasina neden olacaktir.
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3. BOLUM: INTERNET VE MOBIL BANKACILIKTA HiZMET
KALITE ALGISININ DEGERLENDIRILMESI:

OZEL BiR BANKA ORNEGI

3. Yontem

3.1. Arastirmanin Amaci

Teknolojide yasanan gelismelerle beraber verilen bankacilik hizmetlerini de bir
yenisi olan alternatif dagitim kanallar1 hizmeti olmustur. Bu alternatif dagitim en
onemlilerinden bir tanesi de internet bankaciligidir. internet bankaciligi kullanicilari
para ¢ekme islemi haricinde subeye gitmeye gerek kalmadan istedikleri anda
hesaplarin1 kontrol edebilir ve islemlerini gerceklestirebilmektedirler. Bankalarin
vermis olduklart1 bu hizmet neticesinde verilen hizmetin OSlgiilmesi ihtiyact
dogmustur. Bu aragtirmada bankacilik sektoriinde O6nemli bir hizmet araci olan
internet bankaciligi ve mobil bankacilik hizmet kalite algisinin degerlendirmesi

durumunun saptanmasi amaglanmstir.

3.2. Temel Arastirma Sorusu

Temel arastirma sorusu su sekildedir: Bankanin internet ve mobil bankaciligi

kullanan miisterilerin hizmet kalite algisini belirleyen faktorler neler olmalidir?
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Arastirma Sorulart ise:

1) Bankanin internet ve mobil bankacilik kullanan misterilerin hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde cinsiyet, egitim, meslek yas, kullanim
sikligina, mobil cihaz markasina, kullanilan internet ve mobil bankaciliga

erisim durumuna gore anlamli bir farklilik var midir?

2) Bankanin internet ve mobil bankacilik kullanan miisterilerin cinsiyet, yas,
egitim, meslek durumlarmma gore internet ve mobil bankacilik tlizerinden

yaptiklar1 islem siralar1 nelerdir?

3) Bankanin internet ve mobil bankaciligi kullanan misterilerin demografik

ozellikleri nelerdir?

4) Bankanin internet ve mobil bankacilik kullanan miisterilerin tercih ettigi islem

siras1 nedir?

3.3. Arastirma Orneklemi

Arastirma evrenini Istanbul’da bulunan 6zel bi bankanin sube miisterileri ve banka
personelleri olusturmaktadir. Kolayda ornekleme; maliyeti diisik ve ucuzdur.
Gorlismeci uygun gordiigii anketi doldurmasi igin teklifte bulunur (Nakip, 2006). %
5 oOrneklem hatasinda sonsuz evrende 384 oOrneklem sayisi giivenilir sonuglar
vermektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004). Bu arastirma da giivenilirligi arttirmak

adina kolayda 6rneklemi secilmis olup 183 anket uygulamasi yapilmaistir.

3.4. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak anket formu belirlenmis ve kullanilmistir. Anket formunda
miisteriye demografik 6zellikleri, internet ve mobil bankacilik kullanimina gore,
sorular ve kullanicilarin hizmet kalite algilarin1 saptanabilmesi i¢in 5°1i Likert
formunda 6lgek kullanilmistir. Anket formu Istanbul’da bulunan &zel bir bankanin
Esenyurt ve Beykent sube misterilerine ve banka personellerine yiiz yiize goriisme

ve telefon gorlismesi yapilarak uygulanmigtir. Personellere de anket uygulanmasinin
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sebebi banka miisterisi olmalaridir. Anket formunun sorulari Karadirek (2014)
yiiksek lisans tezinden faydalanilarak ¢alismaya wuygun olacak sekilde
diizenlenmistir. Olgekteki alt gruplar ise; yeterlilik, miisteri hizmetleri, yerine
getirme, gizlilik/giivenlik, erisilebilirlik, dizayn/tasarim, e-tatmin, e-giiven ve e-
sadakat olarak belirlenmistir. Ankete katilim gosterenlerden her soruya kendilerine
uygun sekilde cevaplamalari istenmistir. Ankette 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum, seklinde

Besli Likert Olgek Degerlemesi kullanilmistir.

Arastirmanin  Ol¢ekleri ve bu Olceklere ait sorular gruplandirilarak asagida

verilmistir:

Yeterlilik Ol¢eginin Sorulari

(Kenova ve Jonasson, 2006; akt. Gokhan Karadirek, 2014)

YET1: Bankamin internet ve mobil bankaciligindan hizli ve kolay sekilde

islemlerimi tamamlayabilirim.
YET2: Bankamin internet ve mobil bankaciliginin igerigini kolay kontrol edebilirim.

YET3: Bankamin internet ve mobil bankacilig1 {izerinden ihtiyacim olan bilgiyi

kolayca bulurum.

Miisteri Hizmetleri Olceginin Sorular

MH1: Bankamin internet ve mobil bankaciligi araciligiyla miisteri hizmetleri ile
goriistigiimde islemlerim istedigim sekilde yerine getirilir (Burgers ve digerleri,

2000; Rafaeli ve digerleri, 2008 akt. Gokhan Karadirek, 2014).

MH2: Bankamin internet ve mobil bankacilif1 ilizerinden miisteri hizmetleri ile
goriistiigimde dogru bilgi alabiliyorum (Burgers ve digerleri, 2000 ;Rafaeli ve
digerleri, 2008; Dean, 2004 ; akt. Gokhan Karadirek, 2014).

MH3: Bankamin internet ve mobil bankacilif1 ilizerinden miisteri hizmetlerini

aradigimda hemen ulasabilirim (Dean, 2004; akt. Gokhan Karadirek ,2014).
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MH4: Bankamin internet ve mobil bankaciligi {izerinden ulastigim misteri
temsilcileri kibar ve giiven vericidir (Johnson ve Sirikit, 2002; Lai ve digerleri, 2007:
akt. Gokhan Karadirek, 2014).

MH:5 Bankamin galisanlar1 problemleri ¢6zecek bilgi ve beceriye sahiptir. (Yang ve
digerleri, 2004; akt. Gokhan Karadirek, 2014).

Yerine Getirme Olgeginin Sorular

(Kenova ve Jonasson, 2006; akt. Gokhan Karadirek, 2014)

YG1: Bankam tarafindan yapilan tiim islemler belirlenen siire i¢inde gergeklesir.

YG2: Bankamin internet ve mobil bankacilig1 lizerinden yapilan iglemler her zaman

dogru sekilde yapilir.

YG3: Bankam internet ve mobil bankaciligi {izerinden yapilan islemlerin

tamamlanmasinda oldukg¢a hizlidir.

YG4: Bankam web sitesinde yer alan hizmetlerle ilgili dogru vaatlerde

bulunmaktadir.

Gizlilik/Giivenlik Ol¢eginin Sorular

(Dixit ve Datta, 2010; akt. Gokhan Karadirek, 2014)

GG1: Bankam Internet ve mobil bankaciliginda finansal giivenlik ve gizlilige ¢ok

onem verir.

GG2: Bankamdaki hesaplarima sadece yetkili personel tarafindan erisim

saglanabilir.
GG3: Bankamin finansal bilgilerimi asla kotliye kullanmayacagini diistiniiyorum.

GG4: Bankamin internet ve mobil bankacilik subeleri para transferi iglemleri igin

oldukca giivenlidir.
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Erisilebilirlik Olceginin Sorulari

(Jayawardhena, 2010; akt. Gokhan Karadirek, 2014)

E1l: Bankamin internet ve mobil bankacilik subeleri olduk¢a kolay bir sekilde

acgilmaktadir.

E2: Bankamin internet ve mobil subeleri ilizerinden giinlin her saatinden hizmet

alabilirim.

E3: Bankamin internet ve mobil bankacilik subelerine farkli bir program eklentisi

yiiklemeye gerek kalmadan banka hesaplarima ulasabilirim.

E4: Bankamdaki hesaplarimla ilgili bir problem oldugunda telefon ya da banka

subesi ¢aligsanlariyla kolay iletisim kurabilirim.

E5: Bankamin internet bankacilifina giris yaparken kendi internet bankaciligi

sifremi belirleyebilirim.

Dizayn/Tasarim Olceginin Sorulari

(Jayawardhena, 2010; akt. Gokhan Karadirek, 2014)

DT1: Bankamin internet ve mobil bankaciliginda kolayca gezinti yapabilirim.
DT2: Bankamin internet ve mobil bankacilig1 diizenli olarak giincellenmektedir.
DT3: Bankamin internet bankaciligi gorsel olarak giizel ve ¢ekicidir.

DT4: Bankamin internet ve mobil bankaciligindan verilen hizmetler anlasilmasi

kolay bir dille ifade edilmektedir.

DT5: Bankamin internet ve mobil bankaciligi ¢ok kullanish ve interaktif niteliklere

sahiptir.
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E-Tatmin Olgeginin Sorular:

ET1: Bankamin internet ve mobil bankaciligini kullanarak dogru bir karar vermis

oldugumu diisiiniiyorum (Manzano ve digerleri, 2011; akt. Gokhan Karadirek, 2014).

ET2: Bankamin internet ve mobil bankacilifi kullanma kararimdan memnunum

(Manzano ve digerleri, 2011; akt. Gokhan Karadirek, 2014).

ET3: Bankamin internet ve mobil bankacilifin1 kullanmak bana kendimi iyi

hissettirir (Manzano ve digerleri, 2011; akt. Gokhan Karadirek, 2014).

ET4: Bankamin internet ve mobil bankaciligindan almis oldugum hizmetler
beklentilerimi karsiliyor (Aydin ve Ozer, 2005; Cronin ve digerleri, 2000; akt.
Gokhan Karadirek, 2014).

ET5: Bankamin internet ev mobil bankaciligindan fazlasiyla memnunum (Voss ve

digerleri, 1998; Collier ve Bienstock, 2006; akt. Gokhan Karadirek, 2014).

E-Giiven Olgeginin Sorulari

(Manzano ve digerleri, akt. Gokhan Karadirek, 2014)

EG1: Bankamin internet ve mobil bankaciliinin taahhiit ettiklerini yerine

getirdigine inaniyorum.

EG2: Bankamin internet ve mobil bankaciliginda verilen hizmetlerin samimi ve

diirtist oldugunu diisiiniiyorum.

EG3: Bankamin internet ve mobil bankacilig1i iizerinden verilen sozlere

giiveniyorum.
EG4: Bankam internet ve mobil bankacilig1 yanlis bildiride bulunmaz.

EGS5: Bankamin internet ve mobil bankaciliginin ayirt edici 6zelligi miisterilere

sundugu hizmetin agik olusu ve diirtistligidiir.

54



E-Sadakat Olgeginin Sorular

ES1: Bankamin internet ve mobil bankaciligini baskalarina 6neriyorum (Aydin ve
Ozer, 2005; Collier ve Bienstock, 2006; Zeithaml ve digerleri, 1996; akt. Gokhan
Karadirek, 2014).

ES2: Bankamin internet ve mobil bankaciligin1 her zaman ilk secenek olarak
diistiniirim (Caruana,2002, Zeithaml ve digerleri, 1996; akt. Gokhan Karadirek,
2014).

ES3: Bankamin internet ve mobil ve mobil bankaciligiyla gelecekte daha fazla
caligmay1 umuyorum (Parasuraman ve digerleri, 2005; Yang ve Tsai, 2007; Zeithaml
ve digerleri, 1996; Manzano ve digerleri, 2011; akt. Gokhan Karadirek, 2014).

ES4: Bankamin internet ve mobil bankaciligini arkadaslarima ve akrabalarima
tavsiye ederim umuyorum (Parasuraman ve digerleri, 2005; Yang ve Tsai, 2007,
Zeithaml ve digerleri, 1996; Manzano ve digerleri, 2011; akt. Gokhan Karadirek,
2014).

ES5: Bankamin internet ve mobil bankaciligi hakkinda ¢evremdekilere olumlu seyler
sOylerim umuyorum (Parasuraman ve digerleri, 2005; Yang ve Tsai, 2007; Zeithaml
ve digerleri, 1996; Manzano ve digerleri, 2011; akt. Gokhan Karadirek, 2014).
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3.5. Guvenilirlik Analizleri

Arastirmanin bu béliimiinde arastirma 6lgegi olan Internet Bankaciligi Kullanim
Olgegi’'nin istatistiksel anlamda giivenilirligi istatistiksel bir test yontemi olan
Cronbach’s Alpha yontemi ile test edilmistir. bu test yontemi gercevesinde teste tabi
tutulan Slgeginin 0,70 ve iizeri bir giivenilirlik skoruna sahip olmasi dlgegin yeterli
bir giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmekte ve 1’¢ yaklasan giivenilirlik

skorlarinin 6lgegin giivenilirligini arttirdig1 ifade edilmektedir.

Bu baglamda arastirma 6l¢egi 41 maddesi ile birlikte Cronbach’s Alpha testine tabi
tutulmus ve 0,986 gibi oldukea yiiksek, miikkemmele yakin bir giivenilirlik skoruna
sahip olmustur. Olgek bu baglamda degerlendirildiginde giivenilir olarak kabul
edilmekte ve giivenilirligi arttirmak amaciyla ilave bir gelistirmeye ihtiyag

duymamaktadir.

Tablo 8. Ol¢ek Giivenilirlik Testi

Cronbach's Alpha Madde Sayisi

0,986 41

3.6. Bulgular

3.6.1.Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Tablo 9. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Bulgular ve Frekans
Dagilimlar

Frekans Yiizde

Cinsiyet

Kadin 110 61
Erkek 73 39
Egitim Durumu

[kdgretim 25 14
Lise 69 38
Lisans 78 43
Lisansiistii 11 6
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Mesleginiz

Isci 5 3
Memur 16 9
Emekli 34 19
Ev Hanimi 15 8
Ozel Sektor 98 54
Diger 9 5
Yas

18-25 24 13
26-33 47 26
34-41 34 18
42-49 35 19
50 ve lizeri 43 24
Internet Bankaciigi Kullanim Sikhg

Her Giin 46 25
Haftada Birkag¢ Defa 48 26
Haftada Bir 50 27
Ayda Birka¢ Defa 35 20
Ayda Bir 4 2
Kullanilan Telefon Markasi

Apple 74 40
Samsung 65 36
LG 5 3
Diger 39 21
Internet Baglantisi

Ev 10 5
Cep Telefonu 172 94
Diger 1 1
Toplam 183 100

Tablo 9’da arastirmanin demografik ve kontrol degiskenleri olarak kabul edilen
cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, kullanilan telefon markasi, internet bankacilig
kullanim siklig1, internete baglantisini saglama yoluna verilen cevaplarin frekans

dagilimlar1 sunulmustur.

Cinsiyet degiskeninin dagilimi incelendiginde 6rneklemin % 61’ine denk gelen 110

katilimc1 kadin, % 39’una denk gelen 73 katilimci ise erkek olmustur.

Egitim durumu degiskeninin dagilimi incelendiginde, drneklemin % 14’tine denk
gelen 25 katilimci ilkogretim mezunu, % 38’ine denk gelen 69 katilimer lise mezunu,
% 43’e denk gelen 78 katilime1 lisans mezunu ve son olarak da 6rneklemin % 6’sina

denk gelen 11 katilimci ise lisansiistii mezunu olmustur.
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Orneklemin meslek degiskenine dair dagilimlari incelendiginde; drneklemin % 3’iine
denk gelen 5 katilimer isci, % 9’una denk gelen 16 katilimci memur, % 19’una denk
gelen 34 katilimcr emekli, % 8’ine denk gelen 15 katilimci ev hanimi, % 54’iine
denk gelen 98 katilimci 6zel sektorde ve son olarak da O6rneklemin % 5’ine denk
gelen 9 kattlimci ise diger kategorisinde mesleklere sahip ve bu alanlarda

calismaktadir.

Omeklemin yas dagilimlar ise su sekilde gerceklesmistir; drneklemin % 13’iine
denk gelen 24 katilimi 18-25 yas araliginda, % 26’sina denk gelen 47 katilimc1 26-33
yas araliginda, % 18’ine denk gelen 34 katilimci 34-41 yas aralifinda, % 19’una
denk gelen 35 katilimci 42-49 yas araliginda ve son olarak da orneklemin % 24’iine

denk gelen 43 katilimci1 50 yas ve tizerindedir.

Aragtirmanin bir diger kontrol degiskeni ise internet bankaciligi kullanim sikligi
olmustur. Orneklemin bu soruya verdigi cevaplarin dagilimlari; % 25’e denk gelen
46 katilimer her giin, % 26’ya denk gelen 48 katilimc1 haftada birkag defa, % 27’ye
denk gelen 50 katilimer haftada bir, % 20’ye denk gelen 35 katilimci ayda birkag
defa, % 2’ye denk gelen 4 katilimci ise ayda bir olarak internet bankaciligini

kullandigin1 ifade etmistir.

Arastirmanin diger bir kontrol degiskeni ise kullanilan telefon markas: olmustur,
dagilimlar incelendiginde 6rneklemin % 40’mma denk gelen 74 katilimcinin Apple
marka telefon, % 36’smna denk gelen 65 katilimcimin Samsung marka telefon, %
3’line denk gelen 5 katilimcinin LG marka telefon ve son olarak da drneklemin %
21’ine denk gelen 39 katilmcinin ise diger markalarda telefon kullandig

gorilmiistiir.

Arastirmanin son kontrol degiskeni ise Internet baglantisi sekli olmustur, degiskenin
dagilimlar su sekilde gerceklesmistir; 6rneklemin % 5’ine denk gelen 10 katilimci

internete evden, % 94’iine denk gelen 172 katilimei internete cep telefonundan ve
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son olarak da orneklemin % 1’ine denk gelen 1 katilimcinin ise diger yollardan

internete baglandig1 goriilmiistiir.

3.6.2. Kattmcilarin internet ve Mobil Bankaciik Kullanim Durumlarina

Yonelik Bulgular

Tablo 10. Katihmcilarin internet Bankacihg Kullanma Sekilleri

1. Tercih 2. Tercih 3. Tercih

N % N % N %
Hesaplar ile ilgili bilgi 107 29 16 22 12
alma 58
Havale 5 3 23 13 11 6
EFT 14 8 20 11 34 20
Fatura Odeme 8 4 18 10 32 19
Kredi Kart1 Islemleri 32 18 35 19 27 16
Altim alim&satim 1 1 5 3 15 8
Doviz alim&satim 0 0 9 5 12 7
Borsa Islemleri 5 3 5 3 5 3
Cep  Telefonu  TL 0 1 1 5 3
ylikleme 0
Diger 10 5 37 20 11 6
Toplam 182 100 182 100 174 100

Tablo 10’da internet bankaciligi en ¢ok kullanma sekilleri yer almaktadir. Elde
edilen bulgular incelendiginde 1. Tercihte hesaplar ile bilgi alma % 58, ikinci tercihte

Kredi Kart1 islemleri % 19 ve son tercihte, EFT % 20 ile iigiincii siray1 almaktadir.
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Tablo 11. Katimeilarin Mobil Bankacihik Kullanma Sekilleri

1. Tercih 2. Tercih 3. Tercih

N % N % N %
Hesaplar ile ilgili bilgi 116 65 22 13 20 11
alma
Havale 6 4 20 12 13 8
EFT 16 9 17 10 27 16
Fatura Odeme 4 2 17 10 30 17
Kredi Kart1 Islemleri 23 14 42 24 27 16
Altim alim&satim 1 1 6 3 15 9
Doviz alimé&satim 0 0 8 4 12 8
Borsa Islemleri 6 3 5 3 6 4
Cep  Telefonu  TL 0 0 1 1 8 5
yukleme
Diger 4 2 35 20 10 6
Toplam 176 100 173 100 168 100

Tablo 11°de mobil bankacilik kullanma sekillerinde en ¢ok tercih edilen ilk ¢
yontemi sunmaktadir, elde edilen bulgulara gore 1. tercihte hesaplar ile bilgi alma %
65 ile en cok tercih edilen segenek, kredi karti islemleri 2. tercihte % 24 ile en ¢ok
tercih edilen segenek ve son olarak da fatura 6deme % 17 ile en ¢ok tercih edilen

yontem olmustur.

Tablo 12. Katihmeilarin Cinsiyete gore Gergeklestirdikleri Islem Dagilimi

Internet Bankacilig1

Hesaplar
ile ilgili Kredi
bilgi Fatura karti Altin Borsa
alma Havale EFT o6deme islemleri alimé&satim islemleri Diger
Cinsiyet Kadn 61 3 10 4 22 1 2 7 110
Erkek 46 2 4 4 10 0 3 3 72
Toplam 107 5 14 8 32 1 5 10 182
Mobil Bankacilik
Hesaplar
ile ilgili Kredi
bilgi Fatura kart1 Altin Borsa
alma Havale EFT o6deme islemleri alim&satim islemleri Diger
Cinsiyet Kadin 68 3 13 2 15 1 2 1 105
Erkek 48 3 3 2 8 0 4 3 71
Toplam 116 6 16 4 23 1 6 4 176
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Elde edilen bilgiler incelendiginde internet bankacilig1 bazinda her iki cinsiyet igin
de hesaplar ile ilgili bilgi alma en ¢ok gergeklestirilen islem olmaktadir. Diger

taraftan mobil bankacilik incelendiginde her iki cinsiyet i¢in de hesaplar ile ilgili

bilgi alma en ¢ok gerceklestirilen islem olmaktadir.

Tablo 13. Katihmeilarin Egitim Durumu ve En Cok Gergeklestirilen islem

Internet Bankacilig

Hesaplar
ile ilgili Kredi
bilgi Fatura karti Altin Borsa
alma Havale EFT oOdeme islemleri alim&satim islemleri Diger
Egitim  [lkogretim 20 0 0 1 3 1 0 0 25
Durumu Lise 39 2 7 6 9 0 1 4 68
Lisans 43 3 6 1 16 0 4 5 78
Lisansiistii 5 0 1 0 4 0 0 1 11
Toplam 107 5 14 8 32 1 5 10 182

Tablo 13’te 6rneklemin egitim durumu degiskeni ile internet bankaciligr ve mobil
bankacilik alanlarinda en ¢ok gergeklestirdigi islemlerin dagilimlari sunulmustur,
elde edilen bulgular incelendiginde hem mobil bankacilik hem de internet bankaciligi

kanallarinda biitiin egitim durumlarinda hesaplar ile ilgili bilgi alma en ¢ok tercih

edilen islem olmaktadir.

Tablo 14. Katihmeilarin Meslek Durumuna Gére En Cok Gerceklestirilen Islem

Dagilim

Internet Bankacilig

Hesaplar
ile ilgili Kredi
bilgi Fatura karti Altin Borsa
alma Havale EFT Odeme iglemleri alim&satim islemleri Diger
Isci 4 0 0 0 1 0 0 0 5
Memur 12 1 0 0 1 0 1 1 16
Emekli 23 0 0 3 4 1 1 1 33
Ev 11 0 0 1 2 0 0 1 15
Hanimmi
Ozel 50 4 11 4 20 0 2 7 98
Sektor
Diger 5 0 1 0 4 0 0 0 9
Toplam 107 5 14 8 32 1 5 10 182
Mobil Bankacilik
Hesaplar Fatura  Kredi Altin Borsa
ileilgili  Havale EFT 06deme karti alim&satim _islemleri  Diger
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bilgialma islemleri

Isci 5 0 0 0 0 0 0 0 5
Memur 13 1 0 0 1 0 1 0 16
Emekli 23 0 0 2 3 1 1 0 30
Ev 11 0 0 1 2 0 0 0 14
Hanimi

Ozel 56 4 14 1 14 0 3 4 96
Sektor

Diger 6 0 0 0 3 0 0 0 9
Toplam 116 6 16 4 23 1 6 4 176

Tablo 14’te 6rneklemin meslek degiskeni ile internet bankaciligi ve mobil bankacilik
alanlarinda en ¢ok gerceklestirdigi islemlerin dagilimlari sunulmustur, elde edilen
bulgular incelendiginde hem mobil bankacilik hem de internet bankacilig

kanallarinda biitiin meslek bazinda hesaplar ile ilgili bilgi alma en ¢ok tercih edilen

islem olmaktadir.

Tablo 15. Katihmcilarin Yas Durumuna Goére En Cok Gergeklestirilen islem

Dagilim
Internet
Bankaciligi
Hesaplar
ile ilgili Kredi
bilgi Fatura karti Altin Borsa
alma Havale EFT O0deme  iglemleri alim&satim islemleri  Diger
18-25 15 0 0 0 8 0 1 0 24
26-33 26 3 6 1 8 0 1 2 47
34-41 17 1 2 2 4 0 1 7 34
42-49 18 1 6 2 7 0 1 0 35
50 ve 31 0 0 3 5 1 1 1 42
iizeri
107 5 14 8 32 1 5 10 182
Mobil
Bankacilik
Hesaplar
ile ilgili Kredi
bilgi Fatura karti Altin Borsa
alma Havale EFT O0deme  islemleri alimé&satim islemleri  Diger
18-25 17 0 0 0 5 0 1 0 23
26-33 27 3 8 1 5 0 1 2 47
34-41 22 1 3 1 3 0 2 2 34
42-49 20 2 5 0 6 0 1 0 34
50 ve 30 0 0 2 4 1 1 0 38
tizeri
116 6 16 4 23 1 6 4 176
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Tablo 15’te 6rneklemin yas degiskeni ile internet bankaciligi ve mobil bankacilik
alanlarinda en ¢ok gerceklestirdigi islemlerin dagilimlari sunulmustur, elde edilen
bulgular incelendiginde hem mobil bankacilik hem de internet bankaciligi
kanallarinda biitiin yas gruplarinda hesaplar ile ilgili bilgi alma en ¢ok tercih edilen

islem olmaktadir.

3.6.3. internet Bankacihgn ve Mobil Bankacihk Uygulamalarimn Hizmet

Kalitesinin Miisterileri Tarafindan Degerlendirilmesine Iliskin Bulgular

Tablo 16. Ol¢ek Alt boyutlarinin Ortalama Degerleri

Standart
Ortalama Sapma Minimum Maksimum
Yeterlilik 12,22 2,16 6 15
Miisteri Hizmetleri 18,88 3,87 5 25
Yerine Getirme 15,93 2,64 5 20
Gizlilik ve Glivenlik 16,86 2,72 5 20
Erisilebilirlik 20,71 3,32 6 25
Dizayn ve Tasarim 20,47 3,41 6 25
Tatmin 20,15 3,52 5 25
Gliven 19,81 3,11 6 25
Sadakat 19,58 3,99 5 25

Tablo 16°da ise arastirmanin bagimli degiskeni olarak kabul edilen ve Internet
Bankaciligi Kullanim Olgeginin alt boyutlar1 olan Yeterlilik, Miisteri Hizmetleri,
Yerine Getirme, Gizlilik ve Giivenlik, Erisilebilirlik, Dizayn ve Tasarim, Tatmin,
Giliven ve Sadakat boyutlarmin ortalamalari, standart sapmalari minimum ve

maksimum degerleri yer almaktadir.

Elde edilen bulgulara gore oOrneklemin internet bankaciligi yeterlilik algist
12,22+2,16 ortalama ile oldukea yiiksek diizeyde gergeklesmistir. Miisteri hizmetleri
algis1 18,88+3,87 ortalama ile yiiksek diizeyde gergeklesmistir. Yerine getirme algisi
15,93+2,64 ortalama ile yiiksek diizeyde ger¢eklesmistir. Gizlilik ve giivenlik algisi
16,86+2,72 ortalama ile oldukga yiiksek diizeyde gerceklesmistir. Erisilebilirlik algis
20,71+3,32 ortalama ile yiiksek diizeyde gerceklesmistir. Dizayn ve tasarim algisi
20,47+3,41 ortalama ile yiiksek diizeyde gerceklesmistir. Tatmin algis1 20,15+3,52
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ortalama ile yiiksek diizeyde gergeklesmistir. Giiven algis1 19,8143,11 ortalama ile
yiksek diizeyde gergeklesmistir, Sadakat algis1 19,58+3,99 ortalama ile yiiksek
diizeyde gerceklesmistir.

3.7. Hipotez Testleri

Aragtirmanin bu bdliimiinde arastirma amaglarina uygun olarak gergeklestirilen
hipotez testlerine yer verilmistir. Bu baglamda, kontrol degiskenleri ile arastirma alt
boyutlar1 arasindaki ortalama farkliliklart istatistiksel iliskilerin = varliginin
kesfedilmesi yolu ile incelenmis ve degerlendirilmistir. Bu amagla Bagimsiz
Orneklem T-Testi ve Tek Yonlii Anova Analizlerinden yararlamlmgtir. Ek olarak,
aragtirma alt boyutlar1 arasindaki iligkiler ise Pearson korelasyon testi ile

incelenmistir.

Tablo 17. Katihmeilarin Cinsiyetlerine Gore internet Bankacih@i ve Mobil
Bankacilik Uygulamalarimin Ortalama Farkhiliklar t testi

Ortalama SS t Sig

Yeterlilik Kadin 12,41 2,06

Erkek 11,93 2,31 1,492 0,138
Miisteri Hizmetleri  Kadin 19,26 3,59

Erkek 18,31 4,22 1,631 0,105
Yerine Getirme Kadin 16,18 2,46

Erkek 15,56 2,86 1,562 0,121
Gizlilik ve
Giuivenlik Kadin 17,32 2,66 2,844 0,005

Erkek 16,17 2,69
Erisilebilirlik Kadin 21,15 3,08

Erkek 20,05 3,57 2,215 0,028
Dizayn ve Tasarim  Kadin 20,91 3,13

Erkek 19,82 3,69 2,184 0,031
Tatmin Kadin 20,72 3,28

Erkek 19,34 3,73 2,589 0,011
Glven Kadin 20,01 2,92

Erkek 19,52 3.37 toil 031l
Sadakat Kadin 19,98 3,85

Erkek 19,89 4,15 1,657 0,099
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Tablo 17°de arastirma degiskenlerinden Cinsiyet ile Ortalama farkliliklari arasindaki
ortalama farkliliklari Bagimsiz Orneklem T-Testi kullanilarak incelenmistir. Elde
edilen bulgulara gore, arastirma 6rnekleminin Cinsiyetleri ile Gizlilik ve Glivenlik,
Erisilebilirlik, Dizayn ve Tasarim ve Tatmin alt boyutlar1 arasindaki istatistiksel

olarak anlamli bir ortalama farklilig1 goriilmektedir (sig<0,05).

Elde edilen bu istatistiksel ortalama farkliliklarinin kaynaklari incelendiginde
Gizlilik ve Glivenlik alt boyutunda kadmnlarin (17,32+2,66) erkeklere (16,17+2,69)
gore daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Erisilebilirlik degiskeni
incelendiginde kadinlarin (21,1543,08) erkeklere (20,05+3,57) oranla daha yiiksek
ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Dizayn ve Tasarim alt boyutu
incelendiginde kadinlarin (20,9143,31) erkeklere (19,34+3,73) oranla daha yiiksek
bir ortalamaya sahip oldugu goriilmistiir. Son olarak da Tatmin alt boyutu
incelendiginde kadinlarin (20,0142,92) erkeklere (19,34+3,73) oranla daha yiiksek

bir ortalamaya sahip oldugu gorilmiistiir.

Tablo 18. Katihmeilarin Egitim Durumlarina Gére internet Bankacilig ve
Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Ol¢ek Alt Boyutlar1 Ortalama Farkhiliklar

Ortalama SS F Sig
Yeterlilik Ilkégretim 12,24 1,92
Lise 12,12 2,17
Lisans 12,15 2,30 1,099 0,351
Lisansiisti 13,36 1,57
Miisteri Hizmetleri  Ilkdgretim 19,92 3,89
Lise 18,55 3,50
Lisans 18,90 4,30 0,793 0,499
Lisansiistii 18,55 2,70
Yerine Getirme [kogretim 16,24 2,42
Lise 15,78 2,53
Lisans 15,83 2,88 0,722 0,541
Lisansistii 16,91 1,97
Gizlilik ve 17,20 2,14
Giivenlik ko gretim
Lise 16,74 2,58 0,495 0,686
Lisans 16,77 3,12
Lisansustu 17,64 1,75
Erisilebilirlik Ilkégretim 17,20 2,14
Lise 16,74 2,58 0,224 0.879
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Lisans 16,77 3,12

Lisansustu 17,64 1,75

Dizayn ve Tasarim Hkt')gretim 20,60 3,04
Lise 20,25 3,51
Lisans 20,55 3,57 0,245 0,865
Lisansuistii 21,09 2,39

Tatmin [kogretim 20,88 2,96
Lise 20,03 3,12
Lisans 19,96 4,07 0,552 0,647
Lisansuistii 20,73 3,10

Giliven Hké’)gretim 20,72 3,08
Lise 19,67 3,07
Lisans 19,58 3,18 1,024 0,383
Lisanststi 20,36 2,87

Sadakat [kogretim 21,08 3,04
Lise 19,28 3,60
Lisans 19,28 4,55 1,575 0,197
Lisanststi 20,27 3,69

Aragtirmanin bir diger degiskeni olan, Egitim Durumu ile alt boyutlar arasindaki
istatistiksel ortalama farkliliklarinin tespiti amaciyla gerceklestirilen Tek Yonli
Anova Analizinin sonuglari asagida yer alan Tablo 3.10°da sunulmustur. Elde edilen
sonuclara gore Orneklemin Egitim Durumu degiskeni ile arastirma Olgegi alt
boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir ortalama farklilifina

rastlanilmamustir (sig>0,05)

Tablo 19. Katihmcilarin Meslek Durumlarina Gore internet Bankacihgi ve
Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Olgek Alt Boyutlar:1 Ortalama Farklhihiklar:

Ortalama SS F Sig
Yeterlilik Isci 12,60 1,34
Memur 12,00 1,90
Emekli 11,88 1,92
Ev Hanimi 12.80 1,37 0,494 0,812
Ozel Sektor 12,33 1,00
Diger 12,21 2,51
Miisteri 20,20 0,45
Hizmetleri Isci
Memur 18,56 4,21
Emekli 18,82 3,58 0,899 0,497
Ev Hanimi 20,80 1,86
Ozel Sektor 19,56 1,42
Diger 18,54 4,37
Yerine Isci 16,40 0,55 0,785 0,583
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Getirme

Memur 16,06 2,49
Emekli 15,97 2,37
Ev Hanimi 16,73 1,44
Ozel Sektor 16,56 1,13
Diger 15,62 3,05
Gizlilik  ve 17,40 1,95
Giivenlik Isci
Memur 17,06 3,02
Emekli 16,85 2,00 0,913 0,487
Ev Hanimi 18,13 1,85
Ozel Sektor 17,33 1,80
Diger 16,54 3,11
Erisilebilirlik  Isci 22,20 2,28
Memur 21,50 3,58
Emekli 20,71 3,11
Ev Hanimi 21,67 1,88 0,725 0,631
Ozel Sektor 21,00 1,58
Diger 20,35 3,73
Dizayn ve 21,60 1,34
Tasarim Isci
Memur 20,88 3,46
Emekli 20,03 2,78 0,325 0,923
Ev Hanimi 21,13 1,68
Ozel Sektor 20,56 1,67
Diger 20,42 4,03
Tatmin Isci 22,40 2,07
Memur 19,75 2,96
Emekli 20,44 2,64
Ev Hanimi 21,73 2,09 1,161 0,329
Ozel Sektor 20,44 0,88
Diger 19,73 4,22
Giiven Isci 22,00 2,74
Memur 19,56 2,61
Emekli 20,38 2,82
Ev Hanimi 20,87 1,77 1,449 0,198
Ozel Sektor 20,11 0,33
Diger 19,31 3,57
Sadakat Isci 21,80 2,49
Memur 18,88 2,96
Emekli 20,41 2,92
Ev Hanimi 20,80 2,08 1,245 0,286
Ozel Sektor 20,67 2,50
Diger 19,05 4,77

Arastirmanin bir diger degiskeni olan Meslek ile alt boyutlar arasindaki istatistiksel

ortalama farkliliklarinin tespiti amaciyla gerceklestirilen Tek Yonli Anova
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Analizinin sonuglar1 asagida yer alan Tablo 3.10°da sunulmustur. Elde edilen
sonuclara gore Orneklemin Meslek degiskeni ile arastirma Olcegi alt boyutlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir ortalama farkliligina rastlanilmamistir

(sig>0,05).

Tablo 20. Katihmcilarin Yas Durumlarma Gore Internet Bankacilig1 ve Mobil
Bankacilik Uygulamalarimin Ol¢ek Alt Boyutlar1 Ortalama Farkhhiklar:

Ortalama SS F Sig
Yeterlilik 18-25 12,29 1,76
26-33 12,30 2,54
34-41 11,76 2,57 0,973 0,424
42-49 12,74 1,80
50 ve lzeri 12,05 1,83
Miisteri Hizmetleri 18-25 19,38 3,66
26-33 18,68 4,34
34-41 18,18 4,70 0,564 0,689
42-49 18,94 2,90
50 ve lzeri 19,35 3,46
Yerine Getirme 18-25 16,42 1,98
26-33 15,60 2,99
34-41 15,44 3,44 0,893 0,469
42-49 16,20 1,98
50 ve tizeri 16,21 2,28
Gizlilik ve Guivenlik  18-25 17,50 2,11
26-33 16,62 3,27
34-41 16,50 3,31 0,683 0,605
42-49 16,80 2,44
50 ve tizeri 17,14 2,04
Erisilebilirlik 18-25 20,67 1,93
26-33 20,19 3,86
34-41 20,21 4,12 1,409 0,233
42-49 21,77 2,84
50 ve tlizeri 20,86 2,87
Dizayn ve Tasarim 18-25 20,88 2,72
26-33 20,21 3,97
34-41 19,53 4,19 2,264 0,064
42-49 21,80 2,72
50 ve tizeri 20,21 2,57
Tatmin 18-25 20,33 3,06
26-33 19,77 4,02
34-41 19,21 4,85 1,373 0,245
42-49 20,89 2,35
50 ve tizeri 20,65 2,56
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Giiven 18-25 19,79 1,69
26-33 19,57 3,67
34-41 18,82 3,73 1,689 0,154
42-49 20,23 2,70
50 ve tizeri 20,53 2,69
Sadakat 18-25 20,04 3,25
26-33 18,68 5,02
34-41 18,41 4,94 2,523 0,043
42-49 20,40 2,46
50 ve tizeri 20,58 2,85

Tablo 20’de ise, 6rneklemin Yas Degiskeni ile arastirma alt boyutlari arasindaki

ortalama farkliliklarinin tespiti amaciyla gergeklestirilen Tek Yonlii Anova analizinin

sonuclar1 yer almaktadir. Elde edilen bulgular incelendiginde Yas degiskeni ile

yalnizca Sadakat alt boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir ortalama farklilig1

tespit edilmistir (sig<0,05) ve bu anlamli ortalama farkliliginin tespiti amaciyla

gerceklestirilen Post-Hoc testine gore ortalama farkliliginin 18-25 ve 34-41 yas

gruplari arasindaki farkliliktan kaynaklandigi goriilmektedir.

Tablo 21. Katihmeilarin internet/Mobil Bankacihgi Kullanim Durumlarina
Gore Internet Bankaciligi ve Mobil Bankacihik Uygulamalarimin Olgek Alt
Boyutlar1 Ortalama Farkhhiklar:

Ortalama SS F Sig
Yeterlilik Her Giin 12,89 1,84
Haftada Birkag 12,13 2,01
Defa
Haftada Bir 11,06 239 7o 0148
Ayda Birka¢ Defa 11,80 2,40
Ayda Bir 12,75 1,50
Miisteri 19,87 3,49
Hizmetleri Her Giin
Haftada Birkag 18,31 3,27
Defa 1,134 0,342
Haftada Bir 18,50 4,39
Ayda Birka¢ Defa 18,91 4.40
Ayda Bir 19,00 1,41
Yerine Getirme Her Giin 16,74 2,14
Haftada Birkac 15,67 2,09
Defa
Haftada Bir 1554 308 849 0112
Ayda Birka¢ Defa 15,66 3,12
Ayda Bir 17,25 1,89
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Gizlilik ve 17,30 2,52

Giivenlik Her Giin
Haftada Birkag 17,10 2,75
Defa 1,211 0,308
Haftada Bir 16,26 2,90
Ayda Birka¢ Defa 16,71 2,72
Ayda Bir 18,00 2,31
Erisilebilirlik Her Giin 21,13 3,02
Haftada Birkag 20,85 2,82
Defa
Haftada Bir 2038 377 %8 0831
Ayda Birka¢ Defa 20,49 3,87
Ayda Bir 20,50 1,29
Dizayn ve 21,00 2,98
Tasarim Her Giin
Haftada Birkac 20,69 3,05
Defa 0,612 0,655
Haftada Bir 20,14 3,97
Ayda Birka¢ Defa 20,00 3,70
Ayda Bir 20,25 0,50
Tatmin Her Giin 20,72 3,00
Haftada Birkac 19,83 3,28
Defa
Haftada Bir 1958 394 094 044l
Ayda Birka¢ Defa 20,57 3,93
Ayda Bir 21,25 2,50
Giiven Her Giin 20,15 2,51
Haftada Birkag 19,38 2,25
Defa
Haftada Bir 19,78 373 058 0673
Ayda Birka¢ Defa 19,86 3,90
Ayda Bir 21,25 2,50
Sadakat Her Giin 19,93 3,78
Haftada Birkac 19,38 3,76
Defa
Haftada Bir 19,16 4,29
0,369 0,831

Ayda Birka¢ Defa 19,91 441
Ayda Bir 20,50 2,38

Arastirmanin bir diger degiskeni olan Internet Kullanim Siklig: ile alt boyutlar
arasindaki istatistiksel ortalama farkliliklarinin tespiti amaciyla gergeklestirilen Tek
Yonlii Anova Analizinin sonuglari asagida yer alan Tablo 3.13’te sunulmustur. Elde

edilen sonucglara gére drneklemin Internet Kullanim Siklig1 degiskeni ile arastirma
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Olcegi alt boyutlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir ortalama farkliligina

rastlanilmamistir (sig>0,05)

Tablo 22. Katihmeilarin Kullanilan Telefon Markasi Durumlarma Gére
Internet Bankacihigi ve Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Olgek Alt Boyutlar
Ortalama Farkhliklar:

Ortalama SS F Sig
Yeterlilik Apple 12,47 1,79
Samsung 12,05 2,29
Lg 11.60 378 0,631 0,596
Diger 12,13 2,41
Miisteri Hizmetleri  Apple 19,19 3,37
Samsung 18,58 4,33
Lg 1800 490 %7 0rmt
Diger 18,92 3,93
Yerine Getirme Apple 16,18 2,21
Samsung 15,63 2,97
Lg 16,00 490 0,492 0,688
Diger 15,97 2,52
Gizlilik ve 16,92 2,48
Giivenlik Apple
Samsung 16,86 2,97 0,028 0,994
Lg 16,60 5,08
Diger 16,82 2,49
Erisilebilirlik Apple 20,88 2,80
Samsung 20,60 3,76
Lg 19.80 572 0,209 0,891
Diger 20,72 3,23
Dizayn ve Tasarim  Apple 20,96 2,97
Samsung 20,32 3,73
Lg 17.60 555 1,858 0,138
Diger 20,18 3,19
Tatmin Apple 20,31 3,04
Samsung 20,22 3,92
Lg 19,00 596 0,286 0,836
Diger 19,92 3,46
Giliven Apple 19,95 2,74
Samsung 19,72 3,40
Lg 1800 447 O0f1 0584
Diger 19,95 3,13
Sadakat Apple 19,64 3,55
Samsung 19,55 4,37
Lg 18.40 793 0,159 0,924
Diger 19,69 3,81
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Tablo 22°de orneklemin Kullanilan Telefon Markasi ile aragtirma alt boyutlar
arasindaki ortalama farkliliklarinin tespiti amaciyla gerceklestirilen Tek Yonli
Anova analizinin sonuglar1 yer almaktadir. Elde edilen bulgulara gore drneklemin
Kullandig1 Telefon Markasi ile olgek alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir ortalama farkliligina rastlanilmamastir.

Tablo 23. Katihmcilarin internete ve Mobil Bankaciiga Erisim Sekli
Durumlarina Goére Internet Bankaciligi ve Mobil Bankacilik Uygulamalarinin
Olg¢ek Alt Boyutlar: Ortalama Farkhiliklar:

_ Ortalama SS t Sig
Yol (E:\ép Telefonu Egg ggg 1,574 0,006
Hizmetler Ev 1840 022 4447 0034

_ _ Cep Telefonu 18,96 3,68
Yén_n_e seme (E:\ép Telefonu iggg ggg 0,563 0,023
et Ey 1680 294 5114 oes2

Cep Telefonu 16,90 2,71
Er_ISIIGblhrhk (E:\(;p Telefonu 38;2 ggg 1,031 0,162
?;Zfr]n " Ev 18,80 5,33 -1,646 0,031

_ Cep Telefonu 20,60 3,23
e (E:\(;p Telefonu ;ggg 34313 0,634 0,284
cven (E:\(;p Telefonu iggg ggg 0,566 0,037
edelet (E:\(;p Telefonu iggg gg? 0,236 0,515

Tablo 23’de arastirmanin kontrol degisimi olan Internete Erisim Sekli ve dlcek alt
boyutlar1 arasindaki istatistiksel ortalama farkliliklarinin  tespiti amaciyla
gerceklestirilen Bagimsiz Orneklem T-Testinin sonuglar1 yer almaktadir. Elde edilen
bulgular incelendiginde Internete Erisim Sekli ile Yeterlilik, Miisteri Hizmetleri,
Yerine Getirme, Dizayn ve Tasarim ve Giiven alt boyutlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir ortalama farklilig1 tespit edilmistir (sig<0,05). Elde edilen bu
farkliliklarin kaynaklar1 incelendiginde biitiin alt boyutlarda Cep Telefonu ile
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erisimin Ev’den erisime oranla daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 24. Alt Boyutlar Aras1 Korelasyon Analizi

Miisteri Dizayn
Hizmetleri Yerine  Gizlilik ve ve
Yeterlilik Getirme  Giivenlik  Erigilebilirlik ~ Tasarim  Tatmin ~ Giiven  Sadakat
Yeterlilik p 1
Miisteri p 678 1
Hizmetleri
Yerine p 7727 835" 1
Getirme
Gizlilik ve p 636" 7017 8017 1
Giivenlik
Erisilebilirlik  p ,698"™ 754 ,810™ 787 1
Dizayn ve p ,708™ ,708™ 756 664" 797 1
Tasarim
Tatmin p 683" 7157 757" 702" 768" 7877 1
Giiven p 658" 756" ,800™ 712" 748" 752" ,805™ 1 Tablo
Sadakat p ,669™ ,693™ 728" 664" 688" 674 ,809™ 798" 1 28’ de
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
arastir

ma alt boyutlar1 arasindaki istatistiksel olarak dogrusal iligkilerin varliginin tespiti amaciyla gergeklestirilen Pearson Korelasyon Analizinin
sonuglar1 yer almaktadir. Bu test ile 6l¢eklerin birbirleri arasinda iliski olup olmadig eger iligki var ise iliskinin hangi yonde oldugunu kesfetmek
amaglanmistir. Bu dogrultuda test sonucunda elde edilen korelasyon degerleri -1 ile 1 arasinda yer almakta -1 ile O arasindaki degerler ters

orantith  bir iligkiye isaret ederken O ile 1 arasindaki degerler dogru orantili  bir iliskiye isaret etmektedir

74



TARTISMA

Literatiirdeki c¢aligmalarlar ile arastirmamizdan elde edilen veri sonuglarmin

karsilastirilmast bu kisimda yer almaktadir.

Akin ve Karaboga, bireysel banka miisterilerinin internet bankaciligini kullanmasina
neden olan faktorleri belirlemek i¢in yapmis olduklari ¢alismalarinda, miisterilerin
internet bankacihigimi  kullanmasina etkileyen ozellikleri giivenilirlik faktori
tizerinden incelendiginde; giivenilirlik, kullaniminin kolay olmasit ve hiz oldugu
yeterlilik faktorii tizerinden incelendiginde ise; bankacilik islemlerinin internet
bankaciligi iizerinden kolay yapilabilmesi, zaman ve yer fark etmeksizin 7/24 hizmet
verebilmesi ve internet bankaciliginin miisterilere yeterli bilgilendirme sunmasi gibi
ozelliklerinin oldugu belirlenmistir. Yine ayni1 dogrultuda, Pala ve Kartal yapmis
olduklar1 ¢aligmalarinda; miisterilerin internet bankaciligina yonelik olan tutumlarini
arastirmiglar arastirma sonucunda da miisterilerin internet bankaciligi hesabi
actirmada ve banka da hesap agmalarinda etkili olan en Onemli etkenin giliven
oldugunu belirtmislerdir. Akin ve Karaboga, Pala ve Kartal, caligmalari

arastirmamizi destekler niteliktedir.

Cakmak vd. miisterilerin internet bankaciligi kullanimini etkileyen en Onemli
faktorlerin neler oldugunu arastirmis ve arastirma sonucunda internet bankacilig
kullaniminin miisterilere kullanim kolaylig1 saglamasi, diisiik maliyetli olusu,
giivenli, hizli ve kolay ulasilabilir olmasi sonucuna ulagsmislardir. Giilmez ve Kitapgi,
internet bankacilig1 kullanan banka miisterilerinin kullanim davranislarin1 bulmaya
calismislar arastirmanin faktor analizi sonucunda ise web sitesi goriiniimii, internet
bankaciliginin hizi, hizmet sorunlarinin kolay sekilde ¢oziimii ve giivenlik faktorleri
belirtilmistir. Ustasiileyman ve Eyiiboglu yapmis olduklar1 ¢alismalarinda Teknoloji
Kabul Modeline (TAM) gore algilanan web giivenligi ve giiven unsurlarini
aragtirmalarma dahil ederek Tiirkiye’de internet bankaciliginin kullanimina etki eden

unsurlart arastirdiklarinda, kullanicilarin algilanan kullanim kolayliginin algilanan
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kullanighlik algilanan kullanighiligin ise giiven {izerinde olumlu etkisi oldugu
belirlenmistir. Calismamizin sonucunda internet ve mobil bankacilik erisilebilirlik ve
dizayn tasarim algisinin yiiksek diizeyde oldugunu belirlenmistir. Yukarida bahsetmis
oldugumuz c¢alismalarin  sonuglar1  arastirma  sonuglarimizla  benzerlikler

gostermektedir.

Arslan yapmis oldugu calismasinda sosyo-ekonomik, ve demografik faktorlerin
internet bankaciligir kullanimi iizerinde etkisinin olup olmadigini arastirmis ve
aragtirmanin sonucunda sosyo- ekonomik gelismisligin ve egitim diizeyinin artmasi
internet bankacihiginin kullanimmin da artmasina neden olmustur. Ozdemir ve
Sonmezer calismalarinda Tiirkiye’de internet bankaciliginin 6nemini aragtirmislar ve
arastirma sonucunda cinsiyet, yas, egitim durumu ve internet bankaciligi kullanim
stireleri ile internet bankacilig1 arasindaki algi incelenmis ve anlamli bir farkliliga

ulagilamamustir.

Dal vd. calismalarinda e-hizmet kalitesinin verimliligi, tavsiye edilebilirligi,
giivenilirligi, sorun c¢oziimleri ve verimliligi faktorleri {izerindeki etkileri ve
kullanicilarin internet bankaciligi hakkinda diisiinceleri ve demografik 6zelliklerin e-
hizmet kalitesi iizerinde bir etkisinin olup olmadig1 arastirllmistir. Arastirma
sonucunda kullanicilarin cinsiyeti, yaslari ve egitim durumlarmda gore internet
bankaciligi kullanim diizeyinde anlaml bir farklilik goriilmedigi saptanmigtir. Ayni
zamanda kullanicilarin internet bankaciligina en ¢ok cep telefonu iizerinden giris

yaptiklar belirlenmistir.

Kaya ve Aksoy caligmalarinda internet bankaciligt kullanicilarinin yas, cinsiyet, gelir
durumu, calisma durumu ve alani egitim durumuna gore tiiketici davranislarinin
degisip degismeyecegini incelemislerdir. Cinsiyetin tiiketici davranmisini etkiledigini
egitim, caligma alani, medeni durum, yas ve gelir durumunun internet bankaciligi

kullaniminda tiiketici davraniglarinin degismedigi belirlenmistir.
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Calismamizda internet ve mobil bankacilik kullanan miisterilerin cinsiyet, egitim,
yas, miisterilerin internete erisim sekli ve kullanim siklig1 durumlarina gore hizmet
kalite algilar1 incelenmistir. Sonuglara gore; yas cinsiyet ve erisim durumuna goére
hizmet kalite algilarinin anlamli bir ortalama farklili§ina rastlanilmis, egitim durumu
ve kullanim sikligina gore hizmet kalite algilarinin anlamli bir ortalama farklili§ina

rastlananilmamistir.

Diger yapilan ¢alismalarla egitim durumu agisindan karsilastirdigimizda Kaya ve
Aksoy, Ozdemir ve Sénmezer, Dal vd. yapmis olduklar1 arastirmanin sonuglari ile
calismamizin sonuclariyla benzerlik gostermekte, Arslan’in  yapmis oldugu
aragtirmanin sonucunda ise bu arastirmamizin sonuglari ile farklilik gostermektedir.
Yas durumlarma gore karsilastirdigimizda ise; Kaya ve Aksoy, Ozdemir ve
Sénmezer, Dal vd. yapmis olduklart ¢alismalardaki arastirma sonuglarina gore farkl
sonuglar elde edilmistir. Cinsiyet durumu agisindan karsilastirdigimizda, Kaya ve
AKsoy’un calismalaria benzer sonuglar elde edilmis, Ozdemir ve Sénmezer, Dal vd.
yapmis olduklari ¢calismalarin sonuglari ile benzerlik géstermemektedir. Miisterilerin
kullanim siklig1 durumlarina gore baktigimizda ise Ozdemir ve Sénmezer’in yapmus
olduklar1 arastrimanin sonucuyla ¢alismamiz benzerlik gostermektedir. Erisim sekli

bakimindan ise; Dal vd. yapmis olduklar1 ¢aligmayla benzerlik gostermektedir.
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SONUC

Bu ¢alisma internet ve mobil bankacilik islemlerine yonelik hizmet kalite algisinin
tespitine yonelik yapilmistir. Arastirma kapsaminda, Katilimcilarin demografik
ozellikleri incelendiginde, % 61’ine denk gelen 110 katilimci kadin, % 43°
tiniversite mezunu, % 54’1 O6zel sektor calisani, % 26 s1 26-33 yas araligindadir.
Katilimcilarin internet ve mobil bankaciligi kullanim durumu incelendiginde ise %
27 si haftada bir kullandigini belirtmistir. Aragtirmaya katilanlarin % 40’1 internet ve
mobil bankaciliga giris yaparken Iphone marka cihazdan giris saglamaktadir.

Katilimcilarin hepsi internet ya da mobil bankacilik kullandigini belirtmistir.

Internet bankaciligindan yapilan islemler incelendiginde ise 1. tercihte hesaplar ile
ilgili bilgi alma % 58, ikinci tercihte kredi kart: Islemleri % 19 ve son tercihte, % 20
EFT ile bulunmaktadir. Mobil bankaciliga giriste ise 1. tercihte hesaplar ile bilgi
alma % 65 ile en ¢ok tercih edilen secenek, kredi kart1 Islemleri 2. tercihte % 24 ile
en ¢ok tercih edilen secenek ve son olarak da fatura 6deme % 17 ile en ¢ok tercih

edilen yontem olmustur.

Egitim durumuna gore, internet bankaciligindan en ¢ok yapilan islem incelendiginde,
biitliin egitim durumlarinda hesaplar ile ilgili bilgi alma en ¢ok tercih edilen islem
olmaktadir. Egitim durumuna gore mobil bankacilik {izerinden yapilan en ¢ok islem
incelendiginde de biitiin egitim durumlarinda hesaplar ile ilgili bilgi alma en ¢ok

tercih edilen islem olmaktadir.

Cinsiyet durumuna gore, internet bankacilifindan en ¢ok yapilan islem

incelendiginde, her iki cinsiyet grubunun da hesaplar ile ilgili bilgi alma en g¢ok
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gerceklestirilen islem olmaktadir. Cinsiyet durumuna gore, mobil bankacilik
tizerinden en ¢ok yapilan islem incelendiginde de her iki cinsiyet i¢in de hesaplar ile

ilgili bilgi alma en ¢ok gerceklestirilen islem olmaktadir.

Meslek durumuna gore, internet bankaciliindan en c¢ok yapilan islem
incelendiginde, her iki cinsiyet grubunun da hesaplar ile ilgili bilgi alma en ¢ok
gergeklestirilen islem olmaktadir. Meslek durumuna gére mobil bankacilik iizerinden
en cok yapilan islem incelendiginde de her iki cinsiyet i¢in de hesaplar ile ilgili bilgi

alma en ¢ok gerceklestirilen islem olmaktadir.

Yas durumuna gore, internet bankaciligindan en ¢ok yapilan islem incelendiginde,
her iki cinsiyet grubunun da hesaplar ile ilgili bilgi alma en ¢ok gergeklestirilen islem
olmaktadir. Yas durumuna gore mobil bankacilik lizerinden en ¢ok yapilan igslem
incelendiginde de her iki cinsiyet icin de hesaplar ile ilgili bilgi alma en cok

gerceklestirilen islem olmaktadir.

Internet ve Mobil bankacilik kullanicilarinin  yeterlilik &lgegine ait sorularin
cevaplarinin incelemesi yapildiginda ise, Olgek ortalamasimnin 2,16 ortalama ile
olduke¢a yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu durumda katilimcilarin internet
ve mobil bankacilik yeterlilik boyutuna yoénelik alginin yiiksek diizeyde oldugunu

gostermektedir.

Internet ve Mobil bankacilik kullanicilarinin miisteri hizmetleri dlgegine ait sorularin
cevaplariin incelemesi yapildiginda ise, 3,87 ortalama ile yliksek diizeyde oldugu
goriilmektedir. Bu durumda katilimcilarin internet ve mobil bankacilik miisteri
hizmetleri yonelik algmin yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir. Internet ve
Mobil bankacilik kullanicilarinin yerine getirme Slgegine ait sorularin cevaplariin
incelemesi yapildiginda ise, 2,64 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.
Bu durumda katilimecilarin internet ve mobil bankacilik yerine getirme boyutuna

yonelik algiin yliksek diizeyde oldugunu gostermektedir.
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Internet ve Mobil bankacilik kullanicilarmin gizlilik ve giivenlik dlgegine ait
sorularin cevaplarinin incelemesi yapildiginda ise, 2,72 ortalama ile oldukga yiiksek
diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu durumda katilimcilarin internet ve mobil
bankacilik gizlilik ve giivenlik boyutuna yonelik algimnin yiiksek diizeyde oldugunu
gdstermektedir. Internet ve Mobil bankacilik kullanicilarinin erisilebilirlik 6lcegine
ait sorularin cevaplarinin incelemesi yapildiginda ise, 3,32 ortalama ile yiiksek
diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu durumda katilimcilarin internet ve mobil
bankacilik gizlilik ve erisilebilirlik boyutuna yonelik algmin yiiksek diizeyde

oldugunu gostermektedir.

Internet ve Mobil bankacilik kullanicilarmin dizayn ve tasarim dlgegine ait sorularin
cevaplarinin incelemesi yapildiginda ise, 3,41 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu
goriilmektedir. Bu durumda katilimcilarin internet ve mobil bankacilik dizayn ve
tasarim boyutuna yonelik algmn yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir. Internet
ve Mobil bankacilik kullanicilarinin e-tatmin olgegine ait sorularin cevaplarinin
incelemesi yapildiginda ise, 3,52 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.
Bu durumda katilimcilarin internet ve mobil bankacilik e-tatmin boyutuna yonelik

algimin ytiksek diizeyde oldugunu gostermektedir.

Internet ve Mobil bankacilik kullanicilarinin  e-giiven &lgegine ait sorularin
cevaplarinin incelemesi yapildiginda ise, 3,11 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu
goriilmektedir. Bu durumda katilimcilarin internet ve mobil bankacilik e-giliven
boyutuna yonelik algmin yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir. internet ve
Mobil bankacilik kullanicilarinin 6lgegine ait sorularin cevaplarmin incelemesi
yapildiginda e-sadakat 6l¢egine ait sorularin cevaplarinin incelemesi yapildiginda
ise, 3,99 ortalama ile yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu durumda
katilimcilarin internet ve mobil bankacilik e-sadakat boyutuna yonelik alginin yiiksek
diizeyde oldugunu gostermektedir. Arastirmaya katilanlarin cinsiyet durumlarina
gore, internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin 6lgek alt boyutlari
ortalama farkliliklari t testi ile incelendiginde, katilimcilarin cinsiyet hizmet kalite

algilarinin farklilastig tespit edilmistir.
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Arastirmaya katilanlarin egitim durumlara gore, internet bankacilifi ve mobil
bankacilik uygulamalarinin 6lgek alt boyutlari ortalama farkliliklart ANOVA testi ile
incelendiginde, katilimcilarin egitim hizmet kalite algilarinin istatistiksel olarak
anlamli bir ortalama farkliligina rastlanilmamistir. Arastirmaya katilanlarin meslek
durumlarina gore, internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarinin 6lgek alt
boyutlar1 ortalama farkliliklart ANOVA testi ile incelendiginde, katilimcilarin
meslek hizmet kalite algilarinin istatistiksel olarak anlamli bir ortalama farkliligina

rastlanilmamustir.

Arastirmaya katilanlarin yas durumlarina gore internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarinin 6lgek alt boyutlart ortalama farkliliklart ANOVA testi ile
incelendiginde, katilimcilarin yas durumu ile hizmet kalite algilarmin istatistiksel
olarak anlamli bir ortalama farklilig1 tespit edilmistir. Farkliligin olma sebebi 18-25

ve 34-41 yas gruplar arasindaki farkliliktan kaynaklandig1 saptanmistir.

Arastirmaya katilanlarin internet ve mobil bankacilik kullanim siklig1 durumlarina
gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin dlgek alt boyutlar
ortalama farkliliklart ANOVA testi ile incelendiginde, katilimcilarin internet ve
mobil bankacilik kullanim siklig1 hizmet kalite algilarinin istatistiksel olarak anlaml
bir ortalama farklili§ina rastlanilmamistir. Arastirmaya katilanlarin kullanilan telefon
markas: durumlarina gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin
Olgek alt boyutlar1 ortalama farkliliklat ANOVA testi ile incelendiginde,
katilimcilarin kullanilan telefon markasi hizmet kalite algilarmin istatistiksel olarak

anlamli bir ortalama farkliligina rastlanilmamustir.

Arastirmaya katilanlarin kullanilan internet ve mobil bankaciliga erisim durumuna
gbre internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin 6l¢ek alt boyutlar
ortalama farkliliklar: t testi ile incelendiginde, internete erisim sekli ile yeterlilik,
misteri hizmetleri, yerine getirme, dizayn ve tasarim ve giiven alt boyutlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir ortalama farkliligi tespit edilmistir. Elde edilen bu

farkliliklarin  kaynaklari incelendiginde biitiin alt boyutlarda Cep Telefonu ile
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erisimin Ev’den erisime oranla daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu

goriilmektedir.

ONERILER

Bu tez c¢alismasi sonucunda elde edilen veriler dogrultusunda, internet ve mobil

bankacilik hizmeti sunan bankalara ve bundan sonra yapilacak calismalara da yon

verebilmek amaciyla birtakim 6nerilerde bulunulmustur:

1.

2.

3.

4.

Bankalar yeni miisteri kazanmak, mevcut miisteriyi elde tutabilmek adina
miisteri tatminini arttirabilmek i¢in internet ve mobil bankacilik {izerine

yapilan geligsmeleri takip ederek gelismeleri hayata gegirebilmelidir.

Hizmet kalitesini arttirilabilmesi adina kullaniminin kolay ve anlasilabilir
olmasi, miisterinin memnuniyeti Ol¢limlemeli miisterinin Oneri, istek ve

sikayetleri her zaman 6n planda tutulmalidir.

Miisterileri internet ve mobil bankacilik internet ve mobil bankacilik
kullaniminin artirilabilmesi adina avantajli faiz oranlari, masraf indirimi, ilk

yapilan islemlerde 6diil gibi tesviklere daha fazla agirlik verilmelidir.

Mevcut miisteriler icerisinde internet ve mobil bankacilik kullanmayanlara
internet ve mobil bankacilik {izerinden hangi islemlerin yapildigi énemi ve
kampanyalar1 hakkinda daha ¢ok bilgi verilmeli ve bu miisterileri internet ve
mobil bankacilik kullanimina 6zendirici kampanyalar diizenlenebilir. Yine
mevcut eski misterileri de tatmin edebilmek adina 6zel kampanyalar

dizenlenebilir.
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. Miisterilerin giivenlik kaygilarin1 giderebilmek adina misteriler tarafindan
internet ve mobil bankacilik kullanirken alinmasi gereken dnlemler yazili ve
video aracilig1 ile miisteriye sunulmalidir. Ayni1 zamanda banka tarafindan

alinan giivenlik onlemleri de belirtilmelidir.

. Internet bankaciligindan yapilan tiim islemler mobil bankacilik iizerinden
tamamen yapilamamaktadir. Bu konuda ¢alismalar yapilarak internet
bankacilig1 lizerinden verilen tiim hizmetlerin mobil bankacilik uygulamasi

tizerinden de ulagilabilmesi saglanabilir.

. Teknolojide yasanan gelismeler ve miisterilerin zamanla beklentilerinin
degisebilmesi nedeniyle arastirma farkli zamanlarda tekrarlanabilir. Farkli
sehirlerde de yapilabilir. Subeler arasinda miisterilerin internet ve mobil

bankacilik hizmet kalitesi algis1 karsilastirilabilir.

. Ayni1 konu yine farkli zaman dilimlerinde ticari ve bireysel miisteriler olarak
siniflandirarak internet ve mobil bankacilik hizmet kalitelerini 6l¢gmek adina

kullanilabilir.
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EKLER

INTERNET VE MOBIL BANKACILIGI ANKETI

Saym Internet ve Mobil Subesi kullanicisi;

Asagida, akademik bir ¢caligmada kullanilmak {izere hazirlanmig ve kullanicilarin bankanin
Internet ve Mobil Subesi hakkindaki goriislerini tespit etmeye ydnelik bir anket yer
almaktadir. Bu calisma, Isik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii MBA programi igin
yazilmakta olan “Internet ve Mobil Bankacilikta Hizmet Kalitesi Algisinin Degerlendirilmesi
(Ozel Bir Banka Ornegi)” adli “Yiiksek Lisans Tezi” calismasi i¢in hazirlanmistir. Calisma
sonucu elde edilecek bilgiler, bilimsel ama¢ disinda hicbir sekilde kullanilmayacaktir.
Ankette yer alan sorulari liitfen bankanin internet ve Mobil Bankacilik Subesi ile ilgili
deneyimlerinizi diisiinerek cevaplaymiz. Zaman ayirarak vereceginiz samimi cevaplariniz ve

sagladiginiz katki i¢in tesekkiir ederim.

Cinsiyetiniz?
Kadm ()
Erkek ()

Ogrenim Durumunuz?
[kogretim ()

Lise ()

Universite ()
Lisansiistii ()

Mesleginiz?

Isei ()

Memur ()

Emekli ()

Ev Hanimu ()

Ogrenci ()

Ozel Sektor ()

DJT0S o (N )
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Yasimiz?

18-25 yas ve arasi ()
26-33 yas ve arasi ()
34-41 yas ve arasi ()
42-49 yag ve arasi ()
50 yas ve tistii ()

Internet Bankacihgimi Kullanma Sikhiginiz?
Her Giin ()

Haftada Birkag¢ Defa ()

Haftada Bir ()

Ayda Birka¢ Defa ()

Ayda Bir ()

Kullandiginiz mobil cihazin markasi1?
Iphone ()

Samsung ()

HTC ()

Nokia ()

Internete Nereden Baglanmiyorsunuz?
Evden ()

Isyerinden ()

Okuldan ()

Internet Kafeden ()

Cep Telefonundan ()

Internet bankacilig1 hizmetlerinden faydalaniyor musunuz?

Evet ()
Hayir ()

Cevabmmiz Hayir ise Liitfen ankete son veriniz.

Bankamin internet ve mobil
bankaciligindan hizli ve kolay sekilde
islemlerimi tamamlayabilirim.

Kesinlikle
Katilmiyorum
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Katilmiyorum

Kararsizim

Katihyorum

Kesinlikle
Katihyorum



Bankamin internet ve mobil bankaciliginin
icerigini kolay kontrol edebilirim.

Bankamin internet ve mobil bankacilig1
iizerinden ihtiyacim olan bilgiyi kolayca
bulurum.

Bankamin Internet ve mobil bankacilig
araciligiyla miisteri hizmetleri ile
goriistiiglimde islemlerim istedigim
sekilde yerine getirilir.

Bankamin internet ve mobil bankacilig1
ilizerinden miisteri hizmetleri ile
goriistiiglimde dogru bilgi alabiliyorum.
Bankamin internet ve mobil bankaciligi
tizerinden miisteri hizmetlerini aradigimda
hemen ulasabilirim.

Bankamin internet ve mobil bankaciligi
izerinden ulastigim miisteri temsilcileri
kibar ve giiven vericidir.

Bankamin ¢aliganlar1 problemleri ¢6zecek
bilgi ve beceriye sahiptir.

Bankam tarafindan yapilan tiim islemler
belirlenen siire iginde gergeklesir.

Bankamin internet ve mobil bankaciligi
iizerinden yapilan islemler her zaman
dogru sekilde yapilir.

Bankam internet ve mobil bankaciligi
iizerinden yapilan iglemlerin
tamamlanmasinda oldukga hizlidir.

Bankam web sitesinde yer alan
hizmetlerle ilgili dogru vaatlerde
bulunmaktadir.

Bankam Internet ve mobil bankaciliginda
finansal giivenlik ve gizlilige ¢ok 6nem
verir.

Bankamdaki hesaplarima sadece yetkili
personel tarafindan erisim saglanabilir.

Bankamin finansal bilgilerimi asla kotiiye
kullanmayacagin diisiiniiyorum.

Bankamin internet ve mobil bankacilik
subeleri para transferi islemleri i¢in
oldukca giivenlidir.

Bankamin internet ve mobil bankacilik
subeleri oldukca kolay bir sekilde
acilmaktadir.

Bankamin internet ve mobil subeleri
iizerinden giiniin her saatinden hizmet
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alabilirim.

Bankamin internet ve mobil bankacilik
subelerine farkli bir program eklentisi
yiiklemeye gerek kalmadan banka
hesaplarima ulasabilirim.

Bankamin hesaplarimla ilgili bir problem
oldugunda telefon ya da banka subesi
calisanlariyla kolay iletisim kurabilirim.

Bankamin internet bankaciligina giris
yaparken kendi internet bankaciligi
sifremi belirleyebilirim.

Bankamin internet ve mobil
bankaciliginda kolayca gezinti
yapabilirim.

Bankamin internet ve mobil bankaciligi
diizenli olarak giincellenmektedir.

Bankamin internet bankacilig1 gorsel
olarak giizeldir.

Bankamin internet ve mobil
bankaciligindan verilen hizmetler
anlagilmasi kolay bir dille ifade
edilmektedir.

Bankamin internet ve mobil bankaciligi
cok kullanisli ve interaktif niteliklere
sahiptir.

Bankamin internet ve mobil bankaciligini
kullanarak dogru bir karar vermis
oldugumu diistiniiyorum.

Bankamin internet ve mobil bankaciligi
kullanma kararimdan memnunum.
Bankamin internet ve mobil bankaciligini
kullanmak bana kendimi iyi hissettirir.
Bankamin internet ve mobil
bankaciligindan almis oldugum hizmetler
beklentilerimi karsiliyor.

Bankamin internet ev mobil
bankaciligindan fazlastyla memnunum.
Bankamin internet ve mobil bankaciliginin
taahhiit ettiklerini yerine getirdigine
inantyorum

Bankamin internet ve mobil
bankaciliginda verilen hizmetlerin samimi
ve diirtist oldugunu diisiiniiyorum.
Bankamin internet ve mobil bankacilig1
iizerinden verilen sozlere giiveniyorum.
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Bankamin internet ve mobil bankacilig1
yanlig bildiride bulunmaz.

Bankamin internet ve mobil bankaciligin
ayirt edici 6zelligi miisterilere sundugu
hizmetin a¢ik olusu ve diiriistliigiidiir.

Bankamin internet ve mobil bankacilig1
baskalarina 6neriyorum.

Bankamin internet ve mobil bankaciligini
her zaman ilk se¢enek olarak diistiniiriim.

Bankamin internet ve mobil ve mobil
bankaciligiyla gelecekte daha fazla
calismay1 umuyorum.

Bankamin internet ve mobil bankaciligini
arkadaslarima ve akrabalarima tavsiye
ederim.

Bankamin internet ve mobil bankaciligi
hakkinda ¢evremdekilere olumlu seyler
sOylerim.
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internet subesinde yaptigimz asagidaki islemleri (en sik yaptigimz islemin
yanina 1, sonraki islemin yanmma 2, sonraki islemin yanma 3... yazarak)

siralayabilir misiniz? Sadece yaptiginiz islemler icin oncelik siras1 yazimiz.

Hesaplarla ilgili bilgi alma

Havale

EFT

Fatura 6deme

Kredi kart1 iglemleri

Altin alim,satimi

Doéviz alim satimi

Borsa islemleri

Cep telefonuna TL yiikleme

Diger .....
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Mobil subesinde yaptigimz asagidaki islemleri (en sik yaptiginiz islemin yanina

1, sonraki islemin yanmna 2, sonraki islemin yanina 3... yazarak) siralayabilir

misiniz? Sadece yaptiginiz islemler icin 6ncelik sirasi yazimz.

Hesaplarla ilgili bilgi alma
Havale

EFT

Fatura 6deme

Kredi kart1 islemleri

Altin alim,satimi1

Doviz alim satimi

Borsa islemleri

Cep telefonunaTLyiikleme

Diger .....

Eklemek Istediginiz Goriis Ve

Onerileriniz
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Liitfen Yazimz.
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