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OZET ve ANAHTAR KELIMELER

Elektronik bankacilik teknolojinin gelismesi, internetin hayatin her
alaninda kullanilmaya baglanmasi ile son derece popiiler olan bir hizmet kolu
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. E-bankacilik, E-ticaret ile firma ve miisteri

tutumlar1 yoniinden son derece benzerlik gostermektedir.

Firmalarin ve onemli bir finans kurumu olan banklarin miisterileri ile
uzun donemli iliski kurarak miisteri memnuniyeti artirmak ve miisteri sadakatini

saglamak, 6nemli stratejileri haline gelmistir.

Kiiresellesmenin etkisiyle bankalar arasinda ¢ok fazla hizmet/iiriin
farklilig1 olmamaktadir. Bunun yerine farkliligi hizmet kalitesi ve miisteri tatmin

boyutlari ile saglamaya ¢alismaktadirlar.

Bu ¢aligma, bu boyutlara deginerek bankacilikta bu faktorlerin ve miisteri
sadakati lizerinde nasil bir etkide bulunabilecegi gosteren bir uygulamadir.
Bunun i¢in elektronik bankacilik kullanan kisiler hedef kitle, veri toplama aract
olarak anket kullanilmistir. Elektronik bankacilik kullanan 500 kisiye elektronik

anket uygulanmustir.

Anahtar Kelimeler: Banka, bankacilik, elektronik bankacilik, miisteri
memnuniyeti, tatmin, hizmet, kalite, hizmet kalitesi, sadakat, yapisal esitlik

modellemesi



ABSTRACT and KEY WORDS

Electronic banking has become a popular service branch by the
development of technology and usage of internet in every step of life. E-banking

show great similarities with e-commerce terms of firm and customers' attitudes.

Nowadays, in order to increase the customers' satisfaction and obtaining
customers' loyalty by ensuring a long term relationship with customers is the most
important strategy for firms and banks the important financial intuitions.

There is a not significant difference in product or service diversity among
the banks because of globalisation. Instead, they try to create difference by their

quality of services and customer satisfaction.

This study mentioned these dimensions and showed that how these
factors affect the customers' loyalty in banking sector. The sample of the research
consists of customers who use e-banking and the data was gathered by

questionnaires .The questionnaire was administrated to 500 customers.

Key Words: Bank, banking, e-banking, customer satisfaction, service, service

quality, loyalty, structural equation modelling
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GIRIS

Ticaretin var oldugu gilinden beri var olan ve zamanla istekleri karsilayacak
sekilde varliginmi siirdiiren bankalar hizmetleri ve islevleri sayesinde hayatimizin ve
ekonominin 6nemli bir pargasi haline gelmistir. Gerek fon tedarik etmek, gerek

yatirim yapmak konusunda ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir.

Ekonominin biiyiimesi ve teknolojinin gelismesi her tiirlii bankacilik
hizmetlerinde cesitlilige yol acmustir. Islevleri bakimindan gesitlilik gdsteren
bankalar piyasanin ihtiya¢ duydugu finansal hizmetleri karsilamaktadirlar. Bu
hizmetler son zamanlarda o kadar c¢esitlenmislerdir ki artik kisiye /miisteriye ozel

hizmetler sunmaya baslamistir.

Yasanan son bankacilik krizleri bankacilik sisteminde kar marjlarim
diistirmiis, BDDK’nin etkisi ile yeni diizenlemeler getirilmistir. Sistem agikliklari
giderilerek sadece iyi olanlarin ayakta kalacagi bir piyasa haline gelmistir. Bu
duruma ek olarak kiiresellesmenin sayesinde hizmetlerin gesitliligi bankalar arasinda
bir farklilik yaratmamasina neden olmaktadir. Tek farklilik firmalarin miisterileriyle
kurduklar bireysel iliskide olusmaktadir. Bu nedenle bankalar rekabet stratejilerini
miisteri iliskileri tizerine kurmaktadirlar. Bu strateji ise; miisteriyi memnun ederek,
firmaya ya da markaya sadik kilmaktadir. Cilinkii son zamanlarda yapilan
arastirmalar gostermistir ki sadik miisteri, kazanilan miisteriye kiyasla firmaya daha
cok kazang saglamaktadir. Ayrica sadik miisteri demek bankalarin piyasa igerisinde
ekonomik olarak devamliligina ¢ok biiyiik katkis1 olmasi demektir.

Teknolojinin yardimi ile internetin hayatimiza hizli bir sekilde entegre olmasi
ve zamanin yetersizligi klasik bankaciligin sekil degistirmesine neden olmus ortaya
elektronik bankacilik ¢ikmustir. ilk zamanlar internet aracihigi ile kullanimindan
dolayr misterilerin temkinli  yaklastigi elektronik bankaciligin, internet
aligveriglerinin de son derece arttig1 goriilen bu zamanlarda kagiilmaz bir hizmet

kolu oldugu goriilmektedir. Klasik bankacilikta 6deme yapilarak gergeklestirilen



birgok islemin iicret alinmaksizin yapilmasi, sira bekleyerek zaman kaybinin
yasanmasi durumunun olmamasi, istenilen her yerden ulasim saglanabilmesi
acisindan c¢ok popliler olmaya baglamistir. Hatta akilli telefon kullaniminin
yayginlagsmasi1 bankalarin telefonlara uygun uygulamalar iiretmesi banka subesini
cebinde tagimak gibi bir kolaylik saglamistir. Bu derece rahatlik ve kolaylik saglayan
bu hizmet kolundaki miisteri sadakatini etkileyen faktorler bu ¢alismanin konusunu

olusturmaktadir.

Miisteri sadakati iligkisini etkileyen bir¢cok faktor vardir. Bu g¢alismada bu
faktorlerden hizmet kalitesi ve memnuniyet-tatmin faktorleri kullanilmistir. Bu

nedenle birinci ve ikinci boliimiinde tanimlamalara yer verilmistir.

Birinci boliimde ilk olarak bankanin tanimlarina yer verilmis, faaliyet
alanlarma gore bankacilik tlirleri belirtilmistir. Ayrica bankaciligin ticaret kanuna
gore verebilecegi hizmetler siralanmis ve bankalarin 6zellikleri anlatilmistir. Daha
sonrasinda elektronik bankaciligin ne oldugundan ve yapilabilecek islemlerden soz

edilmistir.

Ikinci boliimde, bahsettigimiz sadakat kavramindan ve onu etkiledigini
diistindiigiimiiz faktorler olan kalite, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini kavramlarina
deginilmistir. Elektronik bankacilikta hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin ve
sadakatin Onemi anlatilarak, miister1 sadakatinin elektronik bankacilifa olan

faydalarma deginilmistir.

Ucgiincii  boliimde ise arastirmanmizda kullanilacak olan yapisal esitlik
modellemesi ile bilgiler yer almaktadir. Modelleri degerlendirmek igin
kullanilabilecek yontemler, modellerin formiilleri, path diyagrami yardimiyla
grafiksel gosterimi ve testin uygunlugunu degerlendirebilecek uyum kriterlerinden

bahsedilmistir.



Son olarak dordiincii boliimde ise analiz sonuglart sunulmustur. Bulgular
tablolar halinde sunulurken sonuglar yorumlanmistir. Ayrica ¢alismanin kisitlarindan

da bahsedilerek arastirmanin sonuglart dogrultusunda 6nerilerde bulunulmustur.



BIRINCi BOLUM

BANKACILIK

1.1 BANKA NEDIR

Tarihi M.O 2000 1i yillarda Babil devletinde rahiplerle baslayan, trapezitler
ile devam eden bankacilik bugiine kadar gelmis ve bundan sonra da dnemi artarak
devam edecektir. “Masa”, “Tezgadh” kelimesinden tiireyen “Trapez” “Banker”
kelimesinin Onciistidiir. Banker kelimesi ise Latince tezgah anlamina kullanilan
“Banco” dan gelmektedir (Isiktag,2009). Bankanin ¢ok fazla tanimi olmakla birlikte;
Eyiipgiller (1988); Ekonomik ve ticari iliskiler i¢erisinde dnemli bir yere sahip olan
banka; “sermaye, para ve kredi konularina giren her tiirlii isi yapan ve diizenleyen,
kamusal, tiizel ve gercek kisilerin s6z konusu bu alandaki her tiirlii ihtiyaglarin
karsilama faaliyetlerini ¢alisma konusu olarak se¢en ekonomik bir birimdir’’, Akgii¢
(1992) “toplumda bazi insanlarin iiretim veya baska yollarla elde ettigi gelirin
tilketilmeyen kismini, baskasina kullandirarak elde ettigi parasal farkla faaliyetlerini
stirdliren bir kurulustur” , Altug (2000) ise, “mevduat kabul eden, bu mevduati en
verimli sekilde cesitli kredi isletmelerinde kullanma amaci giiden veya kisaca;
faaliyetlerinin esas konusu diizenli bir sekilde kredi almak ve kredi vermek olan bir

ekonomik kurulus’’seklinde tanimlamalar yapmaislardir.

Bu tanimlardan yola ¢ikarak banka tanimina baktigimizda bankalarda fon
toplamak ve kullandirmak tizere 2 temel islev mevcuttur. Bu temel islevlerden biri
fon kullandirmak ekonomide yatirimlarin hizlanmasina yardimci olurken, fon
kullanimiyla ilgilenen fakat banka kapsamina girmeyen diger hizmet
isletmeleri(sigorta isletmeleri, hisse senedi ve tahvil yatirimi) de banka olarak kabul
etmemize neden olacaktir. Diger islev olan fon toplamak ise bireysel fon toplamayan
merkez bankasi diisiiniildiigiinde, merkez bankasi banka sayamamamiza sebep olur

(Eyiipgiller,1994).



Iste bu nedenlerden &tiirii net bir banka tanimi yapmak zordur. Bankanin tek
ve net bir taniminin olmamasini zaman igerisinde ihtiyaglarin ve ihtiyaglara yonelik

arttirdigi islevlerin degisimiyle alakali oldugu da diisiintilebilir.

1.2. BANKA ISLETMELERININ OZELLIKLERI ve HIZMETLERI

Bankalarin ana islevlerinin para alim ve satimi oldugu diisiiniildiigiinde

bankalarin birer ticari isletme oldugu sdylenebilir. Faaliyet alanlarina gore bankalar;

o Merkez bankalari

. Ticaret bankalari,

° Yatirim bankalari,

o Kalkinma bankalar1 ve

o Katilim bankalar1 olarak siniflandirilabilir.

Bunlardan arastirmamizin konusu oldugu igin, ticaret bankalarinin hizmetleri
ve Ozelliklerinden bahsedecegiz. Bankalar hukuki yonden diger isletmelere gore
farkli yap1 ve kisitlamalara tabidirler. Genelde 70 sayili Kanun Hiikmiinde
Kararname ile 3182 sayili Bankalar Kanunu, Tiirk Bankacilik Sistemini diizenleyen
temel yasalardir. Ayrica Bankalar Kanununda belirlenmeyen hususlar igin, Tirk
Ticaret Kanunu ve Bor¢lar Kanunu gecerli olmaktadir. Bankalar, anonim sirket
seklinde kurulmak zorundadir. Bankalarin kurulusu Bakanlar Kurulunun 6zel iznine
tabidir. Ayrica faaliyete gegebilmek icin Hazine ve Dis Ticaret Miistesarliginin iznini
almak zorundadirlar. Kurucularin, yonetim kurulu tiyelerinin miiflis olmamalar1 ve
yiiz kizartici su¢ islememis olmalar1 gerekmektedir (Erdem, 1993: 18). Bankalar
kurulus, sermaye, sube agma, hisse ¢ikarma, ortaklik yoniinden hukuki olarak farkli
uygulamalara tabi tutulmuslardir. Bankalarin sube agabilmeleri i¢in, Hazine ve Dis
Ticaret Miistesarliginin iznine bagvurmak zorundadirlar. Miistesarlik, Sanayi ve
Ticaret Bakanliginin goriisiinii alarak karar verir. Bankalarin bir yil i¢inde acacak
olduklar1 sube sayist sinirlandirilmistir. Bankalar normal isletmelerden farkli olarak
borglarina karsilik belirli oranda munzam karsilik bulundurmak zorundadirlar.

Ayrica bankalarin ¢ikarmig olduklari hisse senetleri tamamen isme yazili olmak



zorundadir. Diger isletmelerde ise bu tiir sinirlamalar yoktur. Bankalarin c¢alisma
alanlari ve ekonomiye etkileri diger isletmelere gore cok biiyilk boyutludur.
Bankalarin islemleri para ile ilgili oldugu i¢in ekonomiyi olduk¢a fazla
etkilemektedirler. Bankalar piyasadan para ¢ekme, kaydi para iiretebilme
imkanlariyla ~ ekonominin  dengelerini  diger isletmeler gore  kolayca
etkileyebilmektedirler. Bankanin 6zelligi fon transferi veya aracilik siirecinde kendi
gosterir. Bu islev, uzun siire bankanin tekelinde kalarak, bankacilik faaliyetinin
temelini olusturmustur. Diger bankacilik iiriinleri ve hizmetleri ek hizmetler seklinde
goriilmistiir. Bankalardaki bu yap1 giinlimiizde belirli bir degisim siireci i¢ine girmis

ve ¢ok trilinlii bir yapiya dontistiigii gérillmiistiir (Erdem, 1993: 31).

1.2.1. Bankalarin Hizmetleri

5411 sayili bankacilik kanununa gore Tirkiye’de, ticaret bankalarinin

yapabilecekleri islemler sunlardir:
* Mevduat kabulii,
* Nakdi, gayri nakdi her cins ve surette kredi verme islemleri,

* Nakdi ve kaydi 6deme ve fon transferi islemleri, muhabir bankacilik veya cek

hesaplariin kullanilmasi déhil her tiirlii 6deme ve tahsilat islemleri,
* Cek ve diger kambiyo senetlerinin istirasi islemleri,
* Saklama hizmetleri,

» Kredi kartlari, banka kartlar1 ve seyahat cekleri gibi 6deme vasitalarinin ihraci ve

bunlarla ilgili faaliyetlerin ytritiilmesi islemleri,

+ Efektif dahil kambiyo islemleri; para piyasasi aracglarinin alim ve satimi; kiymetli

maden ve taglarin alimi, satim1 veya bunlarin emanete alinmasi iglemleri,

* Ekonomik ve finansal gostergelere, sermaye piyasasi araglarina, mala, kiymetli

madenlere ve dovize dayali; vadeli islem sozlesmelerinin, opsiyon sézlesmelerinin,



birden fazla tiirev araci igeren basit veya karmasik yapidaki finansal araglarin alima,

satimi1 ve aracilik iglemleri,

» Sermaye piyasasi araglarinin alim ve satimi ile geri alim veya tekrar satim taahhtidii

islemleri,
» Sermaye piyasasi araglarinin ihrag¢ veya halka arz yoluyla satigina aracilik islemleri,

* Daha oOnce ihra¢ edilmis olan sermaye piyasasi araglarinin aracilik maksadiyla alim

satiminin yiiriitiilmesi islemleri,

* Bagkalar1 lehine teminat, garanti ve sair yiikiimliiliiklerin iistlenilmesi islemleri gibi

garanti isleri,
* Yatirim danigmanligi islemleri
* Portfoy isletmeciligi ve yonetimi,

* Hazine miistesarligt ve/ veya Merkez Bankasi ve kurulus birlikleri nezdinde
olusturulan bir sozlesme kapsaminda tstlenilen yiikiimliilikler ¢ercevesinde alim

satim islemlerine iliskin piyasa yapiciligi,

+ Faktoring ve forfaiting iglemleri,

* Bankalar aras1 piyasada para alim satimi islemlerine aracilik,
* Finansal kiralama iglemleri,

* Sigorta acenteligi ve bireysel emeklilik aracilik hizmetleri

1.2.2. Bankalarin Ozellikleri

Tarihler boyunca bankalara 6zel davranilmasmin nedenini ise kisa vadeli
fon arz ve talep edenler arasinda aracilik yapmalarina, likidite yaratmalarina, kredi
talep edenleri degerlendirip ve izlemelerine, asimetrik bilgi problemini ¢6zmelerine,
para politikasinin  etkinligini  arttirarak ekonomik istikrar1  etkilemelerine

baglayabiliriz.



> Finansal Aracilik Yapmak: Bankalar borg¢ alanlarin ihrag¢ ettigi menkul

kiymetleri satin alirlar ve onlar1 borg verenlere satarlar.

> Likidite Yaratmak: Bankalar sunduklar1 vadesiz mevduat hizmetiyle kisilere

ve firmalara ne zaman isterlerse harcama yapma imkani saglarlar (Kalayci, 2010).

> Kredi Talep Edenleri Degerlendirmek ve Izlemek: Bankalar, kredi talep eden

sahis veya firmalarin kredi verilebilirligini degerlendirirler. Bankalarin bilgi derleme

ve igsleme kapasiteleri sayesinde ekonomide verimli projeler secilir ve kredilendirilir

(Carletti ve Hartmann, 2001:8; Vives, 2001).

> Asimetrik Bilgi Problemini Cozmek: Bankalar finansal piyasalarda (kredi

piyasalarinda) yer alan ters seg¢im(adverse selection) ve ahlaki zafiyet (moral

hazard)sorunlarini biiyiik 6lgtide ¢ozebilirler (Kalayci, 2010:8).

> Para Politikalarimin Etkinligini Arttirmak: Bir ekonomide para politikasinin

etkinligi o ekonomide geligmis bir bankacilik sisteminin olmasina baghdir (Corrigan,

1982).

> Ekonomik Istikrart Etkilemek: Bankaciligin énemli 6zelliklerinden biri de, bir
bankanin basarisizliginin diger bankalara da yayilmasiyla dogacak bulasma
etkisidir (Gomes, 2004).

> Olgek ve Kapsam Ekonomileri: Bankalar, orgiitsel sabit maliyetlere bagh

olarak oOlgek ekonomilerinden, mevduat ve kredi faaliyetlerinin ortak provizyonu

yoluyla da kapsam ekonomilerinden faydalanabildikleri i¢in oOzeldirler (Gomes,

2004).

1.3. ELEKTRONIK BANKACILIK

Internet bankacilig1; ev ve ofis bankaciligimin yapilmasma olanak veren,
interaktif yazilimlarin yerini internetin almasi ve gilivenlik sorununa g¢esitli ¢oziimler
tiretilmesiyle gelisen ve web temelli olarak gerceklestirilen bankacilik islemidir.

Hizli teknolojik gelisme ve diinya piyasalar ile biitiinlesme bankalar i¢in yogun bir
teknoloji yatirnmini kacimilmaz kilmistir. Bilgisayar teknolojilerinin yogun olarak
kullanildig1 sektorlerin basinda gelen bankacilikta; islemlerin bilgisayar ortaminda
gerceklestirilmesi uzun zaman Oncesine dayanmaktadir. Bankalar bu anlamda ilk

kullanicilardan sayilabilir (Tamer,2001).



Bankacilikta bilgisayar, baglangicta genel miidiirliik ve subeler arasinda bilgi
akimini saglamak, elde edilen verilerin toplanip saklanmasi, bilgi haline
doniistiiriilmesi ve ilgili yerlere kanalize edilmesi amaciyla kullanilmistir (Takan ve

arkadaslar1,2011).

Bankalarin, ger¢ek anlamda elektronik bankaciliga gecisi ise, Kkisisel
bankacilik hizmetlerinin 1980’lerin sonlarma dogru herkesin kendi bankacilik
islemlerini kendisinin yapmasi olanagi saglayan para ¢ekme makineleri (ATM) ile
baslamistir. ATM’lerde, banka miisterisine verilen bir elektronik banka karti
yardimiyla, biitiin temel bankacilik islemleri yapilmaktadir (MEGEP,2007). Bu
nedenle kart kullanimi giinden giine artmaktadir. Oyle ki 2013 Ocak ay1 ile 2014
Ocak ay1 arasinda kart kullanimi %35 biiytirken, kredi kart1 kullanimindaki biiylime
%17 dir(BKM,2014). Buradan yola ¢ikarak gelisen elektronik bankacilik her giin
gelisen teknolojinin  yardimi ile banka subesine gitmeden tiim bankacilik
faaliyetlerinin  gergeklestirebilecegi bir hal almaya baslamistir. Elektronik
bankaciligin bu denli gelisimi, bankalarin geleneksel mevduat alma ve kredi verme
faaliyetleri i¢in pazarlarimi gelistirmesini, yeni Uriinler ve hizmetler sunmalarini veya
mevcut 6deme hizmetlerini sunmada kendi rekabet pozisyonlarii giliglendirmelerini
saglayabilir. Ilaveten, elektronik bankacilik bankalarin isletme maliyetlerini

azaltabilir.

Bankalarin 6zellikle son on yil 6ncesindeki en 6nemli rekabet avantaji yaygin
sube aglar1 ve personel sayisi iken giliniimiiz diinyasinda bu degerler dizisi internet
tabanli bankacilik hizmetleri ile degisime ugramistir. Bu giin gelinen noktada ise pek
cok iiriin ve hizmet seceneginden beklenen, miisteri memnuniyetini maksimum
kilacak faydayr yaratmaktir. Giliniimiiz oOrgiitleri, yogun bir rekabet ortaminda
faaliyetlerini devam ettirmek zorundadirlar (Aytar v.d.,2012). Bu rekabet ortaminda,
misteri memnuniyeti ile miisteri Sadakatini olusturabilenler varliklarini devam

ettirecek, olusturamayanlar yok olup gideceklerdir.
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1.3.1. Elektronik Bankacihigin Faydalar

Elektronik bankaciligin iki temel Ozelligi vardir. Bunlardan ilki;
faaliyetlerinin yiiritiildiigi teslim kanallarinin yapisi ikincisi ise miisterilerin bu
kanallara erisme yollaridir. Yaygin teslim kanallar1 arasinda kapali ve agik aglar
vardir. Kapali aglarin erisimi igin tiyelik kosullar1 anlasmasi ve bagli olan finansal
kurumlar, tiiccarlar gibi katilimcilarla siirli  tutulurken agik aglarin(kisisel
bilgisayarlar, cep telefonlari, akilli kartlar) iiyelik kosullart yoktur (Takan v.d ,
2011).

Asagida Tirkiye’de elektronik bankacilik hizmeti sunan bankalarin

bulundugu bir tablo mevcuttur.



Tablo 1.1.Tirkiye’de Elektronik Bankacilik Hizmeti Sunan Bankalar

Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S.

Tirkiye Halk Bankas1 A.S.

Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.

Akbank T.A.S

Alternatif Bank A.S.

Anadolubank A.S.

Sekerbank T.A.S.

Tekstil Bankas1 A.S.

BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S.

Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S.

Tiirkiye Is Bankas1 A.S.

Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.

Citibank A.S.

Turkish Bank A.S.

The Royal Bank of Scotland N.V.

ING Bank A.S.

Fibabanka A.S.

Turkland Bank A.S.

Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S.

HSBC Bank A.S.

Finans Bank A.S.

Denizbank A.S

Burgan Bank A.S.

Denizbank A.S

Kaynak: TBB sektor bilgilerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Elektronik sube hizmetinin faydalarini su seklide siralayabiliriz:

11

» Banka subelerindeki islem yiikiinii azaltir ve bankacilik konulariyla ilgili

danismanligi elektronik sube yoluyla sunulur.

» Subelerde miisteri birim maliyeti en aza indirgenir.
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» Klasik sube yogunlugu diisiiriildiigli i¢in personelin hata yapma riski azalir.

Y

Elektronik sube vasitastyla miisterinin bilgilendirilmesi kolaylasir.

» Elektronik sube hizmetleri ile ¢apraz pazarlama faaliyetleri uygulanir, hizmetler
hakkinda farkindalik yaratilarak kullanicilarin ihtiyag duydugu diger hizmetler
sunulur.

» Elektronik bankacilik hizmetleriyle zamandan bagimsiz islem yapma/sunma
olanagi saglanir.

» Elektronik bankacilik hizmetleriyle mekandan bagimsiz islem yapma/sunma
olanag: saglanir.

» Bireylerin ve sirketlerin nakit yonetimi kolaylasir.

» Operasyonel yiikii hafifletirken buna bagli olarak c¢alisan islemlerinden

dogabilecek hata risklerini azaltmaktadir.

Internet tabanli teknolojilerin  yayginlasmasindan onceki donemde
bankacilik ve finans sektoriinde operasyonel is yiikii ve operasyonel risk her zaman
onemli sorunlar arasindaydi. Bu sorunlarin ¢6ziimii i¢in kullanilan en pratik ve en
etkin ¢6ziim yolu ise personel istthdaminin artirilmasiydi. Bu siiregte ise personelin
egitimi ve ise adaptasyonu zaman almakta, is yiikiinlin artisiyla paralel maliyet ve
zaman kisit1 yetkin personelin goérevlendirilmesini geciktirmekteydi. Giiniimiizde ise
bilgi teknolojisi araglarimin kullanimi ve yayginlagsmasi bankacilik ve finans
hizmetlerinin biiyiik oranin internet ve mobil teknolojiler vasitasiyla yerine getirilme

imkanint sunmaktadir (Aytar v.d., 2012).

1.3.2. Elektronik Bankacihk Islemleri

Klasik bankaciligin yapabildigi hemen hemen her islemi yapabilen
elektronik bankaciligin kullanimi giinden giline artmaktadir. Bankalararasi Kart
Merkezi bilgilerine gore interneti bankacilik islemleri i¢in kullananlarin orani 2013
yilinda Onceki yillara nazaran yiizde 16’dan ylizde 26’ya ¢ikmistir
(KartMonit6r,2013).
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Elektronik bankaciligin hizlilik, erisilebilirlik, kolaylik, gizlilik, giivenilirlik
ve miisteriye 6zel olma hali tiim diinyadaki elektronik bankacilik hizmetleri i¢in

standartlasmustir.

Internet bankaciliginda yapilan islemler ise 6rnek bankalarin (TC. Ziraat Bankasi,
Tiirkiye Halk Bankasi, Garanti Bankasi, Akbank) internet subelerinden
yararlanilarak olusturulmustur ve asagida belirtilmistir (Aytar v.d.,2012).

> Hesap Islemleri (vadesiz hesap agma, vadeli hesap agma, faiz oram
hesaplama, faiz orani izleme)

> Para Transferleri (havale, EFT, SWIFT, toplu transfer islemleri)

> Kredi Kartlar1 (kart bilgisi/hesap 6zeti/donem igi hareket goriintiileme, borg
6deme, puan sorgulama, basvuru/talimat islemleri, sanal kart olusturma islemleri)

> Yatirim Islemleri (yatirim fonu/tahvil/bono alim-satimi, Eurobond/YP tahvil
alim satim1 )

> Odemeler (fatura 6demeleri/TL, yiikleme/bagislar, YURTKUR/MEB/
OSYM/SGK &demeleri, vergi/trafik cezas1 6demeleri, otomatik ddeme talimatlar1 )

o Kredi islemleri ( bireysel kredi basvuru/ddeme, kredi hesabi izleme, art: para
hesab1 tanimlama

o Borsa Islemleri (hisse senedi alim-satimi, emir hazirlama/ takip, virman
islemleri/raporlar, halka arz islemleri/VOB )

o Déviz ve lthalat Islemleri (doviz alim-satimi, ithalat islemleri, arbitraj
islemleri )

. OGS Islemleri (OGS talep islemleri, OGS 6deme islemleri, OGS talimat

islemleri )

o Kur ve Oran Bilgileri (d6viz kurlari, repo oranlari, kredi faiz oranlari )
. Kurumsal Uye Islemleri (POS islemleri, hesap 6zeti goriintiileme)
o Giivenlik ve Bilgi Giincelleme (giivenlik bilgileri giincelleme, iletisim

bilgileri giincelleme)
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IKINCi BOLUM

ELEKTRONIK BANKACILIKTA SADAKATI ETKILEYEN FAKTORLER

2.1. MUSTERI SADAKATI

Miisteri sadakati son zamanlarda ekonomi igin ylikselen deger olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Iyi olanmn ayakta kaldig: ve biiyiidiigii, kotii olanin battig
rekabet piyasasinda miisteri sadakati olusturmak sirketlerin temel amaclarindan biri
olmustur. Bu kadar énemli olmasina ragmen miisteri sadakatinin belirli bir tanimi
yoktur. Bunun nedeni her firmanin sadik miisteriyi farkli sekillerde tanimlamalaridir.
Kimi en uzun siire aligveris yapan miisteri olarak degerlendirirken kimi en fazla gelir

elde ettigi miisteri olarak tanimlar.

Thomas ve Earl, miisteri sadakati belirli bir mali ya da servisi gelecekte tekrar
satin alma duygusudur (1995) seklinde tanimlarken, Dick ve Basu, miisteri sadakati
bir markaya ya da magazaya kars1 miisterilerin ilgileri arasindaki etkilesimi ve bu
markaya veya magazaya karsi tekrarlanan satin alma davranist olarak

tanimlanmaktadir (1994).

Rhee ve Bell’e gore ise misteri sadakati magazanin devamliligi i¢in ¢ok
onemli bir gostergedir (2002). Marka ya da firma sadakatinin olusmasi igin
miisterinin daha 6nceden iiriinii ya da hizmeti denemis ve memnun kalmis olmasi
gerekmektedir. Memnuniyet seviyesi yiiksek olan misteriler, isletmeye daha sadik
olmaktadir (Giimiigsuyu, 2008: 121). Miisteri iirliniin veya hizmetin kalitesinden
emin olmali ve firmaya ya da markaya kars1 gliven duymalidir. Boylece tiiketiciler,
daha once denemedikleri yeni {iriinler yerine deneyip memnun kaldiklar iiriin ya da
markaya bagli kalarak belirsizlik ve memnun kalmama riskini azaltmaktadirlar
(Bayraktaroglu,2004).
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Miisteri memnuniyeti sadece miisteriler i¢in degil firmalar i¢inde avantajlidir.
Firmalarin rekabet giiciinii arttirmaktadir. Sirketler pazar paylarini ancak var olan
miisterileri ile koruyabilirler. Yeni miisterileri kendi markasina ¢ekmek firmalar
acisindan zor ve pahalidir. Oysa firmanin sahip oldugu miisterilerin {iriin ve
markadan sagladigi memnuniyeti arttirarak bu miisterileri markaya bagli miisteriler
haline getirmek daha kolay ve ucuz olmaktadir (Firat,1999: 110-114). Ayrica marka
bagliligi ve bilinirliligi arttikga marka degeri de artmaktadir (Dekimpe v.d.,1997;
Kotler ve Armstrong, 2001:302). Marka sadakati arttikga markanin degeri artmakta
bu da isletmenin daha yiiksek fiyatlar belirlemesine olanak tamidigindan isletme
karlilig1 tizerinde etkilidir. Bu nedenle Topgu ve Uzundumlu miisteri sadakatini ayni
magazanin tercih edilmesi, yiiksek diizeylerde pozitif sdylemlerde bulunulmasi, sik
sik aligverige niyetlenilmesi ve daha yiiksek fiyatlar1 6demeye istekli olunmasi olarak

tanimlar (2009).

Miisteri sadakati uzun donemli sirket basarisini gosteren Onemli bir
gostergedir. Bu Onemden dolayr yirmi yildan fazladir arastirmacilar ve
akademisyenler miisteri sadakatinin olusmasini saglayan faktorleri belirlemek ile
ilgilenmiglerdir ve bu faktorleri miisteri degeri, miisteri tatmini, gliven ve
aligkanliklar olarak belirlemislerdir (Oliver, 1999: 33-44). Ama bu faktorler
markalar, sirketler ve piyasalar arasinda farkliliklar gdstermektedir. Ornegin sdz
konusu bankacilik sistemindeki sadakat ise sadakati etkileyen faktorleri; miisterilerle
iligkilerin devamliligi ve miisterilerin bankaya olan baghliklarinin gdzlenmesi,
misteri geribildirimi, planlama ve uygulamaya zaman zaman misterilerin dahil
edilmesi, misterilerin bankaya olan gilivenlerini artirma, dogru zamanda dogru
hizmeti sunma, mevcut miisterilerin elde tutulmasina yonelik ¢alismalarin gesitliligi
(sadakat programlar1: miisteriye yonelik {iriin ve hizmetlerin kisisellestirilmesi, 6diil,
yenilik, miisteriyi 6zel giin ve tarihlerde hatirlama vb.), banka imaji, ¢alisanlarin
tutum ve davraniglariyla miisterileri olumlu etkilemeleri, kaybedilen miisterilerin
tekrar kazanilmaya ¢alisilmasi, mevcut miisterilerin korunmasi i¢in gosterilen ¢aba
ve miisteriye verilen sozde durma gibi siralayabiliriz. Bu caligmada ise elektronik
bankacilig etkiledigi diisiiniilen faktdrlerden hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

incelenecektir.
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2.2. HIZMET KALITESI
2.2.1. Kalite

Ik kez sanayi devrimi ile giindeme gelen kaliteyi; iiriiniin miisteriler
tarafindan deginilen veya ima edilen istekleri karsilayabilme yetenegine sahip
niteliklerinin toplamidir diye tanimlar Philip Kotler (1996). Ayrica “bir mal veya
hizmetin miisteri gereksinim ve beklentilerini karsilayabilme yetenegidir"
(Erkut,1995) diye tarif edilebildigi gibi, "bir iiriin veya hizmetin 6zelliklerinin,
mevcut veya ileride gerek duyulabilecek alici (miisteri-vatandag) ihtiyaglarini
karsilayabilme yetenegi olarak da tanimlanabilir (Zengin ve Erdal,2000). 2. Diinya

savasindan sonra 6nemi artan kalitenin tarihsel gelisimi 4 adimda incelenebilir.

1. Muayene: Giiniimiizde ’Hata Bulma Yaklasimi® olarak bilinen bu yontem
iireticinin maliyetini artirma yiiziinden bilinyesinde olumsuzluk tasiyan isciler

tarafindan {irtin ortaya ¢iktiktan sonra eksiklerin tespit edildigi adimdir.

2. Kalite Kontrol: Teknolojinin de yardimiyla Muayene islemini son kontrolden ara
ve giris kontrollerine kadar genisletildigi, istatistik sik¢a kullanildig: igin istatistiksel

kalite kontrol olarak da adlandirilan asamadir.

3. Kalite Giivence: 11. Diinya Savasi yillarinda Kalitenin imalatla biitiinlestigi,
istatistiksel kontroliin basladig1 ve iiretim esnasinda kontroliin benimsendigi, bugiin

cok sik kullanilan MIL-STD 105 D’nin de temelinin atildig1 adimdir.

4. Toplam Kalite: Feingenbaum’un onciisii oldugu ‘Toplam Kalite Y&netimi’nin
olgunlasarak ortaya ¢iktigi, yani Kalitenin yaratilmasinda, yasatilmasinda ve
gelistirilmesinde isletmenin tiim birimlerinin sorumlu oldugu goriisiin hakim oldugu
adimdir. Bu yaklasim ancak 197011 yillarda ki rekabet ortamimin etkileriyle
uygulanilmaya baslanilmistir (Ustiintepe,2003).
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2.2.2. Hizmet

Ekonomide fiziksel ozellige sahip malin tersine, elle tutulamayan ve
saklanmasi miimkiin olmayan, insan ihtiya¢larinin giderilmesine yonelik olarak
iretilen veya organize edilen, turizm, haberlesme, danismanlik, bankacilik gibi

faaliyetlerdir ( Karalar, 2001).

Burada dikkat ¢eken maddi varliga sahip malin aksine fiziksel &zelligi
olmamasi, stoklanamamasi yani tiretildigi anda tiiketilmesidir. Bu 6zellikler hizmeti
degerlendirilmesi, Ol¢iilebilmesini ¢ok zorlastirmaktadir. Gronroos (1990)” a gore
hizmetin maddi varliga sahip mallardan ayiran bir takim 6zellikleri vardir. Bunlar:

1. Dokunulmaz Olma: Hizmetlerin en temel 6zelligi dokunulmaz olmasidir yani
hizmetin somut bir ¢iktis1 yoktur (Murdick ve Render, 1990).

2. Heterojen Olma: Hizmetin standartlastiritlmasi miimkiin olmamaktadir. Bunu
daha ¢ok hizmetin insan temelli olmasindan ve servis elemani performans
farkliligindan kaynaklandigini sdyleyebiliriz. Bu nedenle servisin her seferinde ayni
homojenlikte ve kalitede olmas1 miimkiin olmamaktadir.

3. Uretimin ve Tiiketimin Es Zamanl Olmasi: Once sdyledigimiz gibi hizmet
stoklanamaz  bir faaliyetler biitiiniidiir. Bu nedenle miisteri hizmetten
faydalanabilmek igin iiretildigi yerde bulunmali ve hizmet, iretildigi anda
titkketilmelidir.

4. Dayaniksiz Olma: Hizmetin niteligi geregi dayaniksizdir. Yani iretildigi anda
tikketilmeyen hizmet daha sonra tiiketilmek i¢in ya da satilmak i¢in saklanamaz.

5. Sahipsiz Olma: Fiziksel mallarin aksine hizmette sahiplik s6z konusu
degildir. Hizmette 6nemli olan zamandir. Hizmetin kullanim hakk: belirli bir siire
igin taniir. Daha sonrasinda hizmetin sahipliginin devredilmesi miimkiin degildir.
Hizmetin ozelliklerini fiziksel mallarin 6zellikleri ile karsilastirmak istersek tablo

asagidaki gibi olacaktir.


http://tr.wikipedia.org/wiki/Ekonomi
http://tr.wikipedia.org/wiki/Mal
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Tablo 2.1. Fiziksel Mallar ile Hizmetler Karsilastirmasi

Fiziksel Mallar Hizmetler

*Somuttur *Soyuttur

*Hedef standardizasyondur yani hep | *Hedef essizliktir, benzersizliktir,
ayn1 bigimde tiretmektir. her bir miisteri 6zeldir, kendine
*Stoklanabilir. Ozgudiir.

*Miisteri kullanici ya da tiiketicidir. | *Stoklanamaz.

*Miisteri  iretim siirecinde yer | *Miisteri, tiretim siirecine bizzat
almaz. katilir.

*Mallarin ~ {iretiminde  bir  hata | *Hatay: telafi etmek zordur.
yapildiysa diizeltmek miimkiindiir. *Miisteriler hizmet sunulan yere
*Miisterinin bulundugu yere | giderler.

yetistirilir. *Sahiplik transfer edilemez.
*Sahiplik transfer edilebilir.

Kaynak:  Gronroos  Christian,  Service Management and  Marketing,
(Massacausset:Lexington Books), 1990 s.28

2.2.3. Hizmet Kalitesi

Gelisen teknoloji ve kiiresellesmenin etkisiyle lriinlerin ve hizmetlerin
cesitlenmesi rekabetin artmasimi saglar. Isletmeler de rekabet kosullarinda
varliklarini stirdlirebilmek i¢in iirtinlerinin ya da hizmetlerinin kalitesini ol¢tilebiliyor
hale getirmek zorunda kalir (Yilmaz v.d.,2007). Bir isletmenin rekabet avantaji
kazanacagi en gegerli yol, rakiplerden daha kaliteli hizmet iiretmek ya da baska bir

ifadeyle, tiikketici beklentilerine cevap verebilmektir (Altan v.d,2003).

Bu nedenden otiirii isletme {drettigi iriin ya da hizmetlerin kalitesini
arttirmalidir. Fakat fiziksel bir varliga sahip olmadigi ve bircok faktoriin etkisinde
oldugu i¢in hizmet kalitesi kolay Olciilebilen bir kavram degildir. Bunun i¢in bir¢ok

Olcek gelistirilmis ve bunlardan en ¢ok kullanilanlari SERVQUAL, SERVPERF,
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Benchmarking, Toplam Kalite Endeksi Yo6ntemi, Kritik Olaylar Yontemi ve Hizmet
(Linjefly) Barometresi olarak siralanabilir.

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) gergeklestirdikleri c¢alismada hizmet

kalitesine yonelik olarak su noktalar1 6zellikle vurgulamislardir (Yildirim, 2010).

* Tiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri fiziksel iirlinlerin kalitesini

degerlendirmesinden daha da zordur.

* Hizmet kalitesine yonelik tiiketici algis1 tiikketicinin hizmete yonelik beklentisi ile

hizmet performansi arasindaki karsilastirma sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

* Tiketicinin hizmete yonelik kalite degerlendirmesi, salt hizmetin sonuclanmasi

sirasinda yapilmaz, bunun yaninda hizmetin sunum siirecine gore de yapilabilir.

2.3. MUSTERI MEMNUNIYETI

Homburg ve Giering miisteri memnuniyetini, ‘‘miisterinin bazi standartlar
cercevesinde deneyimleri sonucunda algiladigi performans degeridir’’(2001)
seklinde tanimlar. Miisteri memnuniyeti, kalite, liriin teslim hiz1 ve giivenilirligi,
esneklik, maliyetler, rekabet yetenekleri, liriin karmasi ve miisteri hizmetleri
unsurlarina bagh olarak olusabilmektedir (Zhang v.d., 2003: 179). Torlak, miisteri
deneyimlerinin etkin ydnetiminin uzun donemde miisteri memnuniyeti agisindan
kritik oldugunu vurgulamaktadir (Torlak v.d., 2007: 62-63; Fecikova, 2004: 57-61).
Ayrica memnun miisteriler ¢evresindekilere isletmeyi ve/veya iirlinlerini tavsiye
edebilmektedir. Memnuniyetsizlik durumunda ise, rakip isletmelere gecis yaparken
elestiri ve sikayetlerini c¢evresindekilere anlatarak yeni miisterilerin igletmeye
gelmesini engelleyebilmektedir (Peter ve Olson, 1987: 512). Dolayisiyla miisteri
memnuniyeti seviyesi, miisteri olmayanlarin tutumlarini da etkilemekte ve isletmenin

pazar paylarmi artirabilmektedir. Miisteri memnuniyetinin igletmeler agisindan ne
kadar onemli oldugunu Claes Fornell “Miisteri kaliteyi algilarsa, bu miisteri

memnuniyeti ile ortaya cikar. Miisteri memnuniyeti, artan bir gelir anlamina
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gelmektedir. Misteriler dogrudan bir kurumun bilangosunda goriinmese de, bir
ekonomik deger olarak mutlaka gosterilmedir. Eger muhasebe kayitlarina miisteri
memnuniyeti girerse, hepimiz bu kurulusun mevcut durumunu ve gelecekteki

durumunu daha iyi anlayabiliriz’(1996) seklinde anlatmustir.

Miisteri memnuniyeti satin alinan mal ya da hizmetin sagladig1 faydalar ile
miisterilerin beklentilerinin uyustugu noktada ortaya ¢ikar. Miisterinin hizmeti ya da
mali satin almadan Onceki beklentileri ile satin aldiktan sonraki algisi arasindaki

farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyonu tatmin olarak tanimlanir (Tiirk,2005:198).

Misteri  tatmini  genellikle bir seferlik aligveriglerdeki — miisteri
memnuniyetidir. Hizmet kalitesi ise daha uzun bir siirectir. Hizmet kalitesi birgok
aligveris sonrasinda miisteride olusan genel kalite algisidir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1994: 112). Algilanan kalite ise tatmini etkilemektedir. Ornegin, iizerinde
c¢izik olan yeni bir Mercedes alan bir miisteri arabanin kalitesini yiiksek algilamaya
devam edecektir ancak, miisteri beklentisi yliksek oldugu i¢in tatmini diisiik
olacaktir. Ote yandan, ikinci el hurda araba alan bir miisteri kalite algilamas: diisiik
olmasina ragmen arabanin ¢alistigina bile sevinerek tatmin olabilir ¢iinkii miisterinin
beklentileri diigiiktiir (Rust v.d., 1996: 229). Siiphesiz bir miisteri i¢in satin alinan bir
maldan yahut hizmetten elde edilebilecek pozitif bir algi, miisteri memnuniyetini de
ifade edecektir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti ile miisterinin markaya duydugu

giiven arasinda pozitif yonde bir iliski olmalidir.

2.4 ELEKTRONIK BANKACILIKTA KALITENIN ve
MEMNUNIYETIN MUSTERI SADAKATINE ETKIiSi

Sadakat firmalarin ya da markalarin degerlerini 6lgmeye yarayan psikolojik
ve davranigsal bilesenlerin biitiinlidiir. Bahsettigimiz hizmet kavramina ait olan
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti miisterinin firmaya ya da markaya sadik

olmasinda 6nemi c¢ok biiyiiktiir. Firmalarin amaclart miisterileriyle uzun siireli
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iligkiler kurmak ve dolayisiyla sadik miisteriler yaratmaktir. Sadakat tiim sektdrlerde
oldugu gibi bankacilikta da ¢ok Onemlidir. Bankacilik sektoriinde miisteri
bagliliginin 6nemi ve ekonomik faydalari ile ilgili yapilan uluslararasi ¢aligsmalara
gore, 5 yil igerisinde mevcut olan miisteri baglilig1 durumu bir 6nceki yilda kazanilan
miisteri durumu ile karsilagtirildiginda daha karli bir durumdur (Sheth ve Parvativar,
1995). Ayrica sadakat, gelismekte olan tilkelerde bankacilik islemlerine 10 {izerinden
9 (NPS) veren miisteriler ile 6’dan diisiik veren miisteriler arasinda gelismekte olan
tilkelerde ortalama yiizde 14’liik puan farki ve gelismis lilkelerde yiizde 10’luk bir

puan farki olmasinda 6nemli rol oynamaktadir (Bain & Company,2013).

Ozellikle son yillarda sadik miisteriler yaratmak bankanin devamlilig1 i¢in o
kadar onem kazanmistir ki bankalar miisteri sadakat programlar1 gelistirmislerdir.
Miisteri sadakat programinin Oncelikli amaci kari, geliri ve pazar paymni ylikseltmek
icin firmadan uzun siireli belki de hayat boyu iirlin ya da hizmet talep etmeleri igin
miisteriyi sadik miisteriye doniistiirmesidir. Miisteri kaybetmemek, yeni miisteriler
kazanmak, gii¢lii miisteri veri tabani1 olusturmak, miisteri ve sirket arasinda iletisim

firsatlar1 yaratmak sadakat programlarinin temel amacidir (Stephan,2002).

Sadik miisteri olusturmak icin ¢ok sayida faktér mevcuttur. Ornek vermek
gerekirse; hizmet, iriin kalitesi, tatmin, miisteri memnuniyeti. Bu faktorlerin hepsi
sadakat icin gereklidir fakat tek bagslarina yeterli degildir. Miisteriyi kendine
baglayacak isletme, miisterisini kaybetmemek i¢in ona kendini 6zel hissettirmeyi

basarabilmelidir (Fidm ve Midm,2002).

Miisteri sadakati olusturabilmek i¢in miisteriye siirekli ve diizenli olarak
konforlu bir is yapma ortami saglamak gerekir. Miisteri sadakatini saglamak,
kurumlar agisindan sadece kazanci artirmanin degil; aym1 zamanda hem ayakta
kalabilmenin, hem de istikrarli karlilik saglayabilmenin yolu olacaktir. Bu baglamda,
miisteri sadakatinin saglanmasi i¢in miisterinin kuruma karsi olan giiven duygusunun
devamliligin1 saglamak temel hedeflerden ve basar1 kriterlerinden birisi olmalidir
(Sentiirk,2004). Elektronik Bankacilikta avantajlart oldugu gibi dezavantajlart da cok

olan bir hizmet sektoriidiir. Zaman ve maddi konularda tasarruf saglamasi
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bakimindan avantajlara sahip oldugu halde sadakati saglamak bankacilikta sadakat
saglamaktan ¢ok daha zor bir durumdur. Buna teknolojinin hayatimiza girmesinin
getirdigi baz1 kotii sonuglar neden olmaktadir. internet tabanli bankacilikta verilerin
calinmasi ve kotiiye kullanmasi riski daha yiiksek oldugundan miisteriler tarafindan
temkinli yaklagilan hatta bazen kullanmasi reddedilen bir hizmet kolu olmaktadir.
Hatta bilgisayar ve internet kullaniminda etkin olmayan miisteriler i¢in yanlis yapma
korkusu, bu hizmet alaninin diger dezavantajidir. Bu olumsuzluklara ragmen
bankaciligin aksine, sadik miisterilere yapilan 6zel faiz oranlari, kredilerdeki faiz
oraninin diigliriilmesi, standart olmayan kredi karti limit miktarlar1 ekonomik
faydalaridir. Bunlar miisteri sadakatinin miisterilere sagladig1 avantajlarken bir de

firmalara olan avantajlar1 vardir.

2.5. MUSTERI SADAKATININ ELEKTRONIK BANKACILIGA OLAN
FAYDALARI

. Yeni miisteri kazanma maliyetinden tasarruf; sadik miisterileri oldugu
stirece bankalar internet bankaciligi kullanmalar1 i¢in siklikla kampanya
yapmak zorunda kalmazlar.

. Isletmenin karinda devamlihk; sadik miisterilerin varhigi elektronik
bankaciligin kullaniminda devamlilik oldugu i¢in karinda da devamlilik
olacagin gosterir.

. Her bir miisteriden elde edilen gelir artisi; miisterinin sadakati arttik¢a
elektronik bankacilik kullanimi artacak bu da miisterilerin her birinden bir
yilda kazanilan getirinin artisina sebep olacaktir.

. Isletmenin maliyetinde azalis, maliyetten tasarruf gibi maliyette azalista
sadik miisteri sayisi arttikca firmanin yeni miisteri kazanmak icin ¢ok fazla
harcama yapmasinin gerekliligini kaldirir.

o Tavsiye sayesinde reklam; Yapilan arastirmalar gostermistir ki agizdan
agiza iletisim pazarlamanm en etkili yollarindan biridir. Ozellikle giiven
faktoriiniin ¢ok etkili oldugu internet bankaciliginda tanidiklarin referansi

kisinin, sadik miisteri olmasin1 kolaylastiran ve sadik miisteri olma siiresini
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kisaltan bir yoldur. Bu da daha ¢ok reklam yapmadan daha ¢ok sadik miisteri
kazanmak demektir.

. Sadik miisterilerin iiriinlere daha yiiksek fiyat O6demesi; Miisteri,
kalitesinden emin oldugu, giiven duydugu ve daha ¢ok tatmin olacag: {iriine
daha yiiksek fiyat 6demeye meyillidir. Yani miisteri sadik bir miisteri ise
ikame mallar/hizmetler arasindan fiyatina bakmaksizin sadik oldugu iiriinii ya
da hizmeti sececektir (Reicheld ve Teal,1996).

2.6. LITERATUR TARAMASI

Son yillarda firmalar i¢in popiiler olan sadakat kavrami birden fazla faktor ile

iligkilendirilmis ve bir¢ok ¢alismaya konu olmustur.

Balton ve Drew (1991) ,Cronin ve Taylor (1992, 1994), Parasuraman
vd.(1994), Fornell vd.(1996), Hellier vd.(2003) ve Aydin ve Ozer (2005) farkli
sektorler i¢in yapilan ¢aligmalarinda hizmet kalitesinin miisteri sadakatini etkiledigi

yoniinde sonuglar elde etmislerdir.

Ayn1 zamanda yaptiklar1 ¢aligmalarla Bou vd. (2001), Jeong vd. (2003),
Molinari vd. (2008), Hume (2008) ve Saha ve Teingi (2009) tatmin ve sadakat
degiskenlerinin tekrar satin alma niyetine aracilik ettigi yoniinde sonuglara

ulagmislaridir.

Tayvan’da bankacilik, oto tamirciligi ve benzin istasyonlarinda yapilan
aragtirmanin sonuclarma gore bankacilik sektdriinde algilanan hizmet kalitesinin
marka bagliligi iizerinde pozitif ve dogrudan etkisi vardir(Bei ve Chiao, 2006).
Clottey ve arkadaglar tarafindan Amerika’daki perakendeci magazalarin miisterileri
tizerinde yapilan arastirmanin sonuglarina gore, hizmet kalitesinin sadakat tizerinde
onemli ve pozitif bir etkisi vardir. Algilanan hizmet kalitesinin olumlu olmasi

durumunda miisteriler magazayi yakinlarina tavsiye etmektedir (Clottey, 2008).
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Ulkemizde ise Degermen, GSM sektoriinde algilanan hizmet kalitesi ile
miisteri sadakati arasindaki iligkiyi incelemistir. Calismanin sonuglarina gore,
algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif yonli bir
iliski belirlenmistir (Degermen,2006). Kostanoglu ise bankacilikta sadakatin miisteri
iligkileri yonetimi ile pozitif bir iligski oldugunu bulmustur (Kostanoglu,2009).

Yine Demirdren yaptigi c¢alismanin sonunda bankalarin uyguladiklart miisteri
iligkileri yonetimi ile miisteri tatmini ve miisteri sadakati olusturma arasinda anlamli

bir iliski oldugu belirlenmistir (Demirdren, 2009).
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III. BOLUM

METODOLOJI

3.1. YAPISAL ESITLiK MODELLEMESI

Sosyal ve davranmigsal bilimlerde diigiinceler, 1Q, kisisel ozellikler, siyasi
liberalizm ya da muhafazakarlik, sosyo-ekonomik statiiler gibi ilging 6zellikler direkt
Olciilemedikleri i¢in gizil degisken olarak adlandirilirlar. Gizil degiskenlerin olusumu
ile ilgili cesitli goriisler olmasimna ragmen (Bollen,2002),baz1 degiskenlerin etkisi
Ol¢iim hatalarina neden olan c¢oklu gostergelerle degerlendirilebilir. Gézlenemeyen
bir degiskeni oOlgmek i¢in dogrudan bir yontem kullanilmaz. Buna ragmen
gbzlenemeyen bir yapinin gostergeleri kayitlar araciligiyla gozlemlenebilir (Yilmaz

ve Celik, 2009: 11).

Erso6z ve arkadaslari, gizil degiskenler YEM’ in en 6nemli kavramlarindan
biridir ve arastirmacilarin gergekte ilgilendikleri zeka, giidii, duygu, tutum gibi soyut
kavramlara ya da psikolojik yapilara karsilik gelmektedir seklinde tanimlar. Bu
nedenle sosyal olgular dolayli olarak belirli davranislar ya da gostergeler temelinde

olgiilen degiskenler yardimiyla gozlenebilecektir (Ersdz v.d.,2009).

YEM analizi, esas olarak gizli degiskenlerin ya da faktorlerin kendi
aralarindaki veya gizli degiskenlerle gozlenen degiskenler arasindaki nedensel
iliskileri incelemek i¢in gelistirilmistir, ancak nedensel iliskilerin yaninda kuramda
ongoriilen Olciim modelinin  gegerliligini veya dogrulugunu smamak i¢in de

kullanilabilir (Sencan, 2005: 410).

Olgiim hatalarindan dolayr regresyon, ANOVA ve MANOVA gibi klasik
istatistiksel metotlar Ozellikler arasindaki iligkiyi analiz etmek i¢in direkt

kullanilamaz. Iste YEM burada devreye girer (Yuan ve Bentler,2006).
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Yapisal esitlik modellemesi, ikinci nesil veri analiz teknigi olarak (Bagozzi
ve Fornell, 1982), regresyon gibi birinci nesil istatistiksel tekniklere kiyasla, birgok
bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskilerin modellenmesi ile karmasik bir
arastirma problemini tek bir siirecte, sistematik ve kapsamli bir sekilde ele almay1

saglamaktadir (Anderson ve Gerbing, 1988).

YEM ‘in varyans analizi, faktor analizi, MANOVA, regresyon gibi daha
alisilmis istatistiksel yontemlerden en biiyiik farki ¢cok sayida degisken arasindaki
iliskiyi modeller seklinde inceleyebilmesidir. Bir¢ok degisken setini ve iligkilerini
iceren modellerin test edilmesi sirasinda alisilmis ANOVA, regresyon gibi analizleri
ayr1 ayr1 yapilirken her asamada hata pay1 katlanarak birikmekte ve nihai kararda
yiizde 5 ya da yiizde 1 olmas1 gereken 1. tip hata orani analiz adimlarinin sayisina
bagli olarak ¢ok daha yiliksek olmaktadir. Ayrica bu analiz adimlar1 takip edilirken,
modelin biitiinliigii, yani degiskenlerin birlikte iliskileri goz ardi1 edilmektedir. Oysa
yapisal esiklik modeli analizi bahsedilen hata paymni diisiirmekte ve degiskenlerin
birlikte iligkilerini, bir biitiin olarak modeli analiz etmektedir (Ayyildiz ve Cengiz,

2006: 63-65).

Yapisal Esitlik Modeli(YEM) degiskenler arasinda fark edilmesi zor olan
iligkileri géormeyi saglayabilecek bir yapiya sahiptir ve ¢oziilmesi zor olan modelleri
bile kolaylikla test edebilen bir yontemdir (YU,2004).

YEM, istatistiksel bagimliliga dayali modellerle ilgili biitiinlesik hipotezler
igindeki degiskenlerin sebep-sonug iliskisini agiklayabilen ve kuramsal modellerin
bir biitiin olarak test edilmesine olanak veren etkili bir model test etme ve gelistirme
yontemidir. YEM modelleri arastirmacilara, degiskenler arasinda dogrudan ve
dolayli etkileri belirleme olanagi saglamaktadir. Yaklasimin 6nemini birka¢ nedene
baglamak miimkiindiir. ki, 6l¢iim islemleri ve kuramsal yap1 arasindaki ¢ok énemli
iliskiyi gostermesi, ikinci ise ekonometri ve psikometri gibi iki bilim dali arasinda
koprii gorevini gostermesidir. Ekonometri, esitlik sistemiyle ekonomi teorisinin
modellemesiyle ve neden-etki iligkilerini yansitmasiyla ilgilenir. Psikometri ise

gozlenen degiskenlerin dl¢lilmesindeki gibi gizil ya da gézlenemeyen degiskenlerin
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dl¢iilmesiyle ilgilenir. iki bilim dalmin ilgilendikleri bu konularin birlesmesiyle
aragtirmactya gizil ve/veya gozlenen degiskenleri arasindaki nedensel iligkileri ya da
modeli elde etmeyi saglayan ¢ok gii¢lii bir yaklasim gelistirme olanagi saglanmis
olur (Yilmaz ve Celik, 2005).

YEM iki farkli istatistiksel gelenegin melezi olarak ortaya ¢ikmistir. Bu
geleneklerden ilki psikoloji ve psikometri alanlarinda gelisen faktor analizidir. Digeri

ise ekonometri, daha oncesinde ise genetik alaninda gelisen es zamanli olarak gelisen

esitlik modelidir (Cokluk v.d.,2010).

Yapisal esitlik modelinde arastirmacilar “uygun bir model bulmak yerine, “
bu model gegerli mi?” sorusuna cevap ararlar (Cudeck v.d, 2001, Akt: Cokluk v.d.,
2010).YEM in en temel Ozelligi tamamen teoriye dayali olmasidir. Temel olarak
yapisal esitlik analizlerinin amaci, onceden belirlenen iliski Oriintiisiiniin veri
tarafindan dogrulanip dogrulanmadigin1 ortaya koymaktir. Bu yaklasim ¢oklu
degiskenlere iliskin gozlemler hakkinda nedensel bir siire¢ ortaya koyar (Hu ve

Bentler, 1999).

3.1.2. Yapisal Esitlik Modellemesinin Ozellikleri

YEM’ in kullandig: istatistiksel yontemler bir takim oOnemli ozelliklere
sahiptir. Bu ozellikler su sekilde 6zetlenebilir: (SFSU,2004; Ayyildiz ve Cengiz,
2006; Meydan ve Sesen, 2011):

* Kesfedici bir yaklasim yerine dogrulayici bir yaklasimi benimsemektedir.

* Kuramsal olarak varligt kurulmus olan iligkilerin veri ile uyumunu

dogrulamaktadir.
* Hata hesaplamalarinda olduk¢a net sonuglar ortaya koymaktadir.

* Aym model igerisinde hem gozlenebilen degiskenler hem de gozlenemeyen

degiskenler lizerinden test yapabilmektedir.
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* Hipotezlerdeki iligskilerden kaynaklanan 6l¢tim hatalarinin etkilerini kontrol altina

alarak teorik modeldeki regresyon katsayilarinin 6l¢iimiine olanak saglar.

* Deney sonucu elde edilen verilerle teorik modelin uygunlugunun bir biitiin olarak
test edilmesine olanak saglar.

* Olgiim hatalari ile ilgili farkli tahminleri test etme imkani vardir.

*  Farkli faktor yapilar test edilebilir ve farkli gruplarla karsilagtirma yapilabilir. Bu
sayede farkli teorik modeller test edilebilir ve bunlardan hangisinin daha uygun

oldugu belirlenebilir.
* Gizli degiskenler arasindaki iligkileri belirlemeye olanak tanir.
* Degiskenler aras1 dolayli ve dolaysiz etkileri ve toplam etkiyi gosterebilmektedir.

* Her bir gizli degiskene birden fazla gézlenen degisken atayarak giivenilirligi test

edebilir, dogrulayici faktor analizi kullanarak hatayr minimize edebilir.
* Modelin daha 1yi anlagilmasini saglayan grafiksel ara ytizii vardir.

* Modeli sadece katsayilar araciligr ile test etmekle kalmayip modelin bir biitiin

olarak da test edilebilmesini saglamaktadir.

YEM analizlerinde, iki asamali yapisal esitlik modeli 6nce dogrulayict faktor
analizi yontemi ile 6lgme modelinin, sonra da path analizi ile s6z konusu degiskenler
arasindaki sebep-sonug iligkilerinin sinanmasina izin vermektedir (Celik,2009). Fakat
bu yontemin kullanilabilmesi igin, test/6l¢ek maddelerinde ¢ok degiskenli normallik
ozelliginin saglanmis olmast gerekir. Degiskenlerin ¢arpiklik degeri 2’den kiiciik,

basiklik degeri ise 7°den kiigiik olmalidir (Sencan, 2005: 376).

Gozlenen degiskenler arasindaki kovaryans yapisi, modeldeki tiim
degiskenler arasindaki dogrusal yapisal iligkileri aragtirmak i¢in kullanilir. Sosyal ve
davranig bilimlerinde boyle modeller “nedensel” modeller olarak isimlendirilir ve bir
dogrusal yapisal modelden tiiretilen belirgin (manifest) degiskenlerin kovaryans

matrisinin analizini i¢erir (Timm, 2002; Tomer, 2003).
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Modelin betimlenmesi ve tanimlanmasindan sonra bir modelin bir biitiin
olarak gecerli, dogru ve kabul edilebilir bir model olmasi i¢in modelde yer alan
iliskilerin veri ile ne kadar tutarli oldugunu ortaya koyan “uyum iyiligi kriterleri”

bulunmaktadir (Akkuzu,2011).

YEM ‘in uygulamaya dair asamalart sirasiyla; kuramsal bir modelin
gelistirilmesi, gelistirilen kuramsal modelin nedensel iligkilerinin gosterildigi path
diyagraminin ¢izilmesi, path diyagrami yardimiyla yapisal ve Ol¢iim modelinin
ayristirilmasi, Onerilen modele iliskin tahminlerin elde edilmesi ve son olarak

modelin uygunlugunun degerlendirilmesi ve sonuglarin yorumlanmasidir.

3.2. PATH DiYAGRAMI

Sewall Wright tarafindan gelistirilmistir. YEM igin bir yontemdir. Path
diyagrami, modeldeki parametrelere gore korelasyonlarin ve kovaryanslarin
ayristirilmasi, bir degiskenin diger degisken iizerindeki dolayli ve dogrudan
etkilerinin ayristirilmasi olmak iizere 3 bileseni vardir (Bollen,1989). Path analizi
gbzlenen degiskenler arasindaki agiklayici iliskilerin modellenmesi i¢in kullanilan
bir yaklasimdir (Raykov ve Marcoulides, 2006). Path diyagrami ise esanli denklem
sisteminin gorsel ifadesidir. Degiskenler arasindaki iligkilerin yoniinii belirlemek i¢in
kullanilir. Sistem esitlikleri ile ilgili tiim bilgiyi i¢erir. Bu nedenle sadece diyagrami

kullanarak sistemin tiim esitliklerini yazmak miimkiin olabilmektedir.
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Semboller Aciklama

Gozlenen degiskenler (X, Y)

Q O Gizil degiskenler ( , )

O Gizil degiskendeki hata.
‘/ o - .
Gozlenen degiskenlerdeki hata.
A Q Gozlenen degiskenlere ait regresyon path i,

O;»O Gizil degiskenler arasindaki nedensel iligki,

3 Cift yonlii oklar; degiskenler arasindaki korelasyonlar.

—>
Sekil 3.1. Path Analizinde Kullanilan temel semboller

Kaynak: Raykov ve Marcoulides,2006; Bollen, 1989; Byrne, 1998, 2001; Celik ve
Yilmaz, 2013

Path diyagraminda daire ve ovaller gizil degiskenleri gdosterirken, kare ve
dikdortgenler gozlenen degiskenleri temsil etmektedir. igsel degiskenler modelin
icindeki degiskenlerden etkilenir ve modelin i¢inde tanimlanirlar. Bu nedenle igsel
degiskenler kendilerini gosteren tek yonlii oklara sahipken, digsal degiskenler iki
yonlii egri oklara sahiptirler.

Bu egri cizgilerin anlami degiskenler arasindaki iliskinin analiz edilmemis

olmasidir.
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L b
O, N

4

2 Y1 Y2

Sekil 3.2. Bir path diyagrami 6rnegi

Kaynak: Bollen, 1989; Celik, 2009

3.3. YAPISAL MODEL ve OLCUM MODELI

Genel YEM iki model tiirliniin bir birlesimini gostermektedir; 6l¢lim modeli
ve gizil degisken modeli (yapisal model). Tam modelde(dl¢iim ve yapisal model
birlikteligi)sadece gizil degisken kisminin yapisal uygulamasi i¢in 6l¢iim modelinin

yapisal olmadig1 varsayimi temel alinmaktadir(Bollen, 1989).

Sekil 3.3. Path analizi diyagram1 YEM” in grafiksel gosterimi
Kaynak: Sharma, 1996; Timm, 2002; Celik, 2009
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3.3.1. Yapisal Model
YEM ’de higbir gizil degiskenin tam olarak ol¢iilemeyecegi kabul edildigi

icin gizil degiskenlerin hata varyanslar1 da modele dahil edilir.

A1 ;® By -
Sekil 3.4. Yapisal model
Kaynak: Celik,2009

Sekilde yer alan katsayilar1 tanimlamak istersek; & digsal gizil degiskenleri , 7

icsel gizil degiskenleri gostermektedir. Modelde hata terimleri £ ile ifade edilir ve
B, yapisal parametredir ve & sabit iken 7, deki 1 birimlik artigin 77, deki
degisimin gostergesidir seklinde yorumlanabilir. Ayn1 sekilde y,, ve y,,de yapisal

parametrelerdir.

3.3.2. Ol¢iim Modeli

Olgiim modeli gozlenen degiskenler ile gizil degiskenler arasindaki
baglantiy1 gosteren yapisal esitliklere sahiptir. Her bir gizil degisken cesitli
gozlenen degiskenlerce Olgiiliir. Sekil 2” de yer alan genel gosterim icin digsal gizil

degiskene dair 6l¢iim modeli Sekil 4’ teki gibidir;
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o o

()1 o 2 l.)3

Sekil 3.5. Digsal gizil degisken i¢in 6l¢iim modeli
Kaynak: Celik,2009
Bu modelde gizil digsal degisken ile gizil i¢sel degisken arasindaki regresyon

katsayilar1 yile gosterilir. Digsal degiskene ait hatalar o ile igsel degiskene ait
hatalar ise ¢ile gosterilir. A, katsayilari ise gizil degiskendeki 1 birimlik degisimin

gozlenen  degiskenlerdeki  degisiminin  gostergesidir  (Bollen,1989;Sharma,
1996;Tim,2002;Raykov ve Marcoulides,2006; Celik ve Y1lmaz,2013).

3.4. TOPLAM, DOGRUDAN ve DOLAYLI ETKIiLER

Path analizi etkileri dogrudan, dolayli ve toplam olmak iizere 3 cesittir.
Burada dogrudan etki; bir degiskenin digeri lizerine etkisi iken dolayli etki bir
degiskenin diger degisken lizerine 3. Degisken iizerinden olan etkisini gosterir.
Toplam etkiyi ise dogrudan ve dolayli etkilerin toplami olarak tanimlamak

miimkiindiir. Matematiksel olarak;
Toplam Etki=Dogrudan Etki+ Dolayli Etki seklinde gosterebiliriz.
Dolayli etki ciddi bir bicimde ele alinmazsa, degiskenler arasindaki iliskiyi

tam olarak agiklayamayabilir (Hayduk,1987; Bollen,1989; Raykov ve
Marcoulides,2006; Celik ve Y1lmaz,2013).
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3.5. YAPISAL ESITLIK MODELLERININ TAHMIN METODLARI

YEM’ de modelleme siireci; kovaryans yapisi ile belirlenmis gizil ve
gozlenen degiskenlerin iligkilerinin, path diyagraminda kullanilan modelin
belirlenmesiyle baslar. Bunu takip eden model belirleme siireci, modelin tanimli
olup olmadiginin kararlagtirilmasidir. Bu siire¢ olduk¢a zordur, model tanimlamasi
icin gerekli kosul olmaksizin bu siire¢ gelistirilemez (Timm, 2002). Yapisal
parametreler i¢in tahmin siirecleri gozlenen degiskenlerin kovaryans matrisinin
iligkilerinden tiiretilir. Kovaryans matrisinin gozlene kovaryans matrisine esit
oldugu durumlarda modelin g6zlenen veriye uygun oldugu sdylenebilir. Bir model
ve kovaryans matrisi belirlenmisse parametre tahminleri igin uygun metot

secilebilir.

YEM ‘de genel olarak kullanilan tahmin metotlari; En Cok Olabilirlik(EO),
Agirliklandirilmamis En  Kiigiik Kareler(EKK), Genellestirilmis En  Kiigiik
Kareler(GEKK) ve Agirliklandirilmis En Kiigiik Kareler (AEKK)’dir. Yinelemeli
modeller i¢in Olagan En Kiiciik Kareler (OEKK) kullanilabilirken yinelemesiz
modeller igin ise 1ki Asamali En Kiigiik Kareler(2EKK) kullanilabilir(Hayduk,
1987; Bollen, 1989; Johnson ve Wichern, 1998; Hair ve digerleri, 1998; Golob,
2003; Loehlin, 2004; Kline, 2005; Raykov ve Marcoulides, 2006; Celik ve
Yilmaz,2013).

3.5.1. En Cok Olabilirlilik Metodu

EO, anakiitle katsayilarma iliskin tahminleri yaparken, gozlenen Y, ’leri

gozlemleme olasiligini olabildigince yiiksege ¢ikarma yolunu tutar(Gujarati,2003).

Bu nedenle olabilirlik fonksiyonu
Feo = log|S|+r (1) =(p-+)~log|s| - (p+0){[ SE=0(6) " ]| +c nun en yiiksek

degerinin bulunmast gerekir. Bu nedenle tiirevi alinirken, kolaylik saglamasi

acisindan logaritma bi¢imde yazilan esitlik su sekildedir;
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(Y, - B - BX;)

n 1
InLF =-nlnoc—=In(27)-=% 1.1
2 ( ) 2 o (L)
Y -8B -B XY
Mot Min(en) - LsUTAZAX)
2 2 2 o
Esitliklerin £, ﬂz,az "ye gore kismi tiirevleri alinirsa;
olnLF 1
=——>((Y. -8B -6X.)(-1 1.3
ot AAX)( (13)
olnLF 1
=——3(Y. - B =BX)=X. 1.4
6ﬂ2 O_z (I ﬂl ﬂZ |)( |) ( )
olnLF n 1
= + Z(Yi _ﬁl_ﬁZXi)Z (1-5)

len - 26° 20

Sonuglarma ulasilir. Bu esitlikler 0’a esitlenirse En Cok Olabilirlik Metodunun

tahmin edicileri elde edilir. Bunlar;

ZY, =nf + AEX, (1.6)

2V X, = BEX, + B,EX2 (1.7)

Uyum fonksiyonunu biiyiikleyen @ parametresini tahmin etme siireci olan
bu metot yapisal esitlik modellemesinde en ¢ok kullanilan metottur. G6ézlemlerin
cok degiskenli normal dagilim gosterdigi varsayilir. Ayrica model kovaryans
matrisi ve 6rneklem kovaryans matrisi 'nin pozitif tanimli oldugunu varsayar yani

bu matrisler tekil olmayandir. YEM’de log-olabilirlik fonksiyonu soyledir;
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logL = —%(N —l){log|2(6?)|+tr[82(9)_1}} +c  (1.8)

F.o ise tahmin sonuglarini degerlendirmede kullanilan uyum fonksiyonunun

degeridir(Hayduk,1987;Bollen,1989;Celik ve Y1lmaz,2013).
Feo = Iog‘Z(@)‘Hr(SZ(@)fl)— log|S|-(p+q)  (L.9)

2(0) ve S genellikle pozitif tanimli varsayilir ve £=6 oldugunda, Feo degeri

sifirdir. Kanitlamak istersek;
Feo =log|S|+tr (1)—log|S|-(p+q) (1.10)

Burada tr(1)=(p+q) ve F,sifirdur.

Yukaridaki esitliklerde,

log =dogal logaritmay,

L =olabilirlik fonksiyonunu,
N =6rneklem biiytlikliigiinii,
@=parametre vektoriinii,

2 (9) =modele iligkin tahmini kovaryans matrisini ve

¢ =Wishart dagiliminin terimlerini simgeler.
EO ’nun avantajlarindan biri tanimlanmis modeller igin, tim modelin
degerlendirilmesine olanak saglayan bir yontem olmasidir. Diger bir avantaji ise,

yapilan tahminlerin 6lgekten bagimsiz olmasidir.

EO ’nun en 6nemli kisit1 ise giiclii bir normallik varsayimina dayanmasidir.

Dagilim saglanmamasi durumunda hatalarin ortaya ¢ikmasina neden olur. Ancak bu
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durumlarda bile saglam bir tahmin metottur ( West ve arkadaslar1,1995;Chou ve
Bentler,1995; Boomsma ve Hoogland,2001;Muthen ve Muthen,2002;Schermelleh-
Engel ve Moosbrugger,2003; Celik ve Yilmaz,2013).

Gozlenen veri ¢ok degiskenli normal dagilim gosteriyorsa, model dogru
tamimlanmissa, Orneklem Yyeterli ise En Cok Olabilirlik Metodu parametre
tahminleri ve standart hatalari; asimptotik olarak yansiz, tutarli ve etkindir
(Hayduk,1987; Bollen,1989; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger,2003; Raykov ve
Marcoulides,2006; Celik ve Y1lmaz,2013). Dagilimin normal olmadigi durumlarda
ise parametre tahminlerinin tutarli ancak etkin olmamaktadir. Bu nedenle normal
dagilimm olmadigi durumlarda tahmin yapabilmek ic¢in ‘ayarlanmig EO
kestiricileri’ gelistirilmistir. Sonug¢ olarak normallik varsayimi saglandig takdirde

EO metodu diger tahmincilerine gore en iyi sonuglart veren metottur.

3.5.2. Agirhiklandirilmamis En Kiiciik Kareler Metodu

Ozel bir dagilmimn varsayimlarma bakilmadig: takdirde EKK tutali bir
tahminci elde edilmesini saglar (Bollen,1989; Celik,2009). Dezavantaji ise

parametrelerin daha etkin tahminlere sahip olamamasidir. Tahminleri 6lgekten
bagimsiz degildir ve Fg degerleri, kovaryans matrisi yerine korelasyon matrisi

kullanildiginda degisiklik gosterir Bu metotta en kiicliklenecek uyum fonksiyonu

sudur;

1 2
(tx1) Foy = (EJtr {{s-2(0)]} (2.1)
S =gobzlenen kovaryans matrisidir,

% (6)=modele iliskin tahmini kovaryans matrisi ve

6 =parametrelerin (tx1)boyutlu vektdriidiir.
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3.5.3. Genellestirilmis En Kiiciik Kareler Metodu

Genellestirilmis En  Kiig¢iik Kareler Metodu, En Kiigiik Kareler
Metodundan farkli olarak artiklar matrisinin elemanlarini varyans ve kovaryanslara

gore agirliklandirir.

Focek = (%jtr {[s —E(e)jw_l}z a1)

tr = matrisinin izini,
S = go6zlenen kovaryans matrisini,

by (0 ) =modele iligkin tahmini kovaryans matrisini,
6 =parametrelerin (tx1)boyutlu vektdriini,

W '=artiklarmn bir pxp boyutlu, pozitif taniml agirlik matrisini

simgeler.
W™ =S"6zdesligi yukarida ki esitlikte yerine yazildiginda asagidaki

esitliklere ulagilir.

Focek = (%)tr {[s -3(0)] 3-1}2 (3.2)

:(%jtr{[l —2(9)5-1]2} (3.3)

En Cok Olabilirlik Metodu ile benzerligi Fgg "in 6lgekten bagimsiz ve
degismez dlgekli olmasiyken farklilig: kiiciik 6rneklerde tercih edilmeyisidir. Sonug

olarak GEKK c¢ok sik kullanilan ve asimptotik olarak F,’ya esit bir tahmin

metodudur (Bollen,1989; Celik,2009).
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3.5.4. Agirhiklandirilmis En Kiiciik Kareler Metodu

Goldberger bagimli degiskenin ikili oldugu dogrusal olasilik modelindeki
degisen varyans sorununa EKK modelini iki asamali sekilde degistirerek bir ¢dziim
bulmustur (1964). Ik asamada X’lerin iistiine Y’lerin siradan EKK regresyonu

uygulanarak elde edilen tahminler su sekilde agirliklandirilir:

B 1
“e \/Zlékxlk (1_2kaik)

(4.1)

Bulunan agirliklar, asagidaki esitligin her bir terimi ile ¢arpilir.
Y, =2 X, +& Y, =2 X, +¢ (4.2)
in her bir terimi ile ¢arpilir ve bu esitlik elde edilir:
(\NiYi)Z(zﬂAkvvixik)_'_(\Nigi) (4.3)

Bu modelde W.g, ’nin varyans: sabittir.

Yapisal esitlik modellemesinde Agirliklandirilmis En  Kiiciik Kareler
metodu degiskenler siirekli ancak normal dagilim varsayimi saglanmiyorsa
kullanilmaktadir. LISREL’de AEKK, EQS’te ‘Keyfi Dagilimin Genellestirilmis En
Kiiciik Kareler Metodu’ olarak adlandirilan bu metot degiskenlerin bir kismi ordinal
ve siirekliyse, siirekli degiskenler normal dagilmiyorsa ve model iki diizeyli
degiskenler igeriyorsa kullanilabilmektedir (Hayduk,1987; Bollen,1989;J6reskog ve
Sorbom,1996; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger,2003; Celik,2009).

AEKK’y1 en kiigiikleyen uyum fonksiyonu asagidaki gibidir;
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Fiea =[5-0(6)JW ™ [s-0(6)] (4.4)

S=gozlenen kovaryans matrisindeki artiksiz elemanlarin vektoriidiir.
o(6)=modele iliskin tahmini kovaryans matrisindeki artik elemanlarin
vektoridiir

6 =parametrelerin (tx1)boyutlu vektériidiir
W *=gdzlenen degiskenlerin saysip) ve k=p(p+1)/2 ile (kxk)

boyutlu pozitif tanimli agirlik matrisidir.

Agirliklandirilmis En kiiciik Kareler Metodu En Cok Olabilirlik Metodu ile
karsilagtirildiginda  verilerin analizi sirasinda ham veriye ihtiyag duyar
(Schermelleh-Engel ve Moosbrugger,2003; Celik,2009) ve tahminlerin tutarli ve
etkin olabilmesi i¢in daha biiylik 6rnekleme ihtiya¢ duymaktadir. Degiskenlerin
normal dagilimdan sapmasi biiyiik degilse EO tercih sebebi olmaktadir. Fakat
kiiciik ve karmasik orneklem durumunda AEKK’nin kullanilmasi daha faydali

olabilir (Chou ve Bentler,1995).
3.6. MODELIN DEGERLENDIRILMESI ve UYUM OLCUTLERI

Uyum Oolgiitleri, kovaryans yapt hipotezi(X=2X(0))nin gecerli olup
olmadiginin degerlendirilmesinde kullanilir. Avantaji model bilesenlerinin uyumu
tarafindan ortaya cikartilamayan gostergelerin yetersizligini
degerlendirebilmeleriyken,  dezavantajlart  tam  tanimlanmis  modellerde
kullanilamamalar1 ve tiim uyum Olgiitlerinin modelin bilesenlerinin uyumuna gore

farklilik gosterebilmesidir (Celik ve Yilmaz,2009).
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3.6.1 Ki-Kare Test Istatistigi

Ki-Kare testi gozlenen frekanslarla beklenen frekanslar arasindaki farkin

anlamli olup olmadigi temeline dayanir. Basit sekilde asagidaki gibi hesaplanir:

, - (gozlenen—beklenen)’
X =Z
beklenen

7 testinde niteliksel veriler kullanilir. Ki-kare testlerinin uygulamada pek

cok farkli amagclarla kullanimi bulunmaktadir. Ayrica Ki-kare uyum iyiligi testi
YEM ’in uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan uyum iyiligi 6l¢iitiidiir. Bu

calismada da modelin uyumunu O6lgmek icin kullanilacaktir. Dagilimla ilgili
varsayimlar saglaniyorsa y° testi, ana kiitle kovaryans matrisinin(X) modele

iligkin kovaryans matrisine( (€) )esit olup olmadigini belirlemek i¢in kullanilir.

YEM ’de ¢ok sik kullanilmasina ragmen uyum ol¢iitliniin )(2 dagilamamasi

ve Ormeklem biyikliginin y° tablo degerinde o6nemli farklilasmalara neden

olmasindan dolayr pek c¢ok durumda alternatif uyum Olgiitleri kullanilir
(Hayduk,1987; Bollen,1989; Hu ve Bentler,1999; Joreskog,1993; Loehlin,2004;
Schermelleh-Engel ve Moosbrugger,2003; Brown,2006; Celik,2009).

7’ test istatistiginin formiilii asagidaki gibidir;

22 =(N-D)F[S,2(0)]

Degiskenlerin normal dagilima sahip oldugu varsayimi, fazla parametrelerin

mevcut oldugu modellerde degerinin kiigiik ¢ikmasi ve Orneklem biiytikliigline

bagimliligi y° istatistiginin kisitlaridir (Celik ve Y1lmaz,2009).
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3.6.2. Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii(RMSEA)

Ana kiitle kovaryans matrisine gére modelin uyumsuzlugunu gosteren
yaklagik hatalarin, ortalamasinin karekdkii onemli uyum Olgiitlerinden biridir.

Asagidaki gibi hesaplanir:

2 _ |y J[FG20) 1

a 'O
sd N -1

0,05 ten kiiciikk ve esit olmast iyi bir durumu, 0,05-0,08 arasinda olmasi

yeterli durumu, 0,08-0,10 arasinda olmas1 vasat durumu ifade eder.

3.6.3. Yapisal Esitlik Modellemesinde Uyum Kriterleri

Uyum Olciisa Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
7 0< 7" <2sd 2s5d < ¥ < 3sd
p degent 0.05=p=1.00 001=p=005
y/sd 0< 7 /sd <2 2< 7 /sd <3
RMSEA 0= RMSEA=0.05 0.05=RMSEA=0.08

Yakin uyum testi i¢in p

degeri (RMSEA < 0.05)

Giiven araligs (CT)

0.01< p<1.00

RMSEA" ya vakin, CT" min
sol sinir1 0 (CI=0)

0.05< p=0.10

RMSEA’ va vakin

SEMR 0<SRMR =0.05 0.05=SRMR =0.10
NFI 0.95 < NFT =1.00° 090=NFI =095
NNFI 0.97 < NNFT =1.00° 095=NNFI =097
CFI 097=CFI =1.00 095=CFI =097
GFI 095=GFI =1.00 090=GFT =095
AGEL 0.90 = AGFT =1.00 0.85< AGFT =090
GFT vya yakm GFI" ya yakin
AIC Karsilastirilan model 1¢cin AIC ten daha kiigiik
CAIC Karsilagtirilan model i¢in CAIC” ten daha kiiciik
ECVI Karsilastinlan model 1cin ECVI™ den daha kigitk

* Ozellikle kiiciik Grneklemlerde belirlenmis model dogm olsa bile NFI 1.0 olmamalidsr,

® NNFI normlastinilmadikea, degerleri bazen 0 — 1 araligimn disinda olabilir.
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3.7. ORNEKLEM BUYUKLUGU

Tahmin metodunun se¢iminde Orneklem biiyiikligi onemli bir degerdir.
Ayrica Orneklem biytkligi kullanilan modele ve go6zlenen degiskenlerin
dagilimina, gostergelerin sayisina ve kayip verinin miktarma gore degisiklik
gostermektedir. Normal dagilim gosteren ve En ¢ok Olabilirlik metodu kullanilacak
analizde orneklem biiyiikligi minimum 400 olmalhiyken, normal dagilim
gostermeyen ve Agirliklandirilmis En Kiiciik Kareler metodu kullanilacak analizde
orneklem biiytlikliigii en az 1000 hatta bazi1 durumlarda 4000 ya da 5000 olmalidir.
Normal dagilan ve dogru model segilen ¢alismalarda 150 ya da 200 olan 6rneklem
biiyiikliigii, normal dagilima sahip olmayan ve kayip verili Dogrusal Faktor Analizi

modelleri i¢in 300 den ¢ok olmalidir (Muthen ve Muthen,2002).
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IV. BOLUM

ELEKTRONIK BANKACILIKTA MUSTERI SADAKATI UZERINE
UYGULAMA

4.1. ARASTIRMANIN PLANI

Bu boliimde aragtirmanin amaci, yontemi, kisitlamalari, degiskenleri, veri

ve bilgi toplama yontemi ve bulgularin degerlendirilmesi ele alinacaktir.

4.1.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Arastirmanin temel amaci; hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve musteri
sadakati arasindaki iligskiyi belirlemeye ¢alismaktir. Gelisen teknoloji ile birlikte artik
bircok banka teknoloji kullanimini arttirmis fiziksel subeler yerine elektronik
bankacilik hizmeti sunarak miisterilerin zaman ve para tasarrufu saglamasina neden
olmustur. Bundan dolayr aragtirmada banka farki g6zetmeksizin elektronik
bankacilik kullanan miisteriler hedef olarak belirlenmistir. Bu dogrultuda,
miisterilerin elektronik bankacilik baz alinarak, bankalarina sadakatleri saptanmaya
caligilmistir. Arastirmanin temel amaci hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri
sadakati arasindaki nedensel ilisikleri belirlemeye calismak ve miisteri sadakatini

yordayan latent degiskenlerin istatistiksel etkisini agiklamaya ¢alismaktir.

4.1.2. Arastirmanin Yontemi

Bu c¢alismanin anakiitlesini Tiirkiye’de elektronik bankacilik kullanan
bireyler olusturmaktadir. Orneklem tasariminda s6z konusu anakiitlede haftada en az
bir kere online islem gerceklestirilen aktif elektronik bankacilik hizmetlerinden
yararlanan bireylerin 6rneklemde gozlem birimi olarak yer almasi planlanmistir.
Orneklem biiyiikliigii 350 olarak belirlenmis ancak eksik gézlem, cevap vermeme vb.

durumlardan dolay1 500 kisiye dl¢ek uygulanmustir.
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Arastirma i¢in literatiir taramasi yapilmis, daha once bu alanda yapilmis
olan c¢alismalarda (Ariff, vd., 2012; Zavareh vd., 2012) kullanilan O6lgeklerden
hareketle bu calismaya igin revize edilmis bir 6lcek kullanilmistir. Olgek
hazirlandiktan sonra, uygulama asamasinda soru formlar1 katilimcilara elden ve
internet araciligiyla dagitilmig ve Olgek formlart doldurulduktan sonra yine
aragtirmaci tarafindan toplanmistir. Arasgtirmanin verileri Aralik 2013-Subat 2014
donemine aittir. Arastirmada veri toplama araglar1 ile elde edilen bilgilerin
¢oziimlenmesi LISREL paket programi yardimiyla bilgisayar ortaminda
gerceklestirilmistir.

Anket iki boliimden, ilk boliimii demografik olmak {izere toplam 55 sorudan
olusmaktadir. ilk 18 soru arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerini belirlemek
icin, 19-21 Kalite degiskeninin Kullanim Kolayligi faktoriinii, 22-25 Cevap Verme-
fletisim faktoriinii, 26-29 Gizlilik-Giivenilirlik faktdriinii, 30-34 Giiven-Memnuniyet
faktoriinti, 35-38 Etkinlik faktoriinii, 39-44 Site Estetigi faktoriinii, 45-47 Miisteri
Tatmini degiskenini, 48-52 sorular1 Sadakat degiskenini 6l¢en sorulardir. Son olarak
53-55 sorular katilim sorularidir. 19- 55 sorularin yanitlari 5°li likert olgegi ile
Olglimlenmistir.  19-52  sorularindaki  yanitlarda 1-Hi¢ Katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3-Ne katiliyorum ne Katilmiyorum, 4-Katiliyorum, 5 -Tamamen

katiliyorum seklinde derecelendirilmistir.

4.1.3. Arastirmanin Metodu

Bu arastirmada verilerin toplanmasinda iki yaklasim kullanilmistir.
Oncelikle elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerin arastirma
icin hazirlanan 6lgegi online olarak cevaplamalari i¢in Yiiziincii Y1l Universitesi
online anket sisteminden yararlanilmistir (anket.yyu.edu.tr). Online olarak sorulara
cevap verilmesi i¢in e-posta, facebook ve twitter lizerinden katilm c¢agirisi
yapimustir. Ikinci yaklasim olarak hazirlanan 6lgek basili olarak elektronik
bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilere dagitilmistir. Gerek online olarak
toplanan veriler gerekse de klasik yolla toplanan veriler SPSS 20 paket programina
girilmistir. Verilerin islenmesi sirasinda haftada en az bir kere online bankacilik

islemi gerceklestirmemis miisterilerin verileri kapsam dist birakilmistir. 500 kisiye
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ait verilerden; 100 tanesinin online bankacilik deneyiminin olmadig1 ve 23 kisinin
sorularin bazilarini bos biraktig1 belirlenmistir. Bundan dolay1 nihai veri seti 377

kisiden elde edilen verilerden olusmustur.

Bu veriler oncelikle SPSS 20 kullanilarak demografik verilerin analiz
edilmesi daha sonra ise LISREL 8.80 kullanilarak aragtirma kapsaminda belirlenen

gizil degiskeler arasindaki nedensel ilisiklerin belirlenmesi i¢in kullanilmigtir.

4.2. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirmanin modeli, daha 6nce elektronik bankacilikta miisteri sadakatini
belirleyen degiskenler modeline ek yapilarak belirlenmistir. Modelde yer alan
sadakati etkiledigi diisiiniilen gizil degiskenler Kalite ve Miisteri Memnuniyeti ’dir.
Bunlardan Kalite degiskenini etkileyen 6 ayri gizil degiskende modele dahil
edilmistir. Bunlar; kullanim kolayligi, cevap verme-iletisim, gizlilik-giivenilirlik,

giiven-memnuniyet, etkinlik ve site estetigidir.

Sadakat

Sekil.4.1. Arastirma modeli: Elektronik bankacilikta sadakat modeli

Modelde goriindiigii {izere; Kalite degiskeninin tatmini ve sadakati
etkiledigini ve misteri tatmini degiskeninin ise sadakati etkiledigini sdyleyebiliriz.

Bu degiskenlerden Kalite alt gizil degiskenler tarafindan agiklanmaktadir.



Kullanim

Kolayligi

Giiven
Memnuniyet

Site
Estetigi

Sekil.4.2. Gizil Kalite Degiskeni ve alt gizil degiskenleri

4.2.1. Faktorler ve Maddeler Uyarlandig1 Kaynak

Tablo 4.1. Sadakat modelinde yer alan degiskenler ve uyarlandiklari yerler
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Faktor KK. Kullanim Kolayhgi

KK1. E - Bankamin web sayfasinda
istedigim her seye kolayca ulasabiliyorum.

KK2. E - Bankamin web sayfasindaki
yonlendirmeler ~ ve  bilgiler  Internet
bankaciligini  kullanmak igin  yardimci

oluyor.
KK3. E -Bankamin web sayfasini kullanarak
bankacilik hizmetlerinden kolayca

faydalanabilirim.

Zeithaml, Parasuraman, and Malhotra’s
(2000);

Loiacono, Watson, Goodhue (2002);
Zavareh, Ariff, Jusoh, Zakuan, Bahari
(2012)
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Faktor CV. Cevap Verme-iletisim

CV1. Internet bankacilig1 isteklerime hizli
cevap veriyor.

CVv2. Internet bankaciligi sorunlarima
hizlica ¢6ziim sunuyor.

CV3. Internet bankaciliginda karsilastigim
sorunlar konusunda miisteri hizmetleri ile
hizl1 iletisim sagliyorum.

CV4. Internet bankaciligim kullanirken,
bankam Kkarsilasilabilecek sorunlar icin
online(¢evrimici) destek sagliyor.

Parasuraman, Zeithaml, Malhotra (2000,
2002, 2005);

Ariff, Yun, Zakuan, Jusoh(2012);
Zavareh, Ariff, Jusoh, Zakuan, Bahari
(2012)

Faktor GG. Gizlilik ve Giivenilirlik

GGl1. Bankam, kisisel bilgilerimi kotiiye
kullanmaz.

GG2. Internet {izerinden
islemlerimi  gergeklestirirken
giivende hissediyorum.

GG3. Internet bankaciligl
veriyor.

GG4. Bankam iznim disinda bilgilerimi
kimseyle paylagmaz.

bankacilik
kendimi

bana giiven

Parasuraman, Zeithaml, Malhotra (2000,
2002, 2005);

Ariff, Yun, Zakuan, Jusoh(2012);
Zavareh, Ariff, Jusoh, Zakuan, Bahari
(2012)

Faktor GM. Giiven ve Memnuniyet

GMI. Iinternet bankacihigi, verdigi sozleri
zamaninda gerceklestirir.

GM2. internet bankaciligi islemleri her
zaman eksiksiz gerceklestirir.

GM3.  Internet  bankaciligi  yapilan
bankacilik islemleri hakkinda eksiksiz bilgi
Verir.

GM4. Internet bankacihigi icin kullanilan
web sitesinin yapisi ve diizeni kullanimimi
kolaylastirir.

GMS. Bankamin internet
hizmetleri iyi bir iine sahiptir.

bankacilig1

Parasuraman, Zeithaml, Malhotra (2000,
2002, 2005);

Ariff, Yun, Zakuan, Jusoh(2012);
Zavareh, Ariff, Jusoh, Zakuan, Bahari
(2012)

Faktor ET. Etkinlik

ET1. Internet bankacihigi ile bankacilik
hizmetlerine ulagim yavastir.

ET2. internet bankaciliginda istenilen an
islem yapilir.

ET3. internet bankacihginda yapilan
islemler (havale,eft,yatinm) zamaninda
gerceklesir.

ET4. Internet bankaciliginda islemler hizlica
tamamlanmaz.

Parasuraman, Zeithaml, Malhotra (2000,
2002, 2005);

Ariff, Yun, Zakuan, Jusoh(2012);
Zavareh, Ariff, Jusoh, Zakuan, Bahari
(2012)
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Faktor SE. Site Estetigi

SE1. Bankamin web
estetik olarak ¢ekicidir.
SE2. Bankamin web sitesi gorsel olarak

sitesinin tasarimi

giizeldir.

SE3. Bankamin web sitesi tasarimi
karmasiktir.

SE4. Bankamin web sitesinin tasarimi
anlagilirdir.

SES. Bankamin web sitesinde istedigim
bilgiye kolayca ulagirim.

SE6. Bankamin web sitesi gorsel olarak beni
yormaz.

Geissler, et al. 1999 (MKT)

Elliot and Speck, 1998 (MKT)

Ha and Litmam, 1997 (MKT)
Loiacono, Watson, Goodhue (2002)
Parasuraman, Zeithaml, Malhotra (2000,
2002, 2005);
Kenova,Jonasson(2006);
Yu-Lung,Chang,Yang,Chen;

Ariff, Yun, Zakuan, Jusoh(2012);
Zavareh, Ariff, Jusoh, Zakuan, Bahari
(2012)

Faktor TT. Tatmin

TT1. Internet Bankacihigi kullandigim igin
memnunum.

TT2. Tekrar internet bankaciligi kullanacak
olsam vyine aymi internet bankaciligin
kullanirim.

TT3. Internet bankacihig kullanmak dogru
bir karar degildir.

Oliver and Svan,1989;
Floh and Treiblmaier, 2006

Faktor SD. Sadakat

SD1. Diger insanlara internet bankaciligr ile
ilgili olumlu yorumlar yapiyorum.
SD2. Fikrimi soranlara internet bankaciligini

Oneriyorum.
SD3. Bankamin Internet bankaciligini
kullanmalar1 i¢cin insanlari

cesaretlendiriyorum.

SD4. Gelecekte de bu bankanin internet
bankaciligini kullanmaya devam edecegim.
SD5. Gelecekte de bu bankanin internet
bankaciligini tavsiye edecegim.

Homburg and Giering,2001;
Zeithaml, Parasuraman, and Malhotra’s
(2005);

Faktor KT. Katihhm

KTI1. Internet bankaciigimi ne kadar sik
kullaniyorsunuz?

KT2. Internet bankaciligi kullaniminda ne
kadar uzmansiniz?

KT3. Diger insanlarla kiyasladigmizda
internet bankaciligina ne kadar ilgilisiniz?

Zinkhan and Locander 1988;
Floh and Treiblmaier (2006)
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4.3. ARASTIRMA HiPOTEZLERI

Hipotez sozliik anlami ile bir deney ya da analiz ile test edilebilecek bir fikir
ya da acgiklamadir. Istatiksel hipotez ise orneklem yardimiyla ana Kkiitle
parametrelerini hesaplayarak ana kiitle parametreleri ile ilgili fikir sahibi olmaktir.
Kullanim kolayligi, cevap verme-iletisim, gizlilik-giivenilirlik, giiven-memnuniyet,
etkinlik ve site estetigi elektronik hizmet kalitesini pozitif yonde etkileyen

degiskenlerdir. Bu nedenler hipotezler asagidaki gibi yazilabilir:

H1: Elektronik bankaciliga iliskin web sitesinin kullanim kolayligi hizmet kalitesi
tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

H2: Elektronik bankaciliga iliskin cevap verme-iletisim boyutu hizmet Kkalitesi
tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

H3:Elektronik bankaciliga iligskin gizlilik-giivenilirlik boyutu hizmet kalitesi lizerinde
pozitif bir etkiye sahiptir.

H4: Elektronik bankaciliga iliskin giiven-memnuniyet boyutu hizmet Kalitesi
tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

H5: Elektronik bankaciliga iliskin etkinlik boyutu hizmet kalitesi iizerinde pozitif bir
etkiye sahiptir.

H6: Elektronik bankaciliga iliskin web sitesinin estetigi hizmet kalitesi iizerinde
pozitif bir etkiye sahiptir.

H7: Elektronik bankaciliga iligkin hizmet kalitesi tatmin boyutu iizerinde pozitif bir
etkiye sahiptir.

Bu boyutlar Parasuraman’in  E-SERVQUAL 0lgegi temel alinarak
belirlenmistir. Fakat elektronik hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde, E-Servqual
ana 0lcek olarak ve e-Recs-qual ise tamamlayan 6l¢ek olarak birlikte kullanilir. E-
Servqual oOlgeginde kalite boyutlar1 etkinlik, gergeklestirme, sistem uygunlugu,
gizlilik ve giivenlik alt boyutlariyla degerlendirilirken E-Recs-qual dlgeginde cevap

verme ve iletisim boyutlar1 yer almaktadir.
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Zavareh ve arkadaslar1 (2012) c¢alismalarinda bu boyutlardan gizlilik ve
giivenilirligi ayn1 boyut altinda birlestirmis, ek olarak 3 boyut eklemis ve ayrica
cevap verme ile iletisimi de ayn1 boyut altinda incelmislerdir. Ekledikleri 3 boyuttan
biri olan “kisisellestirme” zaman yetersizligi nedeniyle 6l¢ekten ¢ikarilmistir. Diger

iki boyut ise site estetigi ve giiven boyutudur.

Belirlenen bu boyutlar bu calismada da hizmet kalitesini 6lgmek amach
kullanilmigtir. Yapilmis olan ¢alismalarin sonuglarina gére bu boyutlar elektronik
hizmet kalitesi lizerinde Ariff ve arkadaslari (2012) ve Zavareh ve arkadaglar1 (2012)
, pozitif etkiye sahiptir.

Calismanin diger boyutu olan tatmin boyutu miisterinin hizmetten memnuniyeti

Olcen degiskendir ve hipotezi agagidaki sekildedir;

H8: Elektronik bankaciliga iliskin miisteri memnuniyet (tatmin) boyutu sadakat

tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

Belirlenmis olan bu hipotezler yapisal esitlik modellemesi yardimiyla test edilecek

ve kaginin dogru hipotezler oldugu belirlenecektir.

4.4, ANALIZ VE SONUCLARI

Toplanan veriler betimleyici istatistikler i¢cin SPSS 20 ‘de, Yapisal esitlik
modellemesi i¢in LISREL 8.80 de analiz edilmis ve sonuglar asagida tablolar ile

birlikte verilmistir.
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4.4.1. Orneklem Profili

Tablo 4.2. Verilerin demografik gosterimi

Degisken Degisken Diizeyleri N %
Cinsiyet Bay 277 73,5
Bayan 100 26,5
Yas 15-24 47 12,5
25-34 200 53,1
35-44 94 24,9

45-64 36 9,5

Egitim Seviyesi [kogretim 1 0,3
Lise 18 4,8
Yiiksekokul 41 10,9
Universite 141 37,4

Yiiksek Lisans 79 21
Doktora 97 25,7

Meslek Ogrenci 29 7,7
Ogretmen 16 4.2
Akademisyen 135 35,8

Doktor 12 3,2
Memur 75 19,9
Mimar-Miihendis 47 12,5

Y oOnetici 25 6,7

Uzman-Uzman yardimcisi 13 34

Diger 25 6,6

Aylik Gelir 1000 TL’den az 24 6,4
1000-2000 46 12,2
2000-3000 111 29,4

3000-4000 98 26

4000 TL’den ¢ok 98 26

Demografik sorularin cevaplarina baktigimizda ankete katilanlarin %73,5°1
erkek,%26,5 i1 ise kadinlardan olustugu goriiliir. Erkeklerin daha yogun internet
bankacilig1 kullanimlari, interneti erkeklerin daha ¢ok kullanmasindan kaynaklanan
bir durum olarak goriilebilir(Bilisim Teknolojileri Kullanim arastirmasi, Tuik 2013).
Ayrica katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda en diisiik egitim diizeyi %0,3 liik

bir oranla ilkdgretime ait iken, en yiiksek oranin %37,4 likk bir yiizdelikle lisans
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mezunlarmna ait oldugunu, bunu doktora mezunu olanlarin % 25,7 ile takip ettigini
goriiyoruz. Bu durumun nedeni ise katilimcilarin meslek gruplari oranlarinda,

akademisyenlerin ¢ogunlukta olmasina baglayabiliriz.

Gelir diizeyi itibariyle incelendiginde, geliri 1000 TL’den az olanlarin orani
% 6,4,1000-2000 TL aras1 % 12,2, en yiiksek orana sahip grup olan 2000-3000 TL
arasi1 gelir seviyesine sahip olanlar % 29,4 ,3000-4000 TL ile geliri 4000 TL’den ¢ok
olanlarin oran1 %26 ‘dir. Gelir seviyesindeki artis internet bankaciliginin kullanimini

arttirsa da, bu artigin tam olarak dogru orant1 oldugunu sdyleyemeyiz.

Katilimcilarin - meslek dagilimlarina bakildiginda en yiiksek grubun
akademisyenlerden en diisiik grubun ise doktorlardan olustugu goriliir. Calisma

genisletilmek istenirse daha adil bir 6rneklem se¢imi yapilmasi Onerilir.

4.4.2.0rneklem Katilimi

Tablo 4.3.Verilerin katilim sorularina ait oranlari

Degisken Degisken Seviyesi Gozlem sayisi Yiizdelik oram
E-bankaciligi Hig - -
kullanim siklig1 Nadiren 28 7,4

Bazen 77 20,4

Sik sik 170 45,1

Her zaman 102 27,1

E-bankacilig1 Cok koti 5 1,3
kullanim uzmanlig Koti 10 2,7
Orta 119 3,6

Iyi 168 44,6

Cok iyi 75 19,9

E-bankaciliga karsi Hig 9 2,4
ilgi seviyesi Az 23 6,1
Orta 148 39,3

Cok 157 41,6

Asiri 40 10,6

Tabloda katilim sorularina verilen cevaplarin dagilimlart mevcuttur. Ik soru
olan elektronik bankaciligr kullanim siklig1 oranlar1 ¢alismanin giivenilirligi igin

onemli bir sorudur. Kullanim sikligina sik sik ve her zaman cevaplarinin yiiksek
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degerlere sahip olmasi e-bankacilik konusundaki gortislerin  saglikli  bir
degerlendirme oldugunu gosterebilir. Ayrica katilimcilarin e-bankacilik konusunda
kendilerini uzman ve etraflarindaki kisilere gére daha ilgili bulmalar1 etkin kullanici

olduklarini gostermektedir. Bu da analiz sonuglarinda hata oraniin diismesini saglar.

4.4.3. Yapisal Esitlik Modellemesi: Arastirma Modelinin Analizi

Aragtirma modelinde; Kaliteyi agikladigi diisiiniilen Kullanim Kolaylhigi(KK),
Cevap verme-iletisim(CV), Gizlilik-Giivenilirlik (GG), Giiven-Memnuniyet(GM),
Etkinlik(ET), Site Estetigi(SE), Kaliteden etkilenen Tatmin(TT), Tatminden
etkilenen Sadakat(SD) gizil degiskenlerinin ve degiskenleri agikladig: diistiniilen tiim
faktorleri dahil edilerek LISREL ile analiz yapilmistir. Oncelikle modelin genel

uyumu degerlendirilmis sonrasinda nedensel ilisikler ele alinmistir.

Ilk olarak arastirma modelinin genel uyumu degerlendirilmistir. Arastirma

modelinin analizlenmesi sonucunda elde edilen karar Sl¢iitleri asagida yer alan Tablo
4.4’ te verilmistir. Ilk olarak tabloda »°/sd degeri yer almaktadir. Bulunan degerin

2,94 olmast modelin genel uyumunun kabul edilebilir oldugunu gostermektedir.
Ikinci siradaki uyum 6l¢iisiit RMSEA diir. Bu deger 0,05 ten kiiciik oldugunda iyi
uyumu, 0,10°dan kiiclik oldugunda ise kabul edilebilir durumu gosterdigi ve
degerimiz 0,073 oldugu icin bu Ol¢iiniin kabul edilebilir oldugunu sdyleyebiliriz.
Ucgiincii siradaki deger Normlastirilmis Uyum Indeksi(NFI)0,97 ile 0,95 ve 1
arasinda yer aldig1 i¢in uyumu iyi kabul edilir. Sonraki degerimiz gézlem sayis1 fazla
olan &rneklemlerden daha az etkilenen Normlastirilmamis Uyum indeksi(NNFI)
,0,97 ile 1 arasinda deger aldig1 zaman iyi uyumun gostergesidir. Burada 0,98’lik bir
degere sahiptir ve iyi uyumun gostergesidir. Sonraki deger tiim kovaryanslarin 0
kabul edildigi taban model ile kiyaslama yapilan CFI(Karsilastirmali Uyum lyiligi
Indeksi) degeridir. 0,90 iizerinde olmas1 énerilen(Hu ve Bentler,1999) deger 0,98 ile
iyi uyumu belirtir. Son gostergelerimiz IFI(Fazlalik Uyum Indeksi)0,97 ile 1
arasindaki bir degere, RFI(Géreli Uyum Indeksi) ise 0,90 ile 1 arasindaki bir degere
sahip olduklar igin iyi ifade eder.
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Tablo 4.4. Uyum dlgiileri

Uyum Olgiisii Degeri Uyum

7% 1sd 2,94 Kabul edilebilir
RMSEA 0,073 Kabul edilebilir

NFI 0,97 Iyi

NNFI 0,98 Iyi

CFlI 0,98 Iyi

IFI 0,98 Iyi

RFI 0,97 Iyi

Modelin genel uyumu karar olciitleri ele alinarak degerlendirildikten sonra
Olcegin genel giivenirliligini gosteren Cronbach Alfa degeri hesaplanmis ve 0.94
olarak bulunmustur. Bu deger 0&lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu

gostermektedir.

Sonrasinda gizil degiskenlerin tek tek Cronbach Alfalart hesaplanmus, gizil

degiskenler i¢in Cronbach Alfa degerinin 0,77 ile 0,918 arasinda degistigi ve her bir

gizil boyutun giivenirliliginin yliksek olduguna karar verilmistir.

Asagida yer alan Tablo 4.6 de yapisal modelin analiz edilmesi sonucunda
elde edilen maddelerin standartlastirilmis yiik degerleri, t-degerleri, ortalamalar1 ve

gizil boyutlarin Cronbach Alfa degerleri verilmistir.
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Tablo 4.5. Standartlagtirilmis yiikler, t degerleri, ortalamalar, Cronbach Alfa

degerleri
Standartlastirilmis | t-degeri | Ortalamalar | Standart | Cronbach
Yiikler Sapma alfa
KK 0,918
KK1 0,88 - 3,955 1,0317
KK2 0,90 24,56 3,830 1,1074
KK3 0,89 24,18 4,042 0,9884
Cv 0,771
CVv1 0,84 - 4,186 0,9607
CV2 0,88 20,22 3,918 1,0549
CVv3 0,57 11,66 3,114 1,2986
GG 0,866
GG1 0,60 - 3,684 1,1754
GG2 0,95 13,82 3,586 1,1198
GM 0,871
GM1 0,78 - 3,780 0,9983
GM2 0,79 16,28 3,772 1,0396
GM3 0,77 15,70 3,714 1,0250
GM4 0,73 14,78 3,963 0,9502
GM5 0,74 14,94 3,796 0,9802
ET 0,719
ET2 0,72 - 3,854 1,0952
ET3 0,79 12,26 3971 0,9574
SE 0,916
SE1 0,79 - 3,483 1,0444
SE4 0,89 19,32 3,721 1,0334
SE5 0,87 19,31 3,801 0,9917
SE6 0,85 19,10 3,721 1,0207
TT 0,838
TT1 0,83 - 3,931 1,0869
TT2 0,82 18,62 3,804 1,1618
SD 0,770
SD1 0,85 - 3,804 1,1686
SD2 0,92 23,95 3,849 1,1559
SD3 0,81 19,42 3,724 1,1477
SD4 0,77 17,85 3,905 1,1399

Tablo 4.5. incelendiginde biitin maddelerin standartlastirilmis yiiklerinin

0.60’1n {izerinde oldugu ve bu yiiklerin anlamlilig1 i¢in hesaplanan t-degerlerinin ise

1,96 nin iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu bilgiden hareketle 6lgekte yer alan 27
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maddenin tamaminin yiiklerinin istatistiksel olarak anlamli olduguna karar

verilmistir.

Yapisal modelin uyum gostergelerini inceleyip istatistiksel olarak kabul
edilebilir oldugunu gordiikkten sonra son olarak yapisal esitlilikler kullanilarak
nedensel iligkilerin istatistiksel degerlendirilmesi yapilmistir. Tablo 4.6 yapisal
iligkiler arasindaki iliskileri agiklamakta kullanilan path katsayilar1 ve bunlarin t
degerleri yer almaktadir. Ayrica yapisal esitlikler ve bunlarin belirlilik katsayilar R?

da asagida belirtilmistir.

Tablo 4.6. Yapisal iligkiler, standartlastirilmis yiikler, t degerleri

Yapisal Iligkiler  Std. Yiikler  t-degeri

KK —KAL 0,81 16,06
CV—->KAL 0,89 16,94
GG —->KAL 0,73 10,59
GM—->KAL 0,94 16,42
ET—>KAL 0,82 14,40
SE—->KAL 0,80 12,15
KAL—->TT 0,94 17,65
TT—>SD 0,88 16,57
Yapisal Esitlikler R’
SD=0,88*TT 0.77
TT =0,94* KAL 0.88

Tablo 4.6’daki degerleri incelendiginde, Kalite gizil degiskenini agikladigi
onsel olarak belirlenmis olan; KK, CV, GG, GM, ET ve SE gizil degiskenlerinin
kalite gizil arac1 degiskeninin agikladig1 belirlenmistir. Kalite gizil degiskeni ile GM
gizil degiskeni arasinda en yiiksek Path katsayis1 yer alirken en diigiik diizeye sahip
gizil degiskenin GG oldugu belirlenmistir. Arastirma modeli i¢in formiile edilen H1-
H6 hipotezlerinin tamaminin istatistiksel olarak dogrulandigi ve bu gizil
degiskenlerin kalite gizil degiskeni lizerinden pozitif yonde kuvvetli bir etkisi oldugu

kanitlanmustir.
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KK bagimsiz gizil degiskeni ile aract bagimli gizil degiskeni arasinda pozitif
yonde, istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Bu deger KK’daki bir
puanlik artisin ya da azalisin KAL ‘da 0,81 birimlik bir artisa ya da azalisa neden
olacagim1 gosterir. CV bagimsiz gizil degiskeni ve KAL bagimh gizil degiskeni
arasindaki katsay1r degeri 0,892’dur. Bu deger istatistiksel olarak anlamlidir. Pozitif
ve gicli bir iligskiyi gosterir. GG ile KAL arasindaki pozitif iligskinin kaliteyi
aciklayan boyutlar arasinda en diisiik degere sahip oldugu goriilmesine ragmen,0,73
ile iligki pozitif ve giigliidiir. Bagimsiz gizil degisken GM ile KAL bagimli gizil
degiskeni arasindaki Path katsayisi en yiiksek deger olan 0,94 ile pozitif yonli giicli
bir iligkinin varligini temsil eder. Bagimsiz gizil degisken ET ile KAL bagiml gizil
degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir (0,82) ve SE ile KAL
arasinda pozitif, gliglii bir iliski vardir (0,80). TT bagimli gizil degiskeni {lizerinde
sadece KAL gizil degiskeninin dogrudan bir etkisi mevcuttur. Bu iki gizil degisken
arasindaki iligskinin Path katsayis1 0,94’tir. KAL degiskeni TT gizil degiskeninin
%88’sini agikladig belirlenmistir. Son olarak TT ile SD arasinda pozitif yonli giiglii
bir iligkinin oldugu belirlenmistir (0,88). Bu iki gizil degiskenin belirlilik katsayis1
%77°dir.Yani sadakat degiskenindeki degisimlerin %77 si Miisteri tatmini tarafindan

agiklanmaktadir.

Sadakat modelinin YEM sonuglar1 dikkate alindiginda, yapisal ve olglim
modellerinin analiz edilmesi sonucunda kabul edilen modelden hareketle hipotezlerin

istatistiksel sonuglar1 asagida agiklanmustir.
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4.4.4. Hipotez Sonuclar:

Tablo 4.7. Sadakat Modeli i¢in Hipotezler

Hipotezler Sonu¢

H1: Elektronik bankaciliga iliskin web Kabul edildi
sitesinin kullanim kolaylig1 hizmet kalitesi
iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

H2: Elektronik bankaciliga iliskin cevap Kabul edildi
verme-iletisim boyutu hizmet kalitesi
tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

H3: Elektronik bankaciliga iliskin gizlilik- Kabul edildi
giivenilirlik boyutu hizmet kalitesi tizerinde
pozitif bir etkiye sahiptir.

H4: Elektronik bankaciliga iliskin giiven- Kabul edildi
memnuniyet boyutu hizmet kalitesi tizerinde
pozitif bir etkiye sahiptir.

H5: Elektronik bankaciliga iliskin etkinlik Kabul edildi
boyutu hizmet kalitesi tizerinde pozitif bir
etkiye sahiptir.

H6: Elektronik bankaciliga iliskin web Kabul edildi
sitesinin estetigi hizmet kalitesi tizerinde
pozitif bir etkiye sahiptir.

H7: Elektronik bankaciliga iliskin hizmet Kabul edildi
kalitesi miisteri tatmini tizerinde pozitif bir
etkiye sahiptir

H8: Elektronik bankaciliga iliskin miisteri Kabul edildi
memnuniyet (tatmin) boyutu sadakat
tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

Tiim hipotezler istatistiksel olarak dogrulanmistir. H1-H6 hipotezleri, 6 gizil
degiskenin hizmet kalitesi lstiinde pozitif etkisi oldugunu ileri siirmiis ve analiz
sonucunda dogrulanmislardir. Kullanim kolayliginin (KK) hizmet kalitesi {izerinde
pozitif etkisi oldugu kanitlanmistir (0,81). Ayni sekilde Cevap verme-Iletisim
(0,89) ,Gizlilik- Giivenilirlik (0,73), Giiven-Memnuniyet (0,94), Etkinlik (0,82)
ve Site Estetigi (0,80) de hizmet kalitesi izerinde pozitif etkiye sahiptir. Aragtirmada
bu 6 degiskenin hizmet kalitesini etkiledigi ve hizmet kalitesinin de miisteri tatminini
pozitif yonde etkiledigi hipotezi kurulmus ve 0,94 degeri ile bu hipotez de
dogrulanmistir. Son hipotez olarak direkt olarak kaliteden etkilenen tatmin
degiskeninin sadakat degiskenini pozitif yonde etkiledigi iddia edilmis ve » =0,88 ,
t =16,57 degerleri ile kabul edilmistir.




Kullanim

Kolayligi

Memnuniyet

Site

Estetigi

Sekil 4.3. Analizin Yapisal Esitlik Modeli

17,65

0,94

16,57

0,88
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SONUC VE ONERILER

Finans sektoriiniin i¢inde ¢ok O©nemli bir paya sahip olan bankacilik
teknolojinin gelisimi ve kullaniminin artmasiyla sekil degistirmeye baslamis yeni bir
hizmet kolu olugmasina neden olmustur. Bu ¢alismada da yeni hizmet kolu olan
elektronik bankacilikta miisteri sadakati ve faktorleri acisindan incelenmesi yer

almstir.

Sadakat E-bankacilik gibi son yillarda popiilerlik kazanmaya baslamis bir
kavramdir. Mal ve hizmet piyasasindaki rekabet, firmalar1 miisteri sadakati
yaratmaya itmistir. Ciinkii sadik miisteri yeni miisteriden daha az maliyetli ve daha
¢ok karli bir durumdur. Bu durumda yeni yeni olusmaya baslamis olan bir pazarda

sadik miisteriler olusturmak mantikli bir stratejidir.

Bu ¢aligma sadakati hangi faktorlerin nasil etkiledigini belirlemek amaciyla
Yapisal Esitlik Modellemesi kullanilarak yapilmistir. YEM sosyal bilimlerde
ozellikle karmagik iliskilerin belirlenmesinde kullanilan oldukc¢a popiiler bir

metottur.

Caligmada Parasuraman’in standart Servqual Olgegi genisletilerek, Site
estetigi, Kullanim Kolaylig1 ve Etkinlik degiskenleri 6lgege eklenerek hizmet kalitesi
Olclilmeye calisilmistir. Bu hizmet kalitesinin miisteri tatminini etkiledigi, tatminin

ise sadakati agikladigina dair hipotez test edilmistir.

3 ay siiresince farkli meslek gruplarindan, egitim ve gelir seviyelerinden
insanlara anket klasik metot ve elektronik anket sistemleri kullanilarak
uygulanmistir.  Veriler toplandiktan sonra yapisal analiz igin veriler dagilim
yoniinden normallik gosterdigi i¢in En Cok Olabilirlik metodu uygulanmstir.
Sonuglarin istatistiksel uygunluguna bakilmis ve gilivenilir olduklar1 goriilmiistiir.
Kurulan tiim hipotezler dogrulanmistir. KK, CV, GG, GM, ET, SE gizil
degiskenlerinin hizmet kalitesini, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini, miisteri

memnuniyetinin ise miisteri sadakatini etkiledigi gorilmiistiir.

Calismada gozlem sayisinin ¢ogunlukla egitimli sayilan kesimden olugmasi

analiz sonuglarinin daha az egitimli kesim s6z konusu oldugunda dikkatle
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yorumlanmasini gerektirir. Bu nedenle ¢aligma gelistirilmek istenirse modele daha

fazla degisken eklenebilir ve gdzlem sayisi artirilabilir.

Sadakat degiskenine etkiler incelendiginde ise modeldeki tiim degiskenlerin
pozitif etkisinin olmasi ve belirlilik yiiksek ¢ikmasindan dolay:r bankalar, hizmet
kalitelerini arttirmalarini sGyleyebiliriz. Boylelikle miisteri memnuniyeti artacak bu
da misterinin E-bankaciliga sadik olmalarin1 saglayacaktir. Hizmet kalitesindeki
yiiklere bakarak hizmet faktoriiniin iizerindeki en etkili boyutun Giiven- Memnuniyet
en az etkili boyutun ise Gizlilik-Giivenilirlik oldugunu goriiyoruz. Gizlilik-
Giivenilirlik boyutunun en az etkili boyut ¢ikmasini bilgi giivenligine verilen 6nemin
arttirtlmast ve bankalarin bunu uygulamalar1 arttirmalarina baglayabiliriz. Diger
taraftan bankalarin Giliven-Memnuniyet boyutuna onem vermeleri, miisterilerin
kendilerine gliven duymalarin1 arttiracagi politikalar1 izlemeleri faydali olacaktir.
Ayrica kalitede yapilan bir degisimin tatmindeki degisimi agikladig kalite ile tatmin
arasindaki 0,94 liik Path katsayisinin buyiikligi, miisterilerini memnun etmek
isteyen bankalarin oncelikle kaliteyi arttirmalar1 gerektigini gosterir. Bu da son
yillarda pazar iginde var olmak icin Kkaliteyi arttirmak gerektigini sdyleyen
stratejilerin  dogrulugunu kanitlar niteliktedir. Son olarak Sadakat ve Tatmin
boyutlar1 arasindaki 0,88’°lik Path katsayisi, tatmin olan miisterinin sadik oldugunu
sOyleyebilme imkéani sunar. Yiiksek olan Path katsayisina ragmen, belirlilik
katsayisinin 0,77 olmasi tatminin tek basina sadakati agiklamak icin yeterli oldugunu
ancak bagka degiskenlerin de modele dahil edilebilecegini gosterir. Miisteri
sadakatinin artmasi bankalarin bu sektére daha fazla 6nem vermesine, daha gesitli
hizmetler sunmasina, verdigi sozleri yerine getirmesine kisacasi tiiketici isteklerini
karsilamasina bagli olarak artacaktir ve sadik miisteri artis1 bankalar1 pazar i¢inde

varliklarimi siirdiirmelerini saglayacaktir.
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EK.1.
ANKET CALISMASI

1. Cinsiyet : [1Bay [JBayan

2.Yas: [115-24 [125-34 [135-44 [145-64  [] 65 ve listii

3. Egitim Diizeyiniz: [ Okur- Yazar Degil [] Okur Yazar [ Ilk Ogretim  [J Lise
[J Yiiksekokul (] Universite (] Yiiksek Lisans [ Doktora

4. Medeni Durum: [J Evli (] Bekar

5. Meslek: (1 Ogrenci [ Ogretmen [ Akademisyen [ Doktor [J Avukat [ Memur

1 Bankac1 [J Emekli [J Miihendis [1 Mimar [1 Serbest Meslek [THemsire [ Diger

6. Ailenizin ayhk toplam geliri: (11000 TL’ den az 11000 TL — 2000 TL
112000 TL — 3000 TL 713000 TL-4000 714000 TL’ den fazla
7. ATM kullanma sikhgmz: [] Haftada 1 defa [1 Haftada 2 defa (] Ayda 1 defa
Ayda 2 defa [J Diger

8. Banka subesine gitme sikhg: [] Haftada 1 defa [1 Haftada 2 defa [] Ayda 1 defa
Ayda 2 defa [ Diger
9. Son 6 ayda internetten ahsveris yapma sikhiga:

1 Hig 01-2 (13-4 5-6 (1 7 ve iistii
10.Son 6 ayda internet iizerinden ucak bileti aldiniz mi?
] Evet [JHayir

11. Son 1 yilda internet iizerinden tatil satin aldimz nm?
] Evet [JHay1r
12.Son 6 ayda internet bankacihigi kullanarak havale ve eft islemi gerceklestirdiniz mi?

[J Hig 01-2 13-4 5-6 [1 7 ve istii

13.Son 6 ayda internet bankaciligi kullanarak altin ya da fon alma islemi gerceklestirdiniz
mi?

] Hig 01-2 U 3-4 5-6 [ 7 ve Gstu

14.Kac tane kredi kartimiz var?

[J Hig 01 02 03 [] 3’ten fazla
15. Kag farkh bankanin internet bankaciligim kullaniyorsunuz?
[JHig 01 02 03 [] 3’ten fazla
16. Bir giinde kac¢ defa internet subenizi ziyaret ediyorsunuz?
[J Hig 01 02 03 [] 3’ten fazla
17. Herhangi bir bilgisayardan da internet bankaciligim kullanirim.
] Evet [ Hayir

18. Internet bankacih@ kullanarak en ¢ok yaptiginiz islemler? (birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz)

[THavale 0 Eft ] Fon Islemleri [ Altin islemleri . [J Doviz islemleri  []
Odemeler [ Tahvil islemleri [JHesap islemleri [J Para cekme [1 Hesap inceleme
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(DHi¢ Katilmiyorum @ Katilmiyorum (3Ne Katihyorum Ne katilmiyorum @ Katiiyorum (®Tamamen

Katiliyorum)

Katilma Dereceniz

19.

Bankamin web sayfasinda istedigim her seye kolayca ulasabiliyorum.

©@ |® @

20.

Bankamin web sayfasindaki yonlendirmeler ve bilgiler internet
bankaciligini kullanmak i¢in yardimeci oluyor.

21.

Bankamin web sayfasini kullanarak bankacilik hizmetlerinden kolayca
faydalanabilirim.

22.

Internet bankacilig1 isteklerime hizli cevap veriyor.

23.

Internet bankacilig1 sorunlarima hizlica ¢6ziim sunuyor.

24.

Internet bankaciliginda karsilastigim sorunlar konusunda miisteri
hizmetleri ile hizh iletisim saghyorum.

25.

Internet bankaciligini kullanirken, bankam karsilasilabilecek sorunlar igin
online(cevrimici) destek saghyor.

26.

Bankam, kisisel bilgilerimi kotiiye kullanmaz.

217.

Internet iizerinden bankacilik iglemlerimi gerceklestirirken kendimi
giivende hissediyorum.

28.

Internet bankacilig1 bana giiven veriyor.

29.

Bankam iznim diginda bilgilerimi kimseyle paylasmaz.

30.

Internet bankaciligi, verdigi sézleri zamaninda gerceklestirir.

31.

Internet bankacilig1 islemleri her zaman eksiksiz gerceklestirir.

32.

Internet bankacilig1 yapilan bankacilik islemleri hakkinda eksiksiz bilgi
Verir.

33.

Internet bankacilifi igin kullamlan web sitesinin yapisi ve diizeni
kullantmimi kolaylastirir.

34.

Bankamin internet bankaciligi hizmetleri iyi bir iine sahiptir.

o

Internet bankacilig1 ile bankacilik hizmetlerine ulasim yavastir.

36.

Internet bankaciliginda istenilen an islem yapilr.

37.

Internet bankaciliginda yapilan islemler (havale,eft,yatirim) zamaninda
gerceklesir.

38.

Internet bankaciliginda islemler hizlica tamamlanmaz.

39.

Bankamin web sitesinin tasarimi estetik olarak cekicidir.

40.

Bankamin web sitesi gorsel olarak giizeldir.

41.

Bankamin web sitesi tasarimi karmasiktir.

42.

Bankamin web sitesinin tasarimi anlasilirdir.

43.

Bankamin web sitesinde istedigim bilgiye kolayca ulagirim.

44,

Bankamin web sitesi gorsel olarak beni yormaz.

e 0 e e | e eeeel e e e | e |l e|e |
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45, | Internet Bankaciligr kullandigim igin memnunum. DO 6 |@ |6
Tekrar internet bankacilig1 kullanacak olsam yine ayni1 internet

o bankaciligini kullanirim. e |0 @ 6

47. | Internet bankacilig1 kullanmak dogru bir karar degildir. DO e |6 |@ |G
Diger insanlara internet bankaciligi ile ilgili olumlu yorumlar

48. | L apryorum. 0o |6 @ ®

49. | Fikrimi soranlara internet bankaciligini 6neriyorum. DO e |6 |@ |G
Bankamin Internet bankaciligini kullanmalari igin insanlar

S0. cesaretlendiriyorum. O IORR AR ORI
Gelecekte de bu bankanin internet bankaciligini kullanmaya devam

>L. edecegim. 09 |® 1@ 6

52 | Gelecekte de bu bankanin internet bankaciligini tavsiye edecegim. O l® |6 @ |G

53. Internet bankaciligini ne kadar sik kullaniyorsunuz?

(DHi¢ @ Nadiren @ Bazen @ Sik Stk (& Her Zaman

54. Internet bankaciligi kullaniminda ne kadar uzmansiniz?

DCok kotii  @Katii @orta @iyi  ®Cok iyi

55. Diger insanlarla kiyasladigimizda Internet bankaciligima ne kadar ilgilisiniz?

(DHig @Az @Orta @Cok B®Asir




