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OZET

Internet teknolojilerini hizli takip eden sektdrlerin basinda bankacilik sektorii
gelmektedir. Bankacilik sektoriinde mobil ve internet bankaciligi, miisterilerine subeler
ve bireysel temsilciler aracilifiyla ulagsmak yerine kullanildigi i¢in olumlu maliyet
katkis1 ve miisteri memnuniyetine katkisi nedeniyle hizla gelismistir. Giiniimiiz
diinyasinda bankalar arasindaki rekabet mobil bankacilik ve internet bankacilig

tizerinden yapilirken, sadece internet bankalarida kurulmaya baslanmistir.

Bu calismada mobil ve internet bankacilig1 kullanan kisilerin memnuniyetlerini
6l¢mek amaciyla Konya ili merkez ilgesinde rastgele 6rneklem yontemi ile segilen 390
kisiye anket uygulanmigtir. Anketin birinci bolimiinde katilimcilarin demografik
ozelliklerine iliskin sorular, ikinci boliimiinde ise 5°li likert seklinde 6l¢ek sorular yer
almaktadir. Son bdliimde ise internet ve mobil bankacilik kullaniminda tercih edilen
bankalarin tercih siralamasi veya yapilan islemlerin tercih siralamasi ile ilgili sorular yer

almaktadir.

Sonug olarak katilimcilarin % 98’1 mobil bankacilik veya internet bankacilig
kullandiklarinda genel olarak memnun olduklarini belirtmislerdir. Ayrica ¢alismada
gruplar arasindaki iliskileri incelemek i¢in T testi ve Anova testi uygulamalar1 da
kullanilmis ve konut sahibi olmak orta ve iist smif ekonomik refaha sahip olmak
anlamina gelirken bu zenginlik diizeyi bankacilik hizmetlerine bakis acisin1 da
etkilemistir. Son olarak en kiiclik kareler yontemi ile 3 farkli model kurulmus ve
insanlarin siteye erisimde sorun yasamadiklar1 goriisiindeki bir birimlik artis siteyi

yeterli bulma diistincesini 0,316 birim artirmistir.

Anahtar Sozciikler

Internet Bankaciligi, Mobil Bankacilik, Kalite Anlayisi



(ARI, Ayse, “Evaluation of Quality Concepts of Mobile and Internet Banking Users: An
Application in Konya Province”, Master Thesis, Burdur, 2023)

ABSTRACT

The banking sector is at the forefront of the sectors that follow internet
technologies fast. In the banking sector, mobile and internet banking has developed
rapidly due to its positive cost contribution and contribution to customer satisfaction as
it is used instead of reaching its customers through branches and individual
representatives. In today's world, while the competition between banks is done through

mobile banking and internet banking, only internet banks have started to be established.

In this study, in order to measure the satisfaction of people using mobile and
internet banking, a questionnaire was applied to 390 people selected by random
sampling method in the central district of Konya. In the first part of the questionnaire,
there are questions about the demographic characteristics of the participants, and in the
second part, there are scale questions in the form of a 5-point likert. In the last part,
there are questions about the preference order of the banks preferred in internet and

mobile banking use or the preference order of the transactions made.

As a result, 98% of the respondents stated that they are generally satisfied when
using mobile banking or internet banking. In addition, T test and Anova test applications
were also used to examine the relationships between the groups in the study, and while
owning a house means having middle and upper class economic welfare, this level of
wealth also affected the perspective on banking services. Finally, 3 different models
were established with the least squares method, and a one-unit increase in the opinion
that people do not have problems in accessing the site increased the thought of finding

the site sufficient by 0,316 units.
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GIRIS

Kiiresellesen dilinyada internet kavraminin giinden giine yayginlagsmasi ve
teknolojik gelismelerin hizlanmasiyla birlikte, ekonomik sistemin en Onemli yapi
taglarindan birisi olan bankacilik sektorii bu durumdan etkilenen ve durumu kendi
lehine kullanan bir sektor olmustur. Bankacilik sektoriinde internet kullaniminin
yayginlagmasi ve ilerleyen zamanlarda gelismesi sonucu internet bankaciligr ve mobil
bankacilik kavramlar1 hayatimiza girmistir. Bu kavramlarin hayatimiza girmesiyle
birlikte bankalar bir rekabete girmislerdir ve rakipleri arasinda yok olmamak ic¢in bu
alanda kendilerini gelistirmek ve degistirmek mecburiyetinde kalmiglardir. Bankalarin
bu alanda kendilerini gelistirebilmeleri i¢in miisterilerin beklentilerini ve finansal
hizmet kalitesi algilarinin ne yonde oldugunu bilmeleri gerekir. Bu kapsamda bu
calismada internet ve mobil bankacilik kullanicilarinin hizmet kalite algilarinin

degerlendirilmesi amaglanmistir.

Internet bankacilig1 iilkemizde 1990’11 yillarin sonunda kullanilmaya baslanmis
ancak teknolojinin gilinlimiizdeki kadar gelismis olmamasi sebebiyle biitiin banka
miisterilerinin bu hizmetten yararlanmalari uzun zaman almistir. Gliniimiiz sartlarinda
eskiye kiyasla internet kullaniminin artik daha da yayginlagsmasi ve bilgisayardan ziyade
cep telefonlarindan internetin kullanilabilmesi gibi gelismelerle 2000°1i yillarda mobil
bankacilik hayatimiza girmistir. Internet bankacii§i ve mobil bankacilik
uygulamalarinin giinden giine gelismesi ve slirekli yeniliklerin eklenmesi bankalar
arasinda rekabeti hizlandirmistir. Bankalarin teknolojik gelismelere ayak uydurarak hem
hizmetlerini giincellemeleri ve miisterilerinin istekleri dogrultusunda sekillendirmeleri

hem de sunduklar1 hizmetlerin kalitesine 6nem vermeleri gerekmektedir.

Calisma 5 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde bankacilik tarihi, bankacilik
sektoriinde teknoloji kullanimi ve fintech kavramindan bahsedilmistir. Ikinci boliimde
internet bankaciligt kavramindan, internet bankaciliginin gelisiminden, sunulan
hizmetlerden, internet bankaciliginin avantaj ve dezavantajlarindan bahsedilmistir.
Ucgiincii béliimde ayn1 sekilde mobil bankacilik kavrami, gelisimi, mobil bankaciligin
avantaj ve dezavantajlarindan bahsedilmistir. Dordiincli boliimde hizmet kavrami,
hizmet kalitesi ve bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi kavramlarindan bahsedilmistir.

Son olarak besinci boliimde Konya ili merkez ilgede rastgele drneklem yontemiyle



secilmis 390 internet ve mobil bankacilik miisterisine uygulanan anket sonuglar1 gerekli

analizler yapilarak yorumlanmustir.

Calismanin analiz kismi ise 3 asamadan meydana gelmektedir. Ilk asamada
verilerin demografik sonuglar1 incelenip frekans analizi yapilmis ve tanimlayici
istatistiklerden bahsedilmistir. Ikinci asamada gruplarn birbirleri arasindaki etkisini
tespit etmek amaciyla 2 faktorlii gruplara Bagimsiz 6rneklem t-testi, 2’den fazla faktorlii
gruplara ise ANOVA testi yapilmistir. Analizlerin son kisminda ise en kiiciik kareler
yontemiyle (dogrusal regresyon) 3 farkli model kurulmus ve elde edilen analiz sonuglari
yorumlanmistir. Modeller en kiiciik kareler yontemiyle kurulmus ve artiklarin normal
dagilimi, basiklik ve carpiklik degerleriyle, oto korelasyon sorunu Durbin Watson

testiyle, coklu dogrusal baglanti sorunu ise tolerans degerleri yardimiyla incelenmistir.



BIiRINCi BOLUM
BANKACILIK KAVRAMSAL CERCEVE VE TEKNOLOJIK
SUREC

1.1. Bankacihik Kavrami

Ortagag Avrupa’smin ilk bankerleri sayilan Italyan asilli Lambordiyali
Yahudilerin para verme islemlerini bir “’banco’ {izerinde yaptiklar1 ve zamanla
“banka’” kelimesinin tiiredigi(Sevilengiil,2001:3) vyaklasik biitiin dillerde birkag
degisiklikle aym sekilde ifade edilen banka kelimesinin de buradan hareketle italyanca
“’banco’’ kelimesinden geldigi bilinmektedir (Coskun, 2012: 2).

Sermayeyi diisiik faizle toplayip daha yiiksek faizle kullandirarak kar elde eden
isletmelere banka denilmektedir (Yiicesoy, 1977: 15). Bankalar icin kisilerin
tasarruflarim1 yatirim yoluyla tekrar ekonomik sisteme aktaran finansal oyuncular da

denilebilir (Unsal, 2013: 4).

Bankalar sanayi kuruluslarin1 destekleyen, ortakliklarda bulunan, borsa islemleri
yapan, aracilik faaliyetlerinde bulunan, {ilke kalkinmasina katki saglayan, kisilerin
menkul kiymetlerini koruyan ve en Onemlisi mevduat toplayip kredi kullandiran

isletmelerdir (Ozcan, 2007: 6).

Yapilan biitlin tanimlara bakildiginda bankalar ekonomik sistemin ve bu
sistemdeki aktorlerin fon ihtiyaglarini karsilayip paradan para kazanarak gelir elde eden

kurulusglardir denilebilir (Giiney, 2010: 4).

1.2. Bankacilik Tarihi

Bankaciliga dair islemler daha ortada bankacilik kavrami bile yokken insanlarin
mallarmin c¢alinmasi veya kaybolmasi risklerine karsi onlem alma gereksinimleri

sonucu ortaya ¢cikmistir (Dinger, 2019: 7).

Eski zamanlardan beri insanlarin kiymetli esyalarini saklayabilme, yatirim
yapabilme ve borglari i¢in kredi tahsis edebilme gibi ihtiyaglarindan dolay1 giivenilir
kurumlara ihtiya¢ duyulmus ve bunun sonucunda bankacilik miiessesi ortaya ¢ikmistir.
Bankacilik sisteminin ilk ¢aglarda ibadethanelerde ortaya ¢iktig1 ve ibadethanelerin ilk

bankalar din adamlarinin da ilk bankacilar oldugu kabul edilmistir (Tarlan, 1986: 7).



1.2.1. Diinya’da Bankaciligin Gelisim Siireci

Tarihe bakildiginda ilk banka kurulusu olarak bilinen yap1 Siimerler tarafindan
kurulmustur ve bu yapiya ‘’Maket’’ adi verilmistir. Buradaki rahiplerin ¢iftcilere ayni
ve nakdi olarak kredi kullandirdiklar1 ve bor¢ verdikleri arkeolojik ¢alismalar sonucu

ortaya ¢ikarilmistir (Ozdemir’den aktaran Demir, 2018: 4).

Ortagag Avrupa’sina bakildiginda ruhban sinifinin etkisi ve savag ortami sonucu
bankacilik o donemde yol kat edememistir. Ruhban smifi tarafindan kredi ve faiz
islemlerinin yasaklanmasi da buna bir etken olmustur. Sonraki donemlere gelindiginde
yeni deniz yollarmin kesfedilmesiyle birlikte iilkeler arasi ticaret artmis ve Floransa,
Venedik ve Cenevre gibi sehirlerde bankacilik igslemleri yeniden canlanmaya baglamig

ve gelisme gostermistir (Siimer, 2016: 487).

13.yy’da bankacilikla alakali ana unsurlar olusturulmus, 1453 yilinda
Istanbul’un fethedilmesi sonucu Ronesans ve reform hareketlerinin etkisiyle daha
liberal unsurlar kabul edilmis, faize ilgi artmis ve faiz yasag kalkmistir (Ogal ve Colak,

1988: 13).

Giliniimiizdeki banka kuruluglarinin faaliyetlerine benzeyen ilk banka 1157
yilinda Venedik’te kurulmustur. 1609 yilinda kurulan Amsterdamsche Bank ise kurulan
ilk modern banka olarak bilinmektedir (Parasiz, 1991: 12). 1637°de kurulan Venedik
Bankas1 ikinci modern banka olarak bilinmekte olup (Yardimcioglu ve Biiyiiksalvarci,
2007: 143) yaklasik 1 asirhik bir siiregten sonra 1694 yilinda Ilgiltere’nin merkez
bankasi roliinii listlenen Ingiltere Bankasi1 kurulmustur (Altan, 2001: 429).

19.yiizyila kadar varliklarini toplanilan mevduatlar ve 6z kaynaklar iizerinden
saglayan bankalar, bu ylizyilin baglarindan itibaren farkli finansal araclarla konumlarini
giiclendirmeye gayret etmislerdir. Daha sonraki yillarda, 1930 Biiyiik Buhran, 1939
2.Diinya Savasi ve 1970’lerde yasanan petrol krizleri sonucu varliklarmi stirdiirmek
isteyen bankalar degisik finansal araglar iiretme ve gelistirme gayretlerine devam
etmiglerdir. Bu donem siiresince teknolojide ve finansal tekniklerde yasanan ilerlemeler
ve gelismis iilkelerin hizli bir sekilde serbest piyasaya geg¢mesiyle finansal arag
cesitliligi gelismis ve sektorde kiiresel alanda bir genisleme meydana gelmistir (Yetiz,

2016: 109).



Bugiinkii seviyelerine 19.ylizyila dogru yaklasan bankalar, bu yiizyila kadar
sahis servetleriyle yiiriitiiliirken bu yiizyilla birlikte sahislarin  sirket seklinde
birlesmeleriyle yiiriitilmeye devam etmistir. 19.yiizyilda bankacilik sistemi diinya

genelinde biiyiik bir hizla gelismistir ve gelismeye devam etmektedir (Isler, 2015: 19).
1.2.2. Tiirkiye’de Bankaciligin Gelisim Siireci

1.2.2.1. Osmanh Déoneminde Bankaciigin Gelismesi

Tiirkiye’deki bankaciligt Osmanli’nin son donemleri olan 18.yy’da baslatmak
miimkiindiir (Aydin, 2012: 17). Thedor Baltazzi ve J. Alleon isimli Galata bankerleri
tarafindan 1847°de Osmanli’nin ilk bankasi olan Istanbul Bankasr’nin kurulmasiyla
Osmanli’da bankacilik baglamistir (Demir, 2018: 6). Lakin Istanbul Bankasi’nin sinirl
kalan faaliyetleri g6z Onilinde bulunduruldugunda, aslinda 1856’da yabanci
sermayedarlar ile hiikiimet arasinda aracilik yapmak amaciyla kurulan Osmanli Bankas1
asil bankaciligin basladig1 donem olarak kabul edilir (TBB, 2008: 1). Yine 1856-1875
yillar1 arasinda devlete bor¢ para saglanmasi ve faiz getirisi elde edilmesi maksadiyla

Osmanli’da yabanci sermayeli 11 banka kurulmustur (Anbar, 2009: 28).

1863 yilindaki bir anlagsma sonucu Osmanli Devleti, biitiin kazang¢larint Osmanl
Bankasi’na yatirmayi, 6deme islemlerini buradan yapmayi, yillik biit¢esinin bir 6rnegini
bankaya vermeyi ve biitce disinda harcama yapmamay1 kabul etmistir. Biitiin bunlarin
karsiligi olarak, Osmanli Bankasi, hiikiimete avans vermekle yiikiimlendirilmistir

(Akgiic, 1989: 115).

Osmanli Bankasi hari¢ diger kurulan yabanci sermayeli bankalar Osmanli i¢in
icerden ve disaridan bor¢ kaynagi bulmak ve bu borglar1 6demekle ilgilenmislerdir.
Bundan dolayr Osmanli dénemi bankaciligina “’bor¢lanma bankaciligr’’ nitelendirmesi

yapilmistir (Artun, 1983: 22).

Osmanli doneminde ticari faaliyetleri genel olarak yabancilar yapmis ve yeterli
seviyede tasarruf saglanamayan Osmanli Imparatorlugu’nda, bankacilik sistemi de
gelisememis bunun sonucu bankacilik faaliyetleri de genel olarak yabancilarin kurdugu

bankalara ve yabanci bankerlere birakilmistir (Yildirim, 2006: 11).

Bu donemde Tiirk halki yonetim ve askerlikle ugrasirken ticaret, faizcilik gibi

isler Tiirkler ve Miisliimanlar disinda isi olmayan insanlar tarafindan yapilmistir. Tiim



bankacilik faaliyetleri miinhasir yabancilarin veya Osmanli toplumundaki istanbul’da

yasayan azinliklarin kontrolii altinda olmustur (Parasiz, 2007: 19).

Bu doneme genel olarak bakildiginda yabanci bankalarin daha gii¢lii olmas1 ve
piyasaya daha hakim olmalar1 sonucu, iktidarin izledigi ekonomi politikasiyla ulusal
banka kurulmasi icin yeterli ortam olugmasina ragmen, yerli bankalar fazla ayakta
kalamamiglardir (Akgii, 1989: 15). Kisacast bu donemde yerli bankacilik
olusturulmasinin énemi ve devlet desteginin zorunlu oldugu anlasilmis ve bankacilik

acisindan daha ¢ok bir tecriibe donemi olmustur (Zarakolu, 1973: 16).

1.2.2.2. Ulusal Bankalar Donemi(1923-1932)

1923 yilinda ekonomik ilerleme icin Hiikiimet ve toplumun ileri gelenleri
onderliginde Izmir iktisat Kongresi toplanmis ve burada ulusal bankaciligin kurulmast,
gelistirilmesi adina goriigmeler yapilmistir. Gorlismeler sonucu ortaya ¢ikan fikirlere
gore, gilclii bankalarin kurulabilmesi i¢in 6zel sektoriin imkanlar1 yetersiz
goriildiigiinden dolayr ulusal bankalarin kurulabilmesi icin devlet destegi olmasi

gerektigi vurgulanmistir (Uzundag, 2013: 12).

Kongredeki tiiccarlarin onerisi lizerine ilk dnce 1924 yilinda ana ticaret bankasi
olarak 6zel sektor bankasi olan Is Bankasi kurulmustur (Kocabasoglu vd., 2001). Daha
sonra kokii ¢iftciler tarafindan olusturulan ’Memleket Sandiklari’’na dayanan, Osmanli
doneminde tarimla ilgili islemlerin yapilmasi, kefalet karsiligi kredi verilmesi gibi
amagclarla kurulmus olan Ziraat Bankasi, Cumhuriyetten sonra da faaliyetlerine devam
etmistir (Ulutan’dan aktaran Dinger, 2019: 11). Yine kongredeki tarim temsilcileri
Ziraat Bankasinin giiclendirilmesini bdylece tarim sektoriinde uygun kosullarda kredi
verilmesini istemiglerdir. Bunun sonucu olarak 1924’te bankanin sermayesi artirilmis ve
tarimsal kredi vermekten ziyade yetkileri genisletilmis, statiisii anonim sirket haline

getirilmistir (Tezel, 1986: 200 ve 349).

Yine Izmir Iktisat Kongresi'nde alman kararlara gére, 1925°te Smai ve Maadin
Bankasi, 1927°de ise Emlak ve Eytam Bankas1 kurulmustur (Ozcan, 2007: 9). 1930
yilinda Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi’nin kurulmasi bankacilik alaninda bu

donemde atilan en 6nemli adimlardandir (TBB, 2008: 4).



1.2.2.3. Ozel Amach Devlet Bankalarimin Kuruldugu Dénem(1933-1944)

Bu doénemde daha ¢ok 6zel bankalardan ziyade devlet bankalarinin kurulmasina
agirlik verilmistir ve bu déonemin neredeyse en belirgin 6zelligi budur. Birinci Sanayi
Plani’nin 1934 yilinda uygulanmaya baslamasiyla birlikte, devlet sermayesiyle biiyiik

ve dnemli bankalar kurulmuglardir (Parasiz, 2005: 21).

Sinai kalkinmay1 desteklemek icin 1933 yilinda Siimerbank, yerel yonetimleri
gelistirmek i¢in yine 1933 yilinda Iller Bankasi, 1935 yilinda Etibank, liman islerini
yonlendirmek ve yliriitmek amaciyla 1937 yilinda Denizbank ve kiiciik esnaf ve
zanaatkarlara destek amaciyla 1938 yilinda Halk Bankasi kurulmustur (Yetiz, 2016:
111).

1937 yilinda iktisadi devletcilik stratejisi benimsenmis ve Ziraat Bankasi’nin
sermayesi yeniden artirilmistir. Ancak 2.Diinya savasi sebebiyle askeri ihtiyaglar
kargilamasi i¢in devlete bor¢ vermek durumunda kalan banka, 1940 ve 1944 yillar

arasinda tarimsal krediler alaninda biiyiik bir sikint1 yasamustir (Tezel, 1986: 351).

2.Diinya Savasi’nin bagladigi 1939’lu yillarda ise savasin getirecegi olumsuz
durumlardan korunmak adina ekonomiyi gelistirmek ve banka sayilarini artirmak yerine

daha siki programlar uygulanmistir (Aydin, 2012: 19).

1933-1944 yillart arasindaki donemde getirisi diisiik oldugu i¢in 6zel sektoriin
yapmadig1 sanayilesme yatirimlarin1 devlet biitge olanaklarin1 zorlayarak ve zorunlu

tasarruf yoluna giderek yapmaya calismistir (Zarakolu, 1973: 53).

1.2.2.4. Ozel Bankalarin Gelistigi Donem (1945-1959)

1945-1959 yillarin1 kapsayan bu donemin en belirgin 6zelligi sanayilesmede
devletcilik politikasinin yerini 6zel sektoriin desteklenmesiyle ekonomik kalkinmanin
gerceklestirilmesi almistir. Yani sanayilesmenin devlet tarafindan degil 6zel sektor
tarafindan yapilmasi i¢in desteklemeler baslamistir. Ancak bu desteklemelere ragmen
yine Onceki yillarda oldugu gibi getirisi fazla olmadig: icin 6zel sektoriin yapmadigi

yatirimlari devlet kurumlar1 yapmaya devam etmistir (TBB, 2008: 5-6).

Bu donemde sehirlerdeki biiylime, niifustaki artis, yatirimlar ve modern
isletmelerde goriilen artis ve sanayi sektoriiniin milli gelirden daha fazla pay almaya

baslamasi1 para ve kredi ihtiyacinin artmasina neden olmustur. Bunun sonucu olarak



artan bu para ve kredi ihtiyacin1 kargilamak maksadiyla 1944’te Yap1 ve Kredi Bankasi,
1946’da Garanti Bankasi, 1948°de Akbank, 1954’de Vakiflar Bankasi ve 1955°de
Pamukbank kurulmustur (Er, 2012: 136). 1958 yilinda Tirkiye Bankalar Birligi
kurularak, haksiz rekabet ortamini 6nlemek, bankalar arasi dayanigsmayi artirmak ve

bankacilik mesleginin gelismesini saglamak amaglanmistir (Akgii¢, 1989: 48).

1.2.2.5.Planh Déonem(1960-1980)

1960 yilinda yasanan darbeden sonra ekonomide yasanan sikintilar sonucu biitiin
bankacilik islemleri devletin kontroliine birakilmistir. 1963 yilindan sonra ise devlet
tarafindan yabanci bankalarin kurulmasina izin verilmemis, bunun yani sira halihazirda

bulunan kiiciik bankalar da feshedilmistir (TBB, 2013: 6).

Bu dénemde hizli bir kalkinma saglanmis, ancak sanayilesmeyi finanse ederken
enflasyonu yiikselten yontemler kullanilmis, dissatimdan ziyade i¢ tiiketime yonelik
iiretim yapilmis ve bu da 1970’11 yillarda bir doviz darbogazina sebep olmustur. Bu
durumu atlatmak i¢in yeni politikalar benimsenmis bu ise dis bor¢larin artmasina neden
olmustur. Tiim bunlarin sonucunda 1980°li yillara gelindiginde yapilan {iretimlerin
icerde tiiketilmesinden ziyade dis piyasalara aktarilmasini hedefleyen yeni bir strateji

benimsenmistir (TBB, 2008: 14).

1.2.2.6. Serbestlesme ve Disa A¢ilma Donemi (1980-2002)

Adindan da anlasilacagi iizere bu donemde Tiirk bankalari, disa acilmaya
baslayarak yurtdisinda sube agma ve banka kurma yoluna gitmeye baslamiglardir. 12
Eyliil 1980 askeri darbesinden sonra bankacilik alaninda yeni diizenlemelere gidilmis,
1985 yilinda yiiriirliige giren 3182 sayili Bankalar Kanunu ile birlikte Tiirkiye’de
bankacilik faaliyetleri uluslar arasi standartlara gore islemeye baslamistir. Ayrica
bankacilik sektoriinde 1960’11 yillarda yapilan kisitlamalarin aksine bu donemde ¢ok
sayida yerli ve yabanci banka kurulmus olup serbest rekabet ortaminin olusmasina izin

verilmistir (Kog, 2019: 24).

1990’11 yillarda uluslararas: finans sistemi ve Tiirk Bankacilik sistemi arasinda
uyum siirecleri hiz kazanmistir (Parasiz, 2007: 25). 1999 yilinda 4389 sayili “’Yeni
Bankalar Kanunu’’ uluslar arasi bankacilik sistemine uyum dikkate alinarak

diizenlenmistir (Turgut, 2007: 35).



Tiirkiye ekonomisinde gida ve ingaat sektoriinii zora sokan 1998 Rusya
ekonomik krizi, daha sonra 1999 Biiyiik Marmara depremi ve 2000°1i yillarda ABD
merkezli yayginlasan ekonomik kriz sonucu Tiirkiye bankacilik sistemi ve ekonomisi
bliyiik ol¢iide sikintiya girmistir. Tim bunlarin arkasindan 2001 krizinin yasanmasi
Tirk bankacilik sektoriinii derinden etkilemistir (Kuzu, 2007: 27). Bunun sonucunda
sektorli yeniden diizenleyebilmek ve gelistirebilmek adma 2001 yili Mayis ayinda
“’Bankacilik Sektorii Yeniden Yapilandirma Programi’® uygulanmaya baglamistir

(Ersoy, 2008: 33).

2001 krizinden sonraki donemde yapilan yeni uygulamalar ve alinan dnlemler
sonucu Tiirk bankacilik sektorii giiclenmis ve 2008 yilinda yasanan ABD kaynakli
“’Mortgage’’ krizinden fazla etkilenmemistir (Apak ve Aytag, 2009: 218).

1.2.2.7.Yeniden Yapilandirma Donemi(2002-2013)

2001 yilinda ekonomide ve bankacilik sektoriinde olumlu yonde gelismelerin
yasanmasina katki saglayan “’gliclii ekonomiye gegis programi’’ ekonominin disaridan
gelen soklara dayanikliliginin artirilmasini, yiiksek enflasyon oraninin diisiiriilmesini,
mali alanda disiplin saglanmasimni ve kamudaki bor¢larin azaltilmasini hedeflemis ve

basarili olmustur (TBB, 2008: 20).

2001 krizi sonras1 bankalar kiiclilmeye gitmisler ve subeleri azalmis ama yapilan
ekonomiye miidahale planlar sayesinde 2004 ve 2010 yillar1 arasinda sube sayilarinda
yeniden bir artis yasanmustir. Bankacilik sektoriinde bu yeniden yapilandirma
programinin uygulanmasiyla birlikte artik daha giiclii bir finansal yapr meydana
gelmistir ve bunun sonucu olarak 2008 finansal krizinden diger krizlerde oldugu kadar

etkilenilmemistir (Yavuz, 2017: 28).

2004 yilinda AB(Avrupa Birligi) liyeligine kabul edilmek {izere ¢ikan bir kararla
birlikte ekonomideki olumlu hava siyasetle desteklendiginde 2005 yilindan itibaren
iilkede yabanci bankalarin kurulmasi alaninda 6nemli bir artis yasanmaya baslamistir

(Apak, 2006: 28).



1.3. Bankacilik Hizmet Pazarlamasinda Kullanilan Dagitim Kanallari

1.3.1. Geleneksel Dagitim Kanallari(Sube Bankacilig)

Bankacilik faaliyetlerinin ana unsurunun giiven olmasi ve miisterilerin mutlaka
subeye giderek personelle yiliz yilize iletisim kurmak istemesinin sonucu olarak
iilkemizde hala geleneksel dagitim kanali olarak bilinen sube bankaciligi kullanimi ¢ok
yogun bir bicimde devam etmektedir. Bankalar ise ¢alisan maliyetlerini en aza indirmek
ve miisterilerin hizmet alma siirelerini kisaltarak onlara zamandan tasarruf ettirmek
maksadiyla miisterilerini geleneksel sube bankaciligindan ziyade alternatif dagitim
kanal1 olan sube dis1 bankaciliga yonlendirmektedirler (Karakisla, 2019: 51). Bankalarin
bunu yapmalarinin sebebi ise islemlerin sube disi bankacilik araclar1 yoluyla
yapilmasinin bankalarin karlihigini yiikseltmek ve maliyetlerini en aza indirgemeleri
acisindan ¢ok Onemli bir etkiye sahip olmasidir (Hernando ve Nieto’dan aktaran

Karakisla, 2019: 51).

1.3.2. Alternatif Dagitim Kanallari(Sube Dis1 Bankacilik)

Geleneksel dagitim kanallar1 diginda bankalar miisterilerine farkli hizmet
kanallar1 tizerinden ulasabilirler ve bu hizmetlere *’alternatif hizmet dagitim kanallar1™

denilmektedir (Coskun, 2012: 33-34).

Telcfan . Alabil
ol LY

v 1
' i=H
; W e
Incermer F
-
~_ fE
Mo % = im_.._jl Ay
Sulye —

Sekil 1:Bankacilikta Alternatif Hizmet Dagitim Kanallar:

Kaynak: Javelin, (2013).
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Bilinen tanima gore miisterilerin en yakin subeye giderek yapmak istedigi
hizmeti istemesi ve bu hizmetin yerine getirilmesi banka hizmetleri olarak
bilinmektedir. Ancak bu duruma miisteri tarafindan bakildiginda ¢alisan bir miisterinin
mesai saatleri i¢cinde bankaya gidebilmesi, sira beklemesi, subeye giderken siire
harcamast g6z Oniinde bulunduruldugunda oOnemli bir zaman kayb1 olarak
goriilmektedir. Bu gibi durumlar g6z oniine alindiginda zaman maliyetini diisiirebilmek
ve verilen hizmetlerin kalitesini yiikseltebilmek icin bankacilik sektdriinde teknolojik
girisimler yapilmaya baglanmistir. Giinlimiizde yaygin bir sekilde kullanilan ATM,
telefon, internet ve mobil bankacilik kanallar1 bu teknolojik girisimlerin sonucu olarak
zamanla elektronik bankacilik kapsaminda gelismis ve hayatimiza girmislerdir (Kog,

2015: 17).

Geleneksel dagitim kanallarinda finansal kuruluglar gelir diizeyi diisiik hizmet
alicilarina ulagabilmek adina egitimli personeller, yiiksek maliyetli binalar, genele
yayillmis subeler yapmak ve tim bunlarin giderlerini karsilamak zorundadirlar.
Alternatif dagitim kanallar1 sayesinde bankalar sundugu finansal hizmetler ile bu
hizmetlerin kullanicilarin1 bu ortamlara gerek kalmadan bulusturabildigi i¢in zaman,
mekan ve personel gibi maliyetlerden kurtulmaktadirlar. Yine alternatif dagitim
kanallar1 sayesinde bankalar, daha fazla miisteri potansiyeline ulasabilmekte, sunulan
hizmetlerin ¢esidini artirabilmekte, maliyetlerini diisiirebilmekte, sunduklar1 hizmetlerin
kalitesini artirabilmekte, subelerdeki yogunlugun Oniine gecebilmekte, subelerin
zamanlarim1 daha etkin bir sekilde kullanmasina olanak saglamakta ve karliliklarini

artirabilmektedirler (Coskun, 2012: 33-34).

Kiiresellesmenin artmasi, zaman maliyetinin yiikselmesi ve teknolojinin
gelismesiyle bankalar agisindan alternatif dagitim kanallar1 bulmak zorunlu hale
gelmigtir. Zamanla kullanimi azalmig hatta hi¢ kullanilmamaya baslayanlarda dahil
olmak iizere bankalar tarafindan kullanilan alternatif dagitim kanallar1 soyledir:

(Eris’ten aktaran Karakisla, 2019: 52).

e Telefon bankaciligi
e Internet bankacilig
e Mobil bankacilik

e Ev-ofis bankaciligi
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e Satis ve Hizmet Noktasi(POS) Bankaciligi
e Mail-Order Sistemi

e Otomatik Odeme Noktalari(ATM)

e  Goriintiili Odeme Makineleri(VTM)

e Televizyon Bankaciligi

e Kabin Bankacilig1

1.3.2.1.ATM Bankacihig:

ATM’ler bankalar tarafindan miisterilere verilen kartlar ile ya da bankalarin
mobil uygulamalar1 araciligiyla o&zellikle para g¢ekmek veya yatirmak amaciyla
kullanilan tahsilat ve ddeme araglaridir (Dinger, 2019: 29). Uzerinde serit veya ¢ip
bulunan bir kart ve karta tanimli olan bir sifre yardimiyla zaman kisidi olmaksizin
giiniin her saatinde miisterilere bankacilik islemlerini yapmaya imkan taniyan bir

cihazdir (Bugdayci’dan aktaran Yilmaz, 2020: 13).

Diinyada ilk ATM, 1967 yilinda Barclays Bank tarafindan ingiltere’de
kurulmustur (Introna ve Whittaker, 2005). Tiirkiye’de ise ilk defa 1982’de
“’Bankamatik’adiyla Is Bankas: tarafindan hizmete girmistir. Baslarda yogun olarak
para ¢ekmek icin kullanilan ATM’ler giinlimiizde artan hizmet ¢esitlilikleri sayesinde
daha farkli alanlarda da kullanilmaktadir (Yavuz, 2017: 66-67). ATM’ler artik para
cekmekten ziyade, para yatirma, 6demeler yapma, hesaplar arasi transfer, hesaplar
hakkinda bilgi alma, seyahat cekleri ¢ikarma gibi hizmetler i¢in de kullanilmaktadir
(Isin, 2006: 111). 1983 wyili itibariyle kullanilmaya baglanan ATM’ler sayesinde
bankacilik islemlerinde maliyetler kayda deger oranda diisiis gdstermistir (Korkmaz ve

Govdeli, 2005: 2).

Asya Pasifik’te Bank Islam Brunei Darussalam (BIBD) ve Tiirkiye’de Ziraat
Bank gibi finans kuruluslar1 yeni nesil ATM’leri benimsemislerdir. Bunun {izerine bazi
caligmalar yapmiglardir. 2011 yilinda, bir kisinin avug¢ i¢i damar modellerini kisisel
kimlik verisi olarak degerlendiren avu¢ i¢i damar okuyucularini kullanan Ziraat

Bankasi; Avrupa’nin en biiyiik biyometrik ATM agin1 olusturmustur (Francis, 2016: 3).
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1.3.2.2.Telefon Bankaciligi

Elektronik bankacilikla birlikte ortaya ¢ikan bir diger alternatif kanal ise telefon
bankaciligidir. Diger kanallarda oldugu gibi telefon bankaciliginda da miisteriler para
transferi, fatura 6deme, kredi bagvurusu, hesap kontrol etme gibi islemlerini herhangi
bir banka subesine gitmeye gerek kalmadan telefonlar1 sayesinde giinlin her saati
gerceklestirebilmektedir. Telefon bankaciligi sayesinde miisteriler vakitten tasarruf
saglayarak, islerinin oldugu her an her mekanda bankacilik islemlerini rahat bir sekilde
yapmaktadirlar ve bu da telefon bankaciligini miisteriler i¢in cazip bir hale

getirmektedir (Yildirim, 2006: 94).

Telefon bankaciligi; “’Cagri Merkezi’’ araciligiyla bir personelin miisteriye
telefon lizerinden yardimiyla veya sadece tuslar sayesinde bilgisayara komut verilerek
gerceklesen bir sistemdir. Telefon bankaciligi ilk defa 1996 senesinde Is Bankasinin

onciiliiginde kullanilmaya baslanmistir (Mikhaylichenko, 2015: 19-20).

Telefon bankaciligiyla birlikte operasyon giderlerinde tasarruflar edilmis ve
banka hizmetlerinde hiz ve kolaylik saglanmistir. Diger taraftan para makinelerini
yayma, bakim-onarim, kira, vergilendirme gibi maliyetlerden de kurtulmaya katki

saglamistir (Ismn, 2006: 112).

Giliniimilizde de hala kullanilan telefon bankacili§i, zamandan tasarruf, belge ve
dokiiman gonderme gibi igslemlerin yapilmak zorunda kalinmamasi ve 7/24 bankacilik
islemlerini gergeklestirmeyi miimkiin kilmasi sayesinde etkinligini kaybetmemistir

(Demirel, 2017: 24).

1.3.2.3.TV/Video Bankacilig1

TV/Video bankaciligi, televizyonun tuslart yardimiyla bankalarin ayarlamis
oldugu bir kanala, dijital televizyon hatt1 araciligiyla baglanilip komut verilerek

islemlerin gergeklestirildigi bir bankacilik sistemidir (Savag, 2011: 141).

Bu bankacilik sisteminin kullanilmast i¢in miisteride interaktif bir dijital
televizyona, yayinci kurulusta geri bildirim alabilecegi bir iletisim aracisina, bankada
ise giivenli bir ileti sistemi ve televizyon yazilimina ihtiya¢ vardir (Ugar’dan aktaran

Yilmaz, 2020: 14).
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Televizyon bankaciligi ile akla gelen biitiin geleneksel bankacilik islemleri
gerceklestirilebilmektedir. Ama artik giinimiizde fazla tercih edilen bir sistem degildir.
Hatta Tiirkiye’de son televizyon bankaciligi uygulamasini Halk bank’in kullandigi

sOylenilebilir (Yilmaz, 2020: 14).

1.3.2.4.Internet Bankacih@ Dagitim Kanah

Zaman ve mekan sikintis1 olmadan bilgisayar, telefon ve internet baglantisinin
mevcut oldugu her yerden hizmetin sunulabildigi dagitim kanalina internet bankacilig1

denilmektedir (Altinisik, 2000: 10).

Bankalar tarafindan alternatif dagitim kanali olarak kabul edilen internet,
insanlarin kullandiklar1 telefon veya bilgisayar iizerinden her an baglanabilmeleri,
istedikleri zaman internet {izerinden aligveris yapabilmeleri sonucu bankalarin

kullandig1 en 6nemli alternatif dagitim kanali haline gelmistir (G6kmen, 2013: 73).

Ulkemizde ileri teknolojik ilerlemeler sonucu son zamanlarda bankacilik
sisteminin gelismis iilkeler seviyesine ¢ikti§1 soylenebilir. Internetin bu denli
yayginlagmasi ve ticari faaliyetlerin daha ¢ok internet ilizerinden yapilmasiyla internet

bankaciligina hizli bir gecis yasanmistir (Tunay ve Uzuner, 2001: 301).

Internetin yayginlagmasi bankacilik sektdriinde onemli degisikliklere neden
olmus ve rekabet kosullarin1 degistirmistir. Elektronik bankaciligin onciileri sayilan
ATM ve telefon bankaciligindan sonra internet bankaciligi da yaygin bir alternatif

dagitim kanali haline gelmistir (Onay ve Ozsoz, 2013: 187-188).

1.3.2.5.Mobil Bankacihik Dagitim Kanalh

Telefonlar sayesinde miisteri ve banka arasindaki iletisimi saglayan alternatif
dagitim kanallarindan birisi de mobil bankacilik dagitim kanalhidir. Akilli telefonlarin
piyasaya girmesiyle beraber bir¢ok hizmet mobil bankacilik sayesinde verilmeye
baslanmis ve sundugu avantajlardan dolay1r bankalarin ¢ok c¢abuk kabul ettigi bir

alternatif kanal olmustur (Seyrek ve Aksahin, 2016: 49-50).

Mobil bankaciligin internet bankaciligina gore avantajli olan durumu internet
bankaciliginda bilgisayar ve internet baglantis1 gerekliyken mobil bankacilikta sadece
internet baglantili bir cep telefonunun olmasinin yeterli olmasidir (Yavuz ve Babuscu,

2018: 35). Kullanilan GSM hattindaki internetten veya kablosuz internetin var oldugu
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bir yerde rahatlikla mobil bankacilik islemleri yapilabilmektedir. Kisacas1 bankalarin
mobil cep uygulamalari ve internet bankaciligi miisterilerin giinliik hayatin1 6nemli
derecede etkileyen ¢ok iyi buluslardir. Teknolojilerdeki bu ilerlemeler diisiiniildiiglinde
ilerleyen zamanlarda bankacilik alaninda daha iyi gelismeler goriilebilecegi oldukca

aciktir (Yavuz ve Babuscu, 2018: 35).

Yeniliklere son derece agik ve gelecek vaat eden bir kanal olan mobil bankacilik,
diinyada akilli telefonlarin gelismesine paralel olarak gelisme goOsteren bir dagitim
kanali olmustur (Kog, 2015: 27). Miisterilere bulunduklar1 her konumdan kolay bir
sekilde bankacilik faaliyetlerini gerceklestirmeyi saglayan mobil bankacilik fatura, vergi
borcu, motorlu tasitlar vergisi, kredi ddemesi gibi her tiirlii islemi yapmaya imkan
saglamaktadir. Bankalar rekabet giiclerini artirmak, miisteri memnuniyetini artirmak
gibi nedenlerle bu dagitim kanalimi siirekli bir sekilde giincelleyip gelistirme gayreti
icindedirler (Karakigla, 2019: 97).

Giliniimiiz bankacilik ortaminda teknolojinin hizi hizla artmamaktadir ve mobil
bankacilik teknolojisi, diger teknolojik endiistrilerin geri kalamyla birlikte biiylimeye
devam etmektedir. Giinliik yasam aktivitelerimizin ¢ogunun kablosuz gelismelerden
etkilendigi giiniimiiziin teknolojik ortaminda, mobil bankacilik da bir istisna degildir.
Ornegin tiiketiciler artik mobil cihazlariyla konusup soru sorabilmekte, mobil
bankacilik islemlerini gergeklestirebilmekte, yemek siparisi verebilmekte ve giinlerini

planlayabilmektedirler (Pagan, 2020: 51-52).

1.3.2.6.Dijital Bankacilik

Artan bilgi teknolojilerinin yogun kullanim1 ve ekonomik sistemdeki artan
rekabet kosullar1 bankalarin miisterilere hizmetleri en hizli ve en basit sekilde
ulastirmalarin1 gerekli kilmistir. Bu dogrultuda bankalar, miisterileri i¢in istedikleri an,
zaman ve mekan sinir1 olmadan hizmetlere ulagmalarini saglayacak ¢evrimici sistemler

olusturmuslardir (Danile, 1999: 72-73).

Finansal teknolojilerde yasanan siirekli gelismeler takip edilip bu alanda yapilan
calismalarla birlikte bankalarin organizasyon semasinda °’dijital’’ adi altinda yeni
boliimler olusmustur. Gelistirilen yeni finansal {iriinlerin kullanilmasi ve yayilmasiyla

birlikte dijital bankacilik kavrami ortaya ¢ikmustir (Ozkan, 2003: 73).
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Bankacilik islemlerinin banka subesine ihtiya¢ duyulmaksizin mobil, internet
veya ATM gibi alternatif kanallar iizerinden yapilmasina imkan saglayan ve kesintisiz,
maksimum fayda ile maliyet avantaji saglayan kanala ’dijital bankacilik’’

denilmektedir (Yerlikaya, 2017: 7).

Dijital bankacilik uygulamalarinin olumlu sonuglarinin yani sira olumsuz
sonuglar1 da vardir. Bunlardan en Onemlisi gilivenlik olarak kabul edilebilir. Bu
problemlerin temel sebebi, bankadan kaynakli olan yazilimsal hatalar, performans
diisiikliikleri olabilecegi gibi miisterilerin 6zel bilgilerini paylasmasindan da meydana

gelebilmektedir (Zengin, 2019: 60).

1.4.Bankacilik Sektoriinde Teknoloji Kullanimi ve Fintech Kavram

Stirekli bir sekilde ilerleme kaydeden teknolojik gelismeler, bankacilik
sektoriinii  etkilemis ve olumlu katkilar saglamistir. Mobil bankacilik, internet
bankaciligi, yenilik¢i faaliyetler, dijitallesme gibi iiriinler insanlarin giinden giine daha
fazla kullanmaya basladigi teknolojik {iriinler olmustur (Korkmazgéz, 2019: 14).
Finansal teknolojik gelismelere ayak uydurarak varliklarmi siirdiirmeye calisan
bankalar, misterilerin  isteklerini  karsilayabilmek, finansal faaliyetlerdeki
performanslarini iist diizeylere tagiyabilmek ve rekabetgi piyasa ortaminda tutunabilmek
icin c¢aba sarf etmektedirler. Eskiden sadece subeler aracilifiyla yapilabilen bazi
islemler, artik yeni teknolojik gelismelerle birlikte internet, dijital ortam, mobil

uygulamalar gibi araglarla yapilabilmektedir (Korkmazgéz, 2019: 14).

Finans alaninda da etkilerini gosteren teknolojik gelismeler, bankacilik
sektoriinde bazi degisikliklere gidilmesini zorunlu kilmistir. Finansal teknoloji
sirketleri, Onceleri sadece mobil 6demeler, sanal pos hizmetleri, para transferleri, fatura
O0demeleri gibi faaliyetler gosterirken teknolojinin daha fazla ilerlemesiyle birlikte
yatirirm danismanhigi, fon islemleri, kredi islemleri gibi bankalar tarafindan yapilan

islemleri de yapmaya baglamiglardir (Bilir ve Serif, 2016: 24).

Bankacilik sektoriindeki degisimler 1970’11 yillara kadar gitmektedir ve
ATM’lerin piyasaya girmesiyle birlikte sektdrde teknoloji alaninda 6nemli degisiklikler
meydana gelmeye baslamistir. 1980-1990 yillar1 arasinda bankacilikta temel ilerleme
alan iletisim ve veri isleme teknolojisindeki gelismeler olmustur (Akgeyik ve Yavuz,

2008: 27).
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Yasanan hizli teknolojik ilerlemeler bankacilik sektoriiniin kendisini ayakta
tutabilmesi i¢in hizli bir sekilde bu elektronik tabanli faaliyetlere adapte olmasini
gerekli kilmistir (Yilmaz, 2020: 9). Miisteriler hizli bir sekilde yasanan bu teknolojik
gelismeler sonucu zamandan tasarruf ederek daha hizli islem yapabildikleri bu finansal
kuruluglart tercih etmeye baglamiglardir ve bankalar rekabet ortamina ayak
uydurabilmek i¢in miisterilerin bu tutumlarin1 dikkate alarak onlarin istedigi sekilde

irlinlerini teknolojik yapiya gore diizenlemeye baslamislardir (Zengin, 2019: 52).

Fintech kavramina deginecek olursak finansal hizmetlerin kolay, hizli ve daha
cesitli sunulabilmesi i¢in finans ve teknolojinin bir araya gelmesi sonucu olusan bir
kavram denilebilir. Aslinda mevcutta var olan finansal iiriin ve hizmetler ile yeni ortaya
¢ikan teknolojilerin biitiinlestirilmesine fintech(finansal teknoloji) denilmektedir. Yani
mevcutta var olan1 yenilik¢i teknolojilerle sunmak anlamina gelmektedir (Mentes,

2019: 50).

William J. Magnuson Vanderbilt’ e gore Fintek, teknolojik agidan gelistirilmis
olan online ve mobil platformlar sayesinde finansal agidan hizmet vermede

uzmanlagmis olan sirketleri ifade etmektedir (Magnuson, 2017: 1174).

Patrick Schuffel ise fintek kavramini, teknolojiyi kullanarak finansal sektdrdeki
isleyisleri gelistirmek isteyen yeni bir sektor olarak tanimlamaktadir (Shueffele, 2016:
32).

TCMB’nin tanimia gore Fintech, fonlarin etkin kullanilmasi anlamina gelen
“finans’’ kelimesi ile liretim yapmak amaciyla gelistirilmis olan arag ve bilgileri ifade

eden “’teknoloji’’ kelimesinden olugsmaktadir (TCMB, 2016: 9).

Finansal hizmetlerin saglanmasi ig¢in dijital ¢éziimlerin uygulanmasi, Fintech
sirketlerinin hizla ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Bu sirketler, geleneksel finansal
hizmetlerin saglanmasin1 kesintiye ugratmak veya buna katkida bulunmak i¢in farkli

yeteneklere sahip yeni baslayanlar veya yerlesik sirketler olabilir (Laidroo vd., 2021: 1).

Fintech sirketleri miisterilerine geleneksel yontemlerle calisan firmalara kiyasla
daha fazla secgenek, giivenli bir ortam, erisilebilirlik acisindan kolaylik ve daha cesitli
iiriin yelpazesi sunmuslardir. Bununla birlikte baslangigta bankacilik sektoriiniin yazilim

ve donanim ihtiyaglarini destekleyen bir alt sektor olan Fintech sirketleri, zaman
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icerisinde gecirdigi hizli teknolojik ilerlemelerle bankalarin miicadele etmek zorunda

kaldiklar rakipler haline gelmislerdir (Geng, 2021: 3).

Bankalarin finansal sistemdeki 6nemi g6z ontline alindiginda, Fintech'in bankalar
icin yarattig1 riskleri ve firsatlar1 ve bunun finansal aracilarin temel islevleri lizerindeki
etkisini ve ayrica finansal hizmetlerin modern ekosistemlerindeki rollerini anlamak
kritik 6neme sahiptir. Spesifik olarak, geleneksel bankaciligi tamamen bozacak bir
Fintech devriminin olup olmadigi tamamen agik degildir, tam tersine FinTech
devriminin bankacilik {iriinleri portfoyiinii giiclendirecegi diisliniilmektedir (Murinde

vd., 2022: 1).

1.4.1.Tarihsel Gelisim Ac¢isindan Fintech

1946 yilinda ilk banka kartinin uygulamaya sokulmasiyla birlikte Fintech’in
tarihsel gelisim siirecinin basladigin1 sdylemek miimkiindiir. 1967 yilina gelindiginde
ATM adinda insansiz c¢alisan bir makinenin kullanima sunulmasi bankacilik sektoriinde
cok biiyilk bir bulus olmustur. 1983 yilinda subeye gitmeden para transferi
yapilabilmesine olanak saglayan internet bankaciligt hizmeti uygulamaya girmistir.
1998°de “’PayPal’’ isimli internet iizerinden 6deme yapmay1 miimkiin kilan teknolojinin
gelismesiyle birlikte “’eft’” ya da “’havale’’ yapmaktan ziyade, kart ile dogrudan 6deme

imkan1 dogmustur (Kogoglu ve Ersoz, 2022: 76).

1.4.1.1.Fintech 1.0(1866-1967)

1866-1967 Fintech 1.0 donemi olarak bilinen donemde, transatlantik telgraf
kablosunun désenmesi, 19.yy’in sonlarinda telgraf, demiryollar1 ve buharli gemiler gibi
teknolojiler sayesinde sinirlarin Otesinde finansal baglantilar kurulmasina yardimci

olmustur (Arner vd., 2017: 4).

Matbaanin icat edilmesi, 1866 yilinda telgrafin icat edilmesi ve diinya finans
sisteminin kiiresellesmesine katki saglayan ilk kablo hattinin kurulmas: gibi yenilikler

finansal teknolojinin ilk ortaya ¢ikis kanitlarindandir (Truong, 2016: 4).

1.4.1.2.Fintech 2.0(1967-2008)

1967 yilinda ilk ATM’nin hizmete girmesiyle baslayip 2008 Kiiresel Ekonomik
Krize kadar gecen donem Fintech 2.0 donemi olarak bilinmektedir (Arner vd., 2017: 5).
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Bu dénemde ¢evrimici bankacilik hizmetleri gelisme gostermis ve halihazirda
sunulmakta olan finansal {iriinler ve hizmetler daha fazla ilerleme gostererek hem

dijitallesmis hem de kiiresel bir hal almistir (Consumer International, 2017:5).

Fintech 2.0 asamasinda ilk ATM’nin kullanilmasi, ilk elde tasinabilen hesap
makinesinin yapilmasi, diinyanin ilk dijital borsast olan NASDAQ kurulmasi,
bankacilik sektoriinde bilgisayarlarin kullanilmaya baslanmasi gibi onemli gelismeler

yasanmistir (Kocoglu ve Erséz, 2022: 76).

1.4.1.3.Fintech 3.0(2008-Giiniimiiz)

2008’den sonraki donemi kapsayan Fintech 3.0 doneminde Fintech’leri etkileyen
en onemli olay 2008’de yasanmis olan Kiiresel Ekonomik Kriz olmus ve Fintech’ler bu
sartlarda sagladiklar1 maliyetleri diisirme, seffaflik saglama, finansal bilgiye erisimi
kolaylagtirma, aracilar1 azaltma gibi firsatlar sayesinde bu kriz ortamimi firsata
cevirmigler ve 6n plana ¢ikmislardir (Fettahoglu ve Kildize, 2019: 869). Tam da bu kriz
siirecinde bankalar 6denmeyen krediler nedeniyle nakit sikintisina diismiisler ve bu
alandaki firsati goren birkag girisimci maliyetleri ve fiyatlar1 azaltarak piyasaya
girmislerdir (Goktepe, 2018: 1). Teknolojik gelismelerle beraber bilginin daha verimli
kullanimiyla bir¢ok finansal {iriin ¢esitliligi ortaya ¢ikmis ve bdylece katilimer sayisi

artmis, piyasalar biiylimiis ve riskler ¢esitlenmeye baglamistir (Aktiirk, 2021: 18-19).

Fintech 3.0 donemi internet kullanimini hizla artiran akilli telefonlarin gelistigi,
finansal hizmetlerin kullaniminin artti§1, blockchain ve kripto paralarin gelistigi, finans
diinyasinda biiyiik bir atilim olarak degerlendirilebilecek bir donem olmustur (Morales

ve Gray, 2022: 4).

1.4.1.4.Fintech’in Yenilik¢ci Modeli ve Gelecegi

Calistiklart finansal kuruluslarda tecriibe kazanmis, alaninda uzmanlagsmis ama
kendilerine yer bulamamis kisiler Fintech’ler sayesinde uzmanliklarini bu alanda
gosterip teknolojik gelismelere katki saglayarak finans sektoriine yenilik¢i bir bakis
acist kazandirmislardir. Bu yenilikei siiregler karmasikliga ve zihin bulanikligina sebep
olsa da uzman girisimciler yenilik¢i finansal {irtinlerin sektdre sistemli bir seklide
kazandirilmasin1  saglayarak bu karmasikligt ve zihin bulanikligimi en aza

indirgemektedirler (Wonglimpiyarat, 2017: 590).
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Her ne kadar ilerleme kaydetmis olsalar da Fintech girisimcileri hala sermaye
saglamak amacl melek yatirimcilara ihtiyag duymaktadirlar. Melek yatirimer arayist
icinde olan, kendilerini daha fazla gelistirip kiiresellesmek isteyen Fintech’ler 6zel ve
devlet kuruluslar1 aracilifiyla yapilan egitim ve sermaye altyapisi sayesinde kendilerini
ileriye tasiyabileceklerdir. Ancak Fintech geleceginde hala kat edilecek uzun bir yol
vardir ve bu yolu ilerleyebilmek i¢in devlet ve 6zel sektor kuruluslarinin destegine ve is

birligine ihtiya¢ vardir (Rafay’dan aktaran Aktiirk, 2021: 19-20).

Yeni nesil teknolojilerini 6n planda tutarak kendilerini gelecege altin harflerle
yazdiran Fintech girisimcileri miisteri deneyimini merkeze almiglar, yazilim ve yapay
zekd destekli Urlinler ortaya koymuslardir. Ayni zamanda irettikleri {rtinlerin
kullanicilart i¢in maliyetlerini diisiirmiislerdir (Thakora, 2020: 12). Kisacas1 Fintech
girisimleri, finansal kuruluslarin miisteri iliskilerinin gelismesine katki saglamig, daha
yiikksek gelir olanaklarmin Oniinii agcmis ve maliyetlerin diisiliriilmesine olanak

saglamistir (Chen vd., 2019: 2063).

Fintech’ler tarafindan gelistirilen yeni teknolojiler arasinda, yapay zeka, dijital
danigmanlik, kripto paralar vb. iirlinler yer almaktadir (Deng vd., 2019: 5). Kripto
paralar sayesinde pazara yeni giren bilgiye en hizli ve giiglii bir sekilde tepki
verilebilmektedir (Giile¢ ve Aktas, 2019: 491). Son zamanlarda yasanan bu hizh
dijitallesme ortamina bakilirsa ticarette ileriki zamanlarda bir kripto para biriminin
O0deme sisteminde kullanilmasi olasi bir ihtimal olarak goriilmektedir (Meera, 2018:

481).

Fintech’ler hususunda onemli olan bir diger konu ise siber giivenliktir
(Kocaoglu, 2019: 48). Bu yeni finansal girisimlerin gizliligini ve giivenligini saglamak
icin dnemli bir derecede gayret gdsterilmektedir. Bu yenilikgi teknolojileri kullanicilar
acisindan daha kabul edilebilir kilmak icin gizlilik ve giivenlik konularinda onemli
caligmalar yiiriitiilmektedir (Merhban vd., 2020: 23392). Ancak her ne kadar 6nlemler
alinmaya c¢alisilsa da giintimiizde artan teknolojik gelismelerin sonucu olarak sug tiirleri
de cogalmis ve bazi bankalar siber saldirilara maruz kalmislardir. Bankalarin
giivenligini ve miisterilerin 6zelini tehlikeye atan bu tiir saldirilar i¢in bankalarin siirekli

bir sekilde gilivenlik Onlemlerini gelistirmeleri gerekmektedir. Bu noktada ise
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Fintech’ler bankalara giivenlik acisindan sunduklari hizmetleri ve yenilik¢i modelleriyle

On plana ¢ikmislardir (Efe, 2019: 24).
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IKINCi BOLUM
INTERNET BANKACILIGI

2.1.Internet Bankacih@ Kavram

Bankacilik sektoriinii de etkisi altina alan yogun internet kullanimi ve
teknolojinin bu denli ilerlemesi bireysel bankacilifa yonelimi arttirmis ve internet

bankaciligin1 vazgecilmez unsurlardan biri haline getirmistir (Biiyiikdemir, 1997: 12).

Internet bankacilif1, miisterilerin fatura 6demeden tutun da yatirim yapmaya
kadar c¢esitli bankacilik hizmetlerine erisebilecekleri bir internet portali olarak

tamimlanabilmektedir (Shobeh, 2022: 6).

Bankacilik hizmetlerinin sanal ortama aktarilmasindan daha fazla anlam ifade
eden internet bankaciligi sayesinde miisteriler islemleri i¢in zaman harcamak veya
mekan degistirmek zorunda kalmadan, hizli bir sekilde islemlerini gerceklestirerek
kazanim saglarken bankalar da miisterilerine daha hizli hizmet vererek ve subelerdeki
yogunlugu azaltarak subede oldugundan daha fazla kazang¢ saglamaktadirlar (Okumus
vd., 2010: 92).

Internet bankaciligi, banka miisterilerinin bir web sitesini kullanarak mektup,
faks, orijinal imza ve telefon teyitlerinin miidahalesi veya zahmeti olmadan banka {iriin
ve hizmetlerine iliskin hesaplarina ve genel bilgilerine erismelerini saglayan sistemleri
ifade eder. Diinyanin herhangi bir yerinden evrensel baglanti saglar ve internete bagh

herhangi bir bilgisayardan evrensel olarak erisilebilir ( Yadav, 2016: 446-447).

Internet bankacilig1 ayn1 zamanda bir bankanin web sitesi aracilifiyla internette
0zel bir profil altinda gergeklestirilen herhangi bir bankacilik faaliyetini ifade eder.
Internet bankaciligina masaiistii veya diziistii bilgisayar ile erisilebilir. Bu bankacilik
faaliyetleri, gelenekselde oldugu gibi fiziksel subelere gitmeden sunulan hizmetleri
igerir. Prensip olarak, geleneksel bankalar1 ziyaret ederken yapilabilen hemen hemen

her tiirlii islem ¢evrimigi olarak yapilabilir (Mohamed, 2021: 7).

Internet bankacilig1 aslinda mevcutta bulunan hizmetleri miisterilerin daha kolay

ve zamandan tasarruf ederek hizli bir sekilde gerceklestirmelerini, bir iglem yapmak i¢in
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mekan degistirmek zorunda kalmamalarini, istedikleri zaman istedikleri yerden banka

hizmetlerini kullanabilmelerini saglamaktadir (Giil, 2003: 3).

Asagidaki Tablo 1°de 2021 ve 2022 yillar1 itibariyle internet bankaciligini

kullanan miisteri sayis1 ve giris yapma durumlar1 hakkinda bilgi verilmistir.

Tablo 1:internet Bankaciigi Kullanan Miisteri Sayisi

Temmuz- Nisan- Temmuz-
Eylil 2021 | Haziran Eyliil 2022
2022
Bireysel miisteri sayisi(bin kisi)
Aktif (A)(son 3 ayda 1 kez login olmusg) 10.095 9.696 10.787
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 79.660 85.929 89.074
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmusg) 23.758 23.141 23.962
AKktif (A)/kayith (B) miisteri oram (yiizde) 13 11 12
Kurumsal miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 1.364 1.498 1.498
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus ) 5.060 5.588 5.720
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 1.946 2.051 2.147
AKktif (A) /kayith (B) miisteri orani (yiizde) 27 27 26
Toplam miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) son 3 ayda 1 kez login olmus) 11.459 11.194 12.285
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 84.721 91.517 94.794
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmusg) 25.704 25.192 26.109
Aktif (A)/ kayith (B) miisteri orani (yiizde) 14 12 13

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi,2022

2022 Eyliil ay: itibariyle sistemde kayitli olup en az 1 kez giris islemi yapmis
toplam internet bankaciligi bireysel kullanici sayisi 89 milyon kisidir. Son 1 yil
icerisinde en az bir kez giris yapan bireysel miisteri sayist 23 milyon 962 bin kisidir.
Temmuz-Eyliil 2022 déneminde internet bankacilifina en az bir kez giris yapan aktif

bireysel miisteri sayis1 10 milyon 787 bin kisidir.

2022 Eylil ayi itibariyle sistemde kayitli ve en az bir kez giris islemi yaparak
internet bankaciligi kullanmis olan kurumsal miisteri sayist 5 milyon 720 bin kisi
olmustur. Temmuz- Eyliil 2022 déneminde bunlardan 1 milyon 498 bini en az bir kez
giris islemi yapmis olan kurumsal miisteri sayisidir. Son 1 yil igerisinde en az bir kez

giris yapan kurumsal miisteri sayisi ise 2 milyon 147 bin kisidir.

Temmuz- Eyliill 2022 doneminde hem bireysel hem kurumsal toplam aktif
miisteri sayis1 bir dnceki doneme gore 1 milyon 91 bin kisi, bir dnceki yila gore yani

Temmuz- Eyliil 2021 dénemine gore ise 826 bin kisi artmistir.
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Asagidaki Tablo 2°de 2021 ve 2022 yillarinda Internet bankaciliginda yapilan

finansal islemlerin adedi ve hacmi hakkinda bilgiler verilmistir.

Tablo 2: internet Bankaciiginda Yapilan Finansal islemler

Temmuz-Eyliil 2021 Nisan-Haziran 2022 Temmuz-Eyliil 2022

islem islem iglem iglem Islem Islem

Adedi Hacmi Adedi Hacmi Adedi Hacmi

(milyon) | (milyar TL) | (milyon) | (milyar TL) | (milyon) | (milyar TL)
Para transferleri 63 1.605 69 2.830 69 3.242
Odemeler 26 95 24 175 25 205
Yatirim iglemleri 12 318 17 636 22 1.073
Kredi kart1 iglemleri 6 31 7 51 6 61
Diger finansal iglemler 3 51 4 105 4 119
Toplam 111 2.100 120 3.797 127 4.699

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, 2022

Temmuz- Eylil 2022 donemi itibariyle, internet bankaciligi hizmeti yoluyla
yapilan toplam finansal islem adedi 127 milyon, islem tutar1 ise yaklasik olarak 5
trilyon TL’dir. Temmuz- Eyliil ay1 2022 doéneminde yapilan para transferi islemleri 69
milyon islem adedi ve 3 trilyon 242 milyar TL islem hacmiyle finansal islemler

arasindaki en biiyiik paya sahip olmustur.

Internet bankacilig1 yoluyla yapilan toplam finansal islem adedi Temmuz- Eyliil
2022 itibariyle bir 6nceki doneme goére 7 milyon adet, bir 6nceki yila gore ise 16 milyon
adet artig gostermistir. Toplam islem hacmi ise bir 6nceki doneme gore 902 milyar TL,

bir dnceki yila gore 2 trilyon 599 milyar TL artis gdstermistir.

2.2.Internet Bankacih@min Gelisimi

Bugiin bilgi teknolojisi ¢aginda her isletme, triinlerini ve hizmetlerini ¢esitli
elektronik kanallar araciligiyla sunmak istemektedir. Bankalar da gliniimiizde elektronik
hizmet sunumuna daha fazla odaklanan sektorlerden biridir ve geleneksel sube aginin
onemi giderek azalmistir. Teknolojideki son gelismeler yeni bir hizmet anlayis1 ve
hizmet ortami1 yaratmistir ve hizmetlerin alim ve satim seklini degistirmistir. Bankacilik
sektorlindeki kokli degisikliklerden biri, tliketicilerin geleneksel bankaciliktan internet
bankaciligina ge¢isi olmustur (Ismaylova, 2020: 1-2). Asagida internet bankaciliginin

Diinya’da ve Tiirkiye’de gelisiminden bahsedilecektir.
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2.2.1.Diinya’da Internet Bankacihg

1995 yili itibariyle teknolojide varilan son nokta olarak kabul edilen internetin
cok fazla kullanilmaya baslanmasi sonucu internet bankaciliginin da bunun beraberinde

yaygin bir sekilde kullanilmaya baslandig1 goriilmiistiir (Dolanbay, 2000: 182).

Bilgi teknolojisinde meydana gelen gelisimler, uluslar arasi rekabet ortaminda
bankacilik sektoriiniin degisimini zorunlu hale getirmistir. 1990 yilindan itibaren
bilgisayarlarin bankacilik sektoriinde kullannomina baslanmasiyla birlikte internet
bankaciligi hizla gelismistir. Internet bankaciligmin hizmet verdigi ilk yillarda,
tilketicilerin sistemin giivenligi konusundaki endiseleri, kisisel bilgisayarlara sahip
olmaktan kaynakli yiiksek maliyet ve bu tiir hizmetleri saglamak i¢in bankaya yiiklenen
maliyetlerin yliksek olmasi sonucu internet bankaciliginin yayginlastirilmasi
gecikmistir. Yeni teknolojileri yakindan gézlemleyen bankacilik sektorii, 2000’11 yillara
gelindiginde rekabet¢i piyasa yapisinin giiclendigi ve kar oranlarimin diistiigii ortamda
hiz, zaman ve maliyet avantajina biiyilk dnem vermeye baslamistir. Bu kapsamda
internet bankaciligini  verimli kullanip bankacilik iriinlerinin  ¢esitlendirilmesi
faaliyetlerine agirlik verilerek genis kitlelere hizmet verilmesi amaglanmistir (Sanlt ve

Hobikoglu, 2015: 344).

Internet, elektronik bankacilik hizmetleri igin birincil ve ana dagitim kanalidir ve
bir dagitim mekanizmasi olarak elektronik bankaciligin biiyiimesi biiylik 6l¢iide buna
baghdir. Son zamanlarda, miisteri niyetlerini anlamak ve internet bankacilig
hizmetlerinin benimsenmesi diinya ¢apinda bir¢ok miisterinin ilgi alanina girmis ve bu
konu internet bankacilig1 literatiiriinde de 6nemli bir ilgi ve biiylime gormiistiir (Shobeh,

2022: 6).

Alternatif dagitim kanallar1 igerisinde ¢ok fazla kullanilan internet
bankaciliginin ilk olarak 1995°de Amerika’da kullanildig1 bilinmektedir (Coskun, 2012:
42). ABD’de internet araciligiyla bankacilik hizmetini sunmaya baglayan ilk banka olan
Wells Fargo aslinda islem yapmaktan ziyade sadece bakiye bilgileri ve hesap
hareketlerini takip edebilme hizmeti vermekte olan bir bankaydi ve bu yiizden biitlin
bankacilik islemlerinin internet bankacilig1 yoluyla yapilabildigi ilk banka Security First
Network Bank olmustur (Celik’ten aktaran Ozkan, 2012: 58).

25



Ashinda ilk olarak 1995 yilinda ABD’de kullanimina baslanmis olan internet
bankaciliginin 1998’li yillara gelindiginde Avrupa iilkelerinin ¢cogunda daha yaygin
olarak kullanildig1 saptanmistir (Nelson, 1999; 266). 1998 yilinda Isvec ve
Finlandiya’da toplam 1.099.000 internet bankacilig1 miisterisi oldugu tespit edilmistir.
Aym yil igersinde Ingiltere’de bulunan Egg bankasi ise yalnizca internet bankacilig

araciliiyla hizmet vermeye baslamistir (Korkmaz ve Govdeli, 2004: 3).

2.2.2.Tiirkiye’de Internet Bankacihg

Ik zamanlarda miisteri bilgilerini kartlarda tutan bankalarin bilgisayarin
bankacilik sistemine girisiyle birlikte bu bilgileri dijital ortama aktarmalar1 teknolojinin
kullaniminda ilk boyut olarak bilinmektedir. Daha sonra online iletisim yoluyla telefon
bankaciligi hizmetleri baslamis son olarak da online bankaciligin daha gelismis hali
olan internet bankacilig1 6n plana ¢ikmistir (Onder, 1999: 54). Daha sonra ise elektronik
ticaret sisteminin ortaya ¢ikmasiyla bankalar bu alanda 6demeler yapabilmek amaciyla
yeni sistemler gelistirmek zorunda kalmaislar ve bdylece internet bankaciliginin temelleri

atilmaya baslanmistir (Celik, 2002: 6).

Bilindigi lizere ATM (Otomatik Vezne Makineleri) ilk elektronik bankacilik
triinlerindendir (Aktan vd.,’den aktaran Uzundag, 2013: 36). ATM’ler sayesinde
miisteriler neredeyse biitiin bankacilik islemlerini gerceklestirebilmektedirler. Ancak
teknolojideki hizli ilerlemeler sonucunda once telefon bankaciligi daha sonra ise
1997°de 6nce Is Bankasi1 daha sonra da Garanti Bankasinin hizmete sunmasiyla ilk defa

internet bankacilig1 ortaya ¢ikmistir (Ortung’tan aktaran Uzundag, 2013: 36).

Ulkemiz agisindan baktigimizda 1990’11 yillarda hayatimiza giren internet
bankacilig1 2000’11 yillarda internet kullaniminin yayginlasmasina paralel olarak biiyiik
bir gelisme gostermeye baslamistir (Alemdar, 2020: 37-38). Giinlimiizde ise iilkemizde
hizmet veren bankalarin neredeyse hepsinin internet bankaciligi hizmeti verdigi

goriilmektedir (Ozkan, 2012: 59).

2.3.internet Bankacihginda Sunulan Hizmetler

Giliniimiiz  ekonomi  piyasalarina baktigimizda karlilhlk ve verimlilik
kavramlarimin 6neminin arttig1 goriilmektedir. Bu ortamda ise bankalar kendileri

acisindan daha az kaynakla daha verimli olabilmeyi ve maliyetlerini en aza
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indirebilmeyi, miisterileri acisindan ise alternatif dagitim kanali olan internet bankaciligi
kullanimin1  6zendirerek subede yapilan birgok islemin burada yapilmasini ve
miisterilerin zamandan tasarruf etmelerini saglamay1 amaglamaktadirlar (Uzgen, 2022:
12). Asagida internet bankaciliginda verilen ve miisterilerinin kolay bir sekilde

islemlerini gerceklestirmesini saglayan bu hizmetlerden kisaca bahsedilecektir.

2.3.1.Hesap A¢ma ve Kapatma Islemleri

Daha o6nce subeye gidilerek gerceklestirilen hesap agma ve kapatma islemleri
artik internet bankaciligi sayesinde subeye gitmeden gergeklestirilebilmektedir (Ercisli,
2007: 60).

2.3.2.0deme Islemleri

Internet bankacilifi aracilifiyla bankalar fatura &demeleri, vergi 6demeleri,
sigorta Odemeleri, egitim ve sinav Odemeleri, trafik cezasi ddemeleri vb. 0deme
hizmetleri sunmaktadirlar. Bankalarin sunduklari bu hizmetler, anlasmali olduklar1

kurumlara goére her bankada degiskenlik gdsterebilmektedir (Ercisli, 2007: 61-62).

Bu 6demelerin yapilabilmesi i¢in tesisat veya sdzlesme numarast kullanilabilir
veya otomatik olarak gilinii geldiginde O0denmesi i¢in talimat verilebilir. Bankalar
miisterilerine giinii geldiginde faturalari hatirlatma gibi bir hizmette sunmaktadirlar

(Uzun, 2002: 45).

2.3.3.Para Transferleri

Internet bankacilif1 yoluyla miisteriler havale, EFT, hesaplar aras1 para transferi
gibi islemlerini anlik olarak veya ileri tarihli bir havale ya da EFT emri vererek hesap

numaras1 veya IBAN yoluyla gerceklestirebilirler (Aksoy, 2000: 51).

2.3.4.Kredi Karti islemleri

Internet bankacilig1 araciligiyla miisteriler kart harcamalarini goriintiileme, nakit
avans kullanma, yeni kart bagvurusu yapma, limit artirma veya diisiirme, karta ait borcu

0deme vb. daha bir¢ok islem yapabilirler (Mermeroglu, 2015: 11).
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2.3.5.Yatirim Islemleri

Internet bankaciliginda miisteriler tarafindan ¢okga kullanilan yatirim
islemlerinde miisteriler altin hesabi, repo, doviz alim-satim igleri, hisse senedi gibi

birgok islemlerini kolay bir sekilde yapabilmektedirler (O¢, 2002: 69).

2.3.6.Bilgi Hizmetleri

Bilgi hizmetleri yoluyla bankalar tarafindan sunulan iiriin ve hizmetlerin
bilgisine ve banka hakkinda merak edilen bilgilere ulasilabilir. Bankanin kullandirmis
oldugu iiriinler veya vermis oldugu hizmetlerle alakali miisterilerin aklina takilan kredi
faiz oranlari, kredi kart1 faizleri, doviz fiyatlari, altin fiyatlari, banka bilangosu, banka
sube telefon numarasi gibi bilgilere bankanin sunmus oldugu bilgi hizmetleri sayesinde
ulagilabilir. Bankalar, miisterilerin merak ettikleri bilgileri iceren ’sik¢a sorulan
sorular’® adi altinda bir kisim olusturmus ve burada miisterilerin merak ettiklerini

yanitlamaya ¢alismaktadir (Mermeroglu, 2015: 11).

2.3.7.Basvuru Islemleri

Miisteriler bankalarin internet bankaciligi subeleri iizerinden kredi basvurusu,
kart basvurusu, pos cihazi bagvurusu, emekli maaglarin1 tasima gibi bir¢ok islemlerini

yapabilirler (Demirdag, 2020: 13).
2.4.Internet Bankacih@ Avantaj ve Dezavantajlari

2.4.1.Bankalar Acisindan Avantajlar

Internet bankaciligiin kullanimiyla bankalar, mevcutta var olan miisterilerini
elde tutma ve yeni miisteri potansiyeli yakalama, siirekli yeni hizmetler sunabilme ve
yeni iirliin gelistirme, piyasada meydana gelen hareketliliklere hizli bir seklide yanit
verebilme ve subelerde meydana gelen asir1 yogunlugun Oniine gegilebilmesi gibi

avantajlar yakalayabilmektedirler (Durer vd., 2009: 137).

Internet bankaciligmin baska bir avantaji ise, mekdn ve zaman agisindan
kisitlama olmadigi i¢in aslinda bankalara bu acilardan bagimsizlik kazandirmis
olmasidir. Yani bankalar bu sayede daha genis bir cografyaya hizmet sunabilme imkam

kazanirlar. Ayrica subelerde is yiikiiniin azalmasi sonucu bankalar aslinda ana amaglari
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dogrultusunda daha fazla pazarlama kismina agirlik verebilirler ve onlar i¢in daha fazla

getirisi olan miisterilere daha fazla zaman ayirabilirler (Dagli, 2007: 67).

Yine bir baska avantaja bakildiginda bankalar miisterilerine kendilerine ait bir
internet sayfasi sunarak miisterilerin kendilerini 6zel hissetmelerini saglarlar ve bu da

bankalarin miisterilerin goziinde olan degerini artirir (Cinar vd., 2012: 108).

Internet bankacilig1, isletmenin sube aglarim kiigiiltmesine ve hizmet personeli
sayisinl azaltmasina izin verdigi i¢in bankacilik iiriinleri agisindan en ucuz dagitim
kanallarindan birisidir. Yine web sitesinin gezilebilirligi, internet bankaciliginin ¢ok
Oonemli bir pargasidir ¢linkii bu durum bir finansal kurulusun en biiyiik rekabet
avantajlarindan biri haline gelebilir. Ayrica bankalar agisindan internetin kendilerine
yeni ufuklar agmasi ve onlar1 yerelden kiiresel sinirlara tasimasi da ayr1 bir avantajdir

(Mohamed, 2021: 7).

2.4.2.Bankalar Acisindan Dezavantajlar

Internet bankaciliginin  bankalar acisindan dezavantajlarindan  bahsetmek
gerekirse aslinda en temel sorunlardan birisi siirekli yeni teknolojilerin gelistirilmesi
sonucu miisterilere bu hizmeti kabul ettirmede yasanan zorluklar olabilir. Ciinkii
insanlar bu yeni gelisen teknolojilere temkinli bir yaklasim sergilemektedirler ve
giivenlik endisesi duymaktadirlar. Bu durumdan dolay: ise bankalar siirekli bir sekilde
giivenlik agisindan kendilerini gelistirmek ve bu sisteme yogunluk vermek zorunda

kalmaktadirlar (Kogoglu, 2017: 31).

Bir bagka dezavantaj ise cografi kisitlama olmamasinin sonucu olarak aslinda
basgka iilke bankalarinin da ayni durumlardan yararlanmasi sonucu rekabet ortaminin
giiclenmesidir. Boyle bir cografi genisleme sonucu miisteriler biitlin bankalarin
sunduklar1 hizmetleri karsilastirip bu dogrultuda tercihlerine yon verebilirler ve bu da
bankalarin miisteri kaybetmesi acisindan bir dezavantajdir (Ceker’den aktaran Karatas,

2019: 16).

2.4.3.Miisteriler Acisindan Avantajlar

Internet bankaciliginda zaman ve mekén kisidinin olmamas1 miisteriler acisindan
internet bankaciligmin en 6nemli avantajlarindan birisi sayilabilir. Ornegin kredi

cekmek isteyen bir miisteri internet bankaciligi sayesinde farkli bankalar arasinda
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kiyaslama yapabilir ve kendisine en uygun olan krediye basvurabilir. Bu da internet

bankaciliginin miisteriler agisindan avantajlar1 arasindadir (Y1lmaz, 2007: 38).

Sadece bilgisayar ve internetin oldugu her mekanda miisterilerin rahatlikla
istedikleri konuda bilgi saglayabildikleri internet bankacilig1 miisteriler agisindan biiyiik

bir avantaj saglamaktadir (Giil, 2003: 37).

Insanlar internet bankacilig1 sayesinde subeye gitmeye gerek kalmadan hem
evlerinden, hem c¢alisan bireyler is yerlerinden rahat bir sekilde istedikleri islemleri

gerceklestirebilmektedirler (Cakmak vd., 2011: 3).

Bankaya gidip sira beklemeden hizmet alimini gergeklestiren miisteriler, tistelik
anlik bir sekilde hesaplarini kontrol edebilirler ve yapmak istedikleri islemleri gizli ve

giivenli bir sekilde kimse gérmeden gerceklestirebilirler (Stizen, 2016: 25).

2.4.4.Miisteriler A¢isindan Dezavantajlar

Miisteriler ac¢isindan internet bankaciliginin dezavantajlarim1 g6z Oniinde
bulundurdugumuzda, miisterilerin gizlilik/giivenlik sikintis1 yasama ihtimalleri, ara ara
miisteri sifresi degistirme gereksinimi sonucu dogan zaman kaybi, internet
bankaciliginin kullanim1 i¢in gerekli olan cihaz ve interneti olmayan miisteri igin ekstra

maliyet olugsmasi gibi durumlar yasanabilmektedir (Yavuz, 2017: 56).
Yine miisteriler agisindan baska dezavantajlardan bahsetmek gerekirse;

e Internet kullanimimi bilmeyen miisteriler internet bankaciligini kullanmakta
sikint1 yasayabilirler.

e Bankalarin siirekli bir sekilde yazilimlarini1 gelistirmesi sonucu miisterilerin
ellerinde bulunan cihazlar internet bankaciliin1 kullanmak i¢in yeterli
olmayabilir ve ekstra masraf anlamina gelebilir.

e Giivenlik agisindan sikintili olan web sayfalar iizerinden internet bankaciligina
girig yapmaya ¢alisan miisteriler dolandirilma durumu yasayabilirler.

e Misterilerin sifrelerini kolay kirilabilir sekilde belirlemeleri veya baskalar
tarafindan kolay erisilebilir sekilde birakip iyi saklayamamalar1 sonucu maddi

kayiplar yasayabilirler.

Bu ve benzeri durumlar miisteriler acgisindan internet bankaciliginin

kullaniminda dezavantaj olusturabilmektedir (Demirdag, 2020: 17-18).
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UCUNCU BOLUM
MOBIL BANKACILIK

3.1.Mobil Bankacilik Kavram

Teknoloji ilerledik¢e akilli telefonlar yayginlasmaya baglamistir ve bu sayede
subesiz bankacilik hizmetleri de yayginlasmistir. Her bankanin kendisine ait bir
uygulamasinin akilli telefonlara indirilip buradan bankacilik hizmetlerinin yapilmasina

mobil bankacilik denilmektedir (Seyrek ve Aksahin, 2016: 49-50).

Mobil bankacilik, bir mobil cihaz araciligiyla banka islemlerini gerceklestirme
veya daha genis anlamda bir mobil terminal araciligiyla finansal islemleri yiiriitme
anlamima gelmektedir. Cep telefonu araciligiyla bakiye g¢ekleri, hesap islemleri, kredi
basvurulari, 6demeler ve diger bankacilik islemlerini gergeklestirmek icin kullanilabilir
(Agu vd., 2016: 19). Herhangi bir zamanda, herhangi bir yerden miisterilere mobil
cihazlar1 kullanarak finansal bilgi saglamak, banka ile iletisim kurmak ve hesap
bakiyelerini kontrol etmek, para transfer etmek ve diger bankacilik iirlin ve hizmetlerine

erisim saglamak gibi imkénlar sunan bir kavramdir (Aboelmaged ve Gebba, 2013: 35).

Mobil bankacilik tam anlamiyla mobiliteyr getirerek miisterilerin subeye
gitmeden veya bilgisayardan internete girmek zorunda kalmadan cep telefonu ve diger
mobil cihazlar1 kullanarak islemlerini yapabilmelerini saglamistir. Tiiketicilere mobil
veya elde taginan cihazlar araciligiyla finansal islemleri tamamlama yetkisi veren
elektronik bankacilifin dogal bir evrimi olmustur. Mobil cihazlar, kullanicilarin bir
sunucuya baglanmasina, kimlik dogrulama ve yetkilendirme yapmasina, mobil 6deme

yapmasina olanak tanimigtir (Mohammadi, 2015: 36).

3.2.Mobil Bankacilik Hizmetinin Gelisimi

Gilinlimiizde mobil bankacilik uygulamalari hem bankanin hem de kullanicinin
bazi finansal faaliyetlerini yiiriitmek icin kullanabilecegi yeni bir kanaldir ve bankacilik
sektoriinli degistirmistir. Mobil bankacilik hizmetleri artik bir¢cok finansal kurulus
tarafindan hizmetlerinin ¢ogunu pazarlamak ve sunmak ic¢in kullanilmaktadir.
Miisteriler, hesaplarina erismek i¢in akilli telefon ve tabletlerini kullanarak bir¢ok
finansal islemi gerceklestirebilmekte, isle ilgili veya diger ihtiyaclar ile ilgili bilgi ve
cevap alabilmektedirler (Alshara, 2016: 2).
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Mobil bankacilik kavramu ilk ortaya ¢iktigi zamandan beri bu sektorde siirekli
bir sekilde degisme ve gelisme meydana gelmistir. Hem iilkemizde hem de diinyada
bankalar mobil bankacilik konusunda stirekli bir gelisme yasamaktadirlar ve bu gelisme
icin uzmanlagmis firmalar ile calisarak mobil bankacilik uygulamalarini yeniliklere
entegre etmektedirler (Kog, 2015: 27-28). Asagida mobil bankacilik hizmetinin diinyada

ve iilkemizde yasadig1 gelismelerden bahsedilecektir.

3.2.1.Diinya’da Mobil Bankacilik Hizmetinin Gelisimi

Diinya’da mobil telefon sebekelerinin ve cep telefonlarinin islem kapasitelerinin
gelismesine bagli olarak mobil bankacilik dagitim kanallar1 da gelisme gostermistir.
Baglarda mobil telefonlardan kisa mesaj gonderimi ile yapilabilen ve bu sekilde
hayatimiza giren mobil bankacilik giiniimiizde mobil cihazlara uygun olarak gelistirilen

mobil uygulamalar sayesinde olduk¢a yayginlagmistir (Karatas, 2019: 18).

Miisteriler ve banka arasindaki mesafeyi kaldiran mobil bankacilik, diinyanin
bir¢ok yerinde 6zellikle kirsal ve bankacilik alt yapisinin olmadigi, subeye gitmenin zor
ve uzak oldugu yerlerde yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Bu kirsal ve gelismemis
iilkelerden ziyade, teknolojinin yaygin bir sekilde kullanildigi gelismis {tilkelerde de
mobil bankacilik yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Khraim vd., 2011: 97).

Mobil bankacilik alaninda ilk uygulamalar Amerika Birlesik Devletleri
tarafindan ¢ikarilmistir. Ancak her ne kadar bu alanda ilk adim atan ABD olsa da
WAP(Wireless Aplication Protocol) destekli ilk akilli telefonlar sayesinde Avrupa
bankalar1 mobil bankacilik hizmeti sunmaya baslamiglardir (Oral, 2019: 5).

1990’11 yillarin sonlarina yaklasirken bir Alman sirketi olan Paybox ve Deutsche
Bank’in birlikte ortaya koyduklar1 bir hizmet sonucu ilk mobil bankacilik ortaya
cikmistir. Almanya, Avusturya, Birlesik Krallik, Isve¢ gibi gelismis olan Avrupa
tilkelerinde uygulama test edilmis ve kullanilmigtir (Shaikh ve Karjaluoto, 2015: 130).

2000 yilinda SMS yoluyla bakiye sorgulama ve para transferi gibi islemlerin
yapilmasiyla Cin’de de ilk kez mobil bankacilik uygulamaya koyulmustur. Diinyanin en
biiyiik bankasina sahip olmasi1 ve internet kullaniminin olduk¢a yaygin olmasina ragmen

Cin mobil bankacilik kullanim oraninda ilk siralarda degildir (Dinger, 2019: 38).
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Ingiltere’de 2012 yilinda Lyoyds Bank tarafindan telefonu sadece sallayarak
6deme yapilmasimin miimkiin oldugu NFC sistemi kullanilarak temassiz 6deme sistemi
desteklenmistir. ING Direct ise “’bump’’ teknolojisi ile kisilerin telefonlarini birbirine
dokundurduklarinda gerceklesen mobil 6deme teknolojisini sunmustur. Malezya’da
Hong Leong Bank, ii¢ biiyiik akilli telefon platformunda ¢alisan bir mobil bankacilik
uygulamasi sunarak birlikte ¢alisabilirlik sorunlarinin iistesinden gelmistir. Nijerya
bankalar1, bankasi olmayan miisterileri ¢ekmek i¢in mobil bankaciligi kullanmistir

(Capgemini ve Efma, 2012: 23).

Diinyada mobil bankacilik her gecen giin daha fazla geliserek yayginlagmaya
devam etmektedir ve kullanicilarina finansal islemlerini takip edebilmeleri ve
yonetebilmeleri agisindan kolaylik sunmaktadir. Mobil bankacilik hizmeti sunmakta
olan bankalar ise miisterilerin isteklerini ve ihtiyaglarin1 goz 6niinde bulundurarak hem
kendileri agisindan rekabet ustiinliigli saglamak hem de miisterileri memnun etmek
amactyla bu sektdrdeki hizmetlerini gelistirip cesitlendirmeye devam etmektedirler

(Soylemez, 2018: 71).

3.2.2.Tiirkiye’de Mobil Bankacilik Hizmetinin Gelisimi

Cep telefonlarimin ve internet hizmetlerinin gelisimine bagli olarak ilerleme
gosteren mobil bankacilik hizmetinin gelisimi aslinda sirasiyla SMS Bankaciligr ile
baslamis daha sonra WAP Bankacilig1 olarak devam etmis ve son olarak mobil
bankacilik olarak gelisimini tamamlamistir. SMS bankacilig1 ve WAP bankaciligi mobil

bankacilik kadar gelisme gosterememislerdir (KPMG, 2015: 5).

2005 yilinda ilk kez SMS bankaciligr ve mobil bankacilik hizmetleri vermeye
baglayan Garanti Bankasi, cep telefonundan doviz transferi yapilmasii saglamistir.
Daha sonra Is Bankas1 mobil bankacilik uygulamalarina gegmistir. Garanti Bankas1 ve
Is Bankas1 mobil bankacilik uygulamalari ile birgok finansal islem gergeklestirilmesine
imkan saglamistir. Bu islemler agirlikli olarak para transferi, kredi karti iglemleri,

bakiye kontrolii ve yatirim iglemleri olmustur (Cakici, 2008: 22-23).

Ulkemizde mobil bankacilik uygulamalar1 hiz kazanmis ve gelisme gdstermeye
devam etmistir. SMS bankaciligin1 kullanan Garanti Bankasi, 2007 yilinda WAP
teknolojisine gec¢mistir. Daha sonra 2008 yilinda Akbank mobil bankacilik

uygulamasini gelistirmistir. Mobil bankacilik, bankalar arasindaki rekabetin artmasina
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neden olmustur ve siirekli bir sekilde yeni teknolojileri bu alanda uygulamaya devam
etmislerdir. 2008 yilinda TEB, Iphone’lar i¢in mobil bankacilik uygulamasini hayata
gecirmistir. Bunu Garanti Bankasi izlemistir. Daha sonra ise Is Bankasi Iphone

uygulamasini tanitmistir (Cetin, 2014: 11).

Giliniimiizde artik neredeyse biitiin bankalarin mobil bankacilik uygulamalari
bulunmaktadir ve her yil 3 ayda bir internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin
kullanic1 sayilar1 ve yapilan islemler gibi istatistikleri Tiirkiye Bankalar Birligi

tarafindan yayimlanmaktadir (Kurt ve Turan, 2017: 28).

Tablo 3: Mobil Bankacilik Kullanan Miisteri Sayisi

Temmuz- Nisan- Temmuz-
Eyliil 2021 Haziran 2022 Eyliil 2022
Bireysel miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 68.187 79.449 84.498
Kayitli (B) (en az I kez login olmus) 106.709 125.979 129.773
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 79.545 91.316 97.846
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 64 63 65
Kurumsal miisteri sayisi (bin kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 2.468 3.154 3.236
Kayitli (B) (en az I kez login olmus) 4.858 5.848 6.132
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 3.186 3.721 3.954
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 51 54 53
Toplam miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 70.655 82.603 87.734
Kayitli (B) (en az I kez login olmus) 111.566 131.827 135.905
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 82.731 95.036 101.800
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 63 63 65

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, 2022

Tablo 3’te 2021 ve 2022 yillarinda mobil bankacilik kullanan miisteri sayisi

hakkinda istatistiklere yer verilmistir. Temmuz- Eyliil 2022 itibariyle sistemde kayith
olan ve en az bir kez giris yapmis olan hem bireysel hem kurumsal toplam mobil
bankacilik miisteri sayist 135 milyon 905 bin kisi olmustur. Temmuz- Eylil 2022
doneminde bireysel ve kurumsal toplam aktif mobil bankacilik miisteri sayisinda bir
onceki doneme gore 5 milyon 131 bin kisi, bir 6nceki yila gore ise 17 milyon 79 bin kisi

artis olmustur.
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Tablo 4: Mobil Bankacilik Finansal islemler

Tem.-Eyl.2021 Nis.-Haz. 2022 Tem.-Eyl. 2022
Islem Islem Islem Islem Islem Islem
Adedi Hacmi Adedi Hacmi Adedi Hacmi
(Milyon) (Milyar (Milyon) (Milyar (Milyon) (Milyar
TL) TL) TL)
Para Transferler 540 2,179 810 4,545 893 5,292
Odemeler 264 110 294 199 340 248
Yatirim 1$lemleri 58 836 87 1,703 99 2,129
Kredi Kart1 132 197 181 368 196 488
Islemleri
Diger Finansal 56 90 69 201 81 253
Islemler
Toplam 1,051 3,412 1,442 7,015 1,609 8,410

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, 2022

Tablo 4’te mobil bankacilik kullanilarak 2021 ve 2022 yillarinda yapilan
finansal islemlerin istatistiklerinden bahsedilmistir. Temmuz- Eylil 2022 itibariyle,
mobil bankacilik kullanilip yapilan toplam finansal islem adedi 1 milyar 609 milyon,
toplam finansal islem hacmi ise 8 trilyon 410 milyar TL olmustur. Mobil bankacilikta
yapilan finansal islemlerin tablosuna bakilirsa Temmuz-Eylil 2022 déneminde 5 trilyon
292 milyar TL islem hacmi ve 893 milyon islem adedi ile finansal islemler arasinda en

biiyiik paya para transferi islemleri sahip olmustur.

Yukaridaki tablolara genel olarak bakildiginda Tiirkiye’de mobil bankacilik
kullaniminin ve mobil bankacilikta gergeklestirilen islemlerin hacminin giderek artis
gosterdigi sdylenebilir. Bankalar bu durumu goz oniine alarak miisteri potansiyellerini
artirmak ve mevcut miisterilerini kagirtmamak adina yeni teknolojik gelismeleri takip
etmeli ve bu sektorde miisterilerine yeni firsatlar sunmaya devam etmelidirler

(Soylemez, 2018: 79).
3.3.Mobil Bankacilik Hizmetleri

3.3.1.SMS Bankaciligi

Miisterinin hesap bakiyesi 6grenme, kredi karti bagvurusu yapma, doviz kur
fiyatlarin1 6grenme gibi islemlerini gerceklestirebildigi ve sadece 2G altyapisina ve
mesaj gonderme Ozelligine sahip bir telefonun yeterli oldugu SMS bankacilig
uygulamasinda miisteri 6grenmek istedigi bilgiyi bankaya bildirmekte ve banka da

miisteriye mesaj yoluyla geri bildirimde bulunmaktadir (Zengin, 2019: 82).
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3.3.2.WAP (Wireless Application Protocol) Bankaciligi

Internete baglh telefonlarn  kullamlmaya baslanmasiyla birlikte WAP
Bankaciligi da WAP ayarli telefonlarla kullanilmaya baslanmistir. Bir¢ok bankacilik
islemi gergeklestirilmesini miimkiin kilan bir sistem olmasina ragmen WAP bankaciligi

cok fazla siirekli bir sistem olmamustir (Kaplan, 2018: 53).

WAP Bankaciliginda telefonlara bir uygulama yiiklenmesine gerek kalmaksizin
ayni internet bankaciliginda oldugu gibi bankalar tarafindan miisterilere verilen sifre
sayesinde bankalarin internet sitelerine ulasilarak islemler gerceklestirilebilmektedir

(Vurucu ve Ari, 2015: 275).

Miisteriler, hesap ve kredi kart1 igslemlerini takip etmek ve hesaplar arasinda para
transferi yapmak icin WAP bankaciligir kullanabilirler (Mallat vd., 2004: 44). WAP
bankacilig1 sayesinde iirlin bilgisi bulma, fatura 6deme, kart borcu 6deme, iptal
islemleri, faiz oranlart 6grenme gibi islemler gerceklestirilebilmektedir (Barnes ve

Corbitt, 2003: 276).

3.3.3.Mobil Miisteri Uygulamalari

Mobil bankaciligin en basit ve kullanilan en giincel durumu cep telefonlarma bir
uygulama indirilmesi ve bu uygulama iizerinden istenilen bankacilik islemlerinin
gerceklestirilmesidir. Bu uygulamalar mobil cihazlar i¢in bankacilik islemlerini

gerceklestirmek maksadiyla gelistirilmislerdir (Seyrek ve Aksahin, 2016: 49-50).

3.4.Mobil Bankacihigin Avantaj ve Dezavantajlar

Mobil bankaciligin bankalar i¢in baz1 avantajlar1 vardir. Bu avantajlarin bankalar
icin geliri artirma, maliyetleri diislirme, miisteri memnuniyetini artirma ve bankanin
saygin bir iiriine sahip olma imajin1 giiclendirme gibi farkli boyutlar1 vardir. Mobil
bankacilik, bankalar icin bir gelir kaynagi olabilir. Bunun i¢in bankalar, miisteri
memnuniyetini siirdiirmek, hatta yeni miisteriler ¢ekebilmek i¢in ayricalikli mobil

hizmetler sunabilirler (Tiwari vd., 2006: 6).

Subesiz bir sekilde gergeklestirilme firsati olan mobil bankacilikta bankalar kira,
calisan gideri, elektrik vb. diger harcamalarla karsilasmadiklari i¢in bankalar agisindan
bu durum avantajdir. Bu sayede bankalar daha masrafsiz bir sekilde hizmetlerini

miisterilerine sunmaktadirlar (Yavuz, 2017: 104).
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Bankalar mobil bankacilik kanalinda miisterilerine kredilerde diisiik faiz oranlari
verip, vadeli hesaplara daha fazla faiz vererek ve mesai saati olmadan 7/24 hizmet
sunarak mobil bankacilikta miisterilerine bazi avantajlar sunup aslinda miisterilerinin
daha stirekli olmasim1 saglamaya calismaktadirlar (Yurttadur ve Siizen’den aktaran

Demir, 2018: 55).

Mobil bankaciligin miisteriler acisindan avantajlarina bakmak gerekirse,
istenilen her yerden, hi¢bir zaman kisitlamasi olmadan sadece internet baglantili bir
mobil cihaz sayesinde birgok bankacilik isleminin gergeklestirilebilmesi miisteriler

acisindan bir avantajdir (Ozbal, 2011: 48).

Kirsal alanda yasayip bankaya ulagsmasi zor olan, ¢aligsma saatleri i¢cinde bankaya
gidemeyen, nakit ihtiyact olmayip sadece mobil bankaciliktan halledebilecegi islemleri
olan, kalabalik sehir merkezlerinde ara¢ park yeri arama veya kalabaliga girme istegi
olmayan miisteriler acisindan mobil bankacilik ¢ok avantajli bir dagitim kanalidir

(Becirovic vd., 2011: 92).

Mobil bankacilik uygulamalar1 her ne kadar miisterilere ve bankalara avantajlar
saglasa da bazi dezavantajlar da mevcuttur. Miisteriler agisindan bakmak gerekirse
aslinda en bilylik dezavantaj gilivenlik sorunu olabilir. Bunun yaninda mobil
uygulamanin kullanildigi cihazin ¢alinmasi/kaybolmasi, miisterilerin teknoloji kullanimi
acisindan yetersiz olmalari, bankalarin mobil uygulamalarmin kullanilan cihazlarla
uyum sorunu gibi durumlar mobil bankacilik ac¢isindan dezavantajlar arasinda

sayilabilirler (Nicoletti’den aktaran Ozdemir, 2021: 34).

Mobil  bankaciligin baska dezavantajlarindan bahsetmek gerekirse, mobil
cithazin kaybedilmesi durumunda suglu tarafindan mobil bankacilik uygulamasinin PIN
bilgilerine ulasilmasi, cogu kiside halen mobil bankacilik uygulamasini kullanabilecegi
bir mobil cihazin bulunmamasi veya internet erisim sikintist olmasi, islem sirasinda
sahte SMS mesaji alma sonucu dolandirilma riski gibi durumlar dezavantajlar

arasindadir (Demirel, 2021: 38).

Bankalar acisindan dezavantajli durumlar ise; bankalar sektordeki yerlerini
koruyabilmek icin siirekli bir sekilde ilerleme kaydeden bu sektdre ayak uydurmak
zorundadirlar. Ornegin mobil uygulamaya giris yaparken baslangicta sadece sifre ve

kullanici adi yeterliyken su anda yiiz tanima ve g0z tarama gibi teknolojiler
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gelistirilmistir ve daha fazlasi gelistirilmeye devam etmektedir. Bankalar ise yapilan bu
ilerlemelere ayak uydurabilmek i¢in teknolojik alanda daha c¢ok yatinm yapmak ve
harcama yapmak zorunda kalmaktadirlar. Bu da bankalar agisindan dezavantaj olarak

sayilabilir (Nicoletti’den aktaran Zengin, 2019: 86).
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DORDUNCU BOLUM

FINANSAL HiZMET KALITESI

4.1.Hizmet Kavram

Ucreti belirlenmis bir satisin gergeklestigi fakat kars: tarafin eline herhangi bir
maldan ziyade sadece karsilamak istedigi gereksinim ve istegin gectigi (Cengiz ve
Kirkbir, 2007: 264), bir miilkiyet elde etmekle sonuglanmayan, elle tutulur bir nesnenin
olmadigi, bir kisim toplulugun baska bir topluluga sundugu faaliyetlere hizmet

denilmektedir (Tiirkel, 2017: 3).

Bagka bir tanima gore elle tutulup gozle goriilemeyen, stoklanamayan
(sunuldugu an tiiketilen), kullanildiginda insanlar i¢in sadece yarar ve doyum
saglayabilen, insanlarin ihtiyaglarini gidermek i¢in meydana getirilen faaliyetlere de

hizmet denilmektedir (Sevimli, 2006: 2).

Hizmet, herhangi bir fiziksel goriintiisii olmayan, insanlar ve hizmet iiretiminde
gerekli olup kullanilan araglar tarafindan emek sonucu iiretilen ve kullanildiginda
fiziksel kazanimdan ziyade manevi doyum saglayan iiriinlerdir (Skinner’den aktaran

Hajiyeva, 2021: 4).

Aslinda hizmet kavrami i¢in net bir tanim yapmak zordur. Ciinki siirekli bir
sekilde gelisen teknolojiler ve bu teknolojik gelismelerin sonucu toplumda ortaya ¢ikan
sosyal ve ekonomik degisimler, hizmet sektoriinde siirekli bir c¢esitlilik meydana
getirmektedir. Bu durum hizmet kavraminin ve hizmetlerin kapsaminin belirlenmesini

zorlastirmaktadir (Karahan, 2006: 28).

4.2.Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin kendilerine has ozellikleri olan soyutluk,
dayaniksizlik(depolanamaz olma), es zamanli {iretim ve tiikketim, heterojenlik,

kavramlar1 asagida ayr1 basliklar altinda anlatilmistir.

Soyutluk: Hizmet ve mal arasindaki en belirgin ayrim hizmetlerin soyut
olmasidir. Hizmetlerin elle tutulamayip, gozle gorilememesi soyutluk o6zellikleri

geregidir (Vural, 2019: 27).
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Bir mal veya iirlin alicis1, onceden alacagi mali kontrol edip, gorebilirken hizmet
alimlarinda ayni durum s6z konusu degildir. Hizmet alicisi hizmetlerin soyut
olmasindan dolay1 alacagi hizmeti 6nceden goremez, dokunamaz, tecriibe edemez (

Bayat vd., 2015: 67).

Dayaniksizhik: Dayaniksizlik 6zelligi hizmetlerin depolanamamasin1 kasteden
bir ozelliktir. Hizmetler o anda iiretilip tliketilen faaliyetlerdir. Saklanip daha sonra
verilebilmesi miimkiin degildir (Bigki, 2016: 19). Stoklanamama, onceden ¢ok sayida
iiretilememe, iade edilememe, yeniden satilamama gibi 6zellikler hizmetlerin dayaniksiz

faaliyetler olduklariin gostergelerinden sayilabilirler (Yumusak, 2006: 14).

Heterojenlik: Hizmet, sunan kisiye ve miisteriden miisteriye farklilik
gosterebilir. Hizmetler iiretilirken miisterilerin isteklerine gore sekillendigi i¢in ayni
hizmet her seferinde farkli sekillerde sonuglanabilir (Sevimli, 2006:6). Farkli kisiler
tarafindan sunulan ve alicilar1 da her seferinde degisiklik gosteren hizmet faaliyetlerinin
standart yani birbirinin ayni olmalari zordur. Ciinkii alici ve satici arasindaki o an
gerceklesen durumlara gére hizmet sekillenir ve her yeni hizmet sunumunda farkli
durumlar ortaya ¢ikar. Bu da hizmetlerin heterojen 6zellikte olmalarina sebep olan bir

durumdur (Terziu, 2016: 62).

Es zamanhhk: Bu 6zellik hizmetin ayn1 anda iiretilip ayn1 anda tiiketilmesiyle
ilgilidir. Yani hizmetlerin 6nceden iiretilme ve saklanip sonra satilma gibi bir durumlari
yoktur ve hizmet alic1 ile hizmet verici arasinda ayni1 anda ayn1 mekanda gerceklesen bir

durumdur (Dalgig, 2013: 7).

4.3.Hizmet Kalitesi

Kalite, alicilarin rekabetgi pazarlarda mal ve hizmetler arasinda se¢cim yapmalari
icin en ilgili karar degiskenlerinden birini olusturur. Ancak iiriin tasariminda miisteriye
cok az ilgi gosterilmesi ve kalitenin, {irliniin tiiketici tarafindan kullanimi i¢in yeterli
olup olmadigina aldirig edilmeden, bunun miisteriye uygun olarak algilanmasi siklikla
goriilmektedir. Bu durum {iiriinden ziyade hizmetler alaninda daha karmasik hale gelir.
Bu tir bir karmasiklik, hizmetlerin kalitesini ve sonuclarinin degerlendirilmesini
engelleyen soyutluk, heterojenlik ve eszamanhilik gibi spesifik 6zelliklerinden

kaynaklanmaktadir (Fragoso ve Espinoza, 2017: 1295).
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Kaliteyi tanimlama ve 6lgme cabalar biiyiik dl¢iide mal sektoriinden gelmistir.
Ancak mal kalitesi hakkindaki bilgi, hizmet kalitesini anlamak i¢in yetersizdir. Hizmet
kalitesinin anlasilmasi acgisindan hizmetlerin soyutluk, heterojenlik ve ayrilmazlik
ozelliklerinin kabul edilmesi gerekir. Ik olarak, ¢ogu hizmet soyuttur. Soyutluk
ozelliginden dolay1 sunulan hizmetin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigini ve kaliteyi
nasil degerlendirdiklerini anlamak zordur. Ikinci olarak hizmetler, 6zellikle yiiksek
emek icerigine sahip olanlar, heterojendir. Bu yiizden sunulan hizmetin kalitesi her
hizmet sunumunda lreticiye ve tiiketiciye gore yeniden sekiilenir ve degisir. Cilinkii her
seferinde farkl: iiretici ve farkl: tiiketici tarafindan sunulan bir hizmet vardir. Ugiincii
olarak ise bircok hizmetin iiretimi ve tiikketimi birbirinden ayrilamaz. Sonug olarak,
hizmetler ayn1 anda iiretilip tiiketiciye bozulmadan teslim edilir ve hizmet kalitesi o
anda ortaya cikar. Yani genel olarak, miisterinin hizmet iiretim siirecini etkilemesi

sunulan hizmetin kalitesi i¢in kritik bir 6neme sahiptir (Parasuman vd., 1985: 42).

Kalitenin tanimi, Ol¢iimii, kontrold, iletisimi ve yoOnetimi zordur. Hizmet
kalitesini tiretici degil tiiketici belirler ve hizmet kalitesinin dnemli noktasi, miisterilerin
hizmet kalitesi beklentilerinin karsilanmasidir. Tiim bu tanimlar 1s181nda hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmet sunumuna iliskin beklentilerinin karsilastirilmasi ve alinan bu
hizmetin degerlendirilmesidir. Miisteriler beklentileri ve gerceklesen hizmet sunumunu
karsilastirdiklarinda, gerceklesen hizmet sunumu beklentilerini asarsa hizmet nitelikli
olarak algilanir. Ancak gerceklesen hizmet, beklentileri karsilamadig1 siirece hizmet

niteliksiz yani kalitesiz olarak degerlendirilir (Ozgiiven, 2012: 159).

Bu kavram aslinda hizmet sunucunun sergiledigi performans ve hizmetin
alicisinin yani miisterinin bu durumdan elde ettigi fayda seviyesine ve beklentisini
karsilayabilme durumuna gore tanimlanabilir. Yani aslinda hizmet kalitesi kavrami
hizmet sunulurken ortaya konulan performans ve bu performanstan miisterinin tatmin

olma seviyesi olarak tanimlanabilmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40).

Genel olarak tanimlamak gerekirse hizmet kalitesi; giivenilir olmak, zamana
uygunluk, giivenli ve etkili performans, kusursuz iiriin, miisterinin parasinin karsiliginda
tatmin olacag iirlinli almis olmasi, nazik davranis, miisteriyi rahatsiz eden durumlarin
derhal ortadan kaldirilmasi gibi durumlara hizmet sunucusunun uymasidir. Hizmeti

sunan tarafin bu durumlara 6zen gostermesi ve bunun karsilifinda hizmet alicisinin
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memnun kalmis olmasi hizmet kalitesi olarak tanimlanmaktadir (Rosander’den aktaran

Dalgig, 2013: 18).

Her gecen giin hizmet sektoriinde meydana gelen hizli gelismeler, hizmet
isletmelerinin gittikge artan rekabetleri ve miisterilerin kaliteye daha fazla Gnem
vermeleri gibi durumlardan dolayr hizmet isletmelerinde kaliteye verilmesi gereken
onem artmig ve hizmet isletmelerinin asil amaci hizmette kaliteyi saglamak olmustur

(Sevimli, 2006: 14).
4.4.Bankacilik Sektoriinde Hizmet

4.4.1.Bankacilik Hizmet Tiirleri

Bankacilik hizmetleri genel olarak bakildiginda mevduat toplamak, kredi
kullandirmak ve diger bankacilik hizmetleri olarak 3’e ayrilirlar (Omar, 2017: 4).
Mevduat toplama hizmeti, bankalarin fon fazlasi olan bireylerin fonlarin1 toplayarak
vadesi geldiginde belirli bir faiz tutar1 karsiliginda tekrar fon sahiplerine aktarmasidir.
Kredi kullandirma hizmeti ise bankalarin ihtiyac¢ sahiplerine yani fon talep edenlere
belirli bir tutar 6demeleri karsiliginda para kullandirma faaliyetidir. Diger bankacilik
hizmetleri ise 5411 sayili kanunla da belirlenmis olan bankacilik faaliyet alanlarimi

kapsayan hizmetlerdir (Vural, 2019: 39).

Son yillarda teknolojinin gelismesiyle birlikte bankalarin sunduklar1 hizmetlerde
de cesitlenmeler meydana gelmistir. Telefon bankaciligi, ATM makineleri, satig
yerlerinde kredili aligveris olanaklari, ev ve ofis bankacili§i, EFT, miisteri hizmetleri
gibi yeni uygulamalar ve hizmetler bankacilik hizmet tiirlerinde artislar saglamistir

(Uzkesici, 1994: 24).

Yine bankalar bireylere, isletmelere ve hatta gelismekte olan {ilkelere
sagladiklar1 kredi hizmetleriyle ekonomiyi canli tutmaktadirlar (Bals6z’den aktaran
Omar, 2017: 5). Fon fazlasi olan miisteriden aldig1 paraya faiz vererek ve fon agig1 olup
kredi kullanan miisteriden aldig1 faizle kazang saglayan bankalar, parasi olan bireylerin
bankaya yatirdiklar1 paralarini ihtiyaci olan girisimcilere sermaye olarak kullandirip
yatirim yapilmasini desteklemekte ve boylece ekonomiye katki saglamaktadir. Bunlarda

bankalarin sunduklar1 hizmet tiirlerinden bazilaridir (Arican, 2002: 95).
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4.4.2.Bankaciik Hizmet Ozellikleri

Bankacilik hizmetleri, banka tarafindan bir bagka kuruma veya kisilere saglanan
faaliyet veya faydalardir. Bankalar, miisterilerinin ihtiyaclarim1 karsilamay1 amaclarlar
ve hizmet sunarak bu amaglarini yerine getirirler (Kunduz’dan aktaran Alsammarrae,
2021: 37). Bankalarin bu hizmet faaliyetleri somut degildir ve tipki hizmetlerde oldugu
gibi bankacilik hizmetlerinde de bir miilkiyet devri sdz konusu degildir (Al-
Haddad’dan aktaran Alsammarrae; 2021: 37).

Bankalar hizmetlerini baz1 temel Ozelliklere gore gerceklestirmektedirler. Asagidaki

sekilde bu temel 6zellikler verilmistir.

r Soyut r
TN N
| Giivenlik | ( Kolaylik
\ / \ /
— [ Bankacilik —
’ 7 \\\_ ‘\ Hizmet | ’ 7 \\\_

| Dogrudan | Ozellikleri /
\ dagiim | v \ Hizlihk |
7N N

," Sozlesme \"‘.‘ .‘ Para

@ Islemleri

Sekil 2: Bankacihk Hizmet Ozellikleri

Kaynak: Tarhan, 2010

Bankacilik hizmetlerinin Sekil 2°de de gosterildigi lizere bir¢ok farkli 6zellikleri
bulunmaktadir. Ancak bunlar arasinda bankacilik hizmetlerinin en temel 6zelliginin
soyut olmas1 sdylenebilir. Diger hizmetlerde oldugu gibi bankacilik hizmetlerinde de
soyutluk 6zelligi vardir ve bunun sonucu olarak hizmetler elle tutulup, gozle goriilemez
veya hizmet sunumundan Once kontrol edilemezler. Bankacilik hizmetleri; parasal

islemlerle alakali, c¢esitli sozlesmelerle giiglendirilmis, giivenlik konusunda ilgili,
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islemlerin kolay ve hizli bir sekilde saglanmasina imkan taniyan ve dogrudan bir sekilde

dagitim1 gerceklestirilen hizmet 6zelliklerine sahiptirler.

Hem bireylere hem de kurumsal firmalara sagladiklar1 krediler ile bankalarin
ekonomiye olan katkilar1 ¢ok Onemlidir. Bundan ziyade, bankalar diger bankalar
arasinda ya da kendi subeleri arasinda havaleler yaparak miisterilerin tagima risklerini
ortadan kaldirmaktadirlar. Ornegin; calisma saatleri disinda bile olsa ATM cihazlar
sayesinde hesaplarinda islem yapabilen miisteriler nakit ihtiyaglarini karsilamaya devam
edebilmekte veya iizerlerinde bulundurmak istemedikleri nakitlerini hesaplarina
yatirabilmektedirler. Bireylere bu gibi hizmet imkanlarini sunmak ve bu hizmetleri
giivenli bir sekilde gerceklestirmek bankalarin bir hizmet o6zelligidir (Balséz’den

aktaran Bayram, 2019: 7).

Diger hizmetlerden farkli olarak bankacilik hizmetlerinin konusunu; 6diing
verme islemleri, para yatirma ve transfer etme islemleri gibi farkli sekil ve kalitedeki
paralar olusturmaktadir. Aslinda diger hizmetlerde oldugu gibi banka hizmetleri de
soyut Ozelliklere sahiptir. Ancak soOzlesmeler yapilarak soyut banka hizmetleri

bigimlendirilebilirler ve kismen de olsa somutlastirilabilirler (Altinel, 2009: 49).

Para ¢ekme-yatirma, transfer etme gibi islemler banka subelerince olagan
islemler olarak goriilmektedir. Ama artik giiniimiiz teknolojik gelismeleriyle beraber bu
islemler subelerden ziyade ATM, mobil bankacilik, internet bankaciligir gibi dijital
kanallarla yapilmaktadir. Bankalarda siirekli bir sekilde gelisen ve degisen bu durum

hizmet 6zelliklerinin degigmesiyle ilgili bir durumdur (Yeter, 1999: 117).

Bankalar biitlin faaliyetlerini ve hizmetlerini miisteri kaybetmemek, var olan
miisterilerin bankaya olan bagliliklarini artirmak ve yeni miisteriler kazanmak iizerine
kurmuglardir. Yeni miisteriler bulmaktan ziyade var olan miisterilerini kaybetmemek
daha zordur. Bu yiizden bankalarin en 6nemli amaci miisterilerin isteklerini onlarin
tatmin olacag1 sekilde karsilayabilmek ve onlarin bankaya bagliliklarini devaml
kilabilmektir. Bunu saglamak icinse en 0nemli sey miisterilere onlardan beklenilen
hizmeti sunabilmektir (Perili’den aktaran Altinel, 2009: 50). Bu nedenle bankalar
aslinda hizmet 6zelliklerini miisterileri kazanmak ve onlarin bagliligin1 devamli kilmak
olacak sekilde miisterilerin isteklerine, ihtiyaclarina ve onlarin zevklerine gore

gelistirmek zorundadirlar (i¢oz, 2005: 131).
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Genel olarak bahsetmek gerekirse bankacilik hizmetlerinin 6zellikleri sdyledir;

e Bankacilik hizmetlerinde 6nceden hizmet iiretilip beklenmesi gibi bir durum séz
konusu degildir.

e Banka calisanlarinin hizmetler i¢in Onceden numune firetip miisterilerine
gostermesi gibi bir durum s6z konusu degildir.

e Her hizmet sunumunda oldugu gibi bankacilik hizmetlerinde de miisterinin ne
almak istedigi nasil bir beklentide oldugu iyi bilinmelidir ve bu duruma gore
hareket edilmelidir.

e Bankacilik hizmetleri saklanamaz, depolanamaz ve iiretildigi anda

tiikketilirler(Al-Haddad tan aktaran Alsammarraee, 2021: 39-40).

4.5.Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi kavrami aslinda biitiin sektérlerde oldugu
gibi ayn1 seyi ifade etmektedir. Miisterilerin bankadan bekledikleri hizmet ve aldiklar
hizmet sonucu memnuniyet durumlart hizmet kalitesi olarak degerlendirilmektedir. Her
isletmede oldugu gibi bankacilik sektoriinde de verilen hizmetin kalitesi, hizmet
cesitliliginden daha 6nemlidir. Yani ne kadar daha fazla hizmet oldugu degil verilen

hizmetlerin ne kadar kaliteli oldugu daha 6nemlidir (Oguz, 2010: 79).

2000’11 yillarin baglarinda internet bankaciliginin 6nem kazanmasi, bilisim ve
yazilim teknolojisindeki gelismeler sonucunda bireyler subeye gitmekten ziyade
islemlerini internet bankacilig1 iizerinden yapmaya baslamislardir. Bunu takiben mobil
bankacilik ilerleyen yillarda gelisme gostermis ve hizli bir sekilde bireylerin hayatina
girmistir. Islemlerin ¢ogunun internet ve mobil bankacilik kanallar1 yoluyla yapilmasi
sonucu bankalar hizmet kalitelerine daha fazla 6nem vermeye baslamislar ve

miisterilerine daha kaliteli hizmetler sunabilmislerdir (Day1 ve Yildiz, 2020: 4).

Internet bankaciligi hizmet kalitesi boyutlarinin incelenmesi, bankalarin rekabet
giiclinlin siirdiiriilmesini saglamak i¢in arastirmacilarin ve yoneticilerin biiylik ilgi
gosterdigi alanlardan biridir (Ariff vd., 2012: 855). Yogun bir rekabet ortamiyla karsi
karsiya kalan bir igletmenin, miisterilerini web sitesi lizerinden islem yapmaya
yonlendirmesi faydali olacaktir. Ozellikle elektronik ticarette hizmet kalitesinin karar

vermede Onemli bir rol oynadigi ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesinin miisteri
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memnuniyetini, sadakatini ve elde tutulmasini artirabilecegi bilinmektedir. Internet
bankaciligi hizmetlerinin rekabet kabiliyetini artirabilmesi i¢in elektronik hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde hangi kriterlerin belirleyici oldugunu fark etmesi ve bu
kritik kriterler {izerinden performansini gelistirmesi gerekmektedir (Hu ve Liao, 2011:

3764).

Miisterinin hizmet {iretimi sirasinda orada olmasi ve hizmet iiretimine olan
katkis1 ve katilimi, bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin en belirleyici unsurudur.
Miisterinin hizmet verilmesi sirasinda hizmete yonelik goriis belirtmesi, istedigi seyi
sOylemesi ve bunun sonucunda hizmeti sunan kisinin buna gore hareket ederek hizmeti
sekillendirmesi miisteriyi memnun etme acgisindan ve bunun sonucunda hizmet

kalitesinin 1yi olarak belirlenmesi agisindan 6nemlidir (Uygug, 1998: 37-38).

Genel olarak bankacilik hizmet kalitesinin 6neminden bahsedecek olursak,
miusterilerin bankalar1 tercih etme sebeplerinden en dnemlisinin hizmet kalitesi oldugu
goriilmektedir. Bu ortamda rekabette istiinlilk saglamak isteyen bankalarin siirekli
olarak kendilerini gelistirmeleri ve hizmet kalitelerini artirmalar gerekmektedir (Uluer,

2007: 1).
4.6.Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalite Algisim1 Etkileyen Faktorler

4.6.1.Yeterlilik

Bankacilik islemlerinin istenilen her yerden ve istenilen her vakitte kolay bir
sekilde yapilabilmesi yeterlilik faktori ile ilgilidir (Akin ve Karaboga, 2011: 317).
Sitenin kullaniminin basit olmasi, diizglin yapilandirilmas: ve miisteri tarafindan
minimum bilgi girisiyle siteye ulasilabilmesini ifade eder (Kenova ve Jonasson, 2006:

16).

4.6.2.Miisteri Hizmetleri

Teknolojik gelismelere paralel olarak banka miisterilerinin de bu geligsmelere
ayak uydurup, bu yeni teknolojileri kullanmas1 sonucu bankacilik sektoriinde miisteri
hizmetlerinin rolii daha fazla 6nem kazanmaya baslamistir (Ganguli ve Roy’dan aktaran
Karadirek, 2014: 48). Internet ve mobil bankacilik alaninda gelismelere bagl olarak
yeni miisteriler kazanmaktan ziyade mevcut miisterileri korumak rekabet ortaminda

ayakta kalmak icin 6nemlidir. Miisteri sadakati olusturmak, miisteriler ve bankalar

46



arasindaki iligskinin kurulmasiyla gerceklesir. Bir miisteri bilgi sistemi gelistirmek,
bankanin miisterilerin tercihlerini, ihtiyaclarini ve belirli hizmetleri kullanma
egilimlerini toplamasina olanak tanir. Ek olarak, bir ¢evrimi¢i yardim masasi
saglanmasi, miisteri hizmetlerinin etkinligini artirabilir. Miisterilerin isteklerine cevap
verebilen, sorunlarini gideren miisteri hizmetleri faktorii bu yiizden sektérde dnemli bir

rol oynamaktadir (Chou ve Chou, 2000: 6).

4.6.3.Yerine Getirme

Miisterilerin internet ve mobil bankacilik uygulamalarinda yerine getirdikleri
islemlerin dogru gerceklestirilmesi, yanliglik olmasi durumunda iptal islemlerinin kolay
yapilabilmesi gibi durumlar miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerinde 6nemli

bir faktordiir (Celik ve Basaran, 2008: 145).

4.6.4.Gizlilik/Giuivenlik

Bankalar tarafindan sunulan hizmetlerde tiiketicinin glivenini saglamak, sitenin
kalitesi, giivenilirligi gibi durumlar Onemlidir. Miisteriler banka ile iligkilerini
stirdiiriirken sitenin teknik giivenilirligi konusuna dikkat etmektedirler (Ural ve

Korkmaz, 2007: 139).

4.6.5.Erisilebilirlik

Cografi konum acisindan ve telefon, internet gibi iletisim araglarinin
kullanilarak kolay bir sekilde hizmetlere ulasilabilmesini ifade eden faktordiir (Ar1 ve
Yilmaz, 2015: 123). Bankalarin ulasilabilirligi, sunduklari hizmeti hem ucuz hem de
hizl1 sunmasi etkenleri miisterilerin hizmet kalitesi algilamalart i¢in 6nemlidir (Celik,

2015: 7).

4.6.6.Dizayn/Tasarim

Web sitesinin nasil tasarimlandigi, nasil bir goriinime sahip oldugu, renk
uyumlar1 ve site i¢eriginin yogunlugu gibi durumlar ifade eden faktordiir. Miisteri
hizmet kalite algilamasinda 6nemli bir faktordiir ve miisteriyi ¢ekecek sekilde dizayn

edilmelidir (Celik, 2015: 11).
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amaclanmistir. faktor analizi,
MANOVA
yapilmigtir.
Calismada Atatiirk Universitesi Arastirma sonucunda
internet merkez miisterilerin internet
bankacilig yerleskesindeki bankacilig1 kullanimi igin
kullanicilarinin akademik banka tercihlerinde en
hizmet kalitesi | personelden kolayda | 6nemli faktoriin bankanin
Yrd. Dog¢. Dr. T. | algilar ve tercih ornekleme ve web sitesinin
Stikrii YAPRAKLI ettikleri bankaya | yOntemiyle segilen giivenilirligi olarak
2008 kars1 tatmin ve 206 adet internet bulunmustur. Banka

Okt. Mustafa Kemal baglilik bankacilig1 hizmetlerine erisim, giiven
YILMAZ diizeylerini kullanicisina anket ve giivenilirlik
belirlemek uygulamasi boyutlarinin ise internet
amaclanmistir. yapilmistir. bankacilig1 kullanicilarinin
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Dogrulayict faktor
analizi ve regresyon
analizi yapilmustir.

banka hizmetlerine karsi
tatmin diizeylerini olumlu
yonde etkiledigi sonucuna
varilmisgtir.

Caligmada ticari

Calismada ti¢ farkl
ticari bankanin
miisterilerine ticari

Calisma sonucunda

bankalarin bankalarin hizmet “glivenilirlik’” boyutu en
sunmus olduklari performansinin onemli boyut olarak tespit
hizmetlerin degerlendirilmesi edilmistir. En yiiksek
kalitesini icin anket hizmet performansina B
2009 | Talha etkileyen yapilmustir. Ayrica bankasi, en diisiik hizmet
USTASULEYMAN faktorlerin bankalarin hizmet performansina ise C
belirlenmesi kalitesi boyutlarini bankasinin sahip oldugu
amaglanmigstir. degerlendirmek icin belirlenmistir.
ayr1 bir anket daha
yapilmistir. 204 adet
anket verisi
kullanilmistir.
Calismada, Servqual 6lgegine Calisma sonucunda kamu
Nigde’de uygun olarak bankalarina 6zel
Yrd. Dog. Dr. Recep | bulunan kamu ve | hazirlanan bir anket bankalardan daha ¢ok
CICEK 6zel bankalarin formu yardimiyla giivenildigi sonucuna
2009 hizmet veriler toplanmistir. vartlmigtir. Hem kamu
Ismail Can DOGAN kalitelerini tespit 200 adet kamu hem de 6zel banka
etmek bankas1 miisterisine | acisindan algilanan hizmet
amaglanmigtir. ve 100 adet 6zel hizmet kalitesi diizeyinin
banka miisterisine beklenilenden daha diisiik
anket uygulanmistir. oldugu tespit edilmistir.
Arastirma sonucunda
miisterilerin bankaya
Caligsmada, SERVQUAL hizmet bagliligin1 etkileyen en
Hizmet kalitesi kalitesi 6l¢tim onemli hizmet kalitesi
boyutlarinin modeliyle hazirlanan boyutunun “’empati’’
Istanbul ilindeki anket yontemi oldugu sonucuna
2009 | Giilten ALTINEL banka kullanilmistir. vartlmigtir. Empati
miisterilerinin Istanbul ilindeki 175 | boyutunu sirasiyla giiven,
bankaya olan adet banka giivenilirlik, fiziksel
bagliliklarina miisterisine anket ozellikler izlemistir.
etkisini uygulamasi Heveslilik boyutunun
gostermek yapilmigtir. aragtirma sonucunda
amaglanmigtir. anlamli bir sonucu
¢ikmamustir.
Arastirma sonucunda
bankalarin giivenilirligi,
Calismada misteri iliskilerine
hizmet kalitesini Servperf yontemi verdikleri 6nem ve yiiksek
Yrd. Dog. Dr. incelemek ve kullanilarak mevduat faizi vermelerinin
Mehmet Akif ONCU banka hazirlanan anket, banka tercihlerinde en
igletmelerinde Zonguldak ilinde onemli degiskenler oldugu
2010 | Yrd. Dog. Dr. Dogan verilen hizmetin faaliyet gdsteren tespit edilmistir. Hizmet
KUTUKIZ kalitesini banka isletmelerinin kalitesini etkileyen
SERVPERF 204 adet miisterisine degiskenlerin en
Ogr. Gor. Cenk yontemiyle uygulanmigtr. onemlisinin “’fiziki
Murat KOCOGLU dlgmek unsurlar’ boyutu ve en
amaglanmigtir. O6nemsiz olanin ise

“empati’’ boyutu oldugu
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sonucuna vartlmstir.

Servqual modeli

PZB tarafindan

kullanilarak gelistirilen Servqual
Ziraat Bankas1 | modeliyle hazirlanan
Iskenderun anket yontemi Calisma sonucunda Ziraat
subesinin hizmet kullanilmugtir. Bankas1 Iskenderun Subesi
kalitesini 6lgmek Ziraat bankasi icin “’giivenilirlik’ ve
ve hangi hizmet iskenderun “’gliven’’ boyutlarinin
2010 | Deniz OGUZ kalitesi subesinde 200 adet hizmet kalitesi boyutlar
boyutlarina miisteriye igerisinden en 6nemlileri
oncelik verilmesi rastlantisal olarak olduklar1 sonucuna
gerektigine karar anket uygulamast varilmistir.
vermek yapilmustir.
amaglanmugtir. Giivenilirlik analizi,
t- testi ve Oneway-
ANOVA testleri
yapilmistir
Arastirmada, Servqual 6l¢egi Arastirma sonucunda,
kamu kullanilarak miisterilerin hizmet
kurumlarinda hazirlanan anket kalitesi algilarinda
miisteri Halk Bankasi, TEB | cinsiyete ve banka tiiriine
memnuniyeti ile ve Ziraat Bankasi gore anlamli farkliliklar
hizmet kalitesi miisterilerinden tespit edilememistir.
arasindaki secilen 320 adet Hizmet tiirline gore ise
2010 | Fatih GULER iligkinin farkli miisteriye anlamli farkliliklar
faktorler(cinsiyet uygulanmistir. bulunmugtur. “’giiven’’ ve
, bankacilik Anket sonucu “giivenilirlik’” boyutlar
hizmet tiiri, toplanan verilere en 6nemli hizmet kalitesi
banka tiirii) ANOVA testi boyutlari olarak
acisindan yapilmistir. bulunmustur. Genel olarak
incelenmesi banka hizmetlerinin
amaglanmigtir, kalitesinin yiiksek oldugu
gbzlemlenmistir.
Arastirmada, Davis tarafindan Calisma sonucunda
banka geligtirlen TAM algilanan kullaniglilik
miisterilerinin modeli temel tiikketiciler tarafindan
Internet alinarak algilanan onemli bir faktor olarak
bankaciligint kullanighlik ve bulunmustur. Sosyal etki
benimsemelerind | algilanan kullanim unsurunun internet
e etkili olan kolayligt bankaciliginin
2011 | Perihan SIKER faktorleri degiskenleri benimsenmesinde
incelemek kullanilmugtir. Nigde dogrudan ve anlamli bir
amaglanmigtir. ilinde iradi yontemle etkisi olmadig1
belirlenen 3 banka bulunmustur. Algilanan
subesinde kolayda giivenilirligin de internet
ornekleme bankaciliginin
yontemiyle secilen benimsenmesinde etkisi
265 miisterinin olmadig1 bulunmustur.
anket verileri
kullanilmistir.
Calismada
Tiirkiye’de
internet Anket yontemi Aragstirma sonucunda,
bankacilig1 kullanilmistir. E-S- gecerliligi
hizmetleri igin Qual modeli internet | degerlendirilmek istenen
kullanilan bankaciligina E-S-Qual dlgeginin gecerli
ESQUAL uyarlanmig ve 382 oldugu belirlenmistir.
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2011 | Abdullah Behget 6l¢eginin kisiye anket Ayrica bu modele gore
TEUMAN yeniden yapilmustir. yapilan analiz
degerlendirilmesi | Dogrulayici Faktor sonuglarinda en 6nem
ve ¢alismaya analizi, Giivenilirlik verilen boyutun etkinlik
uyarlanarak bir analizi yapilmistir oldugu tespit edilmistir.
bankanin hizmet
kalitesinin
Olctimii
amaglanmisgtir.
Internet bankacilig
kullanan akademisyenler
Calismada Anket yontemi genel olarak olumlu
akademisyenlerd kullanilmustir. fikirlere sahiptirler. Ancak
Orhan CINAR en meydana Erzincan akademisyenlerin internet
gelen 6rneklemin Universitesi’nde bankacilig1 konusunda
2012 | Selahattin YAVUZ internet gorev yapan tesadiifi giivenlik endiselerinin
bankaciligi ile orneklem oldugu sonucuna
Imran ASLAN ilgili tutum ve yontemiyle segilen varilmigtir. Arastirmanin
davraniglarini 140 akademisyene baska bir bulgusu ise
tespit etmek anket uygulamasi internet bankaciligini
amaglanmigtir. yapilmistir. kullanma sikligr arttik¢a
yapilan islem ¢esidinin de
artt1g1 yoniindedir.
Arastirmada, Anket yontemi Arastirma sonucunda,
Pakistan kullanilmastir. hizmet kalitesi, miisteri
bankacilik Pakistan’in farkli memnuniyeti ve sadakat
sektoriinde bankalarinda banka programlarinin bir
hizmet kalitesi, hesab1 bulunan 331 miisterinin sadakatini
Samraz HAFEEZ miisteri adet miisteriye anket artirabilecek 6nemli
2012 memnuniyeti ve uygulamasi faktorler oldugu
Bakhtiar sadakat yapilmistir. bulunmustur. Ayrica
MUHAMMAD programlarinin Tanimlayici miisterilerin bankalarindan
miisteri sadakati istatistikler, memnuniyet oranlarinin
tizerindeki korelasyon analizi, distik oldugu
etkisini bulmak ANOVA bulunmustur.
amaglanmistir. yapilmistir.
Arastirma sonucunda,
somutluk, giivenilirlik,
Arastirmada, Anket yontemi yanit verebilirlik ve empati
Servqual modeli kullanilmustr. boyutlarinin miisteri
kullanilarak Servqual hizmet memnuniyetiyle dnemli
Iran’daki mobil kalitesi 6l¢im o6lciide iliskili oldugu
S.F. Amiri Aghdaie bankacilik modeline gore ancak gilivence boyutunun
2012 hizmetlerinin hazirlanan anket ile miisteri memnuniyetiyle
F.Faghani miisteri 120 kisiden veriler hicbir iligkisinin olmadig1
memnuniyetiyle toplanmustir. bulunmustur. Yapilan
iligkisini ANOVA testi sonucu,
incelemek miigteri memnuniyeti ve

amaglanmistir.

mobil bankacilik
hizmetleri arasindaki
iligkinin anlaml1
sonuglarina ulagtlmistir.

KKTC’de Anket yontemi Arastirma sonucunda
faaliyet gosteren | kullanilmistir. PZB kadinlarin gorsellik,

bankalarin tarafindan giivenilirlik, giivence ve
sundugu hizmet | gelistirilen Servqual ilgi boyutlarinda

kalitesinin modeliyle algilarinin erkeklerden
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2013 | Kenan SAHIN cinsiyete gore olusturulan anket 50 daha yiiksek oldugu
Ol¢timii kisiye oldugu sonucuna
amaglanmistir. uygulanmistir. varilmistir. Erkeklerin ise
Giivenilirlik analizi, duyarlilik boyutunda
t-testi yapilmigtir. kadinlardan daha yiiksek
algtya sahip oldugu
sonucuna varilmisgtir.
Asad ILYAS
Anket yontemi Aragtirma sonucunda, en
Hammar NASIR Arastirmada kullanilmigtir. yiiksek degere sahip
bankalarin Servqual hizmet hizmet kalitesi boyutunun
Muhammed Rizwan hizmet kalitesini kalitesi 0l¢iim “empati’’ oldugu
MALIK Olemek modeline gore sonucuna varilmistir. Bazi
2013 amaglanmigstir. hazirlanan anket 306 | analiz sonuglarina gore de
Usman Ejaz MIRZA miisteriye yliz yiize algilanan hizmet
bir sekilde kalitesinin cinsiyete gore
Saleha MUNIR uygulanmistir. degiskenlik gosterdigi
sonucuna varilmistir.
Dr. Ali SAJID
Arastirmada Anket yontemi
bireysel internet | kullanilmistir. Anket
bankacilig uygulamast Ordu
kullanicilarinin ilinde yapilmus, Aragtirma sonucunda e-
hizmet kalite eksik ve hatali tatmin boyutunu en fazla
algilarinin e- anketlerin dizayn/tasarim boyutunun
tatmin ve e- elenmesiyle 519 etkiledigi goriilmiistiir. E-
2014 | Gokhan giiven boyutlar1 | kisilik bir 6rneklem | sadakatin olusmasinda ise
KARADIREK iizerindeki biiylikligii elde hem e-tatmin hem de e-
etkisini tespit ve edilmistir. T-testi, giiven boyutlarinin
bu boyutlarin e- varyans analizi, etkisinin oldugu tespit
sadakatin Tukey ¢oklu edilmistir.
olusmasindaki karsilastirma testi ve
etkisini regresyon analizi
belirlemek yapilmigtir.
amaglanmigtir.
Calisma sonucunda
miisterilerin
beklentilerinin biiyiik
Anket yontemi oranda kargilandigi
kullanilmaistir. sonucuna varilmistir.
Caligmada, Servqual hizmet Beklentiyi en yiiksek
Tiirkiye’de kalitesi 6l¢iim oranla karsilayan faktoriin
Birgiil Kiigiik bulunan bir modeli kullanilarak “’heveslilik’’ en diisiik
CIRPIN katihm hazirlanan anket oranda karsilayan faktoriin
2014 bankasinin caligmasiyla 130 ise “’giiven’’ faktorii

Koksal SARICA

sundugu hizmet
kalitesini 6l¢mek
amaglanmistir.

kisiden veriler
toplanmstir.
Giivenilirlik analizi,
korelasyon analizi,
regresyon analizi
yapilmigtir.

oldugu sonucuna
vartlmistir. Ayrica yapilan
korelasyon analizi
sonucunda miisteri
memnuniyeti ile hizmet
kalitesinin 5 faktorii
arasinda pozitif iliski
bulunmustur.

Caligmada, mobil

bankacilikta Anket yontemi Aragstirma sonucunda,
miisteri kullanilmugtir. 216 giivenlik, gilivenilirlik,
Ghosh Kumar Sagip memnuniyeti kisinin anket verileri kullanim kolayligi,
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uygunluk, sorumluluk ve

2014 lizerinde analiz edilmistir.
Barua Zapan algilanan hizmet | Giivenilirlik analizi, | verimlilik gibi boyutlarin
kalitesi regresyon analizi miisteri memnuniyeti
boyutlarimin yapilmigtir. iizerinde etkili olduklar
etkisini sonucuna varilmistir.
kesfetmek
amaglanmigtir.
Arastirmada Servqual hizmet Aragstirma sonucunda
Kuveyt Tiirk kalitesi 6l¢iim genel olarak demografik
bankasinin modeliyle hazirlanan | 6zellikler agisindan hizmet
sunmus oldugu anket, bankanin kalitesi anlayisinda
internet ve mobil | Istanbul’da hizmet anlamli bir fark
bankacilik veren 25 subesinde bulunmamistir. Ancak
hizmet gerceklestirilmistir. bankacilik iglemleri
kalitesinin 282 internet subesi | hizmetiyle ilgili ifadelerde
kullanicilari kullanicisi ve 100 verilen cevaplarin
2015 | Ali Ulvi iISLER tarafindan mobil sube cinsiyete gore anlamli bir
degerlendirmeler kullanicisindan fark oldugu tespit
inin incelenmesi toplanan anket edilmistir. Yani erkek ve
ve ayrica bu verileri analize kadinlarin, bankanin hem
durumun sokulmustur. internet hem de mobil
demografik Frekans analizi, sube hizmetleri konusunda
acidan Gtivenilirlik testleri, algilarinin farkl oldugu
incelenmesi Faktor Analizi, goriilmiistiir.
amaglanmigtir. MANOVA, T-testi
yapilmigtir.
Arastirmada,
Hindistan
bankacilik
sektoriinde
faaliyet gosteren
kamu, 6zel ve Arastirma sonucunda,
yabanct sektor Anket yontemi bankalarin niteliklerine
bankalarinin kullanilmugtir. 400 gore hizmet kalitelerinde
Navneet KAUR miisterilerinin e- | kisiden anket verisi anlamli bir fark oldugu
2015 bankacilik toplanmugtir. Faktor bulunmustur. Ayrica,
Ravi KIRAN hizmetlerini nasil | analizi, Regresyon yabanci sektor
algiladiklarini analizi ve ANOVA | bankalarinin 6zel ve kamu
incelemek ve yapilmistir. bankalarindan daha iyi
bankalarin hizmet kalitesi oldugu
niteligine gore sonucuna varilmistir.
hizmet
kalitesinde
anlamli bir
farkliligin var
olup olmadigini
tespit etmek
amaglanmistir.
Anket yontemi Calisma sonucunda
kullanilmustir.. miisterilerin algiladiklari
Servqual 6lgegine hizmet kalitesinin
uygun olarak beklenen hizmet
Calismada hazirlanan anket X | kalitesinden diisiik oldugu
Ankara’da Bank’n iki sonucuna varilmistir. Her
Pelin TOKTAS hizmet veren X subesinde islem iki sube ac¢isindan da
2016 bank yaptiran miisterilere | ’fiziki goriiniim’’ boyutu
Burcin GUL miisterilerinin uygulanmis ve beklentilerin ¢ok altinda
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hizmet kalitesi toplam 392 kalmustir. Her iki banka
diizeyini 6l¢mek miisterinin anket subesi miisterilerinin
amaglanmigstir. sonuglari algilanan ve beklenen
degerlendirmeye hizmet kalitesi arasindaki
alinmustir. fark sadece “’duyarlilik’’
Giivenilirlik analizi, boyutunun iki dnermesi
t-testi, arasinda pozitif ¢ikmistir.
Arastirmada Anket yontemi Calisma sonucunda,
Naeem AKHTAR miisteri kullanilmugtir. Habib hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, Bank Limited’de memnuniyeti ve sadakat
Minuba LATIF sunulan hizmetin banka hesabi olan programinin miisteri

2016 kalitesi ve 100 miisteriye anket | sadakatini etkileyebilecegi
Qurat-UL-AIN sadakat yapilmustir. tespit edilmistir. Hizmet
programlarinin Gtivenilirlik analizi, kalitesinin miisteri
Amna ASHRAF miigteri sadakati regresyon analizi sadakati tizerinde biiyiik
iizerindeki yapilmustir. etkisi oldugu sonucuna
etkisini vartlmistir.
incelemek
amaglanmistir.
Anket yontemi Aragtirma sonucunda,
kullanilmustir. hizmet kalitesinin somut
Servqual hizmet degerler, giivenilirlik ve
Calismada, Sri kalitesi 6l¢tim empati olmak tizere ii¢
Lanka Ticari modeli kullanilarak boyutunun miisteri
Bankalarinda hazirlanan anket sadakati iizerinde anlaml
Vithya hizmet kalitesi calismastyla Sri bir pozitif etkiye sahip
2016 | LENINKUMAR boyutlari ile Lanka’nin 6nde oldugunu, yanit
miigteri sadakati gelen 4 ticari verebilirlik ve giivence
arasindaki bankasinin 300 boyutlarinin ise miisteri
iligskiyi bulmak miisterisinden anket sadakati tizerindeki
amaglanmigtir, verileri toplanmustir. etkilerinin pozitif ancak
anlamli olmadigini ortaya
koymustur.
Calismada Anket yontemi Elde edilen sonuglar faktor
katilimcilarin kullanilmistir. bazinda incelendiginde,
demografik Balikesir’in Bigadig “’gliven”’ faktoriiniin en
ozellikleri ve ilcesindeki 5 farkli | yiiksek skora sahip oldugu
hizmet kalitesi bankanin 200 adet goriilmiistiir. Giiven
2017 | Alper BEKKI faktor algilar miisterisine anket faktoriinii ise sirastyla
arasindaki uygulanmistir. giivenilirlik, heveslilik,
iligkinin tespit Faktor analizi, fiziki unsurlar ve empati
edilmesi giivenilirlik analizi faktorlerinin izledigi
amaglanmistir. yapilmigtir. goriilmiistiir.
E- hizmet kalitesi
boyutlarinin, e-
Anket yontemi memnuniyet ile
Calismada kullanilmasgtir. aralarindaki iligki
Internet Online anket yoluyla incelendiginde biitiin
Dr. Ogr. Uyesi Nil bankacilig 541 katilimciya boyutlarla anlamli bir
Esra DAL kullanicilarinin anket uygulanmugtir. | iligski oldugu saptanmistir.
e- hizmet Giivenilirlik analizi, E- hizmet telafi kalitesi
Nazmiye DOGDU kalitesi, e- faktor analizi, boyutlarinin e-
2018 memnuniyet ve korelasyon memnuniyet izerindeki
Nihat YUVA e- hizmet telafi analizleri, ANOVA etkisini belirlemek
kalitesi ve MANOVA amaciyla yapilan analiz
Ozge SAHIN hakkindaki testleri yapilmustir. sonucunda ise; duyarlilik
tutumlarimin E-squal ve E- ve tasarim boyutlarimin e-
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Olcililmesi

resoqual dlgekleri

memnuniyet ile arasinda

amaglanmigstir. gelistirilmistir ve pozitif bir iligki oldugu
kullanilmistir. tespit edilmistir.
Calismada, farkli
demografik
ozelliklere gore Anket yontemi Calisma sonucunda,
hizmet kullanilmaistir. katilimcilarin, kamu
kalitesinin alt Istanbul ilinde katilim bankalarinin
boyutlarina bulunan bir kamu hizmetlerinden genel
iligkin goriis katilim bankasimin olarak memnun olduklari
farkliliklarinin kolayda 6rnekleme cikarilmistir. Ayrica
2018 | Mehmet Yusuf | ortaya konmasi yontemiyle secilen miisterilerin hizmet
GUNGOR ve bunun 389 adet miisterisine | kalitesi boyutlar1 arasindan
sonucunda Servqual hizmet en 6nemli buldugu boyut
katilimcilarin kalitesi 6l¢egini “giivenilirlik’” boyutu
miisterisi iceren anket olmustur.
olduklar1 kamu uygulamast
katilim yapilmistir.
bankasinin
hizmetiyle ilgili
goriislerini
belirlemek
amaglanmistir.
Anket yontemi
Caligmada, kullanilmistir ve
hizmet veriler Pakistan’daki Arastirma sonucunda,
kalitesinin 8 bankanin kolayda | hizmet kalitesinin miisteri
Atif MAHMOOD miisteri sadakati ornekleme sadakati tizerinde 6nemli
iizerindeki yontemiyle secilen bir etkisinin oldugu
2018 | Muhammed Lugman etkisini miisterilerinden elde belirlenmistir. Ayrica,
Tauheed RANA incelemek ve bu | edilmistir. 479 anket | miisteri memnuniyetinin,
iligkinin miisteri verisi elde hizmet kalitesi ile misteri
Sara KANWAL memnuniyetine | edilmistir. Anketler, | sadakati arasindaki iligkide
aracilik edip tanimlayici anlamli bir araci etkiye
etmedigini istatistikler, sahip oldugu goriilmistiir.
belirlemek regresyon analizi ve
amaglanmigtir. PROCESS teknigi
ile incelenmistir.
Calismada bir Anket yonetimi Arastirma sonucunda
bankanin kullanilmaistir. miisterilerin ¢ogunlugunun
miigterilerinin Burdur ili Bucak elektronik bankaciliga
elektronik ilgesinde bir kars1 diistincelerinin
Sevgi Beyza KOCAK | bankacilik algisi, bankanin 123 adet olumlu oldugu, bu hizmeti
2019 beklenti ve goniilli banka gevrelerine siddetle
Cevdet Yigit OZBEK diisiincelerini miisterisine anket tavsiye ettikleri ve
tespit etmek uygulanmistir. elektronik bankaciligin
amaclanmigtir. Betimleyici sube bankaciliginin yerine
istatistikler gececegini diigtindiikleri
kullanilmistir. sonucuna varilmistir.
Caligmada, Anket yontemi Aragtirma sonucunda,
miisterilerin kullanilmigtir. 875 islemlerin dogru ve
internet internet bankacilig eksiksiz olarak yerine
bankacilig1 web kullanicisina anket getirilmesinin miisteriler
sitesine dair e- uygulanmigtir. Elde tarafindan en 6nemli
hizmet kalitesi | edilen veriler yapisal faktor olarak goriildiigii
2019 | Filiz AKSOY bilesenlerinin esitlik modellemesi tespit edilmistir.

neler oldugu ve

aracilifiyla analiz

Algilanan e-hizmet
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bu bilesenleri e-
hizmet kalitesi
tlizerindeki
etkisini tespit
etmek etmek

edilmistir.
Giivenilirlik analizi,
faktor analizi, yol
analizi yapilmstir.

kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerinde
etkisinin yiiksek oldugu
sonucuna varilmistir.

amaglanmigtir.
Anket yontemi
kullanilmustir. Sivas
Calismada ilinde ikamet eden
bankalarin internet ve mobil

sunmus olduklar1
internet ve mobil
bankacilikhizmet

bankacilik
kullanicisi olan ve
kolayda 6rneklem

Aragtirma sonucunda
miisterilerin hizmet kalite

lerine dair yontemi ile secilen algilarinin yiiksek
2019 Ezgi VURAL kalitenin, banka 600 banka oldugunu sonucuna
miisterileri miisterisine anket varilmgtir.
tarafindan yapilmistir. Frekans,
degerlendirilmesi | yiizde, ortama gibi
nin tespiti tanimlayici
amaglanmigtir. istatistikler ve t-
testi, ANOVA testi
yapilmistir.
Anket yontemi
kullanilmistir.
Istanbul ilinde
ikamet eden katilim
Caligmada, bankalarinin Calisma sonucunda,
katilim bankasi miisterilerinden cinsiyet harig biitiin
Halil Emre AKBAS miigterilerinin kolayda 6rnekleme | degisken gruplari arasinda
2019 hizmet kalitesi yontemiyle secilen | katilim bankaciligina dair
Ahmet URAN algilarinin 399 kisinin katilim algilarininin arasinda
6lgtilmesi sagladigi bir anket | anlamli bir farklilik oldugu
amaglanmigtir, yapilmistir. Anket sonucuna varilmistir.
Servqual hizmet
kalitesi 6lcegi
kullanilarak
hazirlanmistir.
Arastirmada, Anket yontemi
internet kullanilmusgtir. 590
bankaciliginda kisinin katilimryla Calisma sonucunda
demografik gerceklestirilen tiikketici davranislarinin
Cagla Nur OZYURT ozelliklere gore anket uygulamasi yasa, egitim durumuna,
KAYA tiketici sonucu elde edilen medeni duruma, ¢alisma
2019 davraniglarinin veriler frekans, alanina ve gelir durumuna
Dog¢. Dr. Ramazan farklilik gosterip yiizde, ortalama, gore farklilasmadig1 ancak
AKSOY gostermedigini standart sapma, cinsiyete gore farklilastigi
tespit etmek bagimsiz gruplar t- tespit edilmistir.
amaglanmistir. testi ve Anova
testleriyle analiz
edilmistir.
Anket yontemi
kullanilmistir.

Tangail sehrinde
bulunan farkli kamu
ve 6zel banka
subelerinden, farkli
demografik
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Caligmada,
Tangail sehrinde
bulunan hem
kamu hem de

ozelliklere sahip,
rastgele secilen 200

adet miisteriye anket
yapilmistir. Servqual

Calisma sonucunda
bankalarin en 6nemli
hizmet kalitesi faktoriiniin
kisisel ilgi oldugu bunu

ozel hizmet kalitesi hatasiz kayitlar, islem
bankalardaki 6l¢iim modelinin bes giivenligi ve somut
hizmet boyutu kullanilarak | fiziksek 6zelliklerin takip
2019 | Nushrat Nahida kalitesinin Olciilmiistiir. Hizmet ettigi gorilmistiir.
AFROZ miisteri kalitesi ile genel Bulgular, hizmet
memnuniyeti miisteri kalitesinin ve tiim hizmet
iizerindeki memnuniyeti kalitesi boyutlarinin
etkisini arasindaki iliskiyi miisteri memnuniyeti ile
belirlemek aragtirmak icin anlamli ve pozitif bir
amaglanmugstir. frekans dagilimu, iliskisi oldugunu
tanimlayict gostermistir.
istatistikler,
korelasyon ve
regresyon analizi
yapilmistir.
Anket yontemi
kullanilmustir.
Istanbul’da bulunan
0zel bir bankada Arastirma sonucunda,
Beykent ve Esenyurt katilimcilarin bankanin
Calismada Subelerinin internet ve mobil
internet ve mobil | miisterileri ve banka bankaciligt
bankacilik personelleri uygulamalarina karsi
2020 | Melike Ozlem uygulamalarina arasindan, internet yeterlilik, miisteri
DEMIRDAG dair miigterilerin | ve mobil bankacilik | hizmetleri, yerine getirme,
hizmet kalite kullanan misteriler gizlilik ve giivenlik,
algisi e anket ¢aligmast erisilebilirlik, dizayn ve
degerlendirmek yapilmigtir. 183 tasarim, e-giiven, e-tatmin
amaglanmistir. kisiye anket ve e-sadakat hizmet
uygulanmistir. kalitesi algilarinin yiiksek
Givenilirlik analizi, oldugu belirlenmistir.
t-testi, ANOVA testi
yapilmistir.
Calisma sonucunda
Caligmada, miisterilerin bankada
Kiitahya’da sunulan hizmetler
hizmet vermekte konusundaki algisinin
olan kamu cinsiyete ve banka tipine
bankas1 ve ozel gore (6zel-kamu)gore
bankalarin Anket yontemi farklilik gostermedigi,
hizmet kullanilmistir. buna karsilik yas ve egitim
Bayram TOPAL kalitelerinin Kiitahya ilindeki faktoriine gore farklilik
2020 miisterileri farkli bankalarin gosterdigi bulunmustur.
Hasan SAHIN tarafindan miisterileri arasindan Miisteri memnuniyeti
degerlendirilmesi | kolayda 6rnekleme | iizerinde etkili olan hizmet
nin tespiti ve yontemi kullanilarak | alanlaria bakildiginda ise,
hizmetlerin secilen 310 kisiye igslemlerin hizli
kalitesinden ne yiiz yiize anket gerceklestirilmesi,
kadar 6l¢iide uygulamasi calisanlarin ilgisi, giiler
memnun yapilmgtir. ylizii ve sorunlari
olduklarim ¢ozmedeki yaklagimlari,
belirlemek bankanin imaj1 ve
amaglanmistir. giivenilirliginin etkili

oldugu tespit edilmistir.
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Calismada ticari

Anket yontemi

Caligma sonucunda, e-

bankalarda kullanilmastir. bankacilikta hizmet
hizmet kalitesi, Vietnam, Hanoi kalitesinin beg faktoriiniin
miisteri City’de ¢ogunlugu de(giivenilirlik, yanit
Do Thanh NGUYEN | memnuniyeti ve Ogrenci ve ticretli verebilirlik, hizmet
degistirme calisan olan 227 e- kapasitesi, empati,
2020 | Van Thanh PHAM maliyetlerinin e- bankacilik somutluk) miisteri
bankaciligin kullanicisindan memnuniyeti ile pozitif
Dung Manh TRAN miisteri sadakati anket verileri korelasyona sahip oldugu
iizerindeki toplanmustir. Veriler | gorilmistiir. Bu faktorler
Duyen Bich T. iligkilerini ve cok degiskenli arasinda en giiclii etkiye
PHAM etkilerini dogrusal regresyon hizmet kapasitesi ve
incelemek yontemi kullanilarak | somutluk boyutunun sahip
amaglanmistir. analiz edilmistir. oldugu goriillmiistiir.
Calismada
bankalar Anket yontemi
tarafindan web kullanilmistir.
sitesi veya mobil Google form
bankacilik araciligryla
lizerinden olusturulan anket Calisma sonucunda
sunmus olduklar formu 307 kisi yapilan analiz sonuglarina
2021 | Mustafa BOLUK e-hizmet kalitesi tarafindan gore algilanan deger ve
diizeyinin yanitlanmig ancak miisteri sadakatinin e-
miisteri 278 gegerli anket memnuniyet {izerinde
memnuniyeti, formu elde pozitif etkisinin oldugu
miisteri sadakati edilmigtir. T-tesi, goriilmiistiir.
ve algilanan Anova, Giivenirlik
deger tizerindeki analizi ve yapisal
etkisini esitlik modellemesi
aragtirmak kullanilmugtir
amaglanmistir.
Calismada Anket yontemi
algilanan hizmet kullanilmistr.
kalitesinin, Gaziantep ilinde Calisma sonucunda
Yusuf miisteri faaliyet gosteren bir miisteri memnuniyeti,
KARAKAHRAMAN memnuniyeti, katilim bankasinin miigteri tatmini ve miisteri
2021 miisteri tatmini 400 miisterisinden sadakatinin algilanan
Fatma Giil ve miisteri veriler toplanmistir. | hizmet kalitesini etkiledigi
BILGINER sadakatine Ortalama, standart sonucuna varilmistir.
OZSAATCI etkilerinin sapma, korelasyon
Olcililmesi analizi, yol analizi
amaclanmistir. yapilmistir.
Arastirma sonucunda,
Calismada, giivenilirlik, somut,
Chi T. DO Vietnam’daki Anket yontemi teminat, duyarlilik ve
belirli bir banka kullanilmustir. empati boyutlarinin
Tam T. LE subesinde Servqual hepsinin miisteri
miisterilerin modelinden memnuniyeti izerinde
Hoang D. LE mevduat hizmet gelistirilen anket onemli etkilerinin oldugu
2021 kalitesine iliskin | uygulamasi ile 200 gozlemlenmistir. Cevap

Tung H. NGUVEN
An. T.T. TRAN

Tu, M. DOAN

beklentilerini ve
algilarini analiz
etmek
amaglanmistir.

miisteriden toplanan
veriler kullanilmistir

verebilirlik boyutu miisteri
memnuniyetini en gok
etkileyen faktor iken,
giivence boyutu miisteri
memnuniyetini en az
etkileyen faktor olarak
bulunmustur.
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Caligmada,

hizmet
kalitesinin
miisteri
sadakatini nasil Anket yontemi Aragtirma sonucunda,
etkiledigi, kullanilmaistir. hizmet kalitesinin miisteri
miisterilerin Endonezya’daki sadakati iizerinde anlamli
Achmad memnuniyetinin | miidiir, 6gretmen ve bir etkiye sahip
SUPRIYANTO bankaya idari personel olarak | olmadigini, ancak miisteri
bagliliklarim gorev yapan 1190 memnuniyeti tizerinde
2021 | Bambang Budi nasil etkiledigi, adet bankacilik anlamli etkiler sagladigini
WIYONO hizmet kalitesi ve hizmetleri ve ardindan miisteri
miisteri miisterisine anket sadakatini etkiledigi
Burhanuddin memnuniyetinin yapilmustir. goriilmiistiir.
BURHANUDDIN miisteri sadakati | Giivenilirlik analizi,
lizerindeki yol analizi, ANOVA
eszamanli testi yapilmustir. .
etkilerini
incelemek
amaglanmistir.
Calismada,
katilim bankas1
miisterilerinin
hizmet kalitesi
algilarinin ve
memnuniyetlerin
in Ol¢lilmesi Anket yontemi Calisma sonucunda faktor
amaglanmistir. kullanilmaistir. bazindaki ortalamalara
Miisterilerin Servqual hizmet bakildiginda giivence
demografik kalitesi dl¢eginin boyutunun en yiiksek
ozelliklerine gore | sorular1 kullanilarak degeri aldig1 ve bunu
Selman ASLAN hizmet hazirlanan anket sirastyla giivenilirlik, fiziki
2022 kalitesinin alt kolayda 6rnekleme goriiniim, duyarlilik ve

Prof. Dr. Omer
TORLAK

boyutlari olan
“heveslilik, fiziki
goruniim,
giivenilirlik,
duyarlilik ve
gilivenceye”
iligkin goriis
farkliklarini
ortaya koymak,
miisterilerin
algiladiklari
hizmet kalitesi
arasinda anlaml
bir iliskinin
mevcut olup
olmadiginin
tespiti
amaglanmistir.

yontemiyle secilen
Istanbul’da ikamet
eden 304 adet
katilim bankasi
miigterisine
uygulanmistir.
Giivenilirlik analizi,
Kolmogorov
Smimov normallik
testi, faktor analizi
yapilmistir.

heveslilik boyutlarinin
takip ettigi gorillmiistiir.
Genel anlamda ankete
katilanlarin katilim
bankalarinin hizmet
kalitesinden memnun
olduklar1 sonucuna
vartlmigtir.
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BESINCIi BOLUM

MOBIL VE INTERNET BANKACILIGI KULLANICILARININ
KALITE ANLAYISLARININ DEGERLENDIRILMESI: KONYA
ILI’NDE BIR UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Amaci

Son yillarda Tiirkiye’de ve diinyada internet ve mobil bankacilik sistemleri hizli
gelisim gostermistir. Bu gelisim bankalar arasinda da bir rekabete neden olmus,
bankalar miisterilerin nitelikleri ve ihtiyaclar1 dogrultusunda internet ve mobil
bankacilik sistemlerini siirekli giincellemislerdir. Bu baglamda aragtirmada bankalarin
sunmus oldugu internet bankacilifi ve mobil bankacilik hizmetlerinden faydalanan
kullanicilarin kalite anlayislarini 6lgmek amaclanmaktadir. Algi degerlendirmesi bir

anket araciligiyla yapilmis olup, uygulama Konya ili merkez il¢ede gerceklestirilmistir.

5.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Konya Ili’nde ikamet etmekte olan internet ve mobil
bankacilik hizmetlerini kullanan kisilerden meydana gelmektedir. 2021 yili itibariyle
Tiirkiye Istatistik Kurumu(TUIK)verilerine gére Konya ili toplam niifusu 2.277.017
kisidir.

Evreni olusturan biitiin kisilere ulagmanin zorlugu, zaman ve kaynak yetersizligi
gibi sebepler dikkate alinarak evreni temsil edecek gerekli orneklem biiyiikligi

asagidaki formiile gére hesaplanmistir (https://www.surveysystem.com/sscalc.htm).

Z**(p)*(1-p)

SS=

C2
SS= Orneklem biiyiikliigii
Z: Z degeri(%95) giiven diizeyi icin 1,96

p: ondalik olarak ifade edilen bir se¢cim yapma yiizdesi(.5 gerekli drneklem

biiyiikliigi i¢in kullanilir)
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C: ondalik olarak ifade edilen giiven araligi(érn., .05 = +5)

Hesaplama sonucunda ihtiya¢ olan oOrneklem biylikligi 384 olarak tespit
edilmis olup, ¢alismada rastgele 6rnekleme yontemi kullanilarak 390 internet ve mobil

banka kullanicisina anket uygulamasi yapilmastir.

5.3. Veri Toplama Araci

Calismada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu 3
kisimdan meydana gelmektedir. ilk kisimda katilmcilarin demografik &zelliklerini
tespit etmeye yonelik sorular bulunmaktadir. Ikinci kisimda internet ve mobil
bankacilik kullanicilarinin hizmet kalite algilarinin tespit edilmesine yonelik 5°li likert
formda 6lgek sorulari bulunmaktadir. Son kisimda katilimcilarin en fazla hangi bankay:
tercih ettiklerini ve internet ve mobil bankacilikta en fazla yaptiklar1 islemlerin

siralamasini tespit etmeye yonelik sorular yer almigtir.

Anket sorular1 hazirlanirken Karadirek(2014) yiiksek lisans tez calismasindan
yararlanilmis olup konuyla alakali giincel sorular eklenerek Konya ili merkez ilgede
ikamet eden kisilere uygulanmistir. Calismada kullanilan anket daha O©nce
Karadirek(2014), Vural(2019), Demirdag(2020) tarafindan da kullanilmis olup, anketin
Olcegi; yeterlilik, miisteri hizmetleri, yerine getirme, gizlilik/giivenlik, erisilebilirlik,

dizayn/tasarim, e-tatmin, e-giiven ve e-sadakat boyutlarindan meydana gelmektedir.

5.4. Verilerin Analizi ve Bulgular

Anket calismasi sonucu elde edilen veriler SPSS 22 istatistik paket programi
yardimiyla analiz edilmistir. Arastirmada verilerin analizi 3 asamadan olusmaktadir.
Birinci asamada elde edilen verilerin demografik sonuglar1 incelenmis ve frekans analizi
yapilmistir. Ikinci asamada ise 2 faktorlii gruplarin dlgek sorulari iizerindeki etkisinin
tespiti amaciyla bagimsiz 6rneklem t-testi, 2’den fazla faktorlii gruplarin 6lgek sorulari
tizerindeki etkisinin tespiti amaciyla ANOVA testi kullanilmistir. Son olarak
arastirmanin iiclincli asamasinda ise en kiiciik kareler yontemi(dogrusal regresyon)

kullanilarak 3 farkli model kurulmustur ve elde edilen sonuglar yorumlanmaistir.
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5.4.1. Guvenilirlik Analizi

Arastirmada yer alan sorularin birbiri ile tutarlilik gosterip gostermedigini ve
ayni amaca hizmet edip etmediklerini tespit etmek icin giivenilirlik analizi yapilmis ve
Cronbach Alpha katsayisi dikkate alinmistir. O ile 1 arasinda degerler alan Cronbach
Alpha katsayisinin 0,60 ve 0,80 arasi olmasi sorularin oldukga giivenilir oldugu 0,80 ve
1,00 aras1 olmasi ise yiiksek derecede giivenilir oldugu anlamina gelmektedir (Kalayci,

2018: 405).

Tablo 5: Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Cronbach’s Alpha N of Items
0,790 60

Arastirmada anket ¢alismasinda kullanilan sorular iizerinde yapilan giivenilirlik
analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,790 olarak bulunmustur. Bu durum anket

sorularmin oldukga giivenilir sonuglar verecegini gostermektedir.

5.4.2. Demografik Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde anket uygulamasi yapilan bireylerin cinsiyeti,
ogrenim durumu, meslegi, yasi, gelir diizeyi, oturduklar1 ev gibi demografik 6zelliklere
ve internet bankaciligini kullanmakta olduklar1 banka, internet bankaciligini kullanma
sikliklari, kullanilan mobil cihazin markasi gibi sorulara yer verilmistir. Bu dogrultuda
verilerin analiz sonucunda ortaya ¢ikan frekans ve ylizde dagilimlar tablolar ile

gosterilmistir.

Oncelikle Tablo 6°da Internet ve Mobil Bankacilik kullanityor musunuz sorusuna

verilen cevaplarin frekans ve yiizde sonuglar1 gosterilecektir.

Tablo 6: Internet Bankacih@i ve Mobil Bankacihik Hizmetlerinden Faydalanma

Durumu
F %
Hayir 7 1,8
Evet 383 98,2
Toplam 390 100,0

Tablo 6’ da Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik hizmetlerinden faydalaniyor
musunuz sorusuna verilen cevaplarin frekans ve yiizdesi gosterilmistir. Yapilan analiz
sonucunda 390 kisiden 383 kisinin Evet cevab1 verdigi ve 7 kisinin hayir cevabi verdigi

tespit edilmistir. Yani anket yapilan 390 bireyin %1,8’nin internet ve mobil bankacilik
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hizmetlerinden yararlanmadigi geriye kalan %98,2’lik kismin bu hizmetlerden
yararlandigi bulunmustur. Asagida yapilan her analize bu 7 kisi dahil edilmistir ve ¢ikan

sonuglarda 7 kisi yani %1,8’lik kisim eksik ¢ikacaktir.

Tablo 7: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

F Y%
Cinsiyet
Kadin 212 54,4
Erkek 171 43,8
Ogrenim Durumu
Hkégretim 24 6,2
Lise 63 16,2
Universite 209 53,6
Lisansiisti 87 22.3
Meslek
Isci 38 9,7
Memur 117 30,0
Emekli 16 4,1
Ev Hanimu 28 7,2
Ogrenci 59 15,1
Ozel Sektor 87 22.3
Diger 38 9,7
Yas
18-25 yas arasi1 103 26,4
26-33 yas arast 121 31,0
34-41 yas arast 82 21,0
42-49 yas aras1 56 14,4
50 yas ve iistii 21 5.4
Gelir Diizeyi
Diisiik 55 14,1
Orta 21 5.4
Ust Orta 33 8,5
Ust 64 16,4
Yiiksek 210 53,8
Oturdugunuz Ev
Kira 190 48,7
Kendi Evim 193 49,5

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik yapilan frekans ve ylizde analizi
sonuglart incelendiginde, katilimcilarin %54,4°1i(212) kadin, %53,6’s1(209) iiniversite
mezunu, %30°u(117) memur, %31°1(121) 26-33 yas arasinda, %53,8’inin(210) gelir
diizeyi yiiksek ve %49,5’1(193) kendi evinde yasamaktadir. Bu durumda ankete cevap
veren kisilerin ¢ogunlugunun kadin, liniversite mezunu, memur, gelir diizeyi yiiksek ve

kendi evinde yasayan kisilerden olustugu net bir bicimde goziikmektedir.
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Tablo 8: Katihmcilarin internet ve Mobil Bankacihik Kullanim Durumlari

F %
Internet/Mobil Bankaciik Kullanim Sikhg
Her Giin 129 33,1
Haftada Birkag Defa 184 47,2
Haftada Bir 24 6,2
Ayda Birka¢ Defa 33 8,5
Ayda Bir 13 3,3
Kullanilan Mobil Cihazin Markasi
Iphone 118 30,3
Samsung 105 26,9
Huawei 40 10,3
Nokia 1 3
LG 3 .8
Casper 3 8
OPPO 23 5,9
Xiaomi 74 19,0
Vestel 1 3
Diger 15 3,8
Internet ve Mobil Bankacihgin Kullamldig1 Banka
Ziraat Bankasi 123 31,5
Tirkiye Is Bankasi 57 14,6
Vakifbank 30 7,7
Halk Bankasi 72 18,5
QNB Finans bank 11 2,8
Garanti Bankasi 17 4.4
Yap1 Kredi Bankasi 37 9,5
Akbank 14 3,6
Diger 22 5,6

Tablo 8’de katilimcilarin internet ve mobil bankacilik kullanim durumlarindan
bahsedilmistir. Internet ve mobil bankacilik kullanim sikligina bakildiginda
katilimeilarin - %47,2°si “’haftada birkag defa’” internet ve mobil bankaciliktan
faydalandigini belirtmistir. Bunu %33,1°lik bir yiizdeyle “’her giin’’ takip etmistir. Yani
katilimcilarin ¢ogunlugu internet bankaciligr ve mobil bankaciligr haftada birkag defa

kullanmaktadirlar.

Katilimeilarin kullandiklar1 cihazin markasina bakildiginda, 118 katilimecinin
yani tiim katilimcilar igerisinden %30,3’niin internet ve mobil bankacilik hizmetini
Iphone markali telefondan aldiklar1 bunu 105 katilime1 ve %26,9’luk bir yilizde ile
Samsung markali telefonun takip ettigi goriilmiistiir. En az kullanilan mobil cihazlar ise

%0,3 yiizdeyle Nokia ve Vestel markalar1 olmustur.

Katilimcilarin internet ve mobil bankaciligr kullandiklar1 banka incelendiginde
123 kisinin yani tim katilimcilarin %31,5’nin Ziraat Bankasini tercih ettigi tespit

edilmistir. Bunu ise 72 kisiyle yani %18,5’lik bir yiizdeyle Halk Bankas: takip etmistir.
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En az tercih edilen banka ise 11 kisiyle yani %2,8’lik bir yiizdeyle QNB Finans bank

olmustur.

Tablo 9: internet Bankaciiginda En Cok Tercih Edilen Bankalar

Bankalar 1.TERCIH 2.TERCIiH 3.TERCIiH

F Yo F % F %o
Tiirkiye Cumhuriyeti 103 26,4 54 13,8 37 9,5
Ziraat Bankasi
Tiirkiye 15 Bankasi 54 13,8 52 13,3 48 12,3
Akbank 48 12,3 21 54 22 5,6
Tiirkiye Halk Bankast 47 12,1 48 12,3 21 5,4
Yap1 ve Kredi Bankas1 | 29 7,4 29 7.4 13 3,3
Tirkiye Vakiflar 20 5,1 16 4,1 36 9,2
Bankasi
Tiirkiye Garanti 15 3,8 16 4,1 22 5,6
Bankasi
QNB Finans Bank 13 3,3 18 4,6 13 3,3
Alternatif Bank 1,8 2 5 12 3,1
Kuveyt Tiirk Katilim 7 1,8 9 2,3 6 1,5
Bankasi
Albaraka Tirk Katilim | 6 1,5 12 3,1 13 3,3
Bankasi
Tirk Ekonomi Bankast | 5 1,3 3 ,8 3 .8
Deniz Bank 2 .5 4 1,0 8 2.1
Sekerbank 1 3 0 0 1 3
Aktif Yatirim Bankasi 1 3 15 3,8 14 3,6
Fibabanka 1 3 2 5 5 1,3
Tirkiye Finans Katilim | O 0 6 1,5 5 1,3
ING Bank 0 0 5 1,3 5 1,3
Sinai Kalkinma 0 0 1 3 0 0
Bankasi
HSBC Bank 0 0 0 0 1 3
Burgan Bank 0 0 0 0 1 3
Anadolu Bank 0 0 0 0 0 0
Cevaplanmayan 31 7,9 77 19,7 104 26,7

Tablo 9’da verilen frekans ve yilizde analizi sonuglarina gore katilimcilarin
1.tercihlerinin ilk sirasinda %26,4 ile Ziraat bankasi yer almistir. Bunu %13,8 ile Is
Bankasi, 9%12,3 ile Akbank, %12,1 ile Tiirkiye Halk Bankas1 takip etmistir.
Katilimcilarin 1.tercihlerinin arasinda hi¢ yer almayan bankalar ise Anadolu Bank,
Burgan Bank, HSBC Bank, ING Bank, Tiirkiye Finans Katilim Bankasi ve Sinail

Kalkinma Bankasi olmustur.

Katilimcilarin 2.tercihlerinin ilk sirasinda %13,8 ile en fazla tercih edilen banka

yine Ziraat Bankas1 olmustur. Bunu %13,3 ile Tiirkiye Is Bankas1, %12,3 ile Tiirkiye
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Halk Bankasi takip etmistir. Katilimcilarin 2.tercihleri arasinda hi¢ yer almayan

bankalar ise Anadolu Bank, Burgan Bank, HSBC Bank ve Sekerbank olmustur.

Yine katilimcilarin 3.tercihlerinin ilk sirasinda en fazla tercih edilen banka
%12,3 ile Tiirkiye Is Bankas1 olmustur. Bunu %9,5 ile Ziraat Bankas1, %9,2 ile Tiirkiye
Vakiflar Bankasi izlemistir. Katilimcilarin 3.tercihleri arasinda hi¢ yer almayan

bankalar ise Anadolu Bank ve Sinai Kalkinma Bankasidir.

Bu sonuglara gore genel bir degerlendirme yapilacak olursa katilimeilar 1. ve 2.
tercihlerinde ilk sirada Ziraat Bankasini, 3.tercihlerinde ise ilk sirada Tiirkiye Is

Bankasini tercih etmislerdir.

Tablo 10: Internet Subesinde Yapilan islemler

1.TERCIH 2.TERCIiH 3.TERCIiH

F %o F % F %
Havale 98 25,1 87 22,3 51 13,1
Hesaplarla ilgili Bilgi Alma 95 24,4 34 8,7 49 12,6
EFT 73 18,7 111 28,5 70 17,9
Fatura Odeme 56 14,4 81 20,8 91 23,3
Kredi Kart1 Islemleri 40 10,3 39 10,0 57 14,6
Diger 7 1,8 2 ) 22 5,6
Borsa 1slemleri 6 1,5 1 3 8 2.1
Cep Telefonuna TL Yiikleme 5 1,3 15 3,8 14 3,6
Altin alim-satimi 3 .8 7 1,8 11 2.8
Doviz alim-satimi 0 0 5 1,3 9 2,3
Cevaplanmayan 7 1,8 8 2,1 8 2.1
Toplam 390 100,0 390 100,0 390 100

Katilimcilarin internet subesinde yaptiklar1 islemlere bakildiginda 1.tercihte en
yiiksek paya %25,1 ile havale islemi sahiptir. Havale isleminden sonra 1.tercihte en
fazla tercih edilen islem ise %?24,4 ile hesaplarla ilgili bilgi alma islemidir.
Katilimcilarin 1.tercihleri arasinda en az tercih edilen islem %0,8 ile Altin alim-satimi,

hic tercih edilmeyen ise Doviz alim-satimi olmustur.

Katilimcilarin 2.tercihleri arasinda ilk siray1 %28,5 ile EFT islemi almistir. EFT
isleminden sonra 2.tercihte en fazla tercih edilen islem %22,3 ile havale islemi, %20,8
ile de fatura 6deme islemi olmustur. Katilimcilarin 2.tercihleri arasinda en az tercih

edilen islem ise %0,3 ile borsa islemleri olmustur.

Katilimcilarin 3.tercihleri arasinda ilk sirayr %23,3 ile fatura 6deme islemi

almistir. Fatura 6deme isleminden sonra 3.tercihte en fazla yapilan islem %179 ile EFT
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islemi olmustur. Katilimeilarin 3.tercihleri arasinda en az tercih edilen islem ise %2,1

ile borsa islemleri olmustur.

Genel bir degerlendirme yapilacak olursa katilimcilarin internet subesi lizerinden
yaptiklar1 islemlerde 1.tercihte ilk siray1 havale islemi, 2.tercihte ilk sirayr EFT islemi

ve 3.tercihte ilk siray1 fatura 6deme islemi almistir.

Tablo 11: Mobil Subede Yapilan islemler

1.TERCIH 2.TERCIiH 3.TERCIiH

F % F % F %
Hesaplarla Ilgili Bilgi Alma 118 30,3 23 5,9 41 10,5
Havale 88 22,6 97 24,9 54 13,8
EFT 77 19,7 103 26,4 75 19,2
Fatura Odeme 46 11,8 91 23,3 89 22,8
Kredi Kart1 Islemleri 31 7,9 40 10,3 61 15,6
Altin alim-satimi 7 1,8 8 2,1 10 2,6
Cep Telefonuna TL Yiikleme 6 1,5 11 2.8 18 4,6
Diger 6 1,5 3 8 20 5,1
Borsa 1slemleri 4 1,0 4 1,0 6 1,5
Doviz alim-satimi 0 0 3 ,8 9 2,3
Cevaplanmayan 7 1,8 7 1,8 7 1,8
Toplam 390 100,0 390 100,0 390 100,0

Katilimeilarin mobil subede yaptiklar islemlere bakildiginda 1.tercihlerinin ilk
sirasinda %30,3 ile hesaplarla ilgili bilgi alma islemi yer almaktadir. Hesaplarla ilgili
bilgi alma isleminden sonra 1.tercihlerinde en fazla yapilan ikinci islem %22,6 ile
havale islemi, ti¢lincii islem ise %19,7 ile EFT islemi olmustur. 1.tercihler arasinda en
az yapilan islem %]1,0 ile borsa islemleriyken hig tercih edilmeyen islem ise doviz alim-

satim iglemi olmustur.

Katilimcilarin 2.tercihleri arasinda ilk sirayr %26,4 ile EFT islemi alir. EFT
isleminden sonra 2.tercihlerinde en fazla yapilan ikinci islem %24,9 ile havale islemi,
ticlincii islem ise %23,3 ile fatura 6deme islemi olmustur. 2.tercihleri arasinda en az
yapilan islemler ise %0,8 ile hem doviz alim-satim islemi hem de diger islemler

kategorisindeki islemler olmustur.

Katilimeilarin 3.tercihleri arasinda ise ilk sirayr %22,8 ile fatura ddeme islemi
alir. Fatura 6deme igleminden sonra 3.tercihleri arasinda en fazla yapilan ikinci islem
%19.,2 ile EFT islemi, icilincli islem ise %15,6 ile kredi karti islemleri olmustur.

3.tercihleri arasinda en az tercih edilen islem ise %1,5 ile borsa islemleri olmustur.
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Genel olarak degerlendirmek gerekirse katilimcilarin mobil bankacilikta en fazla
yaptiklar1 islemlerde 1.tercihlerinin ilk sirasinda hesaplarla ilgili bilgi alma islemi,
2.tercihlerinin ilk sirasinda EFT islemi ve son olarak 3.tercihlerinin ilk sirasinda fatura

O0deme islemleri yer almaktadir.

5.4.3. Mobil ve Internet Bankaciign Kullamicilarimn Kalite Anlayislarinin
Degerlendirilmesine iliskin Tanimlayic: Istatistikler

Tablo 12: Yeterlilik Ol¢egi Sorularina Verilen Cevaplarin Tanimlayici

Istatistikleri

g £ s Carpiklik Basikhik

3 = g 2

El E = s &

E ﬁ L: < g Ea Std. Std.

4 = = S| & @&| #|istatistik | Hata | istatistik | Hata

Y eterlilik Olgegi 1 38311,00(5,0014,20371,79940 | ,639 -1,681 1,125 4,533 ,249
Y eterlilik Olgegi 2 38311,00(5,00(4,0470(,385485|,731 -1,404 1 ,125 2,728 ,249
Y eterlilik Olgegi 3 38311,00(5,0014,04441,78973 | ,624 -1,329 1,125 3,241 ,249
Y eterlilik Olgegi 4 38311,00(5,00]3,94781,80729 | ,652 -1,0751 ,125 1,916 ,249

Tablo 12’de katilimcilarin yeterlilik 6lgegindeki sorulara verdikleri cevaplarin
tanimlayic istatistikleri verilmistir. Yeterlilik 6lgegi kismi 4 sorudan olugsmaktadir ve
biitiin ortalamalar 3’iin tizerindedir. Bu durum katilimcilarin kullandiklar1 bankanin
internet ve mobil bankacilik hizmet kalitesi agisindan yeterli bulma egilimlerinin
yiiksek oldugunu gostermektedir. Bu sonug iilkedeki bankacilik sektoriinde tiretilen

teknoloji tirlinlerinin miisterilerin yeterliliklerine gore hazirlandiginida gostermektedir.

Tablo 13: Miisteri Hizmetleri Olcegi Sorularina Verilen Cevaplarin Tanimlayici

Istatistikleri
g £ s Carpikhik Basikhk
= 2 £ 2
E| E = g s S S
4 = = S| & & > | istatistik | Hata | istatistik | Hata
Miisteri Hizmetleri Olcegi 1] 383 |1,00|5,00|3,9974 | ,78433| ,615| -1,206] ,125 2,912 ,249

Miisteri Hizmetleri Olgegi 2] 383 |1,00]5,00|3,8956| ,86197| ,743 -,981 [ ,125 1,378,249
Miisteri Hizmetleri Olgegi 3] 383 | 1,00 5,00 | 3,4230|1,10150 | 1,213 -,648 | ,125 -,222{,249
Miisteri Hizmetleri Olgegi 4] 383 | 1,00]5,00|4,0496| ,76927| ,592| -1,195],125 2,813,249
Miisteri Hizmetleri Olgegi 5| 383 | 1,00|5,00(3,9739| ,76188| ,580 -,991 | ,125 2,277,249

Tablo 13’te katilimcilarin miisteri hizmetleri Olgegine verdigi cevaplarin

tanimlayict istatistikleri verilmistir. Miisteri hizmetleri 06lgegi kismi 5 sorudan
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olusmaktadir ve biitiin ortalamalar 3’iin tizerindedir. Bu durum katilimcilarin internet ve

mobil bankacilik hizmet siireclerinde ihtiyag duyulan banka miisteri hizmetlerinden

olduk¢ca memnun olduklarini géstermektedir.

Tablo 14: Yerine Getirme Olcegi Sorularina Verilen Cevaplarin Tanimlayici

Istatistikleri

£ = < Carpiklik Basiklik

g 2 £ 2

= E = g s

g £ I - Std. Std.

4 = = S| & & > | istatistik | Hata | istatistik | Hata

Yerine Getirme Olgegi I | 32311 00 [5,00(3,8381|.74138|.550| -700|.125| 1.065| 249
Yerine Getirme Olgegi 2 | 3231 00 (5,00(3,9687|.77868 | .606| -815|.125| 1.280| 249
Yerine Getirme Ol¢egi 3 | 3231 00 (5,00(4,0731|.68253 | 466| -937|.125| 2.900| 249
Yerine Getirme Olgegi4 | 3231 00 (5,00(3,8721|.76701|.588 | -1.003|.125| 2.238| 249

Tablo 14’te katilimecilarin yerine getirme 6lgegi sorularina verdikleri cevaplarin

tanimlayici istatistikleri verilmistir. Yerine getirme 6l¢egi kismi 4 sorudan olusmaktadir

ve butin ortalamalar 3’tGn uzerindedir. Bu durumda katilimcilar internet ve mobil

bankacilik hizmet siirecinde bankalarin sozlerinde durduklarini, dogru ve hizh

olduklarini beyan etmislerdir.

Tablo 15: Gizlilik/Giivenlik Olcegi Sorularina Verilen Cevaplarin Tamimlayici

Istatistikleri

g = < Carpiklik Basiklik

= 2 = 2

£ = = s s

= '5 G < i > Std. Std.

o— = = . .

z = = S| & & § Istatistik | Hata | Istatistik | Hata

Gizlililk/Givenlik Oleegi 1 3831100 5,00(3,9974(,72176 | 521 | -920|,125| 2441 249
Gizlilik/Guivenlik Oleegi 2 | 38311 00 |5.00(3,7572 | 88089 |.776 | -776|.125| 1.026] 249
Gizlilik/Guvenlik Oleegi 3 | 38311 00 |500(3,7859 | 85682|.734| -578|.125|  .439] 249
Gizlilik/Giivenlik Oleegi 4 39311 00(5,00|4,0653 |.64184 | 412| -835|.125| 2944 249

Tablo 15’te katilmecilarin  gizlilik/glivenlik ~ 6lgegi

sorularina verdikleri

cevaplarin tanimlayici istatistikleri bulunmaktadir. Gizlilik/glivenlik dl¢egi kisminda 4

soru bulunmaktadir ve tim ortalamalar 3’iin uzerindedir. Bu durumda katilimcilar

internet ve mobil bankacilik kullanim siireclerinde bankalarin kisisel bilgilerini giivenli

bir bi¢imde sakladiklar1 dogrultusunda diisiince beyan etmislerdir.
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Tablo 16:Erisilebilirlik Ol¢egi Sorularina Verilen Cevaplarin Tanimlayici

Istatistikleri
£ = < Carpikhik Basikhik
=) = = 2
£ E = g s
4 = = S| & & > | istatistik | Hata | istatistik | Hata
Erisilebilirlik Olgegi 1 3831,00(5.00(4.0862| 71659| 513 | -1.201|.125| 3.472| 249
Erisilebilirlik Olgegi 2 383(1.00(5.00(3.9687|.88268|.779| -1.179].125| 1.680| 249
Erisilebilirlik Olgegi 3 383(1.00(5.00(3.9164|.85205|.726| -912].125| 1360| 249
Erisilebilirlik Olgegi 4 3831,00(5.00(3.9634 | 77508 | 601 | -1.124|.125| 2.422| 249
Erisilebilirlik Olgegi 5 3831,00(5.00(4.2950| 69339 | 481 | -1.321.125| 3.922| 249

Tablo 16’da katilimcilarin erisilebilirlik  dlgegindeki

sorulara verdikleri

cevaplarin tanimlayici istatistikleri bulunmaktadir. Erisilebilirlik 6l¢egi kisminda 5 soru

vardir ve tim ortalamalar 3’iin izerindedir. Bu durum katilimcilarin internet ve mobil

bankacilik hizmet siirecinde erisim ve hiz konusunda problem yasamadiklarini

gostermektedir.

Tablo 17:Dizayn/Tasarim Olgegi Sorularina Verilen Cevaplarin Tanimlayici

Istatistikleri
§ é g N g Carpikhk Basikhk
=
£ ¢ 3 . & ¢ Std. std.
- = Ed ﬂ . .
z| =2 = S| & &| &|istatistik | Hata | istatistik | Hata

Dizayn/Tasarim Olgegi 1 | 305

—_
=
=)

5,0014,1149|,71803 | ,516| -1,112

5

,125 2,921,249

Dizayn/Tasarm Oleegi 2 | 39311 00|5,003.9896|.76226 | 581|  -.838

,125 1,513,249

Dizayn/Tasarim Oleegi 3 | 38311 00|5,00(4,0026|.80736 | 652 -.965

,125 1,552,249

Dizayn/Tasarim Olgegi4 | 39311 00|5,004.0653|.69284 | 480 | -1.227

,125 4,233 1,249

Dizayn/Tasanm Oleegi S | 383 11,00|5,00(3,9713| 78714 |.620|  -985

,125 1,956 | ,249

Tablo 17°de dizayn/tasarim oOlgegine yonelik sorulara

verilen cevaplarin

tanimlayici istatistikleri bulunmaktadir. Dizayn/tasarim 6l¢egi kisminda 5 soru vardir ve

tim ortalamalar 3’{lin lizerindedir. Ankete cevap veren katilimcilar internet ve mobil

bankacilik hizmet silirecinde internet ve mobil subelerin dizayn ve tasarimindan oldukga

memnun olduklarini beyan etmislerdir.
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Tablo 18:E-tatmin Ol¢egi Sorularina Verilen Cevaplarin Tamimlayic Istatistikleri

g £ s Carpikhk Basiklik

= E g 2

= = 8 s s

E = g » g E Std. Std.

4 = = Sl » & > | istatistik | Hata | istatistik | Hata
E-Tatmin Olgegi 1 3831,00(5,00(4,0092 | 71672 | 514 -1.178|.125| 3.162| 249
E-Tatmin Olgegi 2 383 |1,00(5,00(4,1645 | 68384 | .468| -1.208|.125| 3.888| 249
E-Tatmin Olgegi 3 383 |1,00(5,00(4,0627 | 70246 | 493 | -1.226|.125| 4032 249
E-Tatmin Olgegi 4 383 |1,00(5,00(4,0418 | 74730 | 558 | -1.279|.125| 3.368| 249
E-Tatmin Olgegi 5 383 1,00(5,00(4,0966 | 70789 | 501 | -1.119|.125| 3.103| 249
Tablo 18’de e-tatmin Olgegi sorularina verilen cevaplarin tanimlayici

istatistikleri bulunmaktadir. E-tatmin 6lcegi kisminda 5 soru vardir ve tiim ortalamalar

3’iin uzerindedir. Bu durum katilimcilarin kullandiklar1 bankalarin internet ve mobil

bankacilik hizmet kalitesinden genel olarak memnun olduklarin1 géstermektedir.

Tablo 19:E-giiven Olcegi Sorularina Verilen Cevaplarin Tamimlayici Istatistikleri

g £ = Carpikhk Basikhk

= 2 £ z

el £ < g ¢ Std Std

£ Z gl - B £ : :

4 = = S| & & > | istatistik | Hata | istatistik | Hata

E-Giiven Olgegi 1 383(1,00(5.00(3,9922 | 73252|.537| -992|.125| 2483| 249
E-Giiven Olgegi 2 383[1,00(5,00(4,0157|.66298 | 440| -1,047].125| 3.515| 249
E-Giiven Olgegi 3 3831,00(5.00(3.9164 | 78154| 611 -1.176|.125| 2.870| .49
E-Giiven Olgegi 4 383(1,00(5,00(3,9112|.76744 | 589 -896|.125| 1,904 249
E-Giiven Olgegi 5 383(1,00(5.00(3,9138 | 76260 | .582| -993|.125| 2.177| .49

Tablo 19’da katilimcilarin e-giiven

Olcegi sorularina verdikleri cevaplarin

tanimlayicr istatistikleri bulunmaktadir. E-giiven 6l¢egi kisminda 5 soru vardir ve tiim

ortalamalar 3’iin tizerindedir. Bu durumda katilimcilar internet ve mobil bankacilik

sistemlerine glivendiklerini ve bankalar1 diiriist bulduklarini beyan etmislerdir.

Tablo 20:E-sadakat Olcegi Sorularina Verilen Cevaplarin Tanimlayici

Istatistikleri

g £ s Carpikhik Basiklik

= = g 2

E £ = gl ¢ Std Std

Z2 E E < & ¢ . -

4 = = S| & & > | istatistik | Hata | istatistik | Hata

E-Sadakat Olgegi | 383|1.00|5.004.0131 | 81372| 662| -1.167| 125| 2.207| 249
E-Sadakat Olgegi 2 383|1.00|5.003.9843 | 87116|.759| -997| 125| 1.288| 249
E-Sadakat Olgegi 3 383|1.00|5.003.9608 | 81288 | 661 | -1.045| 125 1.954| 249
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E-Sadakat Olgegi 4 383[1.005.00(3,9243 | 84816 |.719| -1.071].125| 1.849| 249
E-Sadakat Olgegi 5 383/1,00(5,00(3,9478 | 80729|.652| -985|.125| 1,715 249

Tablo 20’de katilimcilarin e-sadakat Olgegine yonelik sorulara verdikleri
cevaplarin tanimlayici istatistikleri verilmistir. E-sadakat 6l¢egi kisminda 5 soru vardir
ve tiim ortalamalar 3’lin {izerindedir. Bu durumda katilimcilar internet ve mobil

bankacilik sistemlerini bagkalarinada tavsiye edeceklerini beyan etmislerdir.

Ayrica tablolarda Olgeklere ait her sorunun basiklik ve carpiklik degerleri
verilmistir. Normal dagilim i¢in kabul edilen basiklik ve ¢arpiklik degeri £3 araligidir
(Genceli, 2006). Tablolar incelendiginde degiskenlerin ¢ogunlugunun basiklik ve
carpiklik degerlerinin bu aralikta oldugu goriilmektedir.

5.4.4. Mobil ve Internet Bankacihg Kullanicilarinin Kalite Anlayislarimin Farkh

Gruplar Acisindan Degerlendirilmesi

Arastirmanin bu kisminda kalite anlayisinin degerlendirilmesinin farkli gruplar
acisindan degerlendirme analizleri yapilmistir. Bu asamada T-testi ve ANOVA testi
kullanilmis olup sonuglar hipotezler araciligiyla yorumlanmistir. Arastirmalarda T-testi
2 faktorlii gruplarin Olgek sorulari tizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla
kullanilirken(Kalayci, 2009: 74) ANOVA testi ise ikiden fazla faktorlii gruplarin 6lgek
sorular1 lizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla kullanilmaktadir. ANOVA testinin iki
on kosulu vardir. Bunlardan birisi her bir grubun normal dagilim sergileyen bir ana
kitleden se¢ilmis olmasi digeri ise her grubun esit varyansa sahip olmasidir (Yazicioglu
ve Erdogan, 2011: 277). Bu arastirmada normal dagilima bakmak i¢in basiklik ve
carpiklik degerleri kullanilmig olup, Olgek sorularina ait basiklik ve c¢arpiklik
degerlerinden yukaridaki tablolarda bahsedilmistir. Ayrica kullanilan t-testi ve ANOVA
testi i¢in gerekli olan demografik degiskenlerin basiklik ve carpiklik degerleri tablo

21°de verilmistir.

Tablo 21:Demografik Sorularin Normallik Sonuclari

Carpiklik | Carpiklik  Std. | Basiklik | Basiklik  Std.
Hata Hata

Internet bankaciligini kullanmakta ,760 ,125 -,629 ,249
oldugunuz banka?

Cinsiyetiniz? 216 ,125 -1,964 ,249
Ogrenim durumunuz? -,627 ,125 ,207 ,249
Mesleginiz? ,004 ,125 -1,540 ,249
Yasiniz? ,510 ,125 -,683 ,249
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Internet bankaciligini kullanma sikliginiz? 1,243 ,125 1,140 ,249
Gelir diizeyiniz? -1,074 ,125 -,366 ,249
Oturdugunuz eviniz? -,016 ,125 -2,010 ,249
Kullandiginiz mobil cihazin markasi? 811 ,125 -1,017 ,249

Normal dagilim i¢in kabul edilen basiklik ve carpiklik degeri +3 araligidir
(Genceli, 2006). Tablo 21 incelendiginde demografik degiskenlerin hepsinin basiklik ve
carpiklik degerlerinin bu aralikta oldugu goriilmektedir.

Arastirmada 2 faktorlii gruplarin 6lgek sorulart tizerindeki etkisini tespit etmek
amaciyla t-testi, 2’den fazla faktorlii gruplarin 6lgek sorulari tizerindeki etkisini tespit
etmek amaciyla ANOVA testi kullanilmigtir. Cinsiyet ve Oturulan ev sorularimiz iki
faktorlii oldugu icin gruplar arasi farkliligi incelemede T testi kullanilmistir. Internet
bankaciliginin kullanilmakta oldugu banka, 6grenim durumu, meslek, yas, internet
bankaciligint kullanma sikligi, gelir diizeyi, kullanilan mobil cihazin markas1 sorulari

ise 2’den fazla faktorlii olmasi sebebiyle ANOVA testi uygulanmaistir.

5.4.4.1. T-testi Sonuclar1

Ho:Kisinin cinsiyeti ile bankanin belli bir siirede yapmay1 vaat ettigi seyleri

yerine getirme diisiincesi arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

Hoa:Kisinin cinsiyeti ile bankanin belli bir siirede yapmay: vaat ettigi seyleri

yerine getirme diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 22:Ho Hipotezi T-testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). Levene F degeri T-testi sig. degeri
Cinsiyet 0,000 29,987 0,029

Tablo 22’de Ho hipotezine dair t-testi sonuglar1 verilmistir. Test sonuglarinin
degerlendirilmesi icin ilk olarak varyanslarin farkli olup olmadigma bakilmaktadir.
Degisen varyans sorunu levene testi yardimiyla incelenmis olup, test sonucu significant
degerinin 0,05 ten biiyiik olmasi teste sokulan iki grubun varyanslar arasinda bir farkin
olmadigin1 gostermektedir. Bu durumda analiz sonucunda tabloda ¢ikan varyanslarin
esit olmasi durumunda dikkate almamiz gereken deger dikkate alinir ve t-testi
significant degerinin 0,05’ten kiiclik olmasi1 durumuna bakilir. Degerin 0,05’ten kii¢iik
cikmas1 iki grup arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu anlamina
gelmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 271). T-testi significant degeri 0,05’ten

kiiclik olup sart1 sagladigr halde levene istatistigi significant degeri sart1 saglamaz ve
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0,05’ten kiiciik ¢ikarsa bu sefer varyanslarin esit olmamasi durumunda dikkate almamiz
gereken t-testi significant degerine bakilir. Analizde 6nemli olan t-testi significant
kismidir. Bu kismin 0,05°ten kiigiik ¢ikmasi iki grup arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir farkin oldugunu gosterir (Kalayci, 2009: 77)

Calismamizda tablo 22°’de verilen Levene testi sonucu olan 0,000 degeri
0,05’ten kiiciik oldugu i¢in varyanslarin esit olmamasi durumunda dikkate alinacak olan
t testi significant degeri dikkate alinmis ve 0,05°ten(0,029) kii¢iik oldugu icin iki grup
arasinda anlamli bir farkin oldugu sonucuna varilmistir. Yani Ho. hipotezi kabul
edilmistir. Kisilerin cinsiyeti bankalarin vaatlerini yerine getirmeleri hakkindaki

diisiincelerini etkilemistir.

Hi:Kisinin oturdugu ev ile bankanin web sitesinde ve mobil subesinde sunulan

hizmetin hizli oldugu diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi.:Kisinin oturdugu ev ile bankanin web sitesinde ve mobil subesinde sunulan

hizmetin hizli oldugu diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 23: Hi Hipotezi T-testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | Levene F degeri T-testi sig. degeri
Oturulan Ev 0,125 2,358 0,043

Tablo 23’te H; hipotezine dair t-testi sonuglar1 verilmistir. Tablo 23’te verilen
Levene testi sonucu olan 0,125 degeri 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in bu iki grubun
varyanslar1 arasinda bir farkin olmadigi sonucuna varilmistir. Bu durumda varyanslarin
esit olmast durumunda dikkate alinacak olan t-testi significant degeri dikkate alinmis ve
0,05°ten(0,043) kiiciik oldugu i¢in iki grup arasinda anlamli bir farkin oldugu sonucuna
vartlmigtir. Yani Hj. hipotezi kabul edilmistir. Kisilerin ev sahibi olmasi belli bir
ekonomik giice sahip olduklarmi gosterirken bu ekonomik gosterge hiz algisini

etkilemistir.

H:Kisinin oturdugu ev ile bankanin internet ve mobil subeleri miisteri
hizmetlerinin aramalara hemen cevap vermesi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

H»a:Kisinin oturdugu ev ile bankanin internet ve mobil subeleri miisteri
hizmetlerinin aramalara hemen cevap vermesi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
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Tablo 24: Hz Hipotezi T-testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | Levene T-testi sig. degeri
F degeri
Oturulan Ev 0,000 13,685 0,024

Tablo 24’te H» hipotezine dair t-testi sonuglart verilmistir. Tablo 24’te verilen
Levene testi sonucu olan 0,000 degeri 0,05’ten kii¢iik oldugu i¢in varyanslarin esit
olmamast durumunda dikkate alinacak olan t testi significant degeri dikkate alinmis ve
0,05°ten(0,024) kiigiik oldugu i¢in iki grup arasinda anlamli bir farkin oldugu sonucuna
varilmigtir. Yani Hz, hipotezi kabul edilmistir. Kisilerin ev sahibi olmast belli bir
ekonomik giice sahip olduklarin1 gosterirken bu ekonomik gosterge aramalara beklenen

hiz seviyesini etkilemistir.

H3:Kisinin oturdugu ev ile bankanin belli bir siirede yapmay1 vaat ettigi seyleri

yerine getirme diigiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H3,:Kisinin oturdugu ev ile bankanin belli bir siirede yapmay vaat ettigi seyleri

yerine getirme diislincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 25: Hs Hipotezi T-testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | Levene T-testi sig. degeri
F degeri
Oturulan Ev 0,000 17,200 0,012

Tablo 25°te Hs hipotezine dair t-testi sonuglart verilmistir. Ttablo 25’te verilen
Levene testi sonucu olan 0,000 degeri 0,05’ten kiiciik oldugu i¢in varyanslarin esit
olmamas1 durumunda dikkate alinacak olan t-testi significant degeri dikkate alinmig ve
0,05°ten(0,012) kiiciik oldugu i¢in iki grup arasinda anlamli bir farkin oldugu sonucuna
vartlmistir. Yani H3z. hipotezi kabul edilmistir. Kisilerin ev sahibi olmasi belli bir
ekonomik giice sahip olduklarini gosterirken bu ekonomik gosterge banka vaatlerine

iliskin diisiinceyi etkilemistir.

H4:Kiginin  oturdugu ev ile bankanin finansal bilgileri asla kotiiye

kullanmayacag diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H4a:Kisinin  oturdugu ev ile bankanin finansal bilgileri asla kotiiye

kullanmayacag: diislincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 26: Hs Hipotezi T-testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | Levene T-testi sig. degeri
F degeri
Oturulan Ev 0,000 21,884 0,029

Tablo 26’da Hs hipotezine dair t-testi sonuglar1 verilmistir. Tablo 26’da verilen
Levene testi sonucu olan 0,000 degeri 0,05’ten kii¢iik oldugu igin varyanslarin esit
olmamast durumunda dikkate alinacak olan t-testi significant degeri dikkate alinmis ve
0,05°ten(0,029) kiigiik oldugu icin iki grup arasinda anlamli bir farkin oldugu sonucuna

vartlmistir. Yani Hs, hipotezi kabul edilmistir.

Hs:Kisinin oturdugu ev ile bankanin internet ve mobil subelerinin verdigi sozlere

giivenme diislincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hs.:Kisinin oturdugu ev ile bankanin internet ve mobil subelerinin verdigi

sOzlere giivenme diislincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 27: Hs Hipotezi T-testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | Levene T-testi sig. degeri
F degeri
Oturulan Ev 0,000 34,594 0,006

Tablo 27°de Hs hipotezine dair t-testi sonuglar1 verilmistir. Tablo 27°de verilen
Levene testi sonucu olan 0,000 degeri 0,05’ten kii¢iik oldugu icin varyanslarin esit
olmamast durumunda dikkate alinacak olan t-testi significant degeri dikkate alinmis ve
0,05°ten(0,006) kiiciik oldugu i¢in iki grup arasinda anlamli bir farkin oldugu sonucuna

vartlmistir. Yani Hs, hipotezi kabul edilmistir.

He:Kisinin oturdugu ev ile ¢evresindekilere bankanin internet ve mobil subeleri

hakkinda olumlu seyler sdylemesi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hsa:Kisinin oturdugu ev ile ¢evresindekilere bankanin internet ve mobil subeleri

hakkinda olumlu seyler sdyleme diigiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 28:Hes Hipotezi T-testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | Levene T-testi sig. degeri
F degeri
Oturulan Ev 0,000 27,834 0,008

Tablo 28’de He hipotezine dair t-testi sonuglar1 verilmistir. Tablo 28’de verilen
Levene testi sonucu olan 0,000 degeri 0,05’ten kiiciik oldugu i¢in varyanslarin esit

olmamas1 durumunda dikkate alinacak olan t-testi significant degeri dikkate alinmis ve
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0,05°ten(0,008) kiigiik oldugu icin iki grup arasinda anlamli bir farkin oldugu sonucuna
varilmigtir. Yani Hg, hipotezi kabul edilmistir. Kisilerin ev sahibi olmast belli bir
ekonomik giice sahip olduklarin1 gosterirken bu ekonomik gdsterge hizmet kalitesi

acisindan bir¢ok degiskeni etkilemistir.

5.4.4.2. ANOVA Testi Sonuclar

Ikiden fazla faktdre sahip gruplarda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olup
olmadigini tespit etmek i¢in Anova testi kullanilmaktadir. Yukarida da bahsettigimiz
tizere bu testin iki 6n kosulu bulunmaktadir. Bunlardan birisi her bir grubun normal
dagilim sergileyen bir ana kitleden se¢ilmis olmas1 digeri ise her grubun esit varyansa
sahip olmasidir. Degisen varyans sorunu Levene Testi yardimiyla incelenir ve
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmasi gruplarin varyanslari arasinda anlamli bir
farkin olmadig1r yani gruplarin varyanslarinin esit oldugu anlamina gelir. Ayrica F
significant degerinin 0,05°ten kiiciik ¢ikmas1 karsilastirilan gruplar arasinda anlamli bir

farkliligin oldugu anlamina gelmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 283).

H7:Kisinin internet bankaciligin1 kullanmakta oldugu banka ile miisterisi oldugu
bankanin internet ve mobil subelerine hizli bir sekilde girebilme diisiincesi arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.

H7.:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile miisterisi oldugu
bankanin internet ve mobil subelerine hizli bir sekilde girebilme diisiincesi arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 29: H7 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet Bankaciliginin

Kullanilmakta Oldugu | 0,578 3,513 0,001

Banka

Tablo 29°da H7 hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiylik ¢ikmas1 degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamma gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 29 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik

oldugu gorilmektedir (0,578). Bu durum degisen varyans sorununun olmadigini
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gosterirken F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi(0,001) istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonu¢ olarak H7. hipotezi kabul

edilmistir.

Hs:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankanin internet
ve mobil sube miisteri hizmetlerinin aramalara hemen cevap vermesi diisiincesi arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.

Hsa:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankanin
internet ve mobil sube miisteri hizmetlerinin aramalara hemen cevap vermesi diisiincesi

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Tablo 30: Hs Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet Bankaciliginin

Kullanilmakta Oldugu | 0,052 1,973 0,049

Banka

Tablo 30°da Hs hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05°ten biiyiik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiciik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamma gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 30 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (0,052). Bu durum degisen varyans sorununun olmadigini
gosterirken F significant degerinin 0,05°ten kiiclik ¢ikmasi(0,049) istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonu¢ olarak Hsg. hipotezi kabul

edilmistir.

Ho:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankanin internet
ve mobil sube hizmetlerine yonelik calisanlarin kibar ve giiven verici olmasi diisiincesi

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Ho.:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankanin
internet ve mobil sube hizmetlerine yonelik ¢alisanlarin kibar ve giiven verici olmasi

diistincesi anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 31: Ho Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet Bankaciliginin

Kullanilmakta Oldugu | 0,848 2,567 0,010
Banka

Tablo 31°de Ho hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiylik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢cikmasi ise karsilagtirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamina gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 31 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (0,848). Bu durum degisen varyans sorununun olmadiginm
gosterirken F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi(0,010) istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonu¢ olarak Ho. hipotezi kabul

edilmistir.

Hio:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankamin
calisanlar1 sorunlar1 ¢ézecek kadar bilgilidir diislincesi arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

Hio0.:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankamin

calisanlar1 sorunlar1 ¢ézecek kadar bilgilidir diislincesi arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
Tablo 32:Hio Hipotezi ANOVA Testi Sonucu
Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet Bankaciligiin
Kullanilmakta Oldugu | 0,198 2,469 0,013
Banka

Tablo 32°de Hio hipotezine dair Anova testi sonuclar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢cikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiciik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 32 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiytlik

oldugu goriilmektedir (0,198). Bu durum degisen varyans sorununun olmadigini
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gosterirken F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi(0,013) istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug¢ olarak Hip. hipotezi kabul
edilmistir.

Hi1:Kisinin internet bankaciligin1i kullanmakta oldugu banka ile miisterisi

oldugum banka, internet ve mobil subelerde yaptigim islemleri tamamlamada oldukca

hizlidir diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hiia:Kisinin internet bankaciligimi kullanmakta oldugu banka ile miisterisi
oldugum banka, internet ve mobil subelerde yaptigim islemleri tamamlamada oldukca

hizlidir diigiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 33: Hi1 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet Bankaciliginin

Kullanilmakta Oldugu | 0,214 2,115 0,034

Banka

Tablo 33’te Hii hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05°ten biiyiik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiciik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamma gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 33 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (0,214). Bu durum degisen varyans sorununun olmadigini
gosterirken F significant degerinin 0,05°ten kiiclik ¢ikmasi(0,034) istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug¢ olarak Hii. hipotezi kabul

edilmistir.

Hi2:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankanin
internet ve mobil subelerinin hizli bir sekilde agilmasi diisiincesi arasinda anlamli bir

farklilik yoktur.

Hi2a:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankanin
internet ve mobil subelerinin hizli bir sekilde agilmasi diisiincesi arasinda anlamli bir

farklilik vardir.
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Tablo 34: Hi2 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet Bankaciliginin

Kullanilmakta Oldugu | 0,862 2,003 0,045

Banka

Tablo 34’te Hi> hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05°ten biiyilik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiciik ¢cikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamina gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 34 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (0,862). Bu durum degisen varyans sorununun olmadiginm
gosterirken F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi(0,045) istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonu¢ olarak Hiz2. hipotezi kabul

edilmistir.

Hi;3:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankanin
internet ve mobil bankacilifinda gezinti yapmanin kolay olmasi diisiincesi arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.

Hi3.:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankanin
internet ve mobil bankacilifinda gezinti yapmanin kolay olmas1 diisiincesi arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Tablo 35: His Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet Bankaciligiin

Kullanilmakta Oldugu | 0,796 2,408 0,015

Banka

Tablo 35’te His hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiciik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 35 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik

oldugu goriilmektedir (0,796). Bu durum degisen varyans sorununun olmadigini
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gosterirken F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi(0,015) istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonu¢ olarak Hisz. hipotezi kabul

edilmistir.

Hi4:Kisinin internet bankaciliin1 kullanmakta oldugu banka ile bankanin
internet ve mobil subelerinin ¢ok kullanish interaktif 6zelliklere sahip olmasi1 diisiincesi

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi4.:Kisinin internet bankaciligin1 kullanmakta oldugu banka ile bankanin
internet ve mobil subelerinin ¢ok kullanigh interaktif 6zelliklere sahip olmas1 diisiincesi

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Tablo 36: Hi4 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet Bankaciliginin

Kullanilmakta Oldugu | 0,371 2,019 0,043

Banka

Tablo 36’da Hi4 hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05°ten biiyilik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiciik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamma gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 36 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (0,371). Bu durum degisen varyans sorununun olmadigini
gosterirken F significant degerinin 0,05°ten kiiclik ¢ikmasi(0,043) istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug¢ olarak Hi4. hipotezi kabul

edilmistir.

His:Kisinin internet bankaciligini kullanmakta oldugu banka ile bankanin
internet ve mobil subelerinin bankacilik islemlerinden beklentilerini karsilamasi

diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hisa:Kisinin internet bankacilifini kullanmakta oldugu banka ile bankanin
internet ve mobil subelerinin bankacilik islemlerinden beklentilerini karsilama

diistincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 37: His Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet Bankaciliginin

Kullanilmakta Oldugu | 0,458 2,574 0,010

Banka

Tablo 37°de His hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢cikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢cikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamia gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 37 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (0,458). Bu durum degisen varyans sorununun olmadigin
gosterirken F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi(0,010) istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonu¢ olarak His. hipotezi kabul

edilmistir.

Hie:Kiginin 6grenim durumu ile bankanin web sitesinde ve mobil subesinde

sunulan hizmetin hizli olmasi diisiincesi arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

Hiea:Kisinin 6grenim durumu ile bankanin web sitesinde ve mobil subesinde

sunulan hizmetin hizli olmasi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 38: His Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Ogrenim Durumu 0,460 2,654 0,048

Tablo 38’de His hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmast degisen varyans sorunu olmadig1 anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamma gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 38 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir (0,460). Bu durum degisen varyans sorununun olmadigini
gosterirken F significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢cikmasi istatistiksel olarak anlamli

bir farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak Hie, hipotezi kabul edilmistir.
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Hi7:Kisinin 6grenim durumu ile bankanin internet bankaciligi ve mobil subesi
sisteminin igerigini takip etmenin kolay olmasi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

Hi7.:Kisinin 6grenim durumu ile bankanin internet bankaciligr ve mobil subesi

sisteminin igerigini takip etmenin kolay olmasi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
Tablo 39: Hi7 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu
Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Ogrenim Durumu 0,074 3,532 0,015

Tablo 39°da Hi7 hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢cikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢cikmasi ise karsilagtirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 39 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,074). Bu durum varyans sorunu olmadigini gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢ikmasi(0,015) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak Hi7. hipotezi kabul edilmistir.

His:Kisinin meslegi ile bankanin internet ve mobil sube miisteri hizmetlerinin

aramalara hemen cevap vermesi diislincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hisa:Kisinin meslegi ile bankanin internet ve mobil sube miisteri hizmetlerinin

aramalara hemen cevap vermesi diislincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 40: His Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Meslek 0,113 2,391 0,028

Tablo 40’da Hig hipotezine dair Anova testi sonuclar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmast degisen varyans sorunu olmadig1 anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiciik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).
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Tablo 40 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,113). Bu durum varyans sorunu olmadigmni gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi(0,028) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak His. hipotezi kabul edilmistir.

Hi9:Kisinin meslegi ile bankanin internet ve mobil subelerinin finansal glivenlik

ve gizlilik saglamasi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hi9.:Kisinin meslegi ile bankanin internet ve mobil subelerinin finansal glivenlik

ve gizlilik saglamasi diislincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.”

Tablo 41: Hi9 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Meslek 0,335 2,405 0,027

Tablo 41°de Hio hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05°ten biiyiik ¢cikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢cikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamia gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 41 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,335). Bu durum varyans sorunu olmadigini gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kii¢iikk ¢ikmasi(0,027) istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak Hio, hipotezi kabul edilmistir.

H»0:Kisinin meslegi ile bankada sadece yetkili personelin banka hesaplarina

erisebilecegi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H20a:Kisinin meslegi ile bankada sadece yetkili personelin banka hesaplarina

erisebilecegi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 42: H20 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Meslek 0,151 2,663 0,015

Tablo 42’de Hxo hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiylik ¢ikmas1 degisen varyans sorunu olmadigt anlamina

gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
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arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 42 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,151). Bu durum varyans sorunu olmadigin1 gosterirken F Testi
significant degerinin 0,05’ten kiigiikk ¢ikmasi(0,015) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak H»o. hipotezi kabul edilmistir.

H»1:Kisinin meslegi ile bankanin finansal bilgileri asla kotiiye kullanmayacagi

diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Ha1a:Kisinin meslegi ile bankanin finansal bilgileri asla kotiiye kullanmayacagi

diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 43: H21 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Meslek 0,055 3,781 0,001

Tablo 43’te H1 hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢cikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 43 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,055). Bu durum varyans sorunu olmadigini gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢ikmasi(0,001) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak Hz1a hipotezi kabul edilmistir.

H22:Kisinin meslegi ile bankanin internet ve mobil subelerinin fon transferi i¢in

giivenli olmasi diislincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H22.:Kisinin meslegi ile bankanin internet ve mobil subelerinin fon transferi igin

giivenli olmasi diislincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 44: H22 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Meslek 0,443 2.439 0,025

Tablo 44’te Hx hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi

significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadig1 anlamina
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gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢cikmasi ise karsilagtirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 44 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,443). Bu durum varyans sorunu olmadigmi gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi(0,025) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak H2o, hipotezi kabul edilmistir.

H»3:Kisinin meslegi ile bankanin internet ve mobil subelerinin hizli bir sekilde

aciliyor olmasi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H23.:Kisinin meslegi ile bankanin internet ve mobil subelerinin hizli bir sekilde

aciliyor olmasi diisiincesi arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Tablo 45: H23 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Meslek 0,529 2,946 0,008

Tablo 45°te Ha3 hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmast degisen varyans sorunu olmadig1 anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiciik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamma gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 45 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,529). Bu durum varyans sorunu olmadigini gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢ikmasi(0,008) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak H»sa hipotezi kabul edilmistir.

H»4:Kisinin meslegi ile bankanin internet ve mobil bankaciligindan memnun

olma diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H24a:Kisinin meslegi ile bankanin internet ve mobil bankaciligindan memnun

olma diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 46: H24 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Meslek 0,837 2,174 0,045
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Tablo 46’da Ho4 hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢cikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiciik ¢cikmasi ise karsilagtirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamina gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 46 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,837). Bu durum varyans sorunu olmadigini gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi(0,045) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak Ha4. hipotezi kabul edilmistir.

H»s:Kisinin yast ile bankanin internet ve mobil subelerine hizli bir sekilde

girebiliyor olmasi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hjs.:Kisinin yasi ile bankanin internet ve mobil subelerine hizli bir sekilde

girebiliyor olmasi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 47: H2s Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Kiginin Yas1 0,379 2,442 0,046

Tablo 47°de Has hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiylik ¢ikmas1 degisen varyans sorunu olmadigt anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamina gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 47 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,379). Bu durum varyans sorunu olmadigini gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kii¢iik c¢ikmasi(0,046) istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak H»s, hipotezi kabul edilmistir.

Ha6:Kisinin yas1 ile bankadaki internet ve mobil subeleri hesaplarina girerken
kullandig: sifreleri kendinin belirleyebilmesi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

Hoea:Kisinin yast ile bankadaki internet ve mobil subeleri hesaplarina girerken
kullandig: sifreleri kendinin belirleyebilmesi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
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Tablo 48: H2¢ Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup

Levene Istatistigi(sig).

F degeri

F sig. Degeri

Kiginin Yas1

0,872

3,303

0,011

Tablo 48’de Has hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadig1 anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiciik ¢cikmasi ise karsilagtirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 48 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,872). Bu durum varyans sorunu olmadigimi gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢ikmasi(0,011) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak Hasa hipotezi kabul edilmistir.

H»7:Kisinin yas1 ile bankanin internet ve mobil subelerinde saglanan hizmet ile

kendini genel olarak iyi hissetme diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H»7.:Kisinin yas1 ile bankanin internet ve mobil subelerinde saglanan hizmet ile

kendini genel olarak iyi hissetme diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 49: H27 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Kisinin Yas1 0,854 2,622 0,035

Tablo 49’da H»7 hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiylik ¢ikmas1 degisen varyans sorunu olmadigt anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamma gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 49 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,854). Bu durum varyans sorunu olmadigni gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi(0,035) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak H»7. hipotezi kabul edilmistir.

Has:Kisinin internet bankaciligini kullanma siklig1 ile bankanin internet ve mobil
subelerinin islemleri tamamlamada olduk¢a hizli olmasi diislincesi arasinda anlamli bir

farklilik yoktur.
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Hazsa:Kisinin internet bankaciligini kullanma sikligi ile bankanin internet ve
mobil subelerinin islemleri tamamlamada oldukg¢a hizli olmasi diisiincesi arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Tablo 50: H2s Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet  Bankacilig
Kullanim Siklig1 0,170 3,094 0,016

Tablo 50’de Hos hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyilik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢cikmasi ise karsilagtirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamma gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 50 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,170). Bu durum varyans sorunu olmadigmi gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi(0,016) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak Hasa hipotezi kabul edilmistir.

H»9:Kisinin internet bankaciligini kullanma siklig1 ile bankanin internet ve mobil
subelerinin diizenli olarak giincellenmesi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.”’

H29.:Kisinin internet bankaciligini kullanma sikligi ile bankanin internet ve

mobil subelerinin diizenli olarak giincellenmesi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
Tablo 51: H29 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu
Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet  Bankacilig
Kullanim Siklig1 0,177 2.443 0,046

Tablo 51°de Hz9 hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmast degisen varyans sorunu olmadig1 anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).
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Tablo 51 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,177). Bu durum varyans sorunu olmadigint gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi(0,046) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak H2o, hipotezi kabul edilmistir.

H30:Kisinin internet bankaciligini kullanma siklig1 ile bankanin internet ve mobil
subelerinin bankacilik islemlerinden beklentilerini karsiliyor olmasi diisiincesi arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.

H30.:Kisinin internet bankaciligini kullanma sikligi ile bankanin internet ve
mobil subelerinin bankacilik islemlerinden beklentilerini karsiliyor olmasi diisiincesi

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Tablo 52: H3o Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Internet  Bankacilif1
Kullanma Siklig1 0,475 2,654 0,033

Tablo 52’de H3o hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05°ten biiyiik ¢cikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamma gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 52 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,474). Bu durum varyans sorunu olmadigini gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiikk ¢ikmasi(0,033) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak H3oa hipotezi kabul edilmistir.

Hs1:Kisinin gelir diizeyi ile herhangi bir bilgisayar1 kullanarak, program eklentisi
yiiklemeye gerek kalmadan bankadaki hesaplarina erisebilme diislincesi arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.

Hs1a:Kiginin gelir diizeyi ile herhangi bir bilgisayar1 kullanarak, program
eklentisi yiiklemeye gerek kalmadan bankadaki hesaplarina erisebilme diislincesi

arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 53: H31 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup

Levene Istatistigi(sig).

F degeri

F sig. Degeri

Gelir Diizeyi

0,059

2,599

0,036

Tablo 53’te H3i hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmas1 degisen varyans sorunu olmadig1 anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢cikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 53 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,059). Bu durum varyans sorunu olmadigimi gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢ikmasi(0,036) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak Hsia hipotezi kabul edilmistir.

H32:Kisinin kullandigi mobil cihazin markasit ile bankanin online banka

islemlerinin daima dogru olmasi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H32a:Kisginin kullandigi mobil cihazin markas1 ile bankanin online banka

islemlerinin daima dogru olmasi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 54: H3: Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Mobil Cihaz Markas 0,922 2,487 0,009

Tablo 54’te H3> hipotezine dair Anova testi sonuclar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiylik ¢ikmas1 degisen varyans sorunu olmadigt anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamma gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 54 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,922). Bu durum varyans sorunu olmadigini gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi(0,009) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak H3z. hipotezi kabul edilmistir.

Hs3:Kisinin kullandigi mobil cihazin markasi ile bankanin web sitesinde verilen
hizmetlerle ilgili dogru vaatlerde bulunuyor olmasi diisiincesi arasinda anlamli bir

farklilik yoktur.
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H33a:Kisinin kullandig1 mobil cihazin markasi ile bankanin web sitesinde verilen
hizmetlerle ilgili dogru vaatlerde bulunuyor olmasi diislincesi arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

Tablo 55: Hs3 Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Mobil Cihaz Markasi 0,296 2,360 0,013

Tablo 55’te Hs33 hipotezine dair Anova testi sonuglar1 verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢cikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 55 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,296). Bu durum varyans sorunu olmadigimni gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi(0,013) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak Hs3. hipotezi kabul edilmistir.

Hs4:Kisinin kullandigi mobil cihazin markas: ile bankanin internet ve mobil
subelerinin finansal giivenlik ve gizlilik sagladigi diisiincesi arasinda anlamli bir

farklilik yoktur.

H342:Kisinin kullandigi mobil cithazin markas: ile bankanin internet ve mobil
subelerinin finansal giivenlik ve gizlilik sagladig1 diislincesi arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

Tablo 56: H3s Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Mobil Cihaz Markasi 0,224 2,067 0,032

Tablo 56’da H34 hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadig1 anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kiiclik ¢ikmasi ise karsilastirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 56 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik

oldugu goriilmektedir(0,224). Bu durum varyans sorunu olmadigini gosterirken F
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significant degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi(0,032) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gostermektedir. Sonug olarak H3s, hipotezi kabul edilmistir.

H3s:Kisinin kullandigt mobil cihazin markasi ile herhangi bir bilgisayari
kullanarak, program eklentisi yiiklemeye gerek kalmadan bankadaki hesaplarina

erisebilmesi diislincesi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Hss.:Kisinin kullandigt mobil cihazin markasi ile herhangi bir bilgisayari
kullanarak, program eklentisi yiiklemeye gerek kalmadan bankadaki hesaplarina

erisebilmesi diislincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 57: Has Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Mobil Cihaz Markasi 0,374 2,431 0,011

Tablo 57°de Hss hipotezine dair Anova testi sonuglart verilmistir. Levene testi
significant degerinin 0,05°ten biiyiik ¢cikmasi degisen varyans sorunu olmadigi anlamina
gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢cikmasi ise karsilagtirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 57 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,374). Bu durum varyans sorunu olmadigini gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiikk ¢ikmasi(0,011) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu gdstermektedir. Sonug olarak H3s, hipotezi kabul edilmistir.

Hs6:Kisinin kullandigi mobil cihazin markas: ile bankanin internet ve mobil
subelerinin ayirt edici 6zelliginin tiiketiciye sundugu hizmetin acikligi ve diirtistligii

olmasi diislincesi arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

H3sea:Kisinin kullandigi mobil cihazin markas: ile bankanin internet ve mobil
subelerinin ayirt edici 6zelliginin tiiketiciye sundugu hizmetin agikligi ve diiriistligi

olmasi diisiincesi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 58: His Hipotezi ANOVA Testi Sonucu

Bagimsiz Grup Levene Istatistigi(sig). | F degeri F sig. Degeri
Mobil Cihaz Markasi 0,077 2,088 0,030

Tablo 58’de Hse hipotezine dair Anova testi sonuclar1 verilmistir. Levene testi

significant degerinin 0,05’ten biiyiik ¢ikmasi degisen varyans sorunu olmadig1 anlamina
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gelmektedir. F significant degerinin 0,05’ten kii¢iik ¢cikmasi ise karsilagtirilan gruplar
arasinda anlaml bir farkliligin oldugu anlamima gelmektedir(Yazicioglu ve Erdogan,

2011: 283).

Tablo 58 incelendiginde Levene istatistigi significant degerinin 0,05’ten biiyiik
oldugu goriilmektedir(0,077). Bu durum varyans sorunu olmadigmni gosterirken F
significant degerinin 0,05’ten kiigiikk ¢ikmasi(0,030) istatistiksel olarak anlamli bir

farkliligin oldugunu géstermektedir. Sonug olarak Hse, hipotezi kabul edilir.

Tablo 59:T-testi Sonu¢ Ozeti

Bagimh Bagimsiz grup Sonug
grup
Cinsiyet Banka yapmay1 vaat ettigi seyleri yerine getirir.(Yerine Getirme Olcegi) Etkilemistir
Bankada sunulan hizmet hizlidir.(Yeterlilik Olcegi)
Miisteri  hizmetleri yapilan aramalara hemen cevap verir.(Miisteri
Hizmetleri Olcegi)
Oturulanev  Banka yapmayi vaat ettigi seyleri yerine getirir.(Yerine Getirme Olcegi) Etkilemistir
Banka finansal bilgileri kotiiye kullanmaz.(Gizlilik/Giivenlik Olcegi)
Bankanin verdigi sozlere gliveniyorum.(E-giiven dlcegi)
Cevremdekilere banka hakkinda olumlu seyler soyliyorum.(E-sadakat
Olgegi)
Tablo 60:ANOVA Sonuc Ozeti
Bagimlhi grup Bagimsiz grup Sonug
Bankanin internet ve mobil subelerine hizli bir sekilde
girilebilir.(Yeterlilik Olgegi)
Miisteri hizmetleri yapilan aramalara hemen cevap
verir.(Miisteri Hizmetleri Olcegi)
Calisanlar kibar ve giliven vericidir.(Miisteri Hizmetleri
Olgegi)
Calisanlar sorunlar1 ¢bdzecek kadar Dbilgilidir.(Misteri
Hizmetleri Olcegi)
. . Banka islemleri tamamlamada olduk¢a hizlidir.(Yerine
el ——
Bankanin internet ve mobil subeleri hizli bir sekilde
banka agilir.(Erisilebilirlik Olgegi) L
Etkilemistir.

Bankanin internet ve mobil bankaciliginda gezinti yapmak
kolaydir.(Dizayn/Tasarim Olcegi)

Bankanin internet ve mobil subeleri kullanigli interaktif
ozelliklere sahiptir.(Dizayn/Tasarim Olcegi)

Bankanin internet ve mobil subeleri bankacilik islemlerinden
beklentilerimi kargilar.(E-tatmin Olgegi)

Bankanin web sitesinde ve mobil subesinde sunulan hizmet
hizlidir.(Yeterlilik Olcegi)

Ogrenim Durumu Internet bankaciligi ve mobil sube sisteminin igerigini takip  Etkilemistir
etmek kolaydir.(Yeterlilik Olcegi)

Misteri hizmetleri aramalara hemen cevap verir.(Misteri
Hizmetleri Olgegi)




Banka finansal giivenlik ve gizlilik saglar.(Gizlilik/Giivenlik
Olgegi)

Sadece yetkili personel banka hesaplarina
erisir.(Gizlilik/Giivenlik Olcegi)

Meslek Banka finansal bilgileri kotiiye kullanmaz.(Giz./Giiv. Olg.)
Bankanin internet ve mobil subeleri fon transferi igin
giivenlidir.(Gizlilik/Giivenlik Olgegi) R
Bankanm internet ve mobil subeleri hizli bir sekilde LCtkilemistir
acilir.(Erisilebilirlik Olcegi)
Bankanin internet ve mobil bankacilifindan ¢ok
memnunum. (E-tatmin Olcegi)
Bankanin internet ve mobil subelerine hizli bir sekilde
girilir.(Yeterlilik Olcegi)
Yas Internet ve mobil sube giris sifrelerimi kendim Etkilemistir
belirleyebilirim.(Erisilebilirlik Olgegi)
Internet ve mobil subeler tarafindan saglanan hizmet ile
kendimi iyi hissediyorum.(E-tatmin Olgegi)
Banka, islemleri tamamlamada olduk¢a hizlidir.(Yerine
Getirme Olcegi)
Bankanin  internet/mobil  subeleri  diizenli  olarak
1I(nternet tianka01llgln1 gi'mcellenir.(Dizayn/Tasarlm Ol(;.egi) : __ Etkilemistir.
ullanma siklig1 Bankanin internet ve mobil subeleri beklentilerimi
karsiliyor.(E-tatmin Olgegi)
Gelir diizeyi Herhangi bir bilgisayar yardimiyla program eklentisi Etkilemistir
olmadan hesaplarima erisebilirim.(Erisilebilirlik Olcegi)
Bankanin online banka islemleri daima dogrudur.(Yerine
Getirme Olcegi)
Banka, wverilen hizmetlerle ilgili dogru vaatlerde
bulunur.(Yerine Getirme Olgegi)
Kullanilan mobil cihazin = Bankanin internet/mobil subeleri finansal giivenlik ve gizlilik
markasi saglar. Etkilemistir

(Gizlilik/Giivenlik Olgegi)

Herhangi bir bilgisayar yardimiyla program eklentisi
olmadan hesaplarima erisebilirim.(Erisilebilirlik Olcegi)

Bankanin internet ve mobil subelerinin ayirt edici 6zelligi
sundugu hizmetlerin agikhigr ve diristligidir.(E-giiven
Olgegi)

5.4.5. Coklu Dogrusal Regresyon Modelleri Sonuclari

Bir bagimli degisken ve en az iki bagimsiz degisken olacak sekilde veri seti

arasindaki dogrusal iliskiyi inceleyen c¢oklu dogrusal regresyon analizinde en sik

kullanilan tahmin yontemi en kiigiik kareler yontemidir (Ozdamar’dan aktaran Aydin,

2020: 8).

EKK ydnteminin temel amaci, hata terimlerinin varyanslarinin homojen olmast

durumunda ve normal dagilim gostermesi halinde hata terimlerinin kareleri toplamini en

kiigiik hale getirerek modeli en 1yi duruma getirmektir (Cankaya’dan aktaran Tunc,

2018: 27). lyi bir tahmin icin EKK ydnteminin bazi varsayimlari vardir ve bunlar

sOyledir;

96




e Hata terimleri normal dagilim gostermelidir (Raymond’dan aktaran
Demir, 2019: 10).
e Hata terimleri sabit varyansli olmalidir (Alma ve Vupa, 2008: 227).

e Hata terimleri arasinda otokorelasyon olmamalidir (Sanford
Weisberg’den aktaran Demir, 1985: 11).
e Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti sorunu

olmamalidir (Demir, 2019: 11).

Calismanin bu kisminda en kiigiik kareler yontemi kullanilarak 3 farkli model
kurulmustur. Modelleri elde etmek icin ilk olarak anket verilerinin alt boyutlarinin
ortalamalar1 alinmis ve boyut ortalamalarinin her biri bagimsiz degisken, diger
degiskenler ise bagimli degisken olarak ele alinarak boyutlarin birbiri ile olan iliskisi
incelenmistir. Ayrica model sonuglari yorumlanmadan once en kiiciik kareler

yonteminin varsayimlarida test(tan1 testleri) edilmistir.

Tablo 61:Tami Test Sonuclari (Model 1, bagimh degisken: Yeterlilik)

F Degeri F olasilik | Durbin Re-kare Artiklarin Artiklarin
degeri Watson carpiklik basiklik
100,998 0,000 1,991 0,617 -0,801 3,349

Bagimli degiskenin yeterlilik boyutu oldugu modelin tani test sonuglar tablo
61°de verilmistir. En kiiclik kareler yonteminin énemli varsayimlarindan biri artiklarin
normal dagilmasidir. Artiklarin normal dagilimi basiklik ve ¢arpiklik degerleri
yardimiyla incelenmis olup +3 arali1 normal bir aralik olarak kabul edilmektedir. Tablo
61 incelendiginde basiklik degerinin bu aralikta olmadigi ama ¢arpiklik degerinin bu
aralikta oldugu goriilmektedir. Modelin diger tani testlerinin uygunlugu ve katsay1

sonuglariin istatistiksel olarak anlamli ¢ikmasi sebebiyle modele devam edilmistir.

En kiiciik kareler yonteminin bir diger varsayimi ise hata terimleri arasinda iliski
olmamasi gerektigine dayanan oto korelasyon sorunudur. Oto korelasyonu test etmek
icin Durbin Watson katsayis1 kullanilmaktadir. Durbin Watson degerinin 1,5 ile 2,5
arasinda olmasi istenir (Kalayci, 2009: 264). Tablo 61 incelendiginde modelde oto
korelasyon sorunu olmadigi net bir bigimde goriilmektedir. Ayrica tablo 61°de belirtilen
F olasilik degerinin 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunu
gosterirken model agiklama giicli olan re-kare katsayisi da tabloda verilmistir. R-kare

bize bagimli degiskenin yilizde kaclhik kisminin modele dahil edilen bagimsiz
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degiskenler tarafindan agiklandigini gostermektedir (Kalayci, 2009: 259). Modelimizde
bagimli degiskendeki degisimin %61,7’si modele dahil ettigimiz erisilebilirlik, miisteri
hizmetleri, dizayn/tasarim, e-sadakat, yerine getirme ve gizlilik/giivenlik degiskenleri

tarafindan agiklanmaktadir.

Hs7:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki erisilebilirlik 6lgegi arasinda anlamli bir

iliski yoktur.”

H37.:” Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki erisilebilirlik 6lgegi arasinda anlamli bir

iligki vardir.”

Hsg:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki miisteri hizmetleri 6lgegi arasinda anlamh

bir iliski yoktur.”

H3ga:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki miisteri hizmetleri 6lgegi arasinda anlamli

bir iliski vardir.”

H39:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki dizayn/tasarim 6l¢egi arasinda anlamli bir

iliski yoktur.”

H39a:”Kisginin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki dizayn/tasarim 6l¢egi arasinda anlamli bir

iliski vardir.”

Ha0:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki e-sadakat dlgegi arasinda anlamli bir iligki

yoktur.”

Haoa:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki e-sadakat 6l¢egi arasinda anlamli bir iligki

vardir.”
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Ha1:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki yerine getirme dl¢egi arasinda anlamli bir

iliski yoktur.”

Ha1a:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki yerine getirme 6l¢egi arasinda anlamli bir

iliski vardir.”

H42:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki gizlilik/giivenlik 6l¢egi arasinda anlamli bir

iliski yoktur.”

Ha2,:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yeterlilik ile
internet ve mobil bankacilik kullanimindaki gizlilik/giivenlik 6l¢egi arasinda anlamli bir

iliski vardir.”

Tablo 62:Model Sonuclari(1) Bagimh degisken: Yeterlilik

Bagimsiz Beta Standart | T degeri | T Sig. Standart | VIF Tolerans
Degiskenler Beta Hata

Erisilebilirlik 0,316 0,289 5,068 0,000 0,062 3,201 0,312
Miisteri 0,235 0,252 5,162 0,000 0,046 2,334 0,429
Hizmetleri

Dizayn/Tasarim | 0,205 0,194 3,617 0,000 0,057 2,814 0,355
E-Sadakat 0,103 0,113 2,341 0,020 0,044 2,288 0,437
Yerine Getirme 0,172 0,160 2,546 0,011 0,068 3,879 0,258
Gizlilik/Giivenlik | -0,117 -0,113 -2,246 0,025 0,052 2,504 0,399

Tablo 62°’de bagimli degiskenin yeterlilik oldugu model sonuclar1 verilmistir.
Tablo 61°de tani test sonuglarinda bahsedilen F istatistigi modelin bir biitiin olarak
anlamliligini test etmek i¢in kullanilirken, tablo 62’de model sonuglarinda bahsedilen t
istatistigi degiskenlerin ayr1 ayri1 anlamli olup olmadiklarinmi test etmek i¢in kullanilir
(Kalayc1, 2009: 268). Tablo 62 incelendiginde t istatistigi significant degerlerinin biitiin
bagimsiz degiskenlerde 0,05’ten kiigiik ¢ikmasi katsayilarin istatistiksel olarak anlamli
oldugunu gostermektedir. Erisilebilirlik boyutundaki bir birimlik artig yeterliligi 0,316
birim, miisteri hizmetlerindeki bir birimlik artis yeterliligi 0,235 birim, dizayn/tasarim
boyutundaki bir birimlik artis yeterliligi 0,205 birim, e-sadakat boyutundaki bir birimlik
artis yeterliligi 0,103 birim, yerine getirme boyutundaki bir birimlik artis yeterliligi
0,172 birim artirmistir. Fakat gizlilik/giivenlik boyutundaki bir birimlik artis yeterliligi

0,117 birim azaltmustir.
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Tablo 62’de bir diger onemli istatistik ise, modelde ¢oklu dogrusal baglanti
sorunu olup olmadigini gosteren tolerans ve VIF degerleridir. Calismada Tatlidil ve
Ortung(2011: 35) ve Gujatari(2004: 362-363)’den aktaran Gazibey vd. nin 6nerdigi gibi
VIF>10, Tolerans<0,2 kritik degerleri ¢oklu dogrusal baglantinin varlig1 olarak kabul
edilmistir(Gazibey vd., 2012: 187). Buna gore tablo 62 incelendiginde Tolerans
degerlerinin 0,2’den biiylik oldugu ve VIF degerlerinin 10°dan kiigiik oldugu
gorilmektedir. Yani modelde c¢oklu dogrusal baglanti sorununun olmadigi
gorilmektedir. Kurdugumuz modelin F sig. degeri 0,05’ten kiiciik oldugu igin
hipotezlerimizin alternatif hipotezleri olan biitin H37., Hzga, H30a, Ha0a, Ha1a, Ha2a

hipotezlerinin hepsi kabul edilmistir.

Tablo 63:Tam Test Sonuclar1 (Model 2, bagimh degisken: Miisteri Hizmetleri)

F Degeri F olasilik | Durbin Re-kare Artiklarin Artiklarin
degeri Watson carpiklik basiklik
144,544 0,000 2,105 0,605 -1,232 4,283

Bagiml degiskenin miisteri hizmetleri boyutu oldugu modelin tani test sonuglari
tablo 63’te verilmistir. En kiigiik kareler yonteminin 6nemli varsayimlarindan biri
artiklarin normal dagilmasidir. Artiklarin normal dagilimi basiklik ve ¢arpiklik degerleri
yardimiyla incelenmis olup £3 aralig1 normal bir aralik olarak kabul edilmektedir. Tablo
63 incelendiginde basiklik degerinin bu aralikta olmadigi ama ¢arpiklik degerinin bu
aralikta oldugu goriilmektedir. Modelin diger tani testlerinin uygunlugu ve katsay1

sonuglariin istatistiksel olarak anlamli ¢ikmasi sebebiyle modele devam edilmistir.

En kiiciik kareler yonteminin bir diger varsayimi ise hata terimleri arasinda iligki
olmamas1 gerektigine dayanan oto korelasyon sorunudur. Oto korelasyonu test etmek
icin Durbin Watson katsayis1 kullanilmaktadir. Durbin Watson degerinin 1,5 ile 2,5
arasinda olmasi istenir (Kalayci, 2009: 264).Tablo 63 incelendiginde modelde oto
korelasyon sorunu olmadigi net bir bi¢imde goriilmektedir. Ayrica tablo 63’te belirtilen
F testi significant degerinin 0,05’den kii¢lik ¢ikmasi modelin bir biitiin olarak anlaml
oldugunu gosterirken model agiklama giicii olan re-kare katsayis1 da tabloda verilmistir.
R-kare bize bagiml degiskenin yiizde kaglik kisminin modele dahil edilen bagimsiz
degiskenler tarafindan aciklandigini gostermektedir (Kalayci, 2009: 259). Modelimizde
bagimli degiskendeki degisimin 9%60,5’i modele dahil ettigimiz yerine getirme,

yeterlilik, gizlilik/giivenlik, e-tatmin degiskenleri tarafindan agiklanmaktadir.
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Ha3:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi miisteri
hizmetleri ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki yerine getirme 6l¢egi arasinda

anlaml bir iliski yoktur.”

Ha3.:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi miisteri
hizmetleri ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki yerine getirme 6l¢egi arasinda

anlamli bir iliski vardir.”

Ha4:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi miisteri
hizmetleri ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki yeterlilik 6lcegi arasinda

anlamli bir iliski yoktur.”

Husa:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi miisteri
hizmetleri ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki yeterlilik 6lcegi arasinda

anlaml bir iliski vardir.”

Hus:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi miisteri
hizmetleri ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki gizlilik/giivenlik olgegi

arasinda anlaml bir iliski yoktur.”

Hus.:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi miisteri
hizmetleri ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki gizlilik/glivenlik o6lcegi

arasinda anlamh bir iligki vardir.”

Hu6:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi miisteri
hizmetleri ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki e-tatmin 6lgegi arasinda

anlaml bir iliski yoktur.”

Huea:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi miisteri
hizmetleri ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki e-tatmin 6l¢egi arasinda

anlamli bir iliski vardir.”

Tablo 64:Model Sonuclari(2) Bagimh degisken: Miisteri Hizmetleri

Bagimsiz Beta Standart | T degeri | T Sig. Standart | VIF Tolerans
Degiskenler Beta Hata

Yerine getirme 0,470 0,409 6,979 0,000 0,067 3,290 0,304
Yeterlilik 0,245 0,230 4,885 0,000 0,050 2,113 0,473
Gizlilik/Gtivenlik | 0,139 0,125 2,588 0,010 0,054 2,242 0,446
E-Tatmin 0,126 0,112 2,202 0,028 0,057 2,473 0,404
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Tablo 64’te bagimli degiskenin miisteri hizmetleri oldugu model sonuglar
verilmigtir. Tablo 64 incelendiginde T-testi significant degerlerinin biitiin bagimsiz
degiskenlerde 0,05°ten kiiclik ¢ikmasi katsayilarin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Yerine getirme boyutundaki bir birimlik artis miisteri hizmetlerini 0,470
birim, yeterlilik boyutundaki bir birimlik artis miisteri hizmetlerini 0,245 birim,
gizlilik/giivenlik boyutundaki bir birimlik artis miisteri hizmetlerini 0,139 birim, e-

tatmin boyutundaki bir birimlik artig miisteri hizmetlerini 0,126 birim artirmistir

Tablo 64’te bir diger 6nemli istatistik ise, modelde coklu dogrusal baglanti
sorunu olup olmadigimi gosteren tolerans ve VIF degerleridir. Calismada Tatlidil ve
Ortung(2011: 35) ve Gujatari(2004: 362-363)’den aktaran Gazibey vd. nin 6nerdigi gibi
VIF>10, Tolerans<0,2 kritik degerleri ¢coklu dogrusal baglantinin varlig1 olarak kabul
edilmistir(Gazibey vd., 2012: 187). Buna goére tablo 64 incelendiginde Tolerans
degerlerinin 0,2’den biiylik oldugu ve VIF degerlerinin 10°dan kiiglik oldugu
goriilmektedir. Yani modelde c¢oklu dogrusal baglantt sorununun olmadigi
goriilmektedir. Kurdugumuz modelin F sig. degeri 0,05’ten kiiciik oldugu icin
hipotezlerimizin alternatif hipotezleri olan biitiin Ha43a, Ha4a, Hasa, Hasa hipotezlerinin

hepsi kabul edilmistir.

Tablo 65:Tan1 Test Sonuclar:1 (Model 3, bagimh degisken: Yerine Getirme)

F Degeri F olasilik | Durbin Re-kare Artiklarin Artiklarin
degeri Watson carpiklik basiklik
190,769 0,000 1,943 0,753 -0,043 1,289

Bagiml degiskenin yerine getirme oldugu modelin tani test sonuglari tablo 65°te
verilmistir. En kii¢iik kareler yonteminin 6nemli varsayimlarindan biri artiklarin normal
dagilmasidir. Artiklarin normal dagilimi basiklik ve garpiklik degerleri yardimiyla
incelenmis olup +3 araligit normal bir aralik olarak kabul edilmektedir. Tablo 65

incelendiginde basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin bu aralikta oldugu goriilmektedir.

En kiiciik kareler yonteminin bir diger varsayimi ise hata terimleri arasinda iliski
olmamas1 gerektigine dayanan oto korelasyon sorunudur. Oto korelasyonu test etmek
icin Durbin Watson katsayis1 kullanilmaktadir. Durbin Watson degerinin 1,5 ile 2,5
arasinda olmasi istenir(Kalayci, 2009: 264). Tablo 65 incelendiginde modelde oto
korelasyon sorunu olmadig1 net bir bicimde goriilmektedir. Ayrica tablo 65’te belirtilen

F testi significant degerinin, 0,05’ten kiigiik ¢ikmas1 modelin bir biitlin olarak anlaml
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oldugunu gosterirken model agiklama giicii olan re-kare katsayist da tabloda verilmistir.
R-kare bize bagimli degiskenin ylizde kaglik kisminin modele dahil edilen bagimsiz
degiskenler tarafindan agiklandigini gostermektedir (Kalayci, 2009: 259). Modelimizde
bagimli degiskendeki degisimin %75,3°1i modele dahil ettigimiz erisilebilirlik, miisteri
hizmetleri, gizlilik/glivenlik, e-tatmin, yeterlilik ve e-giiven degiskenleri tarafindan

agiklanmaktadir.

H47:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olgegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki erisilebilirlik Slgegi

arasinda anlamli bir iligki yoktur.”

Ha7.:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olgegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki erisilebilirlik Slgegi

arasinda anlamli bir iligki vardir.”

Hug:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olcegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki miisteri hizmetleri 6lgegi

arasinda anlaml bir iligki yoktur.”

Hasa:”Kiginin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettii yerine
getirme Olcegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki miisteri hizmetleri 6lgegi

arasinda anlamh bir iligki vardir.”

Ha49:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olcegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki gizlilik/glivenlik 6lgegi

arasinda anlaml bir iliski yoktur.”

Haoa:’Kiginin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olcegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki gizlilik/glivenlik dlgegi

arasinda anlamh bir iligki vardir.”

Hso:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olgegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki e-tatmin 6lgegi arasinda

anlaml bir iliski yoktur.”

Hsoa:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olcedi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki e-tatmin 6lgegi arasinda

anlaml bir iliski vardir.”
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Hsi:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olcegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki yeterlilik 6l¢egi arasinda

anlaml bir iliski yoktur.”

Hsi1a:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olcegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki yeterlilik 6l¢egi arasinda

anlamli bir iligki vardir.”

Hs»:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olgegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki e-giiven 6lgegi arasinda

anlamli bir iliski yoktur.”

Hs2.:”Kisinin internet ve mobil bankacilik kullanimindan elde ettigi yerine
getirme Olgegi ile internet ve mobil bankacilik kullanimindaki e-giiven 6lgegi arasinda

anlaml bir iliski vardir.”

Tablo 66:Model Sonuclari(3) Bagimh degisken: Yerine Getirme

Bagimsiz Beta Standart | T degeri | T Sig. Standart | VIF Tolerans
Degiskenler Beta Hata

Erisilebilirlik 0,225 0,221 4,758 0,000 0,047 3,274 0,305
Miisteri 0,235 0,270 7,026 0,000 0,033 2,244 0,446
Hizmetleri

Gizlilik/Gtivenlik | 0,170 0,177 4,245 0,000 0,040 2,631 0,380
E-Tatmin 0,131 0,134 3,060 0,002 0,043 2,903 0,344
Yeterlilik 0,110 0,118 2,951 0,003 0,037 2,416 0,414
E-Giiven 0,099 0,104 2,368 0,018 0,042 2,924 0,342

Tablo 66’da bagimhi degiskenin yerine getirme oldugu model sonuglari
verilmistir. Tablo 66 incelendiginde T-testi significant degerlerinin biitiin bagimsiz
degiskenlerde 0,05’ten kiiciik ¢ikmasi katsayilarin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Erisilebilirlik boyutundaki bir birimlik artis yerine getirme boyutunu
0,225 birim, miisteri hizmetleri boyutundaki bir birimlik artis yerine getirme boyutunu
0,235 birim, gizlilik/giivenlik boyutundaki bir birimlik artis yerine getirme boyutunu
0,170 birim, e-tatmin boyutundaki bir birimlik artig yerine getirme boyutunu 0,131
birim, yeterlilik boyutundaki bir birimlik artig yerine getirme boyutunu 0,110 birim, e-
giiven boyutundaki bir birimlik artis yerine getirme boyutunu 0,099 birim artirmistir.

Tablo 66’da bir diger onemli istatistik ise, modelde ¢oklu dogrusal baglanti
sorunu olup olmadigii gosteren tolerans ve VIF degerleridir. Calismada Tatlidil ve

Ortung(2011: 35) ve Gujatari(2004: 362-363)’den aktaran Gazibey vd. nin 6nerdigi gibi
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VIF>10, Tolerans<0,2 kritik degerleri ¢oklu dogrusal baglantinin varligi olarak kabul
edilmistir(Gazibey vd., 2012: 187). Buna gore tablo 66 incelendiginde Tolerans
degerlerinin 0,2°den biliyiik oldugu ve VIF degerlerinin 10’dan kii¢iik oldugu
gorilmektedir. Yani modelde c¢oklu dogrusal baglanti sorununun olmadigi
goriilmektedir. Kurdugumuz modelin F sig. degeri 0,05’ten kiiclik oldugu igin
hipotezlerimizin alternatif hipotezleri olan biitin Ha7a, Haga, Haoa, Hs0a, Hsia, Hs2a

hipotezlerinin hepsi kabul edilmistir.

Tablo 67: Modellerin Ozet Tablosu

Yeterlilik Miisteri Yerine Getirme

Hizmetleri
Erisilebilirlik(pozitif Yerine Getirme(pozitif Erisilebilirlik(pozitif
yonlii)(0,316) yonlii)(0,470) yonlii)(0,225)
Miisteri Hizmetleri(pozitif Yeterlilik(pozitif yonlii)(0,245)  Misteri Hizmetleri(pozitif
yonlii)(0,235) yonlii)(0,235)
Dizayn/Tasarim(pozitif Gizlilik/Giivenlik(pozitif Gizlilik/Giivenlik(pozitif
yonlii)(0,205) yonlii)(0,139) yonlii)(0,170)
E-Sadakat(pozitif yonlii)(0,103) E-Tatmin(pozitif yonlii)(0,126)  E-Tatmin(pozitif yonlii)(0,131)
Yerine Getirme(pozitif Yeterlilik(pozitif yonlii)(0,110)
yonlii)(0,172)
Gizlilik/Giivenlik(Negatif E-Giiven(pozitif yonlii)(0,099)

yonlii)(-0,117)

Tablo 67°de yukarida kurulan modellerin biitlin olarak gosterilmis hali
verilmistir. Tablonun ilk satir1 bagimli degiskenleri gostermektedir. Alttakiler ise
bagimli degiskenleri etkileyen bagimsiz degiskenlerdir. Hangi bagimsiz degisken
bagimli degiseni pozitif veya negatif yonde etkilediyse bunlarin sonuglar1 toplu bir

sekilde 6zet olarak verilmistir.
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SONUC

Emegin ve sermayenin llkeler arasinda serbest dolasabilme siirecine
kiiresellesme denmektedir. Kiiresellesme sayesinde diinyanin 6teki ucunda gergeklesen
bir olay sizi olumlu ya da olumsuz etkilemeyebilmektedir. Kiiresellesme siirecinin
diinyada {irettigi en onemli {irlinlerin basinda internet gelmektedir. Kiiresellesme ile
baslayan mal ve hizmet hareketliligi, uluslararasi iletisim agina olan ihtiyaci artirmis ve

bilgisayarlar araciliiyla bu ag tiim diinyaya yayilmistir.

Diinyada internet aglarimi ilk kullanan sektorlerin basinda bankacilik sektori
gelmektedir. Bankacilik sektoriiniin teknolojiyi yakindan takip etmesinin 2 temel sebebi
vardir. Birincisi diinyada finans sisteminin hizli gelisimi ve {ilkeler arasinda artan
sermaye hareketliliginin yarattig1 ihtiyaglar, digeri ise bankacilik sektoriiniin elde ettigi

yiiksek kar marjidir.

Ayrica bankacilik sistemi miisterilerine subeler ya da temsilciler araciligiyla
ulasmanin ve bir¢ok bankacilik isleminin subelerden yapilmasi yerine, internet
bankaciligi ya da mobil bankacilik araciligiyla yapilmasinin ciddi maliyet avantaji
sagladiginin da farkindadir. Artik giinlimiiz diinyasinda bankalar arasinda ki rekabet
mobil ve internet subeleri arasinda yasanmakta olup, hi¢ subesi olmayan ve sadece

internetten olan bankalarda kurulmaya baslamistir.

Bu c¢alismada internet bankaciligi ve mobil bankaciligi kullanan kisilerin bu
hizmetlerden olan memnuniyeti 6l¢iilmeye ¢alisilmistir. Memnuniyet 6l¢tiimii Konya ili

merkez il¢ede rastgele 6rneklem yontemiyle yapilan anketler yardimiyla yapilmistir.

Sonugta genel itibariyle halkin %98’inin mobil ya da internet bankaciligi
kullandig1 ve Tiirkiye’deki bankalarin bu hizmetlerinden olduk¢a memnun olduklari
ortaya ¢cikmistir. Cinar vd.(2012) tarafindan akademisyenlerin internet bankaciligi ile
ilgili tutum ve davraniglarini tespit etmek amaciyla yapilan ¢alisma sonucunda bizim
calismamiza paralel bir sekilde katilimcilarin genel olarak olumlu fikirlere sahip
olduklar1 tespit edilmistir. Yine Demirdag(2020) tarafindan yapilan ¢alismada bizim
calismamizda da ¢ikan sonuglara paralel olarak katilimcilarin biitiin boyutlarda kalite

algilarinin ytliksek oldugu tespit edilmistir.
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Ayrica ¢alismada gruplar arasindaki iliskileri incelemek i¢in T testi ve Anova
testi uygulamalarida yapilmistir. Bu testler sonucunda oncelikle kisilerin ev sahibi
olmast memnuniyete iliskin bazi degiskenleri etkilemistir. Kisilerin ev sahibi olmasi
orta ve ist simif ekonomik refaha sahip olmasi anlamina gelirken bu refah seviyesi
banka hizmetlerine olan bakis agisini etkilemistir. Kisilerin cinsiyeti sadece bankanin
verdikleri sozii yerine getirme diisiincesini etkilemistir. Faghani ve Aghdaie(2012)
tarafindan Iran’daki mobil bankacilik hizmetlerinin miisteri memnuniyetiyle iliskisini
incelemek amaciyla yapilan ¢alismada bizim ¢alismamizdaki sonuca paralel bir sekilde
miisteri memnuniyeti ve mobil bankacilik hizmetleri arasindaki iligkinin anlaml

sonuglarina ulagilmistir.

Ayrica ikiden fazla faktorlii gruplarin etkileri ANOVA testi yardimiyla
incelendiginde banka hizmetlerine olan memnuniyet seviyesini en c¢ok kisilerin

kullandiklar1 banka ve meslekleri etkilemistir.

Kisilerin kullandiklar1 banka hizmetleri yeterliligi diisiincesi basta olmak {izere
miisteri hizmetlerine bakisi etkilemistir. Ayrica beklenene paralel bir bigimde kullanilan
bankalar, mobil ve internet bankacilig1 dizayn ve tasarimlar1 hakkindaki diisiinceleride
etkilemistir. Kisilerin meslegi ise en ¢ok gizlilik ve giiven 6l¢egini etkilemistir. Kisilerin
meslekleri degistikce bankalarin kisisel bilgileri giivenli bir bicimde veri tabanlarinda

tutmalarina dair diisiinceside degismistir.

Ayrica az da olsa kisinin 6grenim durumu ve yasida bankalarin hizmetlerine
bakis1 etkilemistir. Ornegin beklentiye paralel bir bicimde kisinin yas1 internet
hizmetlerinin hizina iligkin diisiinceyi etkilerken kisinin 6grenim durumu ise internet
sitelerinin yeterliligi hakkindaki diisiinceyi etkilemistir. Bu kisimda son olarak kisilerin
kullandiklar1 cep telefonu markas1 da memnuniyet hususunda farkliliklar olugturmustur.
Kisilerin cep telefonu markas1 farklilastikca erisebilirlik hususunda bakis acisida
etkilenmistir. Vural(2019) tarafindan yapilan calismada da g¢aligmamizdaki sonuca
paralel bir sekilde katilimcilarin kullandiklari cihaza gore kalite algilarinin farklilastig

tespit edilmistir.

Calismanin son kisminda ankette kullanilan 9 farkli 6l¢egin ortalamalart alinarak
model kurulmustur. Modelde yeterlilik Olgegi, miisteri hizmetleri 6lgedi ve yerine

getirme Olcedi bagimli degisken yapilmis olup diger dlgekler bagimsiz degisken olarak
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kodlanmigtir. Modeller en kiiciik kareler yontemi yardimiyla kurulmus olup, varsayim
sonuclar1 dnce verilmistir. Sonugta kisilerin siteye ulagimda sorun yasamadiklarina dair
diistincedeki bir birimlik artis, sitenin yeterli oldugu diisiincesini 0,316 birim artirmistir.
Miisteri hizmetlerindeki memnuniyetteki bir birimlik artig ise sitenin yeterli oldugu
diistincesini 0,235 birim artirmigtir. Bankalarin dizayn ve tasarim menuniyetindeki bir
birimlik artig ise sitenin yeterli oldugu diisiincesini 0,205 birim artirmistir. Kisilerin
bankaya olan sadakatindeki bir birimlik artis ise sitenin yeterli oldugu diisiincesini
0,103 birim artirmistir. Kisilerin bankalarin soziinde duracagina dair diisiincesindeki bir

birimlik artis ise sitenin yeterli oldugu diistincesini 0,172 birim artirmigtir.

Ayrica mobil ve internet bankacilik sistemlerinin soziinde durduguna dair
diisiincedeki bir birimlik artis miisteri hizmetlerine olan memnuniyeti 0,470 birim,
sitenin hizli ve yeterli oldugu diisiincesindeki bir birimlik artis miisteri hizmetlerine olan
memnuniyeti 0,245 birim, bankalarin kisisel bilgi giivenligine dair diisiincedeki bir

birimlik artis ise miisteri hizmetlerine olan memnuniyeti 0,139 birim artirmistir.

Son olarak kisilerin mobil ve internet sistemine erisime dair diisiincedeki artis,
bankalara soziinde durma yoniindeki giliven diisiincesini 0,225 birim, miisteri
hizmetlerine olan diislincedeki bir birimlik artis ise bankalara s6ziinde durma yoniindeki
giiven diisiincesini 0,235 birim ve bankalarin kisisel bilgileri koruma yoniindeki
diisiincedeki artis ise bankalara soziinde durma yoniindeki giiven diisiincesini 0,170

oraninda artirmistir.
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701 TL-1700 TL ve arasi [_|
1701 TL-3000 TL ve arasi|_|
3001 TL-5000 TL ve aras1 [_|
5001 TL ve iistii []
Oturdugunuz Eviniz?

Kira [ ]

Kendi Evim [_]
Kullandigimiz mobil cihazin markasi?
Iphone []

Samsung ]

Huawei [_|

Nokia [_]

LG [ ]

Casper [_]

OPPO []

Xiaomi [_]

Vestel [

135



Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subelerine hizli bir sekilde
girebiliyorum.

Miisterisi oldugum bankanin web sitesinde ve mobil subesinde sunulan
hizmet hizlidir.

Miisterisi oldugum bankanin bireysel internet bankaciligi ve mobil subesi
sisteminin igerigini takip etmek kolaydir.

Miisterisi oldugum bankanin web sitesinde ve mobil subesinde
ihtiyacim olan her seyi (banka hizmetini) kolayca bulurum.

Bankamin internet ve mobil subeleri miisteri hizmetleriyle iletisime
gectigimde islemlerim dogru bir sekilde yerine getiriliyor.

Bankamin internet ve mobil subeleri miisteri hizmetleriyle iletisime
gectigimde yeterli aciklamalar alabiliyorum.

Bankamin internet ve mobil subeleri miisteri hizmetleriyle iletisime ge¢mek
icin yaptigim aramalara hemen cevap veriliyor.

Bankamin internet ve mobil subeleri hizmetlerine yonelik ¢aliganlar kibar ve
giiven vericidir.

Bankamin ¢aliganlar1 sorunlari ¢6zecek kadar bilgilidir.

Miisterisi oldugum banka belli bir siirede yapmay1 vaat ettigi seyleri yerine
getirir.

Miisterisi oldugum bankanin online banka iglemleri daima dogrudur.

Miisterisi oldugum banka, internet ve mobil subelerde yaptigim islemleri
tamamlamada olduk¢a hizlidir.

Miisterisi oldugum banka, web sitesinde verilen hizmetlerle ilgili dogru
vaatlerde bulunuyor.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subeleri, finansal giivenlik ve
gizlilik saglar.

Miisterisi oldugum bankada sadece yetkili personel banka hesaplarima
erisebilir.

Miisterisi oldugum banka finansal bilgileri asla kotiiye kullanmaz.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subeleri fon(para) transferi
icin giivenlidir.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subeleri hizli bir sekilde
agilmaktadir.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil sube hizmetleri 7/24’tiir,
siteye erigememe gibi bir durum s6z konusu degildir.

Herhangi bir bilgisayar1 kullanarak, program eklentisi yiiklemeye gerek
kalmadan bankadaki hesaplarima erigebilirim.

Hesabimda bir problem oldugunda telefonla ya da banka subesinde bir
calisanla iletisim kurabilmeme imkan saglanmaktadir.

Bankadaki internet ve mobil subeleri hesabima girerken kullandigim sifremi
kendim belirleyebilirim.
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Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil bankaciliginda gezinti yapmak
cok kolaydir.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subeleri diizenli olarak
giincellenmektedir.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subesi, goriiniis olarak goze
hos gelen, iyi renklendirilmis ve etkili bir diizene sahiptir.

Bankamin internet ve mobil subesindeki hizmetler ( hesap detaylari, giivenlik
ayarlar1 vb.) anlagilmasi kolay bir dille ifade edilmistir.

Bankamin internet ve mobil subeleri ¢ok kullanigh interaktif 6zelliklere
sahiptir.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subelerini kullanmakla dogru
bir karar vermis oldugumu diisiiniiyorum.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subelerini kullanma
kararimdan memnunum.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subelerinin sagladigi hizmet
ile kendimi genel olarak iyi hissediyorum.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil gubeleri, bankacilik
islemlerinden beklentilerimi karsiliyor.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil bankaciligindan ¢ok
memnunum.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil bankaciliginin taahhiit
ettiklerini yerine getirdigine inantyorum.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subeleri ile sunulan bilginin
samimi ve diiriist oldugunu diisiiniiyorum.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subelerinin verdigi sozlere
giiveniyorum.

Miisterisi oldugum banka internet ve mobil subeleri ile yanlis bildirimde
bulunmaz.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subelerinin ayirt edici 6zelligi
tilketiciye sundugu hizmetin agiklig1 ve diiriistliigiidiir.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil bankaciligini bagkalarina
Oneriyorum.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil bankaciligini daima ilk
segenek olarak diistintiriim.

Miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil bankaciligiyla gelecekte daha
fazla ¢aligmay1 umuyorum.

Arkadaglarimi ve akrabalarimi kullanmakta oldugum bankanin internet ve
mobil subeleriyle is yapmaya tesvik edebilirim.

Cevremdekilere miisterisi oldugum bankanin internet ve mobil subeleri
hakkinda olumlu seyler soyliiyorum.

Internet subesini kullandiginiz bankalari, kullanim sikligina gore ( en sik
kullandigimiz bankanin yanina 1, sonraki bankanin yanina 2, sonraki bankanin

yanina 3 yazarak) siralayabilir misiniz?

Akbank T.A.S.

Aktif Yatirirm Bankas1 A.S.
Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
Alternatif Bank A.S.

Anadolubank A.S.

Burgan Bank A.S.

Deniz Bank A.S.
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Fibabanka A.S.

QNB Finans Bank A.S.

HSBC Bank A.S.

ING Bank A.S.

Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.

Sekerbank T.A.S.

Tirk Ekonomi Bankasi A.S.

Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S.

Tiirkiye Finans Katilim Bankast A.S.

Tirkiye Garanti Bankas1 A.S.

Tiirkiye Halk Bankas1 A.S.

Tiirkiye Is Bankas1 A.S.

Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankast A.S.

Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.

Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.

Internet subesinde yaptigimz asagidaki islemleri ( en sik yaptiginiz islemin yanina
1, sonraki islemin yanina 2, sonraki islemin yanina 3 yazarak) siralayabilir
misiniz? Sadece yaptigimz islemler icin oncelik siras1 yaziniz.

Hesaplarla ilgili bilgi alma

Havale

EFT

Fatura 6deme

Kredi kart1 islemleri

Altin alim-satimi1

Doviz alim-satimi

Borsa iglemleri

Cep telefonuna TL yiikleme

Diger....

Mobil subesinde yaptigimiz asagidaki islemleri( en sik yaptigimiz islemin yanina 1,
sonraki islemin yanina 2, sonraki islemin yanina 3 yazarak) siralayabilir misiniz?
Sadece yaptiginiz islemler icin oncelik siras1 yazimz.

Hesaplarla ilgili bilgi alma
Havale

EFT

Fatura 6deme

Kredi karti islemleri

Altin alim-satimi1

Do6viz alim-satimi

Borsa islemleri

Cep telefonuna TL yiikleme
Diger....
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