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Ozet

Yiiksek rekabetin yasandigir bankacilik sektoriinde bir¢ok bankacilik hizmeti mobil uygulamalar
Uzerinden verilmeye baslamistir. Ancak mobil bankacilik uygulamalarindan beklenen faydalarin elde
edilmesi, kullanicilarin bu yazilimlar1 benimsemesine baglidir. Mobil bankacilik uygulamalarinin
kalitesi, kullanicilarin bu uygulamalar1 benimsemesi ile dogrudan iliskilidir. Dolayisiyla, mobil
bankacilik uygulamalarinin mevcut kalite diizeyini belirlemek ve kalite ile ilgili iyilestirmelere yon
vermek amaciyla hangi kalite faktorlerinin miisterilerce 6nemsendigini ortaya koymak 6nem arz
etmektedir. Bu calismada, misterilerin Tiirkiye’de faaliyet gosteren c¢esitli bankalarin mobil
bankacilik uygulamalarindan memnuniyet diizeyleri ve farkli mobil bankacilik kalite faktorlerinin
miisterilerce ne oranda Onemsendigi arastirilmistir. Bu amagla 150 mobil bankacilik uygulamasi
kullanicisindan veri toplanmustir. Elde edilen veriler, Varyans Analizi (ANOVA) ve Analitik
Hiyerarsi Prosesi yontemleri ile analiz edilmistir. Yapilan analizler sonucunda, kullanicilarin genel
olarak mobil bankacilik uygulamalarindan memnun oldugu goriilmistiir. Ayrica kullanicilara gore,
kalite faktorlerinden islevselligin en 6nemli faktor oldugu, ardindan sirayla igerik, miisteri hizmeti ve

ara yliz tasarimi faktorlerinin geldigi tespit edilmistir.
Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik Uygulamalari, Kalite Faktorleri, Analitik Hiyerarsi Prosesi.

JEL Kodlari: C39, G21, L86.

* Bu makale, Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Ingilizce Isletme Anabilim Dalinda Yiiksek Lisans Tezi olarak
sunulan “The Relative Importance of Quality Factors in Mobile Banking Applications” isimli ¢aligmadan tiiretilmistir.

* Dog. Dr., Gaziantep Universitesi, I.1.B.F. Isletme Béliimii, seyrek@gantep.edu.tr

™ Gaziantep Universitesi, S.B.E., arzu.aksahin90@gmail.com

Date of submission: 19.10.2016

Date of acceptance: 23.11.2016


http://dx.doi.org/10.18825/irem.23569
mailto:arzu.aksahin90@gmail.com

I. H. Seyrek-A. Aksahin/ IREM, 4 (3), 2016, 47-59. 48

A COMPARISON OF QUALITY FACTORS OF MOBILE BANKING
APPLICATIONS USING ANALYTIC HIERARCHY PROCESS

Abstract

In banking industry where there is a high competition, many banking services are now being given
using mobile applications. However, the expected benefit from mobile banking applications can be
gained if bank customers adopt these applications. The quality of mobile banking applications is
directly related to their adoption. Therefore, it is important to determine the quality level of mobile
banking applications and the relative importance given by users to different quality factors of such
applications so that improvement efforts can be rightly guided. In this study, customer satisfaction
from mobile banking applications of several banks operating in Turkey and the importance given by
them to different quality factors are investigated. For this purpose, data were collected from 150
mobile banking users. The collected data were analyzed using ANOVA and Analytic Hierarchy
Process (AHP). The analyses show that customers are generally satisfied with mobile banking
applications. Also, according to users, functionality is the most important quality factor followed in

order by content, customer service and interface design.
Keywords: Mobile Banking Applications, Quality Factors, Analytic Hierarchy Process.

JEL Classification: C39, G21, L86.

I.  GIRIS

Bilgi Teknolojilerindeki (BT) gelismelere bagli olarak, birgok farkli sektérde BT ye dayali
yenilik¢i uygulamalarin hayata gecirildigi goriilmektedir. Bu baglamda bankacilik, BT ye dayali
yenilik¢i uygulamalarin en sik goriildiigii sektorlerden biridir (Channon, 1998). Gelisen teknolojilerin
sundugu firsatlar1 avantaja doniistiirmek ve sektordeki yiiksek rekabet ortaminda ayakta kalmak ve
one gecebilmek i¢in bankalar ¢ok cesitli BT yeniliklerini uygulamaya koymaktadir. Cok ta uzak
olmayan ge¢miste, ATM cihazlar ile 6nemli bir maliyet ve kolaylik avantaji elde eden bankalar,
internet bankaciligi ile hizmet kalitesini yeni bir diizeye tasimiglardi. Simdi ise mobil bankacilik sahip
oldugu potansiyel ile bankalara nemli avantajlar vaat etmektedir. Mobil cihazlarin herhangi bir yerde
ve zamanda islem yapmaya imkan saglayan 6zellikleri hem kullanicilara hem de hizmet saglayicilara
basta maliyet ve zaman olmak iizere onemli yararlar saglamaktadir (Nah, Siau, ve Sheng, 2005). Bu

da dogal olarak bu cihazlar i¢in gelistirilmis uygulamalarin 6nemini artirmaktadir.

Mobil uygulamalar, bilgisayar ve web uygulamalarindan farkli olarak mobil cihazlarin
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ozellikleri ve teknik becerilerine uygun olarak gelistirilmis yazilimlardir (Chang, 2015). Diger
teknolojilerde ve uygulamalarda oldugu gibi bu yazilimlarin benimsenmesi, uygulamanin kalitesi ile
iliskilidir. Dolayisiyla mobil bankacilik uygulamalarimin benimsenmesi, yayginlagmasi ve bu
uygulamalardan beklenen faydalarin elde edilebilmesi i¢in uygulamalarin kalitesi ile ilgili faktorlerin
belirlenmesi ve Olgiilmesi Oonem arz etmektedir. Her ne kadar literatiirde mobil bankacilik
uygulamalarinin kalite boyutlari ile ilgili baz1 ¢alismalar olsa da (Sagib ve Zapan, 2014; Sharma ve
Malviya, 2011), bu faktorlerin karsilastirilmasi ve dnem dereceleri konusundaki ¢alisma sayisi ¢ok

azdir (Lin, 2013).

Bu ¢alismanin bir amaci, Tiirkiye’de faaliyet gosteren ¢esitli bankalara ait mobil bankacilik
uygulamalarindan kullanicilarin memnuniyet diizeyini ortaya koymaktir. Calismanin diger amaci ise,
kullanicilarin mobil bankacilik uygulamasi kalite faktorlerinden hangilerini daha cok 6nemsediklerini
belirlemektir. Mobil bankacilik uygulamasi kalite faktorlerinin ortaya konulmasi ve farkli faktorlerin
ne kadar Oonemli oldugunun belirlenmesi, bankalar i¢in bu kalite faktorleri dogrultusunda

uygulamalarini gelistirmelerine ve miisterilerine daha iyi hizmet vermelerine yardimei olacaktir.

II. LITERATUR TARAMASI

Mobil bankacilik, mobil telefon ve kisisel dijital yardimcilar (PDA) araciligiyla miisterinin
bankayla etkilesimde bulundugu bir kanal olarak tanimlanabilir (Barnes ve Corbitt, 2003). Daha
giincel bir tanimda ise mobil bankacilik, cep telefonu, PDA, akilli telefonlar ve diziistii bilgisayar
digindaki diger cihazlar tarafindan gergeklestirilen bankacilik islemleri olarak tanimlanmaktadir (Lee
ve Chung, 2009). Daha onceleri SMS bankaciligi ya da WAP bankaciligi gibi uygulamalarin
goriildiigi mobil bankacilik, akilli telefonlarin yayginlagsmasi ile birlikte ¢ok daha geliskin
hizmetlerin verilmesine imkan saglayacak bir duruma gelmistir. Yeni gelismekte olan mobil
bankacilik, sahip oldugu potansiyel avantajlar dolayisiyla bankalarin ¢abucak benimsedigi bir kanal

olmustur.

Mobil bankaciligin farkli uygulamalar vardir ve bu uygulamalar teknolojideki gelismelere
bagli olarak gelisim gostermektedir. SMS bankaciligi, en basit mobil bankacilik uygulamasi olup,
genellikle misterilerin banka hesaplariyla ilgili ¢esitli bilgilerin aktarilmasi tiirii hizmetler i¢in
kullanilmaktadir (Mallat, Rossi, ve Tuunainen, 2004). Diger bir mobil bankacilik uygulamasi olan
WAP bankaciliginda ise bankanin web sitesine mobil cihazin tarayicisi iizerinden ulasilmaktadir.
Boylece internet bankacilig1 ile yapilabilen para transferi, yatirim islemleri, fatura ve kredi karti
odemeleri gibi birgok islemi, bilgisayar yerine mobil cihaz kullanarak yapmak miimkiin olmaktadir.

Mobil bankaciliktaki en giincel hizmet tiirii ise mobil bir uygulamanin akilli telefonlara ve benzer
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cihazlara indirilerek kurulmasi ve bu uygulama ile ¢esitli bankacilik islemlerinin
gerceklestirilmesidir. Mobil cihazlar i¢in 6zel tasarlanmis bu uygulamalarin kullanimi diger
uygulamalara gore daha kolay olup bircok bankacilik islemini yapmak ve bilgi almak miimkiin

olmaktadir.

Mobil bankacilifin saglayacagi avantajlarin elde edilmesi bu uygulamalarin kullanicilar
tarafindan benimsenip kullanilmast durumunda s6z konusu olacaktir. Mobil bankacilik
uygulamalarinin benimsenmesi bu uygulamalarin kalitesi ile yakindan iligkilidir. Kullanicilar mobil
uygulamalarin giivenli, hizli ve kolay kullanimli olmasin1 beklemektedirler (Andreou, Panayidou,
Andreou, ve Pitsillides, 2005). Genel olarak hizmet kalitesi arastirmacilarin sikga ele aldigi
konulardan birisi olagelmistir. Bu amagla cesitli dlgekler gelistirilmis ve kullanilmistir. Hizmet
kalitesinin 6l¢iimii konusunda gelistirilen 6lgeklerden birisi SERVQUAL 6lgegidir (Parasuraman,
Zeithaml, ve Berry, 1988). Bu yaklasimda hizmet kalitesi, miisterinin beklentileri ile hizmetin
performansi hakkindaki miisterinin degerlendirmeleri arasindaki fark olarak tanimlanmigstir. Diger
yandan Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL yaklasimini yetersiz bularak, hizmet kalitesinin bir
tutum olarak tanimlanip ol¢iilmesi gerektigini ileri stirmiis ve SERVPEREF 06lgegini gelistirmislerdir.
Genel hizmet kalitesi Olgeklerinden farkli olarak ozellikle elektronik hizmetler konusunda
gelistirilmis hizmet kalitesi Olgekleri de bulunmaktadir. Parasuraman vd. (2005) tarafindan
gelistirilen E-S-QUAL 6l¢egi, elektronik hizmetlerin kalitesini dort farkli boyut agisindan ele
almaktadir. Bunlar etkinlik, hizmeti yerin getirme, sistemin mevcudiyeti ve gizliliktir. Lee ve Lin
(2005) ise elektronik hizmet kalitesinin boyutlarini web sitesi tasarimi, giivenirlik, tepki verme, giiven

ve kisisellestirme olarak belirtmislerdir.

Mobil bankacilik uygulamalarinin kalitesi konusunda yapilan ¢alismalar ise nispeten yeni ve
az sayidadir (6rnegin, Lee ve Chung, 2009; Sagib ve Zapan, 2014; Sharma ve Malviya, 2011). Bu
konuda yapilan ¢alismalardan bir kismi, mobil bankacilik uygulamalarinin teknik 6zellikleri tizerinde
dururken, diger bazi calismalar ise uygulamalarin sundugu igerikle ilgili konular1 ele almistir. Islem
hizi, kolay kullanim, sistem giivenligi gibi unsurlar teknik kalite baglaminda ele alinirken, giincel,

dogru ve ilgili bilginin sunulmasi ise igerik agisindan elen alinan boyutlar olmustur (Lin, 2013).

I1.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP), arastirmacilarin ve karar vericilerin siklikla kullandigi ¢ok
kriterli bir karar verme yontemidir. Karar verilecek konuda bir degil de birden ¢ok kriterin s6z konusu
oldugu durumlarda AHP yararli olmaktadir. AHP, secenekler, 6ncelikler ve tahminin oldugu farkli

durumlar i¢in is diinyasi, kamu, sosyal ¢alismalar, AR&GE, savunma ve diger bir¢ok alanda
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kullanilmistir (Bhushan ve Rai, 2004). Bu yontem Saaty tarafindan uygulanip yillar igerisinde
gelistirilmistir (Saaty, 1990, 2003, 2006). AHP yonteminde karar verilirken objektif ve sibjektif
fikirlerin birlikte degerlendirilmesi miimkiindiir. Bir baska ifadeyle AHP, bireyin diisiince ve
duygulari ile bilgi ve tecriibesini mantikl bir sekilde birlestiren bir yontemdir (Kurutiziim ve Atsan,
2001). AHP uygulamasinda genel olarak bir bireyin karar verdigi varsayilir ancak grup karar

vermelerinde de AHP kullanilabilir (Dagdeviren, 2007).

Karar vermede AHP kullanilirken bazi asamalar takip edilir. Oncelikle, eldeki karar problemi
ile ilgili amag, kriterler ve alternatifler belirlenir ve bunlara dayali hiyerarsik bir yap1 olusturulur.
Daha sonra, kurulan hiyerarsiye dayali yapilan biitiin degerlendirmeler matris yapisina dontstiiriiliir.
Bu matris kriterlerin goreli 6nemini gosteren ikili karsilastirmalar icerir. Karsilastirmalar 1°den 9°a
kadar deger alir. Ornegin iki kriter esit dnemdeyse matrise 1 degeri girilir, bir kriter digerine gore
asir1 diizeyde onemli ise 9 girilir. Degerlendirmeler tek sayilar (1,3,5,7,9) lizerinden yapilir, ¢ift
sayilar (2,4,6,8) ise tercihler birbirine yakin oldugunda kullanilan ara degerleridir. Son asama olan
sentez agsamasinda ise, her bir kriter i¢in goreli 6nem agirliklar1 hesaplanir. Karsilagtirmalar insanlar
tarafindan yapildig1 i¢in bazi tutarsizliklar goriilebilir. Bu nedenle, yapilan degerlendirmeler
kullanilarak bir tutarlilik orani hesap edilir. Tutarlilik oraninin kabul edilebilir diizeyde olmasi igin
%10’un altinda olmas1 gerekir (Saaty, 1990). Bu degerin iizerinde bir tutarsizhigin goriilmesi

durumunda degerlendirmelerin yeniden yapilmasi gerekir.

I1l. VERI TOPLAMA VE YONTEM

Bu ¢alismada, mobil bankacilik uygulamalarindan miisterilerin memnuniyet diizeylerini tespit
etmek ve bu uygulamalarin kalitesi ile iliskili oldugu diistintilen ¢esitli faktorlerin kullanicilarin
goziinde ne 6lgiide dnemli oldugunu belirlemek amaciyla, Lin (2013) tarafindan gelistirilen 6lgege
dayali bir anket hazirlanmig ve mobil bankacilik uygulamasi kullanicilarina uygulanmstir.
Gelistirilen anketin uygulanmasindan 6nce, 30 kisilik bir grup mobil banka kullanicisi iizerinde pilot
testi yapilmistir. Pilot testten elde edilen bilgiler dogrultusunda anket iizerinde bazi kii¢tlik diizeltmeler
yapilmis ve anket son haliyle mobil bankacilik uygulamasi kullanan 150 kisiye yiiz ylize goriiserek

uygulanmistir. Ankete katilan kisiler kolayda d6rnekleme yontemi ile tespit edilmistir.

Aragtirmada kullanilan anketin birinci boliimiinde, katilimcilara ait ¢esitli demografik sorular
ve kullanmis olduklar1 mobil bankacilik uygulamalari hakkinda bir takim genel sorular yer
almaktadir. Anketin ikinci boliimiinde ise mobil bankacilik uygulamas: kalite faktorlerinden
islevsellik, icerik, ara yiiz ve hizmet konular ile ilgili 5’11 Likert tipi (1=Kesinlikle katilmiyorum,

5=Kesinlikle katiliyorum) toplam 16 soru yer almaktadir. Anketin son bolimi ise farkli kalite
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faktorlerini karsilastirmak ve Analitik Hiyerarsi Prosesi analizinde kullanilmak {izere gelistirilmis 6

sorudan olusmaktadir.
IV. ANALIZLER

Asagidaki boliimlerde toplanan veriler iizerinde yapilan analizlere yer verilmistir.

IV.1. Tammlayic Istatistikler

Ankete katilan 150 kisinin 60’1 (%40) kadin, 87’si (%58) ise erkektir. Katilimcilardan 3’1
(%2) cinsiyet bilgisini belirtmemistir. Yaslar1 acisindan degerlendirildiginde 45 (%30) katilimcinin
25 yasinda veya daha geng oldugu, 63 (%42) katilimcinin ise 26-35 yas araligindaki bireylerden
olustugu goriilmektedir. Dolayisiyla, katilimcilarin biiyiik bolimii gen¢lerden olusmaktadir. Ayrica
katilimcilarin genel olarak egitim diizeyi yiiksektir. Katilimeilarin 90°1 (%60) tiniversite, 24’1 (%16)
ise yliksek lisans mezunudur. Calistiklart isler konusunda ise katilimcilar su sekilde dagilmaktadir:
69 (%46) katilimc1 kamuda ¢aligmaktadir. 41 (%27) katilimci 6zel sektorde calisirken, 12 katilimer
(%8) kendi isinde ¢aligmaktadir. Katilimcilarin 19°u (%12,7) calismadigin belirtirken, 9°u (%6) ise

diger segenegini isaretlemistir.

Katilimcilara hangi marka cep telefonu kullandiklari sorulmustur. 60 (%40) katilimc1 iPhone,
58 (%38,7) katilimci ise Samsung marka telefon kullandiklarini belirmislerdir. Geriye kalan yaklagik
%20 kullanic1 ise diger marka telefon kullanmaktadirlar. Katilimcilarin telefonlarinin %60°1 Android,

%40°1 ise 10S isletim sistemine sahiptir.

Mobil bankacilik iglemleri i¢in katilimcilardan 78’1 (%52) mobil bankacilik uygulamasi
kullandigini, 10’u mobil bankacilik web sitesini kullandigini, 60’1 (%40) her ikisini kullandigini
belirtmis, 2 kisi (%1,3) ise bu soruya cevap vermemistir. Katilimcilardan 35’1 (%23,3) mobil
bankacilik uygulamasini 1 yildan az bir siiredir kullandigin1 belirtirken, 96’s1 (%64) 2 ile 5 yil
arasinda bir siireyle kullandigini ifade etmistir. 6 yil ve iizeri bir siiredir mobil bankacilik

kullananlarin sayist ise 17°dir (%11,3). 2 kisi ise (%1,3) kullanim siiresi hakkinda cevap vermemistir.

Katilimcilarin hangi bankalarin mobil bankacilik uygulamasini kullandiklar1 da sorulmustur.
Katilimcilarin bankalari, Is Bankas1 47 (%31,3), Garanti Bankas1 31 (%20,7), Ziraat Bankas1 22
(%14,7), Akbank 14 (%9,3), Finans Bank 10 (%6,7), Vakiflar Bankas1 9 (%6), TEB 4 (%2,7), Halk
Bankasi1 3 (%2), Yap1 ve Kredi Bankas1 3 (%2) ve Albaraka Tiirk 1 (%0,7) olarak siralanmistir. 6

katilimer1 ise hangi bankanin uygulamasini kullandigini belirtmemistir.

IV.Il. ANOVA Testleri
Farkli bankalarin kullanicilarinin - mobil bankacilik uygulamalarindan memnuniyet

diizeylerini karsilastirmak amaciyla, bankalarin bagimsiz, kalite faktorlerinin ise bagimh degiskenler
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olarak alindigt ANOVA testleri yapilmistir. Mobil bankacilik kalite faktorleri ile ilgili sorular Lin’in
(2013) gelistirmis oldugu ol¢ege dayali olarak hazirlanmistir. Olgek, mobil bankacilik
uygulamalarinin kalitesini islevsellik, icerik, miisteri hizmeti ve ara yiiz tasarimi olmak {izere dort
faktor lizerinden tanimlamaktadir. Bu dort faktorii 6lgmek iizere kullanilan toplam 16 soru Tablo I’de
gosterilmistir. Katilimcilara, bu ifadelere ne olgiide katildiklar1 sorulmus ve 5°1i Likert tipi cevap
secenekleri sunulmustur. Her bir kalite faktoriine ait dorder soruya verilen cevaplarin ortalamasi
alinarak, o kalite faktoriine ait skor elde edilmistir. Baz1 bankalarin mobil uygulamasini kullanan
katilimer sayisi ¢ok az oldugundan, analizlerde en ¢ok veri toplanan ilk dort bankanim (is Bankas,

Garanti Bankasi, Ziraat Bankasi ve Akbank) mobil uygulamalarina ait 114 anketin verisi

kullanilmastir.
Tablo I. Mobil Bankacilik Kalite Faktérleri
Kalite Alt Boyutlari
Faktorleri
1. Erisilebilirlik:  M-bankacihk  uygulamasi  banka islemlerine erisimi
kolaylastiriyor.
: . 2. Tepki Suresi: M-bankacilik islemleri makul bir siirede yiikleniyor.
Islevsellik .
3. Mobilite: M-bankacilik uygulamasina her zaman ve her yerde ulasiliyor.
4. Gilvenlik: M-bankacilik uygulamasi banka islemlerini gerceklestirmek icin
yeterli glivenligi saghyor.
1. Dogruluk: M-bankacilik uygulamasi tarafindan saglanan bilgiler dogrudur.
2. Glncellik: M-bankacilik uygulamasi tarafindan saglanan bilgiler her zaman
icerik giinceldir.
¢ 3. lgili olma: M-bankacilik uygulamasi banka islemleri hakkinda uygun bilgileri
veriyor.
4. Tam olma: M-bankacilik uygulamasi bilgileri eksiksiz bir sekilde sunuyor.
1. Gavenilirlik: M-bankacilik uygulamasi musterilerin isteklerine dogru ¢o6zimii
. . sagliyor.
HMiSrittril Duyarhlik: M-bankacilik uygulamasi musteri sorularina duyarhdir.

Guven: Banka islemlerinde mobil cihaz kullanmak glivenilirdir
Empati: M-bankacilik misterilere bireysel ilgi gdsteriyor.

L o

Multimedya Becerisi: M-bankacilik uygulamasi uygun multimedyalar (grafik
ve resim gibi) sunuyor.

2. Bicim: M-bankacilik islemlerinin icerigi (aralik, derinlik ve yapi gibi) ekranda net
Ara ylz bir sekilde sunuluyor.
tasarimi Anlasilirhk: M-bankacihk uygulamasinin sunum sekli kolay anlasiliyor.

4. Gezinme: M-bankacilik uygulamasi bilgilere kolayca ulastiracak bir gezinim
saghyor.

w

Kullanicilarin  farkli kalite faktorlerinden ne oOlgiide memnun olduklari Tablo II’de
gosterilmistir. Tablodan goriilecegi iizere miisterilerin genel olarak uygulamalarin kalitesinden
memnun olduklar1 goriilmektedir. En ¢ok memnun olunan kalite faktorii islevsellik olurken,
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memnuniyet diizeyi agisindan diger faktorler igerik, ara yiiz tasarimi ve miisteri hizmeti olarak
siralanmaktadir.

Tablo I1. Kalite Faktorlerinden Memnuniyet Diizeyi

Degiskenler Ortalama Std. Sapma N

islevsellik 4,3004 0,68374 114
icerik 4,1360 0,68374 114
Ara yuz tasarimi 3,9927 0,69027 114
Misteri Hizmeti 3,7471 0,81014 114

Islevsellik faktorii agisindan bankalarin uygulamalari arasinda bir farklilik olup olmadigini
gormek icin ANOVA testi yapilmak istenmistir. Ancak ANOVA testinin dnemli varsayimlarindan
birisi olan varyanslarin homojenligi sartinin saglanmadig1 goriilmiistiir (Levene istatistigi=4,812,
sd1=3, sd2=110, p=0,003). Bu nedenle Welch ve Brown-Forsythe testleri yapilmistir. Analiz
sonuglar1 Tablo III ve Tablo IV’te gosterilmistir. Bu sonucglara gore farkli banka kullanicilarinin
islevsellik faktorii agisindan memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik gériilmemektedir.

Tablo I11. islevsellik Faktoriinden Memnuniyet Diizeyi

Bankalar Ortalama Std. Sapma N
is Bankasi 4,4628 0,52498 47
Garanti Bankasi 4,3306 0,56784 31
Ziraat Bankasi 4,2273 0,64045 22
Akbank 3,8036 1,14429 14

Tablo IV. islevsellik Faktorii Welch ve Brown-Forsythe Testleri

Test istatistik sd1 sd2 Anlamhilik (p)
Welch 1,977 3 39,258 0,133
Brown-Forsythe 2,580 3 32,268 0,071

Icerik faktorii agisindan bankalarin uygulamalari arasinda bir farklilik olup olmadigini gérmek
icin ANOVA testi yapilmak istenmistir. Ancak ANOVA testinin 6nemli varsayimlarindan birisi olan
varyanslarin homojenligi sartinin saglanmadigr goriilmistiir (Levene istatistigi=2,786, sd1=3,

sd2=110, p=0,044). Bu nedenle Welch ve Brown-Forsythe testleri yapilmistir. Analiz sonuglari Tablo
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V ve Tablo VI’da gosterilmistir. Bu sonuglara gore farkli banka kullanicilarinin igerik faktorii

acisindan memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir.

Tablo V. i¢erik Faktériinden Memnuniyet Diizeyi

Bankalar Ortalama Std. Sapma N
is Bankasi 4,3511 0,52559 47
Garanti Bankasi 4,0995 0,81633 31
Ziraat Bankasi 4,0341 0,76101 22
Akbank 3,6548 0,96844 14

Tablo VI. igerik Faktorii Welch ve Brown-Forsythe Testleri

Test istatistik sd1 sd2 Anlamlilik (p)

Welch 3,117 3 38,591 0,037

Brown-Forsythe 2,935 3 52,963 0,042

Ara yiiz tasarimi faktorii agisindan bankalarin uygulamalari arasinda bir farklilik olup
olmadigint gérmek icin ANOVA testi yapilmistir. ANOVA testinin dnemli varsayimlarindan birisi
olan varyanslarin homojenligi sartinin saglandig1 goriilmistiir (Levene istatistigi=0,454, sd1=3,
sd2=110, p=0,715). Analiz sonuglar1 Tablo VII ve Tablo VIII’de gosterilmistir. Bu sonuglara gore
farkli banka kullanicilarinin ara yiiz tasarimi faktorii agisindan memnuniyet diizeyleri arasinda

anlaml bir farklilik goriilmemektedir.

Tablo VII. Ara yiiz Tasarim Faktoriinden Memnuniyet Diizeyi

Bankalar Ortalama Std. Sapma N
is Bankasi 4,1294 0,65612 47
Garanti Bankasi 4,0565 0,69735 31
Ziraat Bankasi 3,8295 0,61907 22

Akbank 3,6488 0,79204 14




i. H. Seyrek-A. Aksahin/ IREM, 4 (3), 2016, 47-59.

Tablo VIII. Ara yiiz Tasarimi Faktorii ANOVA Testi

56

Varyansin Kaynagi Kareler Toplami s.d. Kareler Ortalamasi F p
Gruplar Arasi 3,246 3 1,082 2,352 0,076
Gruplar ici 50,595 110 0,460

Toplam 53,841 113

Miisteri hizmeti faktorii agisindan bankalarin uygulamalar1 arasinda bir farklilik olup
olmadigin1 gormek igin ANOVA testi yapilmistir. ANOVA testinin dnemli varsayimlarindan birisi
olan varyanslarin homojenligi sartinin saglandig1 goriilmiistiir (Levene istatistigi=1,192, sd1=3,
sd2=110, p=0,316). Analiz sonuglar1 Tablo IX ve Tablo X’da gosterilmistir. Bu sonuglara gore farkli
banka kullanicilarinin miisteri hizmeti faktorii agisindan memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik goriilmemektedir.

Tablo IX. Miisteri Hizmeti Faktériinden Memnuniyet Diizeyi

Bankalar Ortalama Std. Sapma N

is Bankasi 3,8865 0,74645 47

Garanti Bankas! 3,8737 0,94963 31

Ziraat Bankasi 3,5536 0,81558 14

Akbank 3,3939 0,62318 22

Tablo X. Miisteri Hizmeti Faktorii ANOVA Testi

Varyansin Kaynagi Kareler Toplami s.d. Kareler Ortalamasi F p
Gruplar Arasi 4,678 3 1,559 2,469 0,066
Gruplar ici 69,487 110 0,632
Toplam 74,166 113

IV.111. Analitik Hiyerarsi Prosesi

Misterilerin hangi kalite faktoriini daha ¢ok énemsediklerini belirlemek amaciyla toplanan veriler

Gzerinde Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) gerceklestirilmistir. Yapilan ankette, katilimcilardan mobil bankacilik
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uygulamasinin kalite faktorlerini 6nemleri acisindan karsilastirmalari istenmistir. Bunu yaparken 9’lu bir 6lcek

Gzerinden cevaplar alinmistir. Cevap segenekleri Tablo XI'de, karsilastirma sorulari ise Tablo XIlI’de verilmistir.

Tablo XI. Karsilastirma Sorulari igin Cevap Segenekleri

1: Esit 6neme sahip

-3: Biraz daha 6nemsiz 3: Biraz daha 6nemli
-5: Olduk¢a 6nemsiz 5: Oldukga 6nemli

-7: Cok 6nemsiz 7: Cok 6nemli

-9: Son derece 6nemsiz 9: Son derece 6nemli
-2,-4,-6 ve -8 ara degerler 2,4,6 ve 8 ara degerler

Tablo XII. Mobil Bankacilik Kalite Faktorleri Karsilastirma Sorulari

1. islevsellik, Arayiiz Tasarimina gére ne derece dnemlidir?

2. Islevsellik, Misteri Hizmetlerine gére ne derece 6nemlidir?
3. islevsellik, icerige gore ne derece 6nemlidir?

4. igerik, Misteri Hizmetlerine gére ne derece énemlidir?

5. igerik, Arayiiz Tasarimina gore ne derece 6nemlidir?

6. Musteri Hizmetleri, Arayliz Tasarimina gére ne derece 6nemlidir?

AHP yonteminin uygulamak icin Goepel (2013, 2016) tarafindan gelistirilmis web tabanli bir
AHP uygulamasi kullanilmistir. Bu web uygulamasina ankete katilan biitlin kullanicilara ait veriler
girilmis ve her bir kullanici i¢in tutarlilik oran1 hesaplanmistir. Tutarlilik oran1 %10°dan daha diisiik
olan katilimcilar daha sonraki grup analizine dahil edilmek iizere tutulurken, bu oran %10’dan biiylik
olan kullanicilar ise grup analizine dahil edilmemistir. Sonugta yeterli tutarlilik oranina sahip 28
kullaniciya ait veriler grup analizinde kullanilmistir. Bu kullanicilar tarafindan kalite faktorlerine
verilen 6nem diizeyleri kullanilarak, birlestirilmis AHP sonuglari tiretilmistir. Kullanicilarin kalite
faktorlerine ne diizeyde 6nem verdiklerini gdsteren birlestirilmis AHP sonuclart Tablo XIII'te
gosterilmistir. Tablodan goriildiigii iizere mobil bankacilik kalite faktorleri konusunda kullanicilarin
en ¢ok dnem verdikleri faktdr %35,44 ile islevsellik olmustur. Islevselligi sirasiyla %31 ile icerik,

%19,12 ile miisteri hizmeti ve %14,44 ile ara yiiz tasarimi takip etmektedir. Bir bagka ifadeyle mobil
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bankacilik kullanicilart islevsellik ve icerigi en 6nemli kalite faktorii olarak gérmektedir. Miisteri
hizmeti ve ara yliz tasarimi ise goreli olarak daha az 6nemli olarak kabul edilmektedir. Grup sonuglari
katilimcilarin tutarlilik oranini %0,06 olarak hesaplanmistir. Bu neredeyse miikkemmel bir tutarlilik
oldugunu gostermektedir. Diger yandan, grup uzlasma skorunun %86,3 olarak bulunmasi,

katilimcilarin cevaplarinin birbiriyle uyumlu oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo XIlI. Birlestirilmis AHP Sonuglari

Kriterler Grup Sonucu

1. islevsellik 0,354356

2. igerik 0,310043

3. Musteri Hizmeti 0,191182

4. Ara yuz Tasarimi 0,144420

Tutarlilik Orani 0,000606
0,863

Grup Uzlasmasi

V. SONUC VE ONERILER

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi her zaman i¢in 6nemli bir rekabet unsuru olmustur.
Miisterilere istedikleri yer ve zamanda bankacilik hizmetlerine erisim imkani saglayan mobil
bankacilik, bankalar icin yeni bir hizmet kanalidir. Bu yeni kanalin miisteriler tarafindan
benimsenmesinde ve beklenen yararlarin elde edilmesinde, mobil banka uygulamalarinin kalitesi
oldukca 6nemlidir. Mobil bankaciligin yeni gelismekte olan bir alan olmasina bagl olarak, mobil
bankacilik uygulamalarinin kalite faktorleri ile ilgili yapilan calisma sayisinin yeterli diizeyde
olmadigi goriilmektedir (Lin, 2013). Bu c¢alisma ile mobil bankacilik uygulamalari ve bu
uygulamalarin kalite faktorleri konusunda kullanicilarin goriisleri ortaya konularak ilgili literatiire

katki yapilmasi hedeflenmistir.

Cogunlugu geng ve liniversite egitimine sahip 150 kullanicidan elde edilen verilere dayanarak
yapilan analizler sonucunda, kullanicilarin genel olarak bankalarinin mobil uygulamalarindan
memnun olduklart gézlemlenmistir. Bu bulgunun bankalar i¢in iyi bir haber oldugu sdylenebilir,
ancak analiz sonucglarina gére mevcut memnuniyet diizeyinin artirilmasi konusunda bir potansiyelin

bulundugu da goriilmektedir.
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Aragtirmada farkli bankalarin mobil bankacilik uygulamalari, kalite faktorleri agisindan
karsilagtirilmistir.  Yapilan anketlerde 11 farkli bankanin mobil uygulamasi hakkinda veri
toplanmasina ragmen, bazi bankalarin mobil uygulamalarina ait veri ¢ok az oldugundan, en ¢ok veri
toplanan dort farkli mobil bankacilik uygulamasi bu karsilagtirmalarda kullanilmistir. Analiz
sonuglarina gore islevsellik, ara yiiz tasarimi ve miisteri hizmeti kalite faktdrlerinden memnuniyet
acisindan bu bankalarin uygulamalar1 arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir. Sadece igerik
faktorii agisindan istatistiki olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu durum genel olarak bu dort
bankanin uygulamalar1 konusunda miisterilerinin benzer diizeyde bir memnuniyete sahip oldugunu
gostermektedir. Diger bankalarin uygulamalar1 konusunda da benzer bir durumun olup olmadig:

gelecekte yapilacak benzer calismalarda incelenebilir.

Calismanin 6nemli amaglarindan birisi miisterilerin hangi kalite faktoriine daha fazla 6nem
verdigini tespit etmektir. BOylece bankalarin mobil uygulamalarinda yapmayi planladiklar:
tyilestirme ve gelistirmelerin daha ¢ok hangi unsurlar iizerinde yogunlasmasi gerektiginin tespit
edilmesi amag¢lanmistir. Bu amagla karsilastirma sorularina verilen cevaplar izerinde AHP analizi
yapilmistir. AHP analizi sonuglarina gore kullanicilar igin mobil bankacilik uygulamalarinda kalite
faktorleri onem diizeyine gore islevsellik, icerik, miisteri hizmeti ve ara yliz tasarimi olarak

siralanmustir.

Bu calismanin gesitli kisitlart bulunmaktadir. Oncelikle arastirmada kullanilan &rneklem
tesadiifi yontemle sec¢ilmemis olup, elde edilen sonuclar biitin mobil banka kullanicilarina
genellestirilemez. Ankette toplanan veriler agirlikli olarak dort bankanin kullanicilarindan elde
edilmistir. Dolayisiyla daha bliyiik ve daha ¢ok cesitlilige sahip bir 6rneklem iizerinden yapilacak
yeni arastirmalar, bu konuda daha net bilgiler sdylenmesine katki saglayacaktir. Ayrica ilgili
literatiirde arastirmada kullanilan kalite faktorleri disinda baska faktorlerden bahsedilmektedir (Lu,
Zhang, ve Wang, 2009; Peters, Isik, Tona, ve Popovi¢, 2016). Gelecekte yapilacak ¢aligmalarda,
farkli kalite faktorlerini iceren aragtirmalarin yapilmasi konunun daha kapsamli olarak anlasilmasina

katki saglayacaktir.
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