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Son yillardaki teknolojik gelismeler “teknoloji tabanli self-servis” olarak
adlandwrilan hizmet dagitim seklinin ortaya ¢tkmasina neden olmugstur. Bu gelisme hizmet
sektoriindeki isletmelerin elektronik ortamda hizmet (e-hizmet) sunma seklinde yeniden
yapuanmalarima yol a¢gnustir. Bu gelismeler sonucunda e-hizmet Kkalitesi, e-tatmin ve e-
baghlik kavramlar: gelistivilmistiv. Internet bankaciligini kullanan tiiketicilerin hizmet
kalitesi algilarimin, internet bankaciligi hizmeti icgin tercih ettikleri bankadan tatmin ve
baghlik diizeylerine etkisini belirlemeyi amagclayan bu ¢alisma, Atatiirk Universitesi'ndeki
akademik personel iizerinde yapilmistir. Arastirma sonucunda internet bankaciliginda en
stk kullanilan hizmetin, hesap bakiyesi hakkinda bilgi almak, para transferi yapmak ve
fatura, kredi vb. ddemeleri yapmak oldugu belirlenmigtir. Miisterilerin banka se¢iminde en
onemli goriilen faktorler ise web sitesinin giivenli olmasi ve bankanin giivenilirligidir.
Aragtirmada elde edilen diger bir sonuca gére internet bankaciigi hizmet kalitesi algi
degiskenlerinden erigim, giiven ve giivenilirlik boyutlarimin internet bankaciligi
hizmetinden duyulan tatmin diizeyini pozitif yonde etkiledigi belirlenmigtir. Ayrica hizmet
kalitesinin erisim, 6zen gosterme ve giivenilirlik boyutlarmin baghlik diizeyi iizerinde
porzitif yonde etkili oldugu tespit edilmistir.
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THE IMPACTS OF THE USERS OF INTERNET BANKING
SERVICES ON SATISFACTION AND LOYALTY; AN
APPLICATION ON ACADEMIC STAFF

Abstract

Recent developments in technology have brought to light new service distribution
methods called “technology based self service”. This development has led to companies
that offers services via electronic banking to restructure their way of offering e- services.
After this development, e-service quality, e- satisfaction, and e- loyalty conceps have been
improved. This study aimed at determining the perception on service quality of the users of
Internet banking and the level of satisfaction level and loyalty with respct to banks that
they prefer, has been coducted on Academic staff of Atatiirk University. This study shows
that the most frequently used services are to have information about balance of account, to
transfer money, to pay invoices, to credit etc. Customer’s most important factors in
preferring banks are security of Web pages of the bank and bank reliability. According to
the another result obtained from the study is the factors of access, reliability and security
dimensions of Internet banking service quality perception variables affects satisfaction
level in a positive way. Access, care and reliability dimensions of service quality has affects
loyalty level in a positive way too.

Key words: Internet Banking, E-Service Quality, E- Satisfaction, E-Loyalty,

1. GIRIS

Iletisim ve bilgi teknolojisindeki gelismeler, dzellikle finansal iiriinlerin 6zelligi ve
sektordeki siddetli rekabet nedeniyle diinya c¢apinda bankacilik sektoriinii kokiinden
degistirmektedir. Sube bankaciligina alternatif olarak gelisen ATM’ler, telefon bankaciligi,
WAP ve son olarak da internet bankacilig1 sayesinde para ¢ekmek disinda hemen hemen
tiim islemler bankaya gitmeden yapilabilmektedir’.

Geleneksel anlamda banka hizmetleri denilince; miisterilerin bankacilik hizmeti
alabilmek icin bankasinin en yakin subesine gitmesi ve istedigi hizmeti talep etmesi
anlasilmaktadir. Ancak bu hizmeti talep etmenin miisteriye maliyetine bakildiginda
miisterinin isinden ayrilip banka subesine ulagsmak i¢in harcadigi siire, sube ¢alisma saatleri
icinde iglem yapabilme giicliigii, subede sira bekleyerek gecirilen siire, istenilen hizmet
gerceklesene kadar gegen zaman soz konusu edilebilir. Zamanin hayati bir dneme sahip

! R.Usta, “Tiiketicilerin Internet Bankaciligim Kullanmama Nedenleri Uzerinde Bir Arastirma”,
Dogus Universitesi Dergisi, 2005, Say1:6, No:2, 5.279-290.
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oldugu giiniimiizde banka hizmetleri ne kadar iyi, ne kadar hizli ve ne kadar ¢ok c¢esitlilik
gosterirse miisteriye maliyeti o 6l¢iide azalmaktadir.

2. INTERNET BANKACILIGI

Son yillardaki teknolojik gelismeler “teknoloji tabanli self-servis” olarak
adlandirilan hizmet dagitim seklinin ortaya ¢ikmasina yol acmustir’. Bu gelisme hizmet
sektoriindeki isletmelerin elektronik ortamda hizmet sunma (E-hizmet) seklinde yeniden
yapilanmalarina neden olmustur. E-hizmetlerin artan Onemi isletmelerin, elektronik
ticarette basarili olmalarinin belirleyicisi olmasinin yaninda tiiketicilerin interaktif siireg
icerisinde bilgi saglamalarina da yardime1 olmustur® .

Bankacilik  hizmetlerinin  dagitim araci olarak internetin kullanilmasiyla
gergeklesen internet bankaciligi®; hesap agma, para transferi, elektronik ortamda fatura
bilgisi ve 6demesi gibi islemlerin gergeklestirilmesini saglamaktadir. Bankalar interneti
kullanarak iki sekilde hizmet vermektedir. Fiziksel bir subesi ve web sayfalart araciligr ile
internet bankacilig1 hizmeti veren birinci grup bankalar, geleneksel bankacilik hizmetlerini
farklilagtirma yoluna gitmektedir. Diger bankalar ise “sanal”, “subesiz”, veya “sadece
interneti kullanan” banka seklinde faaliyette bulunmaktadir®. Subesiz veya sanal banka
olarak adlandirilan bankalarin arasinda Abbey Bank, Intelligence Finance, Smile (Co-
operative Bank), ING ve Sainsbury Bank yer almaktadir® .

Bankalarin  hizmetlerini internet ortamina tasimalarinin  bazi nedenleri
bulunmaktadir. Bu nedenlerin ilki, banka miisterilerinin artan istekleridir. ikinci olarak
bankalar arasindaki artan rekabet bankacilik hizmetlerinin internet ortaminda sunulmasina
neden olmustur. Ugiincii etken, bankalarin maliyetlerini azaltma ve etkinliligi arttirma
amagclaridir. Son olarak bankalar, diinyadaki finansal hizmetler pazarindaki kisitlayici
sartlarin kalkmasi sonucu interneti hizmet sunumunda kullanmaya baslamislardir’.

Ik kez 1995 yilinda ABD’ de ortaya ¢ikan Internet bankacilig1 (IB) daha sonralar
Avrupa ilkelerinde yaygin olarak kullanilmaya baglanmis ve iki yil sonra Tirkiye’ye
gelmistir®. 2004 yili rakamlarina gore 53 milyon Amerikal’'mn online bankacilik

2 p.A. Dabholkar, L.M. Bobbitt, E-J. Lee, “Understanding Consumer Motivation and Behaviour
Related to Self-Scanning in Retailing: Implications for Strategy and Research on Techology-Based
Self-Service”, International Journal of Service Industry Management, 2003, Vol:14, No:1, s.59-
95.

% R. Jennifer, “An Analysis of the E-Service Literatiire: Towards a Research Agenda”, Internet
Research, 2006, Vol:16, No:3, 5.339-359.

*S. Liao, P. Y. Shao, H. Wang, A. Chen, “The Adoption Of Virtual Banking: An Empirical Study”,
International Journal of Information Management, 1999, Vol:19, s.63-74.

5 K. Furst, W. Lang, W. Nolle, E. Daniel, “Internet Banking”, Journal of Financial Services
Research, 2002, VVol:22, No;1-2, 5.95-117.

® D. Littler — D. Melanthiou, “Consumer Perceptions of Risk and Uncertainty and The Implications
for Behavior towards Innovative Retail Services: The Case of Internet Banking, Journal of Retailing
and Consumer Revices, 2006, Vol:13, 5.431-443.

" D. Hutchinson — M. Warren, “Security for Internet Banking: A Framework”, Logistic Information
Management, 2003, Vol:16, No:1, s:64-73.

¢ S. Korkmaz — Y. E. Govdeli, “Tiirk Bankaciliginda Alternatif Dagitim Kanallar1 ve Uriinleri ile
Bunlarm Gelisiminde ve Pazarlanmasinda Egitimin Rolii”, Gazi Universitesi Endiistriyel Sanatlar
Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2005, Say1:15, s.1-12.
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hizmetlerini kullandigi belirlenmistir’. Avrupa’da 2003 yilinda 54 milyon olan internet
bankaciligt kullanict sayisinin 2007 yili sonuna kadar ise 104 milyona ulasacagi tahmin
edilmektedir'®.

Diinyada kullanic1 sayisiin her gecen giin arttif1 internet bankaciliginin,
Tiirkiye’de bu hizmeti veren banka sayisinin artmasiyla birlikte kullaniminin yayginlastigi
goriilmektedir. Tiirkiye Bankalar Birligi, birlige iiye 47 bankada Internet bankaciligi
hizmeti veren 27 bankanin verilerinden olusan rapor yaymlamistir. Bu rapora gore Eyliil
2006 doneminde bireysel internet bankaciligi hizmetleri igin kayith miisteri sayisinin 15
milyon 510 bin 826 oldugu belirtilmistir. Birligin Mart 2007 déneminde yayinladigi rapora
gore ise kayith miisteri sayisinin 17.385.363 oldugu ve bu saymin % 18’inin aktif kullanici
oldugu belirtilmistir**.

3. E-HIZMET, E-TATMIN ve E-BAGLILIK

Elektronik ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin basarili olmalarinin temel
unsuru olarak degerlendirilen e-hizmet kavramina birgok arastirmaci ve uygulamacinin
ilgisi her gecen giin artmaktadir. E-hizmet, hizmetlerin sanal ortamda sunulmasi seklinde
tanimlanmaktadir*?.

Hizmetlerin sanal ortamlarda sunulmasiyla birlikte hizmet kalitesi yeniden
tanimlanmaktadir. Geleneksel hizmet kalitesi kavramini esas alarak tanimlanan e-hizmet
kalitesi, miisterilerin sanal pazar ortamlarinda sunulan e-hizmetlere yonelik genel yargilari
ve degerlendirmeleridir™. Miisterilerin e-hizmet kalitesi algilarimin pozitif yonde olmasini
saglamak i¢in Oncelikle beklentilerini bilmek gerekir. Kaliteli bir e-hizmet, miisteriyi sadik
birer miisteri haline doniistiirecektir*. Bu nedenle IB’n1 bankacilik hizmetlerinin alternatif
dagitim kanal1 olarak kullanmak isteyen bankalar, varolan miisterileri IB’na yonlendirmek
ve yeni miisteri kazanmak igin geleneksel olarak dagittiklar1 bankacilik hizmetlerinin kalite
diizeyinin iistiinde hizmet saglamalidirlar *°.

Tatmin, beklentilerin karsilanmast veya beklentilerin {istinde ihtiyaglarin
karsilanmasi sonucundaki kisisel degerlendirmeyi ifade etmektedir'®. Birgok arastirmaci

® A. Floh, -H. Treiblmaier, “What Keeps the E-Banking Customer Loyal? A Multigroup Analysis of
the Moderating Role of Consumer Characteristics on E-Loyalty in the Financial Service Industry”,
Journal of Electronic Commerce Research, 2006, Vol: 7, No:2, 5.97-109.

103.g.m.., 5.431-443,

! Tiirkiye Bankalar Birligi, internet Bankaciligi Istatistikleri, (2007),
http://www:.tbb.org.tr/net/donemsel/

12 R T. Rust, K.N. Lemon, “E-Service and the Consumer”, International Journal of Electronic
Commerce, 2001, Vol:5, No:3, s.85-101.

13 J. Santos, “E-Service Guality: A Model of Virtual Service Quality Dimensions”, Managing
Service Quality, 2003, Vol:1, No:3, 5.233-246.

1 M. Giilmez — O. Kitapg1 “Internet Bankaciligi ve Miisteri Davranislari: Cumhuriyet Universitesi
Akademik ve idari Personeline Yénelik Bir Uygulama”, C.U. iktisadi ve idari Bilimler Dergisi,
20086, Cilt:2, s.83-100.

5 M. Jun, - S. Cai, “The Key Determinants of Internet Banking Service Quality: a Content Analysis”,
International Journal of Bank Marketing, 2001, Vol: 21, No:1, s.276-291.

16 3. Bloemer — K.D. Ruyter, “On the Relationship Between Store Image, Store Satisfaction and Store
Loyalty”, European Journal of Marketing, 1998, VVol:32, No:5/6, 5.499-513.
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tarafindan tatmin farkli sekilde tanimlanmigtir. Yapilan tatmin tanimlarinda ii¢ 6nemli ortak
nokta bulunmaktadir. Bunlar”;

1) Tiiketici tatmini, duygusal veya zihinsel karsilik vermedir,

2) Bu karsilik verme beklentiler, iirlin, tiikketim tecriibeleri vb. konularla ilgili
olmaktadir,

3) Bu karsilik verme tiiketim ve se¢im sonrasi, tecriibe birikimine dayanma gibi
farkli zamanlarda ortaya ¢ikmaktadir.

Son yillarda e-tatmin kavraminin Onemi pazarlama literatiirinde giderek
artmaktadir'®. Geleneksel anlamda birgok hizmetin teknolojik gelismeler sonucu internet
ortamina taginmasi miisteri tatminin yeniden tanimlanmasina neden olmustur. Geleneksel
hizmetlerde miisteri tatmini; hizmet ortami, personel, fiziksel olanaklar vb unsurlarla
aciklanirken e-hizmetler i¢in ise; site dizayni, giivenilirlik, igerik, zaman gibi unsurlar
dikkate almmustir'®. Bu dogrultuda tatmin, teknoloji kullamcilariin beklentilerinin
kargilanmasi veya beklentilerinin Stesinde ihtiyaglarmin kargilanmasi sonucundaki kisisel
degerlendirmelerini ifade etmektedir®. Diger bir tanimlamada e-tatmin; elektronik ortamda
hizmet veren bir firmaya yonelik ge¢mis donemdeki satin almalarla ilgili memnuniyet
duyma veya hosnut olma durumu seklinde agiklanmaktadir®,

Internet ortaminda hizmet veren isletmeler rekabet avantaji saglamak ve bagl
miisterilere sahip olmanin avantajlarindan yararlanmak i¢in e-baglilig1 olusturan unsurlari
belirlemek durumundadirlar. Bu nedenle bagliligi olusturan isletme faktorlerini ve
miisterilerin kisisel ozelliklerini belirlemek amaciyla birgok arastirma yapilmistir®. E-
baglilik, misterilerin siirekli satin alma davranislar1 ve agizdan agiza olumlu iletisim
seklinde isletmelerin kazanglarini arttirmaktadir®.

Dick ve Basu (1994) bagliligs; bir {irlin, marka, hizmet, magaza ve saticiya yonelik
olumlu tutumlar ile siirekli miisteri olma davramigi arasindaki iligki seklinde
tanimlamuslardir®. Hizmet bagliligi ise; miisterinin bir hizmet saglayicisindan tekrarlanan
satin alma davranigi gostermesi, hizmet saglayicisina olumlu bir tavri olmasi ve hizmete

173, L. Giese — I.A. Cote, “Defining Consumer Satisfaction”, Academy of Marketing Science
Review, 2000, VVol:20, No:1, s.1-27.

18 3. Kim, An Integrative Model of E-Loyalty Development Process: the Role of E-Satisfaction,
E-Trust, Etail Quality and Situational Factors, Degree of Master of Science, Yonsei University,
Korea, 2005.

¥'N. Cho — S. Park, “Development of Electronic Commerce User-Consumer Satisfaction Index
(ECUS]I) for Internet Shopping”, Industrial Management & Data Systems, 2001, Vol:101, No:8,
5.400-405.

20 K. Eriksson — D. Nilsson, “Determinants of the Continued Use of Self-Service Technology: The
Case of Internet Banking”, Technovation, 2007, 27:159-167.

2l R.E. Anderson — S.S. Srinivasan, “E-satisfaction and E-loyalty: A Contingency Framework”,
Psychology&Marketing, 2003 Vol:20, No:2, s.123-135.

22 3.0.m.s.97-109

22 $.S. Srinivasan, R. Anderson, K. Ponnavolu, “Customer Loyalty in E-Commerce: An Exploration
of its Antecedents and Consequences”, Journal of Retailing, 2002, Vol:78, No:1, s.41-50.

% M.A. Jones — K.E. Reynolds, K.E. “The Role of Interest on Shopping Behavior”, Journal of
Retailing, 2006, VVol:82, No:2, 5.115-126.
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ihtiyaci oldugu zaman sadece bu hizmet saglayicisini diisiinmesi olarak tanimlanmaktadir®.
Hizmetlerin elektronik ortamda sunulmasiyla birlikte baghilik yeniden tanimlanmistir. E-
baglilik miisterilerin, elektronik ortamda hizmet veren isletmelere yonelik siirekli satin alma
davranist ile sonuglanan olumlu tutumdur®.

Internet bankacilig: ile ilgili yapilan caligmalarda bazi aragtirmacilar miisterilerin
bu hizmeti kabullenmelerini ve kullamim niyetini incelerken®’, bazi arastirmacilar ise
hizmet kalitesini, tatmini ve baghlig1 incelemislerdir®. IB ile ilgili yapilan calismalarin bir
bzeti Tablo 1°de gosterilmistir®.

% S. Barutcu, “E-Perakendecilik Sektoriinde E-Magaza Baghhgi(E-Magaza Baghiligim Etkileyen
Faktorlerin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, 12. Ulusal Pazarlama Kongresi, 2007, s. 235-
250.

% a.9.m. 5.123-135.

27 V. N. Polatoglu — S. Ekin, “An Empirical Investigation of the Turkish Consumer’s Acceptabce of
Internet Banking Services, The International Journal of Bank Marketing, 2001 Vol:19, No:4:156-
165. Y.S. Wang,Y.M. Wang,H.H. Lin,T.l. Tang, "Determinants of User Acceptance of Internet
Banking: An Empirical Research”, International Journal of Bank Marketing, 2003, Vol:14 No:5,
s. 501-19. W.M. Lassar, C. Manolis, S.S. Lassar, “The Relationship between Consumer
Innovativeness, Personal Characteristics, and Online Banking Adoption”, International Journal of
Bank Marketing, 2001, Vol: 23, No:2, 5.176-199.

2 3.0.m. 5.276-291, A. Mukherjee, P. Nath, “A Model of Trust in Online Relationship Banking”, The
International Journal of Bank Marketing, 2003, Vol:21, No:1, s.5-15. C. Jayawardhena,
“Measurement of Service Quality in Internet Banking: The Development of an Instrument”, Journal
of Marketing Management, 2004, Vol:20, s.185-207. K. Pikkarainen, T. Pikkarainen, H. Karjaluoto,
S. Pahnila, “The Measurement of End-User Computing Satisfaction Satisfaction of Online Banking
Services:Empirical Evidence from Finland”, The International Journal of Bank Marketing, 2006,
Vol:24, No:3, s.158-172.

2 M. Tan, T.S.H. Teo, “Factor Influencing the Adoption of Internet Banking”, Journal of the
Association for Information Systems, 2000, Vol:1, No:1, s.1-42. H. Karjaluoto, , T. M. Pento,
“Factors Underlying Attitude Formation towards Online Banking in Finland”, The International
Journal of Bank Marketing, 2002, Vol:20, No:6, 5.261-272. A. Mukherjee — P. Nath, “A Model of
Trust in Online Relationship Banking”, The International Journal of Bank Marketing, 2003,
Vol:21, No:1, s.5-15. S. Rotchanakitumnuai — M. Speece, “Corporate Customer Perspectives on
business Value of Thai Internet Banking”, Journal of Electronic Commerce Research. Long Beach:
2004. Vol: 5, No: 4; s.. 270-285. Z. J. M. Yang, R.T. Peterson, “Measuring Customer Perceived
Online Service Quality”, International Journal of Operations & Production Management, 2004,
Vol:24, No:11, s.1149-1174. H.H. Bauer, M. Hammerschmidt, T. Falk, “Measuring the Quality of E-
Banking Portals”, International Journal of Bank Marketing, 2005, Vol:23, No:2, s.153-175. V.S.
Lai, H. Li, “ Technology Acceptance Model for Internet Banking: an Invariance Analysis”,
Information&Management, 2005, Vol:42, s.373-386. N.M. Kassim — A.K.M.A. Abdulla, “The
Influence of Attraction on Internet Banking: An Extension to the Trust-Relationship Commitment
Model”, International Journal of Bank Marketing, 2006, VVol:24, No:6, 5.424-442. J. Steinhagen,
L. V. Kerrebroeck, Too Busy to Wait in Line, Just Click and Bank Online, Customer Loyalty in
Web-Only Banks, Jonkoping International Business School, Working Paper, 2006. V. Kenova — P.
Jonasson, Quality Online Banking Service, Jonkoping International Business School, Working
Paper, 2006.
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Tablo 1. IB ile Ilgili Literatiir Ozeti

Arastirmacilar

Bagiml Degisken(ler)

Bagimsiz Degiskenler

Jun ve Cai (2001)

Hizmet kalitesi

Icerik, Kullamm Kolayligi, Zamanlama, Estetik,
Giiven, Dogruluk

Polatoglu ve Ekin IB Hizmetlerini Tatmin, Banka Se¢iminde Onemli Olan Etkenler, IB
(2001) Kabullenme Kullanim Durumu,

Tan ve Tao (2000) 1B Hizmetlerini Tutumlar, Subjektif Degerler, Kontrol Algisi

Kullanim Niyeti

Karjaluoto vd., IB’na Yonelik Tutum, Gegmis Bilgisayar Deneyimleri, Teknolojik Tecriibe,
(2002) 1B Kullanimi Banka tecriibeleri, Referans Grup Etkisi

Wang vd., Kullanim Niyeti Fayda Algisi, Kullanmim Kolayligi, Giiven Algisi,
(2003) Bilgisayar Kullanma Yetenegi

Mukherjee ve Nath Baglilik Ortak Degerler, Iletisim, Firsatg1 Davranislar
(2003) Giiven

Rotchanakitumnuai Web Faydalari ( bilgi kalitesi, bilgiye erisebilirlik,

ve Speece (2004) IB’n1 Benimseme bilgi paylasimu, islem faydasi) Web Engelleri

(orgiitsel engeller, giiven, yasal destek)

Pikkarainen vd., Online Bankacilik Fayda Algisi, Kullamm Kolayligi, Haz Algisi,
(2004) Kullanimi Online Bankacilik Bilgisi, Giivenlik ve Gizlilik,
Internet Baglantisinin Kalitesi
Jayawardhena Erisim Boyutu, Web Arayiizii Boyutu, Giiven
(2004) Hizmet Kalitesi Boyutu, Ozen Gosterme Boyutu, Giivenilirlik

Boyutu

Yang vd., (2004)

Online Hizmet
Kalitesi, Tatmin

Site Ozellikleri, Giivenlik, Kullanim Kolayligi, Yanit
Verme, Yeterlilik, Giivenilirlik, Uriin Ozellikleri

Lassar vd., (2005)

IB’n1 Benimseme

Miisteri inovasyonu, Kisisel Ozellikler

Bauer vd., (2005)

Portal Kalitesi

Giliven, Temel Hizmet Kalitesi, Satin Alinan Hizmet
Kalitesi, Deger, Islem Destegi, Kargilik Verme

Lai ve Li (2005) Kullanim Tutum, Fayda Algisi, Kullanim Kolayligi, Yas,
Niyeti Cinsiyet, Bilgi Teknolojilerini Kullanim yetenegi

Floh ve Treiblmaier | Baghilik Tatmin, Giliven, Hizmet kalitesi, Web Site Kalitesi

(2006)

Pikkarainen Tatmin Igerik, Dogruluk, Bigim, Kullanim Kolaylig1,

vd.,(2006) Zamanlama

Kassim ve Abdulla Baglilik Giiven, Cekicilik, Ortak Deger, Firsatgi

(2006) Davranis,{letisim

Steinhagen ve

Kerrebroeck (2006) Baglilik Hizmet Kalitesi,

Kenova ve Jonasson
(2006)

Hizmet kalitesi algist

E-S.QUAL (Etkinlik, Yerine Getirme, Sistem
Kullamlabilirligi, Gizlilik, Giiven, Site Estetigi),
E-RecS-QUAL (Yanit Verme, Iletisim)

Eriksson ve Nilsson
(2007)

Tatmin

IB Kullanim Siirekliligi, Fayda Algisi

4. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI

Bu c¢alismada internet bankaciligini kullanan tiiketicilerin hizmet kalitesi
algilarinin, IB hizmeti igin tercih ettikleri bankadan memnuniyet ve baglilik diizeylerine
etkisini belirlemek amaglanmistir. Bu amagla 6ncelikle IB hizmetini kullanan miisterilerin
IB hizmet kalitesi alg1 boyutlar1 belirlenmis ve elde edilen degiskenlerin tatmin ve baglilik
tizerindeki etkisine bakilmistir.

Aragtirmanin  kapsamini,  Atatiirk  Universitesi’ndeki akademik  personel
olusturmaktadir. Arastirmanin sadece Akademik personel iizerinde ve Erzurum ilinde
yapilmasi arastirmanin en 6nemli kisitin1 olugturmaktadir.
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5. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

A. Ornekleme Siireci

Arastirmanin  ana kiitlesini Atatiirk Universitesi’nin merkez yerleskesindeki
akademik personelin internet bankaciligt hizmetlerini kullananlar olusturmaktadir.
Arastirmada kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Arastirmada, bir rafine sorusu
yardimiyla akademik personelin sadece internet bankaciligini kullananlari esas alinmis ve
ornek biyiikliigli 220 olarak belirlenmistir. Hatali ve eksik doldurulan anketler elendikten
sonra analize uygun anket sayisi 206 olarak hesaplanmistir. Anket uygulamasindan elde
edilen veriler SPSS 16.0 ve Lirsel 8.7 programlarinda analiz edilmistir.

B. On Calisma

Arastirma igin kesin anket formu hazirlanip veri toplamasina gegilmeden 6nce 1B
hizmetini kullanan 20 kisi ile goriisiilerek anketteki sorular ve ifadeler hakkinda goriisleri
almmistir. Anlagilmayan ifadeler diizeltilerek anket formuna son hali verilmistir.

C. Veri Toplama Yontem ve Araci

Bu calismada birincil elden veriler anket yontemi ile elde edilmistir. Anket
formunda 4 grup soru yer almustir. Birinci grup cevaplayicilarin internet bankacihig: (IB)
hizmetlerini kullanim durumunu ortaya koymak, ikinci grup IB hizmetini kullanmak i¢in
banka segiminde 6nemli olan faktorleri belirlemek, iiciin grup cevaplayicilarin IB hizmet
kalitesi algilarini, tatmin ve baglilik diisiincelerini ve dordiincii grup ise cevaplayicilarin
demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla hazirlanmigtir. Anket cevaplayicilarla yiiz
yiize goriisiilerek uygulanmistir. Verilerin analizinde dogrulayici faktér analizi ve
regresyon analizinden yararlanilmistir.

D. Arastirma Modeli

Aragtirma modeli sekil 1°de gosterilmistir.

IB HIZMETLERININ

KULLANIM INTERNET BANKACILIGI
DURUMU »| HIZMET KALITESI ALGI
BOYUTLARI
- Erisim Boyutu

- Web Arayiizii Boyutu TATMIN [==p] BAGLILIK
- Giiven Boyutu 7'y
- Ozen Gosterme Boyutu
- Giivenilirlik Boyutu

BANKA SECIMINDE
ONEMLI OLAN >
FAKTORLER

Sekil 1: Arastirma Modeli

Internet Bankaciligi hizmetini kullanan misterilerin hizmet kalitesi algilarim
belirlemek amaciyla bes grup degiskenden olusan bir dlgcek kullanilmistir. Tiiketicilerin
hizmet kalitesinin boyutlar1 (erisim, web arayiizii, giiven, 6zen gosterme ve giivenilirlik) ile
tatmin ve baglilik diizeylerine iliskin degerlendirmeleri besli likert 6l¢eginde (5= Tamamen
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katiltyorum.......... 1=Kesinlikle katilmiyorum) hazirlanmis yargilarla belirlenmistir. 1B
hizmetlerinin kullanim durumu ile banka se¢iminde 6nemli olan faktorlerin belirlenmesinde
ise cevaplayicilara mubhtelif secenekler sunulmugtur. Hizmet kalitesi Olcegi olarak
Jayawardhena’nin Parasuraman vd. tarafindan literatiire kazandirilan SERVQUAL o6l¢egini
esas alarak gelistirdigi olcek kullamilmustir. Olgeklerin hazirlanmasinda yararlanilan
kaynaklar Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Arastirmanin Degiskenleri ve

Yararlamilan Kaynaklar

IB Hizmet Kallt?Sl Algt Degisken Yararlanilan
Boyutlari, Tatmin ve Savisi Kavnaklar
Baglilik Niyeti y y
Erisim Boyutu Alt1 degisken  Jayawardhena, 2004
Web Arayiizii Boyutu Bes degisken
Giiven Boyutu Bes degisken
Ozen Gosterme 1
Boyutu Dort degisken
Giivenilirlik .. ..
Boyutu I?ort degisken
Tatmin Ug degisken Yang vd., 2004
Baglilik Niyeti Dort degisken  Parasuraman vd.,
2005

Toplam Otuzbir

P degisken

E. Arastirma Hipotezleri

Aragtirmanin amaci ve modeli dogrultusunda arastirma hipotezleri su sekilde
belirlenmistir:

Hj: Miisterilerin internet bankacilifi hizmetine erisimine iliskin algilar1 tatmin
diizeylerini etkilemektedir.

H,: Miisterilerin web arayiiziine yonelik algilar1 tatmin diizeylerini etkilemektedir

Hs: Miisterilerin IB  hizmetine yonelik giiven algilar1 tatmin diizeylerini
etkilemektedir

H,: Misterilerin IB hizmetinin 6zen gosterme boyutuna yonelik algilari tatmin
diizeylerini etkilemektedir.

30 A. Parasuraman, V.A. Zeithamal, A. Malhotra, “E-S-QUAL, Multiple-ltem Scale for Assessing
Electronic Service Quality”, Journal of Service Research, 2005, Vol:7, No:3, 5.213-233.
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Hs: Miisterilerin IB hizmetinin giivenilirligine yonelik algilar1 tatmin diizeylerini
etkilemektedir

Hs: Miisterilerin internet bankaciligi hizmetine erisimine iliskin algilar1 baglilik
diisiinlerini etkilemektedir.

H;:  Misterilerin - web  arayliziine yonelik algilar1  baghlik distinlerini
etkilemektedir.

Hg: Miisterilerin IB hizmetine yonelik giliven algilar1 baglilik diistinlerini
etkilemektedir.

Hg: Miisterilerin 1B hizmetinin 6zen gosterme boyutuna yonelik algilar1 baglilik
diisiinlerini etkilemektedir.

Hio: Miisterilerin IB hizmetinin giivenilirligine yonelik algilart baglilik diistinlerini
etkilemektedir.

Hj;: Miisterilerin  IB  hizmetinden elde ettikleri tatmin baglilik diizeylerini
etkilemektedir.

6. VERILERIN ANALIZi
A. Arastirma Orneginin Demografik Ozellikleri

Internet bankaciligin1 (IB) kullanan tiiketicilerin demografik ozellikleri ile ilgili
elde edilen veriler Tablo 3’te gosterilmektedir.

Tablo 3. Arastirma Orneginin Demografik Ozelikleri

gzgﬁgg'k Frekans|Ytizde 8§Qﬁgglk Frekans |Yiizde
Erkek 149 72,3 Fakiilte 105 61,0
Cinsiyet|Kadin 57 27,7 Akademik |Enstitii 17 9,9
18-25 12 5,8 Birim Yiiksekokul |22 12,8
26-33 76 36,9 MYO 28 16,3
Yas 34-41 57 27,7 Prof. Dr. 27 13,1
42-49 40 19,4 Dog. Dr. 24 11,7
50-+ 21 10,2 Akademik |Yrd. Do¢. |34 16,5
Unvan Dr.
0-1.250 YTL 10 4,9 Okt. 21 10,2
1.251-1.750 YTL |69 33,5 Ogr.Gor. 17 8,2
1.751 - 2.250 25 12,1 Ars.Gor. 83 40,3
Gelir |YTL
Diizeyi |2.251-2.750 YTL |36 17,5
2.751-3.250 YTL |30 14,6
3.251-3.750 YTL |22 10,7 Medeni Evli 143 69,4
3.751- + 17 6,8 Durum Bekar 63 30,6

Tabloya bakildiginda internet bankaciligin1 kullananlarin ¢cogunlugunun (% 72’si)
erkek, % 65’inin 26-41 yas araliginda ve %69’unun evli oldugu goriilmektedir. Ayrica IB

146



kullanicilarinin % 3471 1.251-1.750 YTL gelir grubunda yer almaktadir. Cevaplayicilarin
% 40’min akademik unvani Arastirma Gorevlisi’dir ve % 61’1 fakiiltelerde gorev
yapmaktadir.

B. Internet Bankaciligi Hizmeti Kullamilan Banka ve Kullamim Siiresi

IB hizmetini kullanan cevaplayicilara hangi bankayi tercih ettikleri, bu hizmeti ne
kadar siiredir kullandiklar1 sorulmus ve alinan cevaplar Tablo 4’te gdsterilmistir.

Tablo 4. iB Kullamicilarimin Tercih Ettikleri Banka ve

Kullanim Siiresi

IB’da Terc1ll E(plen Banka ve Frekans | Yiizde
Kullanim Siiresi
Vakifbank 74 35,9
Ziraat Bankasi 25 12,1
is Bankas1 31 15,0
Banka Akbank 13 6,3
Garanti Bankasi 25 12,1
Finansbank 21 10,2
Kog¢-Yap1 Kredi Bankas1 | 17 8,3
1 yildan az 30 14,6
IB 2-3 yil 95 46,1
Kullamm | 4-5 yil 42 20,4
Siiresi 6-7 yil 24 11,7
8 yildan fazla 15 7,3

Tabloya bakildiginda IB kullaniminda ilk sirada Vakifbank’in (% 35)ve ikinci
sirada Is Bankasi’nin (% 15) yer aldign goriilmektedir. Vakifbank’in bu konuda ilk sirada
yer almasinda, Atatiirk Universitesi’nin personel maaslarinin bu bankadan &denmesinin
etkili oldugu diisiiniilebilir. 1B hizmetinin kullanim siiresine bakildiginda cevaplayicilarin
yaklasik yarisinin (% 46) bu hizmeti 2-3 yildir kullandiklar1 belirlenmistir. 1B hizmetini
kullanim siiresinde ikinci sirada (% 20) 4-5 y1l yer almaktadir.

C.internet Bankaciigi Hizmetlerinin Kullanim Durumu

Cevaplayicilarin 1B hizmetlerinden hangilerini ne siklikta kullandiklarina yonelik
elde edilen veriler Tablo 5’te gosterilmistir.
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Tablo 5. internet Bankacih@ Hizmetlerinin Kullanim Durumu

iB
Hizmetlerinin

Kullapim
Durumu

iB
Hizmetleri

Kullanmam

Nadiren
Kullanirnm

Arasira

Kullanirim

Siirekli

Kullanirim

Frekans

Yiizde

Frekans | Yizde

Frekans

Yiizde

Frekans

Yiizde

Hesap
bakiyesi
hakkinda
bilgi almak

10

4,9

13 6,3

66

32

117

56,8

Para
transferi
yapmak
(EFT-
Havale)

23

11,2

15 7,3

50

243

118

57,3

Doviz satin
almak veya
satmak

140

68,0

23 11,2

14

6,8

29

141

Yatirim
fonu almak
veya satmak

167

81,1

12 58

11

53

16

78

Repo
islemleri

194

94,2

0,5

2,9

Hisse senedi
almak veya
satmak

176

854

10 4,9

29

14

6,8

Fatura,
kredi vb.
O0demeler

43

20,9

16 7,8

34

16,5

113

54,9

Bono
islemleri

187

90,8

29

19

Vadeli
islemler

172

83,5

20

9,7

2,9

Giinlik
finans
bilgilerini
6grenmek

120

58,3

31 15,0

24

11,7

31

15,0

Sanal Kart

179

86,9

19

16

7,8
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Tabloya bakildiginda iB’nda en sik kullamlan hizmetin, hesap bakiyesi hakkinda
bilgi almak, para transferi yapmak ve fatura, kredi vb. ddemelerde bulunmak oldugu
goriilmektedir. Cevaplayicilarin biiyiik gogunlugu diger internet bankaciligi hizmetlerini ya
nadiren kullanmakta ya da hi¢ kullanmamaktadirlar.

D. internet Bankacihig Hizmeti I¢in Banka Seciminde Onemli Olan Unsurlar

Internet bankaciligim1 kullanan cevaplayicilarin banka tercihlerinde etkili olacagi
diistiniilen bir takim kriterlere verdikleri 6nem arastirilmig, alinan cevaplar Tablo 6’da
gosterilmistir.

Tablo 6. Banka Seciminde Onemli Olan Faktorler

Banka Se¢iminde Onemli Olan Unsurlar é:ltg?;rtr:l;* g;&;)nn?: rt
Web sitesinin giivenli olmasi 4,844 571
Bankanin giivenilirligi 4,810 ,481
Gizlilik 4,801 ,526
Islem hizi 4,645 527
Internet bankacilig1 hizmetlerinin gesitliligi 4,019 ,931
Maas 6demelerinin bankada olmasi 3,956 1,178
Sitenin yenilikgi olmasi 3,747 1,070
Arkadaglarimin tavsiyesi 2,703 1,297
Web sitenin eglenceli bir kullanim sunmast 2,626 1,185
Reklamlar 2,262 1,260
Genel toplam 3,84 0,493
"5 = Cok Onemlidir........................... 1=Hi¢ Onemli Degildir

Miisterilerin banka se¢iminde onemli olan faktdrlerin giivenilirligini test etmek
i¢in yapilan analiz sonucu Cronbach Alpha katsayist 0,69 olarak hesaplanmistir. Tabloya
bakildiginda IB hizmeti igin banka se¢iminde en énemli goriilen faktdriin 4,84 ortalama ile
“Web sitesinin giivenli olmas1” degiskeni oldugu goriilmektedir. Banka tercihinde en
onemli goriilen faktorlerin ikinci siwrasinda 4,81 ortalama ile “Bankanin gilivenilirligi”,
liglincii sirasinda ise 4,80 ortalama ile “Gizlilik” degiskeni yer almaktadir. iB kullanicilari
acisindan banka se¢iminde en az 6nemli goriilen faktor ise 2,26 ortalama ile “Reklamlar”
dir.

E. Arastirma Degiskenlerinin Test Edilmesi

IB hizmet kalitesi, tatmin ve baghlik niyeti degiskenlerinin (hizmet Kalitesi 24,
tatmin 3, baglilik 4 degisken) arastirilan sahaya uygunlugunu test etmek amaci ile
dogrulayic1 faktor analizi yapilmistir. Oncelikle miisterilerin hizmet Kkalitesi algilarini
olusturan degiskenler test edilmistir. Analiz sonucunda 6l¢egin uyumluluk degerleri kabul
edilebilir siirlar igerisinde yer almamustir (p= 0,09, RMSEA=0,110, GFI= 0,85, AGFI=
0,79, NFI=0,91). Modifikasyonlar incelenerek Ki-Kare iizerinde en yiiksek degerde
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modifikasyon oneren degiskenler analiz dist birakilmigtir. Modifikasyon sonrasinda elde
edilen sonuclar Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7. iB Hizmet Kalitesi Alg1 Degiskenleri icin

Uyumluluk Indeksi Sonuclar

Uyumluluk Indeksi Tahmini Model Kabul Edilebilir
Uyum

Mutlak Uyumluluk Degeri

Ki-Kare (%) 184,70

Serbestlik Derecesi 113

Ki-Kare/sd 1,634 2<y’lsd<3

p-value 0,000 0.01<p=<0.05

GFI 0,90 0.90<GFI<0.95

AGFI 0,86 0.85<AGFI<0.90

RMSEA 0,058 0.05<RMSA=<0.08

CFlI 0,97 0.95<CFI<0.97

NNFI 0,97 0.95<NNFI<0.97

NFI 0,93 0.95<NFI<0.97

Onerilen modifikasyonlar yapildiktan sonra olcegin indeks degerleri kabul
edilebilir degerler arasinda yer almustir®. Kalan degiskenler Tablo 8’de gosterilmistir.

3 K. Schermelleh-Engel, H. Moosbrugger, H. Miiller, “Evaluating The Fit of Structural Equation

Models: Tests of Significance and Descriptive Goodness-Of-Fit Measures”,

Psychological Research Online, 2003, Vol:8, No:2, 5.23-74.
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Tablo 8. iB Hizmet Kalitesi Algi Degiskenlerinin t Degerleri,

Standart Katsayilari, R2 ve Hata Varyanslar

DFA

Degiskenler t Standart  |Hata R?

Degeri |Katsayl Varyansi
Erisim Boyutu (EB) a =0, 66
Internet Bankacilig1 web sitesi hizli bir sekilde 8,40 0,71 0,60 0,29
acilmaktadir
Bankam, hesabimda bir problem oldugunda telefonla
veya banka subesinde bir ¢aliganla iletisim 8,15 0,67 0,75 0,33
kurabilmeme imkan vermektedir
B.an}(a, hesgblmdakll islemlerin detay.ma ve onemli 756 0,60 026 0,40
bilgilere erismeme imkan vermektedir
1B ¢ok farlfh islemleri gergeklestirmeme olanak 7.57 0,60 0,32 0,40
vermektedir
Web Arayiizii Boyutu (WAB)a =0, 71
Internet bankaciliginin web sayfasinda gezinti yapmak 8,50 0,61 0,49 0,39
oldukea kolaydir
Internet bankacilig1 web sayfasi diizenli bir sekilde
giincellenmektedir 5,60 0,35 0,24 0,65
IB web sayfasinin goriiniimil, renkleri gekici ve etkili 8,54 0,62 0,58 0,38

bir sekilde gosterilmektedir
Giiven Boyutu (GB)a =0, 75
Hesabima giivenli bir sekilde girdigimde bankanmn web |8,41 0,54 0,37 0,46
sitesi giivenli giris yaptigimi dogrulamaktadir

IB, bilgi istemem ve bagvuruda bulunmam durumunda
hizli bir sekilde cevap vermektedir

7,99 0,48 0,38 0,52

IB’nin web sitesindeki bilgiler anlasilir bir sekilde
aciklanmus ve gerekli bilgilere yer verilmistir (hesap 7,80 0,45 0,31 0,55
detaylari, iglemler ve giivenlik diizenlemeleri)

Bankadaki hesabima giinliik bakabilmem igin sifremi
belirleyebilmeme imkan vermektedir 894 10,66 0,38 0,34

Ozen Gosterme Boyutu (OGB)a =0, 75
Bankamin Internet bankacilig1 hizmeti, miisterilerinin 8,83 0,71 0,47 0,29
ihtiyaglarini tahmin etmektedir

Internet bankacilig1 maliyetlerin azalmasima veya
getirilerin artmasina yardimci 01acal_< yeni iiriinlerden 7.86 0,59 050 041
haberdar olmama olanak vermektedir

Internet bankacilig1 kisisel problemlerime cevap
verebilmektedir

Giivenilirlik Boyutu (GB)a =0, 73

Bankanin IB web sitesinde kullanim dis1 sorunu 7,42 0,51 0,44 0,49
yasanmamaktadir

Banka s6z verdigi hizmetleri tam olarak yerine 586 039 028 061
getirmektedir ' ' ' '

IB’nda ilave bir hesap agmak oldukga kolaydir 8,96 0,75 0,59 0,25

8,40 0,63 0,73 0,37
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Tablo 8’de goriildiigii gibi yapilan analiz sonucu cevaplayicilarin IB hizmet
kalitesi algilarini belirleyen bes grup degisken elde edilmistir. Bu degiskenler; erisim
boyutu, web arayiizii boyutu, giiven boyutu, 6zen gosterme boyutu ve giivenilirlik boyutu
degiskenleridir. IB hizmet kalitesi 6lgegini olusturan grup degiskenler ve bu degiskenlerin
degerleri Tablo 9°da gosterilmistir.

Tablo 9. iB Hizmet Kalitesi Algi Degiskenlerinin t Degerleri,

Standart Katsayilari, Hata Varyanslari

t Standart Hata

degeri |Katsay1 Varyansi
Erisim Boyutu 5,99 0,74 0,45
Web Arayiizii Boyutu |7,85 0,87 0,23
Giiven Boyutu 9,40 0,95 0,098
Ozen Gosterme 7,24 0,96 0,076
Boyutu
Giivenilirlik 8,48 0,84 0,31
Boyutu

Hizmet kalitesi dlgegini olusturan degiskenlerin agiklama giiciinii gdsteren R?

degerleri Sekil 2°de gosterilmistir.

WAB
R? =

iB HIZMET / GB
KALITESI R?=0.90
OGB
R2=0.92

GB
R?=0.70

Sekil 2. IB Hizmet Kalitesi Ol¢egi
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Sekilde goriildiigi gibi hizmet kalitesi 6lgeginde en yiiksek agiklama giiciine sahip
olan degisken “6zen goOsterme” (R%=0,92) degiskenidir. Agciklama giicii bakimindan
“giiven” boyutu 0,90 degerle ikinci sirada yer almaktadir. Olgegi aciklama giicii en zay1f
olan degisken ise “erisim boyutu” (R?=0,55) degiskenidir.

Arastirmanin bu asamasinda miisterilerin IB hizmetinden sagladiklar1 tatmin
diizeyi ve bu hizmetlere baghlik diizeylerini dl¢gmek amaciyla kullanilan degiskenler test
edilmistir. Analiz sonucunda dlgegin uyumluluk degerleri kabul edilebilir sinirlar igerisinde

yer almamistir (p= 0,08, RMSEA=0,190, GFI= 0,88, AGFI= 0,81,

NFI=0,90).

Modifikasyonlar incelenerek Ki-Kare iizerinde en yiiksek degerde modifikasyon oneren
degiskenler analiz dist birakilmistir. Modifikasyon sonrasinda elde edilen sonuglar Tablo

10°da gosterilmistir.

Tablo 10. Tatmin ve Baghhk Degiskenleri

Uyumluluk Indeksi Sonuclar

Uyumluluk Indeksi Tahmini Model Kabul Edilebilir
Uyum

Mutlak Uyumluluk Degeri

Ki-Kare (%) 20,80

Serbestlik Derecesi 8

Ki-Kare/sd 2,6 2<y’lsd < 3

p-value 0,007 0.01<p<0.05

GFI 0,97 0.90<GFI1<0.95

AGFI 0,91 0.85<AGFI<0.90

RMSEA 0,080 0.05<RMSA<0.08

CFlI 0,99 0.95<CFI<0.97

NNFI 0,98 0.95<NNFI<0.97

NFI 0,98 0.95<NFI<0.97

Onerilen modifikasyonlar yapildiktan sonra olgegin indeks degerleri kabul

edilebilir degerler arasinda yer almistir. Kalan degiskenler Tablo 11°de gosterilmistir.
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Tablo 11. Tatmin ve Baghhk Degiskenlerinin t Degerleri,

Standart Katsayilari, R2 ve Hata Varyanslar

DFA
Degiskenler t Standart |Hata 2
Degeri|Katsay1 |Varyansi
Tatmin o =0, 88
IB igin tercih ettigim bankadan genel 15,00 (0,87 0,20 0,75
anlamda memnunum
Bankanin IB hizmetlerinden memnunum [13,71 |0,82 0,22 0,67
Bankanin IB hizmet cesitliliginden 14,23 (0,84 0,23 0,70
Baghlik a =0, 86
Bankamla ilgili gevremdeki insanlara 12,95 (0,79 0,33 0,62
olumlu seyler sdylerim
IB hizmetinin kullanimi konusunda
diistincemi soranlara bu bankay1 15,25 10,88 0.21 0,77
Gelecekte IB 1slem!er1mde yine bu 14.16 0,84 0,26 0,70
bankayi tercih ederim

Tabloda cevaplayicilarin tatmin ve baglilik diisiincelerini belirleyen degiskenler

gosterilmektedir.

F. IB Hizmetlerinin Kullamm Siiresi ile Hizmet Kalitesi Algisi, Tatmin ve

Baghilik Arasindaki iliskinin Belirlenmesi

Miisterilerin bankacilik hizmetleri kullanim siireleri ile hizmet kalitesi algilari,
tatmin ve baglilik diizeyleri arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi

yapilmis ve sonuglar asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 12. iB Hizmetlerinin Kullanim Siiresi ile Hizmet Kalitesi Algisi, Tatmin

ve Bagliik Arasindaki iligkinin Belirlenmesi

Erisim Giiven Ozen Web

¥ uv Gosterme |Glivenilirlik|Araytizi  |Tatmin  |Baglilik

Boyutu  |Boyutu B

oyutu Boyutu

r p_|r |p |r p_|r p r p_|r p_(r |p
IB Hizmetini
Kullanom ~ |,1297(,019,043,431/,135",015|,131" |,019 |,182™|,001(,115"|,043,098|,200
Siiresi

“p<0,05 “p<0,01
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Tabloya bakildiginda IB hizmetinin kullamim siiresi ile hizmet kalitesinin erigim,
Ozen gosterme, giivenilirlik boyutlar1 ile tatmin arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde, web
araylizii boyutu ile ise 0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca gore, IB hizmetini kullanim siiresi arttikca miisterilerin hizmete
erisim algilar1, bankanin IB hizmetine gdsterdigi 6zene yonelik diisiinceleri, IB hizmetinin
giivenilirligine iligkin algilar1 ve web arayiiziine yonelik algilar1 daha olumlu olmakta ve
tatmin diizeyleri yiikselmektedir.

G. Hizmet Kalitesi Algisiin Tatmin ve Baghlhk Diizeyleri Uzerindeki
Etkisinin Belirlenmesi

Aragtirma kapsaminda dogrulayict faktdr analizi ile test edilen Olgekler
kullanilarak IB hizmet kalitesi degiskenlerinin miisterilerin tatmin ve baglilik diizeylerine
etkisini belirlemek amaciyla ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo
13’te gosterilmistir.

Tablo 13. Hizmet Kalitesi Algi1 Degiskenlerinin Tatmin ve Baghhk Diizeyleri
Uzerindeki Etkileri

Tatmin Baghiik

Standardize Standardize Standardize Standardize

Edilmemis Edilmis Edilmemis Edilmis

Katsayilar Katsayilar Katsayilar Katsayilar

Standa
B a‘:&da“ B t p B rt B t p
Hata

Sabit ,1@5\ ,233 .83 ,404 ,100 274 ,365 ,716
Erisim Boyutu ,186 ,067 ,162 2,76 ,006 ,243 ,079 ,198 3,08 ,002
Web Araytizi 092 064 091 1,43 153 004 075 ,003 047 1096
Boyutu
Giiven Boyutu ,336 ,077 ,297 4,38 ,000 ,217 ,090 ,180 2,41 ,017
Ozen Gosterme | 159 | 067 105 148 | 139 | 220 | 079 227 289 | 004
Boyutu
Giivenilirlik 278 066 285 424 | o000 | 267 | 077 256 346 | 001
Boyutu

R=0,770 R?=0,593 F = 58,237 R=0,711 R?=0,506 F = 40,915
Model Degerleri Diizeltilmis R? = 0,583 p< 0,001 Diizeltilmis R? = 0,493 p< 0,001

Standart Hata = 0,502 Standart Hata = 0,591

Durbin-Watson = 2,088 Durbin-Watson =1,974
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Tabloya bakildiginda, miisterilerin IB hizmetinden tatmin diizeylerini etkileyen hizmet
kalitesi boyutlarini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonucunda F testi 0,01
onem diizeyinde anlamli ¢ikmis ve R? degeri 0,59 olarak hesaplanmustir. Bu sonuca gore
model istatistiki agidan anlamlidir ve bagimsiz degiskenler bagimli degiskendeki degisimin
% 59’unu agiklamaktadir. IB hizmetinden duyulan tatmini 0,01 anlamlilik diizeyinde
hizmet kalitesinin erisim, giiven ve giivenilirlik boyutlarinin pozitif yonde etkiledigi
goriilmektedir. Bu sonuglara gore Hy, Hs ve Hs hipotezleri kabul edilmistir. Hizmet kalite
boyutlarindan web arayiizii ve 6zen gosterme boyutunun tatmin ilizerinde anlamli bir etkisi
bulunmamistir. Bu nedenle H, ve H, hipotezleri reddedilmistir.

Miisterilerinin tercih ettikleri bankaya yonelik baglilik diisiincelerini etkileyen
hizmet kalitesi boyutlarint belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda
F testi 0,01 6nem diizeyinde anlamli ¢ikmis ve R? degeri 0,50 olarak hesaplanmistir. Bu
sonuca goOre model istatistiki acidan anlamlidir ve bagimsiz degiskenler bagimli
degiskendeki degisimin % 50’sini a¢iklamaktadir. Miisterilerin hizmet aldiklar1 bankaya
baglilik diizeylerini 0,01 anlamlilik diizeyinde hizmet kalitesinin erisim, 6zen gosterme ve
giivenilirlik boyutlarinin, 0,05 anlamlilik diizeyinde ise giiven boyutunun pozitif yonde
etkiledigi goriilmektedir. Bu sonuglara gére Hg, Hg, Hg Ve Hyg hipotezleri kabul edilmistir.
Hizmet kalite boyutlarindan web arayiizii boyutunun baglilik diizeyi iizerinde anlamli bir
etkisi bulunmamistir. Bu nedenle H; hipotezleri reddedilmistir.

Hizmet kalitesi algi degiskenlerinin tatmin ve baglilik iizerindeki etkisi
incelendikten sonra, miisterilerin tatmin diizeylerinin baglilik tizerindeki etkisini belirlemek
amaciyla basit regresyon analizi yapilmig ve analiz sonuglari asagidaki tabloda
gosterilmistir.

Tablo 14. Tatmin Diizeyinin Baghhk Diizeyi Uzerindeki Etkisi

gimh Baghhk
Degisken Standardize Standardize
Bagimsi Edilmemis Edilmis
Degisken Katsayilar Katsayilar
Stand
k art B t p
Hata
Sabit ,729 214 3,412 | ,001
Tatmin 147 ,053 ,699 (1)3’97 ,000
R=0,699 R?=0,499 F=195,16
Model Degerleri Diizeltilmis R? = 0,486 p< 0,001
Standart Hata = 0,595
Durbin-Watson = 2,013

Tabloya bakildiginda, iB hizmetini kullanmak igin tercih ettikleri bankaya yonelik
bagliliklar1 {izerinde tatmin diizeylerinin etkisini belirlemek amaciyla yapilan regresyon
analizi sonucunda F testi 0,01 6nem diizeyinde anlaml ¢ikmis ve R? degeri 0,49 olarak
hesaplanmistir. Bu sonuca gore model istatistiki a¢idan anlamlidir ve bagimsiz degisken

160



Yrd.Do¢.Dr.T. Siikrii YAPRAKLI*Okt. Mustafa Kemal Yilmaz

(tatmin), bagimli degiskendeki degisimin % 49’unu agiklamaktadir. Miisterilerin baglilik
diizeylerini IB hizmetinden elde ettikleri tatmin 0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonde
etkiledigi goriilmektedir. Yani miigterilerin hizmetten sagladiklari tatminin artmasi, hizmeti
aldiklar1 bankaya bagliliklarini artirmaktadir. Bu sonuca gére Hy; hipotezi kabul edilmistir.

7. SONUC VE ONERILER

Atatiirk Universitesi’nde gorev yapan ve internet bankacilik hizmetlerini kullanan
akademik personelin bu hizmetlerin kalite diizeyine iliskin degerlendirmelerinin, soz
konusu hizmetlere yonelik tatmin ve baglilik diizeyleri tizerindeki etkisinin incelendigi bu
calismada su sonuclara ulagilmistir:

Internet bankacihigimi kullananlarin cogunlugunu 26-41 yas arah@indaki evli
erkekler olusturmaktadir. IB kullanicilarinin gelir dilimleri agisindan ilk sirayr 1.251-1.750
YTL’lik gelir grubunda yer alanlar olusturmaktadir. Cevaplayicilarin % 40’1inin akademik
unvani Aragtirma Gorevlisi’dir ve % 61°i fakiiltelerde gdrev yapmaktadir. iB kullaniminda
ilk sirada tercih edilen banka Vakifbank, ikinci sirada tercih edilen banka ise Is Bankas1’dir.
IB hizmetleri icin banka tercihinde en 6nemli goriilen faktorler sirasiyla “Web sitesinin
giivenli olmas1”, “Bankanin giivenilirligi” ve “Gizlilik” faktorleridir. 1B kullanicilart
acisindan banka tercihinde en az Onemli goriilen faktor ise — “Reklamlar” dir.
Cevaplayicilarin yaklasik yarisinin internet bankaciligi hizmetlerini 2-3 yildir kullandiklari
belirlenmistir. 1B hizmetlerinin kullamm sikligi agisindan cevaplayicilarin  yamtlari
incelendiginde en sik kullanilan hizmetin; hesap bakiyesi hakkinda bilgi almak, para
transferi yapmak ve fatura, kredi vb. &demelerde bulunmak oldugu goriilmektedir.
Cevaplayicilarin  biiylik ¢ogunlugu diger internet bankaciligi hizmetlerini ya nadiren
kullanmakta, ya da hi¢ kullanmamaktadirlar.

Calismada IB hizmetlerinin kalitesi, saglanan tatmin ve baglilk diizeyinin
belirlenmesi i¢in olusturulan Slgeklerin arastirilan sahaya uygunlugunu test etmek amaci ile
dogrulayici faktor analizi yapilmustir. Her ii¢ degisken grubunda da yapilan analizlerde
Olceklerin uyumluluk degerleri kabul edilebilir sinirlar igerisinde yer almamistir.
Modifikasyonlar incelenerek Ki-Kare tizerinde en yiiksek degerde modifikasyon Gneren
degiskenler analiz dis1 birakilmistir. Onerilen modifikasyonlar yapildiktan sonra her ii¢
6l¢egin uyumluluk indeks degerleri kabul edilebilir degerler arasinda yer almistir. Yapilan
dogrulayic1 faktor analizleri ve onerilen modifikasyonlarin yapilmasinin neticesinde hizmet
kalitesi Olgegi bes temel, 17 alt degiskenden, tatmin ve baglilik 6lcekleri ise iicer alt
degiskenden olusmuslardir.

Miisterilerin bankacilik hizmetleri kullanim siireleri ile hizmet kalitesi algilari,
tatmin ve baglilik diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi
yapilmus, analiz sonucunda IB hizmetinin kullanim siiresi ile hizmet kalitesinin dért boyutu
(erisim, 6zen gdsterme, web arayiizii, giivenilirlik) ve tatmin arasinda istatistiki olarak
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu sonuca gére, cevaplayicilarin IB
hizmetini kullamim siireleri arttikca bu hizmetin kalite diizeyini daha yiiksek
degerlendirdikleri ve ayn1 sekilde tatmin diizeylerinin de yiikseldigi ifade edilebilir.

Arastirma kapsaminda IB hizmet kalitesi degiskenlerinin miisterilerin tatmin ve
baglilik diizeylerine etkilerini belirlemek amaciyla goklu regresyon analizleri yapilmustir.
Olusturulan her iki ¢oklu regresyon modeli istatistiki agidan anlamli bulunmustur.
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Olusturulan birinci ¢oklu regresyon modeline gore hizmet kalitesinin erisim, giiven ve
giivenilirlik boyutlar1 IB hizmetinden duyulan tatmini 0,01 anlamhlik diizeyinde pozitif
yonde etkilemektedir. Hizmet kalite boyutlarindan web arayiizii ve O6zen gosterme
boyutunun tatmin iizerinde anlamli bir etkisi bulunmamistir. Olusturulan ikinci ¢oklu
regresyon modeline gore ise hizmet kalitesinin erisim, 6zen gosterme, giiven ve gilivenilirlik
boyutlar1 miisterilerin hizmet aldiklar1 bankaya baglilik diizeylerini istatistiki acidan
anlamli ve pozitif yonde etkilemektedir. Hizmet kalite boyutlarindan web arayiizii
boyutunun baglilik diizeyi lizerinde anlamli bir etkisi bulunmamastir.

Hizmet kalitesi degiskenlerinin tatmin ve baglilik iizerindeki etkisi incelendikten
sonra, misterilerin tatmin diizeylerinin baglilik diizeyleri lizerindeki etkisini belirlemek
amaciyla basit regresyon analizi yapilmistir. Bu amagla olusturulan basit regresyon modeli
istatistiki agcidan anlamli bulunmustur. Analiz sonucunda miisterilerin IB hizmetinden elde
ettikleri tatminin bu hizmeti aldiklar1 bankaya baglilik diizeylerini istatistiki agidan anlamlt
ve pozitif yonde etkiledigi belirlenmistir. Bu sonuca gore miisterilerin hizmetten
sagladiklar1 tatminin artmasinin, hizmeti aldiklari bankaya bagliliklarii artirdigi ifade
edilebilir.

Arastirmadan elde edilen bu sonuglar 1s1ginda su Onerilerde bulunmak
miimkiindiir:

Istatistiki verilere gore internet bankaciligi hizmetleri igin Mart 2007 itibariyle
Tiirkiye’de 17 milyonun iizerinde kayitli miisteri bulunmaktadir. Bu rakam yiiksek gibi
gorinmesine kargin kayith miisterilerin yalnizca % 18’1 aktif kullanici durumundadir. Bu
durum mevcut miisterilerin dahi ¢ok biiyiik bir kisminin internet bankaciligini kullanma
konusunda isteksiz, tedirgin ya da bilgisiz olduklarimi gostermektedir. Dolayisiyla
bankalarin Oncelikle var olan miisterilerinin bu hizmeti kullanma oranlarini artirmaya
caligmalar1 gerekmektedir. Yapilan saha arastirmasinda miisterilerin internet bankaciligi
hizmetini kullanmada en fazla web sitesinin gilivenli olmasi, bankanin giivenilirligi ve
gizlilik konularina &nem verdikleri goriilmiistir. Bu nedenle hizmet saglayicilarin
miisterilerce ilk sirada 6nem verilen bu konular iizerinde titizlikle durmalari, hizmete
ulasimi kolaylastirmalari, hizmetin kullanimini basitlestirmeleri, kendilerinin ve sitelerinin
giivenilir oldugunu, gizlilik ilkesine 6zen gostererek calistiklarini miisterilerine dogru
sekilde anlatmalar1 ve bu yonde onlar1 ikna etmeleri gerekmektedir.

Yapilan saha aragtirmasinda miisterilerin internet bankacilik hizmetlerini kullanim
stireleri ile bu hizmetlerin kalitesine iligskin degerlendirmeleri ve tatmin diizeyleri arasinda
iliski oldugu belirlenmistir. Yani miisterilerin IB hizmetini kullanim siireleri arttik¢a, bu
hizmetin kalite diizeyini daha yiiksek degerlendirmekte ve ayni sekilde tatmin diizeyleri de
yiikselmektedir. Bu nedenle s6z konusu hizmeti sunan bankalarin, hem sunduklari1 hizmetin
daha kaliteli degerlendirilmesi ve hem de hizmetten saglanan tatmin diizeyinin yiikselmesi
icin hizmetin 6zellikleri ve sunumuna yonelik iyilestirici dnlemleri almalarinin yani sira
miisteri bagliligini artirma yoniinde daha yogun ¢aba sarf etmeleri gerekmektedir.

Arastirmada elde edilen bir bagka sonug da; hizmet kalitesinin hizmetten saglanan
tatmin diizeyini, tatmin diizeyinin ise hizmet alinan bankaya baglilik diizeyini pozitif yonde
etkiledigidir. Bu sonug¢ 15181inda internet bankaciligi hizmetini sunan bankalarin miisteri
bagliligini artirmak icin oncelikle sunduklart hizmetin kalitesini i¢erik ve sunum itibariyle
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yiikseltmeleri, bu suretle daha iist diizeyde tatmin olmus miisteriler kazanmalar1 gerektigi
ifade edilebilir.
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