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INTERNET BANKACILIGINDA E-HiZMET KALITESININ MUSTERI E-
MEMNUNIYETI UZERINDEKI ETKiSi VE E-HiZMET TELAFI KALITESININ
KULLANILMASI

Ozet

Gelisen teknolojiyle birlikte bankacilik sektoriinde rekabet artmaktadir, bankalar
daha kolay ve hizli hizmet sunarak rekabet avantaji saglamaya ¢alismaktadir. Kul-
lanicilarin internet bankaciligini nasil algiladigr ve kullandig1 énemli bir konudur.
Internet bankaciligi kullanicilarinin e-hizmet kalitesi, e-memnuniyet ve e-hizmet
telafi kalitesi hakkindaki tutumlari 6l¢iilmeye ¢alisilmistir. 541 katilimciya, kolayda
ornekleme metoduyla online anket uygulanmistir. Verilerin analizinde; giivenilir-
lik, faktor, ve korelasyon analizleri, ANOVA ve MANOVA testleri yapilmistir. Ca-
lismada bankanin sundugu e- hizmet, kullanicilarin; cinsiyet, yas, egitim durumla-
r1 ve internet kullanim siireleri agisindan incelenip aralarindaki iligkiler iizerinde
durulmustur. E-Hizmet ile E-Memnuniyet ve E-Hizmet Telafi Kalitesi ile E-
Memnuniyet arasindaki iliskilere deginilmistir. Katilimalarin %93,7’si internet

bankaciligina cep telefonundan baglanmaktadir ve en ¢ok hesap izleme islemini
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kullanmaktadir. Internet bankaciligi kullamim oranlarina bakildiginda kamu cali-
san1 ve Ozel sektor calisanlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadig: tespit edil-
misgtir. Katilimcailarin demografik 6zelliklerine bakilarak bankanin sunmus oldugu
e-hizmet kalitesi incelendiginde anlamh bir farkliligin olmadig: ve katilimcilarin

genelinin ifadelere olumlu yonde tutumlara sahip olduklari anlasiimistir.

Anahtar Kelimeler: internet Bankaciligi, E- Hizmet Kalitesi, E- Memnuniyet, E-
Hizmet Telafi Kalitesi

THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY IN THE INTERNET BANK ON
CUSTOMER E-SATISFACTION AND USE OF E-SERVICE REMOTE QUALITY

Abstract

With the developing technology, competition in the banking sector is increasing
and banks are trying to provide competitive advantage by offering easier and fas-
ter service. It is an important issue how users perceive and use Internet banking. It
has been tried to measure the attitudes of Internet banking users on e-service qua-
lity, e-satisfaction and e-service compensation quality. An online questionnaire
was applied to 541 participants easily by sampling method. In the analysis of the
data; reliability, factor, and correlation analyzes, ANOVA and MANOVA tests.
The e-service offered by the bank during the work, gender, age, educational status
and Internet usage period and the relations between them. The relationship
between E-Service and E-Satisfaction and E-Service Compensation Quality and E-
Satisfaction has been mentioned. 93.7% of the participants are connected to Internet
banking via mobile phone and most of them use account monitoring process.
When the rates of Internet banking usage are examined, it is determined that there
is no meaningful difference between public employees and private sector emplo-
yees. When examining the demographic characteristics of the participants, it is un-
derstood that there is no meaningful difference in the quality of the e-service offe-
red by the bank and that the participants in general have attitudes towards positive

statements.

Keywords: Internet Banking, E-Service Quality, E-Satisfaction, E-Service Compen-

sation Quality
1.GIRIiS

Giiniimiizde internetin giderek kullanim oranlarinin artmasiyla birlikte geleneksel sube
dagitim kanallarinin yerini internet bankacili§1 almistir. Diinya ¢apinda teknolojinin kabulii ve
hizli gelismesi hizmet sektoriine de etki etmektedir. Hizmet sektoriindeki faaliyet gosteren is-

letmelerin pazarlarina, tiiketicilerin erisimi kiiresel 6l¢giide kabul edilebilir seviyeye ulagmistir.

Hizmet kalitesi kavrami, geleneksel hizmet pazarlamasi diisiincesinin sanallagarak
herkes tarafindan kabul edilebilir bir duruma gelmesiyle, iiriin ve hizmetin saticilar tarafindan

sanal ortama aktarilmasi olarak tanimlanmaktadir(Akinci, 2006: 1-4).
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Teknolojinin hizla gelismesi her sektorii farkli diizeyde etkilemistir. En fazla etkilenen
sektorlerin basinda bankacilik sektorii gelmektedir. Teknolojinin hizla gelismesi rekabet kosul-
larini da etkilemis ve rekabet edilebilirligi zorlastirmistir. Teknolojinin degisimi ile birlikte yap1-
lan hizmetler agisindan farklhiliklar ortaya ¢ikmis; hizmetin internet ortamina aktarilmasina
neden olmustur. Bu sayede bankacilik hizmetlerinde is yiikii azalmistir. Ayrica internet banka-
cilig1 sayesinde, miisterilerin isleri agisindan hiz kazanilmis, yer ve zamandan tasarruf edilmis,
maliyet agisindan avantaj saglamistir. Bu sayede miisteriler bankacilik sektoriinde internet or-

tamin tercih etmesine neden olmustur (Kaya ve Arslan,2016: 424).

Gilinlimiizde 6deme sekilleri; sanal kredi kartlari, EFT, mobil 6deme vb. olarak cesit-
lendirilmistir. Bankacilik hizmetlerinin tiiketiciye sunmus olduklar1 avantajlar ve sunulan firsat-
lar internet bankaciliginin kullanim oranlarinin artmasini saglamistir. Internet bankaciliginin
sunmus oldugu tiim bu firsatlara ragmen internet bankaciligl yaygin bir sekilde kullanilma-
maktadir. Durum tiiketicilerin internet bankaciligina duyduklari giivenin az olmasindan ve
yeteri kadar bilgiye sahip olmamalarindan kaynaklanmaktadir. Internet kullanim fiyatlarimin
giderek azalmasi ve mobil tizerinden internete erisim imkaninin olmasi internet bankacilig:
kullanim oranlarini artiracagy diistiniilmektedir (Cakmak vd., 2011: 2-4). Bu arastirmanin amaci,
tiiketicilerin internet bankacilig1 kullanim memnuniyetlerinin Slgiilerek, yasanilan aksakliklarin

hizmet telafi kalitesiyle birlikte incelenmesidir.
2. INTERNET BANKACILIGI VE KONU iLE iLGiLI KAVRAMLAR

Kaya ve Arslan (2016: 423-449) yapmis olduklar1 ¢alismada kamu ¢alisanlarinin demog-
rafik ozelliklerini internet bankacilig1 tercihlerini etkili oldugunu tespit etmistir. Egitim seviye-
lerinde ciddi anlamda oran farkliliklar1 gézlemlenmistir. Pala ve Kartal (2010: 1-19) yaptiklar
calismalarinda en ¢ok dikkat ¢eken iki kavram tizerinde durmuslardir. Bunlar giiven ve hizmet
kalitesidir. Giiven ve hizmet sektorii; 0zel sektdrde ¢alisanlar agisindan fazlasiyla 6nem tasi-
maktadir. Celik (2005: 230-243) arastirmasinda erkeklerin internet bankaciligini daha hizl be-
nimsedigini ¢alismasinda yer vermistir. Ayrica internet kullanimu ile internet bankacilig1 kulla-
nim deneyimi arasinda pozitif bir iliski oldugunu saptamustir. Biiyiik sehirlerde ikamet eden,
orta iist gelir grubunda yer alan ve profesyonel mesleklerle ugrasan insanlar daha ¢ok internet
bankaciligimi kullanmaktadir. Umur (2006: 108-112) ¢alismasinda diger calismalarda oldugu
gibi giiven ve hizmet faktorii {izerinde durmustur. Erkeklerin internet bankaciligi kullanim
oranlariin kadinlara gore fazla oldugunu ve yine gelirlerinin orta ve iist seviyede oldugunu
saptamustir. Umur (2006: 108-112) ¢alismasinda bankalarin, internet bankaciligini ortalama is-
lem maliyetlerinin disiikliigiinti dikkate alarak bir dagitim kanali olarak gordiiklerini ve bu
nedenle tercih ettiklerini gozlemlemistir. Bir bagka bulguya gore bankalarin biiyiik bir kismi
miisterilerden gelen e- postalara birkag saat iginde cevap verememektedir. Internet bankacili-
ginda ise ilk iki saat igerisinde geri doniis yapildig1 goriilmektedir. Cakmak vd., (2011: 1-30)
internet bankaciliginin zaman kazanimi, diisitk maliyet ve kullanim kolaylig1 6zellikleri {izerin-
de durmustur. Ayrica ¢alismalarinda egitim diizeyi arttikca kisilerin internet ve internet banka-
cligr kullammmimin arttigim gozlemlemiglerdir. Isler (2015: 220-233) kullanicilarin yaglarimin

genellikle 30 yas ve iistii kullanicilar oldugunu belirlemis ve erkek kullanicilarin kadinlara
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oranla daha fazla internet bankacilig1 kullandiklar1 goriilmektedir. Cebeci (2015: 801-802) inter-
net bankaciligini 6grencilerin tutumlarini incelediginde diger ¢alismalarin tam aksine genglerin
daha ¢ok internet bankacilig1 kullandigim tespit etmistir. Giiven konusunda ise erkek 6grencile-
rin kiz 0grencilere gore internet bankacilig: sitelerini daha fazla giivensiz olduklarini gozlem-
lemistir. Yildiz ve Karadirek (2010: 303-329) tasarim ve dizayn olarak belirtilen hizmet kalitesi
boyutunu e-tatminde en etkili faktor oldugunu tespit etmistir. Internet bankaciligim kullanan
bireysel miisterilerin, bankaya ait internet bankaciligim1 kullanmaya devam etme yani sadik
kalma durumlarin tespit etmek icin; e-giiven ve e-tatmin faktorlerinin e-sadik miisteriler iize-
rinde etkili oldugunu belirtmistir. Eroglu ve Yiicel (2012: 1-25) internet bankacilifi kullanim
egilimlerini ISIDEF(Istanbul Sanayi ve Isadami Dernekleri Fedarasyonu) kapsaminda faaliyet
gostermekte olan tiizel kisiler arasinda 6l¢iim yapmaya ¢alismis ve sonucunda Internet bankaci-
11g1 kullanim oranlarinin yiiksek oldugunu saptamustir. Chu ve digerleri (2012: 1271-1284), in-
ternet bankaciliginda e-baghiligin, miisteri memnuniyeti ve mdiisteri giiveninden olumlu bir
sekilde etkilendigine calismalarinda yer vermislerdir. Atilgan (2006: 82-92) Tiirkiye bankalar1
miisterilerinin internet bankacilig1 kullanmasinin baslica nedeni internet bankaciligini kullani-

minin kolay oldugunu gozlemlemistir.

2.1. HIZMET VE BANKACILIK SEKTORU

Hizmet kavrami, insanlarin ihtiyaglarimi karsilamak amaciyla gerceklesen eylemler,

siirecler ve bagarimlari kargilayan soyut faaliyetler biitiiniidiir (Oztiirk, 1996: 65).

Hizmetler, sadece hizmet veren firmalar tarafindan degil, ayn1 zamanda somut iiretim
yapan firmalar tarafindan da desteklenmelidir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 3). Ornegin beyaz
esya firmalarin tirtinlerinin yaninda vermis oldugu garanti ve tamir hizmetleri; elektronik esya
iireticilerinin sundugu garanti, kurulum sozlesmeleri ve egitim; end{istriyel donanim {ireticile-
rinin sundugu dagitim, stok yonetimi ve kurulum hizmetleri sunulmaktadir. Tiim bu hizmetler,

eylemler ve siirecler basarili faaliyet 6rnekleridir.

Bankacilik sektoriinii; toplumu olusturan genis kitlelerden mevduat ve benzeri yollarla
kaynak toplayan, topladig1 kaynaklar1 kredi gibi mali islemlerde kullanan ve ekonomide kaydi

para yaratan finansal kurumlar olarak tamimlayabilir (Babuscu, 2001: 7).

Bankalarin varlik nedenlerine gelince; para politikasina iliskin temel yaklasimlarda
bankalar geri planda kalmaktadir. Genel anlamda endiistriyel ekonomide banka kavram, belli
bir alanda miisterilere hizmet veren ve bu hizmetleri {iretmede belirli maliyetlere katlanan,
isletme olarak tanimlanmaktadir. Banka bu baglamda, {icret ve iicret haricindeki araglarin kul-
lanim ile sektor iginde varligim belirtebilecek ve belirli seviyede gelir saglayarak aym sektor-
deki rakip bankalar ile rekabet ortami olusturacaktir (Deb Murthy, 2008: 37).

Bankalar kar saglamak amaciyla faaliyet gosteren bir isletme kimligine sahipken, eko-
nomik baglamda sahip olduklar1 konum itibari ile bu sistemin islemesinde kendilerinin gercek-
lestirdikleri bir¢ok islev vardir. Bankalarin sahip olduklar: islevler; likidite yaratmak, finansal
aracilik yapmak, kredi talep edenleri izlemek ve degerlendirmek, para politikalarinin etkinligini
arttirmak, asimetrik bilgi problemlerini ¢6zmek, ekonomik istikrar etkilemek, kapsam ve 6lgek

Kesit Akademi Dergisi (The Journal of Kesit Academy) Yil: 4, Sayi:15, Haziran 2018, s. 203-236

206



internet Bankaciliginda E-Hizmet Kalitesinin Miisteri E-Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi ve E-Hizmet

Telafi Kalitesinin Kullanilmas1

| »
»

ekonomilerinden yararlanmak, dis ticareti fonlamak, ihracat: tesvik etmek ve etkinligini arttir-

mak seklinde siralamak miimkiindiir (Gamze, 2011: 5).

2.2. INTERNET BANKACILIGI

Kiiresellesmeyle birlikte rakip firmalarin banka hizmetlerine farkli boyutlar kazandir-
maya calismasi internet gibi alternatif kanallar1 ortaya ¢ikartmistir. Internetin gelismesi ve ileti-
sim teknolojisinin ilerlemesiyle birlikte bankalar, internet bankacilik hizmetlerini miisterilere
sunmaya baslamislardir (Kalender, 2006: 25- 26). Genel anlamda internet bankaciligi, bankacilik

islemlerinin genelinin internet ortaminda gergeklestirilmesi islemi olarak belirtilebilmektedir.

Internet bankacilig: ilk defa Tiirkiye Is Bankasi tarafindan 1997 yilinda uygulanmis ve
daha sonra Pamukbank, Osmanli Bankasi, Garanti Bankasi, Esbank, Yap1 Kredi Bankas: ve Ak-
bank internet bankaciligi hizmetini miisterilere sunmaya baglamistir. Tiirkiye Is Bankasi, Ga-
ranti Bankasi, Akbank, Vakifbank, Denizbank, Kocbank, HSBC ve diger bankalar genis Olciide
internet bankacilig1 hizmetleri vermektedir (Pala ve Kartal, 2010: 46). Finansal kurumlarin igin-
de bulundugu rekabet ortamindan dolay1 bankalarin vermis oldugu hizmetler internet tizerin-
den daha kolay ve hizli olarak erisime sunulmaktadir (Kaya ve Arslan, 2016: 425). Ayrica islem
maliyetinin azalmasi, miisteriler acisindan cesitli avantajlar saglamas: internet bankaciligimin

hizla yayginlasmasin ve kullaniminin artmasini saglamaktadir.

Bankalardaki hizli degisime ragmen Tiirkiye’deki banka miisterileri internet bankacilig:
yerine subelerden islemlerini gergeklestirmeye devam etmektedir. Buna sebep olarak giivenlik
kaygilar1 6n plana ¢ikmaktadir. Buna yonelik olarak miisteri bilgilerinin gizliliginin saglanmasi,
bilgilerin giivenligi ve biitiinltigii icin beklenmedik tehditlere kars1 koruma saglanmali ve yetki-
si olmayan kisilerin hesaplara ulasmalar1 engellenmelidir (Cinar, Erol ve Duramaz, 2015: 7). Bu
kaygiy1 ortadan kaldirmak i¢in bankalar giiniimiizde giivenlik tehditlerine karsi ¢alismalara
yiiksek derecede 6nem vermektedir ve miisterilerini giivenlik konularinda siirekli bilgilendir-

mektedir.

2.3. E- MEMNUNIYET

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin kendi istekleri dogrultusunda isletmelerden almig
oldugu hizmetin 6tesinde, beklentilerinin daha fazlasini elde etmek anlamina gelmektedir (Oz-
giliven, 2008). Kisaca miisteri memnuniyeti, “mdiisterilerin aldiklar1 hizmetlerden tatmin olma

noktas1” olarak tanimlanabilir.

Gliniimiizde hizmet sektoriinde isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in miisteri memnu-
niyeti olmazsa olmaz bir unsur haline gelmistir. Memnuniyetin olusmasinda internet biiytiik bir
rol oynamaktadir. Bunun sebeplerinden biri internetin bilgileri hizli olarak miisterilere zama-

ninda sunmasindan kaynaklanmaktadir.

Internet bankaciliginda islemlerin zamandan ve maliyetten tasarrufu sayesinde miiste-

rilerin bankaya giderek islem yapmasi yerine internet bankaciligini kullanmas: miisteriler igin

Kesit Akademi Dergisi (The Journal of Kesit Academy) Yil: 4, Sayi:15, Haziran 2018, s. 203-236

207



internet Bankaciliginda E-Hizmet Kalitesinin Miisteri E-Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi ve E-Hizmet

Telafi Kalitesinin Kullanilmas1

| »
»

avantaj oldugundan ¢ogu miisteri internet bankaciliklarindan fazlasiyla memnun kalmaktadir.
Internet bankaciliginda islemlerin kolay yapilmasi ve yapilan islemlerin agiklayici olmasi miis-

terilerin beklentilerini fazlasiyla tatmin etmektedir.

2.4. E-HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi; belirli bir islem degerlendirmesi sonucunda meydana gelen yaklasim-
lardir. Tiiketicinin iiriin ve hizmet {istiinliigtinii, hizmet kalitesi ortaya koymaktadir. Hizmetin
tiiketiciye ulasmasi ve bu hizmetten memnun kalmasi miisteri tatminini meydana getirmekte-
dir. Bunun sonucunda hizmet kalitesi isletmelerle ayrilmaz bir biitiin haline gelmistir (Kog,
2017: 209-231).

Tiiketiciler, interneti aktif olarak kullanmaktadir; {iriin / hizmet ve fiyat bilgisine her
an ulasmak, satin alma eylemlerinin internet ortaminda gerceklestirilmesi ve saticilarla kesinti-
siz iletisim kurulmasi gibi cesitli kullanim alanlarina sahiptir. Internette bankacilik hizmetleri-
nin kullanilmasi bugiinlerde 6nemini korumaktadir; belirtilen sebeplerden kaynakli olarak,
internet bankacilig1 hizmeti veren bankalar (e-hizmet) ve elektronik tiiketiciler (e-mdiisteri) pa-
zarlama alaninda yerlerini almaktadirlar. Bu duruma tiiketicilerin tercihlerinin zamanla degis-
mesine ve zamanlarimin kisith olmasi gibi faktorlerde etkili olmaktadir (Ilter, 2009: 98). Bu aci-
dan bakildiginda internet bankaciligini kullananlarin sayis: giin gectikce artmaktadir. Rekabetin
de yogun bir sekilde artmasi nedeniyle miisterileri stirekli kilmay1 ve miisterilerinin diger ban-
kalarin internet bankaciligi kullanimini engellemeyi basarmak zorlagsmaktadir. Daha 6nceden
yapilmis arastirmalarda miisterilerin internet sitelerinde gezinirken baska bir internet sitesine
gecis yaptig1 tespit edilmistir (Yun, Good, 2007: 4). Miisterilerin ilgisini ¢ekmek ve bu ilgiyi
siirekli kilmak kolay degildir. Geleneksel bankacilikta oldugu gibi elektronik bankacilikta da

(internet bankacilig1) sadik miisteriler ¢ok degerlidir.

3. ARASTIRMA METODOLOJiSi
3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin gergeklestirilmesi ile Tiirkiye Is Bankasi’min internet bankacilig e-hizmet
kalitesinin belirlenmesi, e-hizmet kalitesi kavraminin e-memnuniyet kavrami ile olan iligkisinin

ve etkilerinin ortaya konulmasi ve e-hizmet telafi kalitesinin 6l¢iilmesi amaglanmistir.
Arastirmanin Kapsami ve Yontemi

Arastirmada veri toplama metodu olarak anket yontemi uygulanmistir. Katilimcilara
anketler internet iizerinde uygulanmistir. flgili literatiirlerin incelenmesi sonucunda, Parasura-
man vd.'nin (2004) ortaya koymus oldugu e-squal ve e-rescqual yapisinin uyarlamasin gergek-
lestirerek kendi ¢alismasinda kullanmis olan Akinci’'min (2006) calismasindan yararlanilarak
arastirmamiz kapsaminda e-squal ve e-rescqual Olcekleri olusturulmustur. Aragtirma kapsa-
minda kullanilan e- memnuniyet 6lgeginde ise Bozbay vd.'nin (2016) ¢alismasinda gelistirdikle-
ri e-memnuniyet 0l¢eginden yararlanilmistir ve 6lgek ifadelerine anket formunda yer verilmis-
tir. (Bozbay, 2016:13).
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Veriler tamamen online ortamda Google form ile olusturulan anket formu ile toplanmais
olup anketlerin ilgili kisilere ulasabilmesi i¢in Facebook My Business ile sponsorlu olarak online
mecralarda anketin gosterimi saglanarak katilimcilara ulastirilmistir. Elde edilen veriler istatis-
tik programina uygun hale getirilerek analizlere tabi tutulmustur. Analiz kapsaminda normal-
lik analizleri ve varyanslarin homojenlik analizleri ardindan sirasiyla, giivenilirlik, frekans,

faktor, anova, manova, regresyon analizi, korelasyon analizleri gerceklestirilmistir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirma, 541 katihma ile kolayda 6rnekleme metoduyla online anket uygulamas:
gerceklestirilmistir. Bu katilimcilar arasindan Tiirkiye Is Bankast miisterisi oldugu tespit edilen
190 kisi vardir. Bu katiimcilar arasindan 149 katihma Tiirkiye Is Bankasi’'min internet bankaci-
l1g1 hizmetini kullandigini belirtmistir. Arastirma hipotezleri olusturulurken ilgili literatiirdeki

calismalar dikkate alinmistir. Arastirmanin hipotezleri soyledir:

Ho: Internet bankacilig kullanim ortalamasi, kamu ve 6zel sektor calisanina gore farkli-

lik gostermektedir.

Hi: Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bilgi sunma ifadele-

rine katihm diizeyleri, egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

H:: Tiirkiye 1§ Bankasi Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bilgi sunma ifadele-

rine katilim diizeyleri, yaslarina gore farklilik gostermektedir.

Hs: Tiirkiye 1§ Bankasi Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bilgi sunma ifadele-

rine katilim diizeyleri, cinsiyet durumuna gore farklilik gostermektedir.

Ha Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bilgi sunma ifadele-

rine katihim diizeyleri, internet kullanim oranlarina gore farklilik gostermektedir.

Hs: Tiirkiye Is Bankast Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bankacilik iglemleri

ifadelerine katilim diizeyleri, egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

He: Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bankacilik iglemleri

ifadelerine katilim diizeyleri, yaslarina gore farklilik gostermektedir.

H> Tirkiye Is Bankas1 Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bankacilik islemleri

ifadelerine katilim diizeyleri, cinsiyet durumuna gore farklihik gostermektedir.

Hs: Tirkiye Is Bankas1 Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bankacilik islemleri

ifadelerine katilim diizeyleri, internet kullanim oranlarina gore farklilik gostermektedir.

Ho: Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankacilig1 e-hizmet kalitesi ile e-memnuniyet arasinda

anlaml bir iligki vardir.

Huo. Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligi e-hizmet telafi kalitesi ile e-memnuniyet

arasinda anlamli bir iligki vardir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi
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Aragtirma evrenini Internet kullanmakta olan Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslar: olus-
turmaktadir. 2017 yil1 verilerine gore her 10 haneden 8'i interneti kullanmakta ve bu oran Tiir-
kiye’de nisan ay1 dahilinde 66,8 olarak belirtilmis olup arastirmanin evreninin 1 milyon kisiden
daha fazla oldugu tahmin edilmektedir (TUIK 2017). Aragtirmada tesadiifi olmayan (olasiliga
dayali olmayan ) 6rnekleme yontemi olan kolayda 6rnekleme tiirii tercih edilmistir (Lorcu,2005:
21).Arastirmanin Tiirkiye genelini kapsamas1 6rnek biiyiikliigiiniin 100.000.000 ve tizeri anakiit-
le bliytikliigii oldugunu gostermektedir. Lorcu (2005: 18)’e gore bilimsel arastirma kapsaminda
100.000.000 ve tizeri anakiitle biiytiikliikleri i¢in 0,05 giiven araliginda (p=0,5 & q=0,5) 384 6rnek-
lem yeterlidir. Orneklemi ise bu baglamda internet bankacilig1 anketimize katilan 541 kisi olus-
turmaktadir. Fakat aragtirmanin Tiirkiye Is Bankasi internet bankaciligi miisterileri iizerinde
yapilmasindan kaynakli olarak esas 6rneklem sayis1 141’dir ve Lorcu (2005:18)'e gore 0,10 gii-
ven araliginda 100.000.000 ve {izeri anakiitle biiytikliikleri igin 96 adet 6rneklem yeterlidir.

3.4. Arastirma Kapsaminda Kullanilan Ol¢iim Araclar

Calismada katilimcilardan online anket yontemiyle veri toplanmistir. Calismanin anketi
4 boliimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimii demografik verilere yonelik sorular, internet
bankaciligina erisilen cihazlar ile katilimcilarin miisterisi olduklar1 bankalarin belirlenmesi ve
internet bankaciligi kullanim diizeylerini olusmaktadir. Tkinci béliimde internet bankacilig: ile
ilgili konulara ve kavramlara yer verilerek; hizmet ve bankacilik sektorti, internet bankaciligy, e-
memnuniyet ve e-hizmet kalitesi kavramlari aciklanmaya ¢alisilmigtir. Ugiincii boliimde ise
arastirmanin metodolojisine yer verilmis olup; arastirmanin amaci, kapsami, yontemi, modeli,
hipotezleri, evreni, 6rneklemi, dl¢iim araglari, kisitlari, bulgular: ve analizleri agiklanmaya ¢ali-
silmistir. Son olarak dordiincii boliimde sonug ve Onerilere yer verilmistir. E-Squal 6lgegi bilgi
sunma ve bankacilik islemleri boliimlerinden olusmaktadir. Bilgi sunma 0,943 ve bankacilik
islemleri 0,955 Cronbach’s Alpha katsayisina sahiptir. Bilgi sunma boliimiine ait tavsiye edilme
ve kullanishilik ve cekicilik alt boyutlar: ortaya ¢ikarken, bankacilik islemlerine ait 4 adet alt
boyut ortaya ¢ikmustir. Bunlar; verimli ¢alisma, bilgi giivenligi, sorun ¢dziimii, islem masraflari.
E-memnuniyet 6lgegi tek boyutlu olup memnuniyet kavraminin elektronik ortamda belirlene-
bilmesini saglayarak 0,933 Cronbach’s Alpha Katsayisina sahiptir. E-Recsqual 6lgegi ise duyarli-
lik, telafi, iletisim olmak iizere ii¢ alt boyuttan olusmaktadir. E-Recsqual 6l¢eginin giivenilirlik
analizleri sonuglarina gére Cronbach’s Alpha katsayisi 0,957’dir. Bu kapsamda kullanilan 6lgek-
lerin tamaminin 0,90 oranindan biiyiik olmasindan kaynakl: olarak oldukga giivenilir oldugu
soylenebilir (Kalayci,2014: 405). Olgeklerde 51i likert 8lgek kullarlmis olup (1.Hi¢ Katilmiyo-
rum, 2. Katilmiyorum, 3. Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4. Katiliyorum, 5. Tamamen Katili-

yorum.) 46 ifadeye yer verilmistir.

3.4.1. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik ve Faktor Analizleri

Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 1./de
gosterilmistir. Alfa modeli olarak Cronbach’s Alpha Coefficient tercih edilmistir. Olgegin glive-
nilirligi alfa degerleri igin;

-0 ile 0,40 araliginda Slgek giivenilir degildir.
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-0,40 ile 0,60 araliginda 6lgegin giivenilirligi diistiktiir.

-0,60 ile 0,80 araliginda 6l¢ek oldukga giivenilirdir.

-0,80 ile 1 araliginda ise 6lgek yiiksek derecede giivenilirdir ( Lorcu, 2015:208 ).

Tablo 1. Arastirma Kapsaminda Kullanilan Olceklerin Giivenilirlik Analizleri

v

Cronbach’s
Anket Formu Boliim Degisken Sayis1 | Alpha Katsayis1
N:141
Bilgi Sunma 13 ,943
Internet Bankaciligr | Bankacilik iglemleri 17 ,955
E-Memnuniyet 7 ,933
E-Hizmet Telafi Kalitesi 8 ,957

Tablo 1'de goriildiigii tizere Olgeklerin tamaminda Cronbach’s Alpha katsayisinin

0,90’dan biiyiik olmas: dlgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir (Lorcu,

2015:208).

Tablo 2. Faktor Analizi Uygunluk Testleri

E-
) Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,862
memnuniyet .
Approx. Chi-Square | 885,865
KMO and
Bartlett's Test of Sphericity df 21
Bartlett's )
Sig. ,000
Test
E-hizmet Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,814
Telafi Kali- Approx. Chi-Square | 173,673
tesi KMO Bartlett's Test of Sphericity df 28
and Bart- ,000
lett's Test Sig.
. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 911
Bilgi Sunma .
Approx. Chi-Square | 1467,069
KMO and
Bartlett's Test of Sphericity df 78
Bartlett's
,000
Test )
Sig.
Bankacilik | Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,922
Hizmetleri Approx. Chi-Square | 2361,878
KMO and Bartlett's Test of Sphericity df 136
Bartlett's ,000
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v

Test

Sig.

Faktor analizi yapilmadan once verilerin uygunlugunun kontrol edilebilmesi i¢in dnce-
likle Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett testleri uygulanmalidir. KMO degerinin 0’50 den

yiiksek c¢ikmasi ve Barlett’s sig. degerinin 0,05 ten kiiciik ¢ikmasi anlamli oldugunu ve faktor

analizinin yapilabilirligini gosterir. KMO degerleri ve Barlett’s sig. degerleri incelendiginde veri

setinin faktor analizi i¢in uygun oldugu ortaya ¢ikmustir. Tablo 3, Tablo 4, Tablo 5 ve Tablo 6'da

Olceklerin alt bilesenleri ve faktor yiikleri belirtilmistir.

Tablo 3. Bilgi Sunma Faktor Yiikleri

FAKTORLER IFADELER FAKTOR
YUKLERI
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi hakkinda bagkalarina olumlu seyler ,886
sOylerim.
Tiirkiye Is Bankasi1 Internet Subesi’ni baskalarina tavsiye ederim. ,855
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi’nin sunmus oldugu bilgi verme hiz- , 747
. metinden memnunum.
Tavsiye
Edilme RPN - S RS - 5

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi’'ndeki bilgiler giinceldir. ,738
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi bilgileri kullamgh bir bigimde simif- ,708
landirmistir.
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'ni gelecekte de internetteki bankacilik 569
islemlerim i¢in kullanmaya devam edecegim. ’
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nin sayfalari hizli yiiklenir. ,803

Kullaniglilik . -

wang Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nde sayfalar dogru olarak yiiklenir ve

ve Cekicilik I
caligir. 781
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi, iyi bir online bankacilik sitesi konu- ,738
sundaki beklentilerimi karsilamaktadir.
Tlrkiye Is Bankas1 Internet Subesi gorsel olarak ¢ekicidir. ,730
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi’'nde aradigim bilgiyi kolayca bulabili- ,673
rim.
Tiirkiye Is Bankas1 Internet Subesi’nin kullanimi kolaydir. ,626
Tiirkiye Is Bankas1 Internet Subesi kilitlenmez. ,533
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Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 3 iterations.

Tablo 3'te goriildiigii tizere bilgi sunma kavramina ait 2 adet alt bilesen bulunmaktadir.

Faktor yiiklerinin genelinin 0,50 degerinden yiiksek oldugu ve yeterli diizeyde Olciim yaptig1

goriilmektedir. Tablo 3'te gosterilen 2 faktor ile toplam varyansin %67,57’si agiklanmaktadir.

Toplam varyansin agiklama yiizdesinin iyi oldugu goriilmektedir (Kalayci, 2014:322).

Tablo 4. Banka islemleri Faktor Yiikleri

FAKTORLER IFADELER FAKTOR
YUKLERI

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nde islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde /851
tamamlayabilirim.
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nde kolayca hesabima giris yapabilirim. ,807

Verimli Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi’'nde islem yapmak, subeden islem yapma- 797

ermi ya gore zaman tasarrufu saglar.

Calisma
Tiirkiye Is Bankast Internet Subesi’'nde kayitlarim dogru tutulur. ,797
Tiirkiye Is Bankas1 Internet Subesi, islem yapmak igin her zaman kullanima /754
hazirdir.
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nin sayfalari, bilgilerimi girdikten sonra 636
kilitlenmez. '
Tiirkiye Is Bankas1 Internet Subesi, kisisel bilgilerimi baska amaglarla kul- /852
lanmaz.
Tiirkiye Is Bankast Internet Subesi, kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylas- 848

Bilgi Gii- |

venligi Tiirkiye Is Bankast Internet Subesi'nin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi 791
giivenli olarak saklayacagina inantyorum.
Tiirkiye Is Bankas1 Internet Subesi'nde online islem yaparken kendimi gii-
vende hissederim. 709

Kesit Akademi Dergisi (The Journal of Kesit Academy) Yil: 4, Sayi:15, Haziran 2018, s. 203-236

213



internet Bankaciliginda E-Hizmet Kalitesinin Miisteri E-Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi ve E-Hizmet

Telafi Kalitesinin Kullanilmas1

v

Tiirkiye Is Bankas Internet Subesi’'nde gerceklestirdigim online islemler, 503
daima gecerli ve dogru olarak yerine getirilmistir. ’
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nde, miisteri hizmetleri yetkilisine ulag- 813
mam i¢in bir telefon numarasi bulunur.
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi, eger islemim gerceklesmezse ne yapmam 724

Sorun gerektigini soyler.

Cozimii . :

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'ne telefonla yaptigim isteklere ve sordu- 200
gum sorulara aninda cevap alirim. ’
Tiirkiye Is Bankas1 Internet Subesi, problemlerle zamaninda ilgilenir. ,605
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nde islem masraflar1 diisiiktir. ,886

islem

Masraflar1 | Masraf ve cabalarima kars: Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nden elde etti-

gim toplam deger tatmin edicidir. 750

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 6 iterations.

Tablo 4’te e-hizmet kalitesi Olgeginin bankacilik islemleri kismina ait alt bilesenlerin

verimli ¢alisma, bilgi giivenligi, sorun ¢oziimii ve islem masraflari olmak tizere 4 bdliime ayril-

dig1 goriilmektedir. Faktor yiikleri incelendiginde en diisiik faktor yiikiiniin 0,605 oldugu ve

geri kalan sorularin faktdr yiiklerinin de 0,605 ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Boylece sorula-

rin 6l¢lim bakimindan yeterli oldugu soylenebilir. Faktor analizi sonucunda ise 4 faktoriin var-

yanst ac¢iklama giicii ise %80 (¢ok iyi)” dir (Kalayci, 2014:322).

Tablo 5. E-Memnuniyet Faktor Yiikleri

IFADELER FAKTOR
YUKLERI
1-Tekrar internet bankaciligi hizmetini kullanmam gerekirse yine Tiirkiye Is Bankas1 /885
Internet Bankacilig1 sitesini kullanirim.
2-Toplamda Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankacilig1 sitesinden memnunum. ,881
3-Diger Internet bankacilig1 siteleri ile karsilastirdigimda Tiirkiye Is Bankasi'min Internet 854

Bankacilig: sitesinden daha memnunum.
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4-Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligi sitesi diger bankalarin sitelerine gore daha /852
kaliteli hizmet sunar.

5-Son internet bankacilig1 islemimi Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankacilig1 sitesinden

yaptigim icin mutluyum. /849
6-Tirkiye Is Bankasinin internet bankacilig1 sitesini kullanmak ile ilgili verdigim karar- 815
dan memnunum. ’
7-Tirkiye i§ Bankasinin internet bankacilig: sitesini kullanma kararim ¢ok dogruydu. ,813

Extraction Method: Principal Component Analysis

E-memnuniyet Olcegine ait faktorler incelendiginde ifadelerin tek faktor olan e-

memnuniyet derecesini 6lctiiglinii gostermekte olup faktor yiikleri 0,80 iizerinde olarak analiz

sonuglari elde edilerek yiiksek seviyede yeterlilik s6z konusudur. 7 ifadeden olusan tek faktor

ile varyansin %72,280'i aciklanmaktadir ve Kalayc1 (2017:328-329)'a gore Ozdeger istatistigi

1’den biiyiik olan faktorler anlaml olup, bu faktorler ile varyanslar agiklanmaktadir.

Tablo 6. E-Hizmet Telafi Kalitesi Faktor Yiikleri

FAKTORLER IFADELER FAKTOR
YUKLERI
-Bankamin online islem sitesinde, bankama ulagsmam i¢in bir telefon numara- /889
s1 vardir.
Duyarli- | _Bankamin online islem sitesi, bir problem oldugunda, sesli konusabilecegim /883
lik bir kisiye ulasma imkan1 sunar.
-Bankamin online iglem sitesinde, online miisteri hizmetleri temsilcisi bu- 475
lunmaktadir. ’
-Bankamin online islem sitesi, kendisinden kaynaklanan hatalardan dogan
zararimi karsilar. 825
Telafi -Bankam, islemim zamaninda gerceklesmedigi zaman zararimi karsilar. ,806
-Bankanin online islem sitesi, eger islemim gergeklesmezse ne yapmam ge-
rektigini soyler. 796
-Bankamin online islem sitesi, problemlerle zamaninda ilgilenir. ,822
lletisim -E-posta ya da diger yollarla yaptigim isteklere ve sorulara aninda cevap 809

alirim.
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Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 6 iterations.

E-hizmet telafi kalitesi 6l¢eginin faktor analizine tabi tutulmas: ile duyarhilik, telafi ve
iletisim olmak {izere 3 adet alt bilesen bulunmus olup faktor yiikleri 0,796 ve tizeridir. Bu faktor
yiikleri ifadelerin 6lclimde yeterli oldugunu gostermektedir. 3 faktor ile varyansin %94,422’si
aciklanmus olup, yiiksek seviyede dogruluk ile 6rneklemi ifade etmek miimkiin olmustur. Bu

acgiklamaya gore faktor yiiklerinin mitkemmel oldugu goriilmektedir (Kalayci (2014:322).
3.5. Arastirmanin Kisitlan

Aragtirmanin online ortamda gerceklestirilmesi, verilerin hizli bir sekilde toplanmasini
saglamistir. Zamanin kisitli olmasindan kaynakli olarak daha fazla katilimcrya ulasilamamustir.
Online ortamda gergeklestirilmesi katilimcilarin demografik 6zelliklerini etkilemistir. Tiirkiye
genelinde arastirmanin yapilmasi, arastirmanin en biiyiik kisitlarindan birisidir. Arastirmada
daha 6nce denenmemis sosyal medya reklamlarinin kullanilmasi, katihimecilarin tamamen dog-
ru cevaplar vermemesine sebep olabilmektedir. Daha fazla katilimcilar ile gerceklestirilecek

orneklem ile daha iyi sonugclar alinabilir.
3.6. Arastirma Bulgulan
3.6.1. Arastirmanin Demografik ve internet Kullanim Oranlar ile Tlgili Bulgular

Arastirmaya katilan 541 katilimcinin demografik ve internet kullanim oranlari ile ilgili

bulgular Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7. Arastirmanin Katilimcilarina iliskin Demografik ve internet Kullanim Orani ile

flgili Bulgular
Demografik Degiskenler Frekans Yiizde(%)

Cinsiyet Kadin 207 38,3
Erkek 334 61,7
18 ve alt1 69 12,8
19-25 239 44,2
26-35 135 25,3

Yas 36-45 56 10,4
46-55 34 6,3
56-65 6 1,1
Ilkokul 28 5.2
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Ortaokul 28 5,2
Lise 135 25,0
Egitim Durumu Onlisans 70 12,9
Lisans 197 36,4
Yiiksek Lisans 68 12,6
Doktora 15 2,8
Emekli 12 1,2
Everen/ Serbest Meslek 24 44
Ev Hanimi 34 6,3
Meslek Durumu Ogrenci 195 36,0
Calismiyor 53 9,8
Kamu Calisam 77 14,2
Ozel Sektor Calisani 146 27,0
Maas Disinda Kira, Evet 77 14,2
Faiz vb. gibi EkHayir 464 85,8
Gelir Diizeyi
1.000 tl’den az 201 37,1
Aylik Ortalama1.000-3.000 tl aras1 237 43,8
Net Gelir 5.001-7.000 tl aras1 75 13,9
Diizeyi 7.001-10.000 t1 aras1 23 4,3
10.000 tl’den fazla 5 0,9
Her giin (5 saat ve tizeri) 208 38,4
Her giin (2-5 saat arasinda) 173 32,0
internet Kullanim Her giin (2 saate kadar) 96 17,7
Siireleri Haftada 3-6 giin 30 5,5
Her hafta 1-2 giin 21 3,9
3 ayda 1-2 glin 13 2,4
2 glinden az 156 28,8
Internet Bankaciliginin2-7 giin arasi 182 33,6
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Bir Ay igerisinde 8-15 giin arast 74 13,7
Kullanim Siklig1 15 glinden fazla 129 23,8
Toplam 541 100,0

Tablo 7’ye gore arastirmanin katilimcilarin1 %61,7’lik bir oranla (334 kisi) erkekler ¢o-
gunlugu saglarken kadin katilimcilar ise 38,3'1iik (207 kisi) bir orana sahiptirler. Yas aralig1 kis-
mi1 incelendiginde %44,2 (239 kisi) oraninda 19-25 yas aras1 katilimin yiiksek orana sahip oldu-
gu goriilmektedir. Meslek sorusu incelendiginde &grencilerin %36 (195) kisiyi olustururken,
kamudan %14,2 (77 kisi), 6zel sektorden %27 (146) kisinin katihm gosterdigi goriilmektedir.
Katilimcilarin tamami (541 kisi) arasindan “Maas disinda herhangi bir gelirinin olup /olmadig:.”
Soruldugunda %14,2 (77 kisi) Evet, %85,8 (464 kisi) Hayir cevabini vermis olup, bu baglamda
katiimcilarin biiyiik cogunlugunun maaslar1 disinda bir ek gelire sahip olmadiklar1 sdylenebi-
lir. Aylik ortalama gelir kisminda ise katilimcilarin %43,8'i (237 kisi) gelir diizeyinin 1.000- 3.000
TL araliginda oldugunu belirtmistir. Katihmcilara internet kullanim diizeyleri ile ilgili olarak
“Internet Kullanim Siireleri” sorulmus olup %38,4 (208 kisi) oraninda katilimcinin “Her giin (5
saat ve iizeri)” yamtini verdigi gozlemlenmistir. Boylelikle katilimcilarin ¢ogunlugunun zama-
nmin ¢ogunu internet kullaimi ile gecirdigi sdylenebilmektedir. Internet bankaciliginin 30
glinliik bir siireg icerisindeki kullanim siklig1 sorusuna ise %28,8 (156 kisi) oraniyla katilimcilar
2 glinden az yanitin1 vermistir. Yanita gore katilimcilarin geri kalanini olusturan %71,2’si bir ay

icerisinde 2 giinden fazla olmak sarti ile internet bankaciligini kullanmaktadir.

3.6.2. internet Bankaciliginda Yapilan islemlerin Siklik Siralamasi Bulgular

Internet bankaciigini kullanan katilimcilara internet bankaciliginda genel anlamda
hangi islemleri yaptiklar1 soruldugunda ve bunlari bir siklik ile degerlendirmeleri istendiginde
verilen cevaplarin frekans tablosu ve ortalamalar1 Tablo 8'de gosterilmistir. Bu baglamda EFT,
Hesap Izleme, Kredi Karti Islemleri, Havale, Fatura Yatirma, Cep Telefonu Dakika Yiikleme,
Altin Islemleri, Doviz Islemleri ve Borsa islemleri olmak iizere 9 ayr1 bankacilik islemi deger-
lendirmeye alinmak {izere katiimcilara sorulmustur. Katilimcilar bu 9 isleme cevap vererek 1-
Asla, 2- Nadiren, 3-Ara Sira, 4-Siklikla, 5-Her zaman sec¢eneklerinden birini se¢mistir. Verilen
cevaplarin ortalamalar1 alinarak siklik diizeyleri agiklanmaya calisilmistir. EFT islem ortalamasi
2,7'dir. EFT ortalamas1 2. ve 3. Secenekler arasinda oldugundan siklik bakimindan kullanim
diizeyinin var olsa da diisiik seviyede ve ara sira gostermektedir. Hesap izleme islemi ortala-
masi ise 3,9’dur. Hesap izleme islemi 3. ve 4. Secenekler arasinda olup 4. secenege daha yakin
olmasindan kaynakli, siklikla kullanilan bir internet bankacilig1 islemi olarak tanimlanabilir. Bu
islemlere ortalama olarak yakinlikta, Kredi Kart1 Islemleri-Havale-Fatura Yatirma-Cep Telefonu
Dakika Yiikleme Islemleri takip ederken, Altin Islemleri-D6viz ve Borsa islemleri diisiik orta-

lamalar ile diisiik oranda kullanimla birlikte nadiren kullanilmadigini da gostermektedir.
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Tablo 8. internet Bankaciliginda Yapilan Islemlerin Siklik Siralamasi

v

islem Frekans Yiizde(%) Ortalama Std. Sapma

Asla 109 20,1

Nadiren 120 22,2
EFT Ara Sira 173 32,0 2,7375 1,23882

Siklikla 82 15,2

Her zaman 57 10,5

Asla 38 7,0

) Nadiren 34 6,3
H"ﬁi’;z' Ara Sira 91 16,8 3,9261 1,21643

Siklikla 145 26,8

Her zaman 233 43,1

Asla 104 19,2

Kredi Kart Nadiren 85 15,7
islemleri Ara Sira 104 19,2 3,1534 1,44034

Siklikla 120 22,2

Her zaman 128 23,7

Asla 81 15,0

Nadiren 122 22,6

Havale

Ara Sira 177 32,7 2,8799 1,19659

Siklikla 103 19,0

Her zaman 58 10,7

Asla 87 16,1

Fatura ya- Nadiren 67 12,4
arma Ara Sira 102 189 3,3549 1,41150

Siklikla 137 25,3

Her zaman 148 27,4
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Asla 178 32,9
Cep telefo- Nadiren 118 21,8
nu dakika 2,5896

yiikleme Ara Sira 78 14,4 1,46623

Siklikla 82 15,2

Her zaman 85 15,7

Asla 355 65,6

Altin islem- Nadiren 83 15,3
leri Ara Sira 71 13,1 1,6192 1,00514

Siklikla 18 3,3

Her zaman 14 2,6

Asla 345 63,8

Nadiren 85 15,7

Doviz
. Ara Sira 65 12,0 1,6950 1,10443
Islemleri

Siklikla 23 43

Her zaman 23 4,3

Asla 368 68,0

Borsa j§_ Nadiren 85 15,7
lemleri Ara Sira 58 10,7 1,5749 1,00758

Siklikla 10 1,8

Her zaman 20 3,7

Acgiklama: 1-Asla 2. Nadiren 3. Ara Sira 4. Siklikla 5. Her zaman

3.6.3. Tiirkiye Is Bankas1 internet Bankacilig1 Miisterilerinin Olgek ifadelerine Katilim Diizeyleri

Bilgi sunma hizmeti ile ilgili 13 ifadeye katilim diizeyleri Tablo 9’da verilmistir (1.Hig

Katilmiyorum... 5. Tamamen Katiliyorum).

Tablo9. Bilgi Sunma Hizmeti

IFADELER N Ortalama Std.
Sapma

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'ni gelecekte de internetteki

bankacilik islemlerim i¢in kullanmaya devam edecegim. 149 4,4295 ,89484

Tiirkiye Is Bankas1 Internet Subesi'ni baskalarina tavsiye ederim.149 4,3020 ,97054

Tiirkiye Is Bankas1 Internet Subesi hakkinda baskalarina
olumlu seyler sdylerim. 149 4,3154 ,93061
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Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'ndeki bilgiler giinceldir. 149 4,4497 ,83372

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nin sunmus oldugu bilgi verme
hizmetinden memnunum. 149 4,3960 ,85281

Tiirkiye Is Bankas1 Internet Subesi bilgileri kullanish bir
bicimde siniflandirmistir. 149 4,2685 ,96304

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nin kullanimi1 kolaydir. 149 4,4027 ,89985

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi’'nde sayfalar dogru olarak
yiiklenir ve galisir. 149 4,3557 ,88152

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi, iyi bir online bankacilik

sitesi konusundaki beklentilerimi kargilamaktadir. 149 4,2953 ,88152
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi gorsel olarak gekicidir. 149 3,9530

,1,11097
Tiirkiye Is Bankast Internet Subesi'nin sayfalar1 hizli yiiklenir. 149 4,1812 ,95191

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi’'nde aradigim bilgiyi

kolayca bulabilirim. 149 4,1342 ,95619
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi kilitlenmez. 149 4,0067
,1,04943

Bilgi sunma hizmeti ile ilgili ifadeler incelendiginde Tiirkiye Is Bankas internet banka-
cligl miisterisi oldugunu belirten 149 katilimcinin cevaplarinin ortalama degerleri ve standart
sapmalar1 Tablo 9'da gosterilmektedir. Bu baglamda genel olarak katilimcilar 4.-5. segenekler
arasinda bir ortalama ile ifadelere katilim gostermis olup, ifadelere katildiklar1 (4) goriinmekte-
dir.

Bankacilik Islemleri hizmeti ile ilgili katiimcilara 18 soru sorulmustur. Kalayc
(2017:329)'a gore faktor analizinde diistik ortak varyansa sahip olan degiskenlerin analizden
cikarilmasi Olgek agisindan daha yararl olacagini belirtmistir. Bu baglamda 1 degiskenin kati-
Iimailar tarafindan yanls anlasildig faktor analizi sirasinda belirlenmis olup 6lgek igerisinden
cikartilmistir. Katilimcilarin 17 ifade tizerinden katilim diizeyleri Tablo 10’da verilmistir (1.Hig

Katilmiyorum... 5. Tamamen Katiliyorum).

Tablo 10. Bankacilik islemleri Hizmeti

IFADELER N Ortalama Std.
Sapma
Tiirkiye Is Bankas1 Internet Subesi'nde islem masraflar: diistik-
tir. 149 3,5452 1,27801
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Masraf ve gabalarima kargi Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi’'nden

elde ettigim toplam deger tatmin edicidir. 149 3,9796
1,04991

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi, kisisel bilgilerimi diger siteler

ile paylasmaz. 149 4,1769
1,03169

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi, kisisel bilgilerimi baska

amaclarla kullanmaz. 149 4,1973
1,03129

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi’nde online islem yaparken
kendimi giivende hissederim. 149 4,2925 ,92315

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nin kisisel bilgilerimi ve

hesap bilgilerimi giivenli olarak saklayacagina inaniyorum. 149 4,3061 ,89605

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nde gerceklestirdigim online

islemler, daima gegerli ve dogru olarak yerine getirilmistir. 149 4,3673 ,88427

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi’nde kolayca hesabima

giris yapabilirim. 149 4,4422 ,82037
Tiirkiye Is Bankast Internet Subesi’'nde kayitlarim dogru tutu-
lur. 149 4,4150 ,80956

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nde islemlerimi hizl ve
kolay bir sekilde tamamlayabilirim. 149 4,3673
,86072

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi, islem yapmak icin
her zaman kullanima hazirdir. 149 4,3333 ,90911

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi’'nde islem yapmak,
subeden islem yapmaya gore zaman tasarrufu saglar. 149 4,5306 ,85453

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nin sayfalari,

bilgilerimi girdikten sonra kilitlenmez.

149 4,2041 1,01319
Tiirkiye Is Bankas:1 Internet Subesi, problemlerle zamaninda ilgile-
nir. 149 4,1088 1,01448
Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'ne telefonla yaptigim isteklere ve sordu-
gum sorulara aninda cevap alirim. 149 4,0272 1,03332
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Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi, eger islemim gerceklesmezse
ne yapmam gerektigini soyler.
149 4,0476 1,00909

Tiirkiye Is Bankasi Internet Subesi'nde, miisteri hizmetleri yetkilisine
ulagsmam i¢in bir telefon numarasi bulunur. 149 4,1905
1,00909

Tiirkiye Is Bankasinin internet bankacilig1 miisterilerinin bankacilik islemleri hizmeti ile
ilgili olarak verdigi cevaplar incelendiginde, bilgi sunma hizmeti ifadelerine katilim diizeyleri-
ne benzer bir olumlu katilim gozlemlenirken, 3,5452 ortalamaile  “Tiirkiye Is Bankasi
Internet Subesi'nde islem masraflar diisiiktiir.” Ifadesine katilhimlarinin “4- Katiliyorum” ibaresine
yakin oldugu goriilmektedir. Béylece Tiirkiye Is Bankasi internet bankacilig1 miisterilerin islem

masraflarinin diisiik oldugunu diistindiigii soylenebilir.

Katilimcilarin e-memnuniyetini 6l¢mek igin sorulan ifadelere katilim diizeyleri Tablo

11’de verilmistir (1.Hi¢ Katilmiyorum... 5. Tamamen Katiliyorum).

Tablo 11. Tiirkiye Is Bankas1 Internet Bankacilig1 Internet Sitesine Yonelik E-Memnuniyet
ifadeleri

IFADELER N Ortalama Std.
Sapma

Tiirkiye is Bankasinin internet bankacilig: sitesini kullanma
kararim gok dogruydu. 149 4,4150 ,80956

Tiirkiye is Bankasinin internet bankacilig sitesini kullanmak

ile ilgili verdigim karardan memnunum. 149 4,3878 ,79768

Tekrar internet bankacilig1 hizmetini kullanmam gerekirse yine

Tiirkiye is Bankasin sitesini kullanirim. 149 4,3061 ,84084
Son internet bankacilig1 islemimi bu siteden yaptigim icin mut-
luyum. 149 4,2381 1,00909

Diger Internet bankacilig: siteleri ile karsilastirdigimda

bu siteden daha memnunum. 149 4,0748
1,09224
Bu site diger sitelere gore daha kaliteli hizmet az sunar. 149 4,0340
1,00284
Toplamda siteden memnunum. 149 4,2789 ,82580

Tiirkiye Is Bankasimn internet bankaciligi miisterilerinin mevcut bankanin internet

sitesinden duyduklart memnuniyete yonelik ifadelere katilimlar: genel anlamda olumludur. Bu
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nedenle bankanin miisterilerinin e-memnuniyet diizeylerinin yiiksekligi ile internet bankacilig1

sitesinden memnun olduklar: sdylenebilmektedir.

Anket katilimclarina “$imdiye kadar online bankacilik hizmeti aldigimiz Tiirkiye Is
bankas: internet bankacili$: sitesi ile herhangi bir sorun yasadimiz mi1 ?” sorusu sorulmus ve
evet cevabini veren Tiirkiye Is Bankasimin Internet Bankacilig1 miisteri olan 19 katiimciya Tablo
12’deki ifadelere katilim diizeylerini belirtmeleri istenmistir. Katilimcilarin E-hizmet telafi kali-

tesi ile ilgili ifadelere katihm diizeyleri Tablo 12’de gosterilmistir.

Tablo 12. Tiirkiye Is Bankas1 Internet Bankacilig1 Internet Sitesine Yonelik E-Hizmet Telafi
Kalitesi

IFADELER N  Ortalama Std. Sap-
ma

E posta ya da diger yollarla yaptigim isteklere ve sorulara
aninda cevap alirim. 19
3,6316 1,21154

Bankanin online islem sitesi, eger islemim gerceklesmezse

ne yapmam gerektigini soyler. 19 3,7895
1,13426

Bankamin online iglem sitesi, problemlerle zamaninda ilgilenir. 19 3,5263
1,30675

Bankamin online islem sitesi, kendisinden kaynaklanan hatalardan

dogan zararimi karsilar. 19
3,5789 1,34643
Bankam, islemim zamaninda gerceklesmedigi zaman zararimi karsi-
lar. 19 3,4737 1,34860

Bankamin online islem sitesinde, bankama ulasmam i¢in bir
telefon numarasi vardir. 19 3,6842 1,33552

Bankamin online islem sitesinde, online miisteri hizmetleri
temsilcisi bulunmaktadir. 19 3,6316
1,25656

Bankamin online islem sitesi, bir problem oldugunda, sesli
konusabilecegim bir kisiye ulasma imkani sunar. 19 3,6842
1,29326

Cevap ortalamalar1 incelendiginde ortalamalarin genelinin 4’e (Katiiyorum) yakin
olmasi, Tiirkiye Is Bankasinin internet bankacili1 islemlerinde e-hizmet telafi politikasinin iyi

bir seviyede oldugu gosterirken, ifadeler igerisindeki “Bankam, islemim zamaninda gercekles-
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medigi zaman zararimi karsilar” ifadesi ortalamasi 3’e( Kararsizim) daha yakin olup bankanin

miisterilerin zararini karsilamasi noktasinda iyi bir seviyede olmadigini gostermektedir.

3.6.4. Tiirkiye Is Bankas1 Internet Bankacilign E-Hizmet Kalitesi, E-Memnuniyet ve E-
Hizmet Telafi Kalitesinin Demografik, Internet Kullanim Siireleri Degiskenlerine Gore
Manova ve Anova Analiz Sonuclar

Parametrik testlerin yapilmas: igin oncelikle veri setinin normal dagilim gostermesi
esastir (Lorcu, 2015:101).

Tablo 13. Veri Seti Normallik Analiz Sonug¢lar

Shapiro- Wilk
Statistic Df Sig
Bilgi Sunma ,888 19 ,029
Bankacilik islemleri ,877 19 ,019
E-Memnuniyet ,893 19 ,036
E-Hizmet Telafi Kalitesi ,900 19 ,049

Gergeklestirilen normallik analizi sonucunda (Sig<0,05) oldugundan %95 giivenle veri-
ler normal dagilim gostermektedir. Verilerin normal dagilim gostermesi nedeni ile basiklik-

carpiklik degerlerinin incelenmesine gerek duyulmamuistir.

“Internet Bankaciligina hangi cihaz/cihazlar ile baglanmay: tercih edersiniz?” sorusu-
nun cevaplar: incelenmis, katilimeilarin %93,7’sinin cep telefonu ile baglanmay: tercih ettigi
tespit edilmistir. Katihimcilarin internet bankacilig: kullanmay tercih ettigi cihazlarin dagilimi-

na Tablo 14'te yer verilmistir.

Tablo 14. Katilimcilarin Internet Bankaciligi Kullanmayi Tercih Ettigi Cihazlar

600

500

400

300

M internet Bankaciligina hangi
cihaz/cihazlar ile baglanmayi
tercih edersiniz?

200

100

0 ]

T T T 1
Cep Bilgisayar Tablet %10,7 Diger %0,8
Telefonu %47,2
%93,7
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“Hi: Internet bankacilig kullanim ortalamasi, kamu ve 6zel sektdr calisanina gore fark-
lilik gostermektedir. En az bir meslek grubunda yer alan kisilerin, internet bankacilig1 kullanim

ortalamas1 farklidir.” Hipotezinin test edilebilmesi icin ANOVA testi gerceklestirilmis olup
Tablo 15, Tablo 16 ve Tablo 17’de analiz sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 15. Kamu ve Ozel Sektor Calisanlarinin Internet Bankaciligi Kullanim Ortalamasi ve

Yanitlarinin Homojenlik Testi Sonug¢lar

Ortalama

Kamu Calisani 1,5584

Ozel Sektor Calisan 1,7329

Levene Statistic: 13,101 Anlamlilik: ,000

Levene Istatistiginden elde edilen p degeri 0.05'ten biiyiik ise varyans homojenligi var-
sayimu saglanur fakat veriler homojen dagilmamis olup, Anova sonucunda farkhiliklarin hangi
yonde oldugunun belirlenmesi i¢cin Games-Howell Testi incelenmistir.

Tablo 16. Meslek Gruplarina Gore Internet Bankaciligi Kullaniminin ANOVA
Testi

Tiirkiye Is Bankasi internet bankaciligini kullaniyor musunuz?

Kareler top- Kareler ortala- .

df F Sig.
lam1 maslt

Gruplar arasi 4,151 6 ,692 3,559 ,002

Gruplar ici (ha-
103,812 534 ,194
talar)
Toplam 107,963 540

Anova testi sonucunda Sig.<0,05 (anlamlilik degeri) oldugundan meslekler gruplarinin in-
ternet bankacilig1 kullanim ortalamasinda anlamli bir farkliliga sahip oldugunu gostermektedir.

Ancak meslek gruplar arasindan hangi gruplarin farklibk gosterdigi ise Tablo 17’de gosteril-
mistir.
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Tablo 17. Meslek Gruplari internet Bankaciligi Kullanim Ortalamasi Farklilig

Games- Howell Test Sonuclar

Meslek Anlamlilik
Emekli 1,000
Isveren/Serbest Meslek ,264
Ev Hanimu ,002
Kamu Calisanm .
Ogrenci ,162
Calismiyor ,003
Ozel Sektor Calisarnu ,142

Tablo 17 incelendiginde Games-Howell testi anlamlilik diizeyinin Kamu Calisan1 ve
Ozel sektdr calisar arasinda 0,142 olmasi (p<0,05) anlamli bir farkliligin olmadigin gostermek-
tedir. H1 hipotezimiz red edilmistir. Kamu ¢alisanlar: ile ev hanimi ve ¢alismayan katilimcilar

arasinda ise anlamli bir farkliligin oldugu soylenebilir.

“Hz Tirkiye 1§ Bankasi internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bilgi sunma ifade-
lerine katilim diizeyleri, cinsiyet durumuna gore farklilik gostermektedir.” Kalayc1 (2017:164)’e
gore cift yonliit MANOVA analizi; iki bagimsiz degiskenin, birden fazla bagimli degisken iize-

rindeki etkisinin arastirilmasi i¢in kullanilir. Hipotezin Manova testi Tablo 18’de incelenmistir.

Tablo 18. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore, Tiirkiye is Bankas1 internet Bankaciliginin

Bilgi Sunma Hizmeti ifadelerine Katilim Diizeylerinin Kargilagtirilmasi

] ORTALAMALAR o
FAKTORLER F DEGERI Anlamlilik Diizeyi
Kadin Erkek
Tavsiye Edilme 4,4767 4,3013 ,927 ,337
Kullaniglilik ve
o 4,3314 4,1183 251 617
Cekicilik
Genel Ortalama 4.40405 4,2098
Hotelling’s Trace Testi F Degeri:1,319>  Anlamlilik Diizeyi: ,271

Tablo 18’de gergeklestirilen ¢ok degiskenli varyans analizi MANOVA ile kadin ve erkek
katilimcalarin (Hotelling’s Trace Testi: 0,271 > 0,05) verdikleri cevaplar arasinda bir farkliligin
olmadigr goriilmektedir. Test sonucu anlamsiz ¢ikmigtir. Fakat erkek ve kadin katiimcilarin
bilgi sunma hizmeti ile ilgili ifadeleri olumlu derecede katildiklari, az fark ile kadin katilimcila-

rin daha ¢ok olumlu diisiincede oldugu sdylenebilir. H1 hipotezi red edilmistir.
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“Hz: Tirkiye Is Bankas: Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bilgi sunma ifade-
lerine katilim diizeyleri, egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.” Hipotezinin testi Tab-
lo 19°"da MANOVA analizi ile incelenmistir.

Tablo 19. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére, Tiirkiye is Bankas1 internet Bankaciligi-

nin Bilgi Sunma Hizmeti ifadelerine Katilim Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

ORTALAMALAR
FAKTORLER Yiiksek F DEGERI Anlamlilik Diizeyi
Lisans .
Lisans

Tavsiye Edilme 4,4051 4,2583 ,400 ,878
Kullanighlik ve

o 4,1978 4,0571 ,389 ,885

Cekicilik

Genel Ortalama 4,30145 4,1577
Hotelling’s Trace Testi F Degeri: ,434 Anlamlilik Diizeyi: ,949

Egitim durumlarindan lisans ve yiiksek lisans seviyesindeki katilimcilar tabloda goste-
rilmis olup bilgi sunma hizmeti ifadelerine katihm ortalamalar1 verilmistir. MANOVA testi
sonucunda (Hotelling’s Testi: 0,949>0,05) anlaml1 bir farkliligin olmadig: ortaya ¢ikmis ve H1
hipotezi red edilmistir. Ayrica katilim ortalamalar1 incelendiginde pozitif yonde (4- Katiliyo-

rum) bir yaklasim sergiledikleri goriilmektedir.

“Hi: Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bilgi sunma ifade-
lerine katilim diizeyleri, yaslarina gore farklilik gostermektedir.” Hipotezinin testi Tablo 20’de
MANOVA analizi ile incelenmistir.

Tablo 20. Katilimcilarin Yaglarina Gére, Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciliginin Bilgi

Sunma Hizmeti ifadelerine Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

] ORTALAMALAR Anlam-
FAKTOR- F DE-
LER 18 ve Geri |
Al 19-25 26-35 36-45 | 46-55 56-65 Diizeyi
Tavsiye
) 4,1944 4,4378 4,4060 | 4,0526 | 4,2917 | 4,7083 1,245 ,291
Edilme
Kullanighlik
o 4,1667 4,2303 42125 | 3,9474 | 4,1954 | 4,5000 ,303 ,910
ve Cekicilik
Genel Orta-
4,18055 4,33405 | 4,30925 4 4,24355 | 4,60415
lama
Hotelling’s Trace Testi F Degeri: ,625 Anlamlilik Diizeyi: ,792
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Tablo 20’de gerceklestirilen MANOVA analizi sonuglaria yer verilmis olup katilimci-
larin bilgi sunma hizmetine katilim oranlarinin farkliliklar: yas degiskenlerine gore incelenmis-
tir. MANOVA analizi sonucunda (Hotelling’s Testi: 0,792 > 0,05) katihmcilarin yaslarina gore
katilim diizeyleri arasinda anlamh bir farklilik goriilmemektedir. Fakat Tablo 20 incelendiginde
yas aralig1 yiikseldikce katiimin diizeyinin pozitif yonde ilerlemesi dikkatlerin gekilmesi gere-
ken 6nemli bir noktadir. Bu sonug ile internet bankacilig ile ilgili katilmcilarin olumlu goriigle-

ri yasin yiikseldikge arttigini gostermektedir. H1 Hipotezi red edilmistir.

“Ha: Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligim kullanan miisterilerin, bilgi sunma ifade-
lerine katihm diizeyleri, internet kullanim oranlarina gore farklilik gostermektedir.” Hipotezi-
nin testi Tablo 21’"de MANOVA analizi ile incelenmistir.

Tablo 21. Katilimcilarin Internet Kullanim Oranlarina Gére, Tiirkiye Is Bankasi Internet

Bankaciliginin Bilgi Sunma Hizmeti ifadelerine Katilim Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

ORTALAMALAR An-
lam
Frer o | HETBI [ . F Ii-
2 er giin er giin er
FAKTORLER 8 (2-5 saat 8 Haftada 3ayda | De- ik
(5 saat ve (2 saate . hafta 1-2 N _ 1
S arasin- 3-6 glin . 1-2 giin | 8811 Dii
iizeri) kadar) giin u
da) zeyi
Tavsiye Edil-
4,6149 4,1987 4,2840 4,4167 4,2222 2,5000 ,988 A27
me
Kullanighlik
. 4,4631 3,92231 | 4,1481 4,3214 4,1429 3,6429 1,128 | ,348
ve Cekicilik
Genel Orta-
1 4,539 4,060505 | 4,21605 | 4,36905 | 4,18255 3,07145
ama

Hotelling’s Trace Testi

F Degeri: ,279

Anlamlilik Diizeyi: ,000

Tablo 21’de gerceklestirilen MANOVA analizi sonuglar1 goriilmektedir. Verilen ortala-
malar incelendiginde internet kullanim siireleri azaldikca Tiirkiye Is Bankas internet bankacili-
ginin bilgi sunma hizmeti ifadelerine katilim diizeylerinin de azaldig1 goriilmektedir. MANO-
VA sonucunda (Hotelling’s Testi: 0,000<0,05) anlamli sonu¢ alinmistir. H1 hipotezi kabul edil-
mistir. Internet kullanim siireleri bilgi sunma hizmeti ifadelerine katilim oraminda farklilik gos-

termektedir.

“Ha. Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligim kullanan miisterilerin, bankacilik iglemle-
ri ifadelerine katihm diizeyleri, cinsiyet durumuna gore farklilik gostermektedir.” Hipotezinin
testi Tablo 22’de MANOVA analizi ile incelenmistir.

Kesit Akademi Dergisi (The Journal of Kesit Academy) Yil: 4, Sayi:15, Haziran 2018, s. 203-236

229



internet Bankaciliginda E-Hizmet Kalitesinin Miisteri E-Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi ve E-Hizmet

Telafi Kalitesinin Kullanilmas1

Tablo 22. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gére, Tiirkiye Is Bankas1 Internet Bankaciliginin
Bankacilik iglemleri Hizmeti ifadelerine Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

. ORTALAMALAR L
FAKTORLER F DEGERI Anlamlilik Diizeyi
Kadin Erkek
Verimli Caligsma 4,5967 4,2715 6,717 ,011
Bilgi Glivenligi 4,4320 4,1835 2,205 ,140
Sorun Cozme 4,3450 3,9639 3,231 ,074
Islem Masrafla-
3,8700 3,7062 ,126 ,724
r1
Genel Ortala-
4,310925 4,031275
ma
Hotelling’s Trace Testi F Degeri: 2,234>  Anlamlilik Diizeyi: ,068

Tablo 22 ile erkek ve kadin katilmcilarin bankacilik iglemleri hizmetine verdikleri ce-
vaplarin ortalamasindan yola ¢ikarak, alt bilesenlerde katilim diizeylerinin cinsiyete gore farkli-
lastig1 goriilmekteyken, biitiin olarak ¢ok degiskenli varyanslarin farkliligimi ortaya koymak
icin MANOVA analizi gerceklestirilmis olup (Hotelling’s Testi: 0,068 > 0,05) anlamsiz ¢ikmuistir.
Katilimcilarin cinsiyetlerine gore Tiirkiye Is Bankas! internet bankaciliginin bankacilik islemleri
hizmeti ifadelerine katihm diizeyleri arasinda bir farklilik olmadig1 goriilmektedir. Ancak alt
faktorlerden “Verimli Calisma” ifadelerine katiim diizeyinde kadin ve erkek katilimcilarin
cevaplarinin farkliik gosterdigi, kadin katihmecilarin daha yiiksek olumlu katilim gosterdigi

goriilmektedir. H1 hipotezi red edilmistir.

“Ha. Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligim kullanan miisterilerin, bankacilik islemle-
ri ifadelerine katilim diizeyleri, egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.” Hipotezinin
testi Tablo 23te MANOVA analizi ile incelenmistir.

Tablo 23. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére, Tiirkiye Is Bankas1 Internet Bankaciligi-

nin Bankacilik islemleri Hizmeti ifadelerine Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

ORTALAMALAR
FAKTORLER Yiiksek | FDEGERI Anlamlilik Diizeyi
Lisans .
Lisans
Verimli Caligsma 4,3862 4,2667 ,699 ,651
Bilgi Giivenligi | 4,2508 3,8000 2,331 ,035
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Sorun Cozme 4,1032 3,8000 ,543 ,775
iglem Masraflar1 3,6905 3,3500 ,737 ,621
Genel Ortalama | 4,107675 | 3,804175

Hotelling’s Trace Testi

F Degeri: 1,15

Anlamlilik Diizeyi: ,277

Katilimcilarin egitim durumlarina gore, bankacilik islemleri hizmetine katilim ortala-
malar1 alt faktorlere gore ayr ayri olarak Tablo 23’te verilmistir. MANOVA analizi sonucunda
(Hotelling’s Testi: 0,277 > 0,05) test anlamli bulunmamuistir. Genel olarak Lisans ve Yiiksek
Lisans seviyesinde olan katilimcilarin bankacilik islemlerine olumlu olarak katilim gosterdigi,
bilgi giivenligi konusunda ise Lisans seviyesindeki katilimcilar kararsizliga yakin iken, Yiiksek
Lisans seviyesindeki katilimcilar pozitif yaklasim gostermektedir. Bilgi giivenligi 0,035<0,05
oldugundan; Egitim durumlar1 bilgi giivenligi ifadelerine katilimda farklilik gostermektedir

sonucunu bize gostermektedir. H1 hipotezi red edilmistir.

“Ha. Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligim kullanan miisterilerin, bankacilik islemle-

ri ifadelerine katilim diizeyleri, yaslarina gore farklilik gostermektedir.” Hipotezinin testi Tablo

24’te MANOVA analizi ile incelenmistir.

Tablo 24. Katilimcilarin Yas Durumlarina Gére, Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciliginin

Bankacilik islemleri Hizmeti ifadelerine Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

ORTALAMALAR F An-
lamli-
. DE-
FAKTORLER | 1gve 5 lik
1925 | 2635 | 3645 | 4655 | 5665 | GF- | .
alt1 . ilize-
Ri ,
y1
Verimli Calisma | 3,9722 4,3821 | 4,4487 4,3596 4,5000 4,8333 1,109 | ,358
Bilgi Giivenligi | 4,0833 4,2154 | 4,2872 4,3895 4,4750 4,500 484 | ,788
Sorun Cozme 3,9167 4,0654 | 4,1923 3,9211 4,1875 4,7500 ,738 | ,596
Islem Masraflar1 | 3,7917 3,6923 | 3,7436 3,7368 4,0000 4,6250 ,882 | ,495
Genel Ortala-
3,940975 | 4,0888 | 4,16795 | 4,10175 | 4,290625 | 4,677075
ma

Hotelling’s Trace Testi

F Degeri: ,108

Anlamlilik Diizeyi: ,786

Katilimcilarin yas farkliliklarina gore, bankacilik islemleri hizmeti ifadelerine katilim
ortalamalar1 incelendiginde, bilgi sunma hizmetinde oldugu gibi yas araligindaki artis olumlu

katiimla pozitif yonde ilerlemektedir. MANOVA analizi sonucunda (Hotelling’s Testi:

0,786>0,05) test anlamsiz ¢ikmistir. H1 hipotezi red edilmistir.
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“Ha. Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankaciligini kullanan miisterilerin, bankacilik islemle-

ri ifadelerine katilim diizeyleri, internet kullanim oranlarina gore farklilik gostermektedir.”

Tablo 25. Katilimcilarin internet Kullanim Oranlarina Gére, Tiirkiye is Bankasi internet
Bankaciliginin Bankacilik islemleri Hizmeti ifadelerine Katilim Diizeylerinin Karsilagtiril-

mast
ORTALAMALAR
F
FAK- Her giin | Her giin Her Her DE- Anlam-
TORLER | (5saat | (2-5saat | giin(2 | Haftada | hafta | 3ayda | &g lilik
velize- | arasmn- | saate | 3-6 giin 1-2 1-2glin | Rj Diizeyi
ri) da) kadar) giin
Verimli
4,6523 4,1200 | 4,3580 | 4,5417 | 4,4167 | 3,0000 | 2,636 ,026
Calisma
Bilgi Gii-
. 4,5207 3,9600 | 4,4370 | 4,1500 | 3,9333 | 3,6000 | 3,294 ,008
venligi
Sorun
. 4,3836 3,7950 | 4,0926 | 4,2500 | 4,0833 | 2,8750 | 1,392 ,231
Cozme
Islem
4,0431 3,4200 | 3,8148 | 3,8750 | 3,9167 | 2,7500 | 1,304 ,266
Masraflari
Genel
4,399925 | 3,82375 | 4,1756 | 4,204175 | 4,0875 | 3,05625
Ortalama
Hotelling’s Trace Testi F Degeri: 1,643 Anlamlilik Diizeyi: 039

Tablo 25'te hipotezin testi MANOVA analizi ile gergeklestirilmistir. Bilgi sunma hizmeti ile
benzer bir sonug alinmis olup, internet kullanim siiresinin azalmasi ile katilim oranlar1 degis-
mektedir. MANOVA analizi sonucunda (Hotelling’s Testi: 0,039< 0,05) test anlamli bulunmus-
tur. H1 hipotezi kabul edilerek, katilimcilarin internet kullanim oranlarinin bankacilik islemleri

hizmeti ifadelerine katilim oraninda farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

3.6.5. Tiirkiye is Bankasi internet Bankacilig1 E-Hizmet Kalitesi ve E-Hizmet Telafi Kalite-
sinin E-Memnuniyet Ile Tlgili Korelasyon Analizleri

Tiirkiye Is Bankas1 internet bankaciliginin E-hizmet telafi kalitesi ve e-hizmet kalitesinin
e-memnuniyet olan iliskilerini ve bu iliskinin yoniiniin belirlenebilmesi icin korelasyon analiz-

leri, etkilerinin belirlenebilmesi i¢in ise regresyon analizleri gerceklestirilmistir.

“Hi: Tiirkiye Is Bankas Internet Bankacilifi e-hizmet kalitesi ile e-memnuniyet arasin-

da anlaml: bir iliski vardir.” Hipotezin korelasyon analizi Tablo 26’da gergeklestirilmistir.
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Tablo 26. E-Hizmet ile E-Memnuniyet Arasindaki Korelasyon Matrisi

E-Memnuniyet
Tavsiye Edilme ,823"
Cekicilik ,794”
Verimli Calisma ,839™
Bilgi Giivenligi ,715™
Sorun Cozme ,752"
i§lem Masraflan ,680™

**Korelasyon 0.01 diizeyinde (2- kuyruklu) anlamlidir.

Korelasyon anlamlilik diizeyi tiim faktorler i¢in p<0,05 oldugundan anlaml ¢ikmuistir.
149 katilima ile gerceklestirilen korelasyon analizinde pozitif bir iliskinin oldugu goriilmekte-
dir. H1 hipotezi kabul edilmistir.

“Hi. Tiirkiye Is Bankasi Internet Bankacilig1 e-hizmet telafi kalitesi ile e-memnuniyet

233

arasinda anlaml bir iligski vardir.” Hipotezin korelasyon analizi Tablo 27" de gerceklestirilmistir.

Tablo 27. E-Hizmet Telaf Kalitesi ile E-Memnuniyet Arasindaki Korelasyon Matrisi

E- Memnuniyet
Duyarlilik ,664™
Telafi ,615™
ﬂeti§im ,393

** Korelasyon 0.01 diizeyinde (2- kuyruklu) anlamlidur.

Korelasyon analizi sonucunda Duyarlilik ve Telafi faktorleri i¢in anlamlilik diizeyi
p<0,05 olarak anlamli ve pozitif yonlii gikar iken, fletisim faktorii icin anlamlilik diizeyi p>0,05

oldugundan anlamsiz ve iliskisiz oldugu tespit edilmistir.

4.SONUC VE ONERILER

Internet bankaciligmin kullaniminda e-hizmet kalitesi giiniimiizde biiyiik bir énem
tasimaktadir. Bu amagla e- hizmet kalitesinin verimliligi, giivenligi, islem masraflari ve sorun
¢Ozlimleri, tavsiye edilebilirligi ve ¢ekiciligi faktorleri tizerinde etkisi arastirilmis ve kullanicila-

rin internet bankacilig1 tutumlari incelenmistir.

Arastirmada modelindeki demografik 6zelliklerin (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, meslek,
internet bankacilig1 kullanim oranlar1) e- hizmet kalitesi boyutlar1 tizerine anlamli bir farklilik
olup olmadig1 incelenmistir. Sonug olarak; katilimcilarin cinsiyeti, yaglar1 ve egitim durumlari-
na gore, Tiirkiye Is Bankasi internet bankaciliginin bilgi sunma hizmeti ifadelerine katilim dii-

zeyleri incelendiginde anlamh bir farklilik goriilmedigi saptanmistir. Katilimcilarin Tiirkiye Is
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Bankasi internet bankaciligi kullanim oranlari incelendiginde internet kullamim stireleri azal-
dikca bilgi sunma ifadelerine katihm diizeylerinin de azaldig1 goriilmektedir. Katilimcilarin
cinsiyeti, yaslar1 ve egitim durumlarina gore Tiirkiye i§ Bankasi internet bankaciliginin bankaci-
lik islemleri hizmeti ifadelerine katilim diizeyleri incelendiginde, anlamli bir farklilik goriilme-
digi tespit edilmistir. Internet bankacilig1 kullanim oranlar: incelendiginde bilgi sunma ile ban-
kacilik iglemleri arasinda bir benzerlik goriilmektedir. Internet kullanim siiresinin azalmasi ile
bilgi sunma ve bankacilik islemleri hizmeti ifadelerine katihm oranlar1 da degismektedir ve

anlaml bir farklilik oldugu goriilmektedir.

Internet bankaciliginda yapilan islemlerin siklik siralamasi incelenmis olup, en ¢ok
hesap izleme amagli internet bankaciliginin kullanildig1 goriilmektedir. Katilimcilarin internet

bankacig1 kullanurken tercih ettikleri cihaz cep telefonu olarak tespit edilmistir.

Kamu calisari ve 6zel sektor ¢alisanlarinin internet bankaciligi kullanim ortalamalarina
bakildiginda, verilerin homojen dagilmamis olup, ANOVA sonucunda farklhiliklarin hangi yon-
de oldugunun belirlenmesi amaciyla Games Howell testi yapilmis ve kamu ¢alisanu ile 6zel

sektor calisanlar: arasinda anlamli bir farkliligin olmadig1 saptanmustir.

E- hizmet kalitesi boyutlarinin, e- memnuniyet ile aralarindaki iligski incelendiginde
biitiin boyutlarla anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. E- Hizmet telafi kalitesi boyutlarinin e-
memnuniyet {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizi sonucunda ise;
duyarlilik ve tasarim boyutlarinin e- memnuniyet ile arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldu-

gu tespit edilmistir.

Sonug olarak bu ¢alismayla e- hizmet kalitesi, e- memnuniyet ve e- hizmet telafi kalitesi
degerlendirmeleri yapilmistir. Bu galismanin Tiirkiye Is Bankast iizerine uygulanmast ile yapi-
labilecek diger bankacilik sektor arastirmalarina 1sik tutabilecegi diisiiniilmekte olup, arastir-
manin bankacilik sektoriiniin internet bankacili ve interaktif ortamda gergeklestiren miisteri
iligkilerine katk1 saglayacag1 diistiniilmektedir. Bu konunun ii¢ béliimde incelenmesinin alan
yazina etkisinin olacagi ve bu calismadan esinlenerek bir¢cok calismanin ortaya koyulmasi

mumkiin olunacaktir.
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