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OZET

Bu calsmada; hizmet sunumunda giderek artan kullanimgsahkiolojik yenilik ve uygulamalara
kargi misterilerin baksi ve deerlendirmelerini argirmak amaclanngtir. Kesfedici nitelikteki ¢alsmada,
teknolojiye dayali hizmet sunumlarina skin misteri deserlendirmelerinde, literatirde yer alan
teknolojinin karakteristiklerine dayali boyutlarme sekilde ve ne derece var olglu argtiriimistir. Bu
amacla calma, teknolojik yeniliklerin hizmet sunumunda kulleamni hizla hayata gecirebilen bankacilik
sektoriinde gercelgd@rilmistir. Eski ve yeni teknolojiler bdaminda ATM ve Internet bankagina
yonelik miteri deserlendirmelerine ikkin faktor analizi yardimiyla tespit edilen faktdyoyutlari

karsilastirilmistir.
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ABSTRACT

This paper investigates customer evaluation towaedbnological innovation which includes
service delivery. It is searched the possible dsirs based on technology characteristics to be sae
customer judgment for technology based serviceveigli In this explarotary research, the effectghaf
characteristics of technology and its level ond¢hstomer’s evaluation, which is related to techgglbased
service delivery, are examined. In this contexs gtudy was conducted in retail banking sectort@oers’
judgments for mature (ATM) and new (Internet bagkitechnology are grouped by factor analysis. It is
compared factor groups that is determined. Theofagitoups found are presented and commented based o

the analysis mentioned.

Keywords: Technological Innovation, Service Delivery, ATMtérnet Banking, Customer Adoption

" Yard.Dog. Dr. Gilnil Aydin, Balikesir Universite®andirmai.i.B.F isletme Béliimii

185

% This PDF was created using the Sonic PDF Creator.

SN OF C
=‘ To remove this watermark, please license this product at www.investintech.com



I. Giri s

1947 yilinda Duddy ve Revzan tarafindan yapilarzddama, mal ve hizmetlerin
degisimini ve bunlarin para cinsinden gkrlerinin belirlenmesini ggayan surectir”
(Karahan, 2000: 7) tanimlamasiyla hizmetlerin deapanabilecgnin belirtimesinden bu

yana hizmet sektori ve hizmet pazarlamasinda bdggikimler yasanmstir.

Bireylerin hizmetlere dayal ihtiya¢c ve isteklenmnizaman icinde artmasi ve
cesitlenmesi; hizmet sektorinin g#i alanlarda yayillmasi ve buna gaolarak hizmet
pazarlamasinin, pazarlamanin énemli bir kolu halyg#mesine katkida bulunrtur.
Hizmet sektori ¢gu Ulkelerde baskin sektér durumundadir. Toffler8)9 toplumdaki
gelismeye ait ti¢ dalgadan bahsetmektedir: Toplumun slagaesi, endustriyel devrim ve
hizmetlerin sanayilgmesi. Sanayilgnenin mangini; tretimde girdi olarak insan guciinden
makineye dgru kays seklinde 6zetlemektedir. Bu noktada sanayilenin mangini
uretim ve hizmet sunumunda teknolojinin daha fdaldaniimasi olarak deerlendirmek
yanlis olmayacaktir. Anselmsson’'un aktaigha gore, Sveibly; hizmet sektdriindeki yeni
gelismelerin iki ayri yonde gerceldegini belirtmistir. Bir egilim, standardizasyon ve self-
servis teknolojilere giderken; gbr esilim ise, kisisellestirme (customisation) ve bilgiye
dayali firmalar d@rultusunda olmaktadir (Anselmsson, 2000: 4-5). Hizsektorindeki
sanayilame eilimlerine ilk olarak Levitt, garet etmy ve gelgen Ulkelerde hizmet
sektoriinin baskin duruma gelgice belirtmistir (Levitt, 1976: 41-52).

Bu noktada belirtiimesi gereken; teknolojik yenidikn, hizmet sektériiniin ve ona
bagli Ulke refahinin gejmesine katkida bulunagair. Yeni teknolojiler mevcut
hizmetlerin yapisini d@stirdigi gibi yeni hizmetlerin yaratiimasina da sebep dtadir
(Karahan, 2000: 10).

Bitner, Brown, Meuter gercekierdikleri calismada (2000: 138-149), teknolojinin
etkin kullanimi sonucunda hizmet sunumunun nasiistgdebilecegini belirleyerek
hizmetlerin yapisindaki @eimi kesfetmeye cakmiglardir. Bitner ve dierleri; teknoloji
avantajlarini G¢ temel boyutta ele almaktadirlami@r; hizmet sunumlarini §sellestirme
(customize), hizmet Barisizliklarina cevap verebilme ve gtarileri daha ytksek dizeyde
mutlu kilabilmedir. Teknoloji yayilimi, bu ¢ amagerceklgtirmede, hem cajanlari ve

hem de miterileri etkilemektedir.
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Teknolojinin hizmet sektérindeki dnemli etkileribgbiyle Parasuraman, hizmet
pazarlamasi ucgenini ggirmeyi teklif etmg ve buna teknolojiyi yerkgirmistir.
(Parasuraman, 2000 :308) Geleneksel hizmet pazasianticgeninin teknolojinin
eklenmesiyle piramit haline dostiirilmesi, hizmet sunumunda teknolojinin buytyeld ro

ve dnemini argtiran ¢alsmalara zemin okturmaktadir.

Hizmetler sektort, teknolojik galelerin etkisiyle gozardi edilemeyecek bir hizla
biyumekte ve vyine teknolojik gefeler sayesinde somugfaaktadir. Dolayisiyla
teknolojinin hizmet sektérinde gstirdikleri ve desistireceklerini dgerlendirmek ve

argtirmak ayrica 6nem kazanmaktadir.

Bu aciklamalar siginda, ¢cagmanin amaci; hizmet sunumunda giderek artan
kullanima sahip teknolojik yenilik ve uygulamaladearsi misterilerin  bakgl ve
degserlendirmelerini anlamaya yonelik ¢edici bir argtirma gerceklgtirmektir.
Teknolojiye dayali hizmet sunumlarinaskin misteri dezerlendirmelerinde, teknolojinin
karakteristiklerine dayali boyutlarin gekilde ve ne derece var olglinu anlayabilmektir.

Bu amacla cajma, teknolojik yeniliklerin hizmet sunumunda kullamni hizla hayata
gecirebilen bankacilik sektérinde gercgtitgmistir. Eski ve yeni teknolojiler daminda
ATM ve Internet bankacgina yonelik migteri dezerlendirmeleri argtiriimistir.

Calsmada oncelikle hizmet sektériinde elektronik hizrmehumu konusundaki
gelismeler ve literatirde yer algharatirmalar tartgiimistir. Bunu takiben mgierilerin yeni
teknolojileri benimseme gdimlerini etkileyen faktorleri dgerlendirebilmek amaciyla
teknolojik yeniliklerin  karakteristiklerine dayaliadaptasyon modelleri Gzerinde
durulmwtur. Calsmanin son kisminda Internet bankagiive ATM kullanicilarinin
degerlendirmelerinin ardirildigl kesfedici calsmaya ilskin metodolojik bilgiler ve analiz

sonugclarina yer verilngiir.

II. Hizmet Sektérinde Teknolojik Yenilikler ve Eleknik Hizmet Sunumu

Literatiirde hizmet sunumunu (service delivery) liar&gilardan dgerlendiren
calismalar mevcuttur (Bateson, 1985: 35; Gronroos, 2@00Sistem yakiaminin populer
oldugu ve cok farkh alanlara uygulargi1970’li yillarda Eiglier ve Langeard; hizmet

sektorinde ggamanlh Uretilen ve tuketilen Urdnlerin tiketim Iplemlerini anlama
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konusunda kavramsal bir yapigkamak icin sistem yakkmindan yararlanmglardir.
Sistem yaklgimi, hizmet tretim ve sunumunu girdilem ve ciktilar bazinda tanimlamaya
imkan vermektedir. Bu yak§ami benimseyenler tarafindan “hizmet sunum sistemi”
(service delivery system) ifadesi kullaniktm. Eiglier ve Langeard (1987: 99) ise,
hizmetin Uretimi ve sunumu ifadelerini tanimlamagkni‘servuction’ (serice productioi
kavramini gelitirmistir. Bu modellerin her ikisi defiziksel/teknik kaynaklamusteriler ve

personelolmak tzere U¢ bifenden olgmaktadir (Rodie ve Kleine, 2000: 111'den alinti).

Sozkonusu sistemde ciktilar, ggri icin Uretilmektedir. Dolayisiyla bu Uretim
surecinde mgierinin gordigl (front office) ve goremedi (back office) bolumler
mevcuttur. Gorlinen veya interaktif bélimde steii, hizmet gletmesinin temsilcileriyle;
personel ve fiziksel/teknik kaynaklarla ghanti halindedir. Sisteme gkin misteri
deserlendirmeleri ve memnuniyeti, genellikle sistergiiriinen kisimlarina aittir (Bateson;
1985, 54). Dolayisiyla, hizmet sunumunda gorinmeparcalar bu ¢aijmada dikkate

alinmamgtir.

Hizmetin Uretim ve tuketimininsgamanl olmasi, myferinin sisteme girgi andaki
etkilesimlerinin ve bulundgu cevrenin 6nemini artirmaktadir. Bu noktada hizmet
karsilamasi (service encounter) kavrami ortaya ciknthktaddizmet kagilamasi ifadesini
ik kavramsallatiran Solomon’dur. Karlama, bir performans olarak
kavramsallgtiriimistir ki bu performansta, her katilimcigérleri tarafindan davragin
koordinasyonunu gtayicl ve tatmin olasi@ini arttirici rol oynamaktadir (Bateson; 1985:
54).

Solomon’un yapfii tanimdan farkli olarak Shostack hizmet gdamasini daha
geng almis; miksterinin hizmet gletmesiyle etkilgiminin sadece hizmet personeliylegie
hizmet orgatindn fiziksel kaynaklariyla ve sistenyle de kagilasmasi anlamini tadigini
belirtmistir. Musteriler, hizmet gletmesini; bu gletme ile kagilastiklari zaman periyoduna
veya dger bir ifadeyle ‘hizmet karlamasi” ile ilgili dislincelerine gore
degerlendirmektedir. (Ozturk; 2000: 88)

Hizmet kagllamasli veya hizmet sunumu aninda, stefinin hizmet Uretim
surecinde yer almasi ve firmanin gerek fiziksetegeireysel anlamdaki faktorleriyle lgar

karslya gelmesinin sonuglarini tespit etmeye doénulktaraalar gercekigirilmistir (Orn;
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Bitner, 1990: 69-82; Ganesh, Arnold ve Reynold925-87). Ozellikle, hizmet sunum
sistemlerine teknolojik yeniliklerin dahil edilmege bunlarin bireysel sunumlara alternatif
olarak kullanilmasi, bu uygulamalarla ilgili somta cevaplanmasina yo6nelik
gerceklgtirilen calsmalara hiz kazandirgtir. Hizmet pazarlamasinda bireysel
kargilayicilarin miterilerle etkilgimleri, misteri memnuniyeti, bamhhg ve karlihk
tzerindeki etkileri ile ilgili literatlre ek olaralhizmet sunumunda teknolojik yeniliklerin
kullanimi konusunda yeni bir literatir gluaktadir (Bateson, 1985: 49-76, Bobbitt ve
Dabholkar, 2001: 423-450; Meuter vezdi2002: 1-8; Lee ve Allaway, 2002: s.553-570;
Lee, 2002: 238-258)

Teknolojideki gelgsmeler, gerek hizmet degiesaslamada gerekse self servis
secenekler acisindan hizmet sunumu Uzerinde ariaretkiye sahiptir. GUnimuzde
misteriler hizmeti kendileri gercekjarebilmeleri icin caitli teknolojik secenekler
arasinda secim yapabilmektedirler. Ayni zamanglatmeler sunduklari hizmetlerin
verimlilik ve kalitesini gelgtirebilmek icin ¢gitli asamalarda teknolojiyi kullanmaktadirlar
(Blumberg, 1994: 262-277). Bu ggtieler hizmet pazarlamasi gb@ altinda yeni

aratirma konularini giindeme getirgtir.

Anselmsson (2000: 32)'un aktagtha gore; Normann (1983), biletmenin hizmet
sunumunda teknolojiden faydalanmasi icig gerekceden bahsetmektedir: 1) Maliyetleri
azaltmak, 2) Kaliteyi kontrol etmek (Hizmetlerinastlardizasyonu kalite kontrolini
kolaylastirabilecektir) 3) Kalite dizeyini artirmak; stzmei ATM’ler banka saatleri
disinda gunin 24 saati glabilirli gi sgglayabilmektedir. 4) Daha fazla gadan migteri
baglantisi.

Bilgi teknolojileri migteri ve firma arasinda direkt glantinin sunulmasini
sgilamaktadir. Bilgi teknolojileri yardimiyla, hizmesagslayicilar tiketici davragini
yonetebilmektedirler. Teknoloji, tiketicilerin baaalimlari, personelden daha etkin bicimde
gerceklgtirebilmesini sglayacak ortam ve firsatlari sunabilmektedir. Blungog1994:
262-277), hizmet firmalarinin teknoloji kullanimeiverimliligi artirabilecgini ve self
servis gibi alternatif datim sistemlerini  kullandiklari  zaman, maliyetleri
azaltabileceklerini belirtrgtir. Geleneksel diuincenin tersine, teknoloji ger uygun

kullanilirsa hizmeti daha §isel yapmaktadir.
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Teknolojinin hizmet sunumunda etkin bigcimde kullarasi, uygun hizmetlerin
teknolojiyle veya teknoloji destekli gercekiigilmesi sonucunda mumkun olacaktir. Bazi
hizmet sunumlarinin teknoloji yardimiyla gercaekii@dmesi daha uygun gorinmektedir.
Uretim perspektifinden bakilginda, talebe; uygun hizmet sunumuyla cevap verilmes
gerekmektedir. D¥er bir ifadeyle; hizmet firmasi,san Kkalifiye personelle, tiketicilere
hizmet sunmaktan dolayr kar etmeyecektir. Tiketiceya makine tarafindan
gerceklatirilebilecek hizmetin sunumu icinsau kalifiye personel gerekli ggdir. ATM
gibi otomatik ve standardize hizmet sistemleri,itiaiemler icin iyi ¢calsabilir, ancak daha
karmalk ve miterilerin kisisel ilgi bekledikleri hizmetler icin ise bireysedunuma
dontlebilir. (Anselmsson, 2000: 33; Lovelock, 1968:90)

Bu noktada hizmet sunumunda nerede ve ne kadaroltgknsorusu akla
gelmektedir. Bu sorunun cevaplanmasina katkida nallilecek iki 6rnek vermek
mumkundur. Lovelock (1995: 63-90)'a gore, tamandayiitelikteki hizmet, 6z hizmetin
aksine, daha bilgi odaklidir ve bilgi teknolojileim uygulanmasi konusunda daha iyi bir
alan olyturmaktadir. Tamamlayici nitelikteki hizmet nagglidanabilir? Hizmetler icin de
ve gelitirilmis Grin. Orngin; hotel hizmetinde oda 6z hizmettir, buna skarhotelin
restorani destek amaclidir. Lovelock bilgi, gam, sipag alma/rezervasyon, faturalama
veya 6deme gibi ¢ok sayida tamamlayici hizmet sgymiDolayisiyla sdzkonusu bu

alanlar, bilgi teknolojilerinin kullanimi i¢in uyguolacaktir.

Hizmet sunumunda ne kadar ve nerede teknoloji soausevap okiurabilecek bir
diger calsma da Sannes (2001: 139-147) tarafindan gergekhaistir. S6zkonusu
calismada,; self servis teknolojiler, yarattiklariggeler itibariyle argtiriimis ve bankalarin
bu teknolojilere yonelik ygdiklart baarisizliklar ve miterilere bekledikleri dgeri
sunamama nedenleri Uzerinde durwton Bu aratirmada; self servis teknolojiler igin,
adaptasyon oraninin gk olmasinin sebepleri aciklanmaya gahistir. Calsmanin
gerceklatirildi gi yil itibariyle Amerika Birlgik Devletlerinde bg bankanin Internegubesi
kullanicilarinin  sadece %40-%60’1nin  aktif ofdu belirtiimektedir. Aktif olmayan
kullanicilarin oraninin bu kadar yuksek olmasinebebi ise, self servis teknolojilerinin
yanlis kullanimi olarak agiklanmgiir. Self servis teknolojilerin kullaniminda neregenlis
yapilmaktadir? Dger yaratimi agisindan U¢ konfigirasyondan yararsmuimkuinddr.
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Buna gore;deger zincirinde temel mantik girdileri, Grtinlere dairebilmektir. Genelde
sirasal bir stre¢ yardimiyla, trintngddendirilmesi ve ilgili hizmetler mgieri deserinin
kaynaini olusturmaktadir. D&k maliyetli standart Grnler icin teknolojiden gdanmak
bir ornektir. Bir konfigirasyondaValue shop-deger atblyesi) dger yaratmanin temel
mantgl “problem ¢ozmedir”. Dger; bir miterinin belli bir sorununu ¢ézmek igin, kaynak
ve faaliyetlerin mobilize edilmesiyle yaratiimaktadMusteri dezeri sorunun kendisiyle
ilgili degildir, ¢cozilen problemin degeri sézkonusudur. Bu modelde (konfiglirasyon)
birincil faaliyetler; problemin ortaya cikmasi, ptemin ¢6zimui, secim, yonetim ve
kontrol/deserlendirme seklindeki dongiisel siirecle aciklagtm. Uciinci konfigiirasyon
Deger AgI modelinde, dger yaratmanin temel magti“musterilerle b&lanti kurmaktir”.
Deger yaratmada kastedilen ghanti iki misteri arasinda direk veya wntérilerin
birbirleriyle baglanti kuramadiklari —bir havuz icinde- dolayl Iongle olabilir. Dger
Aglarinda b@msiz migteriler arasinda tganti  kurabilmek igin teknolojiden
yararlaniimaktadir. Sonug olarak g&e Agl (Value Network) ve ikinci model (Value Shop-
Deger Atdlyesi) potansiyel olarak self servis bank#cihaliyetlerine uygun gorilmive
Ortisen noktalardan hareketle self servis uygulamaler itygun dger yaratma modeli
gelistirilmi stir. Bahsedilen ¢agmanin iddiasi da; self servis teknolojilerdergeleyaratma
anlaminda daha fazla yararlanma imkagissgcak olmasidir.

[I. Teknolojik Yeniliklerin Karakteristiklerine Day ali Adaptasyon Modelleri

Kavramsal olaraladaptasyonbireyin teknolojik yeniliklere bakini ve yakinlgini
yansitmaktadir (Rogers, 1995: 21). Adaptasyon fizgidn argtirmalari kapsaminda,
pazarlama odakl ve satin alma dawara yonelik cakmalar gery yer tutmaktadir. Bu
argtirmalarda; adaptasyon oranlarinin Otesinde, nedenl anlgailmasina ve
tanimlanmasina odaklaniimaktadir. Anselmsson (288pa gore; argtirmalarin buyudk bir
kismi, iki temel yaklggma ayrilmaktadir. Bir yakkam, yeniligin farkli karakteristiklerine
iliskin musteri algilamalarini deerlendirmektedir. Oder bir yaklgim, bireylerin ksisel
karakteristiklerinin adaptasyon oranlari Uzerindetkisini de&erlendirmektedir. Bu
nedenle, adaptasyon/difiizyon modelleri y@mlikarakteristiklerine veya bireylerin gisel
karakteristiklerine dayali olmalarseklinde ayrilabilecektir. Adaptasyon oranlarinin
belirlenmesinde iki modelin 6ngbri gucunidn belin@sine ilgkin ¢alsmalar da

bulunmaktadir.
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Rogers (1995: 204-250); yergé ait 5 temel karakterigin adaptasyon ve diflizyon
oranlarina etkilerini acgiklarstir. Rogers’in ifade et#i 5 karakteristik; nispi avantaj,
karmaikhk, denenebilirlik, godzlenebilirik ve uyum (cgmatibility)’dur. Bireylerin
subjektif algilamalarina dayali olan ve vyegiti adaptasyon hizini etkileyen bu
karakteristikler, ayni zamanda yepih baari sartlar olarak da yorumlanabilmektedir. Bu
nedenle, yeni piyasaya c¢ikan bir Griin veya herhdngiyeniligin piyasa bgarisini
belirleyen faktorler olarak da gerlendirilebilmektedirler (Engel, Blackwell ve Mamid,
1993: 733-734).

Yeniligin karakteristiklerine dayali modeller; temelleritiiketicilerin subjektifli
Uzerine kurmstur ve bilissel dgerlendirme sirecine odaklargir. Bu 6zellikler mgteri
memnuniyeti modellerinin  6zellikleriyle Ogihektedir. Aralarindaki fark; nsieri
memnuniyeti modellerinde dikkate alinan tek konunyeni Urinler olmamasidir.
Adaptasyon/difizyon  agarmalari gercek adaptasyon davedemni anlamaya
odaklanmakta, hizmetler ve Uurunler arasindaki fakkhri vurgulamaksizin davragni
nelerin gudulediini bulmaya cakmaktadir. Migteri memnuniyeti modelleri ise; hizmet
kalitesi modelleri gibi, tiketici tutumlari ve hizan karakteristikleri arasindaki gkiye
odaklanirken, adaptasyon/difizyon smanalari satin alma davrani ve vyenilik
karakteristikleri arasindaki gkiye odaklanmaktadir (Anselmsson, 2000: 56).

1. Elektronik Bankacilik Uygulamalariniiskin Musteri Deserlendirmeleri
Calsmanin amaci, hizmet sunumunda teknoloji kullaniemusunda mgierilerin

degerlendirme boyutlarini tespit ederek teorik anlarbdakonuda gettirilen adaptasyon
boyutlariyla kiyaslamaktir. Bu anlamda iki farkliltemnatif daitim kanalindan
yararlaniimgtir: ATM ve Internet Bankaci. Gerceklstirilen ¢alsmanin metodolojisi ve

analiz sonuclarisagida aciklannmytir.
A. Arastirmanin Metodolojisi

Calismanin kapsami bireysel bankacilik sektériindeki Bizeunum sistemlerinin
kullanimiyla sinirlandirilngtir. Bireysel bankacilik tanimini bireysel sbérilere sunulan
bankacilik hizmetleriseklinde sinirlamak mumkundir. Kurumsal bankacili&isgna
kapsami dunda birakilmgtir. Teorik kisimda da belirtilgdi Gzere; bankacilik sektori

teknolojik yeniliklerin en ygun kullanildgl sektor olarak deerlendirilebilmektedir. Bu
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sektordeki elektronik hizmet sunum sistemleringkih bulgularin daha net sonuclara
ulasma imkani sglayabilecegi dustinilerek, cabima kapsami bankacilik sektériinde tek bir

bankayla sinirlandirilngtir.

Anselmsson (2000: 75)'un csinasinda yer alan elektronik hizmet sunum
sistemleri siniflandirmasi dikkate alinarak, steiilerin hizmet gletmesinde kullandiklar
(ATM) ve hizmet §letmesini ziyaret etmeksizin yararlandiklainternet Bankaci)
hizmet sunum sistemleri hedeflenti. ATM ve Internet Bankac hizmetleri, taidiklari
farkli Ozellikler sebebiyle bulgularin kiyaslanmasiimkan sglayac&indan uygulama

kapsamina alinngtir.
Orneklem Secimi

Calsmada, sistematik o6rneklem secimi uygulagtmi Uygulama bankasiyla
yapilan anlgma sonucunda; bankanin toplam %88esine, 2 adet ATM ve 3 adet Internet
bankacilg icin dizenlenen toplam 5’er adet anket gondegtimiSubede ilgili personel,
anket formlari ellerine gectikten itibaren ilk 5rgigin her gin birer tane ve gundn herhangi
bir saatinde anket formlarinin doldurtulmasirglamistir. Bu sekilde subelere toplam 376
adet ATM, 564 adet Internet anket formu gondegtmi Dagitilan anket formlarindan
sirasiyla toplam 287 ve 378 adet form geri dogtinii Bu formlardan yapilan eleme
sonucunda 272 adet ATM ve 366 adet Internet ard@d analizler igin kullanilngtir.
Geri donme orani ATM igin 0,72 Internet bankagilcin ise 0,65 olmstur.

Veri Toplama Y&ntemi ve Aracl

Arastirmada, veri toplama yontemi olarak daha oncefaigei edildgi Gzere anket
yonteminden yararlaniltir. Arastirma ile ilgili saha ¢agmasina geg¢meden dnce anket
formlarini olwturacak olceklerin geftiriimesi amaciyla ikincil kaynaklarin yani sira,
sektorde konu Uzerinde bilgi sahibiikerle de gorgulerek anket formu hakkinda katkilari
sgglanmstir. Olusturulan taslak anket formu, 25skik bir gruba uygulanmy ve gerekli
dizeltme ve sadeirmeye gidilmitir
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B. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma ATM, Internet bankacgdi Uzerinde gercekigrildi ginden saha
calismasindan elde edilen verilerin analizi her iki h&msunum sistemi icin ayri

basliklarda verilecektir.

Ilk olarak ATM’lere daha sonra da Internet bankgmia yonelik anket
katilimcilarinin demografik ve kullanim 6zellikled ait bilgilere yer verilnstir.

ATM’lere Yonelik Anket Katihmcilarinin Demografik ve Kullanim Ozellikleri

Tablo 1'de, ATM’lere yonelik dizenlenen anket fornsavaplayicilarinin genel
demografik 0Ozellikleri yer almaktadir. Tablodaki ggeer itibariyle tim demografik
kategorilerden drnekleme katihminggandigi gorilmektedir. Bununla beraber ozellikle 25
ve 34 ya kategorisinin baskin ofu dikkati cekmektedir. Bu, literatirde (Rogers, 399
268) genel self servis teknolojisi kullanmileninde olan ya grubunu yansitmasi

sebebiylesasirtict gorilmemektedir.

Tablo 1. Demografik Ozelliklere Ait Frekans Deserleri

Frekans Yizde
Yag
16-24 38 15
25-34 129 49,4
35-44 49 18,8
45-54 30 11
55-64 13 5
65 ve Uzeri 2 0,8
Medeni Durum
Evli 165 63,7
Bekar 94 36,3
Cinsiyet
Bayan 99 37,4
Erkek 166 62,6
Mezuniyet Durumu

194

™ This PDF was created using the Sonic PDF Creator.

=
SONIC,
=~“ To remove this watermark, please license this product at www.investintech.com



Ilkokul 12 4,5
Ortaokul 34 12,9
Ilkogretim 2 0,8
Lise 132 50
Universite 79 29,9
Lisansustu 5 1,9
Meslek
Memur 102 39,3
Ev Kadini 10 3,8
Serbest Meslek 48 18,5
Isci 58 22,3
Ogrenci 15 5,8
Emekli 8 3,0
Calismiyor 19 7,3
Aylik Aile Geliri
400 ve alti 33 13,3
401-800 104 40,2
801-1200 58 22,9
1201-1600 23 9,2
1601-2000 22 8,8
2001 ve st 14 5,6

Katilimcilarin meslekleri itibariyle dalimina bakildginda; memurlari temsil eden
kesimin orani en yiksek paya sahiptir. Memurlagiler ve serbest meslek mensuplari
takip etmektedir. Memur oraninin yiksek alu gelir da&ilimindaki 400 ve 1200’luk
dilimin yuksek orana (63,1) sahip olmasini aciklatadir.

Internet Bankaciligi'na Yonelik Anket Katilimcilarinin Demografik ve

Kullanim Ozellikleri

Internet bankacgina yonelik anket formunu dolduran gbérilerin demografik

Ozelliklerine ait bilgiler Tablo.2’de yer almaktadi
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Tablo 2. Demografik Ozelliklere Ait Frekans Deserleri
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Frekans Ylzde
Yag
16-24 63 17,5
25-34 157 435
35-44 76 21,1
45-54 44 12,1
55-64 20 55
65 ve uzeri 1 0,3
Medeni Durum
Evli 238 67,0
Bekar 117 33,0
Cinsiyet
Bayan 137 38,1
Erkek 223 61,9
Mezuniyet Durumu
flkokul 15 4,2
Ortaokul 49 13,6
Ilko gretim 3 0,8
Lise 160 44,6
Universite 123 34,3
Lisansustu 9 2,5
Meslek
Memur 111 31,2
Ev Kadini 7 2,0
Serbest Meslek 102 28,7
isci 78 21,9
Ogrenci 21 5,9
Emekili 29 8,1
Bankaci 2 0,6
Calismiyor 6 1,7
Aylik Aile Geliri
400 ve alti 42 12,1
401-800 118 34,0
801-1200 73 21,0
1201-1600 46 13,3
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1601-2000 35 10,1
2001 ve st 33 9,5

Internet Bankacifiina yonelik anket cevaplayicilarinda da 25-34 gealgindaki
katiimcilarin oraninin yiksek oldu gorilmektedir. Eitim durumu itibariyle lise ve

Universite mezunlariningal g1 olusturdugu goérulmektedir.
ATM’lere Tliskin M steri Degerlendirme Boyutlari

ATM’lere yonelik faktor boyutlarini  belirlemeden &® faktor modelinin
uygunlygunu test eden Barlett'in kiresellik testinin ve tfak analizinin gecerlifini
gosteren KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testlerinin sotar¢ dezerlendirilmelidir. ATM’lerin
algilanan teknolojik 0zelliklerine gkin misteri deserlendirmelerini tespite yonelik
gerceklgtirilen faktor analizinin Kaiser-Meyer-Olkin testin sonucu 0,863 olarak
bulunmutur. Bu oldukca yiksek bir rakam olarak kabul e@ktedir. CUnkl bu dgerin en
distk 0,60 olmasgartl aranmaktadir (Nakip, 2003: 408).

Barlett testinin sonucunda ise gigkenler arasinda genel birski yapisinin var
oldugu tespit edilmitir (x°= 1448,591 ve p< 0,05) Bu sonuglara goére faktorlizina
uygulanabilmektedir. gagidaki tabloda asal bienler yontemi ile faktor analizine tabi
tutulan dgiskenlerin faktor girhklari gosterilmgtir.

Tablo 3. Faktor Analizi ile Tespit Edilen ATM’lere Ydnelik Mu steri Degerlendirme

Boyutlari
Faktor isimleri Sorular Faktor YUkl | Aciklanan | Cronbach
varyans Alfa

Hizmet ATMlerde olwan uzun kuyruklar 0,811 19,173 0,8496
Gerceklesme islemlerimi istedgim zaman yapabilmemi

Ani Sorunlari engelliyor

Bircok kisi arkamda beklerken ATMlerde 0,800
islem yapmaktan rahatsiz oluyorum
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ATM kullanirken ihtiya¢ duydgumda 0,781
personel desfg saglanmamasi sorun
olusturuyor
BankaSubesi dgindaki ATMlerle hig 0,605
ilgilenilmiyor
ATMleri kullanirken nadiren hata veya -0,579
sorunla kagilagiyorum
Bankamin kabin icinde olmayan aciktgki 0,556
ATMilerini kullanirken sorun ygyorum
Algilanan risk ATMlerde sirada bekleyenlerin 6niinge 0,771| 12,560 0,6801
islem yapmanin guvenlik sorunu
yaratabilecgini distinilyorum
ATMlerde zaman zaman para bulunmuyor 0,761
ATMlerin ilgili banka personeli tarafindah 0,485
zamaninda kontrol edilmegni
distindlyorum
Performans ATMlere yatirdgim para zamaninda hesapa 0,707| 12,100 0,7809
sorunlari gecmiyor
Bankamin ATM sayisinin yeterli olgunu 0,700
distinilyorum
En fazla ihtiya¢c duydgum zamanlarda 0,660
ATMler calismiyor
ATMde guinlik para gekme limitinin gk 0,626
olmasi sorun yaratiyor
Nispi Avantaj ATMleri kullanirkensubede yapgim 0,782| 11,691 0,6437
islemlere kiyasla daha az sorunla
karsilagilyorum
Subede personele dert anlatmaktansa 0,719

ATMyi kullanmayi tercih ederimn
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Bankacilik glemlerimi ATMyi kullanarak 0,426
yaptgimdasubeye giderek yapmaya kiyagla

daha az para harciyorum

Kullanim ATMde yaptgim tim glemlerde kontrolin 0,782 10,805 0,6019

Kolayh gi/ kendimde oldgunu diginiuyorum

Hiz Bankamin ATMlerinde menu kolagli 0,613
sayesindeslemlerimi hizla

gerceklgtirebiliyorum

Yapilan faktér analizi sonucunda wgtérilerin ATM’ye iliskin 5 boyut bulunmgtur.
Tabloda her faktér grubunun gavenilirlik geleri de yer almaktadir. Tabloda yer alan 18
sorunuf' Cronbach alfa deri ise;0,91dir.

Internet Bankacihigr’'na Iliskin Mii steri Degerlendirme Boyutlari

Internet Bankaci@gi’na yonelik memnuniyetin faktér boyutlarini beéimeden 6nce,
yapilan orneklemenin yeterliini gosteren Kaiser-Meyer-Olkin testinin sonucu 61,8
olarak bulunmstur. Barlett testinin sonucunda isegdgenler arasinda genel bir ski
yapisinin var oldgu tespit edilmtir (x*= 1518,860 ve p< 0,05). Bu sonuclara gore faktor

analizi uygulanabilmektedir. Analiz sonuclari Taldlde gorilmektedir.

Tablo 4. Internet Bankaciligr’'na Yonelik Teknolojinin Algilanan Ozelliklerine D ayal

Memnuniyet Boyutlari

Faktor Sorular Faktér YUkl | Aciklanan | Cronbach
Isimleri varyans alfa
Sunulan InternetSubesinde yapzim tim slemlerde 0,786 17,290 0,8158
Fayda ve kontroliin kendimde oldtunu digtiniyorum
¢bzllen Internet Bankacifii sayesindeslemlerimi 0,759
ihtiyag istedigim zaman yapabiliyorunl\

“Faktor analizi ve guvenilirlik testlerinin sonuala3 soru dgerlendirme dui birakilmstir. Bu sorular;
Sorulli ATMlerin kullanimini ¢ok karngek buluyorum
Sorullx Hesabimda kalan kusuratli parayl cekemigioru
Sorullc ATM'de slem yaparken hata yapmaktan korkuyorum
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Bankamin Web sayfasinda istgidn bilgileri

bulabiliyorum

0,679

Bankamin Internet kullaniminda ihtiyag 0,645
duyduyumda personel degiesaslamasi beni
mutlu ediyor
Bankamin Internet Web sayfasinin kullanimipin 0,588
¢ok kolay oldgunu digtniyorum
Bankamda internettglem yapmanin maliyet 0,468
diger bankalara gore dahasti
Algilanan Internetin benimle ilgili tim finansal bilgileni 0,758 13,636 0,7555
risk ve herkese aclk hale getigiii distiniyorum
guvenlik Sifremi unutunca ¢ok sorun ygorum 0,693
Internet bankaciinin guvenli olmadiini 0,686
distindlyorum
Internet bankacigni kullanirken nadiren hata 0,529
ve sorunla kaglagiyorum
Internet bglantisindaki sorunlagliemlerimi 0,462
istedgim zaman yapabilmemi engelliyor
Internette glem yaparken hata yapmaktan 0,460
korkuyorum
Zaman ve Bankamin internegubesi tim bankacilil 0,729 10,951 0,7233
Maliyet ihtiyaclarimi kagihyor
tasarrufu Bankamin internet sayfasi hizl gajor 0,636
Bankacilik glemlerimi interneti kullanaral
yaptgimdasubeye giderek yapmaya kiyasla
daha az para harciyorum 0,601
Nispi avantaj Internet bankaciindasubede yapgim 0,796 9,004 0,6701
islemlere kiyasla daha az sorunlagdagiyorum
Subede personele dert anlatmaktansa internet 0,719
bankacilgini tercih ederim
Fonksiyonel | Bankamin internegubesindssifre islemlerinden 0,776 8,586 0,6038
ve teknik sikiliyorum
sorunlar Internet bankacgni ilk kullanim iginsifre 0,637
almak cok grastiriyor
Bankamin bazen interngtibesini egime 0,592
kapattgini digtiniyorum
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Faktor boyutlarina yapilan guvenilirlik analizinérg; 23 sorudan ofan memnuniyet
deserlendirmeleri 21 soruya indirilgtir.  Kalan 21 soru icin guvenilirflik analizi
tekrarlanmg ve alfa katsayisi 0,8742 olarak bulurytom. Ancak bir soru cikartil@inda
(soruldg: Sik sikifremi unutuyorum) guvenilirfiin yikselecgi (0,8798) gorulmitir. Bu
soru cikartilarak faktor analizi tekrar ediktmi. Toplam 20 soru icin faktér analizi
uygulanmg ve Cronbach alfa 87,98 olarak tespit edsimi Yukaridaki tabloda yer alan

degerler yenilenen faktdr analizi sonuglaridir.

Elektronik Bankacilik Uygulamalarina (ATM, Internet Bankacilig1) Yoénelik

Tespit Edilen Boyutlarin Karsilastiriimasi

Tablo 5de ATM ve Internet icin tespit edilen mgieri

deserlendirmelerine ikkin boyutlar birlikte gosterilmtir. ATM ve Internet bankacgina

bankagili

yonelik bulgularin kiyaslanmasi gerlendirmelerin elektronik hizmet sunumlari adina

yapilabilmesini kolaylgtirmaktadir.

Tablo 5. Elektronik Bankacilik icin Tespit Edilen Boyutlarin Karsilastiriimasi

ATM Kullanimina Yo6nelik Internet Bankaciligina Y 6nelik

Degerlendirme Boyutlari Degerlendirme Boyutlar

Hizmet gerceklgme ani sorunlar,

I Sunulan fayda/¢ozilen ihtiyag

Algilanan Risk

Algilanan risk ve guvenlik

Performans Sorunla

IZaman ve Maliyet Tasarrufu

Nispi Avantaj

Nispi avantaj

Kullanim Kolayligi/Hiz

Fonksiyonel ve Teknik Sorunlar

Tabloda goruldgu tzere her iki elektronik bankacilik uygulamasn ige 5 boyut
tespit edilmgtir. Hizmet gerceklgme ani sorunlari ngteri deserlendirmeleri icinde

memnuniyetsizfii temsil eden ilk faktor grubu olarak ortaya ¢ikrtzakr

“ Anallizler sonucu ¢ikartilan sorular;

Sorulda Bankaciliglemlerimi internette yaptiimda kendimi bgamsiz hissediyorum
Sorul4o Internet Bankagiini Cok Karmaik Buluyorum

Sorul4dg Sik sikifremi unutuyorum
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IV. Sonug

Isletmeler agisindan hizmet sunumunda giderek daha faullanilan teknolojiye
karsi misteri deserlendirmelerini aciklayabilmek bilyuk 6nemsitaaktadir. Bu konuda
ortaya ¢ikan merak; hemgletmelerin oldukca yuksek maliyetlere katlanarakeinlikleri
teknolojik yatirimlarin getirisini anlayabilmek, tmede hizmet sunumunda ne kadar insan

ne kadar teknoloji sorusunu cevaplayabilme sikimdisn dgmustur.

Hizmet sunumunda giderek artan kullanima sahipndieiik yenilik ve
uygulamalara kar misterilerin baksl ve dgerlendirmelerini argirma amaciyla
gerceklatirilen kesfedici calsmada, ATM ve Internet bankag@ii kullanicilarinin s6z
konusu elektronik hizmet sunum sistemleringkih yorumlari tzerinde durulngtur.
Teorik calgmalarda, miterilerin teknolojiye dayali hizmet sunumlarina pidasyonunu
etkiledigi ifade edilen nispi avantaj, algilanan risk, agén fayda gibi 6zelliklerin eski
(ATM) ve yeni (Internet bankacgi) teknolojiler bazinda mygeri dezserlendirmelerinde ne

sekilde yer aldg1 aragtiriimistir.

Sonug itibariyle, analizler neticesinde ¢tdii deserlendirmelerine ait bir boyut
olarak tespit edilen algilanan risk; Internet bankg icin finansal risk, ATM kullanimi
icin ise sosyal risk olarak aciklanabilecektir. pNisavantaj boyutunda ise, elektronik
bankacilik uygulamalarinin, gbr teknolojiye dayali self servis uygulamalaringakia
sund@gu nispi avantaj deerlendirilmigtir. Farkh bankalarin farkli Internetsubesi
uygulamalari sebebiyle ortaya cikan nispi avanss; isunulan fayda boyutunda yer
almaktadir. Fonksiyonel destek ise hem memnuniysh e memnuniyetsizlik boyutu
olarak dikkati cekmektediriki grup arasindaki temel fark, normalde Internetkaailg
icin beklenen kjisel kontrol ve denetim ihtiyacinin ATM’ler i¢in 6plana c¢ikmasidir.
Internet ise; daha c¢cok zaman ve maliyet tasarmuffamsindan memnuniyet yaratici
gorulebilecektir. Bu farkliliklara kam ATM ve Internet bankacgina iliskin misteri
degerlendirmelerindeki yakinlk dikkat cekicidir. Bunbir sebebi aggirmaninsubelerde
gerceklatiriimis olmasi seklinde de aciklanabilir. Bu anlamda konu Uzerinde
gerceklatirilecek farkli bir calgmada, Internet bankagilna iliskin deserlendirmelerin

bankasubelerinden ¢ok sanal ortamda gercgtiliémesi 6nerilebilecektir.
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