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Bu arastirmada internet bankacilifi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet Kkalitesi agisindan miisteriler
tarafindan degerlendirmesi amaglanmigtir. Arastirmanin evrenini Sivas Ilinde ikamet etmekte olan internet ve mobil
bankacilik hizmetlerini kullanan banka miisterileri olusturmaktadir. Veri toplama araci olarak anket formu kullanilmustir.
Internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarmin finansal hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan algilanmasini
6lgmeye yonelik sorular Karadirek’in (2014) yiiksek lisans tez ¢alismasindan faydalanilarak ve konuya uygun olarak revize
edilmistir. 9 alt boyut 6lgekte kullanmilmustir: Yeterlilik, miisteri hizmetleri, yerine getirme, gizlilik/giivenlik, erisilebilirlik,
dizayn/tasarim, e-tatmin, e-giiven ve e-sadakat. Veriler kolayda 6rnekleme yontemi ile toplanmig olup 600 banka miisterisine
5°1i likert formundaki anket uygulanmistir. Internet ve mobil bankacilik uygulamalar1 finansal hizmet kalitesi ve kullanimi
acisindan incelenmistir. Demografik degiskenler ile diger degiskenler arasindaki istatistiki iliskiler SPSS 23 paket programi
ile incelenmis ve farkliliklar yorumlanmgtir. Meslek, internet/mobil bankacilik kullanim sikligi ve mobil cihaz markasi
durumlariyla internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesi algilari arasinda anlaml
farkliliklar oldugu ANOVA testi ile tespit edilmistir

Anahtar Sézciikler: Internet Bankaciligi, Mobil Bankacilik, Hizmet Kalitesi
JEL Kodu: GO0, G1, M3

ABSTRACT

In this study, it is aimed to evaluate the internet banking and mobile banking applications by the customers in terms of
financial service quality. The universe of the study is composed of bank customers using internet and mobile banking
services residing in Sivas. The survey was used as the data collection tool. Questions to measure the perception of the
financial service quality of internet banking and mobile banking applications by customers were revised by using the master's
thesis study of Karadirek (2014). 9 sub-dimensions were used on the scale: Competence, customer service, fulfillment,
privacy / security, accessibility, design, e-satisfaction, e-trust and e-loyalty. Data were collected by easy sampling method
and 600 bank customers were surveyed in 5-likert form. Internet and mobile banking applications were examined in terms of
financial service quality and usage. The statistical relationships between demographic variables and other variables were
analyzed with SPSS 23 package program and the differences were interpreted. Perception of financial service quality of
internet banking and mobile banking applications with occupational status, internet / mobile banking usage frequency and
mobile device brand status significant differences were found with ANOVA test.
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1.GIRIS

Bankacilik sektorii, finans sektorii icinde 6nemli bir yere sahip olmakla birlikte tiim finansal ve reel
sektordeki isleyiste para akigsinin saglanmasinda da 6nemli rollere sahiptir. Bununla beraber bankacilik sektori
stirekli gelisen kiiresel ve teknolojik degisimlere uyum saglamakta, bu degisimleri tim sistemlerine
yansitmaktadir. Gliniimiizde internet ve mobil bankacilik uygulamalar ile banka miisterileri subelere veya
ATM’lere  gitmeden birgok islemi rahatlikla bilgisayarlar ve mobil cihazlart  iizerinden
gergeklestirebilmektedirler. Ozellikle Tiirkiye’de yaygm olarak kullanilan internet ve mobil bankaciligi, bu
alanda rekabetinde artmasina neden olmustur. Internet ve mobil bankacilikta rekabetin artmasi, bankalarin
internet ve mobil bankacilifi {izerinden yiiriittilkleri pazarlama stratejilerini onemli bir hale getirmistir.
Bankalarin pazarlama stratejilerini belirlemesinde ise miisterilerinin internet ve mobil bankacilik uygulamalarina
iligkin finansal hizmet kalitesi algilarimin tespit edilmesi biiyilk 6nem arz etmektedir. Bu arastirmada internet
bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarimin finansal hizmet kalitesi agisindan miisteriler tarafindan
degerlendirmesi amaglanmustir.

2.INTERNET BANKACILIGI VE MOBIiL BANKACILIK

Internet bankacilifi, mekan ve zaman kisit1 olmadan herhangi bir akilli telefon, bilgisayar, elektronik
tablet tizerinden bankacilik hizmetlerinin ¢evrimigi olarak verilebilmesine imkan tantyan bir sistem olarak ifade
edilmektedir. Bireyler internete erigebildikleri her noktadan bankacilik hizmetlerinden yararlanmaktadir.
Bankacilik iglemlerinin neredeyse tamami internet iizerinden yapilabilmektedir. Fakat bu islemler igerisinde
sadece nakit ¢ekim igleminin internet iizerinden yapilabilmesi miimkiin degildir (Kaya ve Arslan, 2016: 425).

Internet bankacilig: kullanimi, teknolojik gelismelerle paralel bir gelisim gostermektedir. Bu nedenle
internet bankacilig1 uygulamalar1 ABD, Kanada ve Avrupa gibi gelismis iilkelerde daha iist seviyede kullanima
sahiptir. Bununla beraber Tiirkiye’de de internet bankaciligi kullanimi yillar itibariyle siirekli olarak artig
gostermektedir (Uzun ve Berberoglu, 2017:53).

Miisteriler agisindan internet bankaciliginin avantajlari sunlardir:

- Miisteriler internet bankaciligiyla 7 giin 24 saat isleme yapabilme imkanina kavusmaktadirlar. Ancak
bazi islemlerin her saatte yapilabilmesi miimkiin olmamaktadir. Bu islemlerle ilgili olarak ise ileri
tarihli talimat vererek islem yapabilmektedirler.

- Internet bankaciliginda maliyetlerin diisiik olmas1 sebebiyle islemlerin diisiik maliyetlerle yapilabilmesi
miimkiin olmaktadir. Ayrica miisteriler mevduat hesaplarina daha yiiksek faiz alabilme imkanina da
sahip olmaktadirlar.

- Internet bankacihigi miisterilere kullamm kolayli§1 saglamaktadir. Miisterilerin yaptiklar1 islemleri
bilgisayara kayit etmesi miimkiindiir

- Misteriler hesap hareketleri izleme imkanina kavusur ve boylelikle hesaplarda yapilabilecek usulsiiz
girislerin tespit edilmesi kolaylagsmaktadir.

- Internet bankacilig1 sayesinde miisteriler subelere gitmekten kurtulmaktadir. Bu agidan miisteriler yol
masraflarina katlanmak durumunda kalmamaktadir (Y1ildirim, 2006: 23).

Miisteriler agisindan internet bankaciliginin dezavantajlari ise sunlardir:

- Miisterinin bankayla olan iletisimini azaltmaktadir. Miisterinin krediye gereksinimi olmasi halinde kredi
bagvurusu degerlendirecek bir banka calisaniyla temas kurmamis olmasi sebebiyle kredi kabuliinde
sikintilar ortaya cikabilecektir.

- Bazi sorunlarin internet subesi kapsaminda anlatilan agiklamalar ¢dziilebilmesi miimkiin olmamaktadir.
S6z konusu problemlerin varliginda ise subelerdeki uzman kisilerle temas kurulmasi gerekmektedir.

- Miisteri sadakatinin artirilmasi yonelik miisterilere ¢esitli hediyeler, danismanlik hizmetleri ve yatirim
tavsiyeleri gibi 6geler sube bankaciliginda verilmektedir. Internet bankacilig1 kapsaminda miisterilerin
bunlar1 saglayabilmesi pek miimkiin olmamaktadir (Koskosas, 2011: 56).

Bankalar agisindan internet bankaciliginin avantajlari ise sunlardir:

- Internet bankaciliginin maliyetleri diger dagitim kanallarinin maliyetleriyle kiyaslandiklarinda daha
distktir.

- Internet bankacihigiyla birlikte teknolojik diizey ilerleme kaydetmekte ve bununla birlikte miisterilere
verilen hizmet ¢esidi de artmaktadir. Bu sayede bankanin prestiji de ylikselmis olmaktadir.

- Internet bankaciligim1 daha cekici hale getiren bankalar, bu sayede iiriinlerini daha ucuz maliyetle
pazarlama imkani bulmakta ve subeye gerek kalmadan miisterileriyle temas kurmaktadir. Bu kapsamda
miisterilerle daha fazla islem yapilabilmesi miimkiin olmaktadir (Y1ildirim, 2006: 22):
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Bankalar agisindan internet bankaciliginin dezavantajlari ise sunlardir:

- Bankalar internet bankacilig1 islemleri sirasinda ortaya ¢ikabilecek problemleri en siiratli bigimde
¢Ozebilecek bir sistem kurmak zorunlu olmakla beraber sistem igerisinde ¢aligacak uzman personel
edinmek zorundadirlar. Bu durum ise internet bankaciliginin olusturulmasi agisindan sabit yatirim
maliyetini artirmaktadir.

- Tirkiye’de internet sisteminin yeteri kadar gelisememesi, internet bankaciliinda islemlerin yavas
olmasina neden olabilmektedir. Bu durum miisterilerin internet bankaciligindan uzaklasmalarina sebep
olabilmektedir.

- Giivenlik internet bankaciligryla ilgili en dnemli hususlardan biridir. Bu kapsamda giivenligin temin
edilebilmesi i¢in sifre ve parola gibi 6gelerin olusturulmas: gerekmektedir. Ufak giivenlik acgiklari ¢cok
sayida miigterinin bankadan uzaklagmasina neden olabilmektedir.

- Internet bankacihifiyla miisteri kayiplar1 saniyeler igerisinde gergeklesebilmektedir. Bu durumda
bankalar performans kayiplar yasayabilmektedir (Mermeroglu, 2015: 42).

Mobil bankacilik, mobil telefon ve dijital kisisel yardimcilar araciligiyla misterilerin bankayla
etkilesimde bulundugu bir kanal olarak goriilmektedir. Akilli telefonlarin yayginlagmasiyla beraber mobil
bankacilik uygulamalar1 da yaygin hale gelmistir. Onceleri SMS bankaciligi veya WAP bankacilig
uygulamalarinin oldugu mobil bankacilik islemleri giiniimiizde akilli telefonlar araciligiyla birgok isleminin
rahatlikla ve hizli sekilde gergeklestirilmesine olanak tanimaktadir. Mobil bankaciligin potansiyel avantajlari
sayesinde bankalar tarafindan ¢abuk benimsenen bir kanal haline gelmistir (Seyrek ve Aksahin, 2016:49).
Giliniimiizde internet bankacilii miigterilerce en fazla tercih edilen bankacilik kanali olarak karsimiza
ctkmaktadir. Ancak mobil bankacilik da giinlimiizde internet bankaciligryla yarisir bir duruma gelmistir
(Capgemini ve Efma, 2012: 21). Mobil telefon kullanict sayilarna iliskin veriler Sekil 1°de yer almaktadir.

Sekil 1. Mobil Telefon Kullanic1 Sayilari

. e ‘
2000 2005 - 2016
« 719 Milyon * 2,21 Milyar * 7,20 Milyar
Abone Sayisi Abone Sayisi Abone Sayisi
« 469 Milyon * 990 Milyon * 2,40 Milyar
(%65) (%45) (%27)
Gelismis Geligmis Gelismis
Ulkeler | Ulkeler Ulkeler
v o R
« 250 Milyon * 1,22 Milyar * 4,80 Milyar
(%35) (%55) (%73)
Gelismekte Gelismekte Gelismekte
Olan Ulkeler Olan Ulkeler Olan Ulkeler

Kaynak: Mobile Banking New Experience In the Post PC ERA, http://www.slideshare.net/cibbva/mobile-banking-
16343698, Erigim Tarihi: 18.11.2017.

3.BANKACILIK SEKTORUNDE FiNANSAL HiZMET KALITESI

Hizmet, bir kesimin digerine sunmus oldugu yapisal agidan elle tutulur olmayan ve bu sebeple
miilkiyetle neticelenmeyen faaliyetlere denilmektedir. Hizmet kavrami bir fiziksel tirlinle baglantili olabilecegi
gibi olmama durumu da vardir. Hizmet kavrami siiregler, performanslar ve hareketler olarak ifade
edilebilecektir. Sonucunda fiziksel bir mamul olmayan hizmetler ¢ogunlukla iiretildikleri anda tiiketilen ve farkh
acilardan deger temin eden iktisadi faaliyetlerin tamamidir (Tiirkel, 2017: 3).

Hizmet pazarlamasiyla bir mamul pazarlanmas: sirasinda yararlanilan teknikler benzer olmakla birlikte
hizmetlerin bazi farkli 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zelliklerin su sekilde ifade edilebilmesi miimkiindiir:

- Hizmetler 6zellik agisindan dokunulmazdirlar yani elle tutulamazlar soyutturlar
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- Hizmetler dayaniksizlardir yani depolanamazlar

- Hizmetlerde homojenlik yoktur yani standart degillerdir

- Hizmetler birbirinden ayrilmazlardir yani tiretimi ve tikketimi es zamanlidir
- Hizmetlerde sahiplik s6z konusu degildir (Filiz vd., 2010: 61-62).

Bir hizmetten yararlanan kisinin saglayacagi doyum, s6z konusu hizmetin pazarlanmasindan sorumlu
olan kisilerin yaptiklar1 isten doyum saglayabilmesini miimkiin kilacaktir. Bu konu fiziksel mallar s6z konusu
oldugunda ise malin satin alinmasindan sonra miisterilerin malla ilgili yapacaklar1 degerlendirmeler neticesinde
olusabilecektir. Hizmetlerde miisterilerin tatmin olup olmadig: hizmet sunumu sirasinda ortaya ¢ikmaktadir. Bu
durum hizmetlerde miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi degerlendirilmesinin yapilmasini daha kolay
hale getirmektedir. isletmelerin rekabet iistiinliigii saglayabilmesi ve piyasa sartlarinda varligini siirdiirebilmesi
acisindan miisteri memnuniyetine ihtiya¢ duymalar1 hizmet sektoriinde bu 6genin 6zellikle iizerinde durulmasini
gerektirmektedir (Cakir ve Varinli, 2004: 33).

Hizmet kalitesi kavrami isletmelerin miisteri istek ve beklentilerini karsilayabilme becerilerine bagh bir
yetenektir. Bu kavramla ilgili olarak miisterilerin algiladiklari kalite son derece 6nemlidir. Bu sebepten dolayi
hizmetin miigteriyi tatmin etme Seviyesi veya ortaya konan performans seviyesi hizmet kalitesi olarak ifade
edilebilecektir. Hizmet kalitesi kavramina sergilenen performansla miisterilerin beklentilerinin karsilastiriimasi
neticesinde ulasilabilecektir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40).

Literatiirde hizmet kalitesi kavramuyla ilgili olarak iki tip temel simiflandirma bulunmaktadir. Bunlar
teknik kaliteyle fonksiyonel kalite siniflandirmasi ve algilanan kaliteyle beklenen kalite siniflandirmasidir.
Teknik kalite ile fonksiyonel kalite siniflandirmasi Gronroos tarafindan literatiire kazandirilmistir. Teknik kalite
hizmet kapsaminda sunulan ¢ikt1 veya firlinlerin kalitesini ifade etmekteyken, fonksiyonel kalite s6z konusu
hizmetin sunulmasi sirasindaki faaliyetlerdeki kaliteyi ifade etmektedir (Tirk, 2009: 401). Algilanan kalite ile
beklenen kalite siniflandirmasinda ise algilanan kalite miisterilerin beklentileri ile alakaliyken beklenen kalite ise
miisterilere sunulan hizmet karsisinda miisterilerin hizmetten algiladiklaridir (Stirmeli, 2002: 78).

Bankacilik sisteminde hizmet, miisteri memnuniyeti odaklidir. Miisterilerin talep ve beklentileri
kapsaminda bankacilik hizmetleri sekillenmekte ve smiflandirilmaktadir (Kus, Khalilov ve Giindebahar,
2012:373). Bu hizmetler mevduat iglemleri, kredi islemleri, kredi karti, menkul kiymet islemleri, havale, eft vb.
seklinde siralanabilir (Oguz, 2010: 34-35). Hizmet kalitesini etkileyen boyutlar Grénroos (1983)’e gore 3
boyutlu olup teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurum imaj1 seklinde siralaniyorken Parasuraman, Berry ve
Zeithaml (1985)‘a gore ise 10 boyutludur ve giivenilirlik, heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik, nezaket, iletigim,
inanilirlik, giivenlik, empati ve fiziksel olanaklar seklinde siralanmaktadir (Unver 2015: 35).

Bankacilik sektdriinde hizmet kalitesini dlgmeye yonelik olarak literatiirde bircok ¢alisma
bulunmaktadir. Ciftci (2006) yapmis oldugu calismada Ziraat Bankasi1 izmir-Konak Subesi’nde hizmet kalitesini
degerlendirmistir. Bu degerlendirme kapsaminda 120 adet miisteriye anket yapilmigtir. Hizmet Kalitesinin
Olciilmesi i¢in SERVQUAL modelinden yararlanilmistir. Elde edilen bulgulara gére miisteriler hizmet kalitesi
boyutlarindan en fazla giivenilirlik boyutuna 6nem vermektedir. Bu boyutu daha sonra heveslilik, giivence,
empatiyle fiziksel gorlintii izlemektedir. Elde edilen bulgulara gére miisteriler oncelikli olarak hatasiz ve
giivenilir bankacilik hizmeti almak istemektedir. Bununla birlikte banka calisanlarinin miisterilere yardimci
olmasi konusunda istekli olmalar1 da miisteriler agisindan olduk¢a 6nem arz etmektedir. Degerlendirmelere gére
banka subesinin fiziksel goriinimii misteriler agisindan en az 6nem arz eden boyut olmustur. Yukarida ifade
edilen yontemlerden SERVQUAL modeli literatiirde en fazla yararlanilan model olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu modelde bes boyut bulunmakta ve boyutlar kapsaminda 22 6geyle birlikte miisterilerin hizmet algilamalari
Olciilmeye calisilmaktadir.

Tablo 1. SERVQUAL Olcegin Boyutlar

Boyutlar Onermeler Tanimlamalar

Fiziksel Varliklar 1-4 Calisanlarin ve hizmet sunulan yerini fiziki gériintiisii ve yararlanilan
donanim

Giivenirlik 5-9 Verilecek hizmetin giivenilir, hatasiz bigimde sunulma becerisi

Heveslilik 10-13 Konuklara hizmet vermek ve onlara destek olmak i¢in istekli olma

Giiven Telkin Etme 14-17 Calisanlarin nazik ile bilgili olmalari ve konulara giiven asilayabilme
becerileri

Empati 18-22 Isletmenin miisterinden her birine dzel ilgi ve deger verilmesini temin
etmesi

(Biilbiil ve Demirer, 2008: 182)
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4. LITERATUR TARAMASI

Laukkanen ve Lauronen (2005) ¢aligmalarinda gesitli mobil bankacilik hizmetlerinde tiiketici degeri
yaratmay1 arastiran ¢aligmanin bulgularini sunmaktadirlar. Arastirmada nitel veri analizi yapilmistir. Deneyimli
elektronik bankacilik miisterileri {izerinde nitel derinlemesine goriisme yontemi kullanilarak bir kesif ¢aligmast
yapilmistir. Elde edilen bulgular, miisteri odakl algilanan deger ve deger yaratma anlayigini, mobil hizmetlerin
ozellikleri ve elektronik bankacilik baglaminda cep telefonu miisterilerinin algilanan avantajlar1 temelinde
artirmaktadir. Bulgular, uygulayicilarin hizmetlerini ve pazarlama stratejilerini gelistirmelerine ve gelecek
aragtirma alanlar1 hakkinda akademisyenlere bilgi aktarmalarina olanak tanimaktadir.

Akinct (2006) arastirmasinda igletmeler ile akademisyenlerden olusan iki calisma grubuyla bir anket
caligmasi yiiriitmiistiir. Arastirmada 2017 akademisyene, 298 isletmeye anket uygulanmigtir. Bununla birlikte
Olgek olarak SERVQUAL o6lgeginden yararlanilmistir. Arastirmamin neticesine gore, akademisyenlerden ve
isletmelerden meydana gelen orneklem igin algilanan deger ile elektronik hizmet kalitesi arasinda kurulan
regresyon modeli sonuglarina gore en Onemli boyutun etkinlik oldugu tespit edilmistir. Bunu islemi
gerceklestirme boyutu, gizlilik ile sistem uygunlugu takip etmistir.

Oguz (2010) arastirmasinda Ziraat Bankas: Iskenderun Subesi’nde hizmet kalitesi &lgiimii yapabilmek
maksadiyla 200 misteri lizerinde bir anket calismasi yiriitmiistiir. Arastirmada SERVQUAL 6l¢eginden
yararlanilmigtir. Arastirma neticesinde ise miisteriler tarafindan en 6nem verilen boyutun giivenilirlik oldugu
belirlenmistir. Ayrica en dnemsenmeyen boyutun ise maddi deger oldugu tespit edilmistir.

Ustasiileyman ve Eyiiboglu (2010) arastirmalarinda Teknoloji Kabul Modeline (TAM) giiven ve
algilanan web giivenligi degiskenlerini de ¢aligmalarma dahil ederek Tiirkiye’deki bireylerin internet
bankaciligina yonelik algilarii etkilemekte olan faktorleri aragtirmislardir. Arastirma kapsaminda algilanan
kullanim kolayliginin, algilanan kullanislilik {izerinde ve algilanan kullanighligin ise giliven iizerinde anlami ve
pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir.

Siker (2011) aragtirmasinda banka miisterilerinin internet bankaciligt kullanim durumlarina yonelik
yaptig1 arastirmasinda arastirilan 6rneklemde algilanan risk ile sosyal etki degiskenlerinin internet bankaciliginin
benimsenmesi lizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmadigimi tespit etmistir. Algilanan kullamighilik, algilanan
kullanim kolaylig1 ve web site 6zellikleri degiskenlerinin etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit
edilmistir.

Kumar ve digerleri (2012) tarafindan Hindistan’da yapilan bir arastirmada mobil bankacilik hizmet
kalitesi olglilmeye calisilmistir. Bu agidan aragtirmada 184 kisi lizerinde anket yapilmis ve model olarak yapisal
esitlik modeli segilmistir. Arastirmanin sonucunda ise miisteri tatmini ile hizmet kalitesi arasinda yiiksek
diizeyde iliskinin varlig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte miisterilerin tekrar satin alma niyetinde olmalarini
saglayan en kuvvetli faktdriin miigteri tatmini oldugu belirlenmistir.

Amiri Aghdaie ve Faghani (2012) arastirmada, mobil bankacilik hizmetleri ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi incelemek i¢cin SERVQUAL modelini uygulamay1 amaglamustir. iran’da énceki arastirmacilar,
nitelik hizmetlerinin bankacilik miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini daha once incelemis olsalar da, mobil
bankacilik konusunda daha dnce higbir ¢alisma yapmamislardir. Bu nedenle, mevcut makale Iran'daki bankalarin
verdigi mobil bankacilik hizmetlerinin kalitesini incelemek icin SERVQUAL modelini uygulayarak literatiirdeki
boslugu doldurmaya ¢aligmistir. Arastirmact, miisteri memnuniyetini bagiml degisken ve hizmet kalitesinin bes
boyutu olarak kullanmistir. Arastirmada mobil bankacilik hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli
bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Sagib ve Zapan (2014) c¢alismalarinda Banglades’te mobil bankacilik hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bir
aragtirma yapmiglardir. Bu kapsamda 216 kisi iizerinde anket ¢aligmasi yapilmistir. Arastirma neticesinde mobil
bankacilikla ilgili olarak giivenilirlik, giivenlik, sorumluluk, verimlilik, uygunluk ve kullanim kolaylig
boyutlarinin etkili olduklari bulunmustur. Bununla birlikte miigteri memnuniyeti kapsaminda mobil bankacilik
hizmet kalitesinin kuvvetli bir etmen oldugu tespit edilmistir.

Karadirek (2014) Bireysel Internet/Mobil Bankacilig1 kullanicilarin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi igin
519 kisi iizerinde anket ¢aligmasi yiiriitmiistiir. E-tatminin en ¢ok etkileyen faktoriin dizayn/tasarim oldugu tespit
edilmistir. Bu faktorii ise yeterlilik, yerine getirme, erisilebilirlik ve miisteri hizmetlerinin takip ettigi
bulunmustur. Bununla birlikte e-tatminin gizlilik/giivenlik faktoriinden etkilenmedigi belirlenmistir. E-giiven
faktoriinii en ¢ok etkileyen faktoriin dizayn/tasarim oldugu tespit edilmistir. Bunu takip eden faktorlerin ise
yerine getirme, gizlilik/giivenlik ve yeterlilik oldugu belirlenmistir. E-gilivenin erigilebilirlik ve miisteri
hizmetlerinden hig etkilenmedigi goriilmiistiir.
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5.UYGULAMA VE BULGULAR

Aragtirmanin evrenini Sivas Ili'nde ikamet etmekte olan internet ve mobil bankacilik hizmetlerini
kullanan banka miisterileri olusturmaktadir. %5 Orneklem hatasinda sonsuz evrende 384 oOrneklem sayisi
giivenilir sonuglar vermesine ragmen giivenirliligi arttirmak adina kolayda 6rneklem yonetimi segilerek 600
internet ve mobil banka miisterisine anket uygulamasi yapilmistir.

Arastirmada veri toplama aracit olarak anket formu kullanmilmistir. Anket formunda demografik
ozelliklere yonelik sorular, internet ve mobil bankacilik kullanim durumuna yonelik sorular ve miisterilerin
internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin algilamalarini tespit etmeyi
amaclayan sorular 5°li likert formuyla yer almaktadir.

Miisterilerin internet bankacilift ve mobil bankacilik uygulamalarimin finansal hizmet kalitesinin
algilamalarin1 6lgmeye yonelik sorular Karadirek (2014) yiiksek lisans tez calismasindan faydalanilarak ve
konuya uygun olarak revize edilerek alinmistir. Olgekteki alt boyutlar ise yeterlilik, miisteri hizmetleri, yerine
getirme, gizlilik/gtivenlik, erisilebilirlik, dizayn/tasarim, e-tatmin, e-giiven ve e-sadakattir. Ankete katilanlardan
her bir soruya kendi durumlarina uygun cevap vermeleri istenmis olup, cevaplar: 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum, seklindedir.

Alt boyutlara ve tiim olgege iliskin giivenilirlik katsayisi sonuglari Tablo 2’de incelendiginde,
Cronbach’s Alpha katsayisinin tiim alt boyutlarda 0,900 tizerinde oldugu tespit edilmistir. Bu durum tiim 6lgegin
ve alt boyutlarin giivenilir sonuclar verecegini géstermektedir.

Tablo 2. Olcege Iliskin Giivenilirlik Katsayis1 Sonuclar

Boyutlar Soru Sayisi Cronbach’s Alpha
Yeterlilik 4 0,944
Miisteri Hizmetleri 5 0,941
Yerine Getirme 4 0,951
Gizlilik/Giivenlik 4 0,931
Erisilebilirlik 5 0,952
Dizayn/Tasarim 5 0,948
E_Tatmin 5 0,934
E Giiven 5 0,923
E_Sadakat 5 0,931
Genel Toplam 42 0,945

Anketi yanitlayan katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular asagida Tablo 3’de yer almaktadir.
Tablo 3. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Bulgular

Demografik Degisken f %
Cinsiyet Kadin 270 45,0
Erkek 330 55,0
Hkégretim 6 1,0
Ogrenim Durumu Iflse - 120 20,0
Onlisans-Lisans 436 72,7
Lisansiistii 38 6,3
Isci 69 11,5
Memur 156 26,0
Emekli 43 7,2
Ev Hanim 8 1,3
Meslek Ogrenci 222 37,0
Ozel Sektor 95 15,8
Diger 1 ,2
Cevaplamayan 6 1,0
18-25 yas ve arasi 225 37,5
26-33 yas ve arasi 134 22,3
Yas 34-41 yas ve arasi 119 19,8
42-49 yas ve arasi 62 10,3
50 yas ve uistii 52 8,7
Cevaplamayan 8 1,3
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Biitiin  katilimcilar1 internet bankaciliindan faydalandigi sonucuna ulagilan, internet ve mobil
bankaciliga yonelik kullanim durumlarini iceren bilgiler Tablo 4’de yer almaktadir. Buna gore katilimcilarin
%35,2’si haftada birkag defa internet ve mobil bankaciligimi kullandigimi belirtmistir. Katilimcilarin %34,7’si
internet ve mobil bankaciligini Iphone markali mobil cihazindan kullanirken, %34,2’si ise Samsung markali
mobil cihazindan kullandigi belirlenmistir.

Tablo 4. Katihmcilarin internet ve Mobil Bankaciliga Yonelik Kullanim Durumlari

f %
Her Giin 112 18,7
. Haftada Birka¢ Defa 211 35,2
Internet/ Mobil Bankaciligini Haftada Bir 22 3,7
Kullanma Sikhig1 Avyda Birka¢ Defa 151 25,2
Ayda Bir 80 13,3
Cevaplamayan 24 4,0
Iphone 208 34,7
Samsung 205 34,2
Kullanilan Mobil Cihazin HTC 30 5,0
Markasi LG 50 8,3
Diger 99 16,5
Cevaplamayan 8 1,3

Katilimeilarin internet bankaciliginda en ¢ok tercih ettigi bankalar Tablo 5°de yer almaktadir. Buna gére
%249 ile 1.tercihte ¢ok tercih edilen banka Ziraat Bankasi olurken, %7,9 ile 2.tercihte ¢ok tercih edilen banka Is
Bankasi, 3.tercihte ise en ¢ok tercih edilen banka %4,3 ile Garanti Bankas1 olmustur.

Tablo 5. internet Bankacihginda En Cok Tercih Edilen Bankalar

1.Tercih 2.Tercih 3.Tercih

Bankalar f % f % f %
Akbank 83 13,6 24 3,9 8 1,3
Alternatif Bank 5 0,8 0 0 0 0
Finansbank 23 3,8 11 1,8 16 2,6
Ziraat Bankasi 152 24,9 10 1,6 1 0,2
Finans Katilim Bankasi 0 0 4 0,7 11 1,8
Garanti Bankasi 113 18,5 33 5,4 26 43
Halkbank 31 51 38 6,2 18 3,0
Is Bankas1 60 9,8 48 7,9 8 1,3
Vakifbank 44 7,2 14 2,3 11 1,8
Yap1 Kredi Bankasi 51 8,4 20 3,3 5 0,8

Katilimeilarin internet ve mobil sube {izerinde yaptigi islemlere ait bilgiler Tablo 6’da yer almaktadir.
Katilimeilarin internet subesi ilizerinden yaptiklar1 islemler incelendiginde, 1.tercihte %44,3 ile hesaplarla ilgili
bilgi alma, 2.tercihte %14,8 ile kredi kart1 islemleri, 3.tercihte ise %9,5 ile kredi kart1 islemleri yer almustir.
Katilimcilarin mobil subesi tizerinden yaptiklari islemler incelendiginde, 1.tercinte %42,5 ile hesaplarla ilgili
bilgi alma, 2.tercihte %16,2 ile kredi kart1 iglemleri, 3.tercihte ise %9,5 ile cep telefonuna TL yiikleme iglemleri
yer almustir.

Tablo 6. internet ve Mobil Sube Uzerinde Yapilan islemler

internet Subesi Mobil Sube

Yapilan islemler 1.Tercih 2.Tercih 3.Tercih 1.Tercih 2.Tercih 3.Tercih
f % f % f % f % f % f %

Altin alim satim 41 6,7 27 4.4 14 2,3 27 4.4 0 0 6 1,0
Borsa iglemleri 21 3,4 10 1,6 10 1,6 21 3,4 18 3,0 31 51
Cep telefonuna TL 20 3,3 51 8,4 51 8,4 16 2,6 80 13,1 75 12,3
Do6viz alim satim 6 1,0 26 4,3 26 4,3 14 2,3 18 3,0 8 1,3
EFT 4 0,7 12 2,0 48 7,9 4 0,7 35 5,7 49 8,0
Fatura 6deme 58 9,5 75 12,3 48 7,9 55 9,0 93 15,2 38 6,2
Havale 35 5,7 67 11,0 34 5,6 69 11,3 57 9,3 6 1,0
Hesaplarla ilgili bilgi 270 443 74 12,1 44 7,2 | 259 | 425 | 46 7,5 66 10,8
Kredi kart1 iglemleri 143 23,4 90 14,8 58 95 | 118 | 19,3 99 16,2 55 9,0
Diger 0 0 0 0 0 0 0 0 7 1,1 10 1,6
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Katilimeilarin 6grenim durumuna gore internet ve mobil sube iizerinden en ¢ok yaptig1 islemlere ait
bilgiler Tablo 7 ve 8’de yer almaktadir. Ogrenim durumuna gore internet subesinden yapilan islemler
incelendiginde, tiim 6grenim diizeyindeki bireylerin internet subesi {izerinden yaptiklar1 en sik islemin hesaplarla
ilgili bilgi alma oldugu goriilmektedir. Bununla beraber egitim diizeyi yiikseldik¢e katilimeilarin internet sube
iizerinden yaptiklar1 islemlerde daha fazla cesitlilik gostermektedir. Ogrenim durumuna gére mobil subesinden
yapilan iglemler incelendiginde, tim 6grenim diizeyindeki bireylerin mobil subeden {izerinden en sik yaptiklari
iglemin hesaplarla ilgili bilgi alma oldugu goriilmektedir. EK olarak egitim diizeyi yiikseldik¢e katilimcilarin
mobil sube iizerinden yaptiklart islemlerde daha fazla ¢esitlilik géstermektedir.

Tablo 7. Ogrenim Durumuna Gére internet Subesi Uzerinde En Cok Yapilan islemler

Altn Hesaplarla | Kredi cep Déviz
Alim Borsa Fatura LI, Telefonu
. O Havale Igili Bilgi Karti Alm EFT
Satim Islemleri | Odeme Alma islemleri TL Satum
islemleri $ Yiikleme
R f 0 0 0 0 2 2 2 0 0
Ilkogretim
% | 0,0 0,0 0,0 0,0 334 33,3 33,3 0,0 0,0
Lise f 13 4 20 7 44 28 2 0 2
% | 10,8 33 16,7 58 36,7 23,3 1,7 0,0 1,7
Lisans- f 18 15 36 24 216 105 16 2 2
Onlisans % | 4,1 34 8,3 55 49,5 24,1 37 05 05
. Lo | 8 2 2 4 10 8 0 4 0
Lisansiistii
% | 21,3 53 53 10,5 26,1 21,1 0,0 10,5 0,0
Tablo 8. Ogrenim Durumuna Gére Mobil Sube Uzerinde En Cok Yapilan islemler
Altn Hesaplarla Kredi cep Doviz
Alim Borsa Fatura L Telefonu
. O Havale | Ilgili Bilgi Kart1 Allm EFT
Satim Islemleri | Odeme Alma islemleri TL Satim
islemleri semierl | yiikleme !
S f 0 0 0 2 4 0 0 0 0
I1kégretim
% | 0,0 0,0 0,0 333 66,7 0,0 0,0 0,0 0,0
Lise f 13 4 17 14 47 16 2 0 2
% | 10,8 33 14,2 11,7 39,2 13,3 1,7 0,0 1,7
Lisans- f 8 15 38 49 198 94 14 6 2
Onlisans % | 1,8 34 8,7 11,2 454 21,6 3,2 14 0,5
. oo | f 6 2 0 4 10 8 0 8 0
Lisansiistii
% | 15,8 53 0,0 10,5 26,3 21,1 0,0 21,1 0,0

Katilimeilarin cinsiyete gore internet ve mobil sube {izerinden en ¢ok yaptigi islemlere ait bilgiler Tablo
9’da yer almaktadir. Cinsiyete gore internet subesinden en sik yapilan islemler incelendiginde, kadin ver
erkeklerin islemler bazinda birbirlerine yakin oranlara sahip olduklart goriilmekle beraber borsa islemlerinde
kadinlarin ve fatura 6deme islemlerin erkeklerin daha yogunlukta oldugu tespit edilmistir. Cinsiyete gére mobil
subede en sik yapilan iglemler incelendiginde, kadin ver erkeklerin islemler bazinda birbirlerine yakin oranlara
sahip olduklar1 goriilmekle beraber borsa ve cep telefonuna TL yiikleme islemlerinde kadinlarin ve fatura 6deme
ile havale islemlerin erkeklerin daha yogunlukta oldugu tespit edilmistir.

Tablo 9. Cinsiyete Gore internet Subesi ve Mobil Sube Uzerinde En Cok Yapilan islemler

Internet Bankacilig Mobil Bankacilik
Kadin Erkek Kadin Erkek

f % f % f % f %
Altin alim satim 20 7,4 21 6,4 10 3,7 17 52
Borsa iglemleri 15 5,6 6 1,8 15 5,6 6 1,8
Fatura Odeme 19 7,0 39 11,8 22 8,1 33 10,0
Havale 18 6,7 17 52 25 9,3 44 13,3
Hesaplarla ilgili bilgi alma 126 46,7 144 43,6 113 41,9 146 442
Kredi kart1 iglemleri 58 215 85 25,8 56 20,7 62 18,8
Cep telefonuna TL yiikleme 8 3,0 12 3,6 12 4,4 4 1,2
Doviz alim satim 4 15 2 0,6 8 3,0 6 1,8
EFT 2 ,07 2 0,6 2 0,7 2 0,6

Katilimeilarin meslege gore internet ve mobil sube iizerinden en ¢ok yaptigi islemlere ait bilgiler Tablo
10°da yer almaktadir Meslek durumuna gore internet subeden en sik yapilan islemler incelendiginde, isgilerin
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kredi kart1 iglemlerini, memurlarin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini, emeklilerin fatura 6deme islemlerini, ev
hanimlarinin kredi kart1 islemlerini, 6grencilerin hesaplarla ilgili bilgi alma iglemini, 6zel sektorde calisanlarin
hesaplarla ilgili bilgi alma islemini daha sik gerceklestirildigi tespit edilmistir. Meslek durumuna gére mobil
subeden en sik yapilan islemler incelendiginde, iscilerin kredi karti islemlerini, memurlarin hesaplarla ilgili bilgi
alma iglemini, emeklilerin fatura 6deme islemlerini, 6grencilerin hesaplarla ilgili bilgi alma iglemini, ozel
sektorde galisanlarin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini daha sik gergeklestirildigi tespit edilmistir.

Tablo 10. Meslege Gore internet Subesi ve Mobil Sube Uzerinde En Cok Yapilan islemler

Altin . Cep
Alim Borsa Fatura '.*e.s?‘p"?”?‘ Kredi Telefonu Doviz
; A Havale | Ilgili Bilgi | Karti Alim | EFT
Satim Islemleri | Odeme : .| TL
: . Alma Islemleri - Satim
Islemleri Yiikleme
. f |8 4 2 2 19 30 2 0 2
1
¥ % | 11,6 5.8 2,9 2,9 275 435 2,9 00 |29
f |4 4 27 13 58 40 2 6 0
Memur
_ % | 2,6 2,6 17,3 83 372 25,6 13 38 0,0
[=T)]
= 1 o 5 13 6 7 10 2 0 0
o | Emekli
3 % | 0,0 116 30,2 14,0 16,3 23,3 4,7 0,0 0,0
S | Ev f |0 2 0 0 2 4 0 0 0
B | hanmi [ | 00 25,0 0,0 0,0 25,0 50,0 0,0 0,0 0,0
%]
el |f |2 0 7 7 139 36 12 0 0
o | Ogrenci
£ % | 95 0,0 3.2 3.2 62,6 16,2 5.4 0,0 0,0
= | Ol f |8 4 6 7 43 23 2 0 2
Sektér | 9 | 8,4 42 6,3 74 45,3 24,2 2,1 0,0 2,1
N flo 0 0 0 1 0 0 0 0
Diger
% | 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0
o £ |4 4 6 9 18 20 0 4 2
Isei % | 5.8 58 8,7 130 26,1 29,0 0,0 58 2,9
£ 2 4 16 15 68 34 2 8 0
Memur = =73 2,6 103 | 96 436 218 13 51 |00
¢ “f [o 5 14 6 4 6 2 0 0
g | EmeK 1o To0 116 326 | 140 |93 14,0 47 00 |00
= &y f]0 2 2 0 2 2 0 0 0
[
& | hanmi | o5 | 0,0 25,0 25,0 0,0 25,0 25,0 0,0 0,0 0,0
= [ £ |15 0 12 21 127 35 12 0 0
S |
S Ogrenci = —6g 0,0 54 9.5 57,2 158 54 0,0 0,0
Ol £ |6 4 2 18 38 21 0 2 2
Sektsr | o5 | 6,3 42 2.1 18,9 40,0 22,1 0,0 2.1 2.1
N £ 10 0 0 0 1 0 0 0 0
Diger = =700 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 00 |00

Katilimeilarin yasa gore internet ve mobil sube iizerinden en ¢ok yaptigr islemlere ait bilgiler Tablo
11°de yer almaktadir. Yasa gore internet ve mobil subeden en sik yapilan islemler incelendiginde, 18-25 ve 26-
33 yas arasindaki bireylerin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini, 34-41 ve 42-49 yas arasindaki bireylerin kredi
kart1 islemlerini, 50 ve iizeri bireylerin ise fatura 6deme islemlerini en ¢ok olarak yaptiklari tespit edilmistir.

Tablo 11. Yasa Gore internet Subesi ve Mobil Sube Uzerinde En Cok Yapilan islemler

Altin . Cep s
Alim Borsa Fatura '.*e.s"?‘p"?‘”‘i‘ Kredi Telefonu Doviz
; A Havale | Ilgili Bilgi | Karti Allm | EFT

Satim Islemleri | Odeme : .| TL

: . Alma Islemleri N Satim

[slemleri Yiikleme
5 .| 1825 f 14 2 7 7 147 36 12 0 0
g = % | 6,2 0,9 31 31 65,3 16,0 53 0,0 0,0
i 26-33 f |8 6 6 10 70 26 2 4 2
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% | 6.0 45 45 75 52.2 194 15 30 |15

saar LT |10 6 8 3 37 49 2 2 0

% | 84 5.0 6.7 25 311 412 17 1.7 00
PR 0 17 7 9 18 2 0 0

% | 145 0.0 274 | 113 | 145 20.0 32 00 |00

50ve | f |0 5 15 8 6 14 2 0 2
iizeri | % | 0,0 9.6 288 | 154 | 115 26,9 38 00 |38
l5os LT_|8 2 12 28 128 35 12 0 0

2 % |36 0.9 53 124|569 156 53 00 |00
2 |00 Z/ 6 6 6 11 77 15 0 6 2
3 o | 45 45 45 8.2 575 112 0.0 45 |15
= f |4 6 10 9 35 a1 2 8 0
& [N T34 5.0 8.4 76 204 345 17 67 |00
= f o9 0 7 11 12 21 0 0 0
S | 4249 o T1as 0.0 13 | 177 | 194 339 0.0 00 |00
= [50ve |f |0 5 17 8 6 6 2 0 2
iizeri | % | 0,0 96 327 | 154 | 115 115 38 00 |38

Internet bankacilift ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin miisteriler
tarafindan degerlendirilmesine iliskin bulgular Tablo 12’de yer almaktadir. Buna gore Erisilebilirlik durumu en
yiiksek ortalamaya sahipken bunu sirasiyla E-Sadakat, E-Giiven, E-Tatmin, Dizayn/Tasarim, Miisteri Hizmetleri
yakin farklarla takip etmektedir. Yeterlilik durumu ise en diisiik ortalamaya sahipken bunlar1 yakin farklarla
Yerine Getirme ve Gizlilik/Giivenlik takip etmektedir.

Tablo 12. internet Bankacihgi ve Mobil Bankacihk Uygulamalarinin Finansal Hizmet Kalitesinin
Miisterileri Tarafindan Degerlendirilmesine Iliskin Bulgular

Ortalama Stand
art

Yeterlilik 15,12 3,747
Bankamin internet ve mobil subeleri olduk¢a hizlidir. 387 1.025
Bankamin internet ve mobil bankacilikta hizlica islem yapilabilmektedir. 385 1014
Bankamin internet ve mobil bankacilikta igerigi rahatlikla kontrol edilebilmektedir. 369 1013
Bankamin internet ve mobil subeleri {izerinden ihtiyacim olan bankacilik hizmetlerini rahatlikla 380 925
bulurum ' '
Miisteri Hizmetleri 1915 4677
Bankamin internet ve mobil subeleri ile miisteri hizmetleriyle iletisime gectigimde rahatlikla 395 1.046
sorunlarima ¢oziim bulabilirim. ' '
Bankamin internet ve mobil bankaciliginda miisteri hizmetleriyle iletisime gegmem durumunda 3.82 1.041
yeterli agiklamalar alabiliyorum. ' '
Bankamin internet ve mobil subeleri miisteri hizmetleriyle iletisime gegmek igin yaptigim 362 1.120
aramalara hizli sekilde cevap veriliyor. ' '
Bankamin internet ve mobil subeleri hizmetlerine yonelik islemlerde ¢alisan personel kibar ve 3908 990
giiven vericidir. ' '
Bankamda calisanlar1 sorunlari ¢6zecek kadar bilgilidir. 387 971
Yerine Getirme 15.26 3511
Bankamda belli bir zaman zarfinda yapmay:1 vaat ettigi tiim faaliyetleri yerine getirir. 370 954
Bankamda online banka islemleri daima dogrudur. 3.84 1.003
Bankamin internet ve mobil subeleri ile islemleri tamamlamada oldukg¢a hizlidir. 391 929
Bankam web sitesinde verilen hizmetlerle ilgili dogru vaatlerde bulunuyor. 382 922
Gizlilik/Giivenlik 15.40 3.842
Bankam internet ve mobil bankaciliginda finansal giivenlik ve gizlilik saglar. 390 1.004
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Ortalama Stand
art

Bankamda yalnizca yetkili personel tarafindan banka hesaplarima erisim saglanabilir. 3.80 1.016
Bankam finansal bilgileri asla kotiiye kullanmaz. 383 1026
Bankamin internet ve mobil subeleri fon transferi i¢in glivenlidir. 387 1.060
Erisilebilirlik 19,63 4527
Bankamin internet ve mobil subeleri hizli bir sekilde agilmaktadir. 3.94 1.082
Bankamin internet ve mobil subeleri hizmetleri 7/24 hizmet sunar ve siteye erisememe gibi bir 3.86 094
durum s6z konusu olmaz. ' '
Bankamin internet subesine giriste program eklentisi kurmaya gerek olmadan, bankadaki 3.96 873
hesaplarima erisebilirim. ' '
Bankamda hesabimla ilgili bir problem karsilastigimda, telefonla / banka subesinde bir ¢alisanla 388 098
iletisim kurabilmeme olanak saglanir. ' '
Bankamin internet ve mobil subeleri hesabima girerken kullandigim sifremi kendim

- L 4,01 ,989
belirleyebilirim.
Dizayn/Tasarim 19,23 4539
Bankamin internet ve mobil bankaciliginda gezinti yapmak ¢ok kolaydir. 3.93 064
Bankamin internet ve mobil subeleri diizenli olarak giincellenmektedir. 377 1.046
Bankamin internet ve mobil subeleri goriiniis olarak géze hos gelen, iyi tasarlanmig ve etkili bir 3.87 962
diizene sahiptir. ' '
Bankamin internet ve mobil subeleri lizerinden yapilan hizmetler anlasilmasi kolay bir dille ifade 3.94 936
edilmistir. ) )
Bankamin internet ve mobil subeleri oldukg¢a kullanigli interaktif niteliklere sahiptir. 378 913
E-Tatmin 1933 | 4,625
Bankamin internet ve mobil subeleri kullanarak dogru bir karar vermis oldugumu diigiiniiyorum. 385 915
Bankamin internet ve mobil subeleri kullanma kararimdan memnunum. 3.90 1.020
Bankamin internet ve mobil subeleri sagladig1 hizmet ile kendimi iyi hissettiriyor. 385 1015
Bankamuin internet ve mobil bankaciligi, bankacilik islemlerinden beklentilerimi karsiliyor. 3.89 976
Bankamin internet ve mobil subeleri olduk¢a memnunum. 386 978
E-Gitven 1936 | 4610
Bankam internet ve mobil bankaciliginin taahhiit ettiklerini yerine getirmektedir. 3.82 974
Bankamin internet ve mobil subeleri ile sunulmakta olan bilgi samimi ve diiriisttiir. 4.02 917
Bankamin internet ve mobil subeleri lizerinden verilen sozlere giiveniyorum. 3.80 084
Bankamin internet ve mobil subeleri yanlis bildirimde bulunmaz. 384 1026
Bankamin internet ve mobil subeleri ayirt edici 6zelligi tiiketiciye sundugu hizmetin agiklig1 ve 3.95 048
diiriistliigii olarak goriiliir. ' '
E-Sadakat 1939 | 4,480
Bankamin internet ve mobil subeleri bagkalarina dneriyorum. 384 893
Bankamin internet ve mobil subelerini daima ilk se¢enek olarak diistintiriim. 386 085
Bankamin internet ve mobil subeleri gelecekte daha fazla ¢calismayr umuyorum 393 085
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Ortalama Stand
art
Bankamin internet ve mobil subeleri arkadaslarimi ve akrabalarimi kullanmakta oldugum
oo . o 3,86 ,960
bankanin web sitesiyle is yapmaya tesvik edebilirim.
Cevremdekilere miisterisi oldugum bankanin bankamin internet ve mobil subeleri hakkinda 397 973
olumlu seyler sdyliiyorum. ' '

Katilimeilarin cinsiyetlere gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde farklilik olup olmadigini test etmek amaciyla t testi yapilmistir, Tablo
13°de yer alan sonuglara bakildiginda katilimcilarin cinsiyetlerine gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin finansal hizmet kalitesi algilarinda anlamli bir farklilik bulunamamuistir (p>0,05).

Tablo 13. Cinsiyetlere Gore internet Bankaciligi ve Mobil Bankacihk Uygulamalarimin Finansal Hizmet
Kalitesinin Degerlendirilmesine Iliskin t Testi

Cinsiyet Ortalama Std. Sapma t p
Kadmn 15,20 3,651
Yeterlilik 0,307 0,759 >,05
Erkek 15,29 3,680
Kadmn 19,19 4,705
Miisteri Hizmetleri 0,287 0,774 >,05
Erkek 19,30 4,677
Kadmn 15,13 3,549
Yerine Getirme 0,786 0,432 >,05
Erkek 15,36 3,480
Kadmn 15,53 3,950
Gizlilik/Giivenlik 0,809 0,419 >,05
Erkek 15,28 3,753
Kadmn 19,61 4,475
Erisilebilirlik 0,264 0,792 >,05
Erkek 19,70 4,476
Kadmn 19,21 4,697
Dizayn/Tasarim 0,491 0,623 >,05
Erkek 19,39 4,257
Kadmn 19,34 4,825
E_Tatmin 0,088 0,930 >,05
Erkek 19,37 4,338
Kadmn 19,87 4,341
E_Giiven 1,699 0,090 >,05
- Erkek 19,27 4,243
Kadmn 19,62 4,566
E_Sadakat 0,834 0,405 >,05
Erkek 19,31 4,316

Katilimcilarin 6grenim durumu, meslek, yas, kullanim sikligi ve mobil cihaz markasina gore internet
bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde farklilik olup
olmadigini test etmek amaciyla ANOVA testi yapilmistir, Tablo 14°de yer alan sonuglara bakildiginda farkli
meslek, internet/ mobil bankaciligini kullanma siklig1 ve mobil cihaz markasina sahip katilimcilarin internet
bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesi algilarinda anlamli farkliliklar
bulunmugtur (p<0,05).

Tablo 14. Ogrenim Durumu, Meslek, Yas, Kullamim Siklig1 ve Mobil Cihaz Markasma Gére internet
Bankaciligi ve Mobil Bankacihik Uygulamalarinin Finansal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine Iliskin

F Testi
Ogrenim Durumu Meslek Yas IBve l\g?kl'l(;”anma Mobil Cihaz Markasi
F p F p F p F p F p

Yeterlilik 1,11 ,343 >,05 1,78 ,114 >,05 2,39 ,050 >,05 6,48 ,000 <,01** 3,57 0,007 <,01**
Misteri 030 | ,825>,05 009<01** | 232 | 055<05 | 506 | 001<01** | 146 | 0,212>05
Hizmetleri 3,13
Yerine o
Getirme 2,27 ,079 >,05 2,00 ,077 >,05 1,48 ,206 >,05 4,38 ,002 <,01 2,40 0,049 <,05*
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iB ve MB Kullanma

Ogrenim Durumu Meslek Yas o Mobil Cihaz Markasi
Sikhig1
F p F p F p F p F p
Gizlilik/ *k
. R 0,55 ,646 >,05 2,41 ,036 <,05* 0,83 ,505 >,05 3,73 ,005 <,01 1,36 0,247 >,05
Giivenlik

Erisilebilirlik 0,34 | ,798>,05 3,11 | ,009 <,01** 1,33 | ,257>,05 540 | ,000 <,01** 1,55 | 0,186 >,05

Dizayn/ 235 | 072>05 |302 | 011<05% | 135 |,250>05 |584 |,000<01** | 155 | 0,185>05
Tasarim

E_Tatmin 2,06 | 105>05 |285 |,015<05% | 154 | 190>05 | 635 |,000<01** | 223 | 0,065>,05
E_Giiven 079 | 499>05 | 341 | ,005<01* | 175 | 137>05 | 419 | 002<01** | 245 | 0,045<05*
E_Sadakat 091 | 434>05 | 195 | ,084>05 1,38 | 239>05 | 446 | 001<01** | 212 | 0,078>05

Hangi meslek, internet / mobil bankacilik kullanim siklig1 ve mobil cihaz markas: alt gruplar: arasinda
farkliliklar oldugunu tespit etmek i¢in Duncan c¢oklu karsilagtirma testi yapilmistir ve sonuglar Tablo 15, Tablo
16 ve Tablo 17°de gosterilmektedir

Tablo 15. Meslege Gore internet Bankaciligi ve Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Finansal Hizmet
Kalitesinin Degerlendirilmesine Iliskin Duncan Karsilastirma Testi Sonuclari

isci Memur Emekli Ev hanim Ogrenci Ozel Sektor
Miisteri Hizmetleri 17,94+553° 19,48+4,34** 20,77+2,68" 21,75+2,55° 18,71+5,11%® 19,50+4,13%*
Gizlilik/ Giivenlik 14,48+4,31° 15,08+3,66 16,65+2,17° 16,50+2,67% 15,36+4,34% 15,91+3,03*
Erisilebilirlik 18,43+5,20° 19,33+4,49 % 21,37+1,98° 21,7542,19° 19,49+5,00 % 20,2143,58 %
Dizayn/ Tasarim 18,14+5,11° 19,31+4,47% 20,70+2,41° 20,75+3,50° 18,73+5,02 20,02+3,53%
E_Tatmin 17,80+5,49° 19,24+4,67° 20,86+2,27° 21,25+3,24° 19,2944 87% 19,63+3,97%®
E_Giiven 18,13+5,21% 19,13+4,45% 21,35+2,60° 21,0043,12° 19,10+5,13* 19,98+3,52%

a,b,c: Herbir grup iginde ayni1 harfi tasiyan ortalamalar istatistiksel olarak dnemli diizeyde farkli degildir. Degerler (Ort£SS)
seklinde verilmistir.

Tablo 16. internet/Mobil Bankaciik Kullanim Sikhgina Gére internet Bankaciligi ve Mobil Bankacilik
Uygulamalarimin Finansal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine liskin Duncan Karsilastirma Testi

Sonuglari

Her Giin Haftag:f]:irkac Haftada Bir Ayda Birka¢ Defa Ayda Bir
Yeterlilik 15,83+3,85™ 14,57+4,05® 14,32+3,37° 16,05+2,83° 14,06+4,00°%
Miisteri Hizmetleri 19,77+4,95> 18,38+5,12% 17,41+4,00° 20,25+3,68° 18,63+4,65%
Yerine Getirme 16,02+3,29° 14,90+3,79%* 14,59+2,44% 15,75+2,88™ 14,30+4,04°
Gizlilik/ Giivenlik 16,29+3,63" 15,16+4,20™ 14,36+3,37% 15,79+3,14%® 14,44+4 42°
Erisilebilirlik 20,51+4,28" 19,23+4,77%° 18,73+3,54° 20,63+3,60° 18,29+5 48
Dizayn/ Tasarim 20,65+4,27° 18,50+4,78° 18,68+3,52° 19,83+3,70° 18,30+5,39°
E_Tatmin 20,47+4,35" 18,72+4,81° 17,9143 48° 20,30+4,08" 18,13+5,28?
E_Giiven 20,63+4,34° 18,75+5,08° 18,27+3,67° 19,74+3,65% 18,59+5,28°
E_Sadakat 20,51+4,33° 18,87+4,67* 17,82+3,49° 19,93+3,90™ 18,55+5,11%

a,b,c: Herbir grup iginde ayni harfi tagiyan ortalamalar istatistiksel olarak 6nemli diizeyde farkli degildir. Degerler (Ort+SS)
seklinde verilmistir.

Tablo 17. Mobil Cihaz Markasina Gére internet Bankacilig1 ve Mobil Bankacilik Uygulamalarinin
Finansal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine iliskin Duncan Karsilastirma Testi Sonuclar

Iphone Samsung HTC LG Diger
Yeterlilik 15,19+3,94%® 14,4444, 77 15,97+1,63° 15,4042,43% 15,99:+4,04°
Yerine Getirme 15,08+3,97% 14,90+3,42% 15,87+1,59% 16,00+1,90° 15,94+3,58%
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Iphone Samsung HTC LG Diger

E_Giiven 19,39+4,95° 18,68+4,60* 20,10+2,98% 20,04+2,43% 20,21+4,94%

a,b: Herbir grup i¢inde ayni1 harfi tagiyan ortalamalar istatistiksel olarak 6nemli diizeyde farkli degildir. Degerler (Ort+SS)
seklinde verilmistir.

6.SONUC

Bu caligmada internet ve mobil bankacilifina yonelik finansal hizmet kalitesi degerlendirilmesi
yapilmistir. Aragtirma kapsaminda elde edilen sonuglar asagida dzetlenmistir:

- Ogrenim durumuna gore internet subesi ve mobil subeden yapilan islemler incelendiginde, tiim dgrenim
diizeyindeki bireylerin internet subesi iizerinden yaptiklar: en sik islemin hesaplarla ilgili bilgi alma
oldugu goriilmektedir. Bununla beraber egitim diizeyi yiikseldik¢e katilimcilarin internet subesi ve
mobil subeden yaptiklar islemlerde daha fazla cesitlilik gostermektedir.

- Cinsiyete gore internet subesi ve mobil subeden yapilan islemler incelendiginde kadin ve erkeklerin
islemler bazinda birbirlerine yakin oranlara sahip olduklar1 goriilmekle beraber fatura 6deme iglemlerin
erkeklerin daha yogunlukta oldugu tespit edilmistir.

- Meslek durumuna gore internet subesi ve mobil subeden yapilan islemler incelendiginde, iscilerin kredi
kart1 iglemlerini, memurlarin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini, emeklilerin fatura 6deme islemlerini,
ev hanimlarinin kredi kart1 islemlerini, 6grencilerin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini, 6zel sektdrde
calisanlarin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini gergeklestirildigi tespit edilmistir.

- Yasa gore internet subesi ve mobil subeden yapilan islemler incelendiginde, 18-25 yas arasindaki
bireylerin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini, 26-33 yas arasindaki bireylerin hesaplarla ilgili bilgi alma
islemini, 34-41 yas arasindaki bireylerin kredi karti islemlerini, 42-49 yas arasindaki bireylerin kredi
karti islemlerini ve 50 ve iizeri bireylerin fatura 6deme islemlerini gergeklestirdigi tespit edilmistir.

- Internet bankacihigi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin miisteriler
tarafindan degerlendirilmesine iliskin bulgulara bakildiginda Erisilebilirlik durumu en yiiksek
ortalamaya sahipken bunu sirasiyla E-Sadakat, E-Giiven, E-Tatmin, Dizayn/Tasarim, Miisteri
Hizmetleri yakin farklarla takip etmektedir. Yeterlilik durumu ise en diisiik ortalamaya sahipken bunlari
yakin farklarla Yerine Getirme ve Gizlilik/Giivenlik takip etmektedir.

- Katilimeilarin cinsiyetlerine gore internet bankaciligt ve mobil bankacilik uygulamalariimn finansal
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi t testi ile incelendiginde, arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine
gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesi algilar1 farklilik
gostermemektedir.

- Katilimcilarin mesleklerine gore internet bankacilifi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ANOVA testi ile incelendiginde; katilimcilarin mesleklere gore
Miisteri Hizmetleri, Gizlilik/ Giivenlik, Erisilebilirlik, Dizayn/ Tasarim, E_Tatmin ve E_Giiven algilar1
arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.

- Katilimcilarin internet/mobil bankacilik kullanim sikliklarina gore internet bankaciligt ve mobil
bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ANOVA testi ile
incelendiginde; Yeterlilik, Miisteri Hizmetleri, Yerine Getirme, Gizlilik/ Glivenlik, Erisilebilirlik,
Dizayn/ Tasarim, E_Tatmin, E_Giiven ve E_Sadakat algilar1 arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.

- Katilimeilarin mobil cihaz markasina gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin
finansal hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi ANOVA testi ile incelendiginde; Yeterlilik, Yerine
Getirme ve E_Giiven algilar1 arasinda anlaml farkliliklar bulunmustur.
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