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OZET

Bu aragtirmanin amaci bankacilik sektoriinde internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin miisterileri tarafindan
degerlendirme durumunun tespit edilmesidir. Arastirmanin evrenini Sivas Ili’nde
ikamet etmekte olan internet ve mobil bankacilik hizmetlerini kullanan banka
miisterileri olusturmaktadir. Yazicioglu ve Erdogan (2004)’e gore %S5 orneklem
hatasinda sonsuz evrende 384 orneklem sayis1 giivenilir sonuclar vermektedir. Bu
aragtirmada giivenirliligi arttirmak adina kolayda Orneklem yonetimi segilerek 600
banka miisterisine anket uygulamasi yapilmistir. Arastirmada veri toplama araci
olarak anket formu kullanilmistir. Anket formunda demografik 6zelliklere yonelik
sorular, internet ve mobil bankacilik kullanim durumuna yonelik sorular ve
misterilerin internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet
kalitesinin algilamalarin1 tespit etmek amaciyla 5°li likert formunda o&lgek yer
almaktadir. Arastirmada veri analizi SPSS 23 paket programi ile yapilmistir.
Verilerin ¢oziimlenmesinde frekans, yiizde, ortama gibi tanimlayici istatistiklerden
ve iligki analizlerinden faydalanilmistir. Arastirma sonucunda banka miisterilerinin
internet ve mobil bankaciliga yonelik finansal hizmet kalitesi algilarmin ytiksek

oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Sozclkler: Internet Bankaciligi, Mobil Bankacilik, Hizmet Kalitesi
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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the status of the evaluation of the
financial service quality of the Internet banking and mobile banking applications by
the customers in the banking sector. The population of the study is composed of bank
customers using internet and mobile banking services residing in Sivas Province.
Yazicioglu and Erdogan (2004) according to the sample error of 5% in the infinite
universe 384 sample number gives reliable results. In order to increase the reliability
in this study, the sample management was selected easily and 600 bank customers
were surveyed. A questionnaire was used as a data collection tool. The questionnaire
includes questions on demographic characteristics, questions regarding the use of
internet and mobile banking, and a 5-point Likert-type scale to determine the
perceptions of the financial service quality of the customers' Internet banking and
mobile banking applications. Data analysis was done by SPSS 23 package program.
In the analysis of data, descriptive statistics such as frequency, percentage,
environment and relationship analysis were used. As a result of the study, it was
found that the bank customers' perception of the financial service quality for internet
and mobile banking was high.

Keywords: Internet Banking, Mobile Banking, Service Quality
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GIRIS

Bankacilik sektorii finans sektorii icinde Onemli bir yere sahip olmakla
beraber tiim finansal ve reel sektordeki isleyiste para akisinin saglanmasinda énemli
roller iistlenmektedirler. Bununla beraber bankacilik sektorii kiiresel ve teknolojik
degisimlere uyum saglamakta, internet ve bilgisayar teknolojilerini tiim sistemlerine
yansitmaktadirlar. Giinlimiizde internet ve mobil bankacilik uygulamalar1 ile banka
miisterileri subelere veya ATM’lere gitmeden birgok islemi rahatlikla bilgisayarlari

veya mobil cihazlar lizerinden gergeklestirebilmektedirler.

Internet ve mobil bankaciliktaki gelismeler, bankacilik sektoriine yeni bir
boyut kazandirmistir. Giinlimiizde banka miisterileri banka temsilcisiyle iletisime
gecmeden bir¢ok islemi yer ve zaman kisitlamasi olmadan
gerceklestirebilmektedirler. Ozellikle Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan internet ve
mobil bankacilii, bu alanda rekabetinde artmasina neden olmustur. internet ve
mobil bankacilikta rekabetin artmasi, bankalarin internet ve mobil bankaciligi
Uzerinden ydrttukleri pazarlama stratejilerini 6nemli bir hale getirmistir. Bankalarin
pazarlama stratejilerini belirlemesinde ise miisterilerinin internet ve mobil bankacilik
uygulamalarina iligkin finansal hizmet kalitesi algilarini tespit etmeleri 6nemli olarak

degerlendirilmektedir.

Bu aragtirmanin amaci bankacilik sektoriinde internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin miisterileri tarafindan

degerlendirme durumunun tespit edilmesidir.

Arastirma dort bolimden olusmaktadir. Birinci  bélimde elektronik
bankacilik kapsaminda internet ve mobil bankacilik kavramlar1 incelenmis ve cesitli
istatistiklere yer verilmistir. ikinci béliimde bankacilik sektoriinde finansal hizmet
kalitesi incelenmistir. Ugiincii boliimde saha arastirmasina yonelik ydntem kismina
yer verilmistir. Dordiincili boliimde saha arastirmasina iligkin istatistiki sonuglara ve

yorumlamalara yer verilmistir.






1. BOLUM

ELEKTRONIK BANKACILIK KAPSAMINDA INTERNET VE
MOBIL BANKACILIK

1.1. Elektronik Bankacihik Kavram

Giiniimiizde elektronik sistemler pek ¢ok meslek kolu igerisinde varligin
siirdlirmeye baslamistir. Bu dallardan biri de bankaciliktir. Elektronik bankacilik
yapisal agidan alternatif dagitim kanallarindan biri olarak da karsimiza ¢ikmaktadir.
Cogunlukla Elektronik Bankacilik Faaliyetleri 3 farkli diizeyde ele alinmaktadir. Bu
diizeyler su sekilde ifade edilebilir (Basel Commitee on Banking Supervision, 2003:
2);

e Kamuya veya banka miisterilerine sunulan bankacilik hizmetleri veya
iirlinlerinin tanitilmasina yonelik ana web siteleri,

e Bankalarin miisterilerine bankaya talimat verebilme, hesaplarim
sorgulayabilme, farkli islemler yapabilme ve para aktarimi
yapabilmeyi saglayan web siteleri,

e Bankalarin miisterilerine fatura 6deme yapabildikleri, fon transferi
gerceklestirebildikleri ve farkli bankacilik islemlerini internet

iizerinden yiiriitebilecekleri gelismis web siteleri.

Turkiye’de hizmet veren bankalar ¢cogunlukla bahsi gegen islevleri yalnizca
bir web sitesi lizerinde toplamayi tercih etmektedirler. Ayrica yalnizca birka¢ tane

banka pazarladiklar1 {iriinlerin tanitimlarinmi farkli web siteleri lizerinden yapmaktadir.

Ulkemizde bankacilik sistemi 1994 yilindan sonra miisteriye doniik bir
yapilanma igerisine girmistir. Bu kapsamda miisteri bodliimlendirmesine Onem
verilmistir (Altm, 2006: 20). Oncelikli olarak islem maliyetlerini diisiirmeyi ve is
yiiklerini azaltmayr amaglayan bankalar, ATM, internet ve telefon gibi farklh

kanallardan yararlanmaya baglamislardir.

PR

Tiirkiye’de elektronik bankaciligin kullaniminin siire¢ igerisinde degistigi
g6zlemlenmektedir. Bunda eskiden elektronik bankacilik denildiginde yalnizca EFT

sistemi ile bankalarin otomasyon sistemlerinin anlasilmasimnin etkisi biiyiiktiir



(Bugdayci, 2007: 5). Ilerleyen siirecle beraber tek bir merkez tizerinden yiiritiilen
farkli hizmetler kapsaminda yararlanilan kanal stratejilerinin giindeme gelmesiyle bu
gorls degismistir. Artik Elektronik Bankacilik farkli dagitim kanallariin tamamini

kapsayan bir konuma gelmis durumdadir.

1.2. Internet Bankacihg1

Elektronik bankacilik denildiginde giliniimiizde internet bankaciligi akla
gelmektedir. Fakat farkli internet kanalli dagitim unsurlarinin da var oldugunu
unutmamak gerekmektedir. Insanlarin olduk¢a sik kullamimi sebebiyle alternatif
dagitim kanallar1 denildiginde internet bankacilig1 diistintilmektedir (Bugdayci, 2007:
8).

Internet bankacilign sayesinde insanlar banka subelerine gitmeden mobil

telefonlarindan ya da bilgisayarlarindan pek ¢ok islemi rahatlikla yapilabilmektedir.

Teknolojinin gelisimi dijital diinyanin yayginlagmasin1 saglamistir. Bu
kapsamda internet alaninda ortaya ¢ikan gelismelerle birlikte iletisim konusunda
bliyiik degisimler yaganmistir. S6z konusu bu degisimler kendini bankacilik alaninda
da gostermistir. Finans sektorii ve bankacilik hizmetleri yeni ¢aga adapte olarak
hizmetlerini bu alanda vermeye baslamistir. Bu acidan Internet Bankacihigi adi

verilen bir kavram giin yliziine ¢ikmistir (Bilgin, 2013: 64).

1.2.1. internet Bankacih@ Kavrami

Internet bankaciligl, mekan ve zaman kisidi olmadan herhangi bir akilli
telefon, bilgisayar, elektronik tablet iizerinden bankacilik hizmetlerinin ¢evrimici
olarak verilebilmesine imkan taniyan bir sistem olarak ifade edilebilecektir. Bireyler
internete erisebildikleri her noktadan bankacilik hizmetlerinden
yararlanabileceklerdir. Bankacilik islemlerinin neredeyse tamami internet {izerinden
yapilabilmektedir. Fakat bu islemler igerisinde nakit g¢ekim isleminin internet

tizerinden yapilabilmesi miimkiin degildir (Kaya ve Arslan, 2016: 425).

Bankacilik hizmetleri 1980’den baslayip 1990’1 yillara kadar kendisini hizla
elektronik bankaciliga kaydirmistir. Bu ddnem icerisinde bankalarla ilgili
diizenlemeler, artan teknoloji, bankalarin konsolidasyonu ve farklilasan miisteri

talepleri dogrultusunda siirekli gelismektedir. Gegmiste bir banka nezdinde hesap



acilarak O6demelerin bu banka iizerinden yapilmasi bazi sorunlarin yasanmasina
neden olmaktadir. Ozellikle bu islemler bankalarda oldukca fazla kirtasiye
masraflarinin olugsmasina sebep olmaktaydi. Bundan dolay1 bankalardaki is yiikleri
de oldukga fazla olmaya baslamustir. Is yiikiiniin karsilanabilmesi i¢in personel ve
sube sayilarmin artirilmasi 6nemli bir konu haline gelmistir. TUm bu sorunlar
bankacilik sektoriinde elektronik sistemlerin kullanilmaya baglanmasinda etkili olan

sebepler arasinda gosterilmektedir.

1.2.2. internet Bankacihiginda Sunulan Hizmetler

Internet Bankaciligi 1997 yilinda kullanilmaya baslanmistir. Baslangigta
internet bankaciligi kapsaminda sunulan hizmet sayist oldukc¢a azken, her gegen
giinle beraber internet bankaciliginda sunulan hizmet sayist surekli olarak
artmaktadir. Giinlimiize gelindiginde ise internet bankaciligi lizerinden neredeyse
sube iizerinden yapilabilen tiim iglemler yapilabilir hale gelmistir (ileri ve Ileri, 2011:
114). Bu boliimde internet bankaciligi tizerinden yapilan islemler ele alinmistir. Sekil
1.1’de ise internet bankacilifi kapsaminda sunulan hizmetler genel hatlariyla

gosterilmistir.

Bankacilik Hizmetlen Hedefl Pazarlar

- Para cekme/ vatirma
- Oxdemeler

- Para wansferlen

- Bilg toplama

- Kredi karti hizmetleri
- Krediler

- Diwwviz islemleri

- Repo -
= Hizse senedi islemleri
- Hesap agma

- Cek islemleri

- Fon, bomo 1slemlen

- Diger hizmetler Kurumsal

Bircysel

Sekil 1.1. Internet Bankacilign Uzerinden Yapilabilen Hizmetler
Kaynak: Bilgin, 2013: 64



Internet bankaciligi, zaman ve yer sinirlamasi olmadan banka miisterilerin
ihtiyaglarin1 karsilayan dénemli bir ara¢ olarak goriilmektedir. Internet bankaciligi,
hizmet kalitesinde artis ve maliyet avantaji gibi 6nemli faydalar saglamaktadir
(Tunay, vd., 2015:366). Internet bankacilig1 kapsaminda miisteriler birgok bankacilik
hizmetini ¢ok kisa zamanda gerceklestirebilmektedirler. Ileri teknoloji araciligiyla
miisteriler talep ettikleri hizmetlerin ¢ogunlugunu subeye veya bankamatige

gitmeden halledebilmektedirler (Aytar vd., 2012:7).

Internet bankacilign kullanimi, teknolojik gelismelere bagli bir seyir
izlemektedir. Bu nedenle internet bankaciligt uygulamalar1 ABD, Kanada ve Avrupa
gibi gelismis iilkelerde daha iist seviyede kullanima sahiptir. Bununla beraber
Tirkiye’de de internet bankaciligi kullanimi yillar itibariyle siirekli olarak artig
gostermektedir (Uzun ve Berberoglu, 2017:53). Asagidaki tabloda yillar itibariyle

internet bankacilig1 kullanimina iligkin istatistikler yer almaktadir.

Tablo 1.1. Internet Bankacilig1 Finansal Islem Hacimleri

Yillar Finansal Islem Hacimleri (%)

Para Odemeler Yatirnm | Kredi Diger Toplam

Transferleri Islemleri | Karti Finansal

Islemleri @ Islemler

2011 65.1 3.3 2.4 1.8 6.0 100.0
2012 68.6 0.4 1.9 2.1 0.7 100.0
2013 69.3 4.3 18.3 2.2 5.9 100.0
2014 70.5 4.2 18.3 2.3 4.6 100.0
2015 69.4 4.5 19.7 2.3 4.1 100.0
2016 71.8 4.2 17.4 0.2 0.5 100.0

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4.,
Erigim Tarihi: 10.12.2017.

Tiirkiye’de yillar itibariyle internet bankaciligi kapsaminda finansal islem
hacimleri incelendiginde, tiim finansal islemlerde 6nemli 6l¢iide artis kaydedilmistir.
Bu durum Tirkiye’de internet bankacilifina yonelimin yiiksek oldugunu

gOstermektedir.


https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4

Asagida alt basliklar dahilinde internet bankaciliginda sunulan hizmetlere yer

verilmigtir.

1.2.2.1. Hesap Acihislar

Internet bankacilign kapsaminda miisteriler vadesiz hesap, yatinm ve vadeli
hesap acabilme imkanina sahiptirler. S6z konusu bu hesaplarin miisterinin arzu ettigi
subeye bagli olarak olusturulmasi miimkiindiir. Burada ifade edilen hesaplarin
disinda banka tarafindan sunulan hesaplarin da internet iizerinden miisteri tarafindan

acilabilmesi miimkiin olmaktadir.

Miisteri hesaplar1 doviz veya TL cinsinden agilabilmektedir. Ancak
miisterinin vadeli doviz hesabini internet {izerinden agabilmesi i¢in miisterinin banka

nezdinde vadesiz déviz hesabinin bulunmas1 gerekmektedir.

1.2.2.2. Odeme Islemleri

Internet bankaciligina bagl olarak bankalarin verdikleri 6deme hizmetleri,
bankalarin anlasmis olduklar1 kuruluslara gore degisebilmektedir. Ancak her gegen
giin bankalarin internet bankaciligit kapsaminda sunduklar1 6deme hizmetleri
artmaktadir. Miisterilerin internet bankaciligt hizmetleri kapsaminda en fazla
O0demeyi su, telefon ve elektrik giderler iizerine yaptiklari ifade edilmektedir. S6z
konusu 6demelerin disinda iiniversite harci, sigorta 6demeleri, vergi 6demeleri, SSK
gibi O0demeler de internet bankaciligi tizerinden Odenebilmektedir. S0z konusu
O0demelerin sozlesme numaralar1 ile 6denebilmesi miimkiin oldugu gibi otomatik
odeme talimati iizerinden de 6denebilmesi miimkiindiir. Internet bankaciligiyla her
ay gelen faturalarin 6denebilmesi miisterilere olduk¢a zaman avantaji saglamaktadir.
Bununla birlikte internet bankacilig1 tlizerinden faturalarin zamanin da miisterilere

hatirlatilmas1 miimkiin olmaktadir (Pala ve Kartal, 2010: 46).

1.2.2.3. Para Transferleri

Miisteriler internet bankaciligiyla hesaplar arast EFT ve havale gibi islemleri
belli bir {icret 6demeden gerceklestirebilme olanagina kavugmaktadirlar. Havale ve
EFT islemlerinin disinda ileri tarihli, kayith EFT ve havale islemleriyle dizenli

O0deme emri islemleri de yapilabilmektedir. EFT ve havale islemlerinde miisterilere



iki tane secenek sunulmaktadir. Bu segeneklerde hesap numarasina ya da isme gore
para transferi yapilabilmektedir. Miisteri islemlerden sonra isterse islem dekontunu
yazicidan  ¢ikarabilmekte  veya  internetten  kendine  e-posta  olarak
gonderebilmektedir. Bunlar disinda internet bankaciligiyla miisterilerin toplu havale

yapabilme imkanlar1 da bulunmaktadir (Mermeroglu, 2015: 10).

1.2.2.4. Kredi Karti islemleri

Internet bankacihign  kapsaminda miisteriler kredi karti islemlerine
erisebilmekte ve internet tizerinden kredi kartiyla ilgili édemelerini yapabilmektedir.
Bununla birlikte bireyler eger isterlerse diger kisilerle ilgili kredi kart1 ddemelerini de
internetten Odeyebilmektedirler. Kredi karti 6demeleriyle ilgili olarak da internet
bankacilig1 iizerinden otomatik 6deme talimati hazirlanabilmesi miimkiin olmaktadir.
Miisteriler  isterlerse  internet  iizerinden  kredi  kartt  basvurusunda

bulunabilmektedirler (Mermeroglu, 2015: 11).

1.2.2.5. Yatirnm Islemleri

Miisteriler internet bankaciligini kullanarak hisse senedi, yatirrm fon alim-
satimi, hazine bonosu, doviz alim-satimi gibi yatirim igslemlerini yapabilmektedirler.
S6z konusu yatirim islemleriyle ilgili olarak ileri tarihli alim-satim emri verilebilmesi
de miimkiin olmaktadir. Internet bankaciligi kapsaminda yatirim islemleri oldukga

fazla kullanilan iglemler arasinda yer almaktadir (Pala ve Kartal, 2010: 46).

1.2.2.6. Bilgi Hizmetleri

Internet bankaciliginda bankacilik hizmetleriyle ilgili detayli bilgiler
miisterilerin hizmetine sunulmaktadir. Bununla birlikte gilivenlik ve verilen
hizmetlerle ilgili miisterilerin aklina takilan 6geler “sikca sorulan sorular”
boliimiinde miisterilere agiklanmaktadir. Bu kapsamda miisteriler akillarina takilan
sorunlar1 bu béliime yazabilmekte veya banka hizmetlilerine bu boliim iizerinden e-
postayla ulasabilmektedirler. Internet bankaciliginda miisteriler bankanin verdigi faiz
oranlari, kredi faizleri, kredi kartlarina uygulanan faiz oranlari, doviz alis ve satis

fiyatlarin1 bulabilmektedir.



Bankalarin internet subeleri kendi kurumlariyla ilgili adres bilgilerini ve diger
bankayla her tiirlii bilgiyi paylasmaktadirlar. Bunun disinda internet subeleri
tizerinden giinliik ekonomik gelismelerin takip edilmesine imkan taniyan haberlerin

yayinlamasi da miimkiin olmaktadir.

1.2.2.7. Basvuru islemleri

Internet bankaciligiyla telefon bankaciligi yapabilmek igin bagvuru
yapabilmenin yaninda tasit ve tliketici kredileri gibi kredi bagvurular
yapilabilmektedirler. Bununla birlikte isletmeler elektronik ticaret basvurusunda
bulunabilmektedirler. Internet bankaciligini kullanabilmek icin miisteriler parola ve

sifre islemlerini de internet bankacilig1 tizerinden bagvurarak yerine getirmektedirler.

1.2.3. internet Bankacihiginin Avantajlar1 ve Dezavantajlar

Miisteriler ve bankalar internet bankaciligi kapsaminda bazi avantajlara sahip
olduklar1 gibi bazi dezavantajlara da sahip olmaktadirlar. Genel hatlariyla internet

bankaciliginin sagladig: yararlar ve neden oldugu sorunlar su sekilde ifade edilebilir.

a) Sagladig: yararlar (Ayiguli, 2016: 12-13):

e Istenilen noktada erisimi miimkiin kilmaktadir. Bu agidan internet
baglantist oldugu siirece islemlerin her yerden kontrol edilebilmesi
mumkdndur,

e Faaliyet ve yonetim agisindan sube bankacilifiyla kiyaslandiginda
daha diisiik maliyetlerle hizmet verilebilmesi miimkiin olmaktadir.
Bununla birlikte internet bankaciligiyla birlikte daha ¢ok miisteriye
ulasilabilmesi miimkiindiir.

e Sube  bankaciliginda  sira  bekleyerek  zaman = kaybi
yasanabilmektedir. Ancak internet bankaciliginda sira bekleyerek
zaman kaybinin yagsanmasi s6z konusu olmamaktadir.

e Internet bankacihigindan genel olarak geliri yiiksek miisteriler
yararlandiklar i¢in bankalarin mevduatlarinin artmasi s6z konusu
olmaktadir.

b) Ortaya ¢ikabilecek sorunlar ise sunlardir (Ayiguli, 2016: 12-13):



Internet bankaciliginin siber saldirilara maruz kalmasi neticesinde
miisteri hesaplarinin ¢alinmasi s6z konusu olabilmektedir.

Internet bankaciligiyla miisterilere iyi bir pazarlama faaliyetinin
dijital pazarlamadaki eksiklikler nedeniyle yapilamayabilmektedir.
Internet bankaciliginda islemlerin yanlis yapilmasi halinde bu
islemlerin diizeltilebilmesi oldukg¢a gii¢ olmaktadir.

Firmalarin  kendi internet siteleri kapsaminda bankalarin
yapabildikleri islemlerle ilgili verdikleri bilgiler ile bankalarin
internet  sitelerinde yapabildikleri islemlerle ilgili verdikleri
bilgilerin farkli olmas1 miisterilerin kafalarinin karigmasina neden

olmaktadir.

1.2.3.1. Bankalar Acisindan Avantajlar:

Internet

bankaciliginin banka agisindan bazi avantajli  unsurlar

bulunmaktadir. Bu avantajli yonlerin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir

(Yildirim, 2006: 22):

Internet bankaciliimin  maliyetleri diger dagitim kanallarinin
maliyetleriyle kiyaslandiklarinda daha diistiktiir.

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

Internet bankaciligmin daha ¢ekici hale getiren bankalar, bu sayede
iriinlerini daha ucuz maliyetle pazarlama imkan1 bulmakta ve subeye
gerek kalmadan miisterileriyle temas kurmaktadir. Bu kapsamda

misterilerle daha fazla islem yapilabilmesi miimkiin olmaktadir.

1.2.3.2. Bankalar Acisindan Dezavantajlar

Internet bankaciliginin bankalar agisindan dezavantajli yonlerinin su sekilde

ifade edilmesi mimkunddr (Mermeroglu, 2015: 42):

Bankalar internet bankaciligi islemleri sirasinda ortaya cikabilecek
problemleri en siratli bicimde ¢ozebilecek bir sistem kurmak zorunlu

olmakla beraber sistem igerisinde ¢alisacak uzman personel edinmek
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zorundadirlar. Bu durum ise internet bankaciliginin olusturulmasi
acisindan sabit yatirim maliyetini artirmaktadir.

Turkiye’de internet sisteminin yeteri kadar gelisememesi, internet
bankaciliginda islemlerin yavas olmasina neden olabilmektedir. Bu
durum miisterilerin internet bankaciligindan uzaklagmalarina sebep
olabilmektedir.

Giivenlik internet bankaciligiyla ilgili en énemli hususlardan biridir,
Bu kapsamda giivenligin temin edilebilmesi igin sifre ve parola gibi
Ogelerin olusturulmasi gerekmektedir. Ufak giivenlik agiklart ¢ok
sayida miisterinin bankadan uzaklagsmasina neden olabilmektedir.
Internet bankaciligiyla miisteri kayiplar1 saniyeler icerisinde
gerceklesebilmektedir. Bu durumda bankalar performans kayiplari

yasayabilmektedir.

1.2.3.3. Miisteriler Acisindan Avantajlari

Internet bankaciliginin miisteriler agisindan avantajli ydnleri su sekilde ifade

edilmektedir (Yildirim, 2006: 23):

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
diisik maliyetlerle yapilabilmesi miimkiin olmaktadir. Ayrica
miisteriler mevduat hesaplarina daha yiiksek faiz alabilme imkanina
da sahip olmaktadirlar.

Internet bankacilign miisterilere kullanim kolayligi saglamaktadir.
Miisterilerin yaptiklar1 islemleri bilgisayara kayit etmesi miimkiindiir.
Miisteriler hesap hareketleri izleme imkanina kavusur ve bdylelikle
hesaplarda  yapilabilecek usulsliz  girislerin  tespit  edilmesi

kolaylagmaktadir.
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Internet bankacihign sayesinde miisteriler subelere gitmekten
kurtulmaktadir. Bu agidan miisteriler yol masraflarina katlanmak
durumunda kalmamaktadir.

Bankalarin  miisterinin  islemlerini  takip etmesi neticesinde
miisterilerinin ilgisini ¢ekecek iiriinleri onlara tanitmast miimkiin

olmaktadir.

1.2.3.4. Miisteriler Acisindan Dezavantajlari

Internet bankaciliginin miisteri acisindan dezavantajlar1 su sekilde ifade

edilebilir (Koskosas, 2011: 56):

Miisterinin bankayla olan iletisimini azaltmaktadir. Miisterinin
krediye gereksinimi olmasi halinde kredi basvurusu degerlendirecek
bir banka g¢alisaniyla temas kurmamis olmasi sebebiyle kredi
kabuliinde sikintilar ortaya ¢ikabilecektir.

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

Miisteri sadakatinin artirilmasi yonelik miisterilere ¢esitli hediyeler,
danmismanlik hizmetleri ve yatirim tavsiyeleri gibi 0geler sube
bankacihiginda  verilmektedir. Internet bankacilign kapsaminda

misterilerin bunlar1 saglayabilmesi pek miimkiin olmamaktadir.

1.3. Mobil Bankacilik

Gilinlimiizde internet bankacilig1 miisterilerce en fazla tercih edilen bankacilik

kanali olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak mobil bankacilik da giiniimiizde internet

bankaciligiyla yarigir bir duruma gelmistir. Bu siire¢ igerisinde mobil bankacilik

kapsaminda gelisimler hizla slirmektedir. Bu kapsamda mobil bankaciligin internet

bankaciliginin Oniine ge¢mesi s6z konusu olabilecektir. Fakat mobil bankaciligin

internet bankaciligimi hala yakalayamamasindan kullanim ve uyum sorunlari ile

giivenlik endiselerini gibi etkenler bulunmaktadir. Bankacilik sisteminin gelismesiyle

birlikte bankalarin alt yapilar1 gelismekte ve bu durum mobil bankacilik sistemlerinin
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gercek zamanli hizmet verebilmesini temin etmektedir. Mobil bankacilik
hizmetlerinde temel internet bankacilig1 hizmetleri imkanlar1 saglanmasinin disinda
ATM ile sube konum bilgileriyle mobil imkanlar benzeri hizmetler verilmektedir.
Her lkenin ve bolgenin farkli imkanlara sahip olmasi sebebiyle yeterli imkani
olmayan bdlgelerde mobil bankacilik hizmetlerinin sunulmasi séz konusu olmaya

baslamistir (Capgemini ve Efma, 2012: 21).

Mobil bankacilik uygulamalarindan yararlanan kisi sayisi diinyada her gecen
giin artis gostermektedir. S6z konusu bu artista hizmet kolayligi, dagitim kanallarinin
yetersiz olusu, erisim hiz1 gibi faktorler etkili olmaktadir. Bankalara hizli pazarlama
yapabilme imkan1 vermesi ve bankacilik maliyetlerini diisiirmesi sebebiyle olduk¢a

tercih edilen alanlar haline gelmislerdir.

1.3.1. Mobil Bankacihik Kavrami

Mobil bankacilik, mobil telefon ve dijital kisisel yardimcilar araciligryla
misterilerin bankayla etkilesimde bulundugu bir kanal olarak goriilmektedir. Akilli
telefonlarin yayginlasmasiyla beraber mobil bankacilik uygulamalar1 da yaygin hale
gelmistir. Onceleri SMS bankacilig1 veya WAP bankaciligi uygulamalarinin oldugu
mobil bankacilik iglemleri giiniimiizde akilli telefonlar araciligiyla bir¢ok isleminin
rahathikla ve hizli sekilde gerceklestirilmesine olanak tanimaktadir. Mobil
bankaciligin potansiyel avantajlar1 sayesinde bankalar tarafindan ¢abuk benimsenen

bir kanal haline gelmistir (Seyrek ve Aksahin, 2016:49).

Mobil bankacilik siirekli olarak gelisen ve banka miisterilerinin dikkatini
ceken onemli bir banka pazarlama aracidir. Mobil bankacilik islemleri, teknolojik
geligsmelere paralel olarak her gecen giin yeni 6zellikleriyle karsimiza ¢ikmaktadirlar.
Bankalar tarafindan mobil bankacilik {izerine yiiklenen bir¢cok oOzellik ile
kullanicilarin  mobil bankacilik araciligiyla aktif sekilde islem yapmalar
saglanmaktadir. Bankalar, para transferi, hesap goriintiileme, fatura 6deme gibi temel
bankacilik hizmetlerinin yan1 sira en yakin bankayi bulma veya mobil firsatlar gibi

cesitli o6zellikler ile miisterilerin ilgilerini cekmeye caligmaktadirlar.

Mobil bankacilik uygulamalarinda iistiin teknik 6zelliklerin ve zengin igerigin

olmast Onemli olmaktadir. Hizli islem, kolay kullanim, sistem gilivenligi gibi
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faktorler, hizmet kalitesi adina Onemlidir. Ayrica giincel ve dogru bilgilerin

sunulmasi, zengin igerik agisindan énemlidir (Lin, 2013:196).

Mobil bankacilik uygulamalarinin  benimsenmesi, mobil bankacilik
uygulamalarina yonelik kalite ile dogrudan iliskilidir. Ayrica giivenlik ve gizlilik,
misterilerin temel beklentileri arasinda yer almaktadir. Mobil bankacilik ile giivenli
sekilde bankacilik islemlerini yapabilen miisteriler, kaliteli hizmetten memnun
kaldiklar1 siirece mobil bankaciliga olan talep artis gosterecektir (Sagib ve Zapan,
2014:332).

1.3.2. Mobil Bankaciik Hizmetinin Gelisimi

Bankacilik sektorii, teknolojiyi yakindan takip eden ve bunu sistemine dogru
sekilde entegre eden Onemli sektorler arasindadir. Bankacilik sisteminde internet
bankaciligina gegilmeden 6nce 6nemli yatirnmlar gergeklestirilmis ve tim veriler
elektronik ortama aktarilmistir. Bankacilik iglemlerinin elektronik ortama
aktarilmasiyla beraber bu islemlerin miisterilerle paylasilmasi ve miisterilerin
teknoloji vasitasiyla islemlerini kendileri yapmalar1 hedeflenmistir. Bu kapsamda
oncelikle ATM ve telefon bankaciligi, bankalar tarafindan sunulmustur. Sonrasinda
teknolojik gelismeleri takiben internet bankacilign ortaya ¢ikmustir. Internet
bankacilign ozellikle e-ticaret islemleri kapsaminda yayginlasmis ve e-ticaretti

desteklemistir (Luo vd., 2010:223).

Mobil bankacilik uygulamalari, akilli telefonlardaki teknolojik yeniliklere
bagli olarak gelisimini siirdiirmektedir. Akilli telefon iireticileri tarafindan yeni
yetenekler tesvik edilmekte ve bu sekilde mobil bankacilik uygulamalar
desteklenmektedir. Yakin Alan iletisimi (NFC) teknolojileri (Google Ciizdan) gibi
yeni teknolojilerle beraber yeni isletim sistemleri de ihtiya¢ dahilinde olmaktadir.
Piyasada Apple Iphone Isletim Sistemi (I0S), Google Android, Blackberry, hareket
aragtirma (RIM) gibi isletim sistemleri mevcuttur ve bu sistemler dahilinde mobil

bankacilik uygulamalarina erisim daha kolay hale gelmektedir (Kog, 2015:27).

Mobil bankacilik uygulamalari teknik olarak ii¢ teknolojik birlesimden
meydana gelmektedir. Bunlar SMS (Kisa Mesaj Servisi), internet tarayicisi ve
uygulamalardir. Bir¢ok banka gilivenilir mobil bankacilik uygulamalar1 kapsaminda

hazir ticari mobil paketlerine uyum gostermistir (BBVA, 2012).
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Mobil bankacilik uygulamalari, diinyanin farkli yerlerinde farkli nedenlerden
dolayr tercih edilmektedir. Geligmis {ilkelerde ileri teknoloji nedeniyle mobil
bankacilik tercih edilirken, bazi bolgelerde banka subesine ulagsmanin miimkiin
olmamasindan kaynakli olarak mobil bankacilik tercih edilmektedir. Mobil
bankacilik 6zellikle teknoloji kullanmayr seven Kkitleler tarafindan siklikla tercih
edilmektedir. Bu kapsamda ozellikle gen¢ banka miisteriler tarafindan mobil
bankacilik uygulamalar1 tercih edilmektedir. Giiniimiizde mobil bankacilik

uygulamalari, kisilerin kimlikleri gibi goriilebilmektedir.

1.3.2.1. Diinyada Mobil Bankacilik Hizmetlerinin Gelisimi

Bankacilik sektorii ve teknolojik gelismelerle beraber diinyanin farklh
bolgelerinde farkli mobil bankacilik uygulamalari bulunmaktadir. Bununla beraber
ABD, Avrupa Ulkeleri ve diger gelismis iilkelerde mobil bankacilik uygulamalarinin

sunduklar1 hizmetler daha gelismis konumdadir.

Mobil bankacilik uygulamalar1 ABD’de olduk¢a gelismis konumdadir. ABD
Ozellikle tim dinyada bulunan ABD’li askerlere ve ailelerine USSA (United
Services Automobile Association) ile mobil ¢oziimler sunmaktadir. USSA ile 2009
yilindan itibaren konum bagimsiz olmakla beraber telefon ile gek keserek 2 dakika
icinde mevduat islemleri gergeklestirilebilmektedir. Miisteriler ¢ekin 6n ve arka
yuzlerinin resimlerini cekerek bankaya gondermekte ve banka bilgileri kontrol
ettikten sonra uygunluk verip parayi ilgili hesaba gegmektedirler. ABD’de miisteriler
mobil bankacilik uygulamalar1 ile miisteriler aninda ev ve araba satin
alabilmektedirler. Bununla beraber mobil bankacilik iglemlerinin islem maliyetleri
subeden islem maliyetine gore oldukca diisiiktiir. Bu durum miisterileri mobil

bankacilik islemlerine yonlendirmektedir (Frederiksen, 2012).

Cin’de ilk mobil bankacilik uygulamalar1 2000 yilinda baslamistir.
kullanicilarin hesap bakiyelerini sorma, para transferi islemlerini kisa mesajla yapma
gibi islemler dahilinde SMS bankaciligi gelistirilmistir. Ikinci nesil bankacilik
kapsaminda ise WAP bankaciligi mobil bankacilik uygulamasi olarak gelmistir.
Bununla beraber Cin’de mobil bankacilik uygulamalar1 internet bankaciliginin

gerisinde kalmistir. Birgok miisteri mobil bankacilik uygulamalar1 yerine internet
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bankacilig1 uygulamalarini tercih etmektedirler. Bu durum Cin’de mobil bankaciliga

yonelik yatirimlarin artmasi gerektigini gostermektedir (Kog, 2015:34).

Ingiltere’deki Lyoyds Bank 2012 Olimpiyatlar1 anisia 6zel olarak iiretilen
telefonlar araciligiyla NFC kullanarak temassiz 6deme sistemleri desteklenmistir. Bu
sistemler kapsaminda, kullanicilar yalnizca telefonlarmi hafif sallayarak 6deme
islemlerini  hizli sekilde gergeklestirebilmektedirler. American Express o6dil
programlari kapsaminda, mobil bankacilik 6zelligi dahilinde, cografi konumunu
veren miisterilere 6zel indirimler saglanmasi, sinirlar1 zorlamistir. Nijerya bankalari,
kendi  bankalarinda  hesabi  bulunmayan bireylerin  parasal islemlerini
gerceklestirebilmeleri i¢in onlara mobil kanallar sunmustur. Kuzey Amerika ve Bati
Avrupa’da mobil teknoloji Sosyal Bankacilik (Social Banking) ve yakin iletisimi
desteleyen biitiinlesik bir yapinin kullanilmasi desteklenmektedir. Asya Pasifik ve
Orta / Dogu Afrika’da ise daha ¢ok bankalarda hesab1 olmayan miisterilere yonelik
hizmetlerin sunulmasi kapsaminda mobil teknolojiler gelistirilmektedir (Capgemini

and Efma, 2012).

Mobil bankacilik uygulamalar1 ve telefon kullanimi arasinda her ne kadar
iligki oldugu diisiiniiliiyor olsa da Rusya’da durum farklidir. Rusya en fazla cep
telefonu kullanan {ilke olmakla beraber mobil bankacilik uygulamalar1 kullanim
orani distiktiir. Bu durum Ruslarin aligveriste nakit kullanmayi tercih etmelerinden,
teslimatta 0demelerin tercih edilmesinden ve kredi kartina karsi toplumsal bir
stiphenin olmasindan kaynaklanmaktadir. Bununla beraber Rus bankalar1 da
elektronik 6demeye iliskin teknolojilerin gelistirilmesinde yavas kalmaktadirlar.
Rusya’da 2011 yilina kadar elektronik 6demelere iliskin yasal bir diizenleme mevcut
degildir. Tiim bunlarla beraber Alfa Mobil Bankacilik uygulamas1 Markswebb Rank
& Report analitik ajansi tarafindan hazirlanan Mobil Bankacilik Rank 2014 tablet
kategorisinde en verimli perakende mobil bankacilik uygulamasi olarak

gosterilmistir (Kog, 2015:37).

Yillar itibariyle gelismis ve gelismekte olan iilkelerde mobil bankacilik
uygulamalar1  farklilk  gostermistir.  bununla  beraber mobil telefonlarin

yayginlagmasiyla beraber mobil bankacilik islemleri de daha yaygin bir hale
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gelmektedir. Mobil telefonu bulunan herkes potansiyel mobil bankacilik miisterisidir.

Asagidaki sekilde diinyada mobil telefon kullanicilari sayilart yer almaktadir.

2000 2005 2016

* 719 Milyon  2.21 Milyar * 7,20 Milyar
Abone Sayis1 Abone Sayis1 Mobil Abone
Sayisi
* 469 Milyon * 990 Milyon
(%65) (%45) * 2.40 Milyar
Gelismis Gelismis (%27)
Ulkeler Ulkeler Geligmis
Ulkeler
250 Milyon  1.22 Milyar
(%35) (%55) * 4.80 Milyar
Gelismekte Gelismekte (%73)
Olan Ulkeler Olan Ulkeler Gelismekte
Olan Ulkeler

Sekil 1.2. Mobil Telefon Kullanict Sayilari
Kaynak: Mobile Banking New Experience In the Post PC ERA,
http://www.slideshare.net/cibbva/mobile-banking-16343698, Erisim Tarihi:
18.11.2017.

Son 20 yilda mobil telefon kullanim1 6nemli diizeyde artmistir. Mobil telefonlarin
bu kadar yaygin hale gelmesiyle beraber bankacilik sektoriinde mobil kanallar,
onemli dagitim kanallar1 olarak goriilmeye baslanmistir. Ozellikle sube sayisinin az
oldugu Giiney Afrika bolgesinde mobil bankacilik uygulamalari, bankalar agisindan

ana dagitim kanallar olarak goriilmeye baglanmigtir.

Asagidaki tabloda iilkeler bazinda internet bankaciligt ve telefon bankacigi

kullanim oranlar1 2016 yil1 itibariyle verilmistir.
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Tablo 1.2. 2016 Yili Ulkeler Gére Internet ve Telefon Bankaciligi Kullanimi

Internet Bankacihg Mobil Bankacihik
Kullanim Oram (%) Kullanim Oram (%)

Avustralya 66,2 32,0

Belcika 59,3 23,0

Brezilya 59,4 49,4

Fransa 67,7 19,6

Almanya 57,9 26,5

Hong Kong 50,2 25,5

Hindistan 59,8 45,6

Italya 59,2 33,8

Japonya 26,9 13,1

Hollanda 69,5 42,1

Norvecg 70,1 36,5

Singapur 42,8 28,2

Ispanya 54,0 26,3

Ingiltere 65,0 30,8

ABD 65,4 43,4

Kaynak: World Retail Banking Report, 2016.

2016 y1l1 itibariyle diinya iilkelerinde internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalar1 kullanom orami incelendiginde, en fazla internet bankaciliginin
kullanildig1 iilke Norve¢ iken, en fazla mobil bankaciliginin kullanildigi {ilke
Brezilya’dir.

1.3.2.2. Turkiye’de Mobil Bankacilik Hizmetlerinin Gelisimi

Tiim diinyada oldugu gibi Tirkiye’de de mobil bankacilik uygulamalar1 her
gecen yil daha fazla miisteriye hitap etmektedir. TUrkiye’de son yillarda gergeklesen

mobil islemlere iligkin istatistiki veriler asagida yer almaktadir.
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Tablo 1.3. Mobil Bankacilik Miisteri Sayilari

Bireysel Bankacilik Kurumsal Bankacilik Toplam
Sistemde Sistemd Sistemde
Sistemde kayith, Sistemde | e kayith, Sistemde kayith,
kayith, en | son1 yil kayith, | son1yil kayith, en | son1yil
az bir kez | icinde en Aktif en az bir | i¢cindeen | Aktif | azbirkez | icindeen Aktif
login az bir kez | miisteri | kez login | az bir | miister login az bir kez | miisteri
olmus login sayisi olmus | kez login | i sayisi olmus login sayisl
miisteri olmus miisteri olmus miisteri olmus
sayisi miisteri sayisi miisteri sayisl miisteri
Dénem sayis1 sayis1 sayisi
18,383,24 | 15,001,69 | 11,778,44 19,012,02 | 15,531,34 | 12,164,36
Arahk 2015 |0 9 5 628,780 | 529,650 |385,923 |0 9 8
20,951,55 |16,974,16 | 13,523,05 21,664,08 | 17,564,46 |13,961,44
Mart2016 |5 4 5 712,525 590,297 |438,386 |0 1 1
Haziran 23,932,80 |19,271,07 |14,721,61 24,754,62 |19,929,14 | 15,205,48
2016 4 9 5 821,816 | 658,062 |483,869 |0 1 4
26,368,89 | 20,587,03 | 16,105,99 27,258,03 | 21,262,74 | 16,613,22
Eylal 2016 |8 6 5 889,139 | 675,706 |507,234 |7 2 9
29,765,38 | 23,745,06 | 18,648,59 30,750,56 | 24,494,13 |19,217,59
Arahk 2016 |5 0 3 985,182 | 749,076 | 569,005 | 7 6 8
33,567,92 | 26,506,72 |21,773,10 |1,076,21 34,644,14 | 27,349,67 |22,419,09
Mart 2017 | 4 4 6 7 842,949 645993 |1 3 9
Haziran 36,157,06 | 29,505,78 | 23,680,68 |1,185,24 37,342,30 |30,417,20 |24,385,95
2017 2 7 3 6 911,415 | 705,267 | 8 2 0

Kaynak:  TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4.,
Erigim Tarihi: 10.12.2017.

Tirkiye’de mobil bankacilik istatistikleri incelendiginde, bireysel ve
kurumsal miisteri sayisinin her gecen donem arttig1 kaydedilmistir. Aralik 2015-
Haziran 2017 donemi itibariyle mobil bankaciliktaki toplam aktif miisteri sayist iki
kat artmistir. Bu donem itibariyle hizla gelisen ve bankalar tarafindan kullanim
kolaylig1 yaratmak adina teknolojisini siirekli yenileyen mobil bankacilik, aktif
miisteri sayisint 12 milyon arttirmistir. Bu durum Tiirkiye’de mobil bankacilik
uygulamalarma katilan miisteri sayisinin siirekli olarak arttigin1 gostermektedir.
Bankalarin miisteri taleplerini karsilamak ve sistem giivenligini ile gizliligini

saglamak adina teknolojik alt yap1 caligmalarini arttirmalar1 6nem tagimaktadir.

Mobil bankacilik iizerinden yapilan finansal ve finansal olmayan islemlere

iligkin istatistikler asagida yer almaktadir.
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Tablo 1.4. Mobil Bankacilikta Finansal Olmayan Islemler

Islem Adedi (Bin)
Kredi .. . .
Dénem Karti ve Kredi I?uzenll lfatura Finansal
6deme | ddeme | olmayan | Toplam
ek kart | basvurusu . . e
talimat1 | talimat1 | diger isl.
basvurusu
Aralk 2015 |263 1,804 1,464 437 1,106,356 { 1,110,324
Mart 2016 |319 2,351 1,572 467 1,160,017 | 1,164,725
Haziran 2016 | 370 2,435 1,777 516 1,304,056 | 1,309,154
Eylul 2016 |449 2,319 1,850 595 1,447,044 | 1,452,258
Aralk 2016 |[634 2,941 2,259 854 1,817,078 | 1,823,767
Mart 2017 |485 3,309 2,840 938 2,105,500 | 2,113,072
Haziran 2017 | 784 3,470 3,987 1,359 2,005,164 | 2,014,763

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4.,
Erisim Tarihi: 10.12.2017.

Mobil bankacilikta finansal olmayan islemler incelendiginde, Aralik 2015-
Haziran 2017 doneminde onemli artis kaydedilmistir. Ozellikle mobil bankacilik
aracilifiyla kredi basvuru oranlar1 6nemli diizeyde artmistir. Donem itibariyle islem
adedi neredeyse iki kat artmistir. Bununla beraber diizenli 6deme talimatlar1 ve fatura

Odeme talimatlarinda da artis kaydedilmistir.

Tablo 1.5. Mobil Bankacilikta Para Transferleri islem Adedi

Islem Adedi (Bin)
" Doviz
Donem EFT Toplam | Transferleri Toplam
Havale
Arahk 2015 |17,414 |15,407 19,743 4 37,162
Mart 2016 [19,293 |18,196 23,066 4 42,364
Haziran 2016 | 23,409 |22,064 21,722 7 51,138
Eylul 2016 |24,107 |23,394 29,438 8 53,553
Aralik 2016 |30,086 |30,551 38,092 15 68,194
Mart 2017 |35,573 36,002 44,731 17 80,322
Haziran 2017 [ 39,945 |41,333 51,229 21 91,195

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-
bilgileri/4., Erisim Tarihi: 10.12.2017.

Mobil bankacilik tizerinden yapilan para transferi islem adedi de her gegen
donem artmaktadir. Birgok miisteri, mobil bankacilik iizerinden para transferleri
islemini gerceklestirmektedir. Ayrica Mart 2017 donemi itibariyle mobil bankacilik
uzerinden SWIFT, Western Union, Moneygram gibi islemlerde yapilabilmektedir.
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Tablo 1.6. Mobil Bankacilikta Odemeler islem Adedi

Islem Adedi (Bin)
SSKve
Donem Fatura Vergi Bag-kur Kredi Diger
" o . . " - Toplam
o6demeleri | 6demeleri| prim | ddemeleri | 6demeler
odemeleri
Aralik 2015 | 17,683 236 142 2,358 9,839 30,258
Mart 2016 | 20,963 1,224 173 2,912 10,812 36,084
Haziran 2016 | 23,947 352 211 3,488 10,840 |38,839
Eylal 2016 |26,183 1,360 370 4,049 11,747 43,709
Aralik 2016 | 32,123 408 326 4,517 15,275 52,648
Mart 2017 | 36,180 1,065 440 5,136 922 63,041
Haziran 2017 | 39,983 801 485 5,739 2,902 67,485

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-
bilgileri/4., Erisim Tarihi: 10.12.2017.

Mobil miisteri sayis1 artmakla beraber mobil bankacilik {izerinden yapilan
islemlerde de Onemli artiglar yasanmistir. Bununla beraber Mart 2017 dénemi
itibariyle MTV, trafik para cezasi, TL yiikleme, sans oyunlar1 gibi islemlerde mobil

bankaciliga dahil edilerek, mobil bankacilikta yapilan islem adetleri arttirilmistir.

Tablo 1.7. Mobil Bankacilikta Kredi Kart1 islemleri

Islem Adedi (Bin)
- Kendi
. Taksitli Baskasimin
Donem Nakit Nakit kartina kartina ait Toplam
Avans borg ;
Avans ; borg 6deme
6deme
Aralik 2015 | 654 A 11,080 621 12,354
Mart 2016 | 739 (] 12 640 785 14,164
Haziran 2016 | 865 st 14,733 701 16,299
Eylul 2016 |931 e 16,220 735 17,885
Aralik 2016 |1,072 o 18,434 856 20,362
Mart 2017 |888 331 22,304 1,299 24,821
Haziran 2017 | 1,337 496 25,988 1,141 28,961

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-
bilgileri/4., Erisim Tarihi: 10.12.2017.

Mobil bankacilikta kredi karti iglemleri incelendiginde, kendi kartina borg
O0deme ve bagkasmin kartina bor¢ 6deme islem adedinin arttigi goriilmektedir.
Bununla beraber Mart 2017 itibariyle mobil subeden taksitli nakit avans islemlerinin

gergeklesmesine de baslanmistir.
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Tablo 1.8. Mobil Bankacilikta Diger Finansal Islemler

Dénem islem Adedi (Bin) stem Hacmt (Milyon
)

Aralik 2015 2,564 6,422

Mart 2016 3,519 7,156
Haziran 2016 5,153 9,558

Eylil 2016 5777 9,880
Aralik 2016 7,845 14,478

Mart 2017 8,334 17,266
Haziran 2017 9,379 21,984

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-
bilgileri/4., Erisim Tarihi: 10.12.2017.

Mobil bankacilik {izerinden gerceklestirilen diger finansal islemler
incelendiginde, Aralik 2015 donemi itibariyle 6,422 Milyon TL olan islem hacmi
Haziran 2017 itibariyle 21,984 Milyon TL’ye ulagmistir. Bu durum mobil

bankaciligin aktif olarak kullaniminin her gecen giin arttigin1 géstermektedir.

1.3.4. Mobil Bankacilik ve Hizmet Kalitesi

Mobil bankacilik uygulamalar1 kapsaminda uygulama c¢esitliligi, erisebilirlik
ve giivenlik, kaliteyi etkileyen onemli faktorler olarak degerlendirilmektedir. Mobil
bankacilikta, miisteriler tarafindan beklenen kalite yliksektir. Miisteriler, finansal
islemlerinde giivenlik ve gizliligi 6n planda tutmaktadirlar (Frederiksen, 2012).
Bununla beraber islemlerin hizi ve kolay kullanim misteriler tarafindan talep
edilmektedir. Mobil bankacilik uygulamalarinda, miisterilerin hizmetlere yonelik
algilamalar1 Onemlidir. Miisteriler beklentileri kapsaminda mobil bankacilig1
degerlendirmektedir. Bu dogrultuda giivenlik hizmeti, goreceli avantaj, interaktivite,
kullanim kolaylig1, ara yiizii yaraticiligt ve miisteri hizmetlerine yonelik mobil
bankacilik hizmet kalitesi degerlendirilmektedir. Mobilite, bdtinlik, multimedya
kapasite, dogruluk, wuygunluk ve bi¢cim gibi oOzellikler mobil bankacilik
uygulamalarinin  temel beklentileri arasinda yer almaktadir. Miisterilerin
kullandiklart mobil bankacilik uygulamalar1 kapsaminda bu beklentilerinin tatmin

edilmesi, hizmet kalitesinin yliksek oldugunu gostermektedir (Lin, 2013).
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Hsiu-Fen Lin tarafindan yayinlanan makalede mobil bankacilik hizmet
kalitesine yonelik faktorler verilmistir. Hsiu-Fen Lin, mobil bankacilik
degerlendirmesini yaparken kiime teorisi kapsaminda kriter ve alt kriterler belirlemis
ve bu kapsamda mobil bankacilik degerlendirmesi yapilmistir. Hsiu-Fen Lin
modellemesi kapsaminda ¢esitli aragtirmacilar mobil bankacilikta bulunmasi gereken

ozellikler tek tek belirtmislerdir. Bu dogrultuda mobil bankacilik kalite faktorlerine

iliskin asagidaki tablo olusturulmustur (Lin, 2013; Kog, 2015).

Tablo 1.9. Mobil Bankacilik Kalite Faktorleri

Sl |l |5 |

g s 2|5 é” 2| 6 “;é ad S

4 = P o ° = . 83 o L
Mobil Bankacihk s | = 4 r E > © > :__"’u fc z © =
Kalite Faktorleri |5 | S5 |8 |2 |8 |2 123|382 |32 18§
Cevaplama Suiresi |+ |+ |+ + +
Mobilite + + |+ + |+
Guvenlik + + |+ |+ + + |+
Guavenilirlik + + |+ + |+ |+
Isteklilik + | + |+
Butunlik + + |+ +
Glven + |+ |+ [+ |+ +
Multimedya + + + |+
Kapasite
Erisebilirlik + +
Dogruluk + |+ +
Gecerlilik + |+ + |+
Uygunluk + +
Anlasilabilirlik + + +
Yer Degiskenligine + + +
Uygunluk
Empati + |+ [+ |+ +
Bicim + |+ +

Kaynak: Determining the relative importance of mobile banking quality
factors, http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0920548912000918,

Erigim Tarihi: 25.11.2017.

Yukaridaki tablo kapsaminda verilen kalite kriterleri kapsaminda kalite
gruplandirmasi yapilmistir. Asagidaki sekilde mobil bankacilik islemlerine yonelik

kalite faktorlerine iliskin boliimlendirmeler yer almaktadir.
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Erisilebilirlik

Cevaplama Stiresi

» | Fonksiyonellik | -

Mobilite

Guvenlik

Dogruluk

Gegerlilik

— | lcerik | -

Uygunluk

Buttnluk

| Mobil Bankacilik |

Guvenilirlik

Isteklilik

. 5 | Miisteri Hizmetleri ‘ -

Given

Empati

Multimedya Kapasite

Bicim

> | Ara Yiiz Tasarim \ -

Anlasilabilirdik

Yer  Degiskenligine
Uyum

Sekil 1.3. Mobil Bankacilik Hizmet Kalite Faktorleri

Kaynak: Capgemini Analysis 2012,
http://www.capgemini.com/resources/world-retail-banking-report-2012, Erigim
Tarihi: 25.11.2017.
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I1.BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNDE FINANSAL HIZMET KALITESI

2.1. Hizmet Kavram

Hizmet, bir kesimin digerine sunmus oldugu yapisal agidan elle tutulur
olmayan ve bu sebeple milkiyetle neticelenmeyen faaliyetlere denilmektedir. Hizmet
kavrami bir fiziksel {irlinle baglantili olabilecegi gibi bir fiziksel iirlinle de baglantili
olmayabilecektir. Hizmet kavrami siirecler, performanslar ve hareketler olarak ifade
edilebilecektir. Sonucunda fiziksel bir mamul olmayan ¢ogunlukla iiretildikleri anda
tilketilen ve farkli agilardan deger temin eden iktisadi faaliyetlerin tamamidir

(Turkel, 2017: 3).

Hizmet, kesin olmasa bile genellikle soyut bir yapist veya dokunulmazlig
olan, miisteriyle hizmeti sunanin ya da hizmet calisaninin fiziksel sistemleri,
mamulleri ya da yapilar1 arasindaki iligkiler sirasinda ortaya ¢ikan sorunlara ¢oziim
olarak temin edilen faaliyet veya faaliyetler serisi olarak ifade edilebilecektir.
Hizmetler, bireylerin giinliik yasamlarinda temin ettikleri ve asla vazgecemeyecekleri

manevi tatminler olarak agiklanabilecektir (Satici, 2017: 4).

Isletmelerin giiniimiizdeki varlik sebepleri miisterilere hizmet verebilmektir.
Bu sebepten dolay1 iktisattaki var olan ticaret, imalat ve hizmet sektorii ayrimi
giintimiizde kendini farkli boyuta tasimistir. Artik glinimiizde neredeyse her kurum
kendini hizmet isletmesi olarak gérmeyi tercih etmeye baslamistir (Simsek, 2017: 3-

4).

Hizmetler bugiin kendini farkli bir¢ok alanda gostermeye baslamistir. Bu
durum hizmetlerin homojen olmayan big¢ime hizla yayilmasina neden olmaktadir.
Eglence, bilgi, yiyecek, sosyal yenilik, gtivenlik gibi pek ¢ok alanda hizmet sektoru
faaliyetlerini strdirmektedir (Tirkel, 2017: 3).

Hizmetler somut mamullerden bagimsiz bir sekilde kurumlara ve miisterilere
satildiklarinda istek ve gereksinim diizeylerinde tatmin saglayan fiiller olarak ifade
edilmektedir (Filiz vd., 2010: 61).
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Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmeti bir mamuliin satisina bagl
olmadan miisterilere ve kurumlara pazarlandiginda tatmin saglayan bagimsiz olarak

ifade edilebilen fiiller olarak ifade etmistir (Ersdz vd., 2009: 19-20).

Hizmet olagan bir bigcimde iicret karsiliginda temin edilen, sermaye ile
mamullerin serbest dolagimi siirecine dahil olmayan faaliyetler olarak ifade
edilmistir. Hizmetler daha genis manada imalat mallarinin iretimiyle, tarimla ve
madencilikle direkt olarak iliskisi i¢cinde olmayan ¢ok farkli ekonomik islemleri
iceren bir dal olmaktadir (Satici, 2017: 4).

Diinyanin neredeyse her yerinde hizmet sektorii biiylime siireci igerisindedir.
Bu durumun gelismekte olan ve gelismis lilkelerde bir farki bulunmamaktadir.

Hizmet sektoriiniin global ¢apta durumu Sekil 2.1’de gosterilmektedir.

mSanayi mHizmetler mTarim

Hizmetler
63%

Sekil 2.1. Hizmetler Sektoriinin Global Durumu
Kaynak: Birkan, I. Turkiye turizminin analizi,
https://www.turizmgunlugu.com/2017/11/26/turizm-sektorunun-dunyadaki-
turkiyedeki-onemi/, Erigim tarihi: 26.11.2017.

Goriildigii gibi hizmetler sektorii diinyada en cok talep goren sektor
durumundadir. Bu sektorii sanayi sektorii takip etmekte ve son olarak ise tarim

sektoru gelmektedir.
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Hizmetlerin siniflandirilmasiyla ilgili olarak Amerikan Pazarlama Birligi 10
adet sinif ortaya koymustur. Bu siniflarin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir

(Grove vd., 1996: 59):

e Saglik hizmetleri,

e Finans sistemiyle ilgili hizmetler,

e Mimarlik, avukatlik ve muhasebecilik gibi profesyonel hizmetler,

e Turizm, konaklama ve seyahat hizmetleri,

e Eglendirme, spor ve sanat hizmetleri,

e Kar amaci glitmeyen hizmetler, yar1 kamusal ve kamusal hizmetler,
e Kiralama hizmetleri, fiziksel dagitim ve kanal hizmetleri,

e Aragtirma ve egitim hizmetleri,

e Bakim/ onarim ile kisisel hizmetler,

e Telekominikasyon hizmetleri.

2.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet pazarlamasiyla bir mamul pazarlanmasi sirasinda yararlanilan
teknikler benzer olmakla birlikte hizmetlerin bazi farkli 6zellikleri bulunmaktadir.

Bu 6zelliklerin su sekilde ifade edilebilmesi miimkiindiir (Filiz vd., 2010: 61-62):

1. Hizmetler 6zellik a¢isindan dokunulmazdirlar. (Soyutturlar)

2. Hizmetler dayaniksiz olmaktadirlar. (Depolanamazlar)

3. Hizmetlerin homojen olabilmesi miimkiin olmamaktadir. (Standart
degillerdir)

4. Hizmetler ayrilmaz niteliktedir. (Uretimi ve tiiketimi es zamanlidir)

5. Hizmetlerde sahiplik s6z konusu degildir.

Mallar ile hizmetler arasindaki en 6nemli fark soyutluktur. Mallar elle tutulur
O0geler olmakla beraber hizmetler elle tutulamayan ogeler olarak karsimiza

cikmaktadir.

Hizmetlerin dayaniksiz olmalarindan kastedilen hizmetlerin
depolanamamalaridir. Bu acidan bir hizmetin verilememesi halinde saklanarak
sonradan verilebilmesi miimkiin degildir. Uriinlerin saklanip, depolanmasi

miimkiinken hizmetlerin saklanip depolanmas1 miimkiin degildir (Bicki, 2016: 19).
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Hizmetlerin insanlar tarafindan sunulan performanslara dayali olmast ayn
olamamalarina neden olmaktadir. Bu agidan hizmetlerin standart olabilmeleri
miimkiin degildir. Bununla birlikte miisterinin bilgisi ve deneyimleri de hizmetin

igerigini belirlemesinden dolay1 hizmetler standart olamamaktadir (Terziu, 2016: 62).

Hizmetlerin iiretimleriyle tiikketimleri es zamanli olarak gerceklesmektedir.
Bununla birlikte genel olarak iiretim ve tiiketim mekanlar1 da ayn1 olmaktadir. Bu
acidan miisterilerin hizmet {iiretim alanina gelmedikge tliketimin baglamasi s6z

konusu degildir.

Yukaridaki oOzelliklerden hareketle hizmetler ile mamuller arasindaki

farkliliklarin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Oguz, 2010: 13):

e Mamullerin iiretimi neticesinde elde edilen ¢iktilar somutturlar. Ancak
hizmetteki ¢iktilar soyut olmaktadir.

e Mamullerin stoklanmasi miimkiinken, hizmetlerde stok yapilabilmesi
miimkiin degildir.

e Mamuller belli standartlarda olabilirken, hizmetlerde belli standardin
olabilmesi miimkiin degildir.

e Mamullerin Gretimleriyle tuketimleri farkli alanlarda olmaktayken,
hizmetlerin Gretimi ve tiketimi genellikle ayni alanda olmaktadir.

e Mamullerde son miisteriyle iliski kurulma ihtimali diisiik
olasilikliyken, hizmetlerde miisteriyle genel olarak iligki icerisinde
olunmaktadir.

e Mamul alimiyla birlikte sahiplik durumu ortaya ¢ikmaktayken, hizmet
aliminda sahiplik veya miilkiyet devri gerceklesmemektedir.

e Mamul tiretimi genel olarak teknoloji agirlikta olmaktayken, hizmet
iiretimi emek agirlikta olmaktadir.

e Mamullerde talep mevsimlik, giinliikk, haftallk ya da aylik
bicimindeyken, hizmetlerde talep giinliikk, haftalik ve saatlik
olmaktadir.

e Mamullerde olgcek ekonomisini  temin edebilecek  birimler
bulunmaktayken, hizmetler kapsaminda ele alinan pazara gore

mamullere kiyasla kii¢iik birimler bulunmaktadir.
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e Mamullerin patentler {izerinden korunmasi olduk¢a kolayken,

hizmetlerin patentler ile korunabilmesi olduk¢a gii¢c olmaktadir.

2.3. Hizmet ve Miisteri

Isletmelerin varliklarini belirleyen ana dge miisterilerdir. Miisteri, belli bir
firmanin, belli bir mamuliinii veya hizmetini bireysel ya da ticari amaclar
dogrultusunda alan kurum ya da kisiyi ifade etmektedir (Demir ve Kirdar, 2007: 294-
295).

Hizmetin miisterilere aktarilmasi sirasinda, miisteriyle hizmeti sunanlar
karsilikli etkilesim igerisinde olmaktadir. Bu bakimdan hizmeti sunan isletmede
kurumsal yapiyla birlikte hizmet verenlerin belli bilgi ve becerilere sahip olmasiyla
birlikte hizmet slrecini destekleyen yapilarin bulunmasi 6nemlidir. Bulunmasi

gerekli olan yapilarin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Kogoglu, 2012: 286):

e Hizmet saglayacak vasifli ¢alisanin se¢ilmesi, egitilmesi ve calisana
makul ¢alisma ortaminin sunulmast,

e Doyum saglayan ve etkili ¢alisan isgoren,

e Verimli hizmet sunulmasi,

e Isletmeye baglh doyum saglamis miisteriler,

e Hizmetten kar elde etme ile sektorel bliylimeyi saglamaktir.

2.3.1. Hizmetin Kullanicis1 Olarak Miisteri

Hizmetten yararlanmak adina 6deme yapan bireylere miisteri denilmektedir.
Miisterilerin  hizmete yonelik beklentilerinin  karsilanmasiyla birlikte miisteri
memnuniyeti saglanabilmektedir. Miisteriler hizmetler sirasinda ¢ok secenegin
bulunmasindan ¢ok kendilerine uyan en uygun hizmeti saglamak istemektedir. Bu
acidan misteri istekleri genel olarak hizmeti istedigi yerde, bicimde ve zamanda

almak olmaktadir (Midilli, 2011: 44).

Hizmet {iiretimi kapsaminda miisteriler onemli etkiler elde ederler. Soz
konusu etkiler ise genel olarak hizmetin kalite icerigini belirlemektedir. Bu agidan
hizmet kalitesi ne kadar ¢cok olursa miisteriler hizmetlerden bir o kadar olumlu ac¢idan

etkilenmis olacaktir.
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Hizmetin igeriklerine gére misterilerin hizmete katilm diizeyleri
farklilagsmaktadir. Bu durum hizmet pazarlamasinin igeriginin farklilagmasina neden
olmaktadir. Miisterilerin diisiik diizeyde katiliminin oldugu hizmetlerde miisteriler
yalnizca fiziksel olarak var olmaktadir. Bununla birlikte orta seviyede bir katilimin
olmast durumunda ise, miisterinin belli bir ¢aba harcamasi gerekmekle beraber bazi
materyal ve bilgileri de saglamasi1 gerekmektedir. Baz1 durumlarda ise miisteriler
hizmet icerisinde direkt olarak yer almaktadirlar. Miisteriler bu siire¢lerde rollerini
tam olarak yerine getirmezlerse hizmetten elde ettigi cikti etkilenmektedir. Bu
durumla ilgili olarak egitim hizmetinin ele alinmas1 miimkiindiir. Ogrenci hizmeti

alirken ¢alismazsa egitim verimsiz sonug verecektir.

2.3.2. Hizmetin Ureticisi Olarak Miisteri

Miisteriler verdikleri fikirler ve yaptiklar1 seg¢imler dolayisiyla hizmet
isletmelerinin liretim bi¢imini belirlemelerinden dolay1r bir c¢alisan olarak
degerlendirilebilecektirler. Bazi hizmet kuruluslarinda hizmet siiregleri kapsaminda
hem miisterilerin hem de g¢alisanlarin yerine getirmek durumunda olduklar1 bazi
sorumluluklar1 bulunmaktadir. Bu konuyla ilgili olarak self servis yemek hizmeti
verilen bir restoranda miisterilerin kendi yiyeceklerini alarak, bos tepsilerini de ¢ope

atmalar1 6rneginin gosterilmesi miimkiindiir.

Hizmet isletmeleri miisterilerle olan iletisim ve etkilesim bigimlerinde bazi
degisiklikler yaparak etkinliklerini ylikseltebilecektir. Boylelikle miisterilerin hizmet
igerisinde olmasi saglanarak etkinligin artirilmasit miimkiin olmaktadir. Bununla ilgili
olarak restoranlardaki salata barlarinin gosterilmesi miimkiindiir. Bu barlarda
miisteriler kendi salatalarin1 hazirlamakta ve restorandaki c¢aliganlar salata
hazirlamakta vakit kaybetmemis olmaktadir. Bunun disinda otellerde miisterilere cay
ve kahve servisi yapmak yerine bunlar1 yapmay1 saglayacak 1sitici, bardak, kasik gibi
Ogelerin miisterilerin odasmna konulmast ve bdylelikle kendilerinin ¢ay ve

kahvelerinin yapmasi bir diger 6rnek olarak gosterilebilecektir.

Miisterilere sunulan hizmetler kapsaminda miisterilerin bir diger katkisiysa
miisterilerin kaliteye ve kendi doyumlarina olan katkilaridir. isletmenin ne kadar
verimli oldugu miisterileri pek alakadar etmese bile miisteriler sagladiklart doyum ve

elde ettikleri kaliteye odaklanmaktadir. Bu bakimdan miisterilerin hizmete dahil
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olmalar1 kalite iizerinde etkili olmaktadir. Miisteri katilimlarin hizmetlerin neticesini
ortaya koymaktadir. Bu sebeple miisteri katilimi olmadan hizmetten istenen diizeyde

sonug elde edilebilmesi miimkiin degildir.

2.3.3. Hizmet ve Miisteri Tatmini

Isletmeler yiiriittiikleri tiim faaliyetleri neredeyse miisteri sadakatini saglama,
miisteriyi tatmin etmek ile miisteriyi tutabilmek adma yapmaktadir. Isletmelerin
mevcut miisterilerini korumasi yeni miisteri bulmasina nazaran daha az maliyetli
olmaktadir. Bu sebepten dolayr miisterinin tutulmasini saglamak olduk¢a 6nem arz

eden bir konu olmaktadir (Cakir ve Varinli, 2004: 33).

Bir hizmetten yararlanan kisinin saglayacagi doyum, séz 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 olmadigi hizmet sunumu
sirasinda ortaya c¢ikmaktadir. Bu durum hizmetlerde miisteri memnuniyeti veya
memnuniyetsizligi degerlendirilmesinin yapilmasini daha kolay hale getirmektedir.
Isletmelerin rekabet iistiinliigii saglayabilmesi ve piyasa sartlarinda varligin
stirdiirebilmesi  agisindan miisteri memnuniyetine ihtiya¢ duymalart hizmet
sektorinde bu 6genin ozellikle tizerinde durulmasini gerektirmektedir (Cakir ve
Varinli, 2004: 33).

Algilanan hizmet performansi ile beklenen hizmet performansi arasindaki
fark hizmet kalitesini ortaya koyacaktir. Bu bakimdan hizmet kalitesinin hizmetin iyi
olduguyla ilgili goriisler, diislinceler ve davranislar olarak ifade edilebilecektir.
Giliniimlizde bazi yazarlar ve uygulamacilar kalite ve tatmin kavramlarimi aym
manada kullaniyor olsa da ¢alismalar bu kavramlarin Olgiimleri ve manalar
acisindan daha Ozenli tutum sergilemektedirler. Kalite ve tatmin kavramlarinin
temelini olusturan sebepler ile bu kavramlarinin neticelerinin birbirlerinden farkl
oldugu goriisii agirhik kazanmaya baglamistir. Bu kavramlar bazi ortak noktalara
sahiptir. Yapisal acidan tatmin kavraminin daha detayli oldugu ifade edilmektedir

(Trrasirichai, 2005).
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Hizmetle ilgili uzun dénemli bir degerlendirme olarak hizmet kalitesi kavrami
ele alinabilecektir. Tatmin kavrami ise genel olarak belli bir hizmetten saglanan kisa
donemli bir yargi olmaktadir. Bununla birlikte tatmin seviyesi tespit edilirken
miisterilerin tecriibelerine gerek duyulabilirken, hizmet kalitesinin tespitinde
misterilerin tecriibelerine gereksinim duyulmayabilecektir. Miisterilerin tatminsizlik
veya tatmin yagsamalari hizmetin iki u¢ noktasini ifade etmektedir. Bu bakimdan
miisterilerin tatmin olduklar1 veya olmadiklar1 miisteri istek ve beklentilerine baglh
olarak yapilan bir karsilastirma neticesinde belirlenebilecektir. Hizmet kalitesi sz
konusu oldugunda da miisteri beklentilerinin {izerine ¢ikilmis olmaktadir. Zaten
miisteri beklentilerinin altinda kalinmigsa miisterinin memnun olmamasi s6z konusu

olacaktir (Tirk, 2009: 400-401).

Literatirde bu konuyla ilgili olarak Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi

Modeli yararlanin bir kaynaktir. Bu modele Sekil 2.2’de yer verilmistir.

Algilanan Hizmet Kalitesi

(Beklenen Hizmet- Algilanan
Hizmet)

ITIBAR

Fonksiyonel
Kalite

Sekil 2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Turk, 2009: 401.

Sekil 2.2’de gosterilen teknik kalite miisterilere sunulan ¢iktilarla alakalidir.

Fonksiyonel kalite ise hizmetin sunulma siirecini ilgilendirmektedir. Itibar kalitesiyle
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ifade edilmek istenense hizmeti saglayan kurumun genel prestijidir. Bu bilesenler bir
araya gelerek miisterinin bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmet arasindaki farka bagh

olarak Algilanan hizmet kalitesini ortaya ¢ikarmaktadir (Tiirk, 2009: 401).

Hizmetler ve irlinlerin ana fonksiyonlari, miisterilerin ihtiyaglarin1 ve
isteklerini gidermektir. Diger ac¢idan iirlin ve hizmetler bireylerin ihtiyaglarini
gideren birer aragtir. Hizmetlerin veya iiriinlerin ne dl¢iide kaliteli oldugu miisterileri
ne 6lclide tatmin edebildiklerine bagli olacaktir. Cagdas pazarlama anlayisinin da
temel 0gesi miisteri memnuniyetini temin etmektir. Bunun saglanabilmesi igin ise
miisteriyle yakin iligkiler kurulmasi, miisteri yonlii diisiiniilmesi, miisteri iligkilerinin
strekli hale getirilmesi, miisteri iligkilerinin iyilestirilmesi gibi konular yerine
getirilmelidir. Pazarlama miisterilerin seceneklerinin artirilmasi ile miisteri
tatmininin miimkiin kilinmasma odaklanmaktadir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, isletmeler agisindan bir sosyal sorumluluk gorevi olmaktadir (Midilli,

2011: 36).

2.3.4. Diger Miisteriler Uzerindeki Etkisi Ac¢isindan Miisteri

Hizmet pazarlamasiyla ilgili olarak 6nem arz eden kisim miisterilerle hizmeti
sunanlar arasinda kurulan iligkilerdir. Bununla birlikte hizmetin iyi pazarlanabilmesi
acisindan miisterilerin kendi aralarindaki iligkilere de dikkat edilmesi Onemli
olacaktir. Bu durum grupga tiiketimi gergeklestirilen hizmetlerde daha da 6nem arz
etmektedir. Bununla ilgili bir restoranda gelen bir arkadas grubu O6rnek olarak
gosterilebilecektir. S6z konusu bu arkadas grubu onlara sunulan hizmetin farklh
yonlerinden etkilenebilecek ve arkadaslarini o yone yonlendirebilecektir. Tersi bir
durum da s6z konusu olabilecektir. Yani arkadas grubundan biri hizmetten hosnut

kalmayip diger arkadaslarmi da hizmetten uzaklasmalarina neden olabilecektir

(Eleren ve Kilig, 2007: 241).

Hizmetin elde edilmesi sirasinda miisteriler beraber hizmeti alabilmekle
beraber hizmeti alabilmek adina sira da beklemektedirler. S6z konusu iki durum i¢in
de miisteriler hizmet sunulan ¢evrede bulunmak durumuna kalmaktadir. Bu esnada
ise diger miisteriler miisterinin kalite anlayisin1 ve tatminini etkileyebilmektedir. Bu
sirada kuyruktaki misterilerin ekstradan istekleri, var olan giiriiltii, aglayan bir

cocugun sesi gibi pek ¢ok faktor miisterinin hizmet kalitesini etkilemektedir. Bu
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sebepten dolayr hizmeti ayni siirede tiiketen miisterilerle ilgili olarak miisteri

karmasinin iyi bir bicimde yonetilebilmesi dnem arz etmektedir.

Bazi hizmetlerde uyumlulugun yakalanabilmesi ac¢isindan uyumluluk
yonetiminden yararlanilmasi miimkiindiir. Uyumluluk yonetimi, benzer misterilerin
hizmet cevresine katilmasi ile tatmin saglayici unsurlar yiikselterek, tatmini azalan
Ogeleri ise en diisiik seviyeye getirerek siireci siirdiirmek anlamina gelmektedir

(Muehlen, Indulska ve Kamp, 2007: 127).

2.3.5. Hizmet ve Self Servis Hizmet Teknolojileri

Hizmet sektoriinde teknolojiden yararlanilmasi siirece yeni katilimlari temin
ederek farkli olanaklarin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir. Gegmis hizmet ¢aligsanlar
tarafindan yerine getirilen bir¢ok hizmet giiniimiizde miisteriler tarafindan self servis
seklinde yerine getirilmektedir (Ding, Verma ve Igbal, 2007: 24). Self servis
teknolojilerinin, daha evvel hizmet saglayicilar1 tarafindan yapilan faaliyetlerin
giderek miisterilerin kendilerinin tarafindan yapilmasina olanak taniyan ara yiizler
olarak tanimlanmasi mimkunddr (Parasuraman ve Grewal, 2000: 171). S6z konusu
hizmetlerle ilgili olarak kahve ile cay makineleri, ATM’ler, sipermarketlerde

kasiyersiz hizmet veren kasalar gibi teknolojiler 6rnek olarak gosterilebilecektir.

Self servis teknolojilerinin gelismesiyle birlikte maliyetlerin azalmasi soz
konusu olmustur. Bu durum bu teknolojilerden daha fazla yararlanilmasina neden
olmustur. Ayrica bu teknolojilerin gelismesiyle azalan maliyetlerin bir boliimii
miisterilere de yansitilmakta ve bdylece miisteri memnuniyeti artirilmaktadir. Self
servis hizmetleri miisterilerin daha fazla kontrol sahibi olmasina imkan vermektedir.
Bununla birlikte bu teknolojiler kapsaminda miisteriler hizmet veya triinlerle ilgili
olarak daha fazla bilgi sahibi olabilmektedir. Firmalarin burada iizerinde durmalari
gereken konu self servis teknolojilerinden yararlanmayanlara farkli ulasim
kanallarindan ulasilmasinin saglanmasidir. Bu agidan igletmelerin geleneksel hizmet
kanallar ile self servis teknolojilerinden yararlanmalar1 6nemli olmaktadir (Curran

ve Meuter, 2005: 104).

Miisterilerin hizmetlerin iiretim siirecine olmasi gerekenden fazla girmesi
durumunda miisteriler negatif tepkiler sergileyebilecektir. Bu agindan miisterilerin

temelli olarak makinelerle yalniz birakilmas1 uygun olmayabilecektir. Farkli hizmet
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bi¢imlerinin bir mekan igerisinde birbirleriyle uyumlu ve birbirini destekler sekilde
kullanima birakilmas: o6rgiit kadar miisteriler agisindan da 6nemli olmaktadir. Self
servis teknolojileri kullanmak isteyen isletmeler bu teknolojilerden yararlanmak
isteyen miisteri kesimlerinin olup olmadigin1 degerlendirmeli ve eger boyle bir kesim
varsa bu teknolojilerden yararlanmalidir. Bununla birlikte self servis teknolojilerinin
her hizmet igletmesi tarafindan kullanilmas1 uygun olmayabilmektedir. Bu
teknolojiler genel olarak fazla miisteri sayist olan, standart siireclerin yenilendigi

faaliyetler acisindan daha uygun olmaktadir (Ding, Verma ve Igbal, 2007: 24).

2.3.6. Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Isletmeler uzun donemli hedeflerini gerceklestirebilmek icin miisteri
memnuniyetini saglamak zorundadirlar. S6z konusu memnuniyetin elde edilmesiyle
birlikte bu memnuniyetin devamlilifin1 saglamak onemli ¢alisma ve efor gerektiren
bir siire¢ olmaktadir. Bu acidan miisteri beklentilerini ve ihtiyaglarini durmaksizin
g6z Oniinde bulunduran politikalarin ve stratejilerin bulunmasi 6nem arz etmektedir.
Rekabet sartlarinin giderek daha da c¢etin hale gelmesiyle birlikte miisteri
ihtiyaclarinda ve beklentilerinde birtakim degisikliklerin ortaya ¢ikmasi séz konusu
olmustur. Miisteri istek ve beklentilerinde ortaya ¢ikan degisikliklerin ise su sekilde
ifade edilmesi mimkunddr (Midilli, 2011):

e Miisterilerin bilinglenmeleri, bilgi diizeylerinin artmasi ve bunun
neticesinde miisterilerin iiriin ve hizmetlerle ilgili daha segici hale
gelmeleri,

e Miisterilerin liriin ve hizmetlerin hem kaliteli hem de ucuz olmasini
istemeleri,

e Misterilerin {iriin ile hizmetlerin beklentilerine ve gereksinimlerine
uygun olmasini istemeleri,

e Misterilerin kendileriyle iyi, diiriist ve samimi iliskiler kurulmasini

istemeleri.

Miisteri memnuniyeti miisterilerin hizmetle ilgili beklentilerinin ne diizeyde
temin edilebildigine gore farklilik gostermektedir. Miisterilere sunulan hizmet

sonrasinda ortaya ¢ikan algiya gore memnuniyet ya da memnuniyetsizlik durumlari

su sekilde ifade edilebilir (Midilli, 2011: 38):
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e Beklentileri algilanan performans karsilamigsa performansla
beklentiler arasinda bir uyumun oldugu sdylenebilecektir.

e Beklentiler algilanan  performansin  altindaysa  miisterinin
beklentilerinin karsilandigi hatta performansin bunun iizerine ¢iktigi
anlagilmaktadir.

e Beklentiler algilanan performansin {izerindeyse ise performans ile

beklentiler arasinda geligkiler oldugu anlagilmaktadir.

2.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet Kkalitesi kavrami isletmelerin misteri istek ve beklentilerini
karsilayabilme becerilerine bagli bir yetenektir. Bu kavramla ilgili olarak
musterilerin algiladiklar1 kalite son derece 6nemlidir. Bu sebepten dolayr hizmetin
miisteriyi tatmin etme seviyesi veya ortaya konan performans seviyesi hizmet kalitesi
olarak ifade edilebilecektir. Hizmet kalitesi kavramina sergilenen performansla

miisterilerin beklentilerinin karsilastirilmasi neticesinde ulasilabilecektir (Devebakan

ve Aksarayli, 2003: 40).

Hizmet Kkalitesi kavrami yapisal ag¢idan hizmet faaliyetleri ile kalite
kavramlarinin bir birlesimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bununla birlikte bu kavram
literatiirde Ozellikle {izerinde durulan kavramlardan biri olmustur. Hizmet
isletmelerinin diger hizmet isletmelerinden ayrigmak adina kullandiklari hizmet
kalitesi bUlnyesinde yiiksek seviyeli hizmetin devamliligini  bulundurmaktadir.
Burada hedef miisteri beklentilerinin karsilamanin 6tesinde miisteri beklentilerinin
tizerine ¢ikilmasidir. Miisteri beklentileri ise genel olarak agizdan agiza iletisim, eski
tecriibeler ve verilen reklamlar Uzerinden bigimlenmektedir. Hizmet Kkalitesi,
algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda bir kiyaslama yapilmasi olarak ifade
edilebilecektir. Bu bakimdan hizmet kalitesi kavraminin, hizmetin iistiin olduguyla
ilgili kiresel tutum ve Kkararlar olarak ifade edilmesi miimkiin olmaktadir
(Ustastileyman, 2009: 34).

Literatiirde hizmet kalitesi kavramiyla ilgili olarak iki tip temel siniflandirma

bulunmaktadir. Bu smiflandirmalarin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Ciftci,
2006: 15):
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1. Teknik Kaliteyle Fonksiyonel Kalite siniflandirmast,

2. Algilanan Kaliteyle Beklenen Kalite siniflandirmasi.

Teknik kalite ile fonksiyonel kalite siniflandirmasi Gronroos tarafindan
literatiire kazandirilmistir. Teknik kalite hizmet kapsaminda sunulan ¢ikti veya
urinlerin kalitesini ifade etmekteyken, fonksiyonel kalite s6z konusu hizmetin
sunulmasi sirasindaki faaliyetlerdeki kaliteyi ifade etmektedir. Bununla birlikte bu
siniflandirma kapsaminda itibar kalitesi kavramina da yer verilmistir. Bu kavram
hizmeti sunan isletmenin toplum kapsamindaki prestijine bagli olarak ortaya ¢ikan
kaliteyi ifade etmektedir. Bu bakimdan bir isletmenin teknik ve fonksiyonel kalitesi
ne kadar iyi olursa olsun itibar kalitesi diisiikk olmasi halinde algilanan hizmet
kalitesinin diisiik olabilmesi s6z konusu olabilmektedir. Bu acidan itibar kalitesi de

firmalar1 baglayici bir nitelik tasimaktadir (Tiirk, 2009: 401).

Algilanan kalite ile beklenen kalite siniflandirmasi kapsaminda miisterilerin
beklentileri ile miisterilere sunulan hizmet karsisinda miisterilerin  hizmetten
algiladiklarinin kiyaslanmasi 6nem kazanmaktadir. Algilar ile beklentiler 6zellikle
miisterilerin tatmin diizeyleri agisindan oOnemli degiskenler olarak karsimiza
cikmaktadirlar. Algilanan hizmet ile beklenen hizmet kiyaslamasinin yapilmasi
neticesinde elde edilen sonuglarin derecesi ve yonii algilanan hizmet kalitesi
kavramini ortaya ¢ikarmaktadir. Yapisal agidan beklenen kalite ile algilanan kalite

kavramlarinin ayr1 olarak degerlendirilmesi miimkiin degildir (Surmeli, 2002: 78).

Hizmet Kalitesinin o6lctlmesiyle ilgili olarak literatiirde farkli yontemler
kullanilmistir. S6z konusu bu yontemlerden bazilari sektorel bazda kullanilmasi
tercih edilmistir. Hizmet kalitesinin Olgiilmesiyle ilgili kullanilan yontemlerin su

sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Kekeg, 2008: 55):

Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Model,

Kurumsal Hizmet Kalitesi Iyilestirme Modeli,

Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli,

Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli,

Performans Bazli Hizmet Kalitesi Modeli (SERFPERF),

Miisterilerin ~ Algiladigi  Hizmet Kalitesini  Olgmeye  Yonelik
SERVQUAL Modeli.

IR I
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2.5. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi

2.5.1. Bankacilik Sektoriinde Hizmet

Bankacilik sektoriinde hizmeti bireysel ve kurumsal miisterilere kredi veya
kredi karti1 vermek, para yatirma ve g¢ekme islemlerini gergeklestirme, yatirim
islemlerini yapma, para transferlerini gerceklestirme, fatura ve vergi 6demelerini
yapma gibi tiim bankacilik faaliyetlerini igermektedir. Bankacilik sektoriinde hizmet,
toplanan ve verilen mevduat arasinda alinmakta olan faiz ve komisyonlar
kapsaminda f{iretilen hizmetler olarak ifade edilmektedir (Kus Khalilov ve

Gundebahar, 2012:373).

Bankalarin temel faaliyetleri arasinda mevduatlarin toplanmasi ve bu
mevduatlarin ¢esitli faiz oranlari ile kredi olarak verilmesinin yani sira farkli hizmet
tiirleri de mevcuttur. Bankalarin ana hizmet alanlar1 disinda yan hizmet alanlar1 da
bulunmaktadir. Bunlar mali ve sosyal yan hizmetlerdir. Bankalar uzun vadede
bankaya miisteri ¢ekmek ve piyasa kosullarinda banka karliligin1 korumayi amag
edeler. Ayrica bankalar ekonominin islemesinde Onemli finansal roller
ustlenmektedirler. Ekonominin genisledigi veya darlastigi donemlerde piyasanin

isleyisini saglayabilmek adina devlet politikalar1 kapsaminda faaliyetlerde
bulunmaktadirlar (Tarhan, 2010:9).

Bankacilik sisteminde hizmet, miisteri memnuniyeti odaklidir. Miisterilerin
talep ve beklentileri kapsaminda bankacilik hizmetleri sekillenmekte ve
siniflandirilmaktadir.  Bankacilik  hizmetleri  kapsaminda miisteri  portfoytl
kapsaminda hizmetlere yonelik ¢esitli siniflandirmalar yapilmistir. Bu siniflandirma

asagidaki sekilde verilmistir.
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Bireysel

Bankacilik
Hizmetleri

Ozel
bankacilik

Sekil 2.3. Bankacilik Hizmetleri Siiflandirmasi
Kaynak: Kus Khalilov ve Glindebahar, 2012:373.

Bankacilik hizmetlerindeki gelisme ve cesitlenmeler Ozellikle teknolojik
gelismelerle beraber hiz kazanmakta ve derinlesmektedir. Teknolojik gelismelerle
beraber bankalarin sunmus olduklar1 tirtinler daha c¢esitli bir hal almaktadirlar.
Bankalar her miisteri portfoyiine uygun olarak yeni caligmalar yiiriitmekte ve bu
calismalarin planlanmasinda is zekas1 araglarindan ve veri madenciliginden
faydalanmaktadirlar. Bu sayede miisteri portfdyline en uygun yeni hizmetler
sunulmakta ve bu sayede piyasada rekabet iistiinliigii yakalanmaya g¢alisilmaktadir

(fraz vd., 2012:215).

Bankacilik sistemi var oldugu giinden bugiine kadar olan gelismelerle birlikte
farkli hizmetler sunmaya baslamistir. Bankacilik sistemi kapsaminda sunulan
hizmetlerin genel olarak geleneksel ve modern bankacilik hizmetleri olarak ele

alinmas1 miimkiindiir. Bu hizmetlerin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Oguz,

2010: 34-35):
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1. Geleneksel bankacilik hizmetleri su sekildedir;

Mevduat toplama: Bankalar bireylerin veya kurumlarin elinde olan
fazla fonlar1 belli bir bedel karsiliginda toplamakta ve vade
sonlarinda anapara ve tespit edilen bedel karsiligini geri
O0demektedir. Toplanan mevduatlarla piyasadaki fon ihtiyaci olan
birey ve kurumlarin gereksinimleri de krediler {izerinden
giderilmektedir.

Kredi verme: Bankalar belli sartlar1 saglayan birey ve kurumlara
nakit gereksinimlerini karsilamak adina belli bir bedel karsiliginda
kredi vermektedir.

Bankacilik Hizmetleri: Ticaret bankalarin fon temini ile dagitilmasi
disinda yapmis oldugu tiim islemleri kapsamaktadir. Bu hizmetler
igerisinde tahsil senetleri, kiralik kasalar, repo hizmetleri, menkul

degerler gibi hizmetler yer almaktadir.

2. Modern Bankacilik Hizmetleri;

Kredi Kart1: Gliniimiizde bankalarin hemen hemen hepsi kredi kart1
hizmeti vermektedir. Bankalar Dinner Clup, Visa, Mastercard gibi
kredi karti1 hizmeti veren kurumlarla anlasarak misterilerine bu
hizmetleri saglamaktadir.

Tiketici  Kredileri:  Ticari amaglar disinda tiiketicilerin
gereksinimlerini saglayabilmeleri adina onlara verilen kredileri
ifade etmektedir.

Menkul Kiymet Hizmetleri: Varliga dayali menkul kiymet, yatirim
fonu alim islemleri, hazine bonosu gibi varliklarla ilgili hizmetleri
kapsamaktadir.

Satis noktalarindan Elektronik Fon Transferi (EFT): Miisterilerin
sahip olduklar1 banka hesaplarindan, bir kart kullanilarak
terminallerden satic1 bankalarin hesaplarina para gonderilmesi
faaliyetlerini ifade etmektedir.

Ev ile ofis bankacilig1: Miisterilerin evlerindeki veya ofislerindeki
telefon, bilgisayar, kablolu televizyon gibi hatlar Uzerinden

bankalara baglanmasi ve hatlar iizerinden kendi hesaplarinda
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islemler yapabilmesi anlamina gelmektedir. S6z konusu islemler
kapsaminda miisteriler doviz alip satabilmekte, hesap durumunu
izleyebilmekte, O6deme islemleri yapabilmekte ve diger farkh
islemleri yerine getirebilmektedir.

e Bilgi Danmisma (Miisteri temsilciligi) Hizmetleri: Miisterilerin
gereksinimlerine daha iyi cevap verebilmek maksadiyla saglanan bir

hizmettir.

2.5.1.1. Bankacilik Hizmet Tiirleri

Bankacilik hizmetlerinde en temel olarak mevduat toplamak ve kredi
kullandirmak yer almaktadir. Bankacilik hizmetleri mevduat toplamak ve kredi

kullandirmak ve diger hizmetler olmak iizere {iglii siniflamaya tabi tutulmaktadir.

Bankalarin vermis olduklar1 krediler, belirli bir zaman diliminde, belirli faiz
orantyla ve belirli miktardaki bedelin gercek veya tiizel kisiye ya da devlete
kullandirilmast  durumudur. Bankalarin vermis olduklar1 kredilerin miisteri
portfoyline ve kullanim amacina gore farkl sekillerde isimlendirilmektedir. Bireysel
ve kurumsal olarak siniflandirilan banka kredileri kendi icinde ticari, konut veya

otomobil kredisi seklinde siniflandirmaya tabi tutulmaktadir (Kayan, 2009).

Mevduat ise sozlii, yazili ya da herhangi bir bi¢imde halka duyurulmak
suretiyle ivazsiz ya da ivaz karsiliginda, talep edildiginde veya Onceden belirlenen
bir vadede geri 6denmek iizere kabul edilmekte olan para seklinde ifade edilmektedir
(Bankacilik Kanunu, T.C. Resmi Gazete: 19.10.2005, Say1: 25983). Mevduatlarin
toplanmasinda bankacilarin araci1 konumunda oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Tasarruf sahiplerinden toplanan mevduatlar ihtiya¢ sahiplerine banka komisyonu ve
belli faiz oranlar1 dahilinde verilmektedir. Boylece bankalar tasarruf sahipleri ve

ihtiyac sahipleri arasinda bir aracilik hizmeti iistlenmis olmaktadirlar.

Bankalarin kredi kullandirma ve mevduat toplama disinda farkli hizmetleri de
s0z konusudur. Bu hizmetler su sekilde siralanmaktadir (Bankacilik Kanunu, T.C.
Resmi Gazete: 19.10.2005, Say1: 25983):
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e Katilim fonu kabulij,

e Nakdi ve kaydi o6deme ve fon transferi ile ilgili islemlerin
gerceklestirilmesi, ¢ek hesaplarinin kullanilmasina kadar olan her
tirld transfer islemlerinin gergeklestirilmesi

e Saklama hizmetleri,

e (ek ve kambiyo senetlerinin istiras1 islemlerinin gerceklestirilmesi,

o Kredi kart1 ve diger diger 6deme araglarinin ihracin1 yapma ve bu
O0deme araclariyla ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesini saglama,

e Kambiyo islemlerinin yerine getirilmesinin saglanmasi,

e Tiirev araglarinin, vadeli islem ve opsiyon sézlesmeleriyle ilgili olarak
her tiirlii islemin yerine getirilmesi,

e Sermaye piyasast araglartyla ilgili olarak alim ve satimi ile ilgili
islemlerin yerine getirilmesi,

e Sermaye piyasasi araglarina yonelik satis ve halka arz iglemlerinin
gerceklestirilmesi,

e Thra¢ edilmis olan araglarin satisma ydnelik aracilik hizmetlerinin
gerceklestirilmest,

e Bagkalar1 adina ¢esitli garanti hizmetlerinin Gistlenilmesi,

o Portfoy isletmeciligi ve yonetimi islemlerinin gerceklestirilmesi,

e Yatirim danigsmanligi islemlerinin gerceklestirilmesi,

e Faktoring ve forfaiting islemlerinin gergeklestirilmesi,

¢ Finansal kiralama islemlerinin ger¢eklestirilmesi,

e Piyasada bankalar arast para alim ve satim islemlerinin
gerceklestirilmesi,

e Sigorta acenteligi ile ilgili hizmetlerin sunulmasi

e Bireysel emeklilik hizmetleriyle ilgili olarak aracilik hizmetlerinin

gerceklestirilmesi.

Bankalar sunmus olduklar1 tiim bu hizmetleri banka subelerinden, telefon
bankaciligindan, mobil bankacilik veya internet bankacilifi iizerinden

gergeklestirebilmektedirler. Teknolojinin gelismesiyle beraber miisterilerin mobil
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bankacilik ve internet bankaciligini daha siklikla tercih etmesi, islemlerin biiyiik

6lctde banka subeleri disinda gergeklesmesini saglamaktadir.

Bankacilik hizmetleri, farkli miisteri taleplerine gore sekillenmektedir.
Miisterilerin farkli talepleri karsisinda bankacilik hizmetlerinin verilmesi ve
sunulmasi farklilik gosterebilmektedir. Miisterilerin satin alma davranislarina goére
bankacilik hizmetleri farkli sekillerde siniflandirilmaktadir. Bankalarin miisteri
taleplerine gore farkli siniflandirmaya gitmeleri, miisterileri elde tutma ve miisterileri
bankaya c¢ekebilme stratejilerinden kaynaklanmaktadir. Bankalar her miisteri
portfoyiine farkli sekillerde yaklasim sergileyerek, miisterilerini arttirma yolunu

aramaktadirlar. Bu siniflandirma asagidaki sekilde verilmistir.

‘ »(Cek-senet, mevduat, havale, efektif déviz
) - - alim satim gibi miisterinin digik fivat ile
Kolayda banka hizmetleri sikca ve kolaylikla alim satim yaptig
hizmetlerdir.
J

-

‘ +Cesitli kredi tiirlert, kredi kartlan ve ATM
Begenmeli banka gibt hizmetlen kapsar. Bu hizmetler

hizmetleri _ yiiksek malivetli, devamh satin alinmayan

¢aba harcadig, vitksek maliveth ve bella
bir uzmanlik alamm kapsayan

‘ +Miisterinin satin almak icin zaman ve Gzel

Ozellikls banka hizmetlert _ hizmetlerdir. Damsmanlik izmetlen
tzellikli banka hizmetlerine Grnek olarak
i gosterilebilir.
‘ «Migteriun daha once karsilagmadig va
Aranmayan banka da heniiz ihtryag duymadig hizmetler
| hizmetlen: olarak agiklamak miimkindiir. Havat

sigortasi bu hizmet tird kapsammq.:ladu.

— N S

I

—

Sekil 2.4. Bankacilik Hizmetlerinin Satin Alma Davranisina Gore
Siiflandirilmasi

Kaynak: Aygin, 2007.
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Bankacilik hizmetlerine yonelik beklentilerin farklilik gostermesi, bankacilik

hizmet sunumunu da farkli sekillerde ortaya c¢ikarmistir. Bankacilik sektoriinde

hizmet faaliyetleri temel olarak ii¢ smiflandirmada gerceklesmektedir. Bu

siiflandirma su sekildedir (Timur, 2006:129):

Bireysel bankacilik hizmetleri: Bireysel bankacilik hizmetleri bireysel
miisterilere sunulmakta olan bankacilik hizmetlerini kapsamaktadir.
Bireysel bankacilik hizmetleri, bankacilik hizmetlerinin temelini
olusturmakla beraber bankacilik hizmetlerinin gelisimine de onemli
katkilar saglamaktadir.

Kurumsal bankacilik hizmetleri: Kurumsal bankacilik hizmetleri
kurumsal miisterilere sunulmakta olan hizmetleri kapsamaktadir.
Kurumsal bankacilik sisteminde fon degerlendirmesinin yapilmasi
seklinde finansal destek hizmetleri sunulmakla beraber ayni1 zamanda
leasing, factoring gibi nitelikli kurumlara verilen hizmetleri de
kapsamaktadir.

Katilim bankacilig1 hizmetleri: Katilim bankacilig1 faizsiz bankacilik
uygulamalar1 kapsaminda miisterilerine hizmet sunmakta olan
bankalardir. Katilim bankalar1 diger bankalardan farkli olarak faiz ile
degil katilim pay1 karsiliginda faaliyetlerini yiiriitmektedir. Faaliyetler
faiz sistemi tlizerine degil, kar-zarar sistemi iizerinde kurgulanmig

bankacilik hizmetlerini kapsamaktadir.

2.5.1.2. Bankacihik Hizmet Ozellikleri

Gilniimiizde bankacilik hizmetlerinin temel Ozellikleri bulunmakta ve bu

ozellikler ¢ercevesinde faaliyetlerini yiiriitmektedirler. Bankacilik sektoriiniin temel

ozellikleri asagidaki sekilde verilmistir.
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Sekil 2.5. Bankacilik Hizmetlerinin Ozellikleri
Kaynak: Tarhan, 2010.

Bankacilik hizmetlerinin en temel 6zelligi soyut olmasidir. Bankacilik
hizmetleri diger hizmet islemlerinden farkli olarak parasal islemlerle ilgili faaliyetleri
kapsamaktadir. Bankacilik islemlerinde yapilan tiim islemler belli sozlesmeler
dahilinde yapilmaktadir. Hizmet faaliyetleri ¢esitli sozlesmeler kapsaminda
tutulmakta ve degerlendirmeye alinmaktadir. Bu durum bankalarin giivenilir
olmalarmm1  saglamaktadir. Bankacilik islemleri, kolay ve hizli sekilde

yapilabilmektedir.

Bankacilik iglemlerinin ana konusunu para olusturmaktadir. Bu nedenle
bankacilik islemlerinde giivenlik en hassas konulardan biri haline gelmektedir.
Bankalar, giivenilir olabilmek adina c¢esitli tedbirler alirlar ve faaliyetlerini bu yonde
sekillendirirler. Bankalar i¢in giivenlik 6zelligi en Onemli niteliklerden birini
olusturmaktadir (Atis, 2011). Giinlimiizde teknolojik gelismelerin artmasiyla beraber
bankacilik hizmetlerine internet {izerinden ulasim imkanlar1 6zellikle giivenlik ile

ilgili sorunlar1 daha 6nemli bir hale getirmistir.
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Bankalarin, diger hizmet sektorii igletmelerinden farkli olarak kendilerine has

baz1 6zellikleri mevcuttur. Bu 6zellikler su sekilde siralanmaktadir (Atis, 2011:38):

e Bankacilik hizmetlerinde soyutluk ve somutluk dereceleri farklh
bankacilik iiriinleri kapsaminda farklilagmaktadir. Banka miisterilerin
kullanmis olduklar1 kredi kartlarinin somutluk derecesi, kredilerin
somutluk derecesinden daha fazla olmaktadir. Miisteriler nakde
ihtiya¢ duyduklarinda ilk agsamada kredi kartlarina basvurmaktadirlar.

e Bankacilik sektoriine karsi olan tutum, bankacilik islemlerinin
yiriitiildiigli  kanala gore farklilik gosterebilmektedir. Banka
subesinden, mobil bankacilik {izerinden, internet bankaciligindan veya
telefon bankacilifindan islem yapmakta olan miisterilerin bankaya
karst olan tutumlar1 farklilik gosterebilmektedir. Ozellikle banka
subelerinde miisteri temsilcisinin varligi ve diger kanallarda
temsilcinin yuz ylzde konumda olmamasi, kisisel ozelliklere gore
algilanan bankacilik hizmetlerini farklilagtirmaktadir.

e Bankacilik sektoriinde ¢cogu islemin sube disinda verilebiliyor olmast,
sube disinda islemlerin rahatlikla tekrarlanabilmesini ve devam

ettirilebilmesini saglamaktadir.

2.5.2. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Her hizmet isletmesinde oldugu iizere bankacilik hizmetlerinde de hizmet
cesitliliginden ¢ok hizmet kalitesi 6nemli olarak goriilmektedir. Hizmet Kalitesi
miisteri sayisinin artmasinda O6nemlidir. Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi,
bankacilik hizmetlerine yonelik miisterilerin duymus oldugu tatmin diizeyi seklinde
ifade edilebilmektedir. Miisterilerin bankacilik hizmetlerinden beklentileri ile
bankacilik hizmetlerinden memnuniyet durumlar arasindaki fark, bankacilik
sektoriinde hizmet kalitesini vermektedir. Bankacilik sektoriinde hizmet Kkalitesi,
bankaya kars1 algilanan olumlu tutum ile dogrudan iliskilidir. Miisterilerin bankacilik
hizmetlerinden memnuniyet durumlarinin yiiksek olmasi, bankacilik hizmetlerine

yonelik kalite algisinin yiiksek olmasini saglayacaktir (Oguz, 2010).
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Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini etkilemekte olan birgcok faktor
bulunmakla beraber bu faktorler misteri beklentilerine gore farklilik
gosterebilmektedir. Miisterilerin bankacilik hizmetlerinden faydalanma durumlar1 ve
bankacilik hizmetlerine yonelik beklentileri, kalite algilarini olumlu veya olumsuz
sekilde etkileyebilmektedir. Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini etkileyen sekiz
boyut ele alinmaktadir. Bu boyutlar su sekildedir (Ertan, 2016):

e Performans

e Guvenilirlik

o Ozellikler

e Uygunluk

e Kullanilabilirlik
e Dayaniklilik

o Estetik

e Algilanan Kalite

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin algilanig bigimi,
miisterilerin tutumlarina gore farklilik gosterebilmektedir. Bireysel ve kurumsal
banka miisterilerinin kalite algilama bigimleri farklilik gosterebildigi iizere
miisterilerin bankacilik hizmetlerinden faydalanma durumlar1 da kalite algilarini
farklilagtirabilmektedir. Miisterilerin bankacilik hizmetlerinden algiladiklar1 kalite
genel olarak memnuniyet durumlart ile iligkili olmaktadir. Bununla beraber
bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi {iclii siniflandirmaya tabi tutulmaktadir. Bu

siniflandirma asagidaki sekilde verilmistir.
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«Migter: tarafindan alinan telnik

Teknik Kalite ‘ kalitenin hizmeti karsilamasina olan

etkist, veterince objektif durumdaki
miigter: tarafindan dlciilebalir.

*Hizmetin nasil saglanacag hakkinda
kendi kendini 15letir. Bu miisten ile

Fonksiyonel Kalite ‘ perzonel arasindaki psikolojik

etkilegimle 1lgilidir ve birgok dznel
volla fark edilebilir.

*Kalite hoyutu, miigterilerin bankayi
nasil algiladiklarimin sonicudur ve

) hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel

Genel Imaj kalitey1 artirmasi beklenebilir ve

sonunda hizmet anlayisim

etkilevecektir. Bu da bankalarin genel

imajini olugturacaktir.

Sekil 2.6. Bankacilik Sektorii Hizmet Kalitesi Boyutlari

Kaynak: Oguz, 2010:80.

Bireysel banka miisterilerinden farkli olarak kurumsal banka miisterilerinin

bankacilik hizmetlerine yonelik kalite algilamalar1 farklilik gostermektedir.

Kurumsal banka miisterilerin genel olarak bankacilik hizmetlerinden beklentileri su

sekilde siralanmaktadir (Cift¢i, 2006; Oguz, 2010):

Kurumsal miisterilerin teknik bilgi taleplerinin en uygun ve verimli
sekilde karsilanmis olmasi kalite algilamas1 adina 6nemlidir.
Kurumsal miisteriler almis olduklar1 teknik hizmette banka
temsilcileri ile kurmus olduklar1 iletisimden psikolojik olarak
etkilenmektedirler. Bu nedenle miisteri temsilcileriyle kurulan olumlu
iletisim kalite algilamas1 adina 6nem kazanmaktadir.

Kurumsal miisteriler i¢in personel ile iletisim ve personellerin kendi
aralarindaki iletisim  6nemlidir. Banka personelinin iletisim
anlamindaki genel tutumu, miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar1

adina dnemlidir.
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e Miisterilerin bankaya ait genel imaj algis1 6nemlidir. Bankaya karsi
onceki deneyimlerinden veya baska kisilerin deneyimlerinden elde
ettikleri bilgiler kapsaminda bankayr degerlendirme durumlari,
bankaya yonelik hizmet kalitesi algilamalarini etkilemektedir.

e Bankanin, miisterilerin ihtiyaclarini hizli bir sekilde karsilamak adina
orglitlenmis olmast O6nemlidir. Bankanin miisterilerin  hizmet
taleplerine hizli sekilde doniis yapmasi ve talepleri karsilamasi
onemlidir.

e Bankalarin giivenilir olmasit en Onemli konulardan birini
olusturmaktadir. Bankalarin giivenilir ve diiriist hizmet anlayislari,
bankaya kars1 olan tutumu olumlu yonde etkilemektedir.

e Misterilerin, bankacilik hizmetlerinden faydalanma durumlan
karsisinda banka personelinden gordiigii ilgi ve nezaket en Onemli
tutum kaynaklarin1 olusturmaktadir. Bu nedenle personelin giiler
yuzll, nazik ve iletisime agik sekildeki yaklagimi, misterilerin
bankaya kars1 olumlu tutum sergilemelerinde dnemlidir.

e Miisteriler, karsilastiklar1 sorunlar veya bilgi talepleri karsisinda
bankaya hizli sekilde ulagsma gayreti icinde olurlar. Bankalarin
miisterilerin  kolay sekilde wulagabilmeleri hususunda hassas
yaklagimlar1 6nemlidir.

e Banka personelinin, bankacilik hizmetleriyle ilgili yeterliliginin
yiiksek olmas1 gerekmektedir. Alaninda uzman ve bankacilik
islemlerine hakim olan personel, miisteriler géziinde olumlu yonde
algilanacaktir.

¢ Bankalarin, miisterilerine 6zel hizmetler sunmasi, miisterilerin kalite

algilarini yiikseltecektir.

Bankalarin sunmus olduklar1 hizmetler karsisinda miisterilerin bankaya karsi
olan tutumlarinin olumlu sekilde gergeklesmesinde, bankalarin miisteri odakl
caligmalarinin payr biyliktir. Bankacilik hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde,
bankalarin miisteri talep ve beklentilerini dikkate almasi ve bu kapsamda

faaliyetlerini sekillendirmesi 6nemli olmaktadir.
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2.5.3. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olcuimleri

Bankacilik sektoriinde miisterilere sunulmakta olan hizmetin kalitesinin
Olctimlenmesi ve elde edilen bulgular dogrultusunda hizmet anlayisinin gelistirilmesi
Onemlidir. Bankalar hizmet Kkalitesinin Ol¢limlenmesinde ¢esitli  araclara
basvurabilmektedirler. Bu boliimde bankalarin hizmet kalitesi 6l¢gtimiinde bagvurulan
cesitli  Olglim yontemleri Ozellikle Onceden yapilan aragtirmalar {izerinde

incelenmistir.

2.5.3.1. Geleneksel Bankacilik Hizmet Kalitesi Olciimleri

Diinyada ve Tiirkiye’de bankacilik hizmetleri kapsaminda miisterilere
sunulan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi maksadiyla pek ¢ok sayida farkli
calisma yapilmistir. Bu caligmalarda ise daha once ifade edilen modeller ¢esitli
bicimlerde kullanilmistir. Bununla birlikte yapisal acidan geleneksel bankacilik
hizmetlerinde sube bankaciligt kapsaminda sube miisterilerine sunulan hizmet

kalitesinin degerlendirildigi gézlemlenmistir.

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olarak literatiirde
bircok ¢alisma bulunmaktadir. Cift¢i (2006) yapmis oldugu ¢alismada Ziraat Bankasi
[zmir-Konak Subesi’nde hizmet Kkalitesini degerlendirmistir. Bu degerlendirme
kapsaminda 120 adet miisteriye anket yapilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi igin
SERVQUAL modelinden yararlanilmistir. Elde edilen bulgulara gore miisteriler
hizmet kalitesi boyutlarindan en fazla gilivenilirlik boyutuna énem vermektedir. Bu
boyutu daha sonra heveslilik, giivence, empatiyle fiziksel gorinti izlemektedir. Elde
edilen bulgulara gore miisteriler Oncelikli olarak hatasiz ve giivenilir bankacilik
hizmeti almak istemektedir. Bununla birlikte banka g¢alisanlarinin miisterilere
yardime1 olmasi konusunda istekli olmalar1 da miisteriler agisindan olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Degerlendirmelere gore banka subesinin fiziksel goriiniimii miisteriler

acisindan en az dnem 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 06geyle birlikte miisterilerin hizmet algilamalar

Olciilmeye calisilmaktadir.
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Tablo 2.1°de ise SERVQUAL &lgenin boyutlarina yer verilmistir.

Tablo 2.1. SERVQUAL Olgegin Boyutlari

Boyutlar Onermeler Tamimlamalar

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

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

Heveslilik 10-13 Konuklara hizmet vermek
ve onlara destek olmak
icin istekli olma

Guven Telkin Etme 14-17 Calisanlarin  nazik ile
bilgili olmalar1 ve
konulara guven

asilayabilme becerileri

Empati 18-22 Isletmenin  miisterinden
her birine 0zel ilgi ve
deger verilmesini temin
etmesi

Kaynak: Bilbil ve Demirer, 2008: 182.

2.5.3.2. Geleneksel Olmayan (internet-Mobil Bankacihg) Hizmet
Kalitesi Olcumleri

Teknolojinin  hizla gelistigi giinlimiizde en hizli gelisim kaydeden
sektorlerden biri bankacilik sektoriidiir. Bu sebepten dolayr internetin bankacilik
sektoriinde hizli bir gelisim sergilemesi olduk¢a olagan bir durumdur. Hizla
cetinlesen rekabet sartlarinda bankalar interneti bir pazarlama kanali olarak
kullanmaya baslamislardir. S6z konusu girisim ise miisteriler ile bankalar arasindaki
iliskilere yeni bir boyut kazandirmaya baglamistir. Bu dogrultuda bankalar interneti
misterilerle ilgili bilgi temin edebilmek adina kullanmakla birlikte miisterilerle iliski
kurmak adina da kullanmaya baslamiglardir. S6z konusu etkilesimler dogrultusunda

ise iligkisel pazarlama uygulamay1 amaclamislardir (Akinci, 2006: 132). 21. Yiizyilla
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birlikte kullanim1 daha da hiz kazanan internetle birlikte internet bankaciligiyla ilgili
olarak hizmet kalitesi kavraminin Ol¢lilmesine yoOnelik g¢aligmalarin giderek hiz

kazandig1 gorilmistir.

2.6. Ilgili Arastirmalar

Arastirmanin bu boliimiinde konuyla ilgili yapilan yurtici ve yurtdigi

caligmalara yer verilmistir.

2.6.1. Yurtdis1 Arastirmalar

Laukkanen ve Lauronen (2005) calismalarinda gesitli mobil bankacilik
hizmetlerinde tiiketici degeri yaratmayr arastiran calismanin  bulgularini
sunmaktadirlar. Arastirmada nitel veri analizi yapilmistir. Deneyimli elektronik
bankacilik miisterileri lizerinde nitel derinlemesine goriisme yontemi kullanilarak bir
kesif ¢alismasi yapilmistir. Elde edilen bulgular, miisteri odakli algilanan deger ve
deger yaratma anlayisini, mobil hizmetlerin &zellikleri ve elektronik bankacilik
baglaminda cep telefonu miisterilerinin algilanan avantajlar1 temelinde artirmaktadir.
Bulgular, uygulayicilarin hizmetlerini ve pazarlama stratejilerini gelistirmelerine ve
gelecek arastirma alanlar1 hakkinda akademisyenlere bilgi aktarmalarina olanak

tanimaktadir.

Teuman (2011) arastirmasinda 382 kisi iizerinde bir anket ¢alismasi
yapmistir. Aragtirmanin neticesine gore en dnem verilen boyutun etkinlik oldugunu
bulunmustur. Bu boyutu ise sirasiyla islemi gerceklestirebilme, gizlilik ve sistem
uygunlugu takip etmistir. Sonu¢ olarak ise E-S-Qual modellinin Tiirkiye agisindan

gecerli bir model oldugu ifade edilmistir.

Kumar ve digerleri (2012) tarafindan Hindistan’da yapilan bir arastirmada
mobil bankacilik hizmet kalitesi 6l¢iilmeye calisilmistir. Bu agidan arastirmada 184
kisi tlizerinde anket yapilmis ve model olarak yapisal esitlik modeli seg¢ilmistir.
Arastirmanin sonucunda ise miisteri tatmini ile hizmet kalitesi arasinda yliksek
diizeyde iliskinin varlig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte miisterilerin tekrar satin
alma niyetinde olmalarin1 saglayan en kuvvetli faktériin misteri tatmini oldugu

belirlenmistir.
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Amiri Aghdaie ve Faghani (2012) arastirmada, mobil bankacilik hizmetleri
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek i¢in SERVQUAL modelini
uygulamayr amaclamistir. Iran’da onceki arastirmacilar, nitelik hizmetlerinin
bankacilik miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini daha 6nce incelemis olsalar da,
mobil bankacilik konusunda daha 6nce higbir ¢alisma yapmamislardir. Bu nedenle,
mevcut makale Iran'daki bankalarm verdigi mobil bankacilik hizmetlerinin kalitesini
incelemek icin SERVQUAL modelini uygulayarak literatiirdeki boslugu doldurmaya
caligmigtir. Arastirmaci, miisteri memnuniyetini bagimli deg8isken ve hizmet
kalitesinin bes boyutu olarak kullanmistir. Arastirmada mobil bankacilik hizmetleri

ile miigteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Sagib ve Zapan (2014) ¢alismalarinda Banglades’te mobil bankacilik hizmet
kalitesini 6l¢gmek i¢in bir arastirma yapmislardir. Bu kapsamda 216 kisi lizerinde
anket calismasi yapilmistir. Aragtirma neticesinde mobil bankacilikla ilgili olarak
guvenilirlik, givenlik, sorumluluk, verimlilik, uygunluk ve kullanim kolaylig
boyutlarinin etkili olduklar1 bulunmustur. Bununla birlikte miisteri memnuniyeti
kapsaminda mobil bankacilik hizmet kalitesinin kuvvetli bir etmen oldugu tespit

edilmistir.

2.6.2. Yurtici Arastirmalar

Akinct (2006) arastirmasinda isletmelerden ile akademisyenlerden olusan iki
calisma grubuyla bir anket ¢aligmas1 yiirlitmiistiir. Arastirmada 2017 akademisyene,
298 isletmeye anket uygulanmistir. Bununla birlikte 6lgek olarak SERVQUAL
Ol¢eginden yararlanilmistir. Arastirmanin neticesine gore, akademisyenlerden ve
isletmelerinden meydana gelen 6rneklem icin algilanan deger ile elektronik hizmet
kalitesi arasinda kurulan regresyon modeli sonuglarina gore en 6nemli boyutun
etkinlik oldugu tespit edilmistir. Bunu islemi gerceklestirme boyutu, gizlilik ile

sistem uygunlugu takip etmistir.

Altinel (2009) arastirmasinda Istanbul’daki baz1 bankalarda hizmet kalitesini
degerlendirmistir. Arastirmada SERVQUAL 6l¢eginden yararlanilarak 175 kisiye
anket caligmasi yapilmistir. Arastirmanin neticesine gore miisterilerin bankaya
baghiliklarin1 en fazla etkileyen etmenin empati oldugu tespit edilmistir. Empatiyi

giiven ya da yeterlilik, giivenilirlik ile fiziksel nitelikler izlemistir.
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Oguz (2010) arastirmasinda Ziraat Bankasi Iskenderun Subesi’nde hizmet
kalitesi Ol¢limii yapabilmek maksadiyla 200 miisteri lizerinde bir anket ¢alismasi
yuriitmiistiir. Arastirmada SERVQUAL 6l¢eginden yararlanilmistir. Arastirma
neticesinde ise miisteriler tarafindan en 6nem verilen boyutun giivenilirlik oldugu
belirlenmistir. Ayrica en 6nemsenmeyen boyutun ise maddi deger oldugu tespit

edilmistir.

Ustasuleyman ve Eylboglu (2010) arastirmalarinda Teknoloji Kabul
Modeline (TAM) giiven ve algilanan web giivenligi degiskenlerini de ¢alismalarina
dahil ederek Turkiye’deki bireylerin internet bankaciligina yonelik algilarini
etkilemekte olan faktorleri aragtirmiglardir. Arastirma kapsaminda algilanan kullanim
kolayliginin, algilanan kullanishilik iizerinde ve algilanan kullanighligin ise giiven

tizerinde anlami ve pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir.

Siker (2011) arastirmasinda banka miisterilerinin internet bankaciligi
kullanim durumlarina yonelik yaptig1 arastirmasinda arastirtlan 6rneklemde algilanan
risk ile sosyal etki degiskenlerinin internet bankaciliginin benimsenmesi Uzerinde
onemli bir etkiye sahip olmadigim tespit etmistir. Algilanan kullaniglilik, algilanan
kullanim kolaylig1 ve web site 6zellikleri degiskenlerinin etkisinin istatistiksel olarak

anlamli oldugu tespit edilmistir.

Karadirek (2014) Bireysel Internet/Mobil Bankaciligi kullanicilarin hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesi ig¢in 519 Kkisi tizerinde anket ¢alismas1 yiriitmiistiir. E-tatminin
en cok etkileyen faktoriin dizayn/tasarim oldugu tespit edilmistir. Bu faktori ise
yeterlilik, yerine getirme, erisilebilirlik ve miisteri hizmetlerinin takip ettigi
bulunmustur. Bununla birlikte e-tatminin gizlilik/giivenlik faktoriinden etkilenmedigi
belirlenmistir. E-gliven faktoriinli en ¢ok etkileyen faktoriin dizayn/tasarim oldugu
tespit edilmistir. Bunu takip eden faktorlerin ise yerine getirme, gizlilik/givenlik ve
yeterlilik oldugu belirlenmistir. E-gilivenin erisilebilirlik ve miisteri hizmetlerinden

hi¢ etkilenmedigi goriilmiistiir.
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111. BOLUM

YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci bankacilik sektoriinde internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin miisterileri tarafindan

degerlendirme durumunun tespit edilmesidir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Sivas Ili’nde ikamet etmekte olan internet ve mobil
bankacilik hizmetlerini kullanan banka miisterileri olusturmaktadir. Yazicioglu ve
Erdogan (2004)’e gore %5 Orneklem hatasinda sonsuz evrende 384 6rneklem sayisi
glivenilir sonuglar vermektedir. Bu arastirmada giivenirliligi arttirmak adina kolayda
orneklem yonetimi secilerek 600 internet ve mobil banka miisterisine anket

uygulamasi yapilmustir.

3.3. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket
formunda demografik o6zelliklere yonelik sorular, internet ve mobil bankacilik
kullanim durumuna yonelik sorular ve miisterilerin internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin algilamalarini tespit etmek

amaciyla 5’11 likert formunda 6lgek yer almaktadir.

Miisterilerin internet bankacilifi ve mobil bankacilik uygulamalarinin
finansal hizmet kalitesinin algilamalarin1 6lgmeye yonelik sorular Karadirek (2014)
yiiksek lisans tez calismasindan faydalanilarak ve konuya uygun olarak revize
edilerek almmstir. Olgekteki alt boyutlar su sekildedir; yeterlilik, miisteri hizmetleri,
yerine getirme, gizlilik/giivenlik, erisilebilirlik, dizayn/tasarim, e-tatmin, e-guven ve
e-sadakattir. Ankete katilanlardan her bir soruya kendi durumlarina uygun cevap
vermeleri istenmis; 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4:
Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum, seklinde Besli Likert Derecelemesi

kullanilmistir.
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Tablo 3.1. Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Katsayist

Saru Sayisi Cronbach’s

Alpha
Yeterlilik 4 0,944
Miisteri Hizmetleri 5 0,941
Yerine Getirme 4 0,951
Gizlilik/Guvenlik 4 0,931
Erisilebilirlik 5 0,952
Dizayn/Tasarim 5 0,948
E_Tatmin 5 0,934
E Gilven 5 0,923
E_Sadakat 5 0,931
Genel Toplam 42 0,945

Alt boyutlara iligkin giivenilirlik sonuglar1 incelendiginde, Cronbach’s Alpha
katsayisinin tiim alt boyutlarda 0,900 iizerinde oldugu tespit edilmistir. Bu durum alt

boyutlarin giivenilir sonuclar verecegini gostermektedir.

3.4. Veri Analizi

Aragtirmada veri analizi SPSS 23 paket programi ile yapilmistir. Verilerin
¢oziimlenmesinde frekans, yiizde, ortama gibi tanimlayici istatistiklerden ve iliski
analizlerinden faydalanilmistir. Farksizlik testlerinin tespit edilmesinde normal
dagilim kosullart dikkate alinmigtir. Normal dagilim kosullarinin saglanmasi adina
carpiklik ve basiklik degerleri kullanilmistir. Degerlerin +2 araliginda bulunmasi
yeterli goriilmiistiir (George ve Mallery, 2010). Carpiklik ve basiklik degerlerinin
tim alt boyutlarda +2 araliginda olmasi1 nedeniyle parametrik testler olan t testi ve

ANOVA testinin yapilmasina karar verilmistir.
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V. BOLUM

BULGULAR VE YORUM

4.1. Demografik Ozelliklere Yonelik Bulgular

Tablo 4.1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Bulgular

f %
Cinsiyet
Kadin 270 45,0
Erkek 330 55,0
Ogrenim Durumu
[kogretim 6 1,0
Lise 120 20,0
Universite 436 72,7
Lisansust 38 6,3
Meslek
Isci 69 11,5
Memur 156 26,0
Emekli 43 7,2
Ev Hanimi 8 1,3
Ogrenci 222 37,0
Ozel Sektor 95 15,8
Diger 1 ,2
Cevaplamayan 6 1,0
Yas
18-25 yas ve arasi 225 37,5
26-33 yas ve arasi 134 22,3
34-41 yas ve arasi 119 19,8
42-49 yas ve arasit 62 10,3
50 yas ve istii 52 8,7
Cevaplamayan 8 1,3
Gelir Duzeyi
700 TL ve alt1 170 28,3
701 TL-1700 TL ve aras1 28 4.7
1701 TL-3000 TL ve aras1 22 3,7
3001 TL-5000 TL ve aras1 76 12,7
5001 TL ve Usti 290 48,3
Cevaplamayan 14 2,3
Oturdugunuz Ev
Kira 206 34,3
Kendi Evim 357 59,5
Cevaplamayan 37 6,2
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Katilimeilarin  demografik o6zelliklerine yonelik bulgular incelendiginde,

katilimcilarin %55°1 erkek, %72,7’si liniversite mezunu, %37’si 6grenci, %37,5°1 18-

25 yas arasinda, %48,3’tinlin geliri 5001TL ve lzerinde ve %59,5’i kendi evinde

yasamaktadir.

4.2. Katihmeilarin Internet ve Mobil Bankaciigi Kullanim Durumlarina

Yonelik Bulgular

Tablo 4.2. Katilimcilarm Internet ve Mobil Bankaciliga Yénelik Kullanim

Durumlari
f %

Internet/Mobil Bankaciigim1 Kullanma Sikhg
Her Gin 112 18,7
Haftada Birkag¢ Defa 211 35,2
Haftada Bir 22 3,7
Ayda Birka¢ Defa 151 25,2
Ayda Bir 80 13,3
Cevaplamayan 24 4,0
Kullanilan Mobil Cihazin Markasi
Iphone 208 34,7
Samsung 205 34,2
HTC 30 5,0
LG 50 8,3
Diger 99 16,5
Cevaplamayan 8 1,3
Internet Bankaciigindan Faydalanma
Evet 600 100,0

Katilimecilarin ~ internet ve mobil bankaciliga yonelik kullanim  durumlar

incelendiginde, %35,2°si haftada birka¢ defa internet ve mobil bankaciligim

kullandigimi belirtmistir. Katilimcilarin %34,7’si internet ve mobil bankaciligini

Iphone markali mobil cihazindan kullanirken, %34,2°si Samsung markali mobil

cihazindan kullanmaktadir. Arastirmaya katilanlarin tamami internet veya mobil

bankacilik uygulamalarindan faydalanmaktadir.
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Tablo 4.3. Internet Bankaciliginda En Cok Tercih Edilen Bankalar

Banka Tercih Sirasi f %
Akbank 1.Tercih 83 13,6
2.Tercih 24 3,9
3.Tercih 8 1,3
Alternatif Bank 1.Tercih 5 .8
Finansbank 1.Tercih 23 3,8
2.Tercih 11 1,8
3.Tercih 16 2,6
Ziraat Bank 1.Tercih 152 249
2.Tercih 10 1,6
3.Tercih 1 2
Finans Katilim 2.Tercih 4 7
3.Tercih 11 1,8
Garanti 1.Tercih 113 18,5
2.Tercih 33 54
3.Tercih 26 4,3
Halkbank 1.Tercih 31 51
2.Tercih 38 6,2
3.Tercih 18 3,0
Isbank 1.Tercih 60 9,8
2.Tercih 48 7,9
3.Tercih 8 1,3
Vakifbank 1.Tercih 44 7,2
2.Tercih 14 2,3
3.Tercih 11 1,8
YKB 1.Tercih 51 8,4
2.Tercih 20 3,3
3.Tercih 5 ,8

Katilimcilarin %24,9’u Ziraat Bankasi’n1 %18,5’1 Garanti Bankasi’m1 ve
%13,6’s1 Akbank’1 internet bankaciliginda 1.tercihleri olarak belirtmislerdir. Is
Bankasi 1.tercihte %9,8, Yap1 Kredi Bankasi 1.tercihte %8,4, Vakifbank I.tercihte
%7,2 ve Halkbank 1.tercihte %5,1 oraninda tercih edilmektedir.
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Tablo 4.4. internet Subesi Uzerinden Yapilan Islemler

1.Tercih 2.Tercih 3.Tercih

f % f % f %
Altin alim satim 41 6,7 27 4.4 14 2,3
Borsa islemleri 21 3,4 10 1,6 10 1,6
Cep telefonuna TL 20 3,3 51 8,4 51 8,4
yukleme
Doviz alim satim 6 1,0 26 4,3 26 4,3
EFT 4 7 12 2,0 48 7,9
Fatura 6deme 58 9,5 75 12,3 48 7,9
Havale 35 57 67 11,0 34 5,6
Hesaplarla ilgili 270 44,3 74 12,1 44 7,2
bilgi alma
Kredi kart1 islemleri 143 23,4 90 14,8 58 9,5

Katilimeilarin internet subesi lizerinden yaptiklar1 islemler incelendiginde,
1.tercihte %44,3 ile hesaplarla ilgili bilgi alma yer alirken, %23,4 ile kredi kart1
islemleri yer almaktadir. 2.tercihte %14,8 kredi kart1 islemleri yer alirken, %12,3 ile
fatura 6deme yer almaktadir. 3.tercihte ise %9,5 ile kredi karti iglemleri yer alirken,

%38,4 le cep telefonu TL yiikleme yer almaktadir.

Tablo 4.5. Mobil Sube Uzerinden Yapilan Islemler

1.Tercih 2.Tercih 3.Tercih

f % f % f %
Altin alim satim 27 4.4 6 1,0
Borsa islemleri 21 3,4 18 3,0 31 51
Cep telefonuna TL 16 2,6 80 13,1 75 12,3
yukleme
Doviz alim satim 14 2,3 18 3,0 8 1,3
EFT 4 7 35 57 49 8,0
Fatura 6deme 55 9,0 93 15,2 38 6,2
Havale 69 11,3 57 9,3 6 1,0
Hesaplarla ilgili bilgi alma 259 42,5 46 7,5 66 10,8
Kredi kart1 islemleri 118 19,3 99 16,2 55 9,0
Diger 7 1,1 10 1,6

Katilimeilarin mobil subesi iizerinden yaptiklar islemler incelendiginde,
l.tercihte %42,5 ile hesaplarla ilgili bilgi alma yer alirken, %19,3 ile kredi karti
islemleri yer almaktadir. 2.tercihte %16,2 kredi kart1 islemleri yer alirken, %15,2 ile
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fatura 0deme yer almaktadir. 3.tercihte ise %12,3 ile cep telefonu TL yiikleme kredi
yer alirken, %10,8 ile hesaplarla ilgili bilgi alma yer almaktadir.

Tablo 4.6. Ogrenim Durumuna Gére Internet Subesinde En sik Yapilan Islem

Altin Borsa Fatura Havale Hesaplarla Kredi Cep Doéviz EFT
Alim Islemleri Odeme flgili Bilgi Kart: Telefonu  Alim
Satim Alma Islemleri TL Satim
Islemleri Yiikleme
Ilkogretim f 0 0 0 0 2 2 2 0 0
% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 33,4% 33,3% 33,3% 0,0% 0,0%
Lise f 13 4 20 7 44 28 2 0 2
% 10,8% 3,3% 16,7% 5,8% 36,7% 23,3% 1,7% 0,00 1,7%
Universite f 18 15 36 24 216 105 16 2 2
% 4,1% 3,4% 8,3% 5,5% 49,5% 24,1% 3,7% 05% 0,5%
Lisansustt f 8 2 2 4 10 8 0 4 0
% 21,3% 5,3% 5,3% 105% 26,1% 21,1% 0,0% 10,5% 0,0%
Ogrenim durumuna gore internet subesinden yapilan islemler incelendiginde,
tim Ogrenim diizeyindeki bireylerin internet subesi lizerinden yaptiklari en sik
islemin hesaplarla ilgili bilgi alma oldugu goriilmektedir. Bununla beraber egitim
duzeyi ylkseldikce katilimcilarin internet sube iizerinden yaptiklar1 islemlerde daha
fazla cesitlilik gostermektedir.
Tablo 4.7. Ogrenim Durumuna Gére Mobil Subede En Sik Yapilan Islem
Altin Borsa Fatura Havale Hesaplarla Kredi Cep Déviz EFT
Alim Islemleri Odeme flgili Bilgi Kart1 Telefonu  Alim
Satim Alma Islemleri TL Satim
Islemleri Yukleme
[Ikogretim f 0 0 0 2 4 0 0 0 0
% 0,0% 0,0% 0,0% 33,3% 66,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Lise f 13 4 17 14 47 16 2 0 2
% 10,8% 3,3% 142% 11,7% 39,2% 13,3% 1,7% 0,0% 1,7%
Universite f 8 15 38 49 198 94 14 6 2
% 1,8% 3,4% 8,7% 11,2%  45,4% 21,6% 3,2% 14% 0,5%
Lisansiistu f 6 2 0 4 10 8 0 8 0
% 15,8% 5,3% 0,0% 10,5% 26,3% 21,1% 0,0% 21,1% 0,0%

Ogrenim durumuna gore mobil subesinden yapilan islemler incelendiginde,
tim 6grenim diizeyindeki bireylerin mobil subeden {izerinden yaptiklar1 en sik
islemin hesaplarla ilgili bilgi alma oldugu goriilmektedir. Bununla beraber egitim
diizeyi yiikseldik¢ce katilimcilarin mobil sube iizerinden yaptiklar islemlerde daha

fazla cesitlilik gostermektedir.
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Tablo 4.8. Cinsiyete Gore Internet Subesinde En sik Yapilan Islem

Altin Borsa Fatura Havale Hesaplarla Kredi Cep Doviz EFT
Alim Islemleri  Odeme flgili Bilgi Karti Telefonu  Alim
Satim Alma Islemleri TL Satim
Islemleri Yukleme
Kadm f 20 15 19 18 126 58 8 4 2
% 7,4% 5,6% 7,0% 6,7% 46,7% 21,5% 3,0% 15% 0,7%
Erkek f 21 6 39 17 144 85 12 2 2
% 6,4% 1,8% 11,8% 52% 43,6% 25,8% 3,6% 0,6% 0,6%

Cinsiyete gore internet subesinden en sik yapilan islemler incelendiginde,
kadin ver erkeklerin islemler bazinda birbirlerine yakin oranlara sahip olduklari
goriilmekle beraber borsa islemlerinde kadinlarin ve fatura 6deme islemlerin

erkeklerin daha yogunlukta oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.9. Cinsiyete Gére Mobil Subede En Sik Yapilan islem

Altin Borsa Fatura Havale Hesaplarla Kredi Cep Déviz EFT
Alim Islemleri Odeme flgili Bilgi Kart1 Telefonu  Alim
Satim Alma Islemleri TL Satim
Islemleri Yiikleme
Kadn f 10 15 22 25 113 56 12 8 2
% 3,7% 5,6% 8,1% 9,3% 41,9% 20,7% 4,4% 3,0 0,7%
Erkek f 17 6 33 44 146 62 4 6 2
% 5,2% 1,8% 10,0% 13,3% 44,2% 18,8% 1,2% 18% 0,6%

Cinsiyete gore mobil subede en sik yapilan islemler incelendiginde, kadin ver
erkeklerin islemler bazinda birbirlerine yakin oranlara sahip olduklar1 goriilmekle
beraber borsa islemlerinde kadinlarin ve fatura 6deme ile havale islemlerin

erkeklerin daha yogunlukta oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4.10. Meslek Durumuna Gore Internet Subesinde En sik Yapilan Islem

Altin Borsa Fatura Havale Hesaplarla Kredi Cep Déviz EFT
Alim Islemleri Odeme flgili Bilgi Kart: Telefonu Alim
Satim Alma Islemleri TL Satim
Islemleri Yukleme
fsci f 8 4 2 2 19 30 2 0 2
% 11,6% 5,8% 2,9% 2,9% 27,5% 43,5% 2,9% 0,0 2,9%
Memur f 4 4 27 13 58 40 2 6 0
% 2,6% 2,6% 173% 8,3% 37,2% 25,6% 1,3% 3,8% 0,0%
Emekli f O 5 13 6 7 10 2 0 0
% 0,0% 11,6% 30,2% 14,0% 16,3% 23,3% 4,7% 0,0 0,0%
Ev f 0 2 0 0 2 4 0 0 0
hannmi % 0,0% 25,0% 0,0% 0,0% 25,0% 50,0% 0,0% 0,0 0,0%
Ogrenci f 21 0 7 7 139 36 12 0 0
% 9,5% 0,0% 3,2% 3,2% 62,6% 16,2% 5,4% 0,0 0,0%
Ozel f 8 4 6 7 43 23 2 0 2
Sektor % 8,4% 4,2% 6,3% 7,4% 45,3% 24,2% 2,1% 0,0 2,1%
Diger f 0 0 0 0 1 0 0 0 0
% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0 0,0%
Meslek durumuna gore internet subeden en sik yapilan islemler
incelendiginde, isc¢ilerin kredi kart1 iglemlerini, memurlarin hesaplarla ilgili bilgi
alma islemini, emeklilerin fatura 6deme islemlerini, ev hanimlarinin kredi karti
islemlerini, Ogrencilerin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini, 6zel sektorde
calisanlarin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini gerceklestirildigi tespit edilmistir.
Tablo 4.11. Meslek Durumuna Gére Mobil Subede En sik Yapilan islem
Altin Borsa Fatura Havale Hesaplarla Kredi Cep Doviz EFT
Alim Islemleri Odeme flgili Bilgi Kart: Telefonu  Alim
Satim Alma Islemleri TL Satim
Islemleri Yiikleme
Isci f 4 4 6 9 18 20 0 4 2
% 5,8% 5,8% 8,7% 13,0% 26,1% 29,0% 0,0% 58% 2,9%
Memur f 2 4 16 15 68 34 2 8 0
% 1,3% 2,6% 10,3% 9,6% 43,6% 21,8% 1,3% 51% 0,0%
Emekli f 0 5 14 6 4 6 2 0 0
% 0,0% 11,6% 32,6% 140% 9,3% 14,0% 4,7% 0,0% 0,0%
Ev f 0 2 2 0 2 2 0 0 0
hanimi % 0,0% 25,0% 25,0% 0,0% 25,0% 25,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Ogrenci f 15 0 12 21 127 35 12 0 0
% 6,8% 0,0% 5,4% 9,5% 57,2% 15,8% 5,4% 0,0% 0,0%
Ozel f 6 4 2 18 38 21 0 2 2
Sektor % 6,3% 4.2% 2,1% 18,9% 40,0% 22,1% 0,0% 2,1% 2,1%
Diger f 0 0 0 0 1 0 0 0 0
% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Meslek durumuna gére mobil subeden en sik yapilan islemler incelendiginde,

is¢ilerin kredi karti islemlerini, memurlarin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini,

emeklilerin fatura 6deme islemlerini, ev hanimlarinin kredi karti1 islemlerini,

Ogrencilerin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini, 6zel sektdrde ¢alisanlarin hesaplarla

ilgili bilgi alma islemini gerceklestirildigi tespit edilmistir.

Tablo 4.12. Yasa Gore internet Subesinde En sik Yapilan islem

Altin Borsa Fatura  Havale Hesaplarla Kredi Cep Doéviz EFT
Alim Islemleri  Odeme Ilgili Bilgi Karti Telefonu  Alim
Satim Alma Islemleri TL Satim
Islemleri Yukleme
18-25 f 14 2 7 7 147 36 12 0 0
yas % 6,2% 0,9% 3,1% 3,1% 65,3% 16,0% 5,3% 0,00 0,0%
26-33 f 8 6 6 10 70 26 2 4 2
yas % 6,0% 4,5% 4,5% 7,5% 52,2% 19,4% 1,5% 3,00 1,5%
34-41 f 10 6 8 3 37 49 2 2 0
yas % 8,4% 5,0% 6,7% 2,5% 31,1% 41,2% 1,7% 1,7%  0,0%
42-49 f 9 0 17 7 9 18 2 0 0
yas % 14,5% 0,0% 274% 11.3% 14,5% 29,0% 3,2% 0,00 0,0%
50 yas f O 5 15 8 6 14 2 0 2
veilzeri % 0,0% 9,6% 288% 154% 115% 26,9% 3,8% 0,00 3,8%
Yasa gore internet subesinden en sik 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
kart1 islemlerini, 42-49 yas arasindaki bireylerin kredi kart1 islemlerini ve 50 ve Uzeri
bireylerin fatura 6deme islemlerini gerceklestirdigi tespit edilmistir.
Tablo 4.13. Yasa Gore Mobil Subede En sik Yapilan Islem
Altin Borsa Fatura  Havale Hesaplarla Kredi Cep Déviz EFT
Alim Islemleri  Odeme flgili Bilgi Karti Telefonu  Alim
Satim Alma Islemleri TL Satim
Islemleri Yiikleme
18-25 f 8 2 12 28 128 35 12 0 0
yas % 3,6% 0,9% 5,3% 12,4%  56,9% 15,6% 5,3% 0,0% 0,0%
2633 f 6 6 6 11 77 15 0 6 2
yas % 45% 4,5% 45%  82%  57,5% 112%  0,0% 45% 15%
34-41 f 4 6 10 9 35 41 2 8 0
yas % 3,4% 5,0% 8,4% 7,6% 29,4% 34,5% 1,7% 6,7%  0,0%
42-49 f 9 0 7 11 12 21 0 0 0
yas % 14,5% 0,0% 11,3% 17,7% 19,4% 33,9% 0,0% 0,0% 0,0%
50 yag f O 5 17 8 6 6 2 0 2
velzeri % 0,0% 9,6% 32,7% 154% 11,5% 11,5% 3,8% 0,0% 3,8%
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Yasa gore mobil subeden en sik 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

kart1 islemlerini, 42-49 yas arasindaki bireylerin kredi karti iglemlerini ve 50 ve tizeri

bireylerin fatura 6deme islemlerini gerceklestirdigi tespit edilmistir.

Tablo 4.14. Gelir Durumuna Goére Internet Subesinde En sik Yapilan Islem

Altin Borsa Fatura Havale  Hesaplarla Kredi Cep Déviz  EFT
Alim Islemleri Odeme Ilgili Bilgi Kart1 Telefonu Alim
Satim Alma Islemleri ~ TL Satim
Islemleri Yiikleme
700 TL ve f 12 2 7 7 90 40 12 0 0
alt1 %  71% 1,2% 4,1% 4,1% 52,9% 23,5% 7,1% 0,0% 0,0%
701 TL- f 2 0 0 0 24 2 0 0 0
1700 TL % 7,1% 0,0% 0,0% 0,0% 85,7% 7,1% 0,0% 0,0% 0,0%
Ve arasi
1701 TL- f 0 2 2 0 16 2 0 0 0
3000 TL % 0,0% 9,1% 9,1% 0,0% 72,7% 9,1% 0,0% 0,0% 0,0%
ve arasi
3001 TL- f 0O 0 16 9 36 9 4 0 2
5000 TL % 0,0% 0,0% 21,1% 11,8% 47,4% 11,8% 5,3% 0,0% 2,6%
ve arasl
5001 TL f 27 17 27 19 104 82 4 6 2
ve (stu % 9,3% 5,9% 9,3% 6,6% 35,9% 28,3% 1,4% 2,1% 0,7%

Gelir durumuna gore internet subeden en sik yapilan islemler incelendiginde,

tiim gelir gruplarinda hesaplarla ilgili islemlerin en siklikla yapildig: tespit edilmistir.

Tablo 4.15. Gelir Durumuna Gére Mobil Subede En sik Yapilan Islem

Altin Borsa Fatura Havale  Hesaplarla Kredi Cep Déviz  EFT
Alim Islemleri Odeme ilgili Bilgi Kart1 Telefonu Alim
Satim Alma Islemleri TL Satim
Islemleri Yiikleme
700 TL ve f 6 2 14 11 88 37 12 0 0
alt1 % 35% 1,2% 8,2% 6,5% 51,8% 21,8% 71% 0,0% 0,0%
701 TL- f 2 0 0 2 24 0 0 0 0
1700 TL % 7,1% 0,0% 0,0% 7,1% 85,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
ve arasl
1701 TL- f 0 2 2 5 13 0 0 0 0
3000 TL % 0,0% 9,1% 9,1% 22,7% 59,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
ve arasl
3001 TL- f 0 0 12 12 33 11 2 0 2
5000 TL % 0,0% 0,0% 15,8% 15,8% 43,4% 14,5% 2,6% 0,0% 2,6%
ve arasl
5001 TL f 19 17 21 39 99 66 2 14 2
ve Ustil % 6,6% 5,9% 7,2% 13,4% 34,1% 22,8% 0,7% 4,8% 0,7%

Gelir durumuna gore mobil subeden en sik yapilan islemler incelendiginde,

tiim gelir gruplarinda hesaplarla ilgili islemlerin en siklikla yapildig: tespit edilmistir.
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4.3. internet Bankacihigi ve Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Finansal

Hizmet Kalitesinin Miisterileri Tarafindan Degerlendirilmesine Mliskin Bulgular

Tablo 4.16. Bireysel Internet/Mobil Bankaciligi Kullanicilarinin Yeterlilik

Olgegindeki Sorulara Verdikleri Cevaplarin Tanimlayici Istatistikleri

= o
£ S © =
S = £ =3
S 'S = N
N 2 3 £ 3
= = o &
Bankamin internet ve mobil subeleri 600 1 5 3,87 1,025
oldukg¢a hizhidir.
Internet ve mobil bankacilikta hizlica islem 596 1 5 3,85 1,014
yapilabilmektedir.
Internet ve mobil bankacilikta icerigi 596 1 5 3,69 1,013
rahatlikla kontrol edilebilmektedir.
Bankamin internet ve mobil subeleri 594 1 5 3,80 ,925

tizerinden ihtiyacim olan bankacilik
hizmetlerini rahatlikla bulurum

Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilariin yeterlilik Slgegindeki
sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu
gorulmektedir. Bu durum aragtirmaya katilan katilimcilarin  internet/mobil

bankaciliginin  yeterlilik durumuna yonelik algilarinin  yiiksek  oldugunu

gOstermektedir.
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Tablo 4.17. Bireysel internet/Mobil Bankaciligi Kullanicilariin Miisteri

Hizmetleri Olgegindeki Sorulara Verdikleri Cevaplarin Tanimlayic Istatistikleri

= ©
S S © e
S o e =
E '3 = 3]
N 2 3 g 3
= = o &
Bankamin internet ve mobil subeleri ile
misteri hizmetleriyle iletigime gegtigimde ~ 600 1 5 3,95 1,046
rahatlikla sorunlarima ¢6ziim bulabilirim.
Internet ve mobil bankaciliginda miisteri
hizmetleriyle iletisime gegmem durumunda 594 1 5 3,82 1,041
yeterli agiklamalar alabiliyorum.
Bankamin internet ve mobil subeleri
miisteri hizmetleriyle iletisime gegcmek igin 506 1 5 362  1.120
yaptigim aramalara hizl sekilde cevap ’ '
veriliyor.
Bankamin internet ve mobil subeleri
hizmetlerine yonelik islemlerde ¢alisan 596 1 5 3,98 990
personel kibar ve glven vericidir.
Bankamda ¢alisanlar1 sorunlar1 ¢6zecek 600 1 5 387 971
kadar bilgilidir. ' ’
kullanicilarinin - miisteri  hizmetleri

Bireysel internet/mobil bankacilig

Olcegindeki sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in

tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin

internet/mobil bankaciliginin miisteri hizmetleri durumuna yonelik algilarinin yiiksek

oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4.18. Bireysel Internet/Mobil Bankaciligi Kullanicilarmin Yerine

Getirme Olgegindeki Sorulara Verdikleri Cevaplarin Tanimlayici Istatistikleri

= ©
£ S © £
S = e =
E g £ 3
N £ © u -
= = @) &
Bankamda belli bir zaman zarfinda
yapmay1 vaat ettigi tum faaliyetleri yerine 600 1 5 3,70 954
getirir.
Ba[\kamda online banka islemleri daima 600 1 5 384 1,003
dogrudur.
Bankamin internet ve mobil subeleri ile
islemleri tamamlamada oldukc¢a hizlidir. 000 1 > 391 929
Bankam web sitesinde verilen hizmetlerle 600 1 5 382 922

ilgili dogru vaatlerde bulunuyor.

Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilarinin yerine getirme 6lgegindeki

sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu

goriilmektedir. Bu durum aragtirmaya katilan katilimcilarin

internet/mobil

bankaciliginin yerine getirme durumuna yonelik algilarinin yiliksek oldugunu

gostermektedir.

Tablo 4.19. Bireysel Internet/Mobil Bankacilig1 Kullanicilarinin

Gizlilik/Giivenlik Olgegindeki Sorulara Verdikleri Cevaplarin Tanimlayici

Istatistikleri
©
S £ oo £
S = S <
S 'S = N
N 23 g 3
_ = p= @) &
Internet ve mobil bankaciliginda finansal
giivenlik ve gizlilik saglar. 600 390 1,004
Bankamda yalnizca yetkili personel
tarafindan banka hesaplarima erigim 600 3,80 1,016
saglanabilir.
Bankam finansal bilgileri asla kotuye
kullanmaz. 600 3,83 1,026
Bankamin internet ve mobil subeleri fon 600 387 1,060

transferi icin guvenlidir.
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Bireysel internet/mobil  bankacilig1

kullanicilarinin

gizlilik/guvenlik

Ol¢egindeki sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in

tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin

internet/mobil bankaciliginin gizlilik/giivenlik durumuna yonelik algilarinin yiiksek

oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.20. Bireysel Internet/Mobil Bankaciligi Kullanicilarmin

Erisilebilirlik Olgegindeki Sorulara Verdikleri Cevaplari Tanimlayici Istatistikleri

c ©
£ S © £
= = E o
= 'S 8 3
A R -

= = O &

Bankamin internet ve mobil subeleri hizli

bir sekilde acilmaktadir. 600 3,94 1,082

Bankamin internet ve mobil subeleri

hizmetleri 7/24 hizmet sunar ve siteye

erisememe gibi bir durum s6z konusu 599 386 ,994

olmaz.

Internet subesine giriste program eklentisi

kurmaya gerek olmadan, bankadaki 599 3,96 ,873

hesaplarima erigebilirim.

Hesabimla ilgili bir problem

karsilastigimda, telefonla / banka subesinde

bir ¢alisanla iletisim kurabilmeme olanak 599 388 998

saglanir.

Bankamin internet ve mobil subeleri

hesabima girerken kullandigim sifremi 599 401 ,989

kendim belirleyebilirim.,

Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilarinin erisilebilirlik 6lgegindeki

sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu

gorilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin

bankaciliginin erisilebilirlik durumuna yonelik

gostermektedir.
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Tablo 4.21. Bireysel Internet/Mobil Bankaciligi Kullanicilarmin

Dizayn/Tasarim Olgegindeki Sorulara Verdikleri Cevaplarin Tanimlayici

Istatistikleri
©
e £ o E
S = £ o
N E 3 < 3
= X S :
£ © - ge
_ = = O &
Internet ve mobil bankaciliginda gezinti
yapmak c¢ok kolaydir. 599 S 3,93 964
Bankamin internet ve mobil subeleri
diizenli olarak giincellenmektedir. 599 5 377 1,046
Bankamin internet ve mobil subeleri
gorliniis olarak goze hos gelen, iyi 599 5 3.87 962
tasarlanmig ve etkili bir diizene sahiptir. ’ ’
Bankamin internet ve mobil subeleri
tizerinden yapilan hizmetler anlagilmasi 594 5 3,94 936
kolay bir dille ifade edilmistir.
Bankamin internet ve mobil subeleri
olduke¢a kullanislt interaktif niteliklere 599 5 3.78 913
sahiptir. ’ ’
Bireysel internet/mobil  bankaciligi  kullanicilarinin = dizayn/tasarim

Ol¢egindeki sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in

tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin

internet/mobil bankaciliginin dizayn/tasarim durumuna yonelik algilarinin yiiksek

oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4.22. Bireysel Internet/Mobil Bankaciligi Kullanicilarmin E-Tatmin

Olgegindeki Sorulara Verdikleri Cevaplarin Tanimlayici Istatistikleri

pd
Minimum
Maksimum
Ortalama
Std. Sapma

Bankamin internet ve mobil subeleri
kullanarak dogru bir karar vermis 599 1 5 3,85 915
oldugumu diisiiniiyorum.

Bankamin internet ve mobil subeleri

kullanma kararimdan memnunum. 599 1 5 3,90 1,020

Bankamin internet ve mobil subeleri
sagladig1 hizmet ile kendimi iyi 599 T 5 385 1,015
hissettiriyor.

Internet ve mobil bankacilig1, bankacilik

islemlerinden beklentilerimi karsiliyor. 599 1 5 3,89 976
Bankamin internet ve mobil subeleri
oldukca memnunum. 599 1 5 38 978

Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilarinin e-tatmin  6lgegindeki
sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu
gorilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin  internet/mobil
bankaciliginin  e-tatmin durumuna yoOnelik algilarinin  yiiksek  oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 4.23. Bireysel Internet/Mobil Bankaciligi Kullanicilarmin E-Giiven

Olgegindeki Sorulara Verdikleri Cevaplarin Tanimlayici Istatistikleri

c ©
£ S © £
= = £ S
£ iz c—‘g 0
N E 2 £ 3
. = = O &
Internet ve mobil bankaciliginin taahhiit
ettiklerini yerine getirmektedir. 099 1 S 382 974
Bankamin internet ve mobil subeleri ile
sunulmakta olan bilgi samimi ve 599 1 5 4,02 917

dirdsttar.

Bankamin internet ve mobil subeleri

tzerinden verilen sozlere gtiveniyorum. 599 1 5 3,80 984

Bankamin internet ve mobil subeleri

yanlig bildirimde bulunmaz. 599 1 5 384 1026

Bankamin internet ve mobil subeleri ayirt
edici ozelligi tiiketiciye sundugu hizmetin 593 1 5 3,95 948
aciklig1 ve diiriistliigli olarak goriiliir.

Bireysel internet/mobil bankacilifi kullanicilarinin e-glven odlgegindeki
sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu
gorilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin  internet/mobil
bankaciliginin  e-giiven durumuna yonelik algilariin  yiikksek  oldugunu

gostermektedir.

72



Tablo 4.24. Bireysel Internet/Mobil Bankaciligi Kullanicilarmin E-Sadakat

Olgegindeki Sorulara Verdikleri Cevaplarin Tanimlayici Istatistikleri

= ©
e S © £
S = e =
£ % = »
N = £ 5
= > o &
Bankamin internet ve mobil subeleri
baskalarina dneriyorum. 593 1 5 3,84 893
Bankamin internet ve mobil subeleri daima
ilk secenek olarak diistiniiriim. 599 1 5 3,86 985
Bankamin internet ve mobil subeleri
gelecekte daha fazla ¢alismayl umuyorum. 599 1 5 3,93 985
Bankamin internet ve mobil subeleri
arkadaslarimi ve akrabalarimi kullanmakta
oldugum bankanin web sitesiyle is yapmaya 5% 1 0 3,86 960
tesvik edebilirim.
Cevremdekilere miisterisi oldugum
bankanin bankamin internet ve mobil 599 1 5 3.97 973

subeleri hakkinda olumlu seyler
sOyliyorum.

Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilarinin e-sadakat o6lcegindeki
sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu
gorilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin  internet/mobil
bankaciliginin  e-sadakat durumuna yonelik algilarmin  yiiksek  oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 4.25. Olgeklere Yénelik Tanimlayici Istatistikler

= ©
£ S © S |
S = E g = =<
£ ‘3 = n = =
E = € 5 & z
~ N S > @) 4 o 2
veterlilik 586 4,00 20,00 1525 3,664 -1,518 1,229
Miisteri Hizmetleri 586 500 2500 1925 4686 -1265 1654
Yerine Getirme 600 4,00 2000 1526 3510 -1,410 1,006
GizlilTREgyenlik 600 400 2000 1539 3842 -1185 1251
Erisilebilirlik 509 500 2500 19,66 4,472 -1257 1545
Dizayn/Tasarim 504 500 2500 19,31 4456 -1,413 1,961
E_Tatmin 599 500 2500 1935 4,560 -1,275 1,607
E_Glven 503 500 2500 19,54 4,294 -1311 1,826
E_Sadakat 593 500 2500 1945 4428 -1235 1455

Normal dagilim kosullarinin saglanmasi adina carpiklik ve basiklik degerleri

kullanilmistir. Degerlerin +2 araliginda bulunmasi yeterli goriilmiistiir (George ve

Mallery, 2010). Carpiklik ve basiklik degerlerinin tiim alt boyutlarda +2 araliginda

olmasi nedeniyle parametrik testler olan t testi ve ANOVA testinin yapilmasina karar

verilmistir.
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Tablo 4.26. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore internet Bankaciligi ve Mobil

Bankacilik Uygulamalarinin Finansal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi t testi

Std.

N Ortalama p
Sapma
Kad
Yeterlilik adin 260 1520 3651 4347 0750
Erkek 326 15,29 3,680
' . K d
M_usterl _ adin 268 19,19 4,705 0,287 0,774
Hizmetleri Erkek 318 19,30 4,677
Kad
Yerine Getirme adin 270 15,13 3,549 0,786 0,432
Erkek 330 15,36 3,480
Kad
Gizlilik/Givenlik —— n 270 1553 3950 44809 0410
Erkek 330 15,28 3,753
Kad
Erigilebilirlik e 270 1961 4475 456, (792
Erkek 329 19,70 4,476
Kad
DizayWiilsarm W et £p 1921 4897 4491 (623
Erkek 329 19,39 4,257
Kad
E_Tatmin oo 27 1934 4825 4408 0930
Erkek 329 19,37 4,338
Kad
E_Giiven i 265 1987 4341 44599 0,090
Erkek 328 19,27 4,243
Kad
E_Sadakat o - 1962 4566 400, (405
Erkek 329 19,31 4,316

* 0010, ** %5, *** %1

Katilimcilarin ~ cinsiyetlerine gore internet bankacilifi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin  finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi t testi ile
incelendiginde, arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore internet bankaciligi ve
mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesi algilar1 farklilik
gostermemektedir (p>0,05). Kadin ve erkeklerin internet bankaciligi ve mobil

bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesine yonelik algilar1 benzerdir.
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Tablo 4.27. Katilimcilarin Ogrenim Durumuna Gére internet Bankacilig: ve

Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Finansal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

ANOVA testi
N Ortalama Std. F p

Sapma

Hkégretim 6 16,00 ,894

- Lise 114 15,50 3,538
Yeterlilik Universite 428 1511 3803 005 0390

Lisansisti 38 16,00 2,348

Hkégretim 4 19,00 1,154

Miisteri Lise 118 19,06 4,765
Hizmetleri Universite 428 19,24 4751 0,370 0,775

Lisansusti 36 20,00 3,854

Ilkt‘)gretim 6 15,00 1,549

] . Lise 120 15,82 3,231
Yerine Getirme Oniversite 436 15,04 3.663 2,271 0,079

Lisansusti 38 16,05 2,358

[kogretim 6 16,00 ,000

T .. Lise 120 15,56 3,235
Gizlilik/Guvenlik Oniversite 436 1528 4,105 0,553 0,646

Lisansisti 38 16,00 2,546

Hkégretim 6 21,00 2,366

O Lise 120 19,57 4,109
Erisilebilirlik Oniversite 435 19,63 4,682 0,324 0,808

Lisansusti 38 20,10 3,236

Ilkt‘)gretim 6 19,33 2,732

) Lise 120 19,94 3,954
Dizayn/Tasarm 5 o0 it 430 1904 4694 00 0119

Lisansusti 38 20,31 2,886

Ilkt‘)gretim 6 15,33 5,750

) Lise 120 19,55 3,942
E_Tatmin Universite 435 1028 4780 008 0103

Lisansisti 38 20,15 3,192

Hkégretim 6 19,00 1,549

N Lise 120 19,73 3,875
E_Glven Universite 429 1045 4532 %390 0760

Lisansisti 38 20,10 2,864

[kdgretim 6 19,33 1,032

Lise 120 19,70 3,965
E_Sadakat Universite 429 1030 4669 700 0517

Lisansusti 38 20,31 3,102

* 0010, ** %5, *** %1

76



Katilimeilarin 6grenim durumlarina gore internet bankacilifi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ANOVA testi ile
incelendiginde, aragtirmaya katilanlarin Ogrenim durumlarmma gore internet
bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesi algilar
farklilik gostermemektedir (p>0,05). Farkli 6grenim seviyesine sahip katilimcilarin
internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesine

yonelik algilar1 benzerdir.

Tablo 4.28. Katilimcilarin Meslek Durumuna Gére Internet Bankacilign ve
Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Finansal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

ANOVA testi

Std. Farklihk  Tukey
N Ortalama Sapma F p Testi p
isci (A) 65 14,63 5,073
Memur (B) 156 15,40 3,403
Emekli (C) 43 15,93 257
Yeterlilik  Ev Hanimi (D) 8 17,00 1851 1519 0,169
Ogrenci (E) 214 15,05 4,122
Ozel Sektor (F) 93 15,41 2,609
Diger (G) 1 9,00 .
isci (A) 65 18,00 5,692 AD 0,000
Memur (B) 152 19,59 4,337 B-D 0,000
Miiseri Emekli (C) 43 20,76 2,681 ED 0,000
HigottoEv Ham (D) 8 21,75 2549 2388 0027**  F-D 0,000
Ogrenci (E) 216 18,84 5,122 GD 0,000
Ozel Sektor (F) 95 19,51 4,151 c-D 0,000
Diger (G) 1 18,00 .
isci (A) 69 14,57 4,363 AC 0,000
Memur (B) 156 15,20 3,524 AD 0,000
Verine Emekli (C) 43 16,27 1,593 B-G 0,000
e Ev Hanimi (D) 8 16,75 2314 1821  0,087* C-G 0,000
Ogrenci (E) 222 15,04 3,800 D-G 0,000
Ozel Sektor (F) 95 15,72 2,667 E-G 0,000
Diger (G) 1 12,00 . F-G 0,000
isci (A) 69 14,47 4,310 AC 0,000
Memur (B) 156 15,07 3,660 AD 0,000
J— Emekli (C) 43 16,65 2,169 BG 0,000
et _EvHammi (D) 8 16,50 2672 2411  0026**  C-G 0,000
Ogrenci (E) 222 15,36 4,344 D-G 0,000
Ozel Sektor (F) 95 15,96 2,980 E-G 0,000
Diger (G) 1 10,00 . F-G 0,000
fsci (A) 69 18,43 5,200 AC 0,000
Memur (B) 155 19,44 4,276 AD 0,000
Erisilebilict, EMeKIi ©) 43 21,37 1,976 BG 0,000
k Ev Hanimi (D) 8 21,75 2187 2920 0,008***  C-G 0,000
Ogrenci (E) 222 19,49 5,001 D-G 0,000
Ozel Sektor (F) 95 20,27 3,544 E-G 0,000
Diger (G) 1 14,00 . F-G 0,000
fsci (A) 69 18,14 5111 AC 0,000
Memur (B) 155 19,43 4,201 AD 0,000
Dizaynd Emekli (C) 43 20,69 2,405 BG 0,000
Ty Ev Hanimi (D) 8 20,75 3494 2746 0012**  C-G 0,000
Ogrenci (E) 217 18,86 5,003 D-G 0,000
Ozel Sektor (F) 95 20,08 3,493 EG 0,000
Diger (G) 1 14,00 . F-G 0,000
. fsci (A) 69 17,79 5,486 . AC 0,000
E_Tatmin - —\jemur (8) 155 19,36 2415 2926 0008 AD 0,000
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Emekli (C) 43 20,86 2,273 B-G 0,000

Ev Hanimi (D) 8 21,25 3,240 C-G 0,000
Ogrenci (E) 222 19,29 4,869 D-G 0,000
Ozel Sektor (F) 95 19,70 3,910 E-G 0,000
Diger (G) 1 12,00 . F-G 0,000
sci (A) 69 18,13 5,207 A-C 0,000
Memur (B) 155 19,25 4,186 A-D 0,000
Emekli (C) 43 21,34 2,599 B-G 0,000
E_Given  Ev Hammi (D) 8 21,00 3116 3433  0,002*** C-G 0,000
Ogrenci (E) 217 19,44 4,643 D-G 0,000
Ozel Sektor (F) 94 20,20 3,102 E-G 0,000
Diger (G) 1 15,00 . F-G 0,000
sci (A) 69 18,39 5319
Memur (B) 155 19,40 4,344
Emekli (C) 43 20,67 3,029
E_Sadakat  Ev Hammi (D) 8 21,00 3625 1814 0,094
Ogrenci (E) 216 19,25 4,756
Ozel Sektor (F) 95 19,94 3,480
Diger (G) 1 15,00 .

* %10, ** %5, *** %1

Katilimcilarin meslek durumuna gore internet bankaciligir ve mobil bankacilik
uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ANOVA testi ile
incelendiginde, miisteri hizmetleri, gizlilik/gilivenlik, erisilebilirlik, dizayn/tasarim,
e_tatmin, e_guven algilarinin meslek durumuna gore farklilastigi tespit edilmistir
(p<0,05).

Miisteri hizmetleri algisinda en yiiksek algiya ev hanimlar (21,75+2,54)
sahipken en diisiik algiya isciler (18,00£5,69) sahiptir.

Gizlilik/guvenlilik algisinda en yiiksek algiya emekliler (16,65+2,16)
sahipken en diisiik algiya diger meslektekiler (10,00+0,00) sahiptir.

Erisilebilirlik algisinda en yiiksek algiya ev hanimlan (21,75+2,18) sahipken
en diistik algiya isgiler (18,43+5,20) sahiptir.

Dizayn/tasarim algisinda en yiikksek algiya ev hanimlart (20,75+3,49)
sahipken en diisiik algiya diger meslektekiler (14,00+0,00) sahiptir.

E-tatmin algisinda en yiiksek algiya ev hanimlart (21,25+3,24) sahipken en
diistik algiya diger meslektekiler (12,00£0,00) sahiptir.

E-glven algisinda en yiiksek algiya emekliler (21,34+2,59) sahipken en
diistik algiya diger meslektekiler (15,00£0,00) sahiptir.
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Bankacilik Uygulamalarinin Finansal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi ANOVA

Tablo 4.29. Katilimcilarin Yasa Gore Internet Bankaciligi ve Mobil

testi
Std. Farkhhk Tukey
N Ortalama Sapma F p Testi p
18-25 yas ve arast 217 15,11 4,122
26-33 yag ve arasi 132 14,68 3,381
Yeterlilik 34-41 yas ve arasi 119 15,93 3,922 2,000 0,093
42-49 yas ve arasi 62 15,40 2,213
50 yas ve listii 48 15,50 2,440
18-25 yas ve aras1 (A) 219 18,85 5,113 A-C 0,000
. 26-33 yas ve arasi (B) 134 18,64 4,593 A-E 0,000
Mu$ter1 . 34-41 yas ve aras1 (C) 117 20,05 4850 2,445 0,046** B-C 0,000
Hizmetleri > 4o asvearas ) 58 1074 2,698 B-E 0,000
50 yas ve iistii (E) 50 20,12 3,793
18-25 yas ve arasi 225 14,99 3,743
. 26-33 yas ve arasi 134 14,94 3,047
e 34-41 yas ve aras1 119 1575 3,881 1484 0,206
Getirme 42-49 yas ve arasi 62 15,50 3,033
50 yas ve listii 52 15,69 2,818
18-25 yas ve arast 225 15,41 4,338
. 26-33 yas ve arasi 134 15,00 3,499
Gizlilik/ 3441 yas ve arast 119 1557 3,861 0,832 0,505
Guvenlik 42-49 yas ve arasi 62 15,16 2,829
50 yas ve listii 52 16,03 3,124
18-25 yas ve arasi 225 19,65 5,057
26-33 yas ve arast 133 19,08 3,651
Erisilebilirlik ~ 34-41 yas ve aras 119 19,83 4944 1,091 0,360
42-49 yas ve arasi 62 19,82 2,737
50 yas ve listil 52 20,50 3,801
18-25 yas ve arast 220 18,95 5,032
. 26-33 yas ve arasi 133 19,10 3,658
Dizayn/ 34-41 yas ve arast 119 1946 4832 1026 0,393
Tasarim 42-49 yas ve arasi 62 19,96 2,941
50 yas ve listil 52 19,90 3,844
18-25 yas ve arasi 225 19,36 4,876
26-33 yas ve arast 133 18,80 4,149
E_Tatmin 34-41 yas ve arasi 119 19,89 4916 1,302 0,268
42-49 yas ve arasi 62 18,87 3,704
50 yas ve listii 52 19,92 3,772
18-25 yas ve arasi 220 19,53 4,649
26-33 yas ve arast 133 18,93 3,895
E_Gliven 34-41 yas ve arasi 119 19,67 4679 1,605 0,171
42-49 yas ve arasi 62 19,20 2,811
50 yas ve iistii 52 20,63 4,063
18-25 yas ve arast 219 19,22 4,710
26-33 yas ve arasi 133 18,97 3,960
E_Sadakat 34-41 yas ve arasi 119 19,84 4,885 1,092 0,360
42-49 yas ve arasi 62 19,93 3,114
50 yas ve listil 52 19,90 4,093

* 0010, ** %5, *** %1
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Katilimeilarin yag durumuna gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ANOVA testi ile
incelendiginde, miisteri hizmetleri algisinin meslek durumuna gore farklilastigi tespit

edilmistir (p<0,05).

Miisteri hizmetleri algisinda en yiiksek algiya 50 yas ve iizeri bireyler
(20,12+3,79) sahipken en diisiik algiya 18-25 yas arasindaki bireyler (18,85+5,11)
sahiptir.
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Tablo 4.30. Katilimcilarin Gelir Durumuna Gére Internet Bankaciligi ve

Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Finansal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

ANOVA testi
Std. Farkhihik Tuke
N Ortalama Sapma P Testi);)
700 TL ve altr (A) 162 144601  4,43892 0,000 AB 0,000
701 TL-1700 TL (B) 28 18,1786 1,76496 EOAC 0,000
Yeterlilik 1701 TL-3000 TL (C) 22 161818  1,78982  7.293
3001 TL-5000 TL (D) 74 153108 2,27509
5001 TL ve Gstii (E) 286 154685  3,48603
700 TL ve alti (A) 164 178476 533721 0000 AB 0,000
o 701 TL-1700 TL (B) 26 24,2308 1,47804 O AC 0,000
h’[igf:fertlleri 1701 TL-3000 TL (C) 22 204001 173642 é2'78
3001 TL-5000 TL (D) 74 104324 391373
5001 TL ve Gstil (E) 286 19,5769  4,40247
700 TL ve altr (A) 170 143412 403257 0,000 AB 0,000
, 701 TL-1700 TL (B) 28 17,3571 1,88982 T OAC 0,000
ég{i'pr‘;e 1701 TL-3000 TL (C) 22 16,2273 137778 7,044
3001 TL-5000 TL (D) 76 157632 2,39927
5001 TL ve Ustdl (E) 200 155379 343102
700 TL ve altr (A) 170 146588  4,61424 0000 AB 0,000
o 701 TL-1700 TL (B) 28 18,8929 1,66309 EOAC 0,000
ghz\l'e':]'f(k 1701 TL=3000 TL (C) 22 164091 238366 8371
3001 TL-5000 TL (D) 76 156974  3,00675
5001 TL ve Gstil (E) 200 154793 351388
700 TL ve altr (A) 170 18,6706 527669 0000 AB 0,000
~ 701TL-1700 TL (B) 28 24,0357 1,37389 *AC 0,000
E“Slleb‘hrh 1701 TL-3000 TL (C) 22 213636 259203 %0'62
3001 TL-5000 TL (D) 76 200132 3,01327
5001 TL ve Gstil (E) 289 19,8166  4,17053
700 TL ve altr (A) 170 180059 525841 AB 0,000
_ 701 TL-1700 TL (B) 28 221429 256348 AC 0,000
Dizayn/ 1701 TL-3000 TL (C) 17 211176 259524 ggez 9000
3001 TL-5000 TL (D) 76 19,7368  3,13419
5001 TL ve Gstii (E) 289 10,7751 412327
700 TL ve altr (A) 170 184412 513942 AB 0,000
701 TL-1700 TL (B) 28 236429  2,05866 AC 0,000
E Tatmin 1701 TL-3000 TL (C) 22 208636 183343 9266 2000
3001 TL-5000 TL (D) 76 19,2500  3,85097
5001 TL ve Gstil (E) 289 105744  4,35198
700 TL ve alti (A) 165 188606 503512 AB 0,000
701 TL-1700 TL (B) 28 225000 251661 AC 0,000
E Given 1701 TL-3000 TL (C) 22 208182 251919 5104 2000
3001 TL-5000 TL (D) 75 19,7067  2,93982
5001 TL ve Gstii (E) 289 19,6159  4,16599
700 TL ve altr (A) 164 183171 502601 AB 0,000
701 TL-1700 TL (B) 28 228214  2,29417 AC 0,000
E_Sadakat 1701 TL-3000 TL (C) 22 21,0455 257233 gea3 0000
3001 TL-5000 TL (D) 76 192237  3,25207
5001 TL ve Gstii (E) 289 108547 429547

* 0010, ** %5, *** %1
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Katilimeilarin gelir durumuna gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ANOVA testi ile
incelendiginde, yeterlilik, miisteri hizmetleri, yerine getirme, gizlilik/giivenlik,
erisilebilirlik, dizayn/tasarim, e tatmin, e giiven, e sadakat algilarinin gelir

durumuna gore farklilastigi tespit edilmistir (p<0,05).

Yeterlilik algisinda en yiiksek algiya 701 TL-1700 TL ve aras1 gelire sahip
bireyler (18,17+1,76) sahipken en diisiik algiya 700 TL ve alt1 gelire sahip bireyler
(14,46+4,43) sahiptir.

Miisteri hizmetleri algisinda en yiiksek algiya 701 TL-1700 TL ve arasi
gelire sahip bireyler (24,23+1,47) sahipken en diisiik algiya 700 TL ve alt1 gelire
sahip bireyler (17,84+5,33) sahiptir.

Yerine getirme algisinda en yiiksek algiya 701 TL-1700 TL ve aras1 gelire
sahip bireyler (17,35+1,88) sahipken en diisiikk algiya 700 TL ve alti gelire sahip
bireyler (14,34+4,03) sahiptir.

Gizlilik/giivenlik algisinda en yiiksek algiya 701 TL—1700 TL ve aras1 gelire
sahip bireyler (18,89+1,66) sahipken en diisiik algiya 700 TL ve alt1 gelire sahip
bireyler (14,65+4,61) sahiptir.

Erisilebilirlik algisinda en yiiksek algiya 701 TL-1700 TL ve arasi gelire
sahip bireyler (24,03+1,37) sahipken en diisiikk algiya 700 TL ve alti gelire sahip
bireyler (18,67+5,27) sahiptir.

Dizayn/tasarim algisinda en yiiksek algiya 701 TL-1700 TL ve aras1 gelire
sahip bireyler (21,14+2,56) sahipken en diisiikk algiya 700 TL ve alti gelire sahip
bireyler (18,00+5,25) sahiptir.

E-tatmin algisinda en yiiksek algiya 701 TL-1700 TL ve aras1 gelire sahip
bireyler (23,64+2,05) sahipken en diisiik algiya 700 TL ve alt1 gelire sahip bireyler
(18,44+5,13) sahiptir.

E-giiven algisinda en yiiksek algiya 701 TL-1700 TL ve arast gelire sahip
bireyler (22,50+2,51) sahipken en diisiik algiya 700 TL ve alt1 gelire sahip bireyler
(18,86+5,03) sahiptir.
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E-sadakat algisinda en yiiksek algiya 701 TL-1700 TL ve arasi gelire sahip
bireyler (22,82+2,29) sahipken en diisiik algiya 700 TL ve alt1 gelire sahip bireyler
(18,86+5,03) sahiptir.

Tablo 4.31. Katilimeilarm Oturdugu Eve Gore Internet Bankaciligi ve Mobil

Bankacilik Uygulamalarinin Finansal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi t testi

Std.
N  Ortalama Sapma p
- Kira 202 15,31 3,585
Yeterlilik —— 0,106 0,916
Kendi Evim 353 15,27 3,731
.o Kira 204 19,32 4,960
Musteri — 0,018 0,986
Hizmetleri Kendi Evim 345 19,31 4,636
. : Kira 206 15,33 3,448
Yerine Getirme — 0,121 0,904
Kendi Evim 357 15,30 3,579
. ~ Kira 206 15,51 3,834
Gizlilik/Guvenlik — 0,418 0,676
Kendi Evim 357 15,37 3,909
o Kira 205 19,82 4,186
Erisilebilirlik e 0,502 0,616
Kendi Evim 357 19,62 4,634
. Kira 205 19,45 4,343
Dizayn/Tasarim . 0,659 0,510
Kendi Evim 352 19,19 4,505
_ Kira 205 19,36 4,719
E_Tatmin P 0,139 0,889
Kendi Evim 357 19,30 4,480
) Kira 205 19,34 4,339
E_Guven P 0,630 0,529
Kendi Evim 351 1958 4,269
E_Sadakat Kira 205 19,56 4,225 0,448 0,654
adaka P , :
- Kendi Evim 351 19,39 4,588

* 0010, ** %5, *** %1

Katilimcilarin oturdugu eve gore internet bankaciligt ve mobil bankacilik
uygulamalarinin  finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi t testi ile
incelendiginde, katilimcilarin kirada oturmalar1 ve kendi evlerinde oturmalari
internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesi

algilarinda anlamli bir farklilik yaratmamaktadir (p>0,05).
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Tablo 4.32. Katilimcilarin Internet/Mobil Bankacilign Kullanma Sikligina

Gore Internet Bankacilig1 ve Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Finansal Hizmet

Kalitesinin Degerlendirilmesi ANOVA testi

Std. Farkhhk  Tuke
N Ortalama Sapma P Testi);/J
Her Giin (A) 110 15,93 3,803 B-D 0,000
Haftada Birkac Defa (B) 203 14,84 3,882 C-D 0,000
Yeterlilik Haftada Bir (C) 20 14,50 3,456 6,061  0,000*** E-D 0,000
Ayda Birkag Defa (D) 149 16,17 2,806
Ayda Bir (E) 80 14,05 3,994
Her Giin (A) 106 20,03 4,884 A-C 0,000
Miisteri Haftada B?rkag Defa (B) 209 18,83 5,136 D-C 0,000
Hizmetleri Haftada Bir (C) 20 17,60 4,120 5,127  0,000***
Ayda Birkac Defa (D) 151 20,20 3,682
Ayda Bir (E) 76 18,75 4,760
Her Giin (A) 112 16,09 3,290 A-B 0,000
i Haftada Birkag¢ Defa (B) 211 14,95 3,792 A-C 0,000
é::::we Haftada Bir (C) 2 1459 2442 4378 0002%** AE 0,000
Ayda Birkac Defa (D) 151 15,73 2,880
Ayda Bir (E) 80 14,30 4,039
Her Giin (A) 112 16,28 3,625 A-C 0,000
- Haftada Birkac Defa (B) 211 15,16 4,201 A-E 0,000
g:f\'/::ﬁk Haftada Bir (C) 22 1436 3374 3733  0,005%%*
Ayda Birkac Defa (D) 151 15,78 3,140
Ayda Bir (E) 80 14,43 4,414
Her Giin (A) 112 20,50 4,280 A-C 0,000
Haftada Birka¢ Defa (B) 210 19,31 4,629 A-E 0,000
Erisilebilirlik Haftada Bir (C) 22 18,72 3,534 5,334  0,000*** D-C 0,000
Ayda Birkag Defa (D) 151 20,62 3,595 D-E 0,000
Ayda Bir (E) 80 18,28 5,475
Her Giin (A) 112 20,65 4,271 A-B 0,000
. Haftada Birkac Defa (B) 205 18,72 4,586 A-C 0,000
?;Zszﬂl Haftada Bir (C) 22 1868 3523 5195 0000%*  AE 0,000
Ayda Birkag Defa (D) 151 19,82 3,698
Ayda Bir (E) 80 18,30 5,391
Her Giin (A) 112 20,47 4,349 C-D 0,000
Haftada Birkac Defa (B) 210 18,80 4,645 B-D 0,000
E_Tatmin Haftada Bir (C) 22 17,90 3,476 6,237  0,000*** A-B 0,000
Ayda Birkag Defa (D) 151 20,30 4,077 D-E 0,000
Ayda Bir (E) 80 1812 5,278
Her Giin (A) 111 20,77 4,055 A-C 0,000
Haftada Birkac Defa (B) 205 19,20 4,396 A-E 0,000
E_Giuven Haftada Bir (C) 22 18,27 3,666 4,217 0,002***
Ayda Birkac Defa (D) 151 19,74 3,654
Ayda Bir (E) 80 1858 5,278
Her Giin (A) 112 20,50 4,324 A-C 0,000
Haftada Birkag¢ Defa (B) 204 19,01 4,551 A-E 0,000
E_Sadakat Haftada Bir (C) 22 17,81 3,486 4,171 0,000***
Ayda Birkac Defa (D) 151 19,92 3,902
Ayda Bir (E) 80 18,55 5111

* 0010, ** %5, *** %1
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Katilimeilarin internet/mobil bankacilifi kullanma sikligina gore internet
bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi ANOVA testi ile incelendiginde, yeterlilik, miisteri hizmetleri,
yerine getirme, gizlilik/giivenlik, erisilebilirlik, dizayn/tasarim, e tatmin, e giliven,
e _sadakat algilarinin internet/mobil bankacilig1 kullanma sikligina gore farklilastig

tespit edilmistir (p<0,05).

Yeterlilik algisinda en yiiksek algiya ayda birkag defa internet/mobil
bankaciligr kullanan bireyler (16,17+£2,80) sahipken en diisiik algiya ayda bir
internet/mobil bankacilig1 kullanan bireyler sahip bireyler (14,05+3,99) sahiptir.

Miisteri hizmetleri algisinda en yiiksek algiya ayda birkac defa internet/mobil
bankaciligi kullanan bireyler (20,20£3,68) sahipken en diisiik algiya ayda bir
internet/mobil bankacilig1 kullanan bireyler sahip bireyler (18,75%7,76) sahiptir.

Yerine getirme algisinda en yiiksek algiya her giin internet/mobil bankacilig
kullanan bireyler (16,09£3,29) sahipken en diisiik algiya ayda bir internet/mobil
bankaciligi kullanan bireyler sahip bireyler (14,30£4,03) sahiptir.

Gizlilik/giivenlik algisinda en yiiksek algiya her giin internet/mobil
bankaciligi kullanan bireyler (16,28+3,62) sahipken en diisiik algiya haftada bir
internet/mobil bankacilig1 kullanan bireyler sahip bireyler (14,36+3,37) sahiptir.

Erisilebilirlik algisinda en yiiksek algiya ayda birka¢ defa internet/mobil
bankaciligi kullanan bireyler (20,62+3,59) sahipken en diisiikk algiya ayda bir
internet/mobil bankacilig1 kullanan bireyler sahip bireyler (18,28+5,47) sahiptir.

Dizayn/tasarim algisinda en yliksek algiya her giin internet/mobil bankacilig
kullanan bireyler (20,65+4,27) sahipken en diisiik algiya ayda bir internet/mobil
bankaciligi kullanan bireyler sahip bireyler (18,30£5,39) sahiptir.

E-tatmin algisinda en yiiksek algiya her giin internet/mobil bankaciligi
kullanan bireyler (20,47+4,34) sahipken en diisiik algiya haftada bir internet/mobil
bankaciligi kullanan bireyler sahip bireyler (17,90£3,47) sahiptir.

E-glven algisinda en yiiksek algiya her giin internet/mobil bankaciligi
kullanan bireyler (20,77+4,05) sahipken en diisiik algiya haftada bir internet/mobil
bankaciligi kullanan bireyler sahip bireyler (18,27£3,66) sahiptir.

85



E-sadakat algisinda en yiiksek algiya her gilin internet/mobil bankaciligi

kullanan bireyler (20,50+4,32) sahipken en diisiik algiya haftada bir internet/mobil

bankaciligi kullanan bireyler sahip bireyler (17,81+£3,48) sahiptir.

Tablo 4.33. Katilimcilarin Mobil Cihaz Markasina Gére Internet Bankacilif

ve Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Finansal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

ANOVA testi
N Ortalama 223 ma p Farkhhk Eslf[%
Iphone (A) 208 15,19 3,944
Samsung (B) 191 1481 3,581
Yeterlilik HTC (C) 30 15,9 1,629 2,013 0,091*
LG (D) 50 15,40 2,432
Diger (E) 99 1598 4,044
Iphone (A) 206 19,00 5,372
o Samsung (B) 205 18,74 4,321
Misteri HTC (C) 26 2057 1,101 2,380  0,056*
Hizmetleri
LG (D) 42 2054 2,286
Diger (E) 99 19,88 4,948
Iphone (A) 208 15,07 3,970
. Samsung (B) 205 14,90 3,422
gg{:pﬂie HTC (C) 30 15,86 1,501 2,01  0,059*
LG (D) 50 16,00 1,895
Diger (E) 99 1593 3,576
Iphone (A) 208 15,54 4,386
. Samsung (B) 205 14,93 3,697
gLZ\:'e'r:'l‘{k HTC (C) 30 1550 1,696 1358 0,247
LG (D) 50 15,70 2,525
Diger (E) 99 15,90 3,873
Iphone (A) 208 19,83 4,870
Samsung (B) 205 19,17 4,459
Erisilebilitlik ~ HTC (C) 30 21,16 1,821 1,673 0,155
LG (D) 50 19,46 2,573
Diger (E) 98 19,90 4,699
Iphone (A) 208 19,53 4,944
) Samsung (B) 205 18,87 4542
?;:fr‘r’l HTC (C) 30 20,33 2,073 1,315 0,263
LG (D) 45 18,97 2,481
Diger (E) 98 19,74 4,341
Iphone (A) 208 19,40 5,010 B-C 0,000
Samsung (B) 205 18,63 4,493 B-E 0,000
E_Tatmin HTC (C) 30 2053 2,046 2,638 0,033**
LG (D) 50 19,72 3,386
Diger (E) 98 2013 4,448
Iphone (A) 208 19,38 4,953
Samsung (B) 200 19,05 4,018
E_Giiven HTC (C) 30 20,10 2,975 2,286  0,053*
LG (D) 50 20,04 2,432
Diger (E) 97 20,58 4212
Iphone (A) 208 19,51 4,684
Samsung (B) 199 18,85 4,581
E_Sadakat HTC (C) 30 20,70 2,756 2326 0,055*
LG (D) 50 19,44 2,643
Diger (E) 98 20,24 4511

* 0010, ** %5, *** %1
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Katilimeilarin kullanilan cihaz durumuna gore internet bankacilifi ve mobil
bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ANOVA
testi ile incelendiginde, e tatmin algisinda kullanilan cihaz durumuna gore

farklilastig1 tespit edilmistir (p<0,05).

E-tatmin algisinda en yiiksek algtya HTC marka mobil cihaz kullanan
bireyler (20,53+2,04) sahipken en diisiik algiya Samsung marka mobil cihaz kullanan
bireyler sahip bireyler (18,63+4,49) sahiptir.
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SONUC

Bu arastirmada internet ve mobil bankaciligina yonelik finansal hizmet
kalitesi degerlendirilmesi yapilmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglar

asagida ozetlenmistir.

Katilimeilarin  demografik o6zelliklerine yonelik bulgular incelendiginde,
katilimeilarin %55°1 erkek, %72,7’si tiniversite mezunu, %37’si 6grenci, %37,5°1 18-
25 yas arasinda, %48,3’iinlin geliri S001TL ve iizerinde ve %59,5’1 kendi evinde
yagsamaktadir.

Katilimeilarin internet ve mobil bankaciliga yonelik kullanim durumlar
incelendiginde, %35,2°s1 haftada birka¢ defa internet ve mobil bankaciligim
kullandigii belirtmistir. Katilimcilarin %34,7°s1 internet ve mobil bankaciligin
Iphone markali mobil cihazindan kullanirken, %34,2’si Samsung markali mobil
cihazindan kullanmaktadir. Arastirmaya katilanlarin tamami internet veya mobil

bankacilik uygulamalarindan faydalanmaktadir.

Katilimcilarin %24,9’u Ziraat Bankasi’n1 %18,5’1 Garanti Bankasi’m1 ve
%13,6’s1 Akbank’1 internet bankaciliginda 1.tercihleri olarak belirtmislerdir. Is
Bankasi 1.tercihte %9,8, Yap1 Kredi Bankasi 1.tercihte %8,4, Vakifbank I.tercihte
%7,2 ve Halkbank 1.tercihte %5,1 oraninda tercih edilmektedir.

Katilimcilarin internet subesi iizerinden yaptiklar1 islemler incelendiginde,
1.tercihte %44,3 ile hesaplarla ilgili bilgi alma yer alirken, %23,4 ile kredi kart1
islemleri yer almaktadir. 2.tercihte %14,8 kredi karti islemleri yer alirken, %12,3 ile
fatura 6deme yer almaktadir. 3.tercihte ise %9,5 ile kredi karti iglemleri yer alirken,

%38,4 le cep telefonu TL yiikleme yer almaktadir.

Katilimeilarin mobil subesi iizerinden yaptiklari islemler incelendiginde,
1.tercihte %42,5 ile hesaplarla ilgili bilgi alma yer alirken, %19,3 ile kredi kart:
islemleri yer almaktadir. 2.tercihte %16,2 kredi kart1 islemleri yer alirken, %15,2 ile
fatura 6deme yer almaktadir. 3.tercihte ise %12,3 ile cep telefonu TL yiikleme kredi

yer alirken, %10,8 ile hesaplarla ilgili bilgi alma yer almaktadir.

Ogrenim durumuna gore internet subesinden yapilan islemler incelendiginde,

tim O6grenim diizeyindeki bireylerin internet subesi iizerinden yaptiklar1 en sik
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islemin hesaplarla ilgili bilgi alma oldugu goriilmektedir. Bununla beraber egitim
diizeyi yiikseldikg¢e katilimeilarin internet sube iizerinden yaptiklari islemlerde daha

fazla cesitlilik gostermektedir.

Ogrenim durumuna gore mobil subesinden yapilan islemler incelendiginde,
tim Ogrenim diizeyindeki bireylerin mobil subeden iizerinden yaptiklari en sik
islemin hesaplarla ilgili bilgi alma oldugu goriilmektedir. Bununla beraber egitim
diizeyi yiikseldik¢e katilimcilarin mobil sube {izerinden yaptiklar1 islemlerde daha

fazla cesitlilik gostermektedir.

Cinsiyete gore internet subesinden en sik yapilan islemler incelendiginde,
kadin ver erkeklerin islemler bazinda birbirlerine yakin oranlara sahip olduklari
gorilmekle beraber borsa islemlerinde kadinlarin ve fatura 6deme islemlerin

erkeklerin daha yogunlukta oldugu tespit edilmistir.

Cinsiyete gére mobil subede en sik yapilan islemler incelendiginde, kadin ver
erkeklerin islemler bazinda birbirlerine yakin oranlara sahip olduklar1 goriillmekle
beraber borsa islemlerinde kadinlarin ve fatura 6deme ile havale islemlerin

erkeklerin daha yogunlukta oldugu tespit edilmistir.

Meslek durumuna gore internet subeden en sik yapilan iglemler
incelendiginde, iscilerin kredi kart1 islemlerini, memurlarin hesaplarla ilgili bilgi
alma islemini, emeklilerin fatura 6deme islemlerini, ev hanimlarmin kredi karti
islemlerini, ogrencilerin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini, 06zel sektorde

calisanlarin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini gerceklestirildigi tespit edilmistir.

Meslek durumuna gére mobil subeden en sik yapilan islemler incelendiginde,
is¢ilerin kredi karti islemlerini, memurlarin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini,
emeklilerin fatura O6deme islemlerini, ev hanmimlarmin kredi kart1 islemlerini,
Ogrencilerin hesaplarla ilgili bilgi alma islemini, 6zel sektérde ¢alisanlarin hesaplarla

ilgili bilgi alma iglemini gerceklestirildigi tespit edilmistir.

Yasa gore internet subesinden en sik 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
kart1 iglemlerini, 42-49 yas arasindaki bireylerin kredi karti islemlerini ve 50 ve iizeri

bireylerin fatura 6deme islemlerini gerceklestirdigi tespit edilmistir.
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Yasa gore mobil subeden en sik 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
kart1 islemlerini, 42-49 yas arasindaki bireylerin kredi karti iglemlerini ve 50 ve tizeri

bireylerin fatura 6deme islemlerini gerceklestirdigi tespit edilmistir.

Gelir durumuna gore internet subeden en sik yapilan islemler incelendiginde,

tiim gelir gruplarinda hesaplarla ilgili islemlerin en siklikla yapildig: tespit edilmistir.

Gelir durumuna gére mobil subeden en sik yapilan islemler incelendiginde,

tiim gelir gruplarinda hesaplarla ilgili islemlerin en siklikla yapildig tespit edilmistir.

Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilarinin yeterlilik Slgegindeki
sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu
gorilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin  internet/mobil
bankaciliginin  yeterlilik durumuna yonelik algilarimin  yiiksek  oldugunu

gostermektedir.

Bireysel internet/mobil bankaciligt kullanicilarinin  miisteri hizmetleri
Olcegindeki sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in
tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin
internet/mobil bankaciliginin miisteri hizmetleri durumuna yonelik algilarinin yiiksek

oldugunu gostermektedir.

Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilarinin yerine getirme 6lgegindeki
sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu
goriilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin  internet/mobil
bankaciliginin yerine getirme durumuna yonelik algilarinin yiliksek oldugunu

gOstermektedir.

Bireysel internet/mobil  bankaciligi  kullanicilarimin  gizlilik/givenlik
Ol¢egindeki sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in
tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin
internet/mobil bankacilifinin gizlilik/giivenlik durumuna yonelik algilarinin yiiksek
oldugunu gostermektedir. Oguz (2010) arastirmasinda Ziraat Bankasi Iskenderun
Subesi’nde hizmet kalitesi 6l¢iimii yapmis ve aragtirma neticesinde ise miisteriler

tarafindan en 6nem verilen boyutun giivenilirlik oldugu belirlenmistir.
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Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilarinin erisilebilirlik 6lgegindeki
sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu
gorilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin  internet/mobil
bankaciliginin erisilebilirlik durumuna yonelik algilarinin  yiiksek oldugunu

gostermektedir.

Bireysel internet/mobil  bankaciligi  kullanicilarinin  dizayn/tasarim
Olcegindeki sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in
tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin
internet/mobil bankaciliginin dizayn/tasarim durumuna yonelik algilarinin ytliksek
oldugunu gostermektedir. Siker (2011) aragtirmasinda banka miisterilerinin internet
bankacilig1r kullanim durumlarina yonelik yaptig1 arastirmasinda kullanim kolayligi
ve web site Ozellikleri degiskenlerinin etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu

tespit edilmistir.

Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilarinin e-tatmin  6lgegindeki
sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu
gorilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin  internet/mobil
bankaciliginin  e-tatmin  durumuna yonelik algilarinin  yiikksek  oldugunu
gOstermektedir. Sagib ve Zapan (2014) caligmalarinda mobil bankacilikla ilgili
olarak guvenilirlik, guvenlik, sorumluluk, verimlilik, uygunluk ve kullanim kolaylig1

boyutlariin etkili olduklar1 bulunmustur.

Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilarinin  e-guven o6lgegindeki
sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu
goriilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin  internet/mobil
bankaciliginin  e-giiven durumuna yonelik algilarmin  yiikksek  oldugunu
gostermektedir. Ustastileyman ve Eyiiboglu (2010) arastirmalarinda Teknoloji Kabul
Modeline (TAM) giiven ve algilanan web giivenligi degiskenlerini de ¢alismalarina
dahil ederek Tiirkiye’deki bireylerin internet bankaciligmma yonelik algilarim
etkilemekte olan faktorleri arastirdiklar1 calismalarinda kullanicilar tarafindan
algilanan kullanim kolayliginin, algilanan kullamislilik {izerinde ve algilanan

kullanigliligin ise giiven {izerinde anlami ve pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir.
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Bireysel internet/mobil bankaciligi kullanicilarinin e-sadakat o6lcegindeki
sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,5’in {izerinde oldugu
gorilmektedir. Bu durum arastirmaya katilan katilimcilarin  internet/mobil
bankaciliginin  e-sadakat durumuna yonelik algilarinin  yiiksek  oldugunu
gostermektedir. Kumar ve digerleri (2012) tarafindan Hindistan’da yapilan bir
arastirmada mobil bankacilik hizmet kalitesi olgiilmeye calisilmistir. Arastirmanin
sonucunda ise miisteri tatmini ile hizmet kalitesi arasinda yliksek diizeyde iliskinin

varligi tespit edilmistir.

Katilimeilarin cinsiyetlerine gore internet bankacilifi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin  finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi t testi ile
incelendiginde, arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore internet bankaciligi ve
mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesi algilar1 farklilik

gostermemektedir.

Katilimeilarin  6grenim  durumlarina goére internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ANOVA
testi ile incelendiginde, arastirmaya katilanlarin 6grenim durumlarina gére internet
bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesi algilar

farklilik gostermemektedir.

Katilimeilarin meslek durumuna gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ANOVA testi ile
incelendiginde, miisteri hizmetleri, gizlilik/glivenlik, erisilebilirlik, dizayn/tasarim,

e_tatmin, e_gliven algilarinin meslek durumuna gore farklilagtigi tespit edilmistir.

Katilimeilarin yag durumuna gore internet bankacilifi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin finansal hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi ANOVA testi ile
incelendiginde, miisteri hizmetleri algisinin meslek durumuna gore farklilastigi tespit

edilmistir.

Katilimeilarin gelir durumuna gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin finansal hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi ANOVA testi ile
incelendiginde, yeterlilik, miisteri hizmetleri, yerine getirme, gizlilik/giivenlik,
erigilebilirlik, dizayn/tasarim, e tatmin, e giiven, e sadakat algilarimin gelir

durumuna gore farklilagtigi tespit edilmistir.
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Katilimeilarin oturdugu eve gore internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin  finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi t testi ile
incelendiginde, katilimcilarin kirada oturmalar1 ve kendi evlerinde oturmalar
internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesi

algilarinda anlamli bir farklilik yaratmamaktadir.

Katilimeilarin internet/mobil bankacilifi kullanma sikligina gore internet
bankaciligt ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi ANOVA testi ile incelendiginde, yeterlilik, miisteri hizmetleri,
yerine getirme, gizlilik/giivenlik, erisilebilirlik, dizayn/tasarim, e tatmin, e gliven,
e _sadakat algilarinin internet/mobil bankacilig1 kullanma sikligina gore farklilastig
tespit edilmistir. Karadirek (2014) ¢alismasinda 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/guvenlik faktoriinden etkilenmedigi belirlenmistir.

Katilimcilarin kullanilan cihaz durumuna gore internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ANOVA
testi ile incelendiginde, e tatmin algisinda kullanilan cihaz durumuna gore

farklilagtig1 tespit edilmistir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Cinsiyetiniz?
Kadin ()
Erkek ()

Ogrenim Durumunuz?
[kogretim ()

Lise ()

Universite ()
Lisansustl ()

Mesleginiz?

Is¢i ()

Memur ()

Emekli ()

Ev Hanimu ()

Ogrenci ()

Ozel Sektor ()

D)5 o (R )

Yasimz?

18-25 yag ve arasi ()
26-33 yas ve arasi ()
34-41 yas ve arasi ()
42-49 yas ve arast ()
50 yas ve Tstii ()

internet Bankacihgim Kullanma Sikhgimz?
Her Gin ()

Haftada Birka¢ Defa ()

Haftada Bir ()

Ayda Birkag Defa ()

Ayda Bir ()

Gelir Dizeyiniz?

700 TL ve alt1 ()

701 TL-1700 TL ve aras1 ()
1701 TL-3000 TL ve arasi ()
3001 TL-5000 TL ve aras1 ()
5001 TL ve stu ()

Oturdugunuz Eviniz?
Kira ()
Kendi evim ()

Kullandigimiz mobil cihazin markasi?

Iphone ()
Samsung ()
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HTC ()
Nokia ()
LG ()

Internet bankacihig1 hizmetlerinden faydalamyor musunuz?

Evet ()
Hayir ()

Cevabiniz Hayir ise Liitfen ankete son veriniz.

Internet bankaciigim kullanmakta oldugunuz banka?

Ziraat Bankas: (), Tiirkiye Is Bankasi ( ), VakifBank ( ), Halk Bankas1 ( ), Finansbank (),

Garanti Bankasi ('), Yap1 Kredi Bankasi ( ), Akbank (), Diger (....

IKesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

o)

Kesinlikle
Katihyorum

Bankamin internet ve mobil subeleri oldukc¢a hizlidir.
Internet ve mobil bankacilikta hizlica islem
yapilabilmektedir.

Internet ve mobil bankacilikta igerigi rahatlikla kontrol
edilebilmektedir.

Bankamin internet ve mobil subeleri {izerinden ihtiyacim
olan bankacilik hizmetlerini rahatlikla bulurum
Bankamin internet ve mobil subeleri ile miisteri
hizmetleriyle iletisime gectigimde rahatlikla sorunlarima
¢6z0m bulabilirim.

Internet ve mobil bankaciliginda miisteri hizmetleriyle
iletisime gegmem durumunda yeterli agiklamalar
alabiliyorum.

Bankamin internet ve mobil subeleri miisteri hizmetleriyle
iletisime ge¢cmek i¢in yaptigim aramalara hizli sekilde
cevap veriliyor.

Bankamin internet ve mobil subeleri hizmetlerine yonelik
islemlerde ¢alisan personel kibar ve giiven vericidir.
Bankamda caligsanlar1 sorunlari ¢6zecek kadar bilgilidir.
Bankamda belli bir zaman zarfinda yapmay1 vaat ettigi
tum faaliyetleri yerine getirir.

Bankamda online banka islemleri daima dogrudur.
Bankamin internet ve mobil subeleri ile islemleri
tamamlamada oldukc¢a hizlidir.

Bankam web sitesinde verilen hizmetlerle ilgili dogru
vaatlerde bulunuyor.

Internet ve mobil bankaciliginda finansal giivenlik ve
gizlilik saglar.
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Bankamda yalnizca yetkili personel tarafindan banka
hesaplarima erisim saglanabilir.

Bankam finansal bilgileri asla kéttye kullanmaz.
Bankamin internet ve mobil subeleri fon transferi i¢in
guvenlidir.

Bankamin internet ve mobil subeleri hizl1 bir sekilde
acilmaktadir.

Bankamin internet ve mobil subeleri hizmetleri 7/24
hizmet sunar ve siteye erisgememe gibi bir durum s6z
konusu olmaz.

Internet subesine giriste program eklentisi kurmaya gerek
olmadan, bankadaki hesaplarima erisebilirim.

Hesabimla ilgili bir problem karsilagtigimda, telefonla /
banka subesinde bir ¢alisanla iletisim kurabilmeme olanak
saglanir.

Bankamin internet ve mobil subeleri hesabima girerken
kullandigim sifremi kendim belirleyebilirim.

Internet ve mobil bankaciliginda gezinti yapmak ¢ok
kolaydir.

Bankamin internet ve mobil subeleri diizenli olarak
glincellenmektedir.

Bankamin internet ve mobil subeleri goriiniis olarak géze
hos gelen, iyi tasarlanmis ve etkili bir diizene sahiptir.
Bankamin internet ve mobil subeleri lizerinden yapilan
hizmetler anlasilmasi kolay bir dille ifade edilmistir.
Bankamin internet ve mobil subeleri oldukca kullanish
interaktif niteliklere sahiptir.

Bankamin internet ve mobil subeleri kullanarak dogru bir
karar vermis oldugumu diisiniiyorum.

Bankamin internet ve mobil subeleri kullanma kararimdan
memnunum.

Bankamin internet ve mobil subeleri sagladigi hizmet ile
kendimi iyi hissettiriyor.

Internet ve mobil bankaciligi, bankacilik islemlerinden
beklentilerimi karsiliyor.

Bankamin internet ve mobil subeleri olduk¢a memnunum.
Internet ve mobil bankaciliginin taahhiit ettiklerini yerine
getirmektedir.

Bankamin internet ve mobil subeleri ile sunulmakta olan
bilgi samimi ve drsttir.

Bankamin internet ve mobil subeleri {izerinden verilen
sOzlere guveniyorum.

Bankamin internet ve mobil subeleri yanlis bildirimde
bulunmaz.

Bankamin internet ve mobil subeleri ayirt edici 6zelligi
tiketiciye sundugu hizmetin agiklig1 ve diiriistliigii olarak
goruldr.

Bankamin internet ve mobil subeleri baskalarina
Oneriyorum.

Bankamin internet ve mobil subeleri daima ilk secenek
olarak diigtiniiriim.

Bankamin internet ve mobil subeleri gelecekte daha fazla
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calismay1 umuyorum.

Bankamin internet ve mobil subeleri arkadaglarimi ve
akrabalarimi kullanmakta oldugum bankanin web sitesiyle
is yapmaya tesvik edebilirim.

Cevremdekilere miisterisi oldugum bankanin bankamin
internet ve mobil subeleri hakkinda olumlu seyler
soyllyorum.

Internet subesini kullandiginiz bankalari, kullanim sikh@ina gére (en sik
kullandigimiz bankanin yanina 1, sonraki bankanin yanina 2, sonraki bankanin
yanina 3... yazarak) siralayabilir misiniz ?

Akbank T.A.S.

Aktif Yatirnm Bankasi A.S.

Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
Alternatif Bank A.S.

Anadolubank A.S.

Bank Asya A.S. .

Bank Pozitif A.S.

Burgan Bank A.S.

Denizbank A.S.

Fibabanka A.S.

Finans Bank A.S.

HSBC Bank A.S.

ING Bank A.S.

Kuveyt Tiirk Katilim Bankas1 A.S.
Odeabank A.S.

Sekerbank T.A.S.

T-Bank A.S. .

Tekstilbank A.S.

Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S.

Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S.
Tiirkiye Finans Katilim Bankast A.S.
Tirkiye Garanti Bankas1 A.S.
Tiirkiye Halk Bankas1 A.S.

Tiirkiye Is Bankas1 A.S. .

Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankast A.S.
Tirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.
Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. .

Internet subesinde yaptigimz asagidaki islemleri (en sik yaptigimiz islemin
yanina 1, sonraki islemin yanina 2, sonraki islemin yanina 3... yazarak)
siralayabilir misiniz ?

Sadece yaptigimiz islemler icin oncelik sirasi yaziniz.
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Hesaplarla ilgili bilgi alma
Havale

EFT

Fatura 6deme

Kredi kart1 islemleri

Altin alim,satimi1

Do6viz alim satimi

Borsa islemleri

Cep telefonuna TL ylkleme
Diger .....

Mobil subesinde yaptigimiz asagidaki islemleri (en sik yaptiginiz islemin yanina
1, sonraki islemin yanina 2, sonraki islemin yanina 3... yazarak) siralayabilir
misiniz ?

Sadece yaptiginiz islemler i¢in oncelik sirasi yaziniz.

Hesaplarla ilgili bilgi alma
Havale

EFT

Fatura 6deme

Kredi kart1 islemleri

Altin alim,satimi

Do6viz alim satimi

Borsa islemleri

Cep telefonuna TL ylkleme
Diger .....
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