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(KARATAS, Ozlem, Mobil Bankacilik Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir
Arastirma, Yiksek Lisans Tezi, Burdur, 2019)

OZET

Hizmet isletmelerinin miisteri isteklerini karsilamasinda arz ettikleri tiriinlerin ve
hizmetlerin kalitesi onemli yer tutmaktadir. Bir isletmenin rekabette 6n plana ¢ikmasini
saglayacak en 6nemli yapi taglarinin basinda daha kaliteli hizmetler sunabilmek ve giiven
saglayabilmek gelir. Bankacilik sektorii icinde sunulan hizmetlerin kalitesi sonucunda
miisteri memnuniyetinin saglanmasi son derece Onemlidir. Glinlimiizde elektronik
bankacilikta alternatif dagitim araglarindan biri olan mobil bankacilik, hizli bir gelisim

gostererek bankacilik islemleri arasinda 6nemli bir yer edinmistir.

Bu tez ¢alismasinin amaci, mobil bankaciligi kullanan miisterilerin aldiklari
hizmetten memnun olmasini saglayan degiskenler arasindaki iliskiyi ve etkiyi ortaya
koymaktir. Ayrica mobil bankacilik hizmetlerinde miisteri memnuniyetinin bazi

demografik degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini de belirlemektir.

Bu amag dogrultusunda Istanbul ilinde yasayan, 18 yas iistii mobil bankacilik
kullanan 6zel bir bankanin miisterileri lizerinde arastirma yapilmistir. Arastirmaya 462
kisi katilmistir. Aragtirmada ihtiya¢ duyulan veriler nicel arastirma yontemlerinden biri
olan anket teknigi kullanilarak toplanmistir. Elde edilen veriler SPSS 22 programinda

analiz edilmistir.

Calisma sonuglaria gore mobil bankacilikta miisteri memnuniyetini etkileyen en
onemli faktorlerin sirastyla kullanim kolayligi, saglanan hizmete verilen destek, sunulan
servis giivenligi, hizmet performansi, islemlerin dogru yapildigina dair inandiricilik,
sunulan sevisin igerigi ve islemlerin etkinligidir. Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti
tizerinde egitim diizeyi, yas diizeyi, gelir diizeyi, kullanim siiresi ve kullanim siklig1

degiskenlerinin etkili oldugu bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Bankacilik, Mobil Bankacilik, Miisteri

Memnuniyeti



(KARATAS, Ozlem, A Research On Customer Satisfaction In Mobile Banking Services,
Master Thesis, Burdur, 2019)

ABSTRACT

While meeting the customer demands, the quality of the products and services
offered by the service companies plays an important. Providing more quality services and
giving confidence is one of the most important thing that will make a company stand out
in the competition. Ensuring customer satisfaction as a result of the quality of services
provided within the banking sector is extremely important. Today, with rapid
improvements, mobile banking, one of the alternative delivery tools in electronic banking,

has gained a significant place among the banking transactions.

The purpose of this thesis is revealing the relationship and effect between the
variables that make mobile banking customers satisfied with the service they receive. In
addition, it is aimed to determine whether customer satisfaction in mobile banking

services are differenciated according to some demographic variables.

For this purpose, people whose age is over 18, who live in Istanbul, who are
customers of a private bank and who use mobile banking were searched. In this direction,
462 people participated. The data needed in the study was collected by using the
questionnaire technique which is one of the quantitative research methods. The data

obtained were analyzed in SPSS 22 program.

According to the results of the study, the most important factors affecting
customer satisfaction in mobile banking are respectively ease of use, customer support,
service security, performance, safety reliability, service content and transactions
efficiency. It was found that the level of education, age, income, the time period of using
mobile banking and the frequency of using mobile banking were effective on customer

satisfaction in mobile banking.

Keywords: Electronic Banking, Mobile Banking, Customer happiness
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GIRIS

Internet teknolojisinin kullanim1 ve yayginlasmasiyla birlikte ¢cogu bankacilik
islemleri banka subelerinin disinda da yapilmaya baslanmistir. Boylece bilgisayarlar ya
da bilgisayar 6zelligi tasiyan diger cihazlar, bankacilik iglemlerinin yapildigi merkezlere
doniismiistiir. Glinlimiizde, gerek internet bankaciligi uygulamalari gerekse mobil
bankacilik uygulamalari, yeni hesap acgilmasindan, para transferine, elektronik fatura
O0demelerinden kredi kart1 ya da bireysel kredi bagvurularina kadar genis yelpazede bir¢ok

islem mobil bankacilik veya internet bankacilig1 araciligi ile gergeklestirilebilmektedir.

Alternatif bankacilik kanallarinda giderek artan mobil bankacilik kullanimiyla
beraber farkli dagitim kanallari, elektronik bankacilik gibi kavramlar internet bankaciligi

bir adim ileride mobil bankacilik kavramina yaklagmis ve 6zdeslesmeye baglamistir.

Iletisime bagli olarak tiiketicinin bilinglendigi bunun da rekabeti harekete
gecirdigi giinlimiiz bankacilik hizmetleri ve bu alandaki miisteri memnuniyetinin hangi
yontemle saglanacagi 6nemi giderek artmaktadir. Clinkii memnun miisteri hem sadiktir
hem de reklamdir. Sadik miisteri diisiik maliyetli ve silirekli gelir getirici miisteri

konumundadir. Kar hedefiyle calisan isletme, miisterisini memnun etmek zorundadir.

Tiirkiye’de Bankalar Birligi’nin 2018 yili verilerine goére mobil bankacilik
kullanan kisi say1st yaklasik 19.400.000’dir. Giin gegtikge kullanici sayisinin arttigi mobil
bankacilikta miisteri memnuniyeti dogal olarak bankacilik sektorii igin Onem
kazanmaktadir. Bu c¢alismanin amaci, mobil bankacilik hizmetlerinde miisteri
memnuniyetini  incelemektir. Arastirmada ayrica, mobil bankacilikta miisteri
memnuniyetinin kullanim sikligi, kullanim siiresi, yapilan islem tiirli, yas, cinsiyet,
meslek, 6grenim ve gelir diizeyi degiskenlerine gore bir farklilik gosterip gostermedigi

arastirilmastir.

Calismanin birinci boliimiinde, elektronik bankacilik teknolojisinin tarihsel siireci
ile Diinya’da ve Tirkiye’deki gelisimi incelenmistir. Sonrasinda, elektronik bankacilik
teknolojisinin bireysel kullaniciya sundugu dagitim kanallarina deginilmistir. Yine ayni

boliimde internet bankaciliginin avantaj ve dezavantajlari ele alinirken mobil bankaciligin



Diinya ve Tiirkiye’de gelisimi ile bu kanal ile yapilabilecek islemler degerlendirilirken
mobil bankaciligin giivenirligi ile avantaj ve dezavantajlar1 agiklanmaya c¢alisilmis ve

mobil bankaciligin hizmet kalitesi irdelenmistir.

fkinci boliimde, hizmet ve miisteri kavramlar1 iizerine durulurken hizmetin
tiikketicisi olan miisteri ile hizmetin iireticisi olan miisteri kavramlari ele alinmistir. Ayrica
miisteri memnuniyeti kavrami, isletmeler agisindan miisteri memnuniyetinin dnemi,
miisteri memnuniyet modelleri, memnuniyette stireklilik, memnuniyetin G&lgiilmesi

konular1 a¢iklanmaistir.

Arastirmanin son boliiminde ise arastirmanin amaci, Onemi, modeli ve
hipotezleri, yontemi, sinirliliklart ile verilerin analiz ve bulgu sonuglart yer almaktadir.
Arastirmaya katilan mobil bankacilik kullanicilarinin demografik 6zellikleri verilmis, bu
ozelliklere gére mobil bankacilik hizmetlerinde miisteri memnuniyetinin farklilagip
farklilasmadigimi test etmek igin T-testi ve ANOVA testleri yapilmigtir. Miisterilerin
mobil bankacilik memnuniyetini belirleyen degiskenlere ait korelasyon ile regresyon

analizi sonu¢lar1 sunulmustur.



BIiRINCIi BOLUM

ELEKTRONIK BANKACILIK ve ELEKTRONIK BANKACILIK
HAKKINDA GENEL BIiLGILER

1.1. Elektronik Bankaciligin Tanimi ve Tarihsel Gelisimi

Italyanca tezgah, sira, masa manasina gelen banko sdzciigiiniin tiiremesiyle olusan
bankalarin tarihgesi MO 3500 yillarina kadar dayanmaktadir. Paranin bulunmadig, takas
yoluyla degis-tokusun yapildig1 trampa ekonomilerinin oldugu ilk ¢aglarda bankacilik

benzeri uygulamalarin var oldugu bilinmektedir (Stimer, 2016: 488).

Elektronik bankacilik, internet, telefon, kisisel bilgisayar, akilli kartlar gibi
iletisim cihazlar1 ve iletisim sistemleri araciligi ile miisterilere sunulan somut olmayan
varliklara yonelik hizmetlerdir. Bu sistem, miisterilerin yapmak istedigi bankacilik
hizmetlerini daha hizli ve kolay yapabilmesi i¢in teknolojiden yararlanmayi gerektiren

bir hizmet ttrtdir (Ural ve Korkmaz, 2007: 138).

Finansal pazarlarda biiyiik bir hacme sahip olan bankacilik sektoriiniin Gneminin
artmast ve geleneksel bankacilik anlayisinin rekabet olanaklarini kisitlandirmasi
nedeniyle bankacilik sektoriinii bireysel tiriinlere yonlendirmistir. Bankacilik sektorii bu
yeni karli alandan optimum kazanci saglamak hedefiyle teknolojiden en iist diizeyde
yararlanmaya baslamistir. Bunun neticesinde, yeni bir kavram olan e-bankacilik kendisini

bu sektorde derinden hissettirmeye baslamistir (Ozkan, 2003: 73).

Elektronik bankacilik tipi, subeye gitmeden ve herhangi bir personele ihtiyag
duymadan bankacilikla ilgili tim hizmetlerin miisterilere ulastirilabilmesi olarak ifade
edilmektedir. Personel ve sube harcamalarini minimize edebilmek, yapilan faaliyetlerden
alinan tcretlerin azaltilmasi, kolay ulasilir olmasi elektronik bankaciligin one ¢ikan
unsurlar olarak sayilmaktadir (Savas, 2011: 142). Elektronik bankacilik ya da diger
adryla c¢evrimigi bankacilik sistemi bu pazarda rekabetin artmasiyla sunulan finansal
hizmetlerin artirilmasi icin alternatif olarak ortaya konulan dagitim yollarindan birisidir
(Daniel, 1999: 72). Daha basit bir tanim ile e-bankacilik, sahislarin ufak captaki
bankacilik faaliyetlerini elektronik araglar kullanarak yaptigi sistemdir (Yeap vd., 2015:
106).



Pickens ve arkadaslarinin (2009) ‘nin yaptig1 subesiz bankacilik kurgusunun

ortaya atildig1 bir ¢alismada bu bankacilik faaliyetleriyle alakali sunlar ileri siiriilmiistiir:

e Sube gerektirmeyen bu bankacilik tipinin basarisi, dar gelirli insanlarin nasil
harcama yapacaklari1 konusunda bilinglendirilmesine baglhdir.

e Bu bankacilik tipinde sube olmadigindan sube ile ilgili maliyetler
bulunmamaktadir. Ancak bir¢ok {iilkede subesiz bankaciliga ulasim az olup,
birgok miisteri subeye gitmeyi tercih etmektedir.

e Mali yapr birgok iilkede gelismekte olup, genellikle subeler ve otomatik vezneler

araciligiyla faaliyetler saglanmaktadir.

Dijital bankacilik miisterilerine her tiirlii mali ve mali alan dis1 faaliyette hizmet
vermektedir. Cok kisa zaman sonra bankacilik faaliyetlerinin ¢ogunun elektronik olarak
gerceklesecegi tahmin edilmektedir. Hatta ilgili bankanin miisterileri buradan piyasay1

arastirarak fiyatlar iizerinde etki unsuru olacaklardir (Daniel, 1999: 72).

20. yiizyilin baslarina kadar, bankacilik islemlerinde kullanilan teknoloji tiriinleri
yogunlukla kalem, kagit ve miirekkepten ibarettir. Fakat zamanla pek ¢ok alanda oldugu
gibi bankacilik hizmetleri de biiyiik bir ivme ile gelisen ve yaygmlasan teknolojik
yeniliklerin etkisine maruz kalmistir. Faaliyetlerinde 6nemli bir degisikligin goriilmedigi
bankacilik sektoriinde, teknolojik rekabet ve bilgi toplumunun istekleri karsisinda sadece
para aligverisi yapan bir kurum olmaktan daha ileri giderek teknolojik iiriinlerin

kullanimin1 gerektiren finansal bir isletme olma niteligi kazanmistir (Ayigulaili, 2016:
5).

Elektronik bankacilik olarak adlandirilan yeni donemde, para ile ilgili her tiirli
bilgi ve islem aktarimi, teknolojiden faydalanarak, her yerde, her an ve neredeyse hatasiz
olarak miisterilerine sunabilen bankalarin varliklarin1 siirdiirebilmeleri, degisime
paralellik gostermeyen bankalarin ise devamliligini siirdiiremeyerek faaliyetlerini
sonlandirma durumu séz konusudur. Bu siirecin yasanmasindaki en onemli etken ise
miisterilerin bankalardan taleplerinin artmasidir. Talep dogrultusunda iilke i¢indeki banka
sayis1 artmis ve bununla beraber biiylik bankalarin uluslararasi alana yayilip her iilkeye
girebilmesiyle sektdorde hem yerel hem kiiresel capta biiylik bir rekabetin yasanmasi

kaginilmaz olmustur. Rekabet sonucu teknolojinin daha fazla gelismesi ve yeni tiriinlerin



olugmasiyla bankacilik sektorii teknolojik gelisme ve degisime adapte olmus ve

teknolojik tirtinler iiretmeye baslamigtir (Y1ldirim, 2006: 14).

20. yiizyilin sonlarinda, Amerika’daki Security First National Bank tarafindan ilk
¢evrimigi bankacilik kurulduktan sonra Amerika’da elektronik bankacilik hizla gelismeye
baslamistir. Kisa siire igerisinde miisteri kapasitesi ve islem hacmi geleneksel bankacilik
islemini geride birakmisg, 2010 yilina gelindiginde Amerika’daki ailelerin yaklagik her
bes kisiden dordii internet bankaciliginin sagladigi finansal hizmetlerden faydalanmistir
(Ayiguhaili, 2016: 6).

1.2. Elektronik Bankacilikta Bireysel Dagitim Kanallar

Elektronik bankacilik, aglar iizerinden gerek bireyleri gerekse kuruluslari
ilgilendiren bankacilik etkinliklerine ait ¢ogu islemin yapilabilmesidir. Ayrica, bu
uygulamalarin esas hedeflerinden birisi maliyetlerin azaltilmasidir. Fakat hatali alinan
karar ve uygulamalar, isgilicliniin yetersizligi ve c¢evre kosullarinin uygunsuzlugu
maliyetlerin fazla olmasina neden olabilir. Bir bankanin bu maliyetleri kabul etmesi,
yapilan yatirnmlarin geri doniiglerinin yiiksekligine baghdir. Yatirimlarin geri donis
oranlarmin yiiksekligi de elektronik bankaciligin esas elemanlarma baglidir. Bu esas
elemanlar, teknoloji ve trlinleri, ¢evresel faktorler ve insan giicli olarak siralanabilir
(Bener, 2000: 3).

Tiiketicilerin istek ve beklentilerinin farklilasmasi diger sektorlerde oldugu gibi
bankacilik sektoriiniin de alternatif kanallar1 kullanmalarini kaginilmaz hale getirmistir.
Elektronik bankacilik i¢indeki bu dagitim organlar1 ayn1 zamanda ticari bankalarin mal
ve hizmetlerinin portfoyiinii de olusturmaktadir. Bu kanallar su sekilde siralanabilir:
ATM’ler, Ev ve Ofis Bankacili1, Satis Noktas: Terminali, Kredi Kartlar1, Internet
Bankaciligi, Kiosk Bankaciligi, Cagri Merkezi, Mobil Bankacilik, Akilli Telefonlar
(Mikhaylichenko, 2015: 17).

1.2.1. Otomatik Vezne Makineleri (ATM) Bankacihigi

Otomatik vezne makineleri (Automatic Teller Machine - ATM) , miisterilerinin
bankacilik islemlerini yapabilmesini saglayan ve giinde 24 saat hizmet verebilen
cithazlardir. ATM’ler, giliniimiizde para ¢ekme, para yatirma, hesaplar arasi transfer

yapma, miisterilere hesaplar1 hakkinda bilgi verme, otomatik 6deme yapma, ¢ek defteri



isteme, seyahat c¢ekleri ¢ikarma, kredi bagvurulart gibi bir¢cok islevi yerine
getirebilmektedir. Amerika Birlesik Devletleri’nde 1960’11 yillarda kullanilmaya
baslanan otomatik vezne makineleri uygulamasi Tiirkiye’de ise ilk kez 1988 yilinda Is

Bankasi tarafindan bankamatik ile yapilmistir (Isin, 2006: 111).

Tiirkiye’de ve diinyada bireysel bankacilik alaninda ATM’ler ilk giinden beri ilgi
gormiis ve gelismistir. Diger dagitim kanallarina gére daha uzun bir ge¢misi olan
ATM’ler teknolojik gelisimlere ayak uydurmus ve zamana direnerek varligini devam

ettirmistir.

Cogu ATM’lerin subelere bagli olmasina ragmen bir o kadar ATM de subelere
uzak farkli yerlerde bulunmaktadir. ATM’lerin konumunu belirlemek, miisterilerinin ve
potansiyel miisterilerinin ¢alistigi, yasadigi yerlere yakin noktalar ayarlamak bankalar
icin 6nem arz eden durum olmustur. ATM cihazlarimin giivenligi ise diger onemli
konudur. ATM’ler para yiikleme, ¢ekme ve makinenin bakimi gibi donemsel islemler i¢in
uygun olmalidir. Aligveris merkezleri, kamu kurumlari, yogun caddeler bu sebeple tercih

edilmektedir.

1.2.2. Satis Noktasinda Elektronik Fon Transferi (EFTPOS)

EFTPOS; hizmet isletmelerindeki otomatik terminaller vasitasiyla hizmetten ya
da mal edinmeden dogan ficretin nakit olmaksizin plastik bir kart yardimiyla elektronik
yoldan 6denmesi islemidir. Hizmet isletmelerinde ve perakende satis noktalarinda
bulunur. Miisteri veri tasiyan bir plastik kart ve kart 6zelinde olusturulan sifre ile
isletmenin telefon hattiyla iletisim kurulan elektronik terminal ve bu terminalden klavye
yardimiyla sifre girerek islemini gergeklestirebilmektedir. Tiirkiye’de POS uygulamalart
ilk kez 1987’de baslamistir. Tiirkiye’de pos terminallerinin oldugu yerde g¢ogunlukla
kredi kart1 kullanim alan1 bulundugu i¢in kredi kartlarinin kullaniminin yayginlagsmasi

terminal sayilarinin artmasina da neden olmustur (Bapur, 2014: 16).

1.2.3. Ev ve Ofis Bankacihig1

Bilgisayara odakli ve daha genis hizmetlerin kullanimina sunulan bir uygulama
alan1 olan bu bankacilik tiirii, uzun yillarca tek hizmet kanali olarak subelerini kullanan
bankalar i¢in yeni sayilabilecek bir uygulamadir. Bankalar giiniimiizde iletisim ve biligim

teknolojisinin gelismesiyle 6nce POS ve ATM’leri kullanima almakta ve ilerleyen



teknoloji sayesinde miisterilerin bankacilik faaliyetlerinin bilgisayar, telefon ve
terminaller vasitasiyla ev veya ofislerinden gergeklestirebilecegi yeni {irtinleri hizmete
sunabilmektedirler. Bankalar bu uygulamalar sayesinde her tiirlii islem i¢in miisterilerine
hizmet vermektedir. Internetin kullaniminin yayginlasmasi ile ofis ve ev bankaciligi

uygulamalari da kendine genis bir uygulama alant bulmustur (Aytekin, 2015: 64).

1.2.4. Telefon Bankacilig1

Telefon ile bankacilik uygulamasi 1980’lerde Amerika’da faaliyete gegmistir.
Telefon ile banka hizmetleri, insanlarin bu amagla a¢ilmis olan banka telefon hatlari
sayesinde banka merkezine ulasip, sifre, hesap numarasi ve/veya kimlik numarasi
tusladiktan sonra ATM’lerden yapilan neredeyse tiim islemlere interaktif yani arada
baska bir insan olmadan bilgisayar vasitasiyla yapabilmesidir. Miisteriler ayn1 zamanda
tim bu islemleri telefona yanit veren banka personeli araciligi ile yapabilmektedir.
Telefon bankaciligi sayesinde banka islemleri cabuklasirken ayni zamanda faaliyet
giderleri azalmaktadir. Buna ek olarak telefon bankaciligi sayesinde para makineleri ve
bunlarla alakali teknik donanimda da tasarruf yapilabilmektedir. Tiirkiye’de telefonla
bankacilik 1991 yilinda T.C Is Bankasi tarafindan hayata gegirilmis olup halen tiim
bankalarda da kullanilmaktadir (Isin, 2006: 112).

Ote yandan, banka miisterilerinin telefon ile yukarida belirtilenler gibi bir takim
bilgileri edinirken, c¢agri merkezi olarak isimlendirilen ve islemlerini canli miisteri
temsilcileriyle giiniin her saatinde yapabildikleri merkezler de olusturulmustur (Emre ve

Kartal, 2010: 50).

1.2.5. Cagr1 Merkezleri

Cagr1 merkezleri telefonla bankaciligin ana iskeletini olusturmaktadir. Bu sistem;
telefon ve diger teknolojik aygitlar aracilifiyla ilgili kurumun miisterilerine ulasan ve
miisterilerinden gelen ¢agrilar1 da tek bir merkeze yonlendiren, cok fazla sayida kaliteli

ve verimli personelin bir arada ¢alistig1 bir sistem olarak ifade edilebilir (Bagbug, 2010:
255).

Bankacilik islemlerinde olusan maliyetlerin minimize edilmesi ve daha etkin ve
daha hizli hizmet ulastirabilmek temelli kurulan ¢agr1 merkezleri, ¢calisan maliyetlerini

azaltmak amaciyla is giiciine daha az maliyet 6deyen iilkelerde merkezlerinin kurulmasi



yoluna gidilmistir. Cagr1 merkezlerinde gelen ve giden aramalar1 cevaplayip miisterilere
yardimci olan kisilere miisteri temsilcisi denilmektedir. Miisteri temsilcileri ile yapilan
sesli goriismeler olas1 bir hukuki problem i¢in tedbir amaciyla kayit altina alinmaktadir

(Seckin ve Okten, 2009: 193).

1.2.6. Kiosk (Kabin) Bankacihigi

Ilk olarak Is Bankasi’nin internet servis saglayici kurulusu olan Isnet tarafindan
Netmatik adiyla Ekim 1999°da bilisim fuarinda tanitilan kiosklar (Kabin), internet
bankaciliginin nereyse tiim hizmetlerini agik ortamda sunmak amaciyla kullanima

girmistir (Ozkan, 2012: 40).

Miisterilerle iligkilerin daha etkin olarak yiiriitilmesi amaciyla olusturulan
kiosklar; bilgisayar sistemli bilgi merkezleridir. Dokunmatik 6zellige sahip kiosklar,
otomatik vezne makineleri goriinimiinde olup halka acgik her yere rahatga
kurulabilmektedir. Bu organizasyon araciligi ile alternatif bankacilik, kamusal internete
erisim, rezervasyon islemleri, ¢cevrimei islemler, hizmet tanitimlari, bilgi goriintiileme,
sehir ve bina rehberi, kartli tim islemler gerceklestirilebilmektedir. Kiosklar baglanti
yoluyla haberlesme merkezi olarak sanal bir ortamda miisterilerin isteklerine etkili ve

verimli bir sekilde ulagsmalarini saglar (Yereli, 2002: 112).

Gorilintisii itibari ile ATM’ye benzeyen kiosklarin ATM’lerden tek farki para
¢ekme islevinin yapilmamasidir. Bu sebeple giiniimiiz i¢inde, kullanicilari (miisteriler)
tarafindan fazla ilgi goren bir uygulama olmamistir. Gelisen teknolojinin egilimi, ATM
ve kiosk kanallarin1 birlestirmek yoniindedir. Uygulama bu iirliniin daha kullanilabilir ve

tercih edilebilir olmasini saglayabilecektir (Siizer, 2001: 27).

1.2.7. internet Bankacilig

Her yerde ve her an bir bilgisayar veya bilgisayar sistemi 6zeligindeki bir aygit
(tablet, akilli telefon) wvasitasiyla, internet iizerinden bankacilik faaliyetlerinin
verilebilmesi amaciyla kurulan alternatif dagitim yolu internet bankacilig1 olarak ifade
edebilir. Internet ulasimi mevcut oldugu siirece bankayla ilgili islemler her yerde
yapilabilir (Biger, 2006: 52). Nakit para alimi hari¢ diger tiim bankacilik islemleri bu
yolla gerceklestirilebilir (Y1lmaz, 2000: 25).



Odemelerin yiiksek kismimnin bankalar araciligiyla yapilmasi ve yapilan islemlerde
belgelerin kullanilmasi gerek personel fazlasinin gerekse is yiikiiniin fazlalasmasina ve
evrak karmasasina sebebiyet vermistir. Biitiin bu sebeplerden dolayr bankalar elektronik

sistemlerden faydalanarak bu sorunlar1 asmay1 hedeflemistir.

1.2.7.1. internet Bankacihigimin Diinyada ve Tiirkiye’de Gelisimi

Internet bankacilig1, bilgisayar ya da teknolojinin gelismesi ile beraber paralel
hareket eden dolayisiyla internet vasitasiyla ulasima izin Veren tablet, akilli telefon veya
bilgisayar araciligiyla sunulan bankacilik hizmetlerini mekidna ve zamana bagimlh
olmadan islemlerin yapilmasi i¢in hazirlanan alternatif dagitim kanali seklinde
tanimlanabilir. Internet bankaciligi, bankacilik islemleri i¢in internet vasitastyla iletisim
kurulabilmesi ve islemlerin kolay bir sekilde yapilmasina olanak saglamaktadir (Biger,

2006: 34).

Internet bankacilig1 diisiincesi ilk kez 1980°li y1llarda telefon bankaciligi ile ortaya
¢ikmis ve internetin evlerde kullanimu ile paralellik gostererek artmistir. Bu yillarda ABD
ve Avrupa’da bankacilik ve finans kuruluslari, ev bankaciligi kavrami {izerinde aragtirma
ve programlar yapmaya baglamislardir. Temelde bilgisayar ve internet ¢ok fazla gelismis
olmadig1 i¢in miisterilerin islemlerine destek saglamak igin faks makineleri ile telefon
kullanmiglardir. ABD’deki “NetBank” ilk internet kullaniciligi uygulamasini
gerceklestirmis olup 1996°da “Atlanta Internet Bank™ adi catis1 altinda kurulmustur.
Citibank ve Wells Fargo gibi kokli bankalar 2001 yilinda misterilerine internet
bankacilig1 hizmeti sunmaya baslamiglardir (Pala ve Kartal, 2010: 45).

Teknolojinin gelismesiyle banka miisterileri telefon bankaciligini kullanmaya
baglamiglardir. Miisterilerin hesaplart hakkinda telefon araciligiyla bilgi edinmeleri
miimkiin hale gelmistir. Yapilan yatirimlarin yogunlasti1 sektorlerden bir tanesi olan
bankacilik sektorii sundugu hizmetler i¢in minimum kaynak kullanmak hedefiyle
miisterilerini alternatif dagitim kanallarina yonlendirmektedirler. Tiirkiye’nin 6zel
bankalarindan biri olan Tiirkiye Is Bankasi 1987°de miisterilerine ATM hizmeti ile
elektronik bankaciligin temellerini atmistir. Banka 1997°de Tiirkiye’de ilk olarak internet
bankaciligint hizmete sokmus ve bunu ayn1 y1l Garanti Bankasi takip etmistir (Eroglu ve
Yiicel, 2012: 11). Ayrica, Tirkiye’de kullanilmaya bagslandigi periyotta internet
bankaciligi islem hacmi 1,2 milyar dolar1 yaklasmistir (Uzundag, 2013: 36).
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Ulkemizde internet bankacilig1 oldukg¢a hizli bir ivmeyle biiyiime kaydetmistir.
Ornegin, Finansbank’m Enpara uygulamasi kurulusundan itibaren bes ay icinde 60 bin
kullaniciya ve 2 milyon TL mevduat miktarina ulagsmistir. Temel bankacilik maliyetlerini
minimum diizeye indiren uygulama bu yoniiyle klasik bankacilik modelinden ayrilmistir.
Tamamen dijital olmast sube giderlerinin (elektrik, kira yakit vs) olmamasi nedeniyle
bankalar beraberinde getirmistir bundan da ciddi bir tasarruf elde etmistir. Kullanicinin
mevduat gelirine yiiksel faizi sagladigi tasarruf sayesinde yansitmis ve miisterilerinden
hesap isletim ticreti, EFT, havale gibi ticretler almamis ve bu sebeple de farklilasmustir.
Finansbank genel midiirti, Temel Giizeloglu (2013) sozii edilen maliyetleri,
“Finansbank’in bu yilki toplam maliyet tabani yaklasik 1,6-1,7 milyar TL dir.” Seklinde
dile getirmistir (Uzundag, 2013: 37).

1.2.7.2. internet Bankacihg ile Yapilabilecek islemler

1997 yilinda baslayan internet iizerinden bankacilik islemleri ilk yillarda az sayida
iken giliniimiizde bir hayli artmistir. Bankalarin rekabet igerisinde oldugu bu alanda
hemen hemen her subede yapilan her islem internet iizerinden de yapilabilmektedir.
Mevcut sartlarda internet izerinden hesap agma, para transferi, yatirim iglemleri, 6deme
islemleri, kredi kart1 islemleri, kredi islemleri, gibi islemler yapilabilmektedir (Aksoy,
2000: 49).

1.2.7.2.1 Hesap A¢ma

Internet subeleri araciligiyla bankalarin istenilen subesinde normal hesaplar ve
farkli ozellikteki hesaplar agilabilmektedir. Farkli tipteki hesaplara ING Bankasi’nin
Turuncu hesabi 6rnek olarak verilebilir. Hesaplar istenilen para biriminde agilabilmekte
olup, vadeli doviz hesab1 icin miisterilerin ilgili bankada vadesiz doviz hesabi

bulunmalidir (Og, 2002: 67).

1.2.7.2.2. Para Transferleri

Miisterilerine internet subelerinden EFT, havale, hesaplar arasi transfer gibi
islemlerini iicretsiz olarak yapabilme olanagi sunmaktadir. Bu iglemlerle birlikte,
otomatik 6deme emri ve kayitli veya ileri tarihli havale/EFT emri verilebilmektedir. Her
iki islem icin de isme veya hesap numarasina olmak iizere belirli secenekler

bulunmaktadir. Islem yapilirken her asamada miisterinin onay1 alinmakta ve diizeltme
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yapma imkan1 tanimaktadir. Dekontlar yapilan islemlerden hemen sonra istege gore mail
olarak gonderilebilmekte ya da elden miisteriye verilebilmektedir. Bankalar bu subelerde,

miisterilere kayit ve havale géonderme hizmeti de vermektedirler (Aksoy, 2000: 51).

Tablo 1. Internet Bankacihg Para Transferleri

Havale Doviz Transferleri
Kendi Ugiincii
Hesaplar1 | Sahislara Diger
Arasinda | Yapilan (Western
Union,
Havale- | Havale- Moneygram,
Doénem EFT Toplam | Toplam | Toplam | SWIFT vh) Toplam
Mar.17 35403 5778 26549 32327 254 66 320
Haz.17 35295 5596 27522 33118 296 66 362
Eyl.17 32992 5384 25981 31365 295 64 359
Ara.17 36936 6451 27253 33704 355 94 449
Mar.18 37572 6837 25320 32157 288 94 382

Kaynak, TBB, 2018

1.2.7.2.3.Yatirim islemleri

Miisterilerin yapmak istedikleri fon iglemleri, doviz islemleri, repo, hisse senedi,
altin hesab1 gibi yatirim iglemlerini internet subelerinden kolayca yapilabilmektedir.
Bir¢ok banka miisterilerine kolaylik olmasi i¢in ileri tarihli alim-satim emri verme imkan1

sunmaktadir. Bu hizmetler miisteriler tarafindan ¢okca kullanilmaktadir (Og, 2002: 69).

Internet bankacilign miisterisine ¢evrimicgi yatirrm imkani sunabilmektedir. Pek
cok banka cok farkli veya genis para yatirim araglari sunmaktadir. Farkli fon tipleri, doviz
ve altin hesaplari, yatirimin planlandig: alanda miisterilerine yardimect olabilecek farkl
yatirim araglari cesitlerini sunabilmektedir. Ozellikle son donemde altin hesab1 ve altin
islemlerinin de internet bankacilig1 lizerinden gerceklesmesi, faiz almak istemeyen bazi

miisterilerin de ilgisini ¢ekebilecek duruma gelmistir (Durucu, 2013: 13).
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Tablo 2. Islem Hacimleri

Ara.l7 Mar.18 Net Degisim Mar.18
islem iIj:iecnl”lni is'e“? iljlaecﬁﬂ isle“’. Eg’cnr‘:]i Ort. islem
?Si?f)“ (Milyar ?Si?f)“ (Milyar ?Si?)" (Milyar ~ Hacmi (Bin
TL) TL) TL) TL)

Yatirim Fonlarnt  1.544 34 1.527 35 -17 1 23
Déviz islemleri  3.047 64 2.772 57 -275 -7 21
Vadeli Hesaplar 911 48 850 43 -60 -5 50
Hisse Senedi 6.075 55 6.405 56 330 1 9
Repo islemleri 111 6 102 5 -9 -1 50
Tahvil ve Bono 79 2 95 3 17 1 34
Altin 327 2 373 2 47 0 7
viop 333 38 225 32 -107 -6 141
Toplam 12.427 249 12.349 233 -74 -16 19

Kaynak, TBB,2018

Ocak-Mart 2018 donemi itibariyle gergeklestirilen yatirim islemleri hacminde
birinci siray1 yaklasik 3 milyon islem adedi ve 57 milyar TL hacmi ile d6viz islemleri
almistir. Bunu, 6 milyon islem adedi ve 56 milyar TL’lik hacim ile hisse senedi islemleri
izlemektedir. En yiiksek ortalama islem hacmi 141 bin TL ile VIOP islemlerinde
gerceklesmistir. Ikinci siray1 ise 50 bin TL’lik ortalama islem hacimleri ile vadeli hesaplar
ve Repo islemleri almistir (TBB, 2018:3).

1.2.7.2.4. Odeme Islemleri

Bankalarin anlastiklar1 kuruma gore internet subelerinde verdikleri 6deme
hizmetleri farkli olabilmektedir. Dogalgaz, elektrik, su, telefon ve internet en fazla
yapilan &deme faaliyetlerindendir. Ayrica sigorta, OSYM, SGK, trafik cezalari,
tiniversite harclari, motorlu tasitlar vergisi gibi segcenekler de bulunmaktadir. Aylik
yapilmasi gereken odemelerin internet araciligiyla gerceklestirilebilmesi miisterilere

biiyiik kolayliklar saglamaktadir (Bapur, 2014: 23).



Tablo 3. internet Bankacihg Odemeler Islemleri (Bin Adet)

Fatura Vergi Silﬁrv;g?ng— Kredi Diger | 1 1.0
Odemeleri | Odemeleri | . | Odemeleri | Odemeler P
. Odemeleri
Donem
Mar.17 22.144 7.114 2.721 2.484 8.069 42.532
Haz.17 20.687 6.445 2.469 2.277 6126 38.004
Eyl.17 19.681 6.678 2.174 2.171 8.017 38.721
Ara.l7 21.177 6.575 2.742 2.166 7.587 40.247
Mar.18 23.641 6.833 2.497 2.003 9.059 44.033
Kaynak, TBB,2018
1.2.7.2.5. Kredi Kart islemleri

13

Miisteriler, internet araciligiyla kredi kartini kullanarak; kendilerinin baska

bankadaki kart 6demelerini ya da bagkasinin kredi karti 6demelerini yapabilmekte ve ayni

zamanda kart bagvurusunda bulunup ve mevcut kartlari i¢in otomatik 6deme talimati da

verebilmektedirler (Og, 2002: 67).

Tablo 4. internet Bankaciligi Kredi Kart1 Islemleri (Bin Adet)

Kredi |Baskasinin

Nakit Taksitli | Kartma Kartina Toolam

Avans Avans Bor¢ Ait Bor¢ P
Donem Odeme Odeme
Mar.17 341 5005 8.448 943 14.737
Haz.17 392 355 9.137 697 10.581
Eyl.17 259 345 7.706 645 8.955
Ara. 17 308 371 8.080 645 9.404
Mar.18 308 298 8.080 619 9.305

Kaynak, TBB,2018

1.2.7.2.6. Kredi Islemleri

Miisteriler kredi taleplerini, telefon bankaciligi hizmetlerini ve sirketler elektronik

ticaret bagvurularini internet subelerinden rahat¢a yapabilmektedirler. Bunun igin,

miisteri numarasi veya TC kimlik numarasi ve ¢agri merkezi vasitasiyla olusturulan sifre

gerekmektedir. Bu bilgiler oldugu siirece, kredi basvurusu, kredi 6demesi ve kredi

bilgilerini 6grenme gibi islemler yapilabilmektedir (Bapur, 2014: 23).
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1.2.7.3. internet Bankacihginin Sundugu Imkanlar

Internet bankacilig1 giiniimiizde mesai kavrami olmaksizin, bankaya fiziki olarak
ihtiya¢ duymaksizin miisterilerin faturalarini 6dedigi, para transferlerini yapabildigini,
yatinm ve tasarruflarini yonetebildigi bir mecra olmustur. Bu durum bankacilik
sektoriinde azaltilan maliyet, hizli alinan hizmet gibi pek ¢ok olumlu katkiy1 beraberinde
getirmektedir (Cakmak, vd, 2011: 3).

Internet bankacilig1 sayesinde miisteriler bir bilgisayar ve internet baglantis1 ile
giinlin her saatinde bankaciligin sunmus oldugu imkanlardan yararlanabilmektedirler. Bu
bankaciligi, miisterilere hesaplamalari ve Ogrenmeyi istedikleri konularda en yeni

bilgilere erisme imkan1 sunmaktadir (Giil, 2003: 37).

Internet kanali ile yapilabilecekler prosediirler ve bu islemlerin limitleri tiim
miisteriler ayn1 hiz ve 6zelliktedir. Ayrica, firmalar i¢in talebe bagl 6zel yetki ve tasdik
mekanizmasi saglayabilmektedir. Bu sayede islemler, hizli, uygulanabilir ve giivenli bir
sekilde kendi kendini kontrol edebilen mekanizmalar doniismektedir. Internet
bankaciliginda, yapilan islemlerin komisyon oranlari subelerden yapilan islemlere
(6rnegin, havale, fatura 6deme vb) gore daha azdir. Bu da hem bankanin istegi hem de
miisterilerin taleplerinin yonetilmesinde 6n plandadir. Miisteriler istedikleri hizmeti
internet bankaciligindan sagladiklarinda rahatligi ve hizi yaninda maliyet yoniinden de

fayda elde etmektedirler (Giil, 2003: 45).

1.2.7.4. internet Bankacihginin Avantaj ve Dezavantajlar

Internet bankacilifi hizmetlerinin, bankalarm potansiyel miisterileri ile daimi
miisterileri i¢in farkli avantajlar ve dezavantajlar1 bulunmaktadir. Kurumsal agidan
miisteri merkezliliginin artmasi, sube, kira ve personel ¢iktilarinin azalmas, iiriin yeniligi
ve yelpaze ¢esitliligi, pazarlama ve iletisim, cografi bolgeye ve zamana bagli kalmaksizin
hizmet sunmak, miisterilerin islemlerini gergeklestirmek i¢in sira beklememeleri internet
bankaciliginin avantajlar1 olarak siralanabilir. Ayni1 zamanda internet bankacilig ile
miisteri tatmini, yeni miisteri kazanimi, satig ve pazar payini artirma, miisteri iligkilerini
gelistirme ve is verimini yiikseltme de saglanabilir. Ozellikle harcamalar1 kisip lokasyon
ve tlicret avantaji saglayacagindan dolayr karliligi artiracak bir uygulama olarak

goriilmektedir. Internet bankaciligimin yayginlagmast ile bankalarin geleneksel giderleri
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azalirken IT (Information Technology) yatirimlarinin artacagi da hesaba katilmalidir
(Kocaoglu, 2017: 31).

Internet bankacilig1 konusunda bankalarin karsilasacag: en temel sorunlar; yeni
teknolojilerin kullanilmasi, miisterilerin konu hakkinda bilgi yetersizligi ve miisterilerin
yeniliklere gosterdigi direngtir. Bu sebeple insanlarin ve sektoriin inovasyona karsi bakis
acis1 internet bankaciliga adapte olma konusunda &nemli bir degiskendir. Internet
bankaciligina adapte olma konusunda &nemli bir degiskendir. Internet bankacili
adaptasyonu 6nemli bir siiregtir ve kritik basliklar icermektedir. Bununla birlikte zaman,
sube, maliyet ve miisteri agisindan bircok fayda saglasa da giivenlik problemi
olusturmaktadir. Bankalar bunun i¢in fazlaca oOnlemler almaya c¢aligmaktadirlar.
Sistemlerindeki giivenlik duvarlar1 uygulamalari, elektronik imza sistemleri bu 6nlemlere
ornek verilebilir (Kocaoglu, 2017: 31).

Internet bankaciligmin bankalar agisindan avantajlarina deginecek olursak,
bankalar, hesap 6demeleri, fatura 6demeleri, kredi karti 6demeleri, para transferi gibi
diisiik katma degerli islemleri internet bankaciligi aracilifiyla maliyeti az ve
uygulanabilirligi kolay olarak miisterilere sunmaktadir. Bununla birlikte bireysel krediler,
ticari krediler, yatirrm bankaciligi gibi yiiksek degerli islemleri, subeler araciligi ile
gerceklestirme imkanina kavusmaktadirlar. Dolaysiyla bankalar kar marjlarint artirma
olanagini elde etmis olurlar. Ayrica miisterilere, kendilerine ait internet sayfasi imkani
sunarak miisteriye kendini degerli hissi verebilmektedir ve bu da memnuniyet a¢isindan
onemli yer tutmaktadir (Cinar vd., 2013: 108). Dijital bankacilik, bankalara daha yiiksek
islem yapabilme kapasitesi sunar. Bankalarin taninirliklarini artirma ve yeni miisteri
olusturmalarina olanak saglamaktadir. Bankalarin, yeniligi takip eden ve gelismeye agik
oldugunun gostergesi sayilir ve bu bankanin prestijini olumlu etkilemektedir. Internet
bankaciligi, bankalara zamandan ve mekandan bagimsiz olma imkani sunmaktadir. Bu
dogrultuda bankalar cografi genisleme kolaylig1 edinirler. Subelerin de is yiikiinde
hafifleme olur ve asil hedefleri olan pazarlama aktivitelerine yonelme alani bulabilirler

(Pala ve Kartal, 2010: 48).

Internet bankaciliginin miisteriler acisindan ise, islem yapabilmek igin zaman
kaybetmeleri ve konum degistirmelerine gerek kalmadan islemlerini hizli ve kolay bir

sekilde yapabilmelerine ve istedikleri her noktadan hizmet alabilmelerine imkan tanur.
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Internet bankaciliginin uygulanabilirligi ve bilgiye kisa zamanda ulasilabilmesi
neticesinde, miisteriler yatirim ve ddemelerini giiniin her aninda ve diledikleri gibi kontrol
edebilir hatta daha saglikli tercihler yapabilmelerine zaman tanimis olur. Miisteriler
internet bankacilig1 araciligiyla kredi veya mevduat faizleri gibi oranlari1 diger bankalarla
kiyaslama imkani bulabilirler. Ayrica miisterilerin islemlerini Kimsenin gérmesine gerek
olmadan gizli bir sekilde ve gilivenli olarak yapmalarina firsat olusturur. Bunlar i¢in de
bankaya gitmelerine ve sira beklemelerine gerek kalmaz. Bazi islemler subeden
yapildiginda {icret gerektirirken internet bankacilig1 araciligiyla yapildiginda icretsiz
olabilmektedir. Internet bankacilig1 iizerinden anlik ve giincel bilgiye ulasabilir. Ustelik
portfoy degerleri ve degisimleri siirekli takip edilebilir. Bu hizmet sayesinde miisteriler
hesaplarinin detaylarini gorebilir, muhtemel bir yanlishik aninda miidahale edebilir

(Siizen, 2016: 25).

Bankalar agisindan dezavantajlari, temel sorun yiiksek maliyet gerektirmesidir.
Yapilan islemlerden kazang saglamak uzun bir siire miimkiin olmamaktadir. Bolgesel
herhangi bir kisitlamanin olmamasinin pozitif sonug¢larinin yaninda fazla iilkeler arasi
rekabet olusturmasi da olumsuz etkilere sebep olabilmektedir. Miisteriler bankalarin iirtin
cesitliliginin karsilastirabilirler ve ¢oklu se¢im imkani miisterilerin, tercihlerinin ¢abuk
degismesine neden olabilmektedir. Ayrica, internet bankaciligi ile miisterilerin begeni ve
isteklerine sunulan diisiik maliyetli hizmetler, bankalara baska kanallardaki fiyatlar1 asagi
yoniinde ¢ekmelerine baski olustururken kendi iiriinleri ile rekabet icerisine girmesini
kagmilmaz kilmaktadir. internet bankaciligi, teknolojiyi kolay kabullenmeyen miisteriler
i¢in zorluk arz edebilmektedir. Bu durum bankalarin miisteri sayisinin diismesine sebep
olabilir. Bilgisayar tizerinde bilgilerin ti¢iincii kisiler tarafindan kullanilabilir endisesi ve
dolandiricilik  sorunlarmmin olmasina karsi bankalar giivenlikle ilgili tedbirlerin

alinmasinda daha etkin olmak zorunda kalmiglardir (Ceker, 2007: 4).

Miisteriler agisindan dezavantajlarina bakildiginda; art niyetli kisiler miisterilerin
gizli bilgilerine ¢esitli metotlarla erisebilir ve bu kisiler ilgili hesaplara zarar verebilir.
Bankalarin teknoloji i¢eren bir sisteme gegmesi sebebiyle miisterilerin bilgilerini yeniden
giincellemesi istenebilir ki bankalar cogu kez bazi zaman dilimlerine gore sifre degisim
talebinde bulunabilmektedir. Bu da miisteriler igin ayrica bir zaman kaybina neden
olabilir. Ayrica internet bankacilifindan faydalanabilmek i¢in miisteriler bankanin

uygulamasini destekleyen cihazlara ve de internet baglantisina ihtiyag duymaktadirlar.
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Bu imkan1 olmayan miisterilere ayrica bir maliyet anlamina gelmektedir (Yavuz, 2017:
56).

1.2.8. Mobil Bankacilik

Tirkiye teknolojik anlamda en fazla yatirimi bankacilik hizmetleri ve finans
sektoriine yapmaktadir. Bankalarin yapmis oldugu teknolojik yatirimlarin neticesinde
miisterilerine yenilik¢i hizmet sunma imkan1 dogmustur. Internet bankaciliginin devami
olarak kabul edilen ve elektronik bankacilik sektorii ile mobil haberlesme teknolojisini
birlestiren sistem mobil bankaciliktir. Ozde benzer 6zellikler gerekli iken, &rnegin,
internet erigimi gibi, ancak internet bankaciliginin en temel farkini taginabilir ve gerek
kablosuz gerekse kullanilan GSM operatoriiniin sayesinde, mobil bankacilik kanallarina
rahatlikla ulasilabilmektedir. Mobil bankacilik sayesinde, miisteriler mobil telefon ile
bankanin bilgi sistemine ulasarak bir¢gok mali hizmetten yararlanabilmektedirler (Lin,

2012: 6).

Teknolojik gelismelere paralel olarak mobil telefon piyasasinda da biiyiik
degismeler kaydedilmistir. WAP uyumlu mobil telefonlar sayesinde kisiler banka
hesabindaki paray1 yonetme, kredi basvurular1 gibi bankacilik islemlerini yapabilmekte,
ayrica hisse senetlerinin durumunu kontrol edip, es zamanli alim satim islemleri de
gerceklestirilebilmektedir. Ozetle, mobil bankacilik cepte tasinan bir banka niteliginde
olmustur (Berkol, 2000: 1). Mobil telefonlarin bilgisayar 6zelligi kazandig1 giiniimiizde
kullanim alan1 ve orami1 da artmistir ve bu sayede pek cok bankacilik islemleri mobil
telefonlar ile gerceklestirilebilmektedir. Mobil cihazlarin kolay ve tasinir olmasi,
boyutunun diger teknolojik cihazlara gore kiiciik olmas1 kullanilabilirligini artiran diger
bir husustur. Mobil cihazlarin kullanim oraninin artmasiyla bankacilik sektorii de mobil
kullanima uygun uygulamalar gelistirerek miisterilerine sunmaya baslamistir (Yavuz,

2017: 102).

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde yerlesik olan perakende ve mikro finans

bankalari, mobil bankacilik hizmetleri ile ilgili genellikle dort erisim noktasi sunmaktadir

(Shaikh ve Karjaluoto, 2015: 132).

e Akilli telefona kurulabilen mobil uygulamalar,
e Mobil tarayicilarin kullanilabilirligi,

e Bir tablete yiiklenebilen uygulamalar ve
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e Hesaplarla ilgili bilgilerin bildirilmesini saglayan kisa mesaj servislerinin

herhangi bir mobil cihaz veya akilli telefon ile gergeklestirilebilir olmasidir.

[lk ii¢ erisim i¢in internet baglantis1 gerekmekte iken son madde standart Kiiresel

Mobil Iletisim Sistemine (GSM) dayanmaktadar.

1.2.8.1. Mobil Bankacihigin Diinyada ve Tiirkiye’de Gelisimi

Mobil bankacilik, diinyada mobil telefon sebekelerinin ve cep telefonu
cihazlarinin fonksiyonlarinin gelismesine paralel olarak gelisen bir dagitim kanali
olmustur. Diinyanin ¢esitli bolgelerinde farkli sebeplerle tercih edilmektedir. Yeniliklere
acik ve gelecek vaat eden bir kanaldir. Mobil bankacilik, mobil telefonlardan sadece kisa
mesaj gonderimi yapilabildigi donemde hayatimiza girmis ve o donemde miisterilere
sadece kredi bagvurusu yapma ve hesap bilgilerini kontrol etme imkani sunmaktaydi.
Giiniimiizde ise c¢esitli mobil cihazlara, telefonlara ve de bilgisayarlara uyumlu

uygulamalar ile pek ¢ok bankacilik hizmetini sunabilmektedir

Ticari olarak ilk mobil hizmet once Japonya’da NTT DoCoMo’nun Aralik
1979’da mobil iletisim hizmetlerini misterilerine sunmasiyla baglamistir. Yakin zamanda
ise 1990’larin sonuna dogru Alman sirket Deutsche Bank ile Paybox ortaklasa yaparak
ilk mobil bankacilik hizmetini vermeye baslamustir. Ilk etapta Almanya, Ispanya,
Avusturya, Isve¢ ve Ingiltere gibi sektdriin oncii iilkelerinde mobil bankacilik
kullanilmigtir. Sonraki zamanlarda gelismekte olan iilkeler arasinda Kenya’da M-Pesa
adiyla mobil uygulama hizmeti sunulmaya baslanmis ve 2007’den 2012’ye kadar ki
zamanda 7 milyondan fazla M-Pesa kullanici sayisina ulasilmistir (Shaikh ve Karjaluoto,
2015: 130).

Mobil telefonlarin 2011 yilinda yaklasik 6 milyar abone sayisina ulagsmasi, yaygin
global iletisimin zirvesidir. Tiirkiye’de 2018 yilina gelindiginde ise yetigkin insanlarin
%0981 cep telefonu kullanirken bunlar %77’si akilli telefon kullanmaktadir (We Are
Social, 2018). igerdigi teknolojinin biiyiik bir boliimii, ilk giinkii halinden bugiine
gelismis oldugu icin mobil cihazlar, siradan bir telefondan avug i¢ine sigabilen iletisim
cihazlar1 olarak bireysel bilgisayarlara doniismiis durumdadir. Diinya hala mobil
teknolojilerin sunabilecegi yeni firsatlar1 arastiriyorken, bankalar da miisterilerinin her

zaman ve her yerde finansal islemleri yapabilmesine imkan vermektedir. Dogru is modeli
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ile firmalar mobil teknolojileri kullanarak miisterileri ile iyi iliskiler kurabilmekte ve bunu
stirekli hale getirebilmektedirler (Kog, 2015: 37).

Tiirkiye Is Bankas1 2003 y1linda Tiirkiye’de ilk kez mobil bankacig1 miisterilerinin
hizmetine sunmustur. 2005 yilinda Garanti Bankasi SMS bankacilig1 hizmeti sunmaya
baslamistir. Ayrica, SMS tabanli para transferini olas1 kilan bu uygulama, diinyadaki ilk
uygulama 6zelligi tasimaktadir (Erdogan, 2014: 5).

Islevselliginin artmas1 ve mobil iletisim teknolojilerinde yasanan ilerlemenin de
etkisiyle Tiirkiye’deki mobil bankacilik uygulamalari da ilerleme ve degisim yasamustir.
2007 yilinda Garanti Bankas1t WAP teknolojisini kullanan mobil bankacilik sitesini ortaya
cikarmigtir. 2008 yilina gelindiginde ise Akbank mobil bankacilik uygulamasini
miisterilerinin kullanimma sunmustur. Yeni teknolojileri is siireglerine uyarlama
konusunda rekabet igerisinde olan bankalar pes pese mobil bankacilik uygulamalarini
hayata gecirmislerdir. Mobil bankaciligin Tiirkiye’de biiytik bir 6l¢lide yayginlasmasinda
mobil cihaz ve mobil internet teknolojilerinde yasanan gelisimin katkis1 yadsinamaz.
2012 y1l1 itibariyle 18 milyon olan genis bant mobil abone sayis1 2016 yilina gelindiginde
yaklagik 50 milyona ulasmistir (BTK, 2017).

1.2.8.2. Mobil Bankacilik Kullaniminin Degerlendirilmesi

Tiirkiye’de faaliyetlerine devam eden bankalarin neredeyse tamaminin mobil
uygulamasi bulunmaktadir. Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB)’ne ¢eyrek yillik donemlerde
internet ve mobil bankacilik istatistiklerini yayinlayan mobil bankacilik verilerini

gonderen 18 banka bulunmaktadir (TBB, 2017).

Bankalarin mobil uygulamasi yaygin olarak o&zellikle gengler tarafindan
kullanilmaktadir. (ING, 2016) Bu da sunulan hizmetlerin hizli bir sekilde kullanimi ve
devamliligin saglanmasi ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Mobil bankacilik, gelisen iilkelerin
kirsal alanlarinda ve gelismis iilkelerin uzak bolgelerinde tercih edilen tek kanal olma
Ozelligini tagimaktadir. Pazar, gelismeye ihtiya¢ duymaktadir ve mobil bankacilik,
ulagilamayan yerlere ulasmay1 ve yeni miisteriler kazanmay1 hedeflemektedir. Bankalar

hizmet ve liriinlere erisimi bu yolla sunmaktadir (Kog, 2015: 28).

Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin neredeyse tamaminin mobil uygulamasi

bulunmaktadir. Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB)’ne ¢eyrek yillik donemlerde internet ve
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mobil bankacilik istatistiklerini yayimlayan mobil bankacilik verilerini génderen 18 banka

bulunmaktadir (TBB, 2017).

ING Bank Agustos 2016’da potansiyel banka miisterilerinin yatirim, harcama ve
tasarruf gibi islemleri icin uluslararasi ¢apta bir arastirma yapmistir (ING, 2016). Buna
gore, Avrupal tiikketicilerin neredeyse yarisi (%47) bankacilik dagitim kanallarinda mobil
bankaciligi kullaniyor iken %16’11ik kismi ise takip eden12 ay icerisinde mobil bankacilik
kullanacagin1 ifade etmektedir. ING Bank’in yaklasik 15.000 katilimciyla yaptigi
arastirmaya gore, Avrupali mobil bankacilik kullanicilarinin %71°1 mobil uygulamalarin
nakit yoOnetimine destek olduguna inanirken, Tirkiye’deki mobil bankacilik
tiketicilerinin %44’liikk kismi aktif kullanim ve %15’lik kismimin ise bir yil icinde
kullanma beklentisi ile benzer sonuglarin altin1 ¢izmektedir. Yine ayni arastirmaya gore,
Amerikalilarin %78’i ve Avrupalilarin %71’i mobil bankaciligin nakit yonetimine pozitif
katkis1 oldugunu savunurken, bu konuda en pozitif sonu¢ elde edilen iilke Tiirkiye
olmustur. Tirkiye’deki tiiketiciler icinde bu oran %85 olarak Slgiilmiis ve aragtirmaya
dahil olanlarin %231 mobil bankacilik sayesinde fatura 6demelerini ihmal etmediklerini,
%16’s1 ise mobil uygulamalar sayesinde daha fazla tasarruf yapabildiklerini ifade
etmislerdir (ING, 2016: 1). Ayn1 arastirmaya gore para yonetimlerine mobil bankaciligin
pozitif etki yaptigimi diislinenler arasinda, az miktarda kullanmaya baslama tarihinin
etkisi oldugu goriilmiistiir. Mobil bankaciligi 2015 yili ve sonrasinda kullanmaya
baslayanlar arasinda olumlu diisiinenlerin oran1 %74 iken bu oran 2014 ve 6ncesinde %76
olmustur. Tirkiye’de ayni oranlar sirasiyla %89 ve %90 seviyeleri ile Avrupa’nin en
yiiksegi olarak ol¢iilmiistir (ING, 2016: 2). Son olarak, mobil uygulama iizerinden
O0demeler i¢in kullanma konusunda da Tiirkiye liderligi elinde bulundurmaktadir.
Avrupa’daki mobil cihaz sahiplerinin %40’1 bir mobil 6deme uygulamasina sahip
oldugunu soylerken Tiirkiye’de bu oran bir yilda 10 puanlik artisla %66 olarak
gerceklesmistir. Gelecek yil igerisinde kesinlikle veya muhtemelen mobil 6deme
uygulamasi kullanacagini soyleyenler Avrupa’da %56, Tirkiye’de %81 seviyelerine
ulagsmigtir. Mobil 6deme uygulamasinin tercih edilmesinde 6ne ¢ikan faktorler ise %53
ile hiz, %45 ile kolaylik ve %34 ile farkli alanlarda kullanma imkan1 olarak siralanmigtir
(ING, 2016: 2). Para ydnetimlerine mobil bankaciligin pozitif etki yaptigini diisiinenler
arasinda, az miktarda kullanmaya baslama tarihinin etkisi oldugu goriilmiistiir. Mobil

bankacilig1 kullanmaya 2015 ve sonrasinda baslayanlar arasinda olumlu disiinenlerin
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orant %74 iken bu oran 2014 ve Oncesinde %76 olmustur. Tirkiye’de ayni oranlar
sirasiyla %89 ve %90 seviyeleri ile Avrupa’nin en yiiksegi olarak olgiilmiistiir (ING,
2016: 2). Son olarak, mobil 6deme uygulamasi kullanma konusunda da Tiirkiye liderligi
elinde bulundurmaktadir. Avrupali mobil cihaz sahiplerinin %40°1 bir mobil 6deme
uygulamasi kullandigini sdylerken Tiirkiye’de bu oran bir yilda 10 puanlik artigla %66
olarak gergeklesmistir. Gelecek yil igerisinde kesinlikle veya muhtemelen mobil 6deme
uygulamas1 kullanacagini sdyleyenler Avrupa’da %56, Tirkiye’de %81 seviyelerine
ulasmistir. Mobil 6deme uygulamasinin tercih edilmesinde 6ne ¢ikan etkenler ise %53 ile
hiz, %45 ile kolaylik ve %34 ile farkli islemlerin yapilabilmesi olarak siralanmustir (ING,
2016: 2).

1.2.8.3. Mobil Bankacilik ile Yapilabilen islemler

Ortaya ¢ikisindan gilinlimiize kadar olan stirecte siirekli olarak hiz, giivenlik, islem
cesitliligi gibi pek ¢ok yonden gelisim gosteren mobil bankacilik uygulamalar1 vasitasiyla

yapilabilecek islemlerden bazilari su sekilde siralanabilir (Kurt, 2017: 12):

e Hesap hareketlerini izleme

e Hesap bilgilerini goriintiileme,

e Vadeli/vadesiz hesap agma-kapama

e (Odemeler i¢in talimat verme

e Fatura, sigorta, vergi ve diger ddemeleri gerceklestirebilme

e Kredi bagvurularinda bulunma, mevcut kredi bilgilerini goriintiileme

e Kredi kart1 bor¢/limit bilgisi 6grenme, limit artirimi1 veya azaltimi, kart borcu
O0deme

e Ddviz, altin gibi diger yatirim araclarinin alig-satis islemlerini gerceklestirebilme

e Hisse senedi emir takibi, hisse fiyatlarin1 gorebilme

e En yakin sube veya ATM konum sorgulama,

e Giincel doviz kuru bilgileri, kredi faiz oranlari, fon fiyatlarin1 goriintiileme

¢ OR kod vasitasiyla ATM’den kartsiz para ¢cekebilme

gibi, subeye gitmeye gerek kalmadan yapilabilecek belli bagl iglemler bulunmaktadir.
Bazi bankalar bu islemlerin yaninda bir adim daha ileri giderek yeni hizmetler sunarak

mobil uygulamalar1 bir rekabet araci olarak kullanmaktadir. Ornegin, 2012
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Olimpiyatlarinda sponsor olan Lloyds Bank, NCF (Near Field Communication)
teknolojisini kullanarak mobil telefon aracilig ile temassiz 6demelerin yapilabilmesine
olanak sunmustur. American Express kredi kurulusu, anlasmali magazalarda bankanin
mobil uygulamasiyla yer bildirimi yapan miisterilere indirim saglayan 6&zelligi

miisterilerinin kullanimina sunmustur (Kurt, 2017: 12).

1.2.8.4. Mobil Bankaciligin Kullanim Alanlari

Miisteriler mobil bankacilik ile faturalarim1 6deyebilmekte, kredi i¢in basvuru
yapabilmekte, para transferi, vergi-SGK o6demeleri gibi pek ¢ok alanda hizmet
alabilmektedirler. Bankada sira beklemeye son vererek, internet erisiminin oldugu her
yerden islem yapabilmektedirler. Saglanan bu kolayliklar bankalarin  mobil
uygulamalarini stirekli olarak gelistirip hizmete sunmalarina neden olmustur (Yavuz,

2017:103).

1.2.8.5. Mobil Bankacihigin Giivenirligi

Giiven, hayatin her alaninda oldugu gibi, bankacilik sektorii i¢in de son derece
onemlidir ve dolaysiyla mobil bankacilikta da miisteriler agisindan ¢ok biiyiik 6neme
sahiptir. Mobil pazarlamada kredi Kkarti veya hesap giivenliginin saglanmasi, alinan
tirinlerin ay1pl mal veya hileli olmamasi, operasyonel anlamda riskleri azaltmasi ve hatta
miimkiin oldugu kadar minimize etmesi mobil pazarlamaya olan giliveni artiracaktir

(Barutcu, 2007: 38).

Mobil telefonlar ile mobil bankacilik uygulamalar1 tim sosyal alanlara
ulagmaktadir. Elektronik bankacilik sinirin1 degistirmis kullanicilara her zaman kullanim
imkan1 vermektedir. Mobil cihazlarin giivenliginin de bireysel bilgisayara gore daha
yiiksek olmasi burada onemli bir faktor olarak ele alinmaktadir. Ancak telefonlarin da
bazi riskler icerdigini belirtmek gerekir. Her seyden dnce PIN kodu ile korunmayan bir
telefonun ¢alinmast durumunda uygulamalar siirekli agik halde kalacaktir. Mobil
cithazlarin standart cihazlara gore tasidigi diger risklerden bazilarindan bahsetmek

gerekirse;

e Daha bireysel ve 6zel cihazlar olarak kullanilmasi,
e (ivenlik kontrollerini ve mevcut araglar1 karsilamak i¢in vadesi gelmemis sinirl

islem giicii ve siirh pil 6mri kisitlamalari,
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e Zararh yazilimlara ag¢ik olmasi,

e Kot amagli uygulamalar,

e Kablosuz tastyici altyapi,

e Donanim ve isletim sistemi aciklari,
e SMS agiklari,

e Dolandiricilik araglari ve kontrollerin eksikligi.

Bu gibi degisik risklere karst mobil bankacilik uygulamalarini daha giivenli hale

getirmek i¢in baz1 uygulamalar gelistirilmistir. Bunlar ise,

e OTP (tek kullanimlik sifre): Oturum ya da islemler i¢in bir kez kullanilabilir bir
alfa karakter, niimerik bir kombinasyondur. Sadece kod olup islemle herhangi bir
iliskisi bulunmamaktadir. Cok c¢esitli sekillerde olusturulabilen karisik bir sifre
sistemidir (Yasar, 2018: 28).

e TAN (islem dogrulama numarasi): Bankalar tarafindan bir liste halinde ilgili
miisteriye gonderilmektedir. Banka miisterileri internet izerinden TAN listesinde
yer alan rakamlart kullanarak hesaplarindan diledikleri gibi islem yapabilirler
(Yasar, 2018: 28).

e mTAN (mobile TAN): Internet bankacilig1 alaniniza mobil telefonu numarasinin
kaydedilmesi durumunda her bir hesap igin gerekli TAN numarasinin iicretsiz,
glivenli bir sekilde mobil telefona génderilmesini saglayan bir yontemdir. Elbette
gonderilen TAN numaralari listesi kullanmaya devam edebilir. Yeni kullanicilar
mTAN yontemini, hesap bagvuru formunda cep telefon numaralarini belirterek
etkinlestirebilirler (Yasar, 2018: 28).

e ki faktorlii kimlik dogrulama: Bu bir parolaya ya da PIN koduna ek olarak
giivenlik anahtar1 gibi kisiye 0zel bir cihazin {iiretecegi ek bir sifre ile

gergeklesebilen bir kimlik dogrulama yontemidir (Yasar, 2018: 28).

1.2.8.6. Avantaj ve Dezavantajlan

Mobil bankacilik hizmeti, bankalarin miisterilerine dijital kanallarda hizmet
vermesiyle kullanilmaktadir. Bankalar mobil bankacilik miisterilerinin siirekliligini
saglamak amaciyla ¢alismaktadir. Subesiz bankacilikta sube kirasi, temizlik, personel

masrafi, elektrik masraflar1 gibi giderlerin olmamasi sebebiyle miisterilere oldukga
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avantajli hizmet modeli sunulmaktadir. Mobil bankacilik sayesinde miisteriler fiziksel
olarak subeye gitmeye gerek duymadan islemlerini bu platform sayesinde her an
gerceklestirebilmektedir. Ustelik internet bankacihiginda bilgisayar ve internete
gereksinim varken, mobil bankacilikta internet baglantis1 kurulabilen bir mobil cihaz
yeterlidir (Yavuz, 2017: 104).

Mobil bankaciligin dezavantajlar1 ise; Mobil bankaciliga giris yapabilmek i¢in
mobil veri, wi-fi ya da diger baglant1 noktalarindan internete baglanilmasi gerekir. Bu
baglanti noktalar1 yoksa mobil bankaciliga ulagsmak miimkiin degildir. Ayrica
teknolojinin gelismesiyle siber saldirilar ve dolandirilma riski oldukg¢a artmistir. Bunlarin
haricinde bir de bankalarin sistemlerinde yasanan hatalar uygulamaya erisimi

zorlastirmaktadir.

1.2.8.7. Mobil Bankacilikta Hizmet Kalitesi

Diinya genelinde mobil cihazlarin kullanimi arttikga, mobil bankacilik
teknolojilerinin gelismesine paralel olarak mobil bankacilik uygulamasi daha ¢ok kiginin
oncelikli olarak segenegi haline gelen bir kanal olmaktadir. Gelismekte olan tilkelerdeki
mobil iletisim artis hiz1 gelismis iilkelere nazaran daha fazladir. Mobil bankacilik kalite
kavrami, mobil bankacilik anlaminda mobil i¢erik sunum mitkemmelligi ve kalite ile ilgili

genel miisteri degerlendirme ve yargilari olarak tanimlanabilir (Kog, 2015: 40).

Akilli uygulamalar insanlarin aligveris, satin alma davraniglarimi ve yasam
stillerini etkileyebilir ve ayrica akilli telefon kullanim aligkanliklari ile iletisim bigimleri
tizerinde degisiklikler gosterebilir. Mobil cihazlar denilince akla ilk gelen sey olan
telefon, mobil cihazlarn iletisim hizini, sikligini ve kullanilabilirligini de artirmistir. Bu
araglara uyumlu teknolojik altyapi, isletme sahipleri ve pazarlamacilar tiiketicilere ¢ok
daha kolay ve daha rahat iletisim kurabilme olanaklari sunmaktadir. Tiiketicilere sunulan
bu genis tercihler hizli tiiketimi ve hizli erisimi de beraberinde getirmis ve hatta
tiiketicileri daha segici olmaya yonlendirmistir. Bu sebeple sunulan mobil hizmetlerin
tercih edilebilirlik konusunda anlamli olmasi i¢in kullanicisina hitap edebilecek bir

profilde sunuluyor olmasi 6nemlilik gostermektedir (Marangoz, vd., 2012: 68).

Yeni nesil akilli telefon kullanicilart son donemde gittikge biiyliyen mobil

uygulama magazalarina yonelmektedir. Bu, kaliteli uygulamalarin gelistirilmesi ve
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hizmet sunulmasim tetiklemektedir. Ote yandan, uygulamanin anlasilmasiin zorlugu
hem kullanicilar i¢in hem de gelistiriciler igin sorun teskil etmektedir ki bu konu hizmet
kalitesi ag¢isindan Onemlidir. Giiniimiizde ¢ok ¢esitli mobil uygulamalar piyasaya
stiriilmiis durumdadir. Mobil uygulamalarin, misteriye hizmet kalitesi ile ulagsmasi en
basta gelen unsurdur. Uygulamalarin kabul edilmesi ve gelistiricilere mali kazang
saglamasi miisteri tatminiyle ve hizmet kalitesi ile dogru orantilidir. Baska bir deyisle,
dijital bankacilikta miisteriden islem {icreti, masraf, komisyon ve buna benzer iicretler
alinmadigindan fiyat 6zelligi de 6n plana ¢ikmaktadir. Elektronik bankaciligin bir pargasi
olan 6zelde mobil bankacilik, hem miisteri memnuniyetinin artirtlmast hem de hizmet

modeli olma siirecine devam etmektedir (Yasar, 2018: 18).
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IKINCi BOLUM

MOBIL BANKACILIK HIZMETLERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETI

2.1. Hizmet Kavram

Hizmet, bir tarafin 6tekilere sundugu soyut olan ve herhangi bir seyin miilkiyetiyle
sonuglanmayan is veya basarimdir (Kotler, 2003: 444). Hizmetin en yaygin tanimi, bir
tirtin sahipligiyle sonuglanmayan bir gruptan digerine sunulan fayda veya faaliyetlerdir.
Hizmet fiziksel olarak tiretilebilir ya da iiretilmez (Rust ve Zahorik, 1993: 13). Tiirk Dil
Kurumu’nun sézliigiinde ise ihtiyaglar1 karsilama ve iretildigi anda tiiketilme 6zelligine
sahip her tirlii etkinlik, seklinde tanimlanmigtir. Bir baska tanima gore hizmet, belli bir
ticret karsiliginda edinilen, piyasanin serbest dolagim kapsamina girmeyen, Sanayi
iriinlerinin imalatina yer alt1 kaynaklarina ve de tarima direkt olarak bagli olmayan tiirlii
ekonomik faaliyettir (Uyar, 2006: 6). Mal ise, duyu organlarina hitap edebilen ya da bir
yere yerlestirilebilen maddi unsurdur. Bunlarin aksine hizmet ise soyut bir kavramdir. Bir
mali satin alan ona sahip olur istedigi gibi kullanabilir. Ancak hizmeti satin alan

miilkiyetin devrini degil kullanim hakkini tecriibeyi satin almis olur (Uner, 1994:5).

Hizmetlerin pazarlanabilir ve pazarlanamaz bi¢imdeki bu ayrimi zaman iginde
politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik ger¢evedeki degisimlere gore degiskenlik
gostermektedir. Pazarlanamayan bir hizmet, zaman igerisinde pazarlanabilir bir hizmete
doniisebilmektedir. Ornek vermek gerekirse, temizlik, yemek pisirme, gegmis yillarda
¢ogu toplumda ev iginde saglanan pazarlanamayan hizmetken giinlimiizde pazarlanan ve

talebi olan hizmetler haline gelmistir (Oztiirk, 2013: 27).

2.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavramini daha i1yi anlayabilmek i¢in hizmetin 6zellikleri hakkinda bilgi
vermek faydali olacaktir. Hizmetin 6zellikleri su basliklar altinda toplanabilir (Sayim ve

Aydin, 2011: 246):
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e Soyutluluk (Dayamksizhik)

Hizmetler, fiziksel {iriinlerden bagimsiz olarak miisterilere ve orgiitlere satildiginda,
ihtiya¢ ve istek diizeylerinde doygunluk saglayan eylemlerdir (Cemalcilar, 1999: 19).
Hizmetlerin cogunlugu elle tutulur ve onu kullanmaya baslamadan 6nce kiigiik miktarlar
halinde alinip denenen, vitrinlerde sergilenen, reklamlar1 mallarda oldugu gibi etkili bir
sekilde yapan ve bes duyu organimiz yardimi ile kolayca algilanip 6grenilir tiirden
degillerdir (Ismailoglu, 1995: 3-5).

e Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Mal iretilirken tliretim ve tiikketim zamani birbirinden farkli oldugu igin liretici ve
tilkketici ancak satim asamasinda karsi karsiya gelir. Miisteri cogunlukla iiretim asamasini
gormez. Hizmetler ise iiretildiginde tiiketilmektedir ve hizmetin iiretim ve satis asamasi
es zamanhdir. Bu sebeple isletme ile miisteri, liretim ve satig siireci boyunca iletisim
halinde bulunmaktadir ve bu durumda miisteri iiretim siirecine katilmig bulunmaktadir.
Bu durumun iki temel sonucu, ¢ogu kez tiretici ile saticinin ayni kisi olmasi ve hizmeti
sunan kisinin, hizmetin bir parcasi olmasidir. Dolayisiyla hizmet, hizmeti iiretenden farkli
tutulamaz. Es zamanlh iretim ve tiiketimin bir diger 6nemli sonucu da miisterinin

hizmetin tiretim stirecinde yer almasidir (Sayim ve Aydin, 2010: 246).
e Heterojenlik (Tiirdes Olmama)

Hizmetler, miisterinin bilgisini ve tecriibesinin bu sektdrde tiiketiminin kalitesini
etkilemektedir. Ornek vermek gerekirse, bes yildizli bir otelde ilk kez tatil yapan bir
miisteri, otelin sundugu hizmeti daha Once deneyimlememisse gosterilen ilginin
cogundan memnun kalacaktir. Ancak bu tiir otelde siklikla tatil yapan bagka bir miisteri
bu tiir hizmeti daha 6nce deneyimlediginden aldigr hizmetten ayr oranda memnun

olmayabilir (Sayim ve Aydin, 2011: 247).
e Degisken Talep

Bazi hizmetlerde talebin diizenli olmayisi, hizmetlerin dayaniksizligini artirir.
Hizmete karsi talep, icinde bulunan doneme gore hatta saate gore degisebilir. Hizmetlerin
dayaniksiz olmasi ve hizmete duyulan talebin farklilik géstermesi isletme yoneticilerinin
arzi1 ve talebi esitlemek i¢in hizmet planlamasi, hizmetin fiyatlamasi ve satis ¢cabasi gibi

konularda énlemler almasini gerektirir (Oztiirk, 2013: 22-23). Ornegin, sehirlerarasi
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otobiis firmalari, miigteri sayisinin az oldugu donemde (6zel giinler disinda) ilave indirim

ve kampanyalarla sefere ¢ikan otobiislerin kapasitelerinin doldurmaya ¢alismaktadir.
e Emek-Yogun ve iliski-Yogunluk

Uriin satin alma ve hizmet satin alma iliskileri birbirinden farklidir. Uriin yani mal
satin alan kisi satim ve 6deme asamasinda tiretici ile bigimsel bir baglanti kurmaz. Hizmet
satin alma asamasinda ise hizmet alicilar1 hizmet sunuculan ile daha uzun vadeli ve
stirekli bir iliski i¢ine girerler. Mesela; miisteri-yatirnm danigmani, miisteri-aile avukati
gibi. Bu durum bir nevi iiyeliktir. (Oztiirk, 2013: 29). Uyelik durumunda hizmet
sunuculart miisterilerini tanir, ihtiyaclarini ve de hizmetten hangi Olgiide nasil
yararlanmasi1 gerektigini bilir. Bunun neticesinde de hangi hizmeti miisterisine satabilir
miisteri hangi hizmete ne kadar iicret ddeyebilir bunlarin bilincindedir. (Oztiirk, 2013:
30). Miisterilerin hizmetten faydalanma esnasinda fiziksel olarak bulunmalar
gerekiyorsa hizmeti sunan personelden, zaman ve mekan faktoriinden memnun olmalari

Onem arz eder.

Miisterinin bizzat bulunmadigi hizmetlerde hizmeti sunan personeli ve yeri
gormeyecegi i¢in 5Snem arz eden durum teknik memnuniyettir. Ornegin, kredi kartlar1 ve
bazi sigortalar igin hizmet verilen kurum veya kurulusa gitmeden telefon/posta gibi
iletisim kanallarindan faydalanilabilir. Bazi hizmetler iglemlerindeki yogunluk nedeniyle
siki iliski gerektirirken, daha az iliski isteyen hizmetlere doniisebilmektedir. Ozellikle
bankacilik alaninda otomatik vezne, mobil bankacilik, internet bankaciligi gibi
uygulamalarla miisteriyle yliz yiize olan iletisimin getirecegi sorunlari Onlemeye

calismaktadir (Oztiirk, 2013: 26).

2.2. Miisteri Kavramm

20. ylizyilin ilk ¢ceyreginde miisteri kelimesi, iiriinleri satin alan ve bu iirlinler i¢in
bir 6deme yapan dagiticilar i¢in kullaniyordu. 1950°li yillara gelindiginde ise hizmet
kavrami Karmasik bir hale geldi ve dagitict mercilerden tiiketicilere dogru kaydi. Bu
dogrultuda bu kavram bir {iriinii veya hizmeti satin alan kisi ya da kurum olarak kabul
edildi (Can, 2018: 19). Tirk Dil Kurumu’na gore miisteriler, “hizmet goren ve
karsiliginda iicret 6deyen kimselerdir” (TDK, 2005: 1442). Bagka bir tanima gore, “iirlin
veya hizmeti satin alan kisi, kurum ya da kuruluglardir (Ersoy, 2006: 117).
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Isletmelerin gelecegini belirleyen temel yap1 tas1, miisteridir. Miisteri, belirli bir
isletmenin belirli bir marka malin, ticari ya da kisisel hedefleri satin alan kisi veya
kurulustur (Tagkin, 2014: 50). Hizmet sunum siirecinde, hizmeti sunan ile miisteri
karsilikli etkilesim igerisindedir. Kurumsal yapinin yani sira, hizmeti verenin becerileri

ve hizmeti destekleyici siireglerin bulunmasi gereklidir. Bu siireglere deginmek gerekirse;

e Hizmet sunacak nitelikli personel se¢imi, egitimi ve uygun ¢aligsma ortami,
e Hizmet sunumundan kar etme ve sektorel gelisme,
e Etkili ve verimli hizmet sunumu,

e Tatmin olmus ve verimli ¢alisan personel

Bu siirecler sonucunda, begenilen hizmet sunumu ile isletmenin basarisi

arasindaki iliski bag1 olusturulmaktadir (Isler, 2015: 41).

Hizmetin es zamanl tiiketim ve iretimi, miisteriyi hizmete ulastirma siirecinin
onemli bir pargas1 haline getirir. Hizmetlerin pazarlanmasinda insan faktorii, hizmetin bir
pargast olan tiim insanlar igerdiginden hizmet isletmesinin personelinin yaninda

miisterileri de pazarlama karmasi unsuru olarak kabul edilmistir (Cowell, 1984: 218).

Yonetim anlayisini miisteri temelli olusturan isletmeler, miisteriler i¢in deger
yaratilmasi konusunu esas agirliga alarak bu konuda yogunlasmaya ¢alismislardir. Fakat
zamanla calisanlarinin isteklerini de g6z onilinde bulundurarak onlari tatmin etmeleri
durumunda miisterilerinin taleplerini temin edebileceklerinin kanaatine ulasmislardir
(Aytekin, 2015: 37). Genel odak noktalar1 miisteri tatmini ve miisteriler i¢in deger
yaratma olan glintimiizdeki isletmelerde “miisteri mi ?”” yoksa “calisan m1 ?” ikileminden
kurtulmanin yolunu miisteri kavramini hizmetin tiiketicisi olan ve hizmetin tireticisi olan
miisteri olarak iki alt baslikta degerlendirmelere alinmistir. Neticede biitiiniin pargasi olan
bu miisterilerin hem istekleri hem de beklentileri karsilanarak biitiiniin tamaminin da yani

miisterinin beklentileri giderilmis olacaktir (Dogan ve Kilig, 2008: 62).

2.2.1. Hizmetin Tiiketicisi Olan Miisteri (D1s Miisteri)

Miisteri kendi sahsi amaglari i¢in sunulan iiriin ve hizmetleri satin alip kullanan
kisilere denilmektedir (ilter, 2005: 5). Bir baska tanima gore, firmanin sundugu {iriinii ya
da hizmeti son tiiketiciye kadar ileten zincirin igerisinde yer alan tiim kullanicilar olarak

adlandirilabilir (Tagliyan, 2007: 186). Ayrica, miisteri memnuniyeti diisliniildiigiinde ilk
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kavram dis miisteridir ve dis miisteriler isletme i¢in var olma sebebidir (Celik, 2004: 18).
Isletmeye dahil olmadigi halde iiretilen mal veya hizmeti satin alan, satin alma

potansiyelinde olan ya da en azindan bu tiriinden haberi olan herkes dis miisteridir

Dis miisteri niteliginde bulunan miisterilerin, tirin ve hizmetlerden beklentileri,
kaliteli ve tatmin edici olmasi ve ayni zamanda en yiiksek faydayr hedefleyen bu
miisterilerin satin alma giicii ile paralel olmasidir. Yani, i¢ miisterilerin {iretmis oldugu
hizmet veya tiriinii tiikketendir. Dis miisteri iliskilerinde, iyi bir dinleyici olmak ve anlasma
saglanabilmesi i¢in gerekli olan esnekliklerin saglanabilmesi gerekmektedir. Sonrasinda
da Olgebilmek ve gerekli diizenlemeleri yaparak maksimum faydaya ulasmak

gerekmektedir (Demirel, 2006: 23).

Giintimiizde isletmelerin temelde iki problemi vardir; miisteriyi elde tutmak ve
baghlik olusturmaktir. Isletmeler satis giiciinii ve satis hacmini artirmak suretiyle yeni
miisterilerden yararlanmak istemektedirler. Bu sebeple yapilan mevcut ¢alismalar yogun
bir sekilde miisteri tiiketimi artirilmasi yoniinde degil de yeni miisteriler kazanmak
egilimindedir. Isletmeler kuskusuz yeni miisterilere ulasmay1 hedeflemektedirler. Ancak
bunu yaparken, yeni misteri kazanma maliyetleri ile eski miisteriyi elde tutma
caligmalarinin maliyetlerini karsilastirmalidir. Cogunlukla eski miisteriyi elde tutmanin
maliyeti yeni miisteri kazanma maliyetinden daha az olmalidir. Bu sebeple oncelikle var
olan miisteriler elde tutulmali ve tiiketimleri artirilmalidir. Akabinde yeni miisterilere

ulasilmaya caligilmasi gerekmektedir (Kantaroglu, 2018: 30).

2.2.2. Hizmetin Ureticisi Olan Miisteri (I¢ Miisteri)

I¢ miisteri, isletme iginde iiretilen bir {iriiniin ayn1 isletmenin farkli bir birimi
tarafindan teslim alinmasi olarak tanimlanabilmektedir (Aytekin, 2015: 38). Isletmenin
bir boliimiinde ¢ikt1 olarak bulunan bir iriin farkli bir boliimde girdi olarak bulunur.
Dolayisiyla firiiniin {iretim evresi boyunca isletme igerisindeki herkes miisteri
statiisiindedir. Yani isletme i¢indeki herkes liretim asamasindaki kendilerini ilgilendiren
safhay1 tamamladiktan sonra iiriin veya hizmeti teslim ettikleri boliimdeki kisileri miisteri

olarak kabul etmektedir (Akartepe, 2006: 1).

Isletmelerdeki hizmetin sunumu sirasinda elde edilen miisteri memnuniyeti
calisanlarin basarili hissetmelerini saglar. Bu durum c¢alisanlarin motivasyonu ve bu

dogrultuda daha iyi performans gostermeleri, verimlilik ve {iretkenliklerinin artmasi
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neticesini dogurur. Isletmenin en 6nemli amaglarindan biri kendisine bagl olan miisteri
sayisini artirmak, miisteriye siirekli olarak satis yapmaktir. Bu baglilig1 ve siirekli satist
saglamak i¢in misterinin aldig1 iirlin ya da hizmetten memnun olmasi gerekir. Bu
memnuniyetin en 6nemli yaraticilarindan biri ¢alisanlardir. Miisteri memnuniyeti ne

kadar iyi saglanirsa miisterinin yine gelmesi o kadar kolay olur (Yiicel, 2011: 11).

2.2.3. Banka Miisterisi Olmayan Miisteriler Uzerindeki Etkisi Acisindan Miisteriler

Giintimiizdeki pazarlama anlayisinda, miisterileri hizmet ya da iriin almaya
kanalize eden yontemlerin iyi bilinmesi gerekmektedir (Comert ve Durmaz, 2006: 351).
Bu, miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi i¢in yapilan bilimsel incelemeler kadar,
isletmelerin ya da firmalarin miisterilere iliskin tiim isleyis ve boliimleri de degerlendirme
altina almasin1 gerektirir. Isletmelerin bu temel asamalar1 ve bu asamalara iliskin diger
siireglerin diizenli, uyumlu c¢aligmasi ve tiiketicinin taleplerini karsilayabilmesi
dogrultusunda daha ¢ok miisteri memnuniyeti saglamaktadir. Miisteriye destek ve temel
siireclerin bir ya da bir kacinin eksik caligmasi veya uyumsuzlugu halinde miisteri

memnuniyeti olumsuz agidan etkilenmektedir (Sandikgi1, 2007: 45).

Glinlimiiz ekonomilerinin basar1 basamaklari, sadece iiretim degil, miisteride
biraktig1 izlenimdir. Miisteri gibi diisiinmek 6nemli bir yetenek haline gelmistir. Hicbir
sey, miisteri ile kurulan giiven ve sadakate dayal bir iliski kadar degerli degildir (Ozkan,
2004: 13).

Degisen miisteri tutumlar1 ve siki rekabet, ¢ogu isletmede kalitenin onemini
artirmistir. Rekabetci piyasa kosullarinda, teknolojik gelismeler, gereksinimlerdeki
degisim gibi sebeplerle miisteri taleplerine uygunluk daha degerli hale gelmistir (Devrani

vd., 2003: 107).

Miisterilerin beklentilerine yanit verebilen bir {riin ve hizmetin kalitesini
belirleyen en Onemli oOzellikler arasinda “uygunluk”, “maliyet”, “giivenlik”,

“dayaniklilik”, “performans” ve “estetik” yer almaktadir (Emiroglu vd., 2006: 410).

Mamul, isletme ile tiiketiciler ve potansiyel miisteriler arasindaki en 6nemli isleve
sahip koprii gorevindedir. Bu yiizden tiiketici, isletmeyi ¢ikt1 olarak kendine sunulan mal
veya hizmet bi¢iminde algilar, tiiketici de olusturulacak {riiniin imajinin nasil olacagi

konusunda isletmeyi yonlendirir. Uriin imaj: tiiketicinin bir kere satn aldig: belirli bir
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iriinii tekrar alip almayacagini, yani, stirekli tiiketici haline gelip gelmeyecegini
etkilemektedir. Hizmetlerin pazarlanmasinda, en ¢ok beceri ve yaraticilik isteyen alan
fiyattir (Akat, 2012: 90). Hizmetlerin uzun 6miirlii olmamasi, taleplerin dalgali olmasi
gibi temel 6zellikleri fiyatlandirma agisindan 6nemli sonuglarda etkili rol almaktadir. Bir
hizmetin talebinin esnek olmasi, saticinin tespit ettigi fiyat: desteklemektedir (Ozgiiven,
2008: 660).

Bir iirlin veya hizmeti sarmalayan tiim pazarlama karmasinin satisinin artirilmasi
basta olmak lizere, gesitli pazarlama araglarinin gergeklestirilmesi i¢in dogrudan, kisisel
ve kisisel olmayan dolayli yontem veya teknikler hatta personel kullanarak alicilara ve
diger muhataplara ¢esitli iletisimler gelistirme, yayma ve bu muhataplardan tiim
pazarlama ¢abalarini gelistirici bilgi toplama etkinlikleridir (Tek, 1999: 708). Hizmetlerin
yaratilmasi, dagitilmasi ve tiiketilmesi birlesik bir siire¢ olusturmaktadir. Hizmeti satin
alan kisi, hizmetle birlikte hizmet isletmesiyle bir iliski igine girmektedir (Ozgiiven,

2008: 661).

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi Onemlidir. Ciinkii isletmeler
miisterilerinin aslinda neye ihtiya¢ duyduklarini ve ne istediklerini Ongorebilirse
miisterilerini memnun edebileceklerdir (Oz, 2012: 10). Miisteri beklentilerinin
belirlenmesi miisteriye sunulan hizmetin yonetilmesinde 6nemlidir. Misterilerin istek ve
beklentileri ile ne algiladiklarini karsilastirarak hizmet kalitesini belirlemek miimkiindjir.
Sunulan hizmetin kalitesi ile isletmeler miisterilerini ve miisteri adaylarinin beklentilerini

belli asamalarda yerine getirmektedirler (Midilli, 2011: 43).

Hizmetler ile ilgili algilamalarda, gereksinimlerle beraber ge¢mis tecriibeler veya
piyasa kosullart etkili olabilmektedir. Yonetim acisindan yanlis algilanan miisteri
beklentileri, isletme performansini dogrudan etkilemektedir (Yildiz, 2013: 60-61).
Donemsel olarak piyasa kosullari, kaynak kisitlar1 gibi sebeplerle miisteri taleplerinin,
isletme tarafindan algilanan sekli ile sunulan sekli arasinda degiskenlikler olabilir. Bu da
miisterilerin beklentilerinin karsilanmamasina yani bu da dogrudan memnuniyetsizlige
sebep olabilmektedir. Memnuniyet, miisteri agisindan ele alinmasi ve algilamalarin dogru
belirlenmesi agisindan énemlidir (Midilli, 2011: 43).

Bankalar penceresinden su soz, her zaman akilda tutulmalidir. “Ne kadar uzun

stire miisteriyi elde tutmay: basarirsa o banka bahsi gegen miisterinin yaptigi islemlerden
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dolayr bankaya karst duyacak sadakat duygusu ile o kadar biiyiik karlar elde edecektir”
(Bapur, 2014: 100).

Bankacilik ve finans sektorleri gibi hizli degisim yasayan pazar yapisi, ekonomik
belirsizlikler, teknolojik gelismeler, rekabet kosullari ve daha fazla artan miisteri
talepleriyle karsilagsmakta ve bu degisim riizgar1 daha 6nce karsilasilmamis zorluklara yol
acmaktadir. Mevcut rekabet kosullarinda temelde su sekilde iki soru giindeme gelmistir

(Mishra, 2009: 45);

e Miisterileri tatmini gerceklestirilebildi mi?

e Bireysel bankacilikta miisteri tatminine sebep olan faktorler nelerdir?

Bu iki sorunun cevabi aslinda bankalarin sektorde kalabilmelerinin ve daha
saglikli rekabetgi olmalarinin anahtari konumundadir. Miisterilerin ihtiyaglar1 ve bunlara
cevap verebilecek uygulamalar bankalar1 gii¢lendirecek Onemli noktalardir. Mobil
bankacilik kullanimi igin yapilan ¢aligmalar, tiiketicilerin ve banka miisterisi olmayan
potansiyel miisterilerin mobil bankacilik kullanimimi pek cok yonden etkiledigini
gostermektedir. Demografik ozellikler, akilli telefon kullanim tecriibeleri etkileyen

faktorlerdendir (Bapur, 2014: 103).

Miisteri memnuniyetini saglanmasimnin miisteri iligskilerini ve kaliteli hizmet
sunmak maksimum tutmak temelinde yatmaktadir. Miisteri memnuniyeti, bankacilik
sektoriinde farkl faktdrlerden etkilenebilmektedir. Ornegin, bankalarin i¢ ve dis goriiniis
olarak modern bir yapiya sahip olmasi, islemlerin hizli yapilmasi, bankaya gelen
miisterilere farkli davranis ve tutumda bulunulmasi, calisanlarin giiler yiizlii olmasi,
sosyal ¢cevreye olan duyarlilik gibi degiskenler olarak siralanabilir. Miisterilerin aldigi
buna benzer hizmetlerin Ozellikleri ve bankanin farkli faaliyet kollarim
degerlendirmeleri, memnuniyet iizerine kayda deger bir etkisi bulunmaktadir (Cinar,

2007: 53).

Ulkemizin bankacilik sektdriinde faaliyet gosteren gesitli bankalar yiiriittiikleri
caligmalarinda, degisen miisteri ve miisteri profillerine uyum saglama c¢abalari
belirgindir. Miisteri memnuniyetini artirmaya Yyonelik caligmalar, bankalarin kendi
faaliyet alanlar1 igerisinde miisteri beklentilerini karsilamaktir. Banklarin ¢ogu,
sunduklar1 hizmetlerdeki memnuniyetinin tespit edilmesine yonelik ¢esitli ¢aligsmalar

yapmaktadir (Cinar, 2007: 55).
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2.3. Miisteri Memnuniyeti Kavramm

Miisteri, isletmeler i¢in var olus sebebidir. Yeni pazarlama anlayisi, isletme
islevlerinin merkezine miisteriyi oturtmaktadir. Miisteri kavramina sadece liriin alanlar
degil, isletmenin tirettigi hizmet ve mallardan dogrudan ya da dolayl olarak etkilenen her
kesim dahil olmaktadir. Yani, isletmenin bir boliimiiniin ¢iktilarini kullanarak ya da bu
ciktilarin etkiledigi insanlar, sistemler veya siiregler de birer miisteridir. Miisteri
kazanmanin maliyetinin, kazanilmis bir miisteriyi elde tutma maliyetinden dort veya bes

kat daha fazla oldugunu géstermistir (Eroglu, 2005: 7-25).

Miisteri memnuniyeti, giinimiizde rekabet ustiinligli saglamak isteyen
isletmelerin iizerinde durmalar1 gereken onemli faktorlerden birisidir. Bir isletmenin
miisterisini, isletme strateji merkezine yerlestirerek, taleplerini 6nceden tahmin edip, bu
ihtiyaglart minimum maliyetle karsilamak en 6nemli faktorlerdendir (Naktiyok, 2003:
225; Bapur, 2014: 45). Misteri tatmini, misterinin iiriinden ya da hizmetten
faydalanmadan 6nce bekledigi performans ile tiikketim deneyimi neticesinde elde ettigi
esas performansinin arasindaki farkin mukayesesi olarak belirtilmektedir. Eger miisteri
beklentilerini karsilarsa yahut beklentilerinin tizerine ¢ikarsa, tatmin olmus, aksi durumda

memnuniyetsiz kalmis anlamindadir (Vavra, 1999: 51).

Iliski bazli pazarlama ve artan rekabet ortami son yiizyilda tiiketici tatmini
aragtirmalarma yonelmesi sonucunu dogurmustur. Kalite tatmin iligkisinin meydana
konulmasi bu degiskenlerin davranigsal niyetler ve sadakat tizerindeki iligkilerinin de
aciklanmasinmi saglamistir. Tiiketicinin tatmin edilmesinin neticesi, tiiketici baglhiligidir.
Isletmelerin karmn1 artiran en dnemli unsurlar sadik miisterilerin bir kez aldig iiriinii tekrar
almasi, diisiik bedel 6deme isteginde 1srarct olmamasi ve degistirme davranisina meyilli
olmamasidir (Aydin ve Ozer, 2005: 486). Ekonomik faaliyetlerin gidisatin1 belirleyen
misteri memnuniyeti, nihai hedef ne kadar iirettiginiz ya da tlikettiginiz degil,
ekonominin miisteriyi ¢ok daha fazla memnun ettigi ile ilgilidir. Miisterinin memnun
olmadig1 bir durumda, ekonominin biiylimesi, verimin yiikselmesi gibi durumlar uzun
vadede ¢ok fazla bir anlam teskil etmemektedir. Rekabet ortamindaki piyasada miisteri

memnuniyetini artirmak pek de miimkiin degildir (Tiirkyllmaz ve Ozkan, 2008: 12).

Sik1 rekabet ve statik olmayan piyasa kosullarinda, ¢agdas pazarlama anlayisi

geregi miisteri memnuniyeti isletmelerin faaliyetlerinin temelini olusturmaktadir. Miisteri



35

memnuniyeti, misterinin beklentileri dogrultusunda kararlar alabilmek ve bunlar
uygulayabilmenin yegane temeli miisteri davraniglart hakkinda bilgi sahibi olmakla
miimkiin olmaktadir (Eroglu, 2005: 10). Miisterilerin satin alma 6ncesi (lirlin beklentileri)
ile satin alma sonrasinin (iirtiniin algilanan performansi) degerlendirilmesinden elde
edilen nihai sonug¢, miisteri i¢in memnuniyet veya memnuniyetsizlik olarak karsilik

bulabilmektedir (Ozer, 1999: 159).

2.3.1. isletmeler Acisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Firma veya sirketlerin en 6nemli amaglarindan biri de sadik miisteri sayisini
artirmaktir. Bu isletmeler benzer yolla tiiketiciye tekrarli satis yapma imkani
saglamaktadirlar. Bu durumun gercek olabilmesi, miisterinin aldigi hizmetten memnun
kalmasi ve isletmeden memnun olarak ayrilmasi ile miimkiin hale gelir. Yani, miisteri
yelpazesi sunulan hizmetten memnun olursa miisteriler alisveris igin tekrar gelecektir
(Rona, 2005: 63).

Isletme ile uzun dénemli iliskiler kurmak miisterilerin olumlu hissetmesini
saglamaktadir. Ornegin saglik, bankacilik, egitim ve kisisel bakim gibi hizmetler igin
biiyiik tutarlarda para harcamak durumunda olan miisteri, kendisine giiven saglayan ve
tutarli bir hizmet kalitesi gosteren hizmet iligkisinden memnuniyet duyacaktir (Glingor,
2015: 12).

Memnun olan miisterinin, hizmeti veya tirlinii yeniden ayni firmadan alma egilimi
gosterecegi ve ¢evresine de bu iirlin ya da hizmet i¢in olumlu sdylemlerde bulunacagi
beklenirken, memnun olmayan miisterinin ise ayni ihtiyaglarimi gidermek i¢in baska
¢ozlim yollarma Ornegin rakip firmalara yonelme egiliminde olacagi belirlenmistir.
Memnun olmayan miisteri bununla da yetinmeyip etrafina s6z konusu iirlin ya da
hizmetin sunumuyla ilgili olumsuz sdylem igerisine girecektir ve bu durumda firmanin

imaj1 zedelenecektir (Cikrikgr ve Karakaya, 2004: 37).

Aligverise konu olan birey ya da kurumlar arasindaki iliski giiven gercevesinde
ilerledikge isletmenin uzun vadede bu iliskiden saglayacagi kazang da paralellik
gostermektedir. Iliski olgusunun arkasindaki temel diisiince uzun siireli tiiketici
iligkilerini biiylitiirken, tiiketicinin zaman gegtikce firmaya olan baghiliginin ortaya

ciktigini gostermektedir.
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Hizmet isletmelerinde miisterinin elde tutulabilmesi i¢in miisterinin memnuniyeti
gerekli unsurdur. Ozellikle hizmet isletmelerinde isletme ydneticileri miisterilerinin nasil
bir hizmet bekledigini, hizmetlerden hangisine sahip olacagini arayip bulmak zorundadir.
Buna hizmet isletmelerinin miisteri temelli calismasi da denilebilir. Miisteri odakli calisan
hizmet isletmeleri, misterilerin tercihinin igletmenin o miisteriye sundugu hizmetlere ve
hizmet diizeyine bagl olarak degistiginin farkinda olan isletmelerdir (Kolay, 2016: 63-
64).

Isletme miisterisinin kii¢iik probleminden dolay1 sorun ya da gerginlik olusmasina
firsat vermeden var olan problemleri ¢6zebilmektedir. Giinler gegtikten sonra miisterinin
isletmeye olan giiveni ve bunun miisteriye verdigi giiven ve mutlulugu artacaktir.
Ornegin, ayn1 bdlgeye yapilan is gezilerinde her seferinde ayn1 pansiyonda kalan benzer
kisi belli bir zaman gegctikten sonra, kullandig1 odada bazi kolayliklar ya da olumlu
degisiklikler, internet, faks gibi kaynaklara erisim saglayabilir veya pansiyon
personellerinin taninmasindan kaynaklanan prestijden faydalanabilir (Dalkilig, 2006: 23-
24).

Firmalar i¢in miisteri iliskisi 6nemli boyuttadir ve miisteriler ile yogun iligki
olusturarak faaliyetleri daha verimli hale getirir. Firmalarin daha kaliteli olabilmesinin
onemli anahtarlarindan birisi de miisterileri ile gii¢li bir iliskisinin bulunmasidir.
Miisterilerin firmalara olan giiveni zedelendiginde ise gergcek bir gereksinim ifade
edemeyecek ve bu sebeple firmalar gergegi Ogrenene kadar miisterilerin sorunlarini

¢ozlime kavusturamayacaktir (Kutlugoz, 2007: 14).

Miisterilerinin sadik kalmasini isteyen isletmeler miisterilerine ailesinden biri gibi
davranmasi, varsa sikayetlerini hizli bir sekilde ve dikkate almasi ¢6ziime kavusturmasi
ve bunu da bir firsat olarak gorerek miisteri iligkilerini tekrar sekillendirmesi 6nem arz
etmektedir. Isletmelerin bu tarz olumlu yaklasim ve davranislart miisteri memnuniyetini
artirmakla birlikte potansiyel miisterileri kazanma konusunda yon verebilir (Cinar, 2007:

24).

Miisteri memnuniyetinde meydana gelen bir birimlik artis isletme karliligin1 ayn
orandan fazlasi ile etkileyecektir. Isletmeler performanslarini memnun miisterilerle

gelistirmektedirler. Ayn1 zamanda memnun miisteri ise sadik miisteriyi olusturmaktadir.
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Miisteri sadakati de isletme miisteri iliskilerinin artmasinin yaninda kazang artirimi

konusunda 6nemli faktdrlerden birisidir (Alabay, 2014: 137).

Miisteri memnuniyeti miisterilerin isletmede tutulmasi agisindan biiylik 6nem
tasimaktadir. Hizmetten memnun kalmayan miisteri isletmeden tazminat isteyebilir ve
bunun yaninda memnun kalmadigini ¢evresi ile paylasabilir. Hizmet saglayicisinin
olusturdugu memnuniyet bu hizmete ve firmanin diger hizmetlerine talebi arttirryorken
tam aksi durum, miisterinin isletmeyle miisterilik iligkilerini sonlandirmasina sebep

olabilmektedir (Cinar, 2007: 25).

Miisteri memnuniyeti saglamanin isletmenin karliligina olumlu etkileri vardir bu

karliliga sebep olan etkenler su sekilde ortaya konulmustur (Giimiis, 2014: 58):

e Memnun olan miisteri zincirleme satisa sebep olabilir,

e Memnun olan miisteri satin aldigi hizmetle ilgili daha fazla 6deme yapmay1 goze
alacaktir,

e Miisterinin yaptig1 harcama zaman icinde daha da artar,

e Tekrar gelen miisteri daha az hizmete sebep olur,

e Satis, pazarlama ve tanitim harcamalar1 uzun vadede daha dengelidir.

Isletmelerin karlarmi artirmak disinda paylarini daha da biiyiitmek istemeleri
miisteri memnuniyetine baglidir. Ayrica, miisteri memnuniyeti, hizmet sektoriinde olan
isletmelerin var olan miisterilerini elde tutabilmeleri veya yeni miisteri kazanmalarinda,

istenilen hizmeti sunmalar1 agisindan da 6nemlidir (Burcuoglu, 2011: 25).

Uzun siireli iligkiler sayesinde miisteri memnuniyetinin, firmalarla miisteriler
arasinda aktif bir iletisim olusturmasina katkis1 yadsinamaz, 6te taraftan maliyetlerin
diismesine ve pazarlamadaki reklamlara olumlu derecede etkisi vardir. Artan karlilik
sayesinde maliyetler de diigmektedir. Bundan dolayi, misterinin degerli hissi yeni

miisterileri gekebilme maliyetinden daha azdir (Duman, 2007: 68).

Gelisen tiiketici bagliligiyla beraber calisan bagliliginin artmasi pazarlamanin
vermis oldugu bir diger kazangtir. Memnuniyet duyan tiiketiciler, ¢alisanlarin islerine
daha ¢ok odaklanmasini saglar ve ¢alisanlarin islerindeki memnuniyeti de artirmis olur.

Bundan dolay, ¢alisanlar elde tutulur ve ¢alisan siirekliligi saglanir (Kutlugéz, 2007: 15).
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Bir hizmetin miisteri tarafindan satin alinip tiiketilmesi i¢in tedarik¢inin miisteriyi
satin alma eylemine cesaretlendirmesi gerekir. Bunun igin belli bir giiven derecesi
olusturulmalidir. Bazi isletmeler, giiveni, tehlikeyi yok edici bir unsur olarak
kullanmaktadir. Eger miisteriler gorevlerini tam ve eksiksiz yaptigina inanir ve
tedarik¢inin gilivenilirliginde tereddiit yasamazsa, yardim seviyelerinin iist diizeyde
olduguna inanirsa firmalar igin giivensizlik minimum diizeyde olur. Bununla birlikte
edindigi sonuglardan tatmin deneyimi olan bir miisterinin sonraki asamalarda firmaya
olan giiveninin artmasi1 daha olasidir. Ayrica, iliskilerde adaletli olmayan isletmenin,
miisterisini tatmin edememesi olagandir. Bu durumda firma iyi niyeti suiistimal eden

olarak goriilebilmektedir (Giiven, 2007: 90).

2.3.2. Miisteri Memnuniyeti Modelleri

Miisterilerin faydalandiklar1 mal ya da hizmetlerden ne 6lgiide memnun olduklari
ve bu dlgiileri etkileyen faktorler ile ilgili ¢esitli modeller olusturulmustur. Bu modeller;
Beklentilerin Onaylanmamas: Modeli, Bilissel Uyumsuzluk Teorisi, Esitlik Modeli,
Benzesim Modeli, Benzesim- Karsitlik Modeli ve Karsilastirma (Kiyaslama) Diizeyi
Modelidir (Abraham ve Ellis, 1999: 327).

2.3.2.1 Beklentilerin Onaylanmamasi Modeli

Oliver tarafindan 1980 yilinda gelistirilen bu model, ¢ok sayida c¢alismada
uygulanmis ve kanitlanarak destek gormiistiir. Modele gore, miisteriler satin alma
oncesinde tiirlin veya hizmetin performansina ait beklenti igindedir (Omar, 2017: 45).
Uriin veya hizmetin satin alim1 gergeklesip kullanildiktan sonra performans neticeleri ile
beklentileri karsilastirilir. Performans sonucunda miisterinin beklentileri karsilaniyorsa
miisteri onaylamistir. Eger sonuglar ile beklentiler arasinda fark olmussa
onaylanmamistir. Uriin veya hizmetin performansi miisterinin bekledigi performanstan
diisiikse negatif onaylamama, yiiksekse pozitif onaylamama gerceklesir. Misterinin
memnuniyeti beklentinin onaylanmasi veya pozitif onaylamamasi halinde olusurken,
memnuniyetsizligi beklentinin negatif onaylanmamasiyla olusur (Abraham ve Ellis,

1999: 329).
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2.3.2.2 Biligsel Uyumsuzluk Teorisi

Bu modelde, miisteri memnuniyeti siirecinde beklentilerin onaylanmamasi
modelinde bulunan beklenti degiskeni yerine algilanan performans degiskeni ele
alinmistir. Bu modelde onaylamayla algilanan kalitenin miisteri memnuniyeti iizerinde
beklentilerden daha yiiksek bir etki gosterdigi savunulmaktadir. Bu model beklentilerin

onaylanmamasi teorisine farkli bir bakis getirmistir (Omar, 2017: 58).

Model, ilk kez 1957 yilinda Leon Festinger tarafindan ortaya konulmustur (Barut,
2005: 304). Bu model iki tiir bilgi arasinda meydana gelen dengesizlik ile ilgili siireci
aciklamaktadir (Odabasi, 1986: 196). Leon’a gore, eger kisinin sahip oldugu bir inang,
bilgi veya tutum yine ayni kisinin sahip oldugu baska inang, tutum veya bilginin tersini
gerektirirse, bu iki inang, tutum ya da bilgi arasinda biligsel ¢eligski vardir. Bu durum,
celiski modelinde anlatilmak istenen odak nokta yani acik davranmiglar arasindaki

uyumsuzluktur (Gelibolu, 2011: 27).

Model iizerinde c¢alisanlar, iki ana tutum ya da davranis tutarsizligi lizerinde
yogunlagmislardir. Bu iki ana konudan birincisi, karar sonrasi biligsel ¢eligki digeri ise,
tutuma ters diisen bir davranista bulunmanin etkileri olarak agiklanmaktadir. Karar
sonrast biligsel celiski tutumu i¢in 6rnek vermek gerekirse, daha once bir¢ok banka
yelpazesinde arastirma yaparak elindeki nakdi X bankasinin vadeli hesabina yatirma
karar1 veren bir kisi, artik banka arastirmasi yapmak yerine, X bankasina kars1 kararsiz
tutumunu destirip X bankasinda karar kilmistir. Yatirim karar1 verdikten sonra bu
karardan donmesi kendisine (finansal acisindan) zarar verecegi i¢in uyusmazlik sona
erecek ve kararlilik ortaya g¢ikacaktir. Kisi artik kararindan donmeyecegi ig¢in de en
akillica karar1 verdigine kendisini inandiracaktir. Ikinci ana konu, tutuma ters diisen bir
davranigta bulunmanin etkileridir. Birey, gercekte var olan tutumuna ters bir sdylemde
bulundu veya yaptiysa ve bu davranisi yapmasinda baski, zorlama, durumun gerekleri
veya Odiill gibi makul bir gerek¢e bulamadiysa, ger¢ek tutumunu, yaptigi davranig

dogrultusunda degistirme egiliminde bulunabilecektir (Gelibolu, 2011: 27-28).

2.3.2.3. Esitlik Modeli

Miisterinin hizmeti almak i¢in harcadigi zaman, para, ¢aba, deneyim gibi (miisteri

girdisi) degisimdeki ¢iktinin (hizmet) orantili olmasi halinde miisterinin kendisine esit
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davranildiginin diisiiniildiigli ve memnun oldugunun ileri siiriildiigii modeldir (Omar,
2017: 58). Beklentiler teorisiyle ayn1 olmayan modelde performans normatif standartlarla
kiyaslanir. Bu karsilastirmanin temelinde miisteriye sunulan hizmet karsiliginda o hizmeti
alma sirasinda kullandig1 girdilerin kiyaslanmasiyla olusan adalet veya esitlik algisi
bulunmaktadir. Yani, miisteri girdiye esit bir karsilik beklemektedir (Akbaba ve Kiling,
2003: 23).

Esitlik modeline gore, miisteriler, bir hizmet veya mal satin alacagi zaman ¢aba,
maliyet, zaman gibi bir takim girdi unsurlar1 kullanmakta ve bu girdileri degisim iligkisi
igerisindeki degiskenler olarak gormektedir. Satin aldigi mal veya hizmetten ise,
kullandig1 bu girdilere esit oranda bir karsilik beklemektedir. Miisterinin, girdi-¢ikt
oranlarini karsilastirdigi bu degerlendirme sonucunda aldigi sonug¢ pozitif ise miisteri,
algiladig1 maliyet diizeyinde hak ettigi ve almasi gerektigini diisiindiigii performans
diizeyini almistir. Yine de bu neticeler miisteri memnuniyeti i¢in yeterli gelmemektedir.
Esitlik durumunun ve miisteri memnuniyetinin olusabilmesi i¢in miisteri girdi-¢ikt
sonucunu; irlin satan kisi, diger saticilar ve kendi cevresi gibi referans aldigi diger
kisilerle karsilastirmaktadir. Kiyas neticesinde miisterinin kendi girdi ve ¢iktilari ile ilgili
degisim yargilari ile diger kisilerin degisim yargilari arasindaki denklik derecesini tespit
etmelidir. Miisteri memnuniyeti ise denklik derecesi tespitinin sonrasinda ortaya

cikmaktadir (Ozer, 1999: 173).

2.3.2.4. Benzesim Modeli

Tiiketiciler, beklenti ve performans arasinda ¢eliski algilarsa psikolojik catigsma
yasamaktadir. Sonugta bu olumsuzlugu mimimize etmek ya da yok etmek i¢in beklenti
ve algilarinda degisiklige gitmektedirler. Bu degisiklik mevcut firmay1 degistirmek, yeni
tilketim deneyimleri yasamak olabilmektedir. Bu sebeple isletme miisterinin beklentileri

ile algilanan performans arasinda paralellik (benzesim) olusturmaktadir (Gok, 2010: 55).

Bu modelde, miisteri beklentileri ve algilanan performans karsilastirildiginda
tirlinlin performansi kabul edilebilir bir beklenti diizeyinde ise beklentiler memnuniyet
diizeyini etkilemektedir. Dolaystyla performans ile miisteri beklentileri arasindaki fark
kiigiikse benzesim meydana gelmektedir. Ancak benzesimden bahsedebilmek igin

beklenti-performans farki miisterinin kabullenebilecegi kadar az olmalidir. Bu durumda,
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beklenti-performans farki olmadigr veya kiigiik oldugunda performans ve beklenti
benzesmektedir (Ozer, 1999: 167).

2.3.2.5. Benzesim- Karsithk Modeli

Bu modelde ise algilanan iiriin performansi ile miisteri beklentileri arasindaki fark,
miisterinin kabul edemeyecegi kadar biiyiiktiir. Yani, insanlar 6nceden inandig1 farkli bir
durum karsisina  ¢iktiginda  yeni  durumu kabul etme konusunda isteksiz
davranabilmektedir. Bu durumda benzesimin tersi bir durum olan karsitlik etkisi durumu
yani onaylamama meydana ¢ikmaktadir. Benzesim modeline alternatif olarak
gelistirilmis olan bu model, algilanan iiriin performansi ile beklentiler arasindaki farkin
miisterinin kabul edemeyecegi oranda biiylik oldugu onaylamama durumunda
benzesimin aksi bir durum olarak meydana gelmesi, seklinde agiklanmaktadir (Korkmaz,

2013: 23).

Bu modele gore, miisteri memnuniyeti lizerinde beklentiler yerine algilanan
performans etkili olmaktadir. Burada olusan karsitlik etkisi, farkindaligi abartma olarak
tanimlamaktadir. Miisteri, olumlu onaylamama durumunda da olumsuz onaylamama
durumunda da degerlendirmelerini abartili olarak yapmaktadir. Bu abartili tepkiler
tanimlandig gibi isledigi takdirde, onaylanmamadan etkilenmis miisteri, beklentilerden

etkilenmis miisteriden daha ¢ok farkli tepkiler verebilmektedir (Uzun, 2018: 27).

2.3.2.6. Karsilastirma (Kiyaslama) Diizeyi Modeli

Kisinin, daha 6nceden deneyimledigi benzer iirlinleri karsilastirma ya da deneyim
kazandig iiriinlerin 6zelliklerini kiyaslamasi ile kiyaslama diizeyi gelistirebilmektedir.
Bu sebeple kisi, bir iiriinii bir kez satin alip kullanmasindan ziyade, diger triinlerin
algilanan 6zelliklerinden etkilenmektedir. Yani kisinin bugiinkii deneyimleri, gelecekteki
karsilagtirma diizeylerinin bir bakis agis1 niteligindedir. Modele gére, memnuniyet belirli
bir kiyaslama diizeyi ve c¢iktilar arasindaki farktan dolay1 ortaya ¢ikmakta ve kisilerin
etkilesimi ile olusmaktadir. Dolaysiyla, yalnizca beklentiler degil, ayn1 zamanda diger

iriinlerin algilanan 6zellikleri de karsilastirmada kullanilmaktadir (Uzun, 2018: 27).
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2.3.3. Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik

Miisterilerin satin alma asamalarinda, almak istedikleri tiriine yonelik olarak
beklentileri olugmaktadir. Bu beklentileri satin alma asamasinda veya satin alma
sonrasindaki asamalarda memnuniyet diizeyi ile iliskilidir. Miisteri memnuniyetinde
stirekliligin saglamasi, rakip isletmenin bulundugu sektérde s6z sahibi olmasi ve
isletmenin gelecekteki konumu agisindan Snemlidir. Miisterilerin degisen talep ve
isteklerini tahmin edebilen isletmeler, miisterinin istedigi dogrultuda tiriin tiretip piyasaya
sunabilmesi ve siireg, politika stratejilerinde farklilik olusturmasi sayesinde miisteri
sadakatini kazanarak miisteri ile uzun vadeli bir iliski kurabilmektedir (Kantaroglu, 2018:
49). Bu gibi yollar izlenerek isletmeler, rakipleri iginde 6nemli bir avantaja Ssahip
olabileceklerdir. Isletmelerin hedefleri her zaman miisteridir, miisteri var oldugu siirece
isletme de varligini siirdiirebilecektir. Isletmenin yasam kayna@ miisteridir seklinde
belirtmek yanlis olmayacaktir. Miisterinin iiriinii satin alma agamasinda ya da satin alma
sonrasindaki agsamalardaki degerlendirmeleri sonucu tatmin olma ya da olmama gibi

sonuglara ulasabilecektir (Cinar, 2007: 34).

Miisteri stirekliliginin saglanabilmesi i¢in isletmeler birinci olarak miisteri odakl
olarak ¢alismay1 basarmalidir. Miisteri iliskileri isletmelerin miisterisi olma sifati tagiyan
kisilerin igletmenin yayginligin1 duymasindan baslayarak miisteri ve isletme arasindaki
tiim iliskileri barindiran davranis ve tutumlardir. Isletmelerin miisteri odakli ¢alismast,

miisterinin talepleri dogrultusunda {iriin ve/veya hizmeti sunmasi anlamina gelmektedir

(Tak, 1998: 573).

Isletmelerin kisa vadeli miisteri cekme politikasi1 disinda devamli miisterilerini ve
kalict miisteri portfoylerini olusturmas1 gereklidir. Rekabet kosullarinda, rakiplerinin
Oonline gecebilmek icin miisteri memnuniyetinde siirekliligi saglamak adina

yapilabilecekler su sekilde belirtilebilir (Cinar, 2007: 37):

> Miisteri geribildirimlerini degerlendirmek: Isletmeler miisterilerini anlamaya
calistiktan sonra, miisteri tatmine engel olan davranislar1 dikkate almalidir. Isletmelerin
basarist i¢in miisteri sikayetlerinin dGnemsenmesi ve goz ardi edilmemesi gereken 6nemli
noktalardan biridir. Misteri sikayetleri daha sonraki donemde olusacak sikayetlerin
aynasit oldugu icin geribildirimlerinin degerlendirilmesi ve tatmin saglanmasi

gerekmektedir.
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> Beklentilere Uygun Uriin ve Hizmet Tasarimi: Miisterilerin beklentileri
dogrultusunda hizmet veya {iriin liretimine yonelmek, isletmenin miisterisini artirmaya
yardimei1 olurken var olan miisterilerin de memnuniyetini artiracaktir.

> Satis Sonras1 Hizmetlere Onem Verilmesi: Satis asamasina ilave olarak satis
sonrast, memnuniyet takibi, evlere iirlin hizmet sunulmasi gibi miisterileri memnun
edebilecek unsurlar miisterinin siirekliligini saglamaya yardimci olacaktir.

> Miisteri Taminmasi: Miisteriler ile uzun vadede ve saglikli iligkiler kurmak igin
miisterinin taninmasi isletme ya da firmalar agisindan karlilik ve sadakat agisindan
Oonemlidir.

> Miisteri Ile iletisim Kurulmas:: Basarili bir isletmenin, miisteriyi tanimak ile
kalmayip buna ilave olarak miisterinin hizmete iliskin beklentilerini de 6grenmek
amaciyla miisterileri ile iletisim kurmasi gerekmektedir. Hizmet sonrasi anketler,
mesajlar, mail ya da telefon goriismeleri yapilmasi yolu ile miisterilerle iletisim
kurulabilir.

> Miisteriyi Anlamaya Calismak: Miisteriler ile iletisim kurulmasinin sonrasinda,
miisterinin taleplerini anlamak ve beklenen hizmeti dogru bir sekilde hayata gecirmek de

onemlidir.

Bunlara ilave olarak, yonetim, siirekliligi saglama konusunda ek ¢alismalar yapmalidir.
Oncelikle ydnetim mevcut olan islere odaklanmali buna ek olarak yeri geldiginde ise
mevcut standartlar gelistirmelidir. Gelisme i¢in ise gerekli olan ugras, ¢caba gosterilmeli

ve imkanlar sonuna kadar kullanilmalidir (Kantaroglu, 2018: 51).

2.3.4 Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

Bir hizmet veya malin miisteriyi memnun edip etmedigini analiz etmek temelde
bir degerlendirme silirecini kapsamaktadir. Miisterinin memnuniyeti tamamiyla
misterinin aldig1 hizmetin miisterinin goziindeki performans: ile iliskilidir. Hizmet
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi diger isletmelere gore daha farkl
oldugu i¢in Ol¢im yontemleri de degisiklik gosterebilmektedir (Bapur, 2014: 76).
Miisterinin hizmetten memnun olup olmadigi hizmet satisindan sonra diizenli olarak
oOlgiilerek miisteride memnuniyetsizlige yol acan nedenler belirlenerek memnuniyetin

saglanmasina ¢alismak zorunludur.
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Her yil isletmeler miisterilerinin yaklasik %20’sini kaybetmektedir (Bapur, 2014:
77).Bu misterilerin kaybedilme sebepleri, hangi zaman diliminde kaybedildigi ve bu
kayiplarin  isletmelere hangi yoOnlerden =zarar verdigi isletmeler tarafindan
bilinmemektedir. Miisteri kaybetmenin asil etkeni memnuniyetteki yoksunluktur. Bu
duruma nelerin sebep oldugu arastirildiginda ilk basta hizmetten kaynakli hatalar

goriilmektedir. En 6nemli hizmet hatalarindan bahsedilecek olursa (Bapur, 2014: 78);

4 Miisterileri yanhs anlamadan kaynaklanan hatalar: Yoneticiler miisterilerin
oncelikli beklentileri konusunda tutarsiz Ongériide bulunmaktadirlar. Bu Ongoriiler
neticesinde sunduklart {iriin ve hizmetlerde miisterilerden umduklar1 yeterli karsilig
alamayinca isletmeler tarafindan netice olumsuz olabilmektedir. Miisteri i¢in en iyinin ne
oldugu bilinmediginde sunulan hizmetin kalitesi diismekte bu da miisteri kaybina yol
acmaktadir

v Vaatlerden kaynaklanan hatalar: Cogunlukla isletmenin pazarlama
calismalarindan kaynaklanmaktadir. Yeni miisteriler kazanmak icin
gerceklestirilemeyecek vaatlerde bulunmak miisterilerin beklentilerini karsilayamama
sorununa neden olabilmektedir.

v Siire¢ ve sistemden kaynaklanan hatalar:_Herhangi bir isletme, miisterilerine
ne kadar ilgi gosteriyor olursa olsun sisteminde eksiklikler varsa memnuniyetsizlige
sebebiyet verebilir. Subede islemlerin yavas yapilip kuyrukta bekleme siiresinin uzamasi
bu duruma ornek olarak gosterilebilir.

v Miisterilere kars1 davramislardan kaynaklanan hatalar: Donanimsiz, ilgisiz
ve dikkatsiz calisan, miisterilere yeterince iyi hizmet sunamamaktadir. Calisanlara siireg
konusunda gerekli oryantasyon verildikten sora, miisterilere karsi tutum konusunda da
dikkat etmeleri ve hassas olmalar1 belirtilmelidir.

v Miisterilerin bakis acisindan kaynaklanan hatalar: Bir isletme yukarida
sayilan maddelerdeki hatalar1 yapmiyorsa da yapilan bazi ¢galismalarda memnuniyetsizlik
oOlusabilmektedir. Bu durumda miisterilerin hizmeti farkli sekilde algiladig
diisiinebilmektedir. Miisterilerin anlayis1 degistirilmek istenildiginde, bu konu i¢in zaman
harcanmas1 ve kisisel Ozveriler gosterilmesi gerekmektedir. Gegmisteki bir tecriibe
yiiziinden huzursuz olan miisteriler, zamanla yeterli hizmet ve ilgi karsisinda hemen

memnun kalabilmektedirler (Bapur, 2014: 79).
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Miisteri memnuniyetinin dl¢timiiyle ilgili olarak ¢ok sayida nicel ve nitel yontem
bulunmaktadir. Nitel 6l¢iim yontemleri timevarimer bir yaklagim izler ve olaylar
olgular1 dogal ortamlar1 i¢erisinde betimleme, katilimcinin bakis agisini anlama, yansitma
tizerine odaklanan yontemlerdir. Nitel 6l¢iim yontemleri grup goriismeleri, miilakat,
anket, sOylesi ve benzeri sekilde yapilmaktadir. Sosyal bilimlerde siklikla kullanilmakla
beraber, miisteri memnuniyeti nicel yontemlerden anket teknigi ile de Olc¢lilmektedir.
Anket tekniginde memnuniyete iliskin bir takim ifadelerin yani 6lgek maddelerinin
puanlanmasi yoluyla kullanilmaktadir. Nitel ve nicel yontemlerin birlikte kullanilmasi
yapilan aragtirmanin gecerlilik ve giivenirligini arttirmaktadir (Taskin ve Hacidmeroglu,
2010: 925). Miisteri memnuniyetinin 6l¢iimiinde kullanilan baglica 6l¢iim yontemler

asagidaki incelenmistir.

> Odak (Fokus) Grup Goriismeleri: Miisteri iliskilerinde sayisal olmayan veriler
elde edilmesinde etkin bir arag olarak goriilmektedir. Belirli bir kalipta bulunmayan,
dogal bir toplant1 seklinde yliriitiilen, se¢ilmis az sayida miisterinin serbestce etkilesimde
bulunabildikleri bir goriigme bigimidir. Amag¢ miisteri iliskileri konusunda miisterilerin
Oneri ve goriislerini belirleyebilmektedir. Genelde en az ii¢ kiigiik gruptan olusur ve her
grup benzer 6zelliklerdeki insanlar1 igermektedir. Gruplarin biiyiigii 8-12 kisi arasindadir.
Grup toplantilari daha 6nceden belirlenmis tarihlerde yapilir ve genellikle ortalama 2 saat
stirebilir (Bapur, 2014: 80). Toplant1 “moderator” olarak tanimlanan bir yonetici esliginde
yiritiliir. Goriismeler goriintii ve ses bantlarina, notlara kaydedildigi gibi gerek
gorildiigiinde tek taraftan goriilebilen aynalarda kullanilabilmektedir. Grup
toplantilarinin belirli sayidan sonra erimli olmadig: diisiintildiigiinden genellikle dort
toplant1 yapilmasi 6nerilmektedir (Odabasi, 2005: 47).

> Kritik Olay Yontemi: Ikinci Diinya Savas: sirasinda Flagan (1954) tarafindan
Amerika Birlesik Devleti hava kuvvetlerinde gorevli havacilarin basarilarinin veya
basarisizliklarinin sebeplerinin belirlenmesi amaciyla gelistirilmis ve kullanilmistir
(Omar, 2017: 51). Bu yontemde galisanlarin yaptiklari iste basarili, basarisiz ya da
basarilar1 ile basarisizliklar arasinda farklar1 ortaya koyan bir seyleri yapip
yapmadiklarinin dl¢lilmesi esastir. Yasanan gergegin kalitesini 6l¢gme ve bunun miisteri
iligkileri yontemindeki 6dnemini belirleme s6z konusu oldugunda, “kritik olay teknigi”
kullanilmaktadir. Bu teknik, miisterilerin veya calisanlarin kritik 6neme sahip olaylar

karsisinda davraniglarinin degerlendirilmesini igermektedir (Odabasi, 2005: 47-48). Bu
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yontem zamana yayilarak uygulanmaktadir. Ayrica, uygulama yapilan alandaki
sorunlarin ¢oziimii amaciyla ¢alisanin davraniglarinin tamamlanmasina yonelik islem ve
asamadan olusmaktadir (Ozkan vd, 2014: 39-40).

> Kiyaslama (Benchmaking) Yéntemi: isletmeye ait faaliyetler diger isletmelerin
faaliyetleri ile karsilastirilmalidir. Olgiilebilen, gdzlenebilen her seyin kiyaslamaya tabi
tutulabileceginden hareket ederek en 1iyi uygulamalarin arastirilarak isletmelere
uyarlanmasiyla ilgili siire¢ olarak belirlenmektedir (Omar, 2017: 52). Kiyaslama
uygulamasi yoneticilerin kendi performanslar1 ile diger yoneticilerin performanslari
arasindaki farkliliklart gérmelerini saglamaktadir. Ancak bu benzetim veya aynen alma
anlamma gelmemektedir. Yani, sirketler arasindaki belli bir isletme iglevi veya
uygulamanin karsilastirilmasidir. Bu teknik yogunlukla, finansal hizmetlerde, egitim,
saglik, insaat, liretim gibi alanlarda kullanilmaktadir (Erdem, 2007: 65).

> Miisteri iliskilerine Yonelik Anket Uygulanmasi Teknigi: Bu teknikte
arastirmasi yapilan konuyla ilgili olan sosyo-demografik bilgiler katilimcilardan toplanir.
Memnuniyet boyutunun miisteri iliskilerinin 6l¢iilmesi, yontemin dikkate aligi bir
durumdur. Anketin uygulanmaya baslanmadan Once agik¢a amaci belirtilmesi
gerekmektedir. Konu disi, etkin olmayan yanitlar sonuglarin hem yanli hem de tutarsiz
olmasma sebep olabilmektedir. Bu konudaki basarinin en temel unsuru orneklem
icerisinde bulunan her bireyin anlayabilmesi neticesinde gerceklesebilmektedir.
Arastirma kurgulanirken hangi siireglerden gegilecegi, verilerin nasil toplanacagi,
girdilerin analizlerinin nasil olacagi ve bu analizlerin nasil kullanilacag: belirlenir. Bu
yonteme gore anket uygulanir ve analizleri yapilarak sonuglar gelistirmeler ve

tyilestirmeler yapilir (Odabasi, 2005: 54).

2.4. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti

Bireylerin hizmete verdikleri onemin giderek arttigi gliniimiizde, gereksinim
duyduklarinda daha secici davranisa biirlinmeleri, isletmeler arasi rekabetin artmasina
sebep olmustur. Bu rekabete sebep olan etkenlerden birinde hizmet sunan kuruluslarin
sayilarinin artig gostermesi ve bu kuruluslarin devamliligini siirdiirebilme gereksinimleri
yatmaktadir. Bilgiye ulasmanin miimkiin olusu tiiketicilerin daha fazla bilinglenmesine
olanak saglamistir (Bapur, 2014: 84). Miisteriler farkli hizmetlerin sunumlari karsisinda
zor tatmin olmaya baslamis ve ge¢miste iireticinin sundugu hizmeti ayni sekilde kabul

eden miisteri yerini giderek sunulan hizmet hakkinda daha fazla bilgi isteyen ve bu bilgiyi
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sorgulayan ve hatta baska hizmet saglayicisina danisma ihtiyact duyan misterilere
birakmistir. Bu durum, hem miisterileri hem de isletmeleri etkin hizmet odakli olmasina

yoneltmistir (Can, 2010: 64).

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi literatiirde birbiriyle iliskisi olan ve ¢ok
onemli bir yere sahip olan iki kavramdir. Hizmet kalitesinin diisiik olmasi durumunda
miisteri memnuniyeti diisiik olacaktir, hizmet kalitesinin yiikksek olmasi durumunda ise
miisteri memnuniyetinin seviyesi de yiiksek olacaktir. Hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir korelasyon vardir. Yani hizmet kalitesi arttik¢a

miisteri memnuniyeti de buna bagl olarak artis gosterecektir (Gokmen, 2013: 23).

Tiirkiye’de 1980°den sonra gerek ekonomide gerekse bankacilik sektoriinde
finansal serbestlesme olmus ve bunun neticesinde bankacilik sektoriindeki rekabet 6nemli
Olciide artmistir. Bu rekabetin artmasinda sektore yeni bankalarin girmesi, sektoriin
uluslararas1 piyasalara agilmasi, 6zellikle uluslararasi piyasalardan fon transferinin
serbest birakilmasiyla sektorde yer alan bankalara yabanci para cinsinden islem
yapabilme serbestliginin getirilmesi, teknolojik gelismelerin hizla ilerlemesi ve bu

sektordeki tirlin ¢esitliliginin artmasi gibi nedenler etkili olmustur (Demirhan, 2009: 79).

Bapur (2014: 100)’ a gore bankalar miisterileriyle olan iliskilerini ne kadar uzun
soluklu siirdiiriirse, miisteri bankaya o kadar sadik olacak ve bu durum bankaya kar
saglayacaktir. Diger finans sektorleri gibi bankacilik sektorii de hizi degisim yasayan
teknolojik gelismelerle karsilasmakta ve durum da g¢esitli zorluklara sebebiyet
vermektedir. Var olan rekabet kosullarinda temelde su sekilde iki soru glindeme gelmistir

(Mishra, 2009: 45):

> Miisterileri tatmini gergeklestirilebildi mi?

> Bireysel bankacilikta miisteri tatminine sebep olan faktorler nelerdir?

Bu iki sorunun cevabi aslinda bankalarin ayakta durabilmelerinin ve daha sik1
rekabet edebilmelerinin anahtar1 konumundadir. Miisterilerin ihtiyaclart dogru analiz
edildiginde ve bu taleplere dogru yanitlar verildiginde bankalar pek ¢ok anlamda giiclenir.
Tiiketici davraniglarint ve mobil bankaciliginin kullanim uyumuna yonelik yapilan
caligmalar tiiketicilerin ve de banka miisterisi olmayan potansiyel miisterilerin mobil

bankaciliga iliskin tutumlarinin bir¢ok etkenden etkilendigini gostermektedir. Bu



48

etkenlerden bazilari, potansiyel miisterilerin, demografik Ozellikleri, tiiketicilerin

bilgisayar ve akilli telefon kullanim tecriibeleridir (Bapur, 2014: 88).

Kaliteli hizmet sunmak ve miisteri iliskilerini tepe noktada tutmak misteri
memnuniyetini saglamanin temelidir. Miisteri memnuniyeti, bankacilik sektoriinde farkl
faktorlerden etkilenebilmektedir. Ornegin, bankalarin gerek i¢ gerekse dis goriiniis olarak
modern bir yapiya sahip olmasi, islemlerin hizli yapilmasi, bankaya gelen miisterilere
farkli davranis ve tutumda bulunulmasi, ¢alisanlarin giiler yiizlii olmasi, sosyal ¢evreye

olan duyarlilik gibi degiskenler olarak siralanabilir (Cinar, 2007: 53).

Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren cesitli bankalar yiiriittiikleri
calismalarinda, degisen miisteri ve miisteri profillerine uyum saglama ¢abalar
belirgindir. Miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik calismalar, bankalarin kendi
faaliyet alanlar1 icerisinde miisteri beklentilerini karsilamaktir. Bankalarin ¢ogu,
sunduklar1 hizmetlerdeki memnuniyetinin tespit edilmesine yonelik ¢esitli ¢aligmalar
yapmaktadir (Cimar, 2007: 55). Giintimiizde pek ¢ok banka rakiplerine karsi avantajl
olmak ve rekabet istiinliigiinii ellerinde bulundurabilmek i¢in miisteri hizmetlerine ve
miisteri iliskilerine verdikleri 6nemi arttirmistir. Olusturduklar: farkli kalite politikalar

araciligi ile bu 6nemi vizyonlarina ve misyonlarina da yansitmislardir (Can, 2010: 65).

2.4.1 Mobil Bankacilikta Miisteri Memnuniyeti

Mobil bankacilik memnuniyeti ile 1ilgili olarak, Tiirkiye Bankalar Birligi
(TBB)’nin dijital internet, mobil bankacilik istatistiklerine gbz atmakta yarar vardir
(Tablo 1). Mobil bankacilik islemi yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez
bu sisteme giris yapmis toplam miisteri sayis1 Eylil 2017 itibariyle 40 milyon 681 bin
kisidir. Bunlarin 26 milyon 536 bin kisisi Haziran-Eyliil 2017 dénemi igerisinde en az bir
kez giris islemi yapmustir. Son bir yil igerisinde en az bir kez islem yapmis mobil
bankacilik miisteri sayist 32 milyon 926 bin kisidir (TBB, 2017: 2). Ayrica, aktif bireysel
bankacilik miisterilerinin 21 milyon 763 bin kisisini erkek, 8 milyon 889 bin kisisini kadin
miisteriler olusturmaktadir (TBB, 2017: 1). Ele alinan donem igerisinde toplam (bireysel
ve kurumsal) aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 36 milyon 186 bin kisidir. Bu sayimnin
yaklasik 19,4 milyon kisisi mobil bankacilik islemi yapmustir. Internet bankacilig1 islemi
yapan kisi sayis1 ise 5,7 milyondur (TBB, 2017: 1).
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Eylil 2016-17 donemi arasinda bireysel bankacilikta, sistemde kayith en az bir
kez giris yapmis miisteri sayisi, 164.984.096 kisidir. Sistemde kayitli, son bir yil
igerisinde en az bir kez giris yapmis 132.148.077 adet miisteri olmustur. Aktif miisteri
sayis1 ise sistemde 105.957.792°dir. Aym zamanda kurumsal mobil bankacilik
islemlerinde ise sistemde kayith en az bir kez sisteme giris yapmis miisteri sayisi,
donemler igerisinde artig gostermis ve bu rakam 5.421.896 kisi olurken sistemde kayitl
son bir yil icerisinde en az bir kez sisteme giris yapmis miisteri sayist Eylil 2016 da
675.706 iken Eyliil 2017 ye kadar %69,5 artis gostererek 971.933 olmustur. Aktif miisteri
sayist ise Eyliil 2016 ya gore, %67,9 artis ile 747.558 kisiye ulagsmustir.

Tirkiye Bankalar Birligi’nin Eyliil 2016- Eylil 2017 donemleri arasindaki raporu
dogrultusunda, bireylerde internet bankaciligindan mobil bankaciliga dogru bir kayma
s6z konusudur. Bahsi gegen iiger aylik donemlerde yaklasik 36.186 bin kisi dijital

bankacilik kanali ile bankacilik islemlerini gergeklestirmislerdir.

Sekil 1. Dijital Bankacilik Kullanimi

# Mobil Bankaciik  ® Internet Bankacilig1

Kaynak (TBB, 2018)

Sekil 1°de goriildiigt tizere, Tiirkiye’de mobil bankacilik kullanan kisi sayisi
yaklasik, 19.400.000 kisi (%77) iken internet bankaciligi kullananlarin sayisi ise
5.700.000 kisi (%23)’dir. Buradan da anlasilacagi iizere mobil bankacilikta miisteri

memnuniyeti oldukca 6nemli bir konu olmaktadir.
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Bireysel Kurumsal Toplam
. Sistemde . Sistemde
g-iemae Sistemde Kayith, Son 1 Sistemde Kayith, Son 1
. Kayith, Son 1 e L, Kayith, En e L,
Sistemde Kayith, Lo, - Kayith, En Az | Y1l I¢erisinde . . Y1l Icerisinde .
" Y1l I¢erisinde Aktif . - Aktif Az Bir . Aktif
En Az Bir sisteme " AN Bir sisteme En Az Bir . : En Az Bir U
. . En Az Bir Kez Miisteri . . Miisteri sisteme . Miisteri
giris yapmis . - giris yapms Kez sisteme .. Kez sisteme
.. . sisteme giris Sayis1 Al by Sayisi giris yapms . . Sayisi
Miisteri Sayis1 Miisteri giris yapmis . . giris yapmis
yapmis . . Miisteri . .
.. . Sayisi Miisteri Miisteri
Miisteri Sayis1 Sayisi
Dénem Sayisi Sayisi
Eyl.16 26.368.898 20.587.036 | 16.105.995 889.139 675.706 507.234 | 27.258.037 21.262.742 | 16.613.229
Ara.16 29.765.385 23.745.060 | 18.648.593 985.182 749.076 569.005| 30.750.567 24.494.136 | 19.217.598
Mar.17 33.567.924 26.506.724 | 21.773.106 1.076.217 842.949 645.993 | 34.644.141 27.349.673| 22.419.099
Haz.17 35.887.333 29.355.590 | 23.641.966 1.185.246 911.415 705.267 | 37.072.579 30.267.005 | 24.347.233
Eyl.17 39.394.556 31.953.667| 25.788.132 1.286.112 971.933 747.558 | 40.680.668 32.925.600 | 26.535.690

(Kaynak, TBB Dijital, internet ve Mobil Bankacihk Istatistikleri, Ekim 2017

Ele alinan donem igerisinde toplam (bireysel ve kurumsal) aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 36 milyon 186 bin kisidir. Bu sayinin yaklagik

19,4 milyon kisisi mobil bankacilik islemi yapmustir. Internet bankacilig1 islemi yapan kisi sayisi ise 5,7 milyondur (TBB, 2017: 1).
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105.957.792 Eyliil 2016-17 donemi arasinda bireysel bankacilikta, sistemde kayitli en az
bir kez sisteme giris yapmis miisteri sayisi, 164.984.096 kisidir. Sisteme kayitli, son bir
yil igerisinde en az bir kez sisteme giris yapmis miisteri sayisi ise 132.148.077 kisidir.
Aktif miisteri sayis1 ise kisidir. Ayn1 zamanda kurumsal mobil bankacilik islemlerinde ise
sistemde kayitli en az bir kez sisteme giris yapmis miisteri sayisi, donemler igerisinde
artig gostermis ve bu rakam 5.421.896 kisi olurken sistemde kayitli son bir yil i¢ersinde

en az bir kez sisteme giris yapmis miisteri sayisi

Eyliil 2016 da 675.706 iken Eyliil 2017 ye kadar %69,5 artis gostererek 971.933
olmustur. Aktif miisteri sayis1 ise Eyliil 2016 ya gore, %67,9 artis ile 747.558 kisiye

ulagmustir.
Tablo 6. Finansal Olmayan islemler (Adet Bin)
Kredi .. . :
Karty ve Kredi lzuzenll Finansal Fatura
6deme olmayan Odeme Toplam
Ek Kart | Basvurusu . o s .
. talimati Diger Isl. Talimati

Dénem Basvurusu
Eyl.16 449 2.319 1.783| 1.384.349 583 | 1.389.483
Ara.l6 634 2.940 2.177 1.734.791 838 1.741.380
Mar.17 485 3.308 2.748 | 2.012.509 920 | 2.019.970
Haz.17 783 3.469 3.857| 1.861.753 1.338| 1.871.200
Eyl.17 724 4.858 4.098 2.171.410 1.297 2.182.387

Mobil bankacilig, kredi kart1 ve ek kart basvurusu i¢in kullananlarin sayist (Eyliil
2016- Eyliil 2017) donemlerinde 3075 bin kisi olmustur. Dénemler igerisinde Mart 2017
doneminde bir onceki doneme gore diisiis olmasina ragmen diger donemlerde artig
gostermistir. Dijital bankacilikta, mobil bankaciligi kredi basvurusu i¢in kullananlar
donemler itibariyla artis gosterirken toplamda 16.894 bin kisidir. Finansal olmayan
islemlerde diizenli 6deme talimati, finansal olmayan diger islemler ve fatura 6demeleri
icin mobil bankacili§i kullananlarin sayist donemler icerisinde artis ve azalislar
gostermistir ve sirastyla mobil bankacilikta bu kanallar1 kullananlarin sayisi, 14.663bin
kisi, 9.164.812 bin kisi, 4.976 bin kisidir. Ayrica finansal olmayan islemleri ele alinan

donemler icerisinde kullananlarin toplam sayisi ise, 9.204.420 bin kisidir.
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Tablo 7. Odemeler (Adet Bin)

SSK ve
Fatura Vergi Bag-Kur Kredi Diger Toolam
Odemeleri | Odemeleri _ Prim Odemeleri | Odemeler P

Donem Odemeleri
Eyl.16 25.516 1.307 343 4,046 11.669 42.881
Ara.16 31.255 369 292 4513 15200 51.629
Mar.17 35.201 914 388 5130 20.063 61.696
Haz.17 38.871 623 427 5.735 20.317 65.973
Eyl.17 41.443 838 529 6.668 24.830 74.308

Mobil bankaciligin icerisinde bulunan bir diger islemler ise, 6demeler mentisiidiir.
Bu meniiden, fatura 6demeleri, vergi 6demeleri, SSK ve Bag-Kur prim ddemeleri, kredi
O0demeleri, diger 6demeler alt meniileri kullananlarin sayist sirastyla, 172.286 bin kisi,
4051 bin kisi, 1979 bin kisi, 26092 bin kisi, 92079 bin kisidir. Toplamda mobil

bankacilikta 6demeler islemleri i¢in kullananlarin sayisi, 296487 bin kisidir.

Tablo 8. Kredi Karti Islemleri (Adet Bin)

Kredi Baskasinin

Nakit Taksitli Kartina | Kartina Ait Toolam

Avans Avans Borg Borg P
Donem Odeme Odeme
Eyl.16 925 15.823 656 17.403
Ara.16 1.065 17.937 764 19.766
Mar.17 880 330 21.767 1.204 24.181
Haz.17 1.329 495 25.321 1.024 28.168
Eyl.17 1.305 530 27.394 882 30.111

Kredi kart1 islemlerinde ise, Eyliil 2016- Eyliil 2017 donemi igerisinde nakit avans
kullanma adedi 5504 bin kisi iken, kredi kartina bor¢ 6deme ise diizenli olarak artis
gostermistir. Baskasinin kartina ait bor¢ 6deme kullanimi diizenli olarak artis gdstermese
de 4530 bin kisi olmustur. Ele alinan donem igerisinde kredi kart1 islemleri adet olarak,

119.629 bin gergeklesmistir.
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Havale Déviz Transferleri
Kendi Uciincii Diger
Hesaplar1 | Sahislara (Wegtern
EFT | Arasmda | Yapilan | 1oo00 | swiFT Union, Toplam
Moneygram,
Havale- Havale- vb)
Dénem Toplam Toplam Toplam
Eyl.16 21407,00 5612,00 | 21449,00| 27061,00 197,00 | 100,589
Ara.16 26626,00 7032,00| 27956,00| 34988,00 335,00 127,155
Mar.17 31736,00 | 42217,00| 33183,00| 41333,00 374 15| 389,00 148,574
Haz.17 35595,00 | 45901,00| 38030,00| 47280,00 470 1| 471,00| 174,249
Eyl.17 38293,00| 10204,00| 39296,00| 49500,00 500 8,00| 507,00 196,701

Haziran-Eyliil doneminde, mobil bankacilik hizmeti kullanarak yapilan finansal

islemlerin toplam adedi 230 milyon, tutar1 ise 514 milyar TL olmustur. EFT, havale ve

doviz transferi iglemlerini kapsayan para transfer islemleri, finansal islem hacminin ylizde

58’ini olusturmaktadir (TBB, 2017: 4).

Tablo 10. Yatirim islemleri (Adet Bin Toplam)

ol Pl P = I PP P e
Islemleri Islemleri

Dénem | Toplam | Toplam | Toplam | Toplam Toplam Toplam | Toplam | Toplam
Eyl.16 1186 2410 8 4.980 15 277 64 686
Ara.16 1174 2955 10 7.604 17 566 74 796
Mar.17 | 1322 4681 12 9.650 21 936 90 1312
Haz.17 1435 4638 12 9.258 24 1019 103 1415
Eyl.17 1664 4682 14 14.232 23 897 109 1495

Mobil bankacilik ile yatirim islemlerini gerceklestirenlerden ise yatirim fonu

(alim-satim) Eyliil 2016-2017 déneminde ortalama 1356 bin kisi kullanmis, doviz

islemleri i¢in (alim-satim), 19366 bin kisi, repo islemleri i¢in 56 bin kisi, hisse senedi

verilen emir ile ger¢eklesen emir sayisi toplami, 45.724 bin kisi, tahvil-bono 100 bin Kkisi,

altin islemleri ortalama 739 bin kisi, Vadeli islemler ve opsiyon piyasalarmda (VIOP)

islem yapanlarin toplam sayis1 440 bin kisi ve vadeli hesap sayisi ise, 5704 bin kisidir.
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Tiirkiye Bankalar Birligi’nin Eyliil 2016- Eyliil 2017 donemleri arasindaki raporu
dogrultusunda, bireylerde internet bankaciligindan mobil bankacilia dogru bir kayma
s6z konusudur. Bahsi gegen tiiger aylik donemlerde yaklasik 36186 bin kisi dijital

bankacilik kanali ile bankacilik islemlerini gergeklestirmislerdir.
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UCUNCU BOLUM

MOBIL BANKACILIK HIZMETLERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETI UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tirkiye’de Bankalar Birligi’nin 2018 yili verilerine goére mobil bankacilik
kullanan kisi sayis1 yaklasik 19.400.000 kisidir (TBB, 2018: 1). Giin gectik¢e kullanici
sayisinin arttigl mobil bankacilikta memnuniyeti, dogal olarak bankacilik sektorii igin
onem kazanmaktadir. Bu calismanin amaci, mobil bankacilik uygulamalarinin miisteri
memnuniyeti tizerine etkilerini incelemektir. Arastirma sonuglarinin 6zellikle bankacilik
sektorliindeki uygulamacilar i¢in faydali olacagi diistiniilmektedir. Bu amag
dogrultusunda aragtirmada mobil bankacilik iirlinlerini kullanan miisterilerin, iglemlerin
dogru yapildigina dair inandiricilik, islemlerin etkinligi, sunulan hizmete verilen destek,
saglanan servis giivenligi, kullanim kolayligi, hizmet performans: ve sunulan hizmetin
icerigi boyutlarinda misteri memnuniyeti diizeyleri belirlenmeye ¢alisiimistir.
Aragtirmada ayrica, mobil bankacilikta miisteri memnuniyetinin kullanim sikligi,
kullanim siiresi, yapilan islem tiirli, yas, cinsiyet, meslek, 6grenim ve gelir diizeyi

degiskenlerine gore bir farklilik gdsterip gostermedigini ortaya konmasi amaglanmaigtir.

3.2. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmada nicel arastirma yoOntemleri arasinda yer alan anket teknigi
uygulanmstir. Olusturulan soru formu Istanbul ilinde ikamet eden, 18 yas {istii ve mobil
bankacilik uygulamalarini kullanan 6zel bir bankanin 477 miisterisine yoneltilmistir.
Verilen cevaplar incelenmis ve ug¢ degerlerin ve eksik veri girisinin bulundugu anketler
arastirma kapsamindan ¢ikarilmistir. Bu eleme islemi sonucunda arastirma érneklemini
s0z konusu bankanin kolayda orneklem yontemiyle secilen 462 banka miisterisi

olusturmaktadir.

Tiirkiye’deki tiim mobil bankacilik miisterilerine ulasilmasi zaman ve maliyet
acisindan miimkiin olmadigi i¢in arastirmanin tek bir bankanin miisteri 6rnekleminde

yapilmasina karar verilmistir. Kolayda 6rneklem yontemi se¢ilmistir. Ancak 6rneklemin
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anakiitleyi iyi temsil etmesi gerektigi diisiiniilerek imkan dahilinde farkli sosyo-kiiltiirel
ve sosyo-ekonomik Ozellikteki miisterilere ulasilmaya g¢alisilmistir. Saha c¢alismasi

Istanbul’da 1 Subat 2018- 30 Mayis 2018 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

Verilerin analizinde SPSS (Statistical Package For The Social Sciences) istatistik
paket programinin 22.0 siirimii kullanilmistir. Arastirmada gegerlilik ve gilivenilirlik
analizlerinden sonra, degiskenler arasindaki etkiyi incelemek igin korelasyon ile
regresyon analizi, gruplar arasi farkliliklarin incelenmesine yonelik olarak da T-testi ve

ANOVA testleri uygulanmistir.
3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

3.3.1. Arastirma Modeli

Bu arastirmada, dijital bankacilik kanallarindan mobil bankacilik kullaniminin

miisteri memnuniyeti tizerine etkilerini belirlenmek istenmistir.

Sekil 3’te goriilen aragtirma modeli, mobil bankacilikta islemlerin dogru
yapildigina iliskin inandiricilik, yapilan islemlerin etkinligi, sunulan hizmete verilen
destek, saglanan hizmetin giivenligi, kullanim kolayligi, hizmet performansi ve sunulan

hizmetin igerigi gibi unsurlarin miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koymaktadir.
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Sekil 2. Arastirma Modeli

Islemlerin Dogru

Yapildigma

Islemlerin

Mobil Bankacihikta Miisteri

Sunulan Hizmete Memnuniyeti

Saglanan Hizmet

H

Kullanim
Kullanim Sikligt

Kullanim Siiresi

Hizmet Yas

-~

Sunulan Hizmetin

3.3.2. Arastirma Hipotezleri
Arastirma modeline gore olusturulan temel ve alt hipotezler su sekildedir:

Hi: islemlerin dogru yapildigmna iligkin inandiriciligin mobil bankacilikta misteri

memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak anlaml bir etkisi vardir.

H2: iglemlerin etkinliginin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti {izerinde istatistiksel

olarak anlamli bir etkisi vardir.

Has: Sunulan hizmete verilen destegin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti tizerinde

istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.
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Ha: Saglanan hizmet giivenliginin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti tizerinde

istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Kullanim kolayliginin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel

olarak anlamli bir etkisi vardir.

He: Hizmet performansinin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti lizerinde istatistiksel

olarak anlamli bir etkisi vardir.

H7: Sunulan hizmetin igeriginin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti {izerinde

istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti demografik degiskenlerine gore farklilik

gostermektedir.

Hsa: Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti ile miisterilerin yaslar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Hsb: Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti ile miisterilerin gelir diizeyleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Hsc: Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti ile miisterilerin egitim diizeyleri

arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik vardir.

Hsd: Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti ile miisterilerin mobil bankacilig

kullanma siklig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Hse: Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti ile miisterilerin mobil bankacilig:

kullanma stresi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

3.4. Arastirmanin Simirhliklar:

e Aragtirma, Istanbul ilinde yasayan, 18 yas iistii ve bireysel mobil bankacilig
kullanan &zel bir bankanin miisterileri ile stmirlandirilmistir. Arastirmada Istanbul
ilinin seg¢ilmesinde, Tiirkiye’nin finans merkezi olma o6zelligi, demografik
Ozelliginin ¢esitlilik gostermesi ile mobil bankacilik hizmetlerinin diger illere
gore farklilik sergilemeyecegi varsayimindan hareket edilmis ve s6z konusu
arastirmanin bu ilde yapilmasma karar verilmistir. Arastirmanin tek bir ilde
uygulanmis olmasi nedeniyle, elde edilen sonuglarin genellenmesi dogru

olmayacaktir.
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e Arastirmanin verileri 1 Subat 2018-30 May1s 2018 tarihleri arasinda toplanmustir.
Elde edilen bulgular s6z konusu donemdeki mobil bankacilik kullanan
miisterilerin goriislerini yansitmaktadir. Dolayistyla sonuglari degerlendirirken o
donemdeki hizmetleri g6z dniinde bulundurmak dogru olacaktir.

e Anket formlarmin doldurulmasinda kisilerin kendi degerlendirmelerinin temel
alinmasi ve sosyal begenirlik etkisinin degerlendirmeye alinmamis olmasi, birer
kisit olarak g6z 6niinde tutulmalidir.

e Ayrica, arastirmada sadece nicel yontemin kullanilmasi, nitel aragtirma

yontemleri ile desteklenmemesi bir diger kisitidir.

3.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni 6zel bir bankanin mobil bankacilik hizmetini kullanan ve Istanbul
ilinde ikamet eden miisterilerden olugmaktadir. Aragtirmanin 6rneklemini ise ana kiitle
icerisinde olasiliga dayali olmayan ornekleme yoOntemlerinden kolayda ornekleme
yontemi ile olusturulan 462 katilime1 temsil etmektedir. Anket ¢alismasi kapsaminda s6z
konusu 6zel bankanin mobil bankacilik uygulamasini kullanan 477 miisterisine
ulagilmigtir. Verilen cevaplar incelenmis olup, u¢ degerlerin ve eksik veri giriginin
bulundugu anketler analizlerden ¢ikarilmistir. Bu eleme islemi sonucunda arastirma
orneklemini s6z konusu bankanin kolayda orneklem yontemiyle segilen 462 banka

miisterisi olusturmaktadir.

3.6. Arastirmadaki Veri Toplama Araci

Arastirmada nicel yontemlerden biri olan anket teknigi uygulanmistir. Anket formu
toplam iki kisimdan olusmaktadir. Formun ilk kisminda katilimcilarin demografik
bilgileri ile mobil bankacilik kullanimina yonelik diislincelerini igceren toplam yedi adet
soru bulunmaktadir. Anketin ikinci kisminda ise mobil bankacilikta miisteri
memnuniyetini 6lgmeye iliskin 31 maddelik hazir 6l¢ek kullanilmistir. Nochai ve Nochai
(2013) tarafindan kullanilan “Internet Bankaciliinda Miisteri Tatmini” &lgeginin
Tiirkceye uyarlamasi Bapur (2014) tarafindan yapilmstir. Olcek 31 adet ifade ve yedi alt
boyuttan olugsmaktadir. Bu boyutlar iglemlerin dogru yapildigina iligkin inandiricilik,
yapilan islemlerin etkinligi, sunulan hizmete verilen destek, saglanan hizmetin giivenligi,

kullanim kolayligi, hizmet performansi ve sunulan hizmetin igerigidir. Besli likert
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derecelendirmesine sahip oOlgekte (1=Kesinlikle katilmiyorum....... 5 Kesinlikle
katiltyorum) 1’den 5’e¢ dogru puanlar arttikga katilimcinin mobil bankacilikta miisteri
memnuniyeti artmaktadir. Anket formundaki demografik degiskenler harig biitiin sorular
s6z konusu olgekten uyarlanmistir. Arastirmanin hipotezi ve amacinin uygun olduguna
inanildiginda taslak olarak belirlenen anket formuna son halini vermek i¢in 6n test
asamast yapilmistir. Bu dogrultuda 6n test; sorulan sorularin anlasilabilir olmasi,
formdaki soru sayisi1 ve anketin cevaplanma siiresi gibi konularda degerlendirmelerin
yapilmasina imkan saglamis olup, yabanci dilden Tiirk¢eye birebir ¢evirmeden kaynakli

anlasilmasi zor ya da yanlig anlasilan ifadeler diizeltilmistir.

3.7. Verilerin Analizi ve Bulgular

Verilerin analizinde SPSS istatistik paket programinin 22.0 siiriimii kullanilmistr.
Veriler, analiz edilmeden once kullanilan dl¢egin hangi dl¢lide gegerli ve gilivenilir
olduguna dair testler yapilmistir. Uygulanan faktor analizi ile de kullanilan Slgegin
yapisal gegerliligi test edilmistir. Ayrica verilerin normal dagilim gosterip gostermedigine
de bakilmigtir. Arastirmada Oncelikle katilimcilara ait demografik bulgulara yer
verilmistir. Daha sonra degiskenlerin betimleyici istatistikleri sunulmustur. S6z konusu
program Kkullanilarak ¢alismada belirlenen hipotezleri test etmek igin regresyon analizi
yapilmustir. Son olarak mobil bankacilikta miisteri memnuniyetinin bazi degiskenlere
gore farklilasip farklilasmadigini tespit etmek amaciyla iki bagimsiz grup arasinda
niceliksel stirekli verilerin karsilastirilmasinda bagimsiz 6rneklem T-Testi ve ANOVA

testi kullanilmustir.

3.7.1. Katihmcilara iliskin Bilgiler

3.7.1.1. Cinsiyet Dagilim

Anket caligmasina katilan mobil bankacilik kullananlarin cinsiyetlerine gore

dagilimlar1 incelenmis ve sonug Tablo 11°de verilmistir.



Tablo 11. Arastirmaya Katilan Kisilerin Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsiyet | Kisi Sayisi Oran (%)
Kadin 313 67,5
Erkek 149 32,25
Toplam 462 100.0

3.7.1.2. Yas Dagilim
Arastirmaya katilanlarin yas dagilimi Tablo 12°de verilmistir.

Tablo 12. Miisterilerin Yas Arahgmma Gore Dagilim

Yas Aralhig1 Kisi Sayis1 Oran (%)
22-35 433 93.7
36-45 29 6.3
Toplam 462 100.0

3.7.1.3. Egitim Diizeyine Gére Dagilhm
Tablo 13’¢ gore arastirmaya katilanlarin egitim diizeyleri gorilmektedir.

Tablo 13. Miisterilerin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

Egitim Durumu Kisi Sayisi Oran (%)
Yiiksek Lisans 77 16.67
Lisans 276 59.74
Onlisans ve Alti 109 23.60
Toplam 462 100.0

3.7.1.4. Gelir Diizeyine Gore Dagilim

Arastirmaya katilanlarin gelir diizeyleri Tablo 14’ te belirtilmistir.

Tablo 14. Arastirmaya Katilanlarin Gelir Diizeylerine Gére Dagilimlar:

Gelir Diizeyi Kisi Sayis1 | Oran (%)
1601-3000 300 64.93
3001-5000 124 26.84
1600 ve alt1 35 7.58
5001-7000 3 0.65
Toplam 462 100.0

61



3.7.1.5. Mobil Bankaciligi Kullanma Sikhigina Gore Dagilim
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Arastirmaya katilan miisterilerin mobil bankaciligi kullanma sikligi Tablo 15 de

belirtilmistir.

Tablo 15. Miisterilerin Mobil Bankaciigi Kullanma Sikhiginin Dagilimi

Kullamim Sikhgi Sl:;slil (?or/j )n
Her giin 244 52.8
Haftada birkag kez 152 32.9
Ayda birkag kez 35 7.6
Haftada bir 25 5.4
Ayda bir 6 1.3
Toplam 462 100.0

3.7.1.6. Mobil Bankacilik Kullanmaya Baslama Siiresi Durumu
Tablo 16’da, ankete katilanlarin mobil bankacilik kullanim siireleri verilmistir

Tablo 16. Mobil Bankacilik Kullanim Siireleri

Kisi Sayis1 | Oran (%)
3 yildan fazla 272 58.9
2-3yil 166 35.9
Son 3 ay 24 5.2
Toplam 462 100.0

TBB’ nin yaymlamis oldugu Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri

raporlarina gore ise, Eyliil 2017 itibariyle, 51 milyon 922 bin kisi sisteme en az bir kez

giris yapmis ve son bir yil i¢erisinden en az bir kez giris islemi yapmis bireysel miisteri

sayisi ise 22 milyon 114 bin kisi olmustur (TBB, 2017: ii).

3.7.1.7. Bankacihik islemlerinde Kullamlan Kanallar

Calismada, ankete katilanlara yoneltilen bir baska soru bankacilik islemlerinin yiizde

kagmin hangi kanallar ile yaptiklarina yonelik olan sorudur. Bankacilik islemlerinin

yiizde kaginin bankacilik kanallarindan hangisi ile gerceklestirildigine iliskin ytizdelik

dilim ve karsiliklar1 Tablo 17°de gosterilmistir. Buna gore, 44 miisteri islemlerinin

tamaminda mobil bankaciligi tercih etmektedir.
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Tablo 17. Bankacilik Islemlerinin Hangi Kanallar Kullanilarak Yapildigi Durumu

Mobil Internet Telefon ATM Sube

Bankacihk Bankacih@ Bankacihig1 Bankacihigi Bankacihg
Yiizdelik | Kisi | Oran | Kisi | Oran | Kisi | Oran | Kisi | Oran | Kisi | Oran
Dilim [ Sayis1 % Sayist [ of [ Sayms1| o4 Sayis1 % Sayisi %
%0-79 210 | 45,45 460(99.568 460 [99.568| 460 [99.568( 461 99.78
%80 105 | 22,73 2| 0.43] 1.00 | 0.216 1.00 0.216 | 1.00 0.216
%85 21 4,55 0.00) 0.00] 0.00 | 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
%90 71 15,37 0.00f 0.00] 1.00 | 0.216 1.00 0.216 | 0.00 0.00
%95 11 2,38 0.00( 0.00] 0.00 | 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
%100 44 9,52 0.00( 0.00] 0.00 | 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Toplam 462 100 462 100| 462 100 462 100 462 100

3.7.1.8. Islem Tiiriine Gore Mobil ve internet Bankacihgimi Kullanma Durumu

Arastirmada verilmesi istenen yanitlardan biri de mobil ve internet bankaciligini1 hangi

islemler i¢in kullanildigidir. Katilimeilar bankacilik islemlerinde mobil bankaciligi en

cok sirasiyla kredi kart1 islemleri, EFT, havale yapmak ve fatura 6demek i¢in yogun bir

sekilde kullandig1 anlasilmaktadir. Internet bankaciligini ise en ¢ok fon alim satimi1, hesap

agma, bilgi edinme ve mevduat iglemlerinde kullandig: goriilmektedir (Tablo 18)

Tablo 18. islem Tiiriine Gore Mobil ve Internet Bankacih@ Kullanma Durumu

Mobil Bankacilik internet Bankacihg

Kisi Sayis1 | Oran(%) | Kisi Sayist | Oran(%)
Bilgi Edinme 325 70,35 80 17,32
Hesap A¢cma 316 68,40 90 19,49
Mevduat islemleri 304 65,8 70 15,15
Fatura Odeme 383 82,9 40 8,66
Kredi Kart1 islemleri 410 88,74 38 8,23
Kredi islemleri 316 68,40 71 15,37
Havale 395 85,50 40 8.66
EFT 403 87.23 34 7.36
SMS ile Para Gonderme 316 68,40 146 31,60
Doviz Alim Satim 214 46,32 54 11,69
Fon Alim Satim 83 17,97 92 19,91
Hisse Senedi Alim Satim 43 9,3 55 11,90
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VOB islemleri 31 6,71 32 6,93
Repo 23 4,98 27 5,84
Hazine Bonosu 17 3,68 23 4,98

3.7.1.9. Mobil Bankaciikta En Cok Yapilan islem Durumu

Arastirmaya katilan misterilerin, mobil bankacilik ile en ¢ok yaptigi islem %42,64 ile
para transferi olmustur (Tablo 19). Arastirmada hesaplar1 kontrol etmek (%26,41) ikinci
sirada yer alirken, kredi kart1 islemleri ise (%21,43) iiciincii sirada yer almaktadir. Ote
taraftan, mobil bankaciligi 6deme islemleri i¢in kullananlar ise %7,14 olarak, kredi
islemleri %1,52 yatirnm islemleri %0,87 ve altin islemleri i¢in mobil bankacilik

kullanilmaktadir.

Tablo 19. Mobil Bankacilik ile En Cok Yapilan Islem

. Kisi o
En cok Yapilan Islem o Oran (%)

Para transferi (Havale, EFT) 197 42,64
Hesaplari kontrol etmek 122 26,41
Kredi karti islemleri (Basvuru, Ekstre

S i 99 21,43
bilgilerini goriintilleme, Borg 6deme)
Odeme islemleri (Vergi, SGK ddemeleri, 33 714
Kira Odemesi, Kontdr Yiikleme vb.) '
Kredi iglemleri (Basvuru, Bor¢ 6deme) 7 1,52
Yatirnm islemleri (Hisse Alim Satimui,
Mevduat, Fon, Repo Hesabt Acilisi, 4 0,87
Kapanist)
Toplam 462 100

3.7.1.10. Mobil Bankacilikta Memnuniyet Durumu

Arastirmaya katilan miisterilere en sik kullandigmiz mobil bankacilik hizmetini
diisiinerek mobil bankacilikta memnuniyet diizeyleri sorulmustur. Elde edilen sonuglar

Tablo 20°de goriilmektedir.



Tablo 20. Mobil Bankacilikta Memnuniyet Durumu
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Son  derece | Cok yiiksek Yiiksek Pek yiiksek | Hig
yiiksek degil
Kisi Oran | Kisi Oran | Kisi Oran | Kisi Oran | Kisi Oran
Sayis1 | (%) | Sayis1 | (%) Sayis1 | (%) | Sayis1 | (%0) Sayis1 | (%)
Mobil
Bankacilikta
memnuniyet 278 60,17 | 102 22,08 | 78 16,88 | 4 087 |0 0
Mobil
bankacihik
hizmetini 258 55,84 | 134 29,00 | 65 14,07 | 4 0,87 1 0,22
arkadasa
tavsiye etme
Mobil
bankacilik
hizmetini 319 69,05 | 81 17,53 | 58 1255 | 3 065 |1 0,22
kullanmaya
devam etme

Tablo 20’ye gore katilimcilarin yiizde 69,05°lik kismi mobil bankacilik hizmetini

kullanmaya devam etme diizeyine sahiptir. Katilimcilarin mobil bankaciliktan

memnuniyet diizeylerine bakildiginda (% 82,25) ¢ok biiyiik bir kisminin mobil

bankaciliktan memnun olduklart goriillmektedir. Buna karsin katilimcilarin yiizde 0,22°1ik

kism1 gerek mobil bankacilifi arkadasina tavsiye etme gerekse mobil bankacilik

hizmetini kullanmaya devam etmede memnuniyetsiz seviyededir.

3.7.2. Normal Dagilim Testi

Normal dagilimda simetrikligin bozulma derecesine carpiklik, normal dagilim

egrisinin sivrilik veya yuvarlaklik dercesine ise basiklik denir (Yildiz ve dig, 1998).

Normal dagilim gerektiren bir istatistik yontem uygulamadan once uygun yontemlerle

normalligi incelenir (Bliytlikoztiirk, 2010).

Bu yontemler:

e Grafik ile,

e Merkezi Olgiitler ve dagilim olgiitleri ile,

e Carpiklik veya basiklik degerleri ile,

e Hipotez testleridir.
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Arastirmada verilerin normal dagilimini gorebilmek igin Kolmogorov-Smirnov
(normallik) testi yapilmistir. Normal dagilim testi sonucunda verilerin normal dagildig
hipotezi reddedilmistir (p<0,05). Ancak verilerin ¢arpiklik ve basiklik (skewness ve
kurtosis) degerlerine bakildiginda, bu degerlerin +3 ile -3 araliginda kaldig1 (Tablo 21)

goriilmiis ve verilerin normal dagildig1 kabul edilmistir (Morgan vd., 2004).

Tablo 21. Carpiklik ve Basiklik Degerleri

iDYDi iE SHVD SSG KK HP Ssi
Kisi Sayis1 462 462 462 462 462 462 462
Std Sapma 58127 49412 48741 44187 44965 47690 41668
Carpiklik -1.395 -1.216 -1.192 -1.659 -1.573 -1.223 -1.702
Basiklik 2.371 0.710 .749 2.046 1.811 .663 2.548

Carpiklik katsayisi + oo, - oo arasinda deger alir ama bu katsay1 +-3 araliginda ise
dagilim normal farz edilir verilerin normal dagildigindan bahsedilebilir. Ayrica degerlerin
negatif ¢ikmasi ile saga carpik oldugu sdylenebilir. Bu dogrultuda degiskenlerin normal

dagildigi kabul edilerek parametrik hipotez testleri olusturulmustur.

3.7.3. Guvenirlik Analizi

Giivenirlik, “bir testin veya olgegin ol¢mek istedigi seyi tutarli ve istikrarli bir
bicimde ol¢me derecesidir’. Giivenirlik analizinin temel prensibi, verilerin
rastlantisalligini test etmektir(Altumsik vd., 2004: 113). Olgek ifadelerine verilen yanitlar
rassal dagilim gosteriyorsa kullanilan 6l¢egin giivenilir olduguna karar verilir. Giivenirlik
analizi secilen Ornegin giivenirligini, tesadiifiligini ve tutarliligini test etmekte
kullanilmaktadir. Sonuglarin giivenilir olup olmadigia Cronbach’s Alpha (o)) degerine
gore karar verilir (Altunisik vd., 2004: 115).

Cronbach’s Alpha (a)) katsayist su sekilde formiile edilir:
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Formilde;

K madde sayisini, o toplam test skorunun varyansini ve o ise i’nci maddenin toplam

orneklemdeki varyansini gostermektedir. Cronbach’s Alpha (o) katsayisi aralik degerleri
ve giivenirlikleri Tablo 22°de belirtilmistir (Altunisik vd., 2004: 116) .

Tablo 22. Cronbach’s Alpha (a) araliklar

Cronbach’s Alpha degeri Giivenilirlik
0<0,50 giivenilmez
0,50<0<0,60 kot
0,60<0<0,70 stipheli
0,70<0<0,80 kabul edilebilir
0.80=<0<0,90 iyi
0.90<a miikemmel

Arastirmanin giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 23’de belirtilmistir. Glivenilirlik
analizi sonucunda mobil bankacilikta miigteri memnuniyeti 6lgeginin toplam Cronbach's
Alpha degeri 0,896 ¢ikmis olup, bu deger kullanilan 6l¢egin oldukga giivenilir oldugunu
gostermektedir (Kalayci, 2005: 405; Akgiil ve Cevik, 2003).

Tablo 23. Olgeklerin Giivenirlik Analiz Sonuclar

Olcek Cronbach's Alpha Madde Sayist

Miisteri Memnuniyeti .896 31

3.7.4. Tammlayic1 Istatistikler

Yapilan anket caligmasindan elde edilen tanimlayict istatistikler Tablo 24’te
belirtilmistir. Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti 6l¢eginin sunulan servisin igerigi
degiskenine olan katilim (4,75) diger degiskenlere gore daha yiiksek diizeydedir.
Saglanan hizmet giivenligi degiskeninin ortalamasi (4,72) ikinci siradayken, kullanim
kolaylig1 degiskeninin ortalamasi (4,68) li¢iincii siradadir. Genel olarak bakildigi zaman
en digik katilm diizeyinin islemlerin dogru yapildigina iligkin inandiricilik (4,53)

degiskeninde oldugu tespit edilmistir. Ayrica, miisterilerin mobil bankacilik kullanimina
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iliskin miisteri memnuniyetinin ortalamasina bakildiginda (4.66) da bu degerin oldukga

yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 24. Miisteri Memnuniyeti Olceklerine Ait Tammmlayici Istatistikler

Kisi Sayisi Ortalama Std. Sapma
Islemlerin Dogru Yapildigina fliskin inandiricilik 462 4.53 0.58127
Islemlerin Etkinligi 462 4.64 0.49412
Sunulan Hizmete Verilen Destek 462 4.59 0.48741
Saglanan Hizmet Giivenligi 462 4.72 0.44187
Kullanim Kolaylig1 462 4.68 0.44965
Hizmet Performansi 462 4.64 0.47690
Sunulan Servisin Igerigi 462 4.75 0.41663
Miisteri Memnuniyeti 462 4.66 0.37132

Ayrica Tablo 24’{in grafik olarak goriintiisii Sekil 3’te verilmistir.

Sekil 3. Mobil Bankacilikta Miisteri Memnuniyetinin Alt Boyutlarinin
Ortalamalarina Gore Dagilimlar:

4,75
4,72 4,68
4,64 4,64
4,59
3 I I l
islemlerin  islemlerin  Sunulan Saglanan Kullanim Hizmet Sunulan
Dogru Etkinligi Hizmete Hizmet Kolayhgr Performansi  Servisin
Yapildigina Verilen Guvenligi igerigi
iliskin Destek
inandiricilik

3.7.5. Faktor Analizi

Faktor analizi, degiskenler arasindaki iligkilerden yola ¢ikarak faktor yapilarini
belirlemeye yonelik bir islem olmakla birlikte bir veri toplama araci olarak 6lgegin yapi
gecerliligini degerlendirmede siklikla kullanilan bir analizdir (Biyiikoztiirk, 2011). Veri

setinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadiginin belirlenmesi igin {i¢ yOntem
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kullanilmaktadir. Bunlar korelasyon matrisinin olusturulmasi, Bartlett testi ve Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testleridir (Eroglu, 2009). Kaiser-Mayer-Olkin testi, olg¢ekteki
degiskenler arasindaki kismi korelasyon biiyiikligiini 6l¢en bir testtir ve bu test sonucu

elde edilen degerin miimkiin oldugu kadar 1’°e yakin olmas1 beklenmektedir.

Tablo 25. KMO ve Bartlett's Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,881
Approx. Chi-Square 12643,722
Bartlett's Test of Sphericity  df 465
Sig. ,000

Arastirmada mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti 6lgeginde KMO degeri 0,881
olarak hesaplanmistir (Tablo 25). Ikinci bakilan test Bartlett testidir. Bartlett testinde Sig.
degeri 0,000 anlamlidir, yani degiskenler arasinda yiiksek korelasyonlar mevcuttur. KMO
degeri 0,50°y1 gegtiginden ve Bartlett’s testinde Sig. degeri anlamli oldugundan veri seti
faktor analizi i¢in uygun bulunmustur. Elde edilen yedi faktor, toplam varyansin %

43.185’ini agiklamaktadir. Tablo 26’da degiskenlere ait faktor yiikleri gériilmektedir.
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Tablo 26. Mobil Bankacihkta Miisteri Memnuniyeti Olcegine liskin Faktor

Analizi Bulgular

Faktor
Faktoriin adi ifadeler agirhklar
1
Mobil bankaciligin ihtiya¢ duyulan hizmeti ilk kullanimda ve tam bir 741
sekilde sunmasi 6nemlidir. '
Islemlerin Dogru , . . .
Yapildigina fliskin M(.)blll bapkamhkta Ver'l'len h%zr.netm tam olarak reklamlarda lanse 556
inandiriciik (iDYil) edildigi gibi sunulmasi1 dnemlidir.
Mobil bankacilikta bir islemin sonuna kadar dogru bir sekilde 843
yapilarak tamamlanmasi 6nemlidir. )
Mobil bankacilikta bilgilerin giincel olmasi 6nemlidir 738
islemlerin etkinligi (iE) Mobil bankacilolkta kulla.I.nmdq l.<ar§1lasllab11ecek sorunlarla ilgili 753
yardim se¢enegi sunmasi 6nemlidir.
Mobil bankacilikta islemlerin siiratle yerine getirilmesi onerilir. 749
Mobil bankaciligin yeterli sayida islem g¢esidi igermesi dnemlidir. .568
Islemlerde herhangi bir sorun ortaya ciktiginda yetkili birine 701
ulagabilmem Onemlidir. )
Mobil bankaciligin ortak problemlere iliskin olarak zengin bir "Sik
A . . L 718
. Sorulan Sorular" i¢erigine sahip olmasi dnemlidir.
Sunulan Hizmete
Verilen Destek (SHVD) [ Mobil bankacilikta ortaya g¢ikan problemlerin hizlica ¢dziilmesi 566
onemlidir. '
Mobil bankacilikta ortaya ¢ikan problemlerin ¢oziimii igin bilgili 691
personel istihdam edilmesi Onerilir. '
Mobil bankacilik destek hatti personelinin problemin ¢dziimiinii
. o .705
adim adim ve agikca anlatmasi 6nemlidir.
Mobil bankacilikta yapilan islemlerin dogru bir sekilde muhafaza 630
Saglanan Hizmet [€dilmesi dnemlidir. '
Giivenligi (SSG) Mobil bankacilifin yapilan islemlere iliskin verileri ve kisisel 693

bilgileri bir sekilde muhafaza etmesi 6nemlidir.
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Faktor
Faktoriin ad: ifadeler agirhkl
ari
Mobil bankaciligi kullanirken herhangi bir giivenlik sorunuyla 588
karsilagilmamasi 6nemlidir. '
Saglanan Hizmet | Mobil bankaciligin giivenli olmasi ve mobil bankacilii kullanirken 618
Giivenligi (SSG) [ kendinizi giivende hissetmeniz énemlidir. )
Islemlerinizin yerine getirilip getirilmedigini ve gecmis donemde
< ] . ) o L 762
yaptiginiz islemlerin detayini her zaman kontrol edebilmeniz 6nemlidir.
Mobil bankacilik web sitesinde kullanilan dilin anlasilabilir olmasi 784
onemlidir. )
Islemlere dair islemlerin ¢ikt1 formatinin anlasilabilir olmas1 dnemlidir. | .677
Kullanim Kolayhig: Bilgi ve metinlerinin anlasilabilir ve net olmas1 6nemlidir. .780
(KK) Mobil bankacilik sisteminin anlasilabilir bir 6grenme sunmasi 749
Onemlidir. )
Mobil bankacilikta yapilan islemin sonuglarin1 hizli bir sekilde ortaya 815
koymasi 6nemlidir. )
Mobil bankaciligin birden fazla dilde hizmet vermesi 6nemlidir. 416
Hizmet Performansi Mobil bankaciligin 7 giin 24 saat hizmet vermesi dnemlidir. .621
(HR) Bankalar arasinda transfere izin verilmesi 6nemlidir. .621
Mobil bankacilik iizerinden kayit/basvuru imkani taninmasi 6nemlidir. .616
Mobil bankacilik web sitesinin ihtiyac duyulan bilgileri tam
oo - 1 .664
kargilayacak bilgiyi icermesi 6nemlidir.
.Sum_{l.an . Hizmetin | \iohi) pankacilik web - sitesinin gereken bilgileri tam bir sekilde 742
Igerigi (SSI) igermesi onemlidir. )
Mobil bankacilik web sitesinin giivenilecek bilgiyi igermesi 6nemlidir. | .730

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi= .881 Bartlett’s Test of Sphericity: p<.000
(Chi-Square 12643,722, df=471

3.7.6. Korelasyon Analizi

Iki degisken arasindaki iliskinin yonii ve derecesinin incelenmesinde korelasyon

analizi kullanmilir (Biytikoztirk, 2011). Degiskenler arasindaki iliskinin 0l¢iisii

korelasyon katsayisiyla ifade edilmekte olup bu katsayinin +1 ile -1 arasinda bir deger

almasi beklenir. Bu katsayinin 0 olmasi durumunda degiskenler arasinda iliski olmadigini

gosterir. ki degisken arasindaki Pearson korelasyon katsayisi 0,50°den kiigiik ise zayif,
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0,50 ile 0,70 arasinda kaliyorsa orta diizeyde, 0,70’den biiyiik ise yiliksek diizeyde

korelasyona sahip oldugu anlasilir (Kalayci, 2008: 116).

Tablo 27’de degiskenler arasindaki korelasyon bulgularina gore;

>

>
>
>
>
>

islemlerin etkinligi ile sunulan hizmete verilen destek (.79 p<0,05),
kullanim kolayligi ile sunulan servisin igerigi (.77 p<0,05),

kullanim kolaylig1 ile hizmet performansi (,75 p<0,05),

sunulan sevisin igerigi ile hizmet performansi (.74 p<0,05),

saglanan hizmet gilivenligi ile sunulan servisin igerigi (.72p<0,05),
saglanan hizmet giivenligi ile kullanim kolaylig1 (.72 p<0,05) arasinda

yiiksek diizeyde pozitif bir iligki goriilmektedir.

Buna karsilik;

>

Y V V V

islemlerin dogru yapildigina dair inandiricilik ile islemlerin etkinligi (.55
p<0,05),

islemlerin dogru yapildigina dair inandiricilik sunulan hizmete verilen
destek (.59 p<0,05),

saglanan hizmet giivenligi ile islemlerin etkinligi (.54 p<0,05),

islemlerin etkinligi ile kullanim kolaylig: (.59 p<0,05),

hizmet performansi ile saglanan hizmet giivenligi (.68 p<0,05),

sunulan servisin igerigi ile sunulan hizmete verilen destek (.52 p<52),

arasinda orta diizeyde pozitif bir iliski goriilmektedir.

Bunlarin disinda kalanlar arasinda zayif yonlii pozitif bir iligki oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 27. Degiskenlere Ait Korelasyon Degerleri

~N OO L AW N

1 2 3 4 5 6 7
. Islemlerin Dogru Yapildigina iliskin Inandiricihk (iDYIT) 1
. Islemlerin Etkinligi (IE) 55 1
. Sunulan Hizmete Verilen Destek 59 79 1
. Saglanan Hizmet Giivenligi ,46 ,54 ,46 1
. Kullanim Kolaylig1 ,35 ,59 46 72 1
. Hizmet Performansi ,32 A7 ,39 68 75 1
. Sunulan Servisin Igerigi 47 60 52 72 77 74 1
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Pearson Correlation (Korelasyon) ve Sig. (Anlamlilik)
** Korelasyon, p=0,01 seviyesinde anlamli (¢ift yonlii)

* . Koreldsyon, p=0,05 seviyesinde anlamli (gift yonlii)

3.7.7. Regresyon Analizi

Regresyon analizi bir degiskenin diger degisken ya da degiskenler tarafindan nasil
aciklandigini belirlemeye calisir (Durmus vd., 2011). Regresyon analizine gegcmeden

Once bazi varsayimlarin test edilmesi gerekir.

Modelde c¢oklu baglanti problemi irdelenmistir. Coklu baglanti probleminin
olmamasi i¢in Tolerans degerinin 0,10’dan biiylik ve VIF degerinin 4’ten kiiciik olmasi
gerekmektedir (Kalayci, 2008: 224-226). Tablo 28 incelendiginde ise modelin bu
araliklarda oldugu goriilmektedir. Yani c¢oklu baglantt problemi bulunmadig

anlagilmistir.

Tablo 28. Coklu Regresyon Analizi

Bagimh Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Bagimsiz Beta Standart

degiskenler Katsay1 | Hata t-istatistigi | Olasilik degeri | Tolerans VIF Sonug
Sabit 0,060 0,011 5,603 0.000

HP (X1) 0,125 0,003 41,279 0.000 0,352 2,844 Kabul
IDYDI (X2) 0,101 0,002 52,385 0.000 0,579 1,726 Kabul
IE (X3) 0,072 0.003 22,902 0.000 0,306 3,270 Kabul
KK (Xa) 0,226 0.004 63,638 0.000 0,289 3,46 Kabul
SHVD (Xs) 0,199 0.003 65,599 0.000 0,336 2,975 Kabul
SSG (Xs) 0,164 0.003 51,857 0.000 0,376 2,659 Kabul
SSI (X7) 0,101 0.004 26,427 0.000 0,291 3,434 Kabul

Tablo 28’de goriildiigii iizere ¢oklu regresyon analizi sonuglari istatistiksel olarak
anlamhdir. Beta degeri dikkate alindiginda hepsinin pozitif oldugu goériilmektedir. Bu

durum her bagimsiz degiskenin anlamlilik degeri (P=0,000) miisteri memnuniyeti
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tizerinde pozitif yonlii bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla Hi, Hz, Hs,
Ha, Hs, Hs ve H7 hipotezleri desteklenmektedir.

Tablo 28’in degerlerine gére Regresyon esitligi denklemi asagidaki gibi

yazilabilir:

Y=0,60 +0,125X1+0,101 X2+ 0,072X3+ 0,226 X4+ 0,199Xs+ 0,164 X6+ 0,101 X7

3.7.8. Mobil Bankacilikta Miisteri Memnuniyetinin Baz1 Degiskenlere Gore T-Testi

ve F- Testi Sonuclar

Bagimsiz drneklem T-testi, iki bagimsiz grup arasinda ortalamalara bakarak istatistiksel

olarak anlamli bir fark olup olmadigini test etmek i¢in kullanilir.
Bu test i¢in Ho ve Hi hipotezleri su sekilde ifade edilir:
Ho: iki grubun ortalamalar: arasinda anlaml fark yoktur.
Hi: iki grubun ortalamalari arasinda anlamli fark vardir.

Ikiden fazla grup ortalamalar1 karsilastirilacak ise F-testi (Varyans) uygulanir.
Ikiden fazla grubun ortalamalari arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test eden F-

testi hipotezleri asagidaki gibidir:
Ho: w1= po= us=..... un Ortalamalar arasinda fark yoktur
Hai. Ortalamalardan en az ikisi arasinda anlamli fark vardir.

Bu boliimde miisterilerin mobil bankaciliktaki memnuniyet diizeylerinin bazi
degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini test eden T ve F-testi sonuglar
bulunmaktadir. Bu analizin 2 varsayimi vardir. Birincisi; ilgili degiskenlerin normal
dagilim gdstermesidir. Ikincisi ise model varyanslarmin homojen dagilmasidir.
Varyanslarin homojenligini tespit i¢in Levene istatistigi kullanilmis olup her degisken
icin olasilik degerleri Tablo 29’ da gosterilmistir. Tablo 29’a gore Levene istatistigi
olasilik degeri 0,005’ten biiyiik ¢cikmistir. Dolayistyla varyanslarin homojen dagildig
sOylenebilir (Kalayci, 2005: 219).
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Tablo 29. Levene Istatistigi

Varyans Homojenlik Testi

Levene Statistic Sig.
Yasiniz 4,043 0,045
Egitim 12,670 0,000
Durumunuz
Kisisel
Geliriniz 20,525 0,000
(Aylik net)

Tablo 29’a gore (p<0.05) yas, egitim durumu ve kisisel gelir degiskenleri homojen

dagilmamaktadir ve Welch testi igin uygunluk gostermektedir.

3.7.8.1. Mobil Bankacihikta Miisteri Memnuniyetinin Gelir Diizeyi Degiskenine
Gore ANOVA Testi Sonuclar:

Ilk olarak verilerin homojen dagilip dagilmadig: incelenmis ve Levene Testi
uygulanmistir. Tablo 30’a goére varyanslarin homolen dagildigi sdylenebilir (olasilik

degeri=0,000).

Tablo 30. Gelir Diizeyi i¢in Levene Testi

Levene | Olasilik
Istatistigi | Degeri

Miisteri
20,525 ,000
Memnuniyeti

Tablo 31. Mobil Bankacilikta Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Gelire Gore
Farkhilik Gosterip Gostermedigini Test Eden F Testi

Gelir -
Arahgina Kisi Standart Welch Anl?mll!lk
" Sayis1 | Ortalama Sapma Diizeyi
Gore
| s 0,49813
Miisteri o 4,43 23.856 0,000
Memnuniyeti
1601- 0,38102
3000 '




76

300 4,62
3001ve 023168
lizeri 127 4,80 '
Toplam 0.37132
462 4,66

Hab: Miisterilerin mobil bankacilik kullanimu ile ilgili memnuniyet diizeyi ile gelir diizeyi
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.

Gelirin misteri memnuniyetine etkisi incelenmis olup Tablo 31°de sunulmustur.
Olasilik degeri incelendiginde gelirin miisteri memnuniyetini istatistiksel olarak anlamli
bir sekilde etkiledigi goriilmektedir. Ortalamalar dikkate alindiginda gelir arttik¢a miisteri
memnuniyetinin de arttig1 tespit edilmistir. Bu durumda Hgp hipotezi kabul edilir.

3.7.8.2. Mobil Bankacihikta Miisteri Memnuniyetinin Egitim Diizeyi Degiskenine
Gore ANOVA Testi Sonuclar

[k olarak verilerin homojen dagilip dagilmadigi incelenmis ve Levene Testi
uygulanmistir. Tablo 32’ye gore varyanslarin homolen dagildigi sdylenebilir (olasilik

degeri=0,000).

Tablo 32. Egitim Diizeyi I¢in Levene Testi

Levene | Olasilik
Istatistigi | Degeri

Miisteri
12,670 ,000
Memnuniyeti
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Tablo 33. Mobil Bankacilikta Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Egitim
Durumuna Gore Farklilik Gosterip Gostermedigini Test Eden F Testi

Egitim .
Diizeyine Kisi Standart Welch Anl?mll!lk
. Sayis1 | Ortalama Sapma Diizeyi
Gore
Onlisans ve 109 0,43297
alt1 4,44
Lisans 276 475 0,31795
Misteri : 23613 | 0,000
Memnuniyeti Yiiksek
ukse 0.32720
Lisans 77 4,63
Toplam 0.37132
462 4,66

Hsc: Misterilerin mobil bankacilik kullanimi ile ilgili memnuniyet diizeyi ile egitim
diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.

Egitim diizeyinin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmis olup Tablo 33’de
sunulmustur. Olasilik degeri incelendiginde egitim diizeyinin miisteri memnuniyetini
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmektedir. Ortalamalar dikkate
alindiginda egitim diizeyi arttik¢a miisteri memnuniyetinin de arttig1 tespit edilmistir. Bu

durumda Hgc hipotezi kabul edilir.

3.7.8.3. Mobil Bankacihikta Miisteri Memnuniyetinin Yas Degiskenine Gore
ANOVA Testi Sonuclari

[k olarak verilerin homojen dagilip dagilmadig1 incelenmis ve Levene Testi
uygulanmistir. Tablo 34’e goére varyanslarin homolen dagildigi sdylenebilir (olasilik

degeri=0,000).

Tablo 34. Yas Degiskeni i¢in Levene Testi

Levene | Olasilik

Istatistigi | Degeri

Miisteri
4,043 ,045
Memnuniyeti
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Tablo 35. Mobil Bankacihikta Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Yas Durumuna
Gore Farklihik Gosterip Gostermedigini Test Eden F Testi

Yas -
Diizeyine Kisi Standart Welch Anl?mll!lk
. Saymis1 | Ortalama Sapma Diizeyi
Gore
22-35 yas 0,37213
433 4,64
Misteri 136 45 vae 0.28985 | 15,831 0,000
Memnuniyeti 29 4,87
Toplam 0.37132
462 4,66

Hea: Miisterilerin mobil bankacilik kullanimu ile ilgili memnuniyet diizeyi ile yas diizeyi
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.

Yas diizeyinin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmis olup Tablo 35’de
sunulmustur. Olasilik degeri incelendiginde egitim diizeyinin miisteri memnuniyetini
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmektedir. Ortalamalar dikkate
alindiginda egitim diizeyi arttikga miisteri memnuniyetinin diistiigii tespit edilmistir. Bu

durumda Hga hipotezi kabul edilir.

3.7.8.3. Mobil Bankacilikta Miisteri Memnuniyetinin Mobil Bankacihgi Kullamim
Siiresine Gore ANOVA Testi Sonuclari

[k olarak verilerin homojen dagilip dagilmadigi incelenmis ve Levene Testi
uygulanmugtir. Tablo 36’ya gore varyanslarin homolen dagildigi sdylenebilir (olasilik

degeri=0,000).

Tablo 36. Mobil Bankacihk Kullanim Siiresi Icin Levene Testi

Levene | Olasilik
Istatistigi | Degeri

Miisteri
6,791| ,001
Memnuniyeti




79

Tablo 37. Mobil Bankacilikta Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Mobil Bankacilik
Kullanim Siiresine Gore Farklilik Gosterip Gostermedigini Test Eden F Testi

Kullamm o Standart Anlamhlik
Siiresine Sayis1 | Ortalama Sapma Welch Diizeyi
Gore y P y
Son 3 ay 24 0,46076
4,30
2-3 yil 166 164 0,38148
Misteri : 8,792 0,000
Memnuniyeti
3 yildan fazla 0.33911
272 4,69
Toplam 0.37132
462 4,66

Hse: Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti ile miisterilerin mobil bankaciligi
kullanma stuiresi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.

Kullanim siiresinin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmis olup Tablo 37°de
sunulmugtur. Olasilik degeri incelendiginde kullanim siiresinin miisteri memnuniyetini
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmektedir. Ortalamalar dikkate
alindiginda kullanim siiresi arttikca miisteri memnuniyetinin arttig1 tespit edilmistir. Bu

durumda Hge hipotezi kabul edilir.

3.7.8.4. Mobil Bankacilikta Miisteri Memnuniyetinin Mobil Bankaciigi Kullanim
Sikhigina Gore ANOVA Testi Sonug¢lar:

Ik olarak verilerin homojen dagilip dagilmadigi incelenmis ve Levene Testi
uygulanmistir. Tablo 38’¢ gore varyanslarin homolen dagildigi soylenebilir (olasilik

degeri=0,000).

Tablo 38. Mobil Bankacihik Kullanim Siklig i¢in Levene Testi

Levene | Olasilik

Istatistigi | Degeri.

Miisteri
7,250 ,000
Memnuniyeti
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Tablo 39. Mobil Bankacilikta Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Mobil Bankacilik
Kullanim Sikhgina Gore Farklihk Gosterip Gostermedigini Test Eden F Testi

Kullanim . .
Sikhgmna Sl:lil Ortalama S;Zmrj:: Welch Alll)l;::ehlilk
Gore y P Y
Her giin 244
g 472 0,31651
Haftada
birkag kez 152 4,62 0,40588
Miisteri Haftada bir 25 4,610 0,005
Memnuniyeti 4,62 0,30445
Ayda birkag 4,44
kez 35 0,46879
Ayda bir 6 4137 0,50251
Toplam 462 4,66 0.37132

Hsd: Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti ile miisterilerin mobil bankacilig
kullanma siklig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.

Kullanim sikligimin miisteri memnuniyetine etkisi incelenmis olup Tablo 39’da
sunulmustur. Olasilik degeri incelendiginde kullanim siiresinin miisteri memnuniyetini
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmektedir. Ortalamalar dikkate
alindiginda kullanim siklig1 arttikca miisteri memnuniyetinin arttigi tespit edilmistir. Bu

durumda Hgq hipotezi kabul edilir.
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SONUC ve ONERILER

Bu arastirma dijital bankacilik kanallarindan mobil bankacik hizmetinin kalitesini,
misteri memnuniyetini teknolojiye bagli olarak siirekli giincelleyen bankalarin,
miisterilerinin beklentilerini tatmin edebilecegini, onlarin giivenini kazanabilecegi bunun
sonucunda da mobil bankacilik hizmetlerinden memnunluk diizeylerine etkilerini

ongdrmektir.

Glinlimiizde isletmelerin ticari yasantisina devam etmeleri i¢in miisteriye,
miisteriden elde edecekleri kara ihtiyaglari vardir. Bundan dolayr modern pazarlama
anlayis1 igerisinde, miisteri memnuniyeti onemli yer tutmaktadir. Miisteri istegi ve
ihtiyaglarina gore iriin veya hizmetlerin pazara sunulmasi sayesinde miisterilerin

memnuniyeti saglanabilir.

Mobil bankacilik sayesinde binlerce birey bankacilikla ilgili neredeyse tiim
islemlerini subeye gitmeden yapabilmektedir. Bankalar bu islemlerin siirekliligi igin
subede personel ¢alistirmakta ve bu personellerin yeterli donanima ulasmasi i¢in de cesitli
harcamalar yapmaktadir. Mobil uygulama araciligiyla hemen hemen her islemin
yapilabilmesi, 6rnegin yiiklii miktarlarda para transfer edilebilmesi miisterilerin yaptiklar
islerden endise etmesine, mobil bankaciliga tereddiitlii yaklasmasina sebebiyet verebilir.
Bu durumda misterilerin en iist diizeyde giivenlik, kullanim kolayligi, destek beklemesi
gayet normaldir. Mobil bankacilik kullanicilart memnuniyet saglayict etkenlerin
tamamina karst duyarli konumdadir. Bu nedenle mobil bankacilikla hizmet veren
bankalarin sundugu hizmeti kullanici agisindan en faydali hale getirmesi gerekir.
Miisterilerin mobil bankacilik {lizerinden yaptiklar1 her islemi takip edebilecekleri,
herhangi bir sorun olusmasi1 durumunda bankalarin bu soruna hizli ¢6ziim sunabilecek bir

sistem kurup bu sistemin de devamliligini saglamalari gerekmektedir.

Bu tez ¢alismasinin amaci, mobil bankaciligi kullanan miisterilerin aldiklar
hizmetten memnun olmasini saglayan faktorler arasindaki iligskiyi ve etkiyi ortaya
koymaktir. Ayrica mobil bankacilik hizmetlerinde miisteri memnuniyetinin bazi
demografik degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini de belirlemektir.

Aragtirma modeline gére mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti tizerinde “islemlerin
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bl (13

dogru yapildigma dair inandiricilik”, “islemlerin etkinligi”, “sunulan hizmete verilen
destek”, “saglanan hizmet giivenirligi” , “kullanim kolayligi” , “hizmet performansi” ve
“sunulan servisin igerigi” degiskenlerinin etkili oldugu gorilmiistiir.

Yapilan analizler sonucunda “islemlerin dogru yapildigina dair inandiricilik”,
“islemlerin etkinligi”, “sunulan hizmete verilen destek”, “saglanan hizmet giivenirligi” ,

“kullanim kolaylig1” , “hizmet performans1” ve “sunulan servisin igerigi” degiskenlerinin

mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir.

Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglar Bapur (2014) ve Nochai ve Nochai

(2013)’nin ¢alismalarina benzerlik gostermektedir.

Ayrica mobil bankacilikta miisteri memnuniyetinin yasa, egitim diizeyine, gelir
durumuna, kullanim sikligina ve kullanim durumlarina goére farklilagip farklilagsmadigina
bakilmistir. Analiz sonuclarina gére tiim bu degiskenlerin miisteri memnuniyetine gore
farklilastig1 goriilmistiir. Dolayisiyla aragtirma kapsaminda ileri siiriilen tiim hipotezler

yapilan analizlerle desteklenmistir.

Arastirma sonuglarina gore bankacilik sektdriine yonelik su Onerilerde

bulunulabilir:

v Bankalar mobil bankacilik hizmetinde miisteri memnuniyetini saglamak
icin Oncelikle mobil bankacilik hizmetini kullanim kolaylig1 sunmaya
dikkat etmelidir.

v" Bankalar sunduklari mobil bankacilik hizmetinin yaninda bu hizmetlere
verilen destegi artirmalidir.

v Bankalar mobil bankacilik hizmetlerinin giivenligi konusunda da gerekli

hassasiyeti gostermelidir.

Arastirma sonuglarina gore, gelecekte yapilacak bilimsel galigsmalara yonelik de

su Onerilerde bulunulabilir:

v" Mobil bankacilikta miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik Tiirk
kiiltiirtine uygun yerli 6l¢ek gelistirme ¢aligmasi yapilabilir.
v Aymi konuda kamu bankalari ile ozel bankalarin miisterilerinin

karsilagtirmasi yapilabilir.
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v" Mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti Teknoloji Kabul Modeli
cergevesinde incelenebilir.
v Mobil bankacilikta miisteri memnuniyetini belirleyen 6zellikle kullanim

kolaylig1 lizerine arastirmalar yapilabilir.
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EK-1 ANKET FORMU

1. Akilh telefon kullamyor musunuz?
()Evet () Haywr

Mobil cihazimzin modeli nedir?

() I'phone () Ipad () Android telf. () Android tablet ( ) Windows Phone 8 () Blackberry
() Diger

2. Mobil bankacilik kullaniyor musunuz? Cevabimiz hayir ise anketi sonlandiriniz, evet ise devam
ediniz.
() Evet () Haywr

3. Ne zamandan itibaren mobil bankacilik kullaniyorsunuz?

() Son 3 ay () Son 6 ay () Son1yil ()2-3y1 () 3 yildan fazla
4. Mobil bankacilig1 ne siklikla kullaniyorsunuz?
() Her giin () Haftada birkag¢ kez () Haftada bir () Ayda birkag kez () Ayda bir

5. Son 6 ayda mobil bankacilik subesi ile ilgili herhangi bir sorun bildiriminiz oldu mu?
() Evet () Hayir
6. Kullandiginiz mobil internet subelerini kullamim sikligina gore siralayiniz.

P

5.

7. Bankacilik islemlerinizin yiizde kacim asagidaki kanallar aracihgiyla yaptigimzi belirtiniz.
(Toplam %100 olacak)
(% ) Mobil bankacilik (% ) Internet bankacilig (% ) Telefon bankaciligt (% ) ATM
(% ) Sube

8. Asagidaki islemlerden hangileri icin mobil ve internet bankacihigim kullandiginizi ayr1 ayri
belirtiniz.

Mobil Bankacilik Internet Bankacilig

Bilgi edinme

Hesap agma

Mevduat iglemleri

Fatura 6deme

Kredi kart1 iglemleri

Kredi islemleri

Havale
EFT

SMS ile para gébnderme

Doviz alim/satim

Fon alim/satim

Hisse senedi alim/satim

VOB (vadeli islem ve opsiyon borsasi) islemleri

Repo

Hazine bonosu/Devlet Tahvili

9. Mobil bankacilikta en ¢ok yaptiginiz islemler nelerdir? ( Liitfen 1. 2. 3. olacak sekilde siralayin.)



( ) Paratransferi (Havale, EFT)

() Hesaplar kontrol etmek

() Kredi kart1 islemleri (Basvuru, Ekstre bilgilerini goriintiileme, Bor¢ ddeme)
( ) Odeme islemleri (Vergi, SGK ddemeleri, Kira Odemesi, Kontdr Yiikleme vb.)

() Yatirim islemleri (Hisse Alim Satimi, Mevduat, Fon, Repo Hesab1 Agilisi, Kapanisi)

() Kredi islemleri (Basvuru, Bor¢ 6deme)
() Altm islemleri

11. En sik kullandigimiz mobil bankacilik hizmetini diisiinerek asagidaki sorular1 yamitlayiniz.

son derece
yuksek

cok
yuksek

yuksek

pek yuksek
degil

hig

Mobil bankaciliktan memnuniyet dereceniz

Mobil bankacilik hizmetini arkadaslariniza tavsiye etme dereceniz

Mobil bankacilik hizmetini kullanmaya devam etme dereceniz
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=
e
2| gl £ :
E| 2| 5| E| 2
= e =
Mobil bankacilik servisi ile ilgili olarak asagida belirtilen E = —? % g
hususlardaki memnuniyet derecenizi belirtiniz. ° E § = o
C
N4
B .5 1 Mobil bankaciligin ihtiyag duyulan hizmeti ilk 1 2 3 4 5
’g’ A ¥  |kullanimda ve tam bir sekilde sunmasi 6nemlidir.
s d
g5 5 , |Mobil bankacilikta verilen hizmetin tam olarak| . | , | 5 | , | s
Lé é g 7 [reklamlarda lanse edildigi gibi sunulmas: énemlidir.
2.9
e >‘f Mobil bankacilikta bir iglemin sonuna kadar dogru bir
— 3. . .. 1 1 2 3 4 5
sekilde yapilarak tamamlanmasi 6nemlidir.
58D
= 4. | Mobil bankacilikta bilgilerin giincel olmasi1 dnemlidir. 1 2 3 4 5
£
Lg 5 Mobil  bankacilikta kullanimda  karsilagilabilecek 1 5 3 4 5
5 " | sorunlarla ilgili yardim se¢enegi sunmasi 6nemlidir.
EJ Mobil bankacilikta iglemlerin siiratle yerine getirilmesi
7 6. |. ... 1 2 3 4 5
— Onerilir.
7 lf/lobll.b.ankacﬂlgm yeterli sayida islem ¢esidi igermesi 1 5 3 4 5
onemlidir.
< .
@ 8 Islemlerde herhangi bir sorun ortaya ciktiginda yetkili 1 5 3 4 5
@) " | birine ulasabilmem 6nemlidir.
c
% Mobil bankaciligin ortak problemlere iliskin olarak
S 9. |zengin bir "Sik Sorulan Sorular" igerigine sahip olmasi| 1 2 3 4 5
g O6nemlidir.
E 10 Mobil bankacilikta ortaya g¢ikan problemlerin hizlica
L " | ¢Oziilmesi dGnemlidir 1 2 3 4 >
p .
©
g 11 !\/I'Obll' b'apkacﬂlkta ortaya glkgn prglalem}e_rm ¢ozimi |, 5 3 4 5
A icin bilgili personel istihdam edilmesi Onerilir.
12 Mobil bankacilik destek hatti personelinin problemin
N N oL 1 2 3 4 5
¢Oziimiinii adim adim ve ac¢ikca anlatmasi 6nemlidir.
B0 13 Mobil bankacilikta yapilan islemlerin dogru bir sekilde
= . . L 1 1 2 3 4 5
5 muhafaza edilmesi 6onemlidir.
>
@ 14 Mobil bankaciligin yapilan islemlere iliskin verileri ve 1 5 3 4 5
é " | kisisel bilgileri bir sekilde muhafaza etmesi 6nemlidir.
[
8 . - S .
c 15. Mobil bankacilig kullamr.l.<en h'er.hangl bir giivenlik 1 2 3 4 5
s sorunuyla karsilagilmamasi énemlidir.
<
P 16 Mobil bankaciligin giivenli olmasi ve mobil bankacilig 1 2 3 4 5
. " | kullanirken kendinizi giivende hissetmeniz dnemlidir.




Islemlerinizin yerine getirilip getirilmedigini ve ge¢mis

100

icermesi 6nemlidir.

17. |donemde yaptiginiz islemlerin detaymmi her zaman| 1 2 3 5
kontrol edebilmeniz 6nemlidir.
B £
s £ £
=| | E3| ¢ S
E| E| 52| 2| £
Mobil bankacilik servisi ile ilgili olarak asagida belirtilen 5 2 ;—E’ g 2. g
hususlardaki memnuniyet derecenizi belirtiniz. ° E s £ =l 2
— = Y S < i~
= Vi o % N =
= (4 z 2 =
= V4 ‘@
.
18. MObll. bankaf:lhk slls.temlnde aradigim bilgiyi kolayca 1 2 3 4 5
bulabilmem 6nemlidir.
19. Mobﬂbgnkamhk web sitesinin oldukca kolay olmasi 1 2 3 4 5
onemlidir.
,)ED 20. Mobil ‘t?a.nkacﬂlk "Web .slltesmde kullanilan dilin 1 2 3 4 5
> anlasilabilir olmasi1 dnemlidir.
G : o ’ o
M 21 Islemle{e dalr_ 1_§lemler1n ¢ikt1 formatinin anlasilabilir 1 2 3 4 5
= olmasi 6nemlidir.
=
= 29 ]"31lg1 ve metinlerinin anlasilabilir ve net olmasi 1 2 3 4 5
M onemlidir.
23 Mobil be}.nkacﬂ'lk‘ sisteminin anlasilabilir bir 6grenme 1 2 3 4 5
sunmasi 6nemlidir.
Mobil bankacilikta yapilan islemin sonug¢larini hizli bir
24. . N -l 1 2 3 4 5
sekilde ortaya koymasi dnemlidir.
B o5 Mobﬂbgnkamhgm birden fazla dilde hizmet vermesi 1 2 3 4 5
Z O6nemlidir.
<
E . - . . .
£ 2. Mobﬂ' bankamhgm 7 giin 24 saat hizmet vermesi 1 2 3 4 5
< Onemlidir.
=
= 27. | Bankalar arasinda transfere izin verilmesi 6nemlidir. 1 2 3 4 5
N
= Mobil bankacilik iizerinden kayit/bagvuru imkani
28. N 1 1 2 3 4 5
taninmasi1 onemlidir.
c Mobil bankacilik web sitesinin ihtiya¢ duyulan bilgileri
‘B 29. L 7 1 2 3 4 5
S tam karsilayacak bilgiyi icermesi 6nemlidir.
D HED
& & . o oo .
25 | a0 Mobll bgnkamhkyveb sitesinin gereken bilgileri tam bir 1 2 3 4 5
f_:_fi o= sekilde icermesi Onemlidir.
c
a 31 Mobil bankacilik web sitesinin giivenilecek bilgiyi 1 2 3 4 5
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