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ONSOZ

Bu arastirma, mobil bankacilik uygulamalarinin sunmus olduklari e-hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinde miisteri odakliligin aracilik

etkisini tespit etmek i¢in gergeklestirilmistir.
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OZET

“MOBIL BANKACILIK UYGULAMALARINDA SUNULAN
HiZMETIN KALITESI VE MUSTERI ODAKLILIGIN MUSTERI
MEMNUNIYETINE ETKISI

OZDEMIR, Elif
YUKSEK LiSANS TEZi
TOPLAM KALITE YONETiMi ANABILIM DALI
Tez Damismani: Doc. Dr. Emel FAIZ

Mayis 2021, 114 Sayfa

Teknolojinin gelisim ve ilerleme gostermesiyle birlikte hemen hemen her
sektorde dijital ekipmanlarin kullanimi artmaktadir. Finans sektoriiniin pargasi olan
bankalarda, miisterilerinin bankacilik islemlerini daha hizli ve kolay bir sekilde
gerceklestirmelerini  saglamalar1  i¢gin  mobil  bankacilhik  uygulamasim
gelistirmektedir.Banka miisterileri, akilli telefon ve tablet bilgisayarlar sayesinde
yapmak istedikleri ¢cogu islemi internet ortaminda gerceklestirebilmektedir. Mobil
bankacilik uygulamalarinda, banka miisterilerinin mobil cihazlar sayesinde uzaktan
erisimle bankacilik islemlerinin gergeklestirilmesini saglamaktadir. Bu uygulamalar
sayesinde banka miisterileri 7 glin 24 saat boyunca bankacilik islemlerini yapabilme
imkan1 elde etmektedir. Bankalarin, miisterilerine sunmus olduklar1 bu
uygulamalarin gelisen teknoloji ile birlikte siirekli glincellenmeleri gerekmekte olup,
uygulamalarin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi asamasinda, miisterilerin istek ve
beklentilerinin dikkate alinarak giincellenmeleri, mobil bankacilik uygulamalarinin
sagladigi hizmetten miisterilerin memnun olmalar1 i¢in calisilmasinin gerekliligi

ortaya c¢ikmaktadir. Bu c¢alismanin amaci, bankalarin  mobil bankacilik



uygulamalarin1 olustururken, miisteri odakliligin esas alinarak sunulan hizmetin
kalitesinin miisterilerin memnuniyetinin ne OSlgiide etkiledigini belirlemektir. Bu
dogrultuda, kolayda ornekleme yontemi kullanilarak, cevrim ig¢i anket teknigiyle
Diizce'de faaliyet gosteren bankalarin mobil bankacilik uygulamasindan hizmet alan
ve Diizce'de ikamet eden 270 kisiden elde edilen veriler analize tabi tutulmustur.
Toplanan veriler, betimleyici analizler, faktor analizi, korelasyon ve regresyon
analizleri ile incelenmistir. Ayrica, arastirma kapsaminda e-hizmet kalitesinin
misteri memnuniyeti tizerindeki etkisinde misteri odakliligin aracilik etkisini
belirlemek i¢in Baron ve Kenney'nin (1986) Nedensel Adim Yaklagimi
kullanilmistir. Bunun ardindan, aracilik etkisinin istatistiksel olarak anlamli olup
olmadigini tespit etmek i¢in de Sobel Testi uygulanmis ve testin sonucunda aracilik
etkisinin anlamli oldugu ortaya g¢ikmistir. Yapilan c¢alisma sonucunda, e-hizmet
kalitesinin miisteri odaklilik ile miisteri memnuniyeti lizerinde dogrudan bir etkisi
oldugu ve miisteri odakliliginda miisteri memnuniyetini etkiledigi tespit edilmistir.
Son olarak, e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinde miisteri

odakliligin kismi araci degisken oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: e-Hizmet Kalitesi, Miisteri Odaklilik ve Miisteri Memnuniyeti,
Mobil Bankacilik.



ABSTRACT

QUALITY OF THE SERVICE OFFERED IN MOBILE BANKING
APPLICATIONS AND THE EFFECT OF CUSTOMER FOCUS
ON CUSTOMER SATISFACTION

OZDEMIR, Elif
MASTER THESIS
DEPARTMENT OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT
Supervising Professor: Assoc. Prof. Dr. Emel FAIZ

May 2021, 114 Page

With the development and progress of technology, the use of digital
equipment is increasing in almost every sector. In banks that are part of the financial
sector, develops a mobile banking application to enable its customers to perform
banking transactions faster and easier. Bank customers can perform most of the
transactions they want to do on the internet thanks to smartphones and tablet
computers. In mobile banking applications, the bank enables its customers to carry
out banking transactions with remote access through mobile devices. Thanks to these
applications, bank customers get the opportunity to make banking transactions for 7
day 24 hours. With the developing technology, these applications that are offered to
bank clients need to be constantly updated at the stage of development and
improvement of applications taking into account the wishes and expectations of
customers and it becomes evident that efforts should be made to satisfy the
customers with the service provided by mobile banking applications. The purpose of
this study is to determine to what extent the customer-oriented service quality affects

customer satisfaction while creating mobile banking applications of banks.



Accordingly, the data using the convenience sampling method were analyzed which
are obtained from 270 people residing in Diizce and receiving service from the
mobile banking application of the banks operating in Diizce with the online survey
technique. The collected data was examined by descriptive analysis, factor analysis,
correlation and regression analysis. In addition, The Causal Inference Approach of
Baron and Kenney (1986) was used to determine the mediating effect of customer
focus on the impact of e-service quality on customer satisfaction. After that, the
Sobel Test was applied to determine whether the mediating effect was statistically
significant or not, and the result of the test revealed that the mediating effect was
significant. As a result of the study, it has been determined that e-service quality has
a direct effect on customer focus and customer satisfaction, and that customer focus
affects customer satisfaction. Finally, it has been concluded that partial means of

customer focus is variable on the effect of e-service quality on customer satisfaction.

Keywords: e-Service Quality, Customer Focus and Customer Satisfaction, Mobil

Banking.



ICINDEKILER

ONSOZ.....ooiieette s |
OZET ... 1
ABSTRACT ..o v
TABLOLAR LISTESI......coooiniiinineeessensennienes IX
SEKILLER LISTESI......ccooiiiiiiiniiese e X1
KISALTMALAR . ..ot X1l
LBOLUM ......ooooviiiiiiiiintie st 1
GIRIS ..o 1
1.1. Arastirmanin Problemi .........ccccooiiiiiiiiiiiic e 3
1.2, AraStirmanin  AINACT ......cccuuuiireieie e s i i iiitiie e e ee e e s s setiree e e e e e e e s s ssaabereeeeeeeessssnnsrnneeeeas 4
1.3. Arastirmanin ONEMi c.......cvevevcuceeeeeeieteeeeeeeeesese et st sttt ettt sttt senas 5
1.4. Aragtirmanin Sayiltilart .........ccooooiiiiiiiii 6
LS. SINITTIKIAT .o 7
1.6, TANIMIAT ...t n e n e snee s 7
TLBOLUM.......oooiiiiiiisst et 9
LITERATUR TARAMASI ......covviiiiiiiiniiineisnneeesseissssene s 9
2.1. Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramlarina Genel Bakis.........cccccocevviiiiiiiiiinnns 9
2.1.1. Kalite Kavrami ve ONemi..........cccocovovveeriererieieceeieeseeeeeee e, 9
2.1.1.1. Kalitenin BOYUIari.......ccceoiiiiiiiiiiiiicccseeese e 11

2.1.2. HIiZmet KaVIami.......ccouiiiiiiiiiiieiii e 13
2.1.2.1. Hizmet Kavrami ve ONemi .......c.coceveveveeeeereieieeeeee e, 13
2.1.2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami ve Onemi...........cccoeevevevevvevcecenesenenennnnnns 14
2.1.2.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlart ........c.ccccooiiiiiiiec 16
2.1.2.4. Beklenen Hizmet Kalitesi ve Algilanan Hizmet Kalitesi................... 17

2.1.3. ESQUAL - Elektronik Hizmet KaliteSi ..........cccovvvervriniiiene e seese e 19
2.2. Miisteri Odaklilik Kavrami ........cccocviiiiiiiiiiiiiiiic s 21

\



2.2.1. Miisteri Odaklilik Tanimi ve ONeMi..........ccovvevvvrieeereiieieseeeeee s 21

2.3. Miisteri Memnuniyeti Kavrami ........cccocviiiiiiiiiniiiiee e 23
2.3.1. Miisteri KavIamil.......ccceeeiiiiiie e e e e e e 23
2.3.2. MUSETT TIPLOIT ...viiiiiiiiiiesee e 24

2.3.2. 1. IG MIUSTETT cvvvvevvcececve ettt sttt 24
2.3.2.2. DIS MUSEOTT.ccvvieeieiiiiesiee ettt ettt 25
2.3.3. Miisteri Memnuniyeti Tanimi ve Onemi ..........c.cocoevevveevercresierenenennnn, 25
2.3.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler ..........cccoooviiiiiiciicnn, 26

2.4. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti ..........ccocveeeeeieerieneneseseseseeeeeens 27

2.4.1. Hizmet Kalitesini Artirmak I¢in IsletmelerinYapmasi1 Gerekenler .......... 28

2.4.2. Miisteri Memnuniyetini Artirmak i¢in Isletmelerin Yapmasi Gerekenler 29

2.4.3. Hizmet Kalitesini Artirmada Karsilasilan Engeller ve Sorunlar .............. 29
2.5. MODil BankaciliK ........ccovviieiieieiieiieii s 31
2.5.1. Mobil Bankacilik Kavrami .......ccccceoieeiiiiniiniiieieicesee e 31
2.5.2. Mobil Bankacilik Uygulamalar1 Uzerinden Yapilabilen islemler............ 32
2.5.3. Mobil Bankaciligin Avantaj ve Dezavantajlart .........c.cccocovevviniieniennnnnne 34
2.5.4. Mobil Bankaciligin Tiirkiye'deki Geligimi .......cccooveviiiiiiiiiiiiiniciiee, 35
2.5.5. Mobil Bankacilikta Hizmet Kalitesi ..........ccovveiiiiiieiiiiiiciicecsicce 36
IIL BOLUM .....oooiiiiiiiiiecece s 37
ARASTIRMANIN YONTEMI ..., 37
3.1. Arastirmanin MOdeli ........ooouviiiiiiiiiie e 37
3.2. Evren ve OMeKIEM........ccc.ovvuiuiveieiccecteie ettt 41
3.3. Anket Formunun Gelistirilmesi ve Verilerin Toplanmast............ccccceevniennn 42
3.4. Glivenilirlik ve GegerliliK.........cccoiiiiiiiiiiiiiii e 44
3.5. Verilerin ANaliz YONTEMI ......cccviiiiiiieiiieiie e 46
IV.BOLUM ....coooiiiiiiiiiiieniess s 47
BULGULAR VE YORUM ... eeeeeseeee e seseeesee e 47
4.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Tanimlayici Istatistikler ................... 47
4.2. Olgekteki Tiim Ifadelere Ait Ortalama, Standart Sapma, Carpiklik ve Basiklik
DIEZEIICTI ... 51

4.3. Arastirma Modelini Olusturan Degiskene Iliskin Kesfedici Faktor Analizi... 54
4.4. Degiskenlerin Arasindaki Iliskilere Yonelik Korelasyon Analizi................... 60

Vi



4.5. Regresyon Analizi ve Hipotezlerin Test EAIIMESI ........cccocevvevviiieieeiiiienn, 62

V.BOLUM ...ttt 71
SONUC VE ONERILER............cccoooiiiiieeeeeeeeeeeeee e 71
BT 10 ) 1 L PSR PPRRSTPRI 71
5.2 OMICTILET ettt e et et et e et et e e e et et e e e e et et eeeeeeeteneeeeeeeeenens 75
KAYNAKCA ..ottt 78
ot ST = RS 94

VI



TABLOLAR LIiSTESI

Tablo 1: Mobil Bankacilik Kullanan Miisteri Sayilart..........cccccoeveniniiinniiinnnen, 35
Tablo 2: Olgek ifadelerine Ait Cronbach Alpha Giivenilirlik Degerleri ................. 45
Tablo 3: Katilimcilara Ait Demografik Veriler .........cccovvviveiiiiiiiiiie e, 47

Tablo 4: Katilimcilarin Kullandiklart Mobil Bankacilik Uygulamasina Iliskin
BUIGUIAT ...ttt 49

Tablo 5: Olgek ifadelerine Ait Ortalama, Standart Sapma, Carpiklik ve Basiklik
Degerlering Tliskin DEFETIEr........covueviviirireieiiieeeeie e ieseee e, 52

Tablo 6 : KMO Degerleri ve YOrumIart ..........cccourireieinenieineneesesieseeesie e 54

Tablo 7: Mobil Bankacilik Uygulamasinin e-Hizmet Kalitesine Iliskin Faktor Analizi

SONUCKEE....... 0. ... 8. .. . S ... W . ... ... 55
Tablo 8: Miisteri Memnuniyetine Iliskin Faktdr Analizi SONuCU ...........ccccevevenneeee, 58
Tablo 9: Miisteri Odakliliga Iliskin Faktdr Analizi SONUCU..........ccccevevvcerverernnennne, 59
Tablo 10: Korelasyon Katsayist Degerleri...........coccooiiiiiiiiiiiiee, 60

Tablo 11: Degiskenler Arasindaki Iliskiye Yénelik Korelasyon Analizi Sonuglari. 61

Tablo 12: e-Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisine Y&nelik

Regresyon Analizi SONUGIATT........ccocuiiiiiiiiiiici 62

Tablo 13: e-Hizmet Kalitesinin Miisteri Odaklilik Uzerindeki Etkisine Y®nelik

Regresyon Analizi SOnUGIArT........c.cccviiiiiiiiiic e 64

Tablo 14: Miisteri Odakliligin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisine Yonelik

Regresyon Analizi SONUGIATT........cccviiviiiiiiiiiic s 65

Tablo 15: e-Hizmet Kalitesinin Etkinlik Boyutu ile Miisteri Memnuniyeti Arasinda
Miisteri Odakliligin Araci Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari............... 66



Tablo 16 : e-Hizmet Kalitesinin Iletisim Boyutu ile Miisteri Memnuniyeti Arasinda
Miisteri Odakliligin Araci Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari............... 68

Tablo 17: e-Hizmet Kalitesinin Gizlilik/Giivenilirlik Boyutu ile Miisteri
Memnuniyeti Arasinda Miisteri Odakliligin Aracit Etkisine Yonelik Regresyon

ANANZE SONMUGIATT.....eeiiii it 69



Sekil 1: Arastirmanin Modeli

SEKILLER LISTESI

XI



KISALTMALAR

ETK: Etkinlik

GG: Gizlilik/Givenilirlik
YG: Yerine Getirme

ILT: fletisim

MM: Miisteri Memnuniyeti
MO: Miisteri Odaklilik
KMO: Kaiser-Meyer-Olkin
STD: Standart

TOL: Tolerance

EFT: Elektronik Fon Transferi

Xl



. BOLUM

GIRIS

Bankacilik, finans sektoriiniin en 6nemli kolunu olusturmaktadir. Diinyada
tarim, egitim, sanayi gibi bircok sektorde yasanan gelismeler gibi bankacilik
sektorlinde de biiyiik gelismeler yasanmaktadir. Finans sektorii icinde bulunan ve
finansal acidan hemen hemen her tiirlii islemin gerceklestirildigi bankacilik sektorii
stirekli bir gelisim ve yenilik ile gegmisten giiniimiize kadar gelmektedir.

Osmanli doneminde, genellikle azinliklar tarafindan gerceklestirilen finans
faaliyetleri, Tazminat doneminden sonra siirekli bir artis géstermektedir. Cumhuriyet
ilan edildikten sonra ise Tiirkiye'de yasanan milliyetcilik akimi ile birlikte milli
bankalar acilarak Tiirk Bankaciliginin gelisim yasadigi goriilmektedir (Stmer,
2016:487). Tirk bankacilik sektorii yasanan teknolojik gelismeler, degisen diinya
diizeni gibi bir¢cok yonden etkilenerek giiniimiiz bankacilik sektorii olusumunu
gerceklestirerek ve stirekli olarak yenilikler gostermeye devam etmektedir.
Bankacilik sektorii 1990'lardan itibaren internet ve mobil teknolojiyi kullanan ve
miisterilerine her an erisebilecekleri hizmet sunan bir sektor olarak finans sektorii
icinde yer almaktadir (Laukkanen, 2007).

Yillar icerisinde bankacilik faaliyetleri gelisim gdstermis ise de, bankacilik
etkinliklerinde ¢ok biiyiik degisiklikler olmasa da, bankalar gelisen teknolojik
sistemler ile bilgi diizeyi artan toplumun beklentileri karsisinda sadece finansal
olarak isgleyis gosteren kurumlar olmaktan ¢ikarak, teknolojik araglarin kullanima ile
islem yapan kurumlar haline gelmektedir (Ayigulaili, 2016:5). Gelisen teknoloji
sayesinde bankalarin miisterilerine sunmus olduklar1 bankacilik hizmetini internet ve
mobil cihazlar iizerinden gergeklestirerek miisterilerine daha hizli sekilde hizmet
vermeye bagsladiklart goriilmektedir. Mobil cihazlarin kullanimi ile birlikte subeli
bankaciliktan sonra internet bankaciligi kullaniminin artarak yayginlastig

goriilmektedir. Bankacilik islemlerinin daha sonra mobil cihazlara uyarlanmalari



sayesinde banka miisterileri banka subelerine gitmeden, mobil cihazlar aracilig ile
istedikleri zaman istedikleri yerde bankacilik hizmetlerinden yararlanarak islemlerini
gergeklestirmektedir.

1997 yilindan itibaren tiim diinyada yaygin olarak kullanilmaya baslayan
internet bankaciliginin Tirkiye'de de kullaniminin yayginlastigi goriilmektedir
(Polatoglu ve Ekin, 2006). Internet bankaciliginin kullaniminin ardindan, mobil
bankacilik uygulamalar1 hayata gecirilerek miisterilere daha kaliteli ve hizli hizmet
verilmesi hedeflenmektedir. Mobil bankacilik, "miisterilerin kullandiklar: cep
telefonu veya tablet bilgisayarlar iizerinden banka ile iletisime gectikleri bir
kanaldir” (Barnes ve Corbitt, 2003). Mobil cihazlarin insanlar tarafindan yaygin bir
sekilde kullaniminin artmast ile birlikte mobil bankacilik uygulamasinin
kullaniminda da artis yaganmaktadir.

Finans sektorii i¢inde yer alan bankacilik faaliyetleri ¢cok biiyiik bir rekabet
ortaminda yer almaktadir. Bankalarin birbirleriyle rekabet halinde olmalari, iginde
yer aldiklar1 sektorde ayakta kalarak kaliteli ve memnuniyete dayali bir hizmet igin
kendilerini yenilemeleri ve gelisim gostermeleri gerektigini gostermektedir. Bankalar
bu gelisimi, hizmet kalitesini, egitimi ve teknolojiyi oncelikleri arasina alarak
gerceklestirmektedir. Gegmiste kalem, kagit gibi ekipmanlar ile uzun zamanlar
icerisinde gerceklestirilen islemler artik, ATM'ler, internet bankaciligi ve mobil
bankacilik tizerinden hizli bir sekilde, zamandan tasarruf edilerek ve daha az
maliyetle gerceklestirilmektedir. Giinlimiizde, bilinglenen tiiketici toplumunu odak
noktas1 olarak belirleyen bankacilik sektorii biitiin bu teknolojik yenilik ve
gelismelere uyum saglayarak internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalari
ile miisterilerine kaliteli bir hizmet sunmaktadir.

Biitiin  bu gelismeler ile birlikte bankalarin yiiriitmekte olduklar
faaliyetlerinin en 6nemli kolu olan mobil bankacilik uygulamalarini yasanan gelisim
ve degisimleri takip ederek, kaliteli, hizli, kullanimi pratik ve tiim miisteriler
tarafindan daha anlasilir bir hale getirerek gelistirmeleri gerekmektedir. Bu
uygulamay1 gelistirmek icin ise mdisterilerini dikkate alarak, onlarin istek ve
ithtiyaglarini goz oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir. Miisteri odaklilik sayesinde
daha kaliteli bir hizmet sunarak miisteri memnuniyetini artiracak bir strateji gelistiren

bankalar sektoriin en iyisi olarak hizmet veren bankalar arasinda yer alacaktir.



Bu calismanin amaci, mobil bankacilik hizmetlerinde kalitenin miisteri
odaklililk ve miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemek ve miisteri
odakliligin e-hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide aracilik
rollinii tespit etmektir. Bankalarin mobil bankacilik uygulamalarinin miisterilerinin
ihtiyaglarini ne dlgtlide karsiladigi belirlenmeye ¢alisiimaktadir.

Aragtirmanin birinci boliimiinde, arastirmanin problemi, amaci, Onemi,
sayiltilar1 ve smirhiliklarinin neler oldugu yer almaktadir. Ikinci béliimiinde ise,
arastirmanin konusuna yonelik olarak literatiirde yer alan kalite, hizmet kalitesi,
miisteri, miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti, mobil bankacilik kavramlarinin
aciklamalarina yer verilmektedir. Ayrica, hizmet kalitesini 6l¢gmede kullanilan
ESQUAL metodu agiklanmaktadir. Ugiincii béliimde, arastirmanin yénteminin neler
oldugunu gosteren, yontem, model, 6rneklem, veri toplama aracinin gelistirilmesi ve
verilerin toplanmasi, giivenirlilik ve gegerlilik ile verilerin analiz yontemleri gibi
hususlar1 yer almaktadir. Dordiincii boliimde de, yapilan arastirmaya iliskin bulunan
bulgular ile yapilan yorumlar bulunmaktadir. Besinci bodliimde ise, arastirma
neticesinde elde edilen analizlerin sonuglari ve elde edilen bulgular dogrultusunda

gelecek caligmalara yonelik olarak yapilan oneriler belirtilmektedir.

1.1. Arastirmanin Problemi

Mobil bankacilik uygulamalari ile saglanan e-hizmetin kalitesinin miisteri
memnuniyetini etkileyip etkilemedigi, e-hizmet kalitesi, miisteri odaklilik ve miisteri
memnuniyeti arasinda bir iliskinin var olup olmadigi, e-hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskide miisteri odakliligin olumlu ya da olumsuz bir etkiye
sahip olup olmadig1 arastirmanin esas problemi olusturmaktadir. Arastirmada, e-
hizmet kalitesi ile miisteri odaklilik arasindaki iligkinin tespit edilmesi, miisteri
odaklilik ile miisteri memnuniyeti arasinda da bir iliskinin bulunup bulunmadig:
incelenmektedir. Ayrica, misteri odakliligin ise e-hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskide aracilik etkisi bulunup bulunmadigina
bakilmaktadir. Bankalarin, sahip olduklar1 mobil bankacilik uygulamalarini1 gelistirip
miisterilerin hizmetine sunmadan Once, banka miisterilerinin mobil bankacilik

uygulamasini kullanarak alacaklari ¢evrim i¢i hizmetten memnun olup olmayacaklari



ongoriisiinde bulunmalart ve bunun icin ¢aligmalar yapmalar1 gerekmektedir.
Bankalar, farkli miisteri kesimine sahiptirler. Bu kesimi kurumsal miisteriler ve
bireysel miisteriler olusturmaktadir. Bankalarin miisterilerinin durumlarina yonelik
olarak uygulamalarin1 gelistirmeleri ve miisterilerin kullaninmina sunmalar1 da
hizmetin kalitesini ve miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkileyecek bir faktor
olmaktadir.

Miisterilerin, bankalarin sunmus olduklar1 mobil bankacilik uygulamalar ile
gerceklestirilen e-hizmetten memnun olabilmeleri i¢in miisterilerin kullandiklar
uygulamalardan olan beklentilerinin neler oldugunun tespit edilmesi, bu
uygulamalarin miisteriler i¢in kullamiminin kolay bir hale getirilmesi, farkli misteri
tipleri dikkate alinarak diizenlenmesi, uygulama i¢i alanlarin daha anlasilir bir
sekilde diizenlenmesi gibi bir ¢ok etkenin goz Onilinde bulundurulmasi gerektigi
aciktir. Bu kapsamda, miisteri odakli bir yaklasim sergileyerek sunulan c¢evrim igi
hizmet misterilerin duyduklari memnuniyet de biiyiik bir artis saglayacagi asikardir.

Bu cercevede, yapilan arastirma mobil bankacilik hizmetlrinde kalitenin,
miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemek ve miisteri
odakliligin e-hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide aracilik
etkisinin belirlenerek finans sektoriinde yer alan bankalara katki saglamayi

amaglamaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Gelisen teknoloji ile birlikte ortaya cikan internet kullanimina bagli olarak
mobil cihazlarin kullaniminda da siirekli ve biliyiikk artiglar yasanmaktadir.
Gilinlimiizde hemen hemen her islem internet ortaminda gergeklestirilebilmektedir.
Artan mobil cihaz kullanimi1 ve internet kullanimi ile bankacilik iglemleri de internet
ortaminda gerceklestirilebilmektedir. Insanlar artik banka subelerine giderek, sira
beklemek ve subelerde zaman harcamak yerine mobil bankacilik uygulamalar
izerinden istedikleri yerde ve zamanda hizli ve basit bir sekilde bir ¢ok bankacilik
islemini tek tusla yapabilmektedir. internet ve teknolojinin gelisim gdstermesi ve
kullanimlarinda yasanan artig, isletmelerin i¢cinde barindiklar1 pazari biiyiiterek ve

birbirleri ile olan rekabetlerini tetikler hale gelmektedir. Finans sektorii iginde hizmet



veren bankalar arasindaki rekabet ortamida her gegen giin biiyiimektedir. Dolayisiyla
rekabet ortaminda kazang elde edebilmek i¢in bankalarinda kendilerini gelistirmeleri
ve misterilerine kaliteli hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Bankalarin rakiplerine
oranla daha iyi olabilmeleri i¢in ise kaliteli bir ¢evrim i¢i hizmet vermeleri, miisteri
beklentilerini her zaman gz Oniinde bulundurarak miisterilerini memnun etmesi
gerekmektedir. Bu da, miisteri odakliligi benimseyen bankalarin sunduklari e-hizmet
kalitesi tizerinde biiyiikk etki yarattigi ortadir. Kaliteli bir e-hizmet sunan banka,
memnuniyeti yiiksek ve sadik miisteriler kazandiginin gostergesidir. Bu dogrultuda
yapilan c¢aligmanin amaci, mobil bankacilik uygulamalari ile saglanan g¢evrim igi
hizmeti kalitesinin miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini
belirlemek ve miisteri odakliligin e-hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
aracilik rolii olup olmadigini tespit etmektir. Bu baglamda, aragtirmanin alt amaclar
asagida siralanmaktadir.

» e-Hizmet Kkalitesinin, miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini
belirlemek,

» e-Hizmet kalitesinin, misteri odaklilik tizerindeki etkisini belirlemek,

» Misteri odakliligin, miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini
belirlemek,

» Misteri odakliligin e-hizmet Kkalitesi ile misteri memnuniyeti
arasindaki iliskide aracilik etkisinin bulunup bulunmadigini
belirlemek.

Aragtirma, bu sorulara yanit aranmasinin yaninda, konuyla ilgili olarak
arastirmacalara ve sektore yol gosterici olabilecek nitelikte bilgi ve oneriler sunmay1

amaclamaktadir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Calismada, bankacilik sektdriinde yer alan bankalarin miisterilerinin erigsimine
sunduklart mobil bankacilik uygulamalari iizerinden sagladiklari e-hizmet kalitesinin
yiiksek diizeyde ya da diisiik diizeyde oldugunda miisteri memnuniyetini ne olciide
etkledigini belirlemek ayni zamanda e-hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

tizerinde miisteri odakliligin etkisininin ne diizeyde oldugu konusunda bilgi



vermektir. Gelisen teknoloji ile ¢aligma prensipleri konusunda kendisini yenileyen
bankacilik sektoriinde c¢evrim i¢i hizmet sayesinde miisteri memnuniyetini
maksimum diizeyde tutmak i¢in ve misteri odakli bir yaklasim ile faaliyet
gostermeye c¢alistiklart bilinmektedir. Bu kapsamda, yapilan literatiir incelemesi
sonucunda e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkilerini
belirlemeye yonelik olarak bir ¢ok c¢aligmanin bulundugu gézlemlenmistir. Hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti {iizerindeki etkilerini 6lgmeye yonelik olarak
literatiirde yer alan bir ¢ok calismada yiiksek derecede hizmet kalitesi algis1 ve
yiiksek hizmet memnuniyetinin satin alma niyeti iizerinde biiyiik etkileri oldugu
goriilmektedir (Boulding, Kalra, Staelin, Zeithaml, 1993; Cronin ve Taylor, 1992;
Taylor, 1997; Taylor ve Baker, 1994; Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1996). Diger bir
calismada ise; miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ve davranigsal niyetler
arasinda giiclii bir sekilde aracilik ettigi sonucuna varmislardir (Dabholker, Shepherd
ve Thorpe, 2000). Yapilan bir diger ¢calismada da, e-satin alma maliyeti, e-magaza
tasarimi, e-bilgilendirme ve e-hizmet kalitesinin e-miisteri memnuniyetini etkiledigi
ifade edilmektedir (Barutcu, 2007:225). Diger taraftan, ¢evrim i¢i hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti diizeyi ve miisteri iliskilerinin gelistirilmesi iizerindeki
etkilerine yonelik calismalar bulunmaktadir (Carmel ve Weaven; 2007). Yapilan
literatiir arastirmasi sirasinda, 6zellikle mobil bankacilik uygulamalarinda e-hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde miisteri odaklihigin aracilik etkisinin
bulunup bulunmadigi yoniinde yapilan bir caligmaya rastlanilmamasi g¢aligmanin
akademik acidan ve sektore yonelik olarak katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
Miisteri odaklilik kavraminin glinlimiizde on plana ¢ikan bir kavram oldugu
goriilmektedir. Miisteri odakli bir yaklasim sergileyecek olan isletmeler ile
bankacilik sektorii bu sayede hizmet Kkalitelerini gelistirebilecekleri  gibi

miisterilerinin memnuniyet algilarinda olumlu etkiler yaratacaktir.

1.4. Arastirmanin Sayiltilar:

Aragtirmanin sayiltilar1 sunlardir;



» Aragtirmaya katilan kisilerin anket teknigi kullanilarak sorulan sorulari
cevaplayabilecek diizeyde bilgiye sahip olduklar1 ve tiim sorulart dikkatli,
bilingli, eksiksiz ve dogru bir sekilde yanitladiklar1 kabul edilmektedir.

» Arastirmada, Diizce ilinde yasayan ve bu ilde yer alan bankalarin mobil

bankacilik uygulamasini kullandiklari diisiiniilen kisileri kapsamaktadir.

1.5. Smirhliklar

» Arastirma sadece, Diizce ilinde faaliyette bulunan bankalardan hizmet alan
kisileri kapsamaktadir.

» Arastirma sadece Diizce ilinde ikamet etmekte olan 18 yas ve tizeri kisileri
kapsamaktadir.

» Arastirma kapsaminda elde edilen veriler anket teknigi ve konuya yonelik
olarak yapilan alanyazin taramasi sonucu ulasilan bilgiler ile

siirlandirilmaktadir.

1.6. Tanimlar

Hizmet Kalitesi: Misterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar
hizmet kalitesinin mukayese edilmesidir (Parasuraman vd., 1985:42).

e-Hizmet Kalitesi: Sanal ortamda yer alan alisveris sitelerinin kullanigl,
kolay erisim ve giivenilir olma gibi bir ¢ok teknik 6zellik agisindan, kullanicilarin
hissettikleri memnuniyet diizeylerini etkileyen unsular olarak tanimlanmaktadir
(Chinomona ve Sandada, 2014:331-341).

Mobil Bankacilik: Yasanan teknolojik gelismeler sonucu banka subelerinde
gerceklestirilen islemlerin mobil cihazlara uyarlanarak cepte tasinan bir banka
durumuna gelmesidir (Berkol, 2000:1).

Miisteri Odakhlik: Miisterilerin istek ve beklentilerinin, isletmelerin
calisanlari tarafindan karsilanmasi icin sergiledikleri davraniglar biitiiniidiir (Stock ve

Hoyer, 2005:536).



Miisteri Memnuniyeti: Miisterilerin almak istedikleri iirlin ya da hizmet ile
bunlarin temin edilmesi sonucunda beklentilerinin karsilanip karsilanmadiginin

sorgulanmasi neticesinde elde ettikleri sonugtur (Tiirk, 2005:198).



ILBOLUM

LITERATUR TARAMASI

2.1. Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramlarina Genel Bakis

Diinyada, iiretim ve hizmet sektoriiniin her gecen giin giderek biiyiimesi ve
gelismesi kalite kavraminin dneminin artmasina yol agmaktadir. Isletmelerin, Kalite
ve hizmet kalitesi anlayisin1 benimsemeleri, hem miisteri sayisindaki artista hem de
kar paymin artisinda biiyilk 6nem arz etmektedir. Kalite kavrami genel olarak,
miisterilerin satin alma eylemleri sonucunda, elde ettikleri iirin veya hizmetten
duyduklar1 tatmin duygusunu agiklamaktadir. Hizmet, bir insani1 baska bir insana
sundugu aktivite veya yarar1 ifade etmektedir (Serbest, 2006:4). Giinlimiizde
isletmeler {iriin kalitesine verdikleri Oonemi sunduklari hizmetin kalitesine de
vermektedir. Hizmet kalitesi, somut bir degeri ifade etmediginden, kalitesinin
Olclilmeside kolay olmamaktadir. Hizmet kalitesi kavrami ise, isletmelerin
misterilerinin beklentilerini karsilayabilme ve bu beklentilerden daha fazlasini
sunabilme yetenegini ifade etmektedir (Torlak, 1998:360). Dolayisiyla kalite ve
hizmet kalitesi kavrami isletmelerin varoluslarini  stirdiirmeleri, kendilerini
yenileyerek ayn1 zamanda kar elde ederek ve miisteri sayisinda artis saglamalari

acisindan biiyiik derecede 6nem tagimaktadir.

2.1.1. Kalite Kavrami ve Onemi

Kalite kavramina yonelik olarak yapilan ilk tanimlar M.O. 3000 yillarinda
Babil’de Hammurabi Yasalarinda goriilmekte ve Hammurabi Yasalarinin
229.maddesinde su ifadeler yer almaktadir. “Eger bir insaat ustas: bir adama ev
yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayp ev sahibinin iistiine ¢okerek oliimiine

sebep olursa o ingaat ustasinin basi u¢urulur.” (Terzibag, 2006:6).



Kalite kavrami, 19. yiizyilda ortaya ¢ikan Sanayi Devrimi ile siirekli bir
gelisim gostermektedir. Ge¢cmis ylizyillarda kalite kavrami sadece kontrol unsurunun
karsiligt olarak degerlendirilirken, giinlimiizde miisteri kavramimi ifade eder
durumdadir (Sale, 2004:1) Kimi tarihgiler, kalite kavraminin ge¢misinin ¢ok eski
zamanlara dayandigini ileri siirmekte bazi tarihgiler ise, kalite kavramina ait bilgi ve
verilerin kayit altina alindigr tarihler oldugunu belirtmektedir (Graham, 1995).

Diinya iizerinde gerceklesen biitiin yenilikler ile birlikte insanlarin aldiklari
iriin veya hizmetten beklentileri de degisim gostermektedir. Globallesen diinya
ekonomisi, artan toplumsal degerler, teknolojik gelisimler ile insanlarin kalite
kavramina bakis agilarinin da degismesini saglamaktadir (Tekin, 1999;2). Kalite
goreceli bir kavram oldugundan, kaliteye yonelik olarak ¢ok fazla farkli tanim yer
almaktadir. Kotler (1997:35) tarafindan yapilan tanima bakildiginda, kalite “bir iiriin
veya hizmetin istek ve beklentilerini karsilamaya yonelik ozellikleri veya
karakteristiklerin toplamidir.”

Kalite nosyonuna iliskin yapilan farkli bir tanim ise "miisterinin beklentisi ile
sunulan hizmet arasindaki iliskidir"(Parasuraman vd., 1985:42). Kalite kavramu,
misterinin mal ya da hizmet ile ilgili duydugu doyum ve hosnutluk diizeyidir
(Duran, 2011:1). Kalite, bir iiriin veya malin bazi insanlara gére maddi yonden pahali
olmasi, baz1 insanlara gére ucuz olmasidir. Bazi insanlara gore ise, bir hizmetin veya
iriiniin islevselligi ve duyduyu memnuniyetin derecesini ifade etmektedir.

Satin alman her {irlin veya hizmetin sifir hata ile {iretilmesi ve miisteriye
sunulmasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda kusursuz bir {iriin veya hizmet miisterilerin
kullanimina da uygun kosul saglanarak sunulmasi, {iriin veya hizmetin kalitesini
ortaya koymaktadir. Juran'a gore kalite kavrami "kusursuzluga sistemli bir yaklasim
ve kullanima uygunluk” olarak tanimlanmaktadir (Juran, 1988:42). Kalite kavramu,
kalite Onciileri lizerine ¢ok farkli sekilde tanimlanmis olsalarda hepsinin ifade etmek
istedigi seyin irlin veya hizmetin kusursuz olusu, kaliteli olusu ve miisterinin
memnuniyet duygusu olarak belirtildigini sdylemek miimkiindiir. Deming
(1998:137) ise kaliteyi, "miisterinin isletme tarafindan sundugu iiriin veya hizmet
hakkindaki  diistincesi” olarak agiklamaktadir. Ishikawa'min (1997:47) kalite
kavramima yonelik olarak yapmis oldugu tanima bakildiginda, kalite kavramin

"liriintin kalitesidir" seklinde agiklamaktadir.
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Kalite kavrami hakkinda yapilan biitiin bu tanimlara bakildiginda, diinya
lizerinde yasanan gelismeler, teknolojik gelismeler ve globallesmenin etkisinden
dolayr kalite kavrami {izerinde bir anlam biitiinliigii olusturmak gittikce
zorlastirmaktadir. Bunun sebebi ise kalite kavrammin ¢ok yonlii bir kavram
olmasidir. Kisisel ve toplumsal oOncelikler, 6znel ve nesnel tespitler kalitenin
boyutlarini1 zorunlu kilmaktadir. Kalitenin g¢esitli 6zellikler ve kriterler ¢ercevesinde
tanimlanmasmin  nedeni, insanlarin  beklentilerine goére degerlendirilerek
belirlenmesidir (Yatkin, 2004:1-2).

Giliniimiizde insanlar, egitim, yonetim, saglik ve iletisim gibi bir ¢ok alanda,
almakta oldugu iirlin ve hizmetin kalitesini sorgulamakta ve satin aldiklar1 iiriin ve
hizmetin kalitesinin ayni1 sekilde kalmasini degil siirekli olarak artmasi yoniinde
talepte bulunmaktadir (Oztiirk, 2009:5). Satisa sunulan iiriin veya hizmetin
kalitesinin, misterilerin satin alma eylemlerine 6nemli bir etkisi bulunmaktadir.
Miisterilere arz edilen her hizmet faaliyeti de en az satilan iiriinler kadar rekabet
ortam1 i¢inde biiylik bir paya sahiptir. Hizmet sektoriinde yer alan isletmelerdeki
artis, isletmeler arasindaki rekabet artisina da neden olmustur. Bu nedenle isletmeler
icinde bulunduklar1 rekabet ortaminda devamliliklarini siirdiirebilmek ve daha iyi bir
konuma gelerek ve insanlarin tatminlerini saglayacak seviyeye ¢ikartacak stratejiler
gelistirmeleri gerekmektedir (Gedikli, 1998:34).

Kalite kavrami, isletmelerin, kiiresellesme hiz1 siirekli olarak artis gdsteren
diinya diizeni ile ayn1 zamanda kars1 karsiya geldikleri rekabet ortaminda, birbirleri
kaliteli hizmet sunmaya yonelik uygulama ve ¢abalarinin, hizmet gibi soyut bir
kavrami somut bir degere doniisiimiinii saglamak agisindan oldukga biiyilik bir 6nem

tasimaktadir (Seyran, 2004:36).

2.1.1.1. Kalitenin Boyutlari

Kalite kavraminin bir ¢ok arastirmaci, bilim insan1 tarafindan g¢esitli
sekillerde tanimlanmasina yol a¢an durum, kalite kavraminin ¢ok boyutlu olmasidir
(Kuyumcuyan, 2012:15). Burada kalitenin boyutlarin1 sekiz baslik altinda toplayan
Garvin'in ifade ettigi kavramlara asagida aciklamalar ile birlikte yer verilmektedir

(Garvin, 1984:25-43). Bunlar;
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Giivenilirlik: Belirli bir zaman zarf1 igerisinde, bir {lirliniin kullanim siiresini
belirleyen islevlerini yerine getirip getirmediginin tespit edilerek, sonucun ne dlgiide
basarisiz oldugunun belirlendigi 6l¢iittiir.

Dayamkhhk: Bir {iriiniin fiziksel ve teknik ozelliklerinin yani sira iiriiniin
kullanim Omriiniin ne derecede etkin ve uzun Omiirlii oldugunu gosterir bir
niteligidir. Kalitenin bu boyutunda bir {iriiniin kullanim siiresinin ne kadar uzun
oldugunun tespiti esas alinmaktadir.

Uygunluk: Uretimi gerceklestirilen bir iiriiniin daha 6nceden belirlenmis olan
standart kaliplara yani tasarim, kullanislilik, performans vb. 6zelliklerine uygun bir
durumda tiiketiciye sunulmasini saglamaktir. Uriinlerin hatasiz ve kusursuz olarak
tiretilip iiretilmedigine yonelik olarak {iriiniin kontroliinlin saglanmasi gerekir. Eger
liretim asamasinda ya da iretildikten sonra iirlinde herhangi bir sorun tespit edilirse
bu hata ve sorunlar giderilerek iiriinler kullanima uygun hale getirilmelidir.

Ozellikler: Bir iiriinde standart sartlarda bulunmasi zaruri 6zelliklerin neler
oldugunun belirlenmesidir. Bunun yan1 sira bir iirlinde normal sartlarda bulunmasi
gereken standart Ozelliklerin yaninda iriinlin islevselligini artiracak ekstra
opsiyonlarin iiriine yerlestirilmesidir.

Servis: Uriiniin tiiketici tarafindan satin alindiktan sonra kullanim asamasinda
ve daha sonra meydana gelebilecek olasi bozulma, ariza gibi durumlarda, tiiketicinin
bu sorununu en azami siirede, yeterli ekipman, parga ve personel ile ¢oziime
kavusturulmasinin gerekliliginin belirtildigi boyuttur. Kalitenin bu boyutu tiiketici
tarafindan hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii belirlemede de 6nemli bir etkendir.

Algilanan Kalite: Bir {iriiniin tanitiminda sergilenen marka, imaj, gorsel
objeler vb. unsurlarin tiiketicinin o iiriin hakkindaki kalite algisini olumlu ya da
olumsuz yonde etkilemektedir. Tiiketiciler her zaman almak istedikleri {riinler
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamaktadir. Bundan dolay: tiiketicilerin bir iirtinii
temin etmeden Once almayi diisiindiikleri iirliniin muadili olanlar ile aralarinda bir
kiyaslama yaparken bazi deger ve Olgiitleri géz Oniinde bulundurarak hareket
etmeleri gerekmektedir.

Estetik: Estetik bir iiriinde bulunan gérsel zenginliktir. Uriiniin islevi, sekli,

rengi, boyutu, kokusu, dokusu gibi bir¢ok 6zellik alicilar tarafindan algiladiklart
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begeniyi ifade etmektedir. Estetik, {iriiniin alicilarin beklenti ve begenisini karsiladigi
boyutu olarak degerlendirilmektedir.

Performans: Bir iiriin ya da hizmetin en etkili ve verimli sekilde tiiketicilere
ya da misterilere sunulmasi/taleplerinin karsilanmasimi ifade etmektedir.
Performansa iiriin bazinda bakildiginda iiretilen {iriiniin konforlu olmast, hizli olmast,
tiriindeki ses ve goriintii kalitesi gibi ozelliklerinin verimliliginin o6l¢tilmesidir.
Performans boyutuna miisterilerin almakta olduklar1 hizmet bazinda bakildiginda ise
sunulan hizmetin en hizli sekilde, en diizenli ve miisteriyi tatmin edecek sekilde
sunulmasima ve bekleme siiresinin uzunlugunun veya kisalifi gibi Ozelliklerin

Olclilmesini ifade etmektedir.

2.1.2. Hizmet Kavram

Gelisen ve degisen ekonomik ve sosyolojik faailiyetler sonucu hizmet
kavrammnmn &nemi artmaktadir. Insanlarin yasam standartlarmnin, egitim ve gelir
diizeylerinin siirekli olarak yiikselmesi ile birlikte hizmete yonelik beklenti ve
isteklerinde artis olmaktadir. Insanlar1 ge¢miste satin aldiklar: {iriin veya hizmetten
umduklar1 beklentiler siirekli olarak artmaktadir. Gelisen yasam standarlarina paralel
olarak insanlarin hizmet sektoriinden beklenti ve talepleri de cesitlilik gosterir
duruma gelmektedir. Bu durum karsisinda hizmete yonelik olarak ¢esitlilik artmis ve
bu kavrami agiklamada da ¢ok fazla tanim ortaya konulmaktadir. Hizmet, sosyal
faaliyetlerin bir sonucudur ve direkt olarak isletme temsilcileri ile miisteriler arasinda
gerceklesen bir eylemi ifade etmektedir (Sentiirk, 2010:10). Gliniimiizde yasanan
toplumsal gelisim nedeniyle insanlarin beklentilerinde de farklilik ve artislar
meydana gelmekte olup artik mal ve {irlin kavrami kadar hizmet kavrami da deger

kazanmaktadir.
2.1.2.1. Hizmet Kavram ve Onemi
Hizmet kavrami, insanlarin kalabalik bir topluluk halinde yasamaya

baslamalar1 sonucunda hayatin her alaninda ve farkli sekilllerde ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kavrami, insanlara somut olarak bir sey sunmadigi i¢in manevi olarak
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miisterilerin beklenti isteklerine karsilik gelmelidir. Hizmet, ¢ok fazla bir ¢esitlilige
sahip olmast ve soyut bir kavrami ifade etmesinden dolay1r tam anlamiyla net
tanimalamalar bulunmamaktadir. Hizmetler soyut bir kavram olmasindan dolayz,
insanlar tarafindan satin alindiklarinda somut bir varlik olarak elde edilmezler ancak
satin alindiklarinda sunulan faaliyetler ve faydalardan gelen bir {iriin ¢esidi olarak
ifade edilmektedir (Kotler, 2001:291). Hizmet kavrami soyut bir varhigi ifade
ettiginden, performans, siire¢ ve hareketler seklinde ifade edilmeleride uygundur.
Hizmet sektorii, gelismis ve gelismekte olan iilkelerde, 20. ylizyilin ortalarindan
itibaren sanayi ve tarim sektorlerinin Oniine gegmektedir (Sayim ve Aydin,
2011:245). Hizmet sektoriiniin gelisimi ile birlikte hizmet kavramima yonelik
literatiire gecen farkli tanimlar bulunmaktadir.

Hizmet kavramu ile ilgili yapilan bazi tanimlamalara yer verilmektedir. Tiirk
Dil Kurumu hizmet kavramini1 "birinin bir isi gérme veya birine yarayan bir isi
yapma" olarak tanimlamaktadir (www.sozluk.gov.tr).

Hizmet kavrami, zaman, yer ve psikolojik faydalar sunan ekonomik
hareketler olarak tanimlanmaktadir (Baraghh ve Bashgil, 1996:864). Assael'e
(1992:368) gore hizmet, tekdiize bir hale getirilemeyen, temas yolu ile
algilanamayan, saklanamayan soyut bir kavrami ifade etmektedir. Hizmet kavrami
hakkinda yapilan diger bir tanim, “tiiketicilerin somut bir varlik elde etmeksizin satin
aldiklart yararlardu” (Mucuk, 2004:299). Miisterilere dogrudan fayda saglayan,
maddi olmayan soyut bir iirlindiir (Cigcek ve Dogan, 2009:201).

Hizmetler, tliketicilerin isteklerini karsilamak amaciyla, topluma arz edilen,
fiziksel agidan varligi hissedilmeyen ancak yarar ve memnuniyet duygularim
insanlarin hissel olarak algiladiklar1 soyut bir kavram olarak ifade edilmektedir

(Sevimli, 2006:28).
2.1.2.2. Hizmet Kalitesi Kavram ve Onemi

Insanlar, satin aldiklar1 iiriinlerden bekledikleri kaliteyi, satmn aldiklari
hizmettende beklemektedir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren hastaneler,

bankalar, egitim kurumlar1 gibi bir¢ok isletme sundugu hizmetin kalitesi yoniinden

miisterileri tarafindan degerlendirilmektedir. Tiiketicilerin, aldiklar1 hizmetin
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kalitesini sorgulamasimin nedeni belirsizlikleri en aza indirgemektir. Satin alinan
veya alinacak hizmet ile ilgili olarak insanlar, ekipman, mekan, isletme sahipleri ve
calisanlar1 ile olan iletisim sekilleri sonucu elde ettikleri deneyim ve gozlem
sayesinde kaliteyi degerlendirebilmektedir (Temizel ve Garda, 2017:3).

Hizmet kalitesine yonelik olarak literatiirde bir¢ok tanim yer almaktadir.
Hizmet kalitesi kavrami, misterilerin aldiklar1 hizmetten beklentilerinin tam
anlamiyla karsilanmasi olarak ifade edilmektedir (Altman ve Marilyn, 1995:45).
Crosby (1999:25) ise, hizmet Kalitesini "sartlara uygunluk™ olarak tanimlamaktadir.
Tiiketiciye sunulan bir hizmetin kalitesini artirmak i¢in miisterilerin gorlis ve
istekleri her zaman degerlendirilmeli ve yapilan degerlendirme sonucunda hizmet
gerceklestirilmelidir. Edvardsson'a (1998:142) gore hizmet kalitesi, "miisterilerin
istek, beklenti ve ihtiyaglarmin isletmeler tarafindan tespit edilerek, miisterilerin
gereksinimlerinin istekleri dogrultusunda gerceklestirilmesidir.” Hizmet kalitesine
bir biitiin olarak bakildiginda, bir hizmetin iistiin ve milkkemmel olusu olarak ifade
edilmektedir ancak hizmet kalitesi ise miisterinin algisina baghdir (Temizel ve
Garda, 2017). Hizmet Kkalitesi nosyonu, kalitenin performans seviyesinin,
tiiketicilerin algiladiklar1 tatmin diizeyini ifade etmektedir (Torlak, 2008:289). Ayni
zamanda bu kavram, "miisterilerin beklentisinin karsilanmasi siireci ile miisterinin
algiladigi hizmetin kalitesinin, beklenilen ve algilanilan hizmet kalitesinin mukayese
edilerek sonucuna baki/mas: "olarak da agiklanmaktadir (Gullili vd., 2016:122-
123).

Diger bir ifade ile de, hizmet kalitesi tiiketicilerin istek ve beklentilerinin en
iyi sekilde karsilanmasi gerektigidir. Isletmelerin birbirleriyle olan rekabetlerinde
yeni miisterilere sahip olmanin, halihazirdaki miisterilerinin isletmeye baghliklarinin
devamim1 saglamaktan daha zor oldugu bilinen bir ger¢ek oldugundan, hizmet
kalitesi yiliksek olan isletmelerin memnun miisteriler kazandiklar1 goriilmektedir
(Kogoglu ve Aksoy, 2012:2).

Hizmet kalitesine 6nem veren igletmeler, i¢inde yer aldiklar1 pazar paylarinda
artig saglamakta, iretimin verimini pozitif yonde etkilemekte ve kar elde etmektedir.
Isletmeler biitiin bu olumlu etkilerin yaninda sadik yeni miisterilerde kazanmaktadir

(Zeithaml vd., 1990:2).
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Ayrica isletmelerin devamliliklarint saglamalari, i¢inde yer aldiklari hizmet
sektorlinde biiylik dlgiide paya sahip olmalari i¢in kalite kavraminit benimseyerek,
miisteri sadakatini artirmaya yonelik planlamalar ile isletmelerine bagli personellere
sahip olarak, maliyetlerin diisik olmasmna 06zen gostermelidir (Murdick vd.,
2000:329). Hizmet kalitesine Onem veren isletmeler miisterilerin memnuniyet

algilarini ve isletmelerinin kalitesini artan sekilde etkilemektedirler.

2.1.2.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kavrami, elle tutulabilen, temas edilebilen ya da somut bir sekilde
fark edilebilen bir kavram olmamasindan dolay1 tanimlanmasi giigtiir. Dolayisiyla
hizmet kalitesinin olgiilerek degerlendirilmesi de karmasik ve zor olmaktadir.

Hizmet kavrami hakkinda arastirmacilarin farkli goriislere sahip olmasindaki
etken ise, hizmet kalitesinin boyutlarinin ¢esitli endiistri kollarma gore degisiklik
gostermesidir (Okumus ve Duygun, 2008:19). Hizmet Kkalitesinin boyutlarina yonelik
olarak yapilan bir¢ok bilimsel galismada en yaygm bi¢imde kullanilan boyutlar
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan, 1985 yilinda gelistirilen on boyuttur
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:47). Bunlar;

Heveslilik: Calisanlarin sunduklar1 hizmeti goniilli olarak, isteyerek, etkili,
hizl1 ve verimli bir sekilde gergeklestirmeleridir.

Giivenilirlik: Hizmetin belirlenen zamanda dogru,sorunsuz ve herhangi bir
aksamaya mahal verilmeyecek sekilde yerine getirilmesidir.

Yeterlilik: Isletmelerin biinyelerinde calistirdiklar1 kisilerin is konusunda
gerekli bilgi ve yetenege sahip olmalari, biitiin bu hizmet faaliyetini yerine getirirken
kullandiklar1 makine, techizat ekipmanlar konusunda yeterli diizeyde teknolojik bilgi
ve tecriibeye sahip olmalar1 gerekir.

Fiziksel ozellikler: Bir hizmetin sunumu esnasinda kullanilan bina, ekipman
makine, arag-gereg, personel vb. olan somut materyallerdir.

Emniyet: Sunulan hizmette olmamasi gereken tehlike, sorun ve risk arz eden
unsurlar1 ifade etmektedir.

Ulagilabilirlik: Insanlar tarafindan hizmetin en kolay, en rahat ve en hizli

sekilde elde edilmesidir. Ornegin, isletmenin merkezi bir konumda olmasi, herkes
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tarafindan en hizli ve kolay sekilde ulasilmasi, ya da hizmetin miisterilere en hizl
sekilde gotiiriilebilmesidir.

Nezaket: Hizmeti sunan personelin miisteriye karsi anlayisli, 1limli, diistinceli
ve saygili bir sekilde davranmasinin gerekli oldugunu ifade etmektedir.

Tletisim: Hizmet almak icin isletmeler ile irtibat kuran miisterilerin sosyal,
kiiltiirel, ekonomik ve egitim gibi farkli durumlarda olabilecekleri diisiiniilerek, her
miisteriye onun anlayabilecegi bir yaklasimda bulunulmasi ve buna gore yardimei
olunarak bilgilendirilmeleri, isteklerinin neler olduguna dogru bir sekilde karar
verilerek karsilanmasi ve ¢oziimler tiretilmesini ifade etmektedir.

Anlayis: Hizmetten yaralanmak isteyenlerin gereksinim ve isteklerinin dogru
bir sekilde idrak edilmesi, hizmet sunucunun karsisindaki kisiyi tanimasini, kisiye
0zel olarak ihtiyaclarinin neler oldugunun anlasilmasini ifade etmektedir.

Inamlabilirlik: Miisterilerin hizmet aldiklar1 isletmelere ve bu isletmelerin
calisanlarina kars1 glivenmeleri gerektigin, onlara inanmalarin1 ve onlara karsi sliphe
duymamalarin1 ifade eden boyuttur.

Parasuraman ve arkadaslari tarafindan 1985 yilinda hizmet kalitesine dlgmeye
yonelik olarak gelistilen Olgege ait on boyut, daha sonra yapmis olduklar
calismalarda bes boyut olarak diizenlenmistir. Parasurman vd. (1994:202), hizmet
kalitesinin yapisini olusturan belirleyicileri saptamak amaciyla yaptiklari ¢calismada,
hizmet kalitesini, tiiketicilerin bekledikleri hizmet ile algiladiklari hizmet arasindaki
fark olarak tanimlamaktadirlar. Arastirmacilar tarafindan, beklenen hizmet kalitesi
ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki farki 6lgmek icin SERVQUAL adi verilen
O0lcme yontemi gelistirilmistir. SERVQUAL o6l¢egi, fiziksel ozellikler, glivenilirlik,
giiven, heveslilik ve empati olmak iizere 5 boyut ve 22 maddeden olusan dl¢egi ifade

etmektedir (Saravanan ve Rao, 2007:437).
2.1.2.4. Beklenen Hizmet Kalitesi ve Algilanan Hizmet Kalitesi
Insanlarin satin aldiklar1 hizmetten bekledikleri kalite ve algiladiklar1 hizmet

kalitesine yonelik aciklamalar yapilmadan once beklenti ve algi kavramlarimi

tamimlamakta fayda vardir. Beklenti, bir kisinin gergeklemesini umdugu sey olarak
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tanimlanmaktadir. Algr kavrami ise, bir seye dikkati yonelterek o seyin bilincine
varma, idrak anlamini ifade etmektedir (www.sozluk.gov.tr).

Miisteriler aldiklar1 {iriin veya hizmetler {izerinde bazi1 beklentiler igerisine
girmektedirler. Aldiklar1 iiriin veya hizmetin Kkaliteli olmasi, beklentilerini
karsilamasi, istedikleri biitiin 6zellikleri yerine getirmesi, kullanilirhik gibi birden
fazla unsur beklentilerinin birer pargast olmaktadir. Satin aldiklar1 {iriin ve hizmetten
maksimum diizeyde verim elde etmeleri ve isteklerinin karsilanmasi bekledikleri
hizmetin kaliteli oldugunu gostermektedir. Beklenen hizmet kalitesi, miisteri
tarafindan beklenti iginde bulundugu kalite seviyesini ifade etmektedir. Kalite
seviyesi agirliklandirilmig kalite kriterlerinin biitiinii olarak ifade edilmektedir.
Miisterilerin gecmiste almis oldugu hizmet veya liriinler iizerinde edindigi tecriibeler
ile daha sonradan satin aldigi hizmet veya iiriin tizerindeki diisiinceleri arasinda
kiyaslama yaparak memnuniyet Ol¢iisiinii tespit edebilmektedir. Algilanan hizmet
kalitesi miisterinin algiladigi ve anlamlandirdig1 kalite diizeyini ifade etmektedir.
Ayn1 zamanda algilanan hizmet kalitesi, hizmetin istiinltigii ile ilgili olan genel etki
ve davranislar olarak agiklanmaktadir (Parasurman vd., 1988).

Beklenen hizmet kalitesi, insanlarin diisiinceleri, beklentileri, talepleri, egitim
durumlari, yaslar1 gibi bircok 6zelliklerinden dolay1 kisiden kisiye gore farkliliklar
gosterebilmektedir. Beklenen hizmet kalitesi insanlarin gelecekte satin alacaklar
veya almayi planladiklari iiriin veya hizmette bulunmasini temenni ettigi fayda,yarar
ve beklentiler biitiiniidiir (Dursun, 2011:74). Tiketiciler satin aldiklar1 veya satin
alma egiliminde olduklar1 iiriin veya hizmetler hakkinda her zaman teferruath
bilgilere sahip olmamaktadir. Boyle durumlarda bazi 6l¢iit ve sartlar satin alma
eylemlerinde biiyiik dlgiide énem arz etmektedir. Isletmelerin sagladigi hizmetlerin
reklam faaliyetleri, isletmenin imaji, hizmet hakkinda diger miisterilerden alinan
olumlu geri doniigler ve sOylemler gibi faktorler hizmet kalitesinin miisteriler
tarafindan beklenen algilarini olumlu veya olumsuz yonde etkileyebilmektedir.
Hizmet kalitesinin artirilmasinda en etkili faktor miisterilerdir. Miisteriler, isteklerini
ve beklentilerini dile getirerek ve talepte bulunarak bir isletmenin nasil etkin bir
hizmet saglamas1 gerekliligi konusunda isletmelerin bilgi sahibi olmalarina yardimci

olmaktadir (Karahan; 2006:19).
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Algilanan hizmet kalitesine bakildiginda, miisterinin almay1 diislindiigii yada
aldigr {irtin veya hizmete yonelik beklentilerinin, bu {iriin veya hizmetin
miilkemmelligi ile olan baglantisidir (Robledo, 2011:22-31). Algilanan hizmet
kalitesi, tiiketicinin, mevcut hizmetin stiinliigli hakkindaki goriisiidiir. Miisterinin
bir hizmet performansindan algiladigi durum ile beklentilerinin karsilastiriimasi
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Ors, 2007:110). Ayn1 zamanda algilanan hizmet
kalitesi, bir isletmenin miisterilerinin beklenti ve amacina basarili bir sekilde hizmet

ettigi Slciiyii ifade etmektedir (Zeithaml vd.; 1990).

2.1.3. ESQUAL - Elektronik Hizmet Kalitesi

Giliniimiizde internetin aktif ve yogun olarak kullanilmasina bagli olarak
isletmelerin alim, satim ve hizmet verme gibi bir ¢ok faaliyetide internet tizerinden
yapilmaktadir. Bankacilik sektoriinde de, subelerde yiiz yiize verilen hizmetler artik
internet bankacilifi ve mobil bankacilik uygulamalar1 kullanilarak sanal ortamda
gerceklestirilmektedir. Isletmelerin, miisterilerine sanal ortamda sunduklart
hizmetten memnun olmalarim1 saglamak acisindan e- hizmet kalitesine 6nem
gostermeleri gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. e- Hizmet kalitesi, bilgisayar ve mobil
cihazlar ile sanal ortamda bulunan alis veris sitelerinin ve ¢evrim i¢i hizmet saglayan
uygulamalarin fonksiyonel ve teknik 6zellikleri sayesinde miisterilerin memnuniyet
diizeylerini 6lgmeye yarayan en onemli unsurdur (Chinomona ve Sandada, 2014:
331-341). Kusursuz olarak dizayn edilmis veya hazirlanmis sanal ortamlar
miisterilerin ¢evrim i¢i olarak aldiklar1 hizmeti de olumlu sekilde etkilemektedir. Bir
uygulamanin veya internet Sitesinin gorsel agidan diizenli olusu, kullanim agisindan
pratik olusu, erisim ydniinden ise hizli bir sekilde islemesi miisteriler iizerinde
olumlu etkiler olusturmakta ve e-hizmet kalitesinden duyulan memnuniyetlerinide
pozitif yonde etkilemektedir. e- Hizmet kalitesi kavrami, internet ortaminda sunulan
gevrim i¢i hizmetlerin Kkalitesi ve kusursuz olusunun misteriler tarafindan
degerlendirilmesi ve yorumlanmasi olarak a¢iklanmaktadir (Santos, 2003:46).

Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik farkli 6lgekler bulunmaktadir. Ancak, e-
hizmet kalitesinin olglimiine yonelik olarak yapilan arastirmalarda kullanilan ve

dogru sonuglar elde edilmesine imkan taniyan ol¢ek ESQUAL 06lcegi olarak
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degerlendirilmektedir. Sanal ortamda, miisterilere sunulan hizmetin kalitesinin dogru
ve giivenilir bir sekilde degerlendirilebilmesi i¢in, ESQUAL, genellikle e-ticaret ile
ilgilenenler tarafindan sik kullanilan bir 6l¢ek olmaktadir (Marimon vd., 2010:111).

e-Hizmet Kkalitesini en dogru sekilde belirleyen ESQUAL 6lgegi, sistem
uygunlugu, yerine getirme, etkinlik ve gizlilik/giivenilirlik olmak tizere 4 boyuttan
olusmaktadir (Parasuraman vd., 2005:213-233). ESQUAL ile ilgili yapilan
calismalar, sanal ortam {izerinden hizmet alan kullanicilarin etkili, dogru ve giivenilir
yanitlar vermeleri sonucu elde edilen bilgiler ile gerceklestirilmektedir (Akinci vd.,
2010:232-240). Bazi arastirmacilar, e-hizmet Kkalitesinin Ol¢iimiinde ESQUAL
6lgeginin uygun olmadigini belirtmekte, baz1 arastirmacilar ise e-hizmet Kkalitesinin
6l¢iimiinde bir cok yonden ESQUAL 6lgeginin en iyi ve en uygun yontem oldugunu
ileri stirmektedir (Conolly vd., 2010:667).

ESQAUL hizmet kalite 6lgegi 4 boyut olarak literatiirde yer almaktadir. Bu
boyutlar;

1-Sistem uygunlugu: Sanal ortamda olusturulan sitelerin linkleri, site
lizerinde yer alan sekmeler ve butonlar gibi teknik kisimlarin dogru c¢aligmasi ile
ilgili olan boyuttur. Tiketicilerin, aligveris yaptiklart web sitelerinde, donma,
baglanti sorunu ve teknik yonden sitenin ¢okmesi gibi olumsuzluklar karsilagmak
istemedikleri durumlardir.

2-Gizlilik/Giivenilirlik: Siteleri kullanan kullanicilarin kigisel bilgi ve
verilerinin giivenilir bir sekilde korumasini ifade eden boyuttur. Internet iizerinden
aligveris yapan birgok tiiketici, web sitelerinin giivenilir olup olmadiklar1 yoniinde
cekincelere sahiptir. Bu durumda, gizlilik/giivenilirlik boyutu, web sitelerinin genel
olarak kalitesinde ve tiiketicilerin satin alma eylemlerini tetiklemekte etkili olan en
onemli faktordiir (Loiacono vd., 2002).

3-Yerine getirme: Sitelerden satin alinan iiriin ve hizmetin belirtilen siire
igerisinde miisterilere ulagmasidir. Bir sitenin, tiiketiciler tarafindan aranan {iriin ve
hizmete sahip olmasi, tiiketicilerin satin aldiklari {iriin veya hizmetin s6z verilen siire
icerisinde, giivenli ve sorunsuz bir sekilde iletilmesini i¢eren siireci agiklamaktadir
(Parasuraman, A., Zeithaml, V. ve Malhotra, 2005).

4-Etkinlik: Tiketicilerin, internet ortami ilizerinde satin alma eylemlerini

gerceklestirmelerinin en biiylik nedeni, internetin sagladigi zaman ve giictiir (Kim
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vd., 2006). Kullanicilarin internet sitelerine hizli ve kolay bir sekilde erisimini ifade

eden boyuttur (Parasuraman vd., 2005:213-233).

2.2. Miisteri Odakhhk Kavram

Miisteri odaklilik, pazarlama sektoriinde 6nemli bir yer tutmaktadir. Miisteri
odaklilik  kavrami, isletmeler agisindan bir rekabet stratejisi  olarak
degerlendirilmektedir. Uriin ya da hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin
birbirleri arasindaki rekabette 6nde olabilmeleri, kar paylarimi artirabilmeleri igin
miisteri faktoriine 6nem gostermelidirler. Isletmelerin kaliteli iiriin veya hizmet arz
edebilmeleri i¢in ve bunlar gelistirebilmeleri i¢cin miisteri goriislerine deger vermeli,
dikkate almali ve bu dogrultuda yenilik¢i bir yaklasim sergilemelidirler. Miisteri
odaklilik kavramini, kati bir kural olarak benimseyen isletmeler rakiplerine karst
istiin bir performans gosterme imkani elde etmektedir. Miisteri odaklilik, miisteri
ihtiyaglarina yonelik bilgi sahibi olunarak ve bu dogrultuda gerekenlerin yapilmasi
acisindan dnem tasimaktadir (Brady ve Cronin, 2001). Isletmelerin miisterilerini
odak noktasinda bulundurmalari, iginde yer aldiklar1 pazarda bir anda olusan
ihtiyaglarin1 karsilamaya ve bu yonde sabit olarak isleyen yapilar1 birakarak,
yenilik¢i olmaya sevk etmektedir. Isletmelerin icinde faaliyet gosterdikleri piyasada
karmagik bir yapiya sahip olmalarindan dolayi, miisteri odakliligin sonucu olarak,
yenilik¢i faaliyetler 6nem kazanmaktadir (Franbach vd., 2015). Isletmelerin
kendilerini yenilemeleri ve miisterinin beklentilerini karsilayabilen bir pozisyona
gelmeleri agisindan miisteri odaklilik kavrami Onemli ve etkin bir kavram

olmaktadir.
2.2.1. Miisteri Odaklihk Tanimi ve Onemi

Isletmelerin miisterileri ile iyi iliskiler i¢inde bulunarak, aralarinda giiven
duygusunun geligsmesini saglamalari, diger isletmeler ile i¢inde bulunduklar1 rekabet

ortaminda taraflarina avantaj saglamaktadir. Bunu saglayan yaklasim miisteri

odaklilik kavramindan kaynaklanmaktadir. Pazar odakli yaklagimin en Onemli
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unsurunu ise miisteri odakli yaklasim olusturmaktadir (Kohli ve Jaworski, 1990:1-
18).

Isletmeler, miisteri odakli yaklasimi esas alarak yaptiklar biitiin iiretim ve
hizmet faaliyetleri sonucunda kendilerine kar getirisi saglayacak miisterileri
kazanmak istemektedir. Ancak burada isletmelerin asil sahip olmak istedikleri sey
isletmelerine bagli miisteriler olmaktadir. Bununla birlikte kendilerine bagl ve giiven
duyan miisteriler sayesinde kar elde etmeleri muhtemel bir durum olmaktadir
(Galbraith, 2005:17).

Narver ve Slater (1990:20-35) miisteri odaklilik kavramini, isletmelerin
musterilerinin degerli olduklarint onlara siirekli olarak bunu hissettirerek,
miisterilerine genis bir yelpazede yer alan {irlin ve hizmet sunumu olarak ifade
etmektedirler. Deshpandé vd. (1993) miisteri odakliligi, isletmelere sahip olan
kisilerin, igletme biinyesinde faaliyet gosteren yonetici ve ¢alisanlarin dnemsenerek,
uzun vadeli ve karli kazanimlar elde etmek i¢in, miisteriyi 6n plana ¢ikaran tutumlar
olarak ac¢iklamaktadir.

Yang vd. (2006:1355)'e gore miisteri odaklilik, isletmelerin miisterileri
anlayarak, miusterilerin beklentileri ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ve tatmin
diizeylerinin Ol¢lilmesine yonelik calismalarin, endiseler ile yonetilmesi olarak
aciklanmaktadir. Miisteri odaklilik, isletme c¢alisanlarinin yaptiklari ise yonelik algi,
davranig ve tutumlarini, miisteri memnuniyetini olumlu sekilde etkileyecek ve stirekli
kilacak bir eyleme doniistiirmede onciiliik eden bir degeri ifade etmektedir (Zablah
vd., 2012). Miisteri odakliliga iliskin bir ifade ise, isletmelerin miisteriyi taniyarak
onlart memnun etme cabalar ile igletmelerin biitiin ¢alisanlarinin miisteri 6nemini
anlamalar1 ve buna gore davranis sergilemeleri siireci olarak agiklanmaktadir
(Ozmen, 2003:111).

Miisteri odakli yaklagimi benimseyen isletmelerin, miisteri odaklilik
kavramimi dikkate almayan isletmelere oranla daha basarili olabilecekleri
ongoriilmektedir. Bu nedenle, miisteri odaklilik kavrami isletmeler agisindan énem
tasimaktadir. Hizmetin soyut bir yapiya sahip olmasi, ayni zamanda miisteriler ile
yiiksek diizeyde bir biitiinlik ve etkilesim i¢inde bulunmasindan dolayi, miisteri
odakli yaklasim isletmelerin ekonomik faaliyetlerini etkilemede biiylik rol

iistlenmektedir (Hennig-Thurau, 2004).
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Miisteri odakli yaklasim ayni zamanda, isletmelere rekabet agisindan avantaj
saglayan bir faktordiir (Goebel vd., 2004:30). Miisterilerini anlayarak, onlarin
beklenti ve talepleri hakkinda bilgi sahibi olan isletmeler, hizmet kalitesini artirmaya
yonelik avantaj elde etmektedirler. Isletmeler bu avantaj sayesinde kalitesi yiiksek
hizmetler sunarak, i¢inde yer aldiklar1 rekabet piyasasindaki konumlarini daha iyi
diizeye tagimaktadirlar.

Miisteri odakliligin isletmelere sagladigi bir diger avantaj ise kar ve
maliyetlerini olumlu sekilde etkilemesidir. Miisterilerin, isletmelerden satin aldiklari
iiriin veya hizmetten memnun kalmalar1 sonucunda, potansiyel miisteri adaylaria bu
deneyimi aktararak, isletmelere yeni miisteriler kazandirmakta, bu da isletmelerin kar
elde ederek olusan maliyetlerini disiirmelerini saglamaktadir (Takala ve Uusitalo,
1996:48). Dolayisiyla orgiitlerin, miisteri odakli yaklagimini, orgiit kiiltiirlerinin bir
parcasi olarak kabul etmeleri, rekabet piyasasinda basari elde etmelerinin yaninda,

kar elde etmelerini saglayan en etkili unsurdur.

2.3. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Rekabet ortaminda, sektdriin iyilerinden biri olabilmek icin ¢aba harcayan
isletmelerin 6nem verdikleri bir diger unsur miisteri memnuniyetidir. Gelisen
toplumlarda tiikketimin artmasi ile birlikte miisteri memnuniyeti kavramida onem
kazanmaktadir. Pazarlama faaliyetlerinde, son zamanlarda miisteri odakl1 yaklagimin
gelismesi ile Dbirlikte miisteri memnuniyeti kavramida buna paralel sekilde
gelismektedir. Miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik cabalarda pazarlama
stratejisinin bir parcasi olmaktadir. Yogun bir rekabet ortaminda faaliyette bulunan
isletmelerin pazarlama anlayis1 kapsaminda, miisteri memnuniyeti kavrami

isletmelerin eylemlerinin merkez noktasini olusturmaktadir (Eroglu, 2005:10).

2.3.1. Miisteri Kavram

"Belli bir diizen icinde, belirli bir isletmeden siireklilik arz edecek sekilde

belirli bir tiriin veya hizmet alarak bu isletmelerin kazang elde ederek varliklarini
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surdiirmelerini saglayan kisiler miisteri" olarak adlandirilmaktadir (Odabasi, 2004:3;
Demirel, 2006:22; Samur, 2009:5).

Bagka bir tanima bakildiginda; isletmelerin devamliliklarini saglayabilmesi
icin 6nem arz eden unsur miisterilerdir. Bunun disinda, miisterileri sadece
isletmelerden hizmet ya da {iriin satin alan kisiler olarak degerlendirmemeli, ayn1
zamanda iirlin veya hizmetin olusturulmasi agamasinda faaliyet gosteren personelin
de miisteri olarak degerlendirildigi bilinmelidir. Bu nedenle, iiriin veya hizmetin
pazarlanmasi siirecinde rol iistlenen personel ile isletmelerden hizmet veya {iriin satin
alan kigiler miisteri kavramimin karsiligi olarak goriilmektedir (Cinar, 2007:3).
Miisteri, isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri, isletmelerin kar elde ederek
biliylimelerine etki eden faktorlerden biridir. Miisteri, isletme i¢inde bulunan en
onemli kisiyi ifade etmektedir. Miisteri, isletmeye bagimli olmayan, ancak isletmenin
bagimli oldugu kisiyi temsil etmektedir (Odabasi, 2000:8). Miisterilerin varligi,
isletmelerin faaliyetlerine devam etmelerinde ve kar paylarinin artisin1 saglamada

etkin bir rol istlenmektedir.

2.3.2. Miisteri Tipleri

Miisteri kavrami, iirlin ya da hizmetleri ihtiyaclarimi karsilamasi
dogrultusunda satin alma eylemini gergeklestiren kisi veya kurumlar olarak
aciklanmaktadir. Literatiir incelendiginde, miisteri tiirleri i¢ ve dis miisteri olarak iki

gruba ayrilarak tanimlanmaktadir (Pekmezci vd., 2008:3).

2.3.2.1. i¢ Miisteri

"Bir isletmenin biinyesinde yer alan en iist diizey ydneticiden, isletmede gorev
vapan ¢alisanlarin yani birbirleriyle koordineli bir sekilde ¢alisan herkes i¢ miisteri"
olarak tanimlanmaktadir. Kisacasi isletme icinde calisan herkes i¢ miisteri olarak
adlandirilmaktadir (Tagkin, 2000:23).

I¢ miisterilerinin memnuniyetleri yiiksek olan isletmeler, daha nizami, dengeli
ve hata oran1 daha az sekilde isleri gergeklestirdiklerinden dolayi, bu isletmelerden

hizmet ve iriin satin alan dis miisterilerde bu durumdan memnun olmaktadir
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(Ozgiiven, 2008:659). i¢ miisterisi memnun olan isletmelerin sunduklar1 hizmet veya
iriiniin kalitesi artacagindan dolayi, disaridan bu iirlin veya hizmeti satin alan dis

miisterilerin memnuniyet seviyeleri de buna paralel dogrultuda artis géstermektedir.

2.3.2.2. Dis Miisteri

"Dis miisteri, isletmenin ¢alisanlarindan olmayan, ancak isletmelerin
sundugu hizmet ve tiriinleri satin alan kisiler" olarak tanimlanmaktadir (Juran,
1992:8). Baska bir tanimda ise; "dis miisteri, igletmelerin sunduklart hizmeti veya
tirtinii gereksinimleri dogrultusunda temin eden ve hizmet karsiliginda o igletmelere

belli bir iicret ddeyerek, igletmelerin ¢alisanlarina maaglarini 6demelerini saglayan

kigileri" ifade etmektedir (Ocer ve Bayuk, 2001:26).

2.3.3. Miisteri Memnuniyeti Tanimi ve Onemi

Miisteri memnuniyeti, miisteriler tarafindan satin alinan hizmet veya {iriiniin
beklentileri karsilamasi1 karsisindaki tatmin duygusunun artan derecesinin
gostergesidir (Aktepe, Bas ve Tolon, 2009:8)

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin almis olduklari hizmetin veya iirliniin
kullanimi  sonucunda, fonksiyonlarina, oOzelliklerine vb. yapmis olduklar
olumlu/olumsuz yorumlardir (Altan ve Engin, 2004:585). Miisteri memnuniyeti,
piyasada yer alan isletmelerin faaliyetlerinin temel unsurudur (Ozbek ve Kiilahls,
2016:114). Diger bir ifadeyle, miisteri memnuniyeti, misterilerin iriin/hizmet
beklentileri ile bunlarin harcanmasi sonucunda meydana gelen kalite algis1 arasindaki
farktir (Ciftei, 2004:17). Miisteri memnuniyeti kavrami1 hakkinda gergeklestirilen
bilimsel arastirmalarda, bu konuda uzman olmus arastirmacilar tarafindan miisteri
memnuniyeti kavramina yonelik ¢esitli tanimlar gelistirilmistir (Bulut, 2011:390).

Miisteri memnuniyetini agiklamaya iliskin alan yazinda yer alan g¢esitli
tanimlara bakildiginda, miisteri memnuniyeti, miisterilerin aldiklar1 bir iiriin veya
hizmetin ardindan bu iiriin veya hizmet hakkindaki disiinceleri ile beklentilerinin
karsilanip karsilanmadigi, tatmin olup olmadiklarina yonelik olarak yaptiklari
degerlendirmedir (Saydan, 2010:110). Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir {riin

veya hizmete yonelik olarak daha 6nce deneyim edindigi beklenti ve disiinceleri ile
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bu iriiniin daha sonra kullanilmasi ya da hizmetten yararlanmasi neticesinde
hissettigi ve algiladig1 verim arasinda olusan farkin yorumlanmasi sonucunda olugan
tatmindir (Vavra, 2002:5).

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin sunmus olduklar1 hizmet ve iirlinlerin,
alicilart olan miisteriler tarafindan satin alimmasi sonucu, iirlin veya hizmetin
ozellikleri, deger ve kullanilabilirlik gibi fonksiyonel o6zelliklere yonelik olarak
yaptiklar1 elestiriler ve olumlu goriisler olarak ifade edilmektedir (Altan ve Engin,
2004:585). Miisteri memnuniyeti, isletmelerin iiretim ya da hizmet faaliyetlerine
devam ederek, kar getirisi elde edebilmeleri yoniinden énem arz eden bir faktordiir.
Isletmelerin, rekabet acisindan kendilerini gelistirerek yenilik¢i bir yaklasim iginde
hizmet sunmalar1 miisteri memnuniyetine yonelik algi diizeyinde artislar meydana
getirmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyet¢i bir yaklagimda bulunan isletmeler

icinde yer aldiklar1 piyasada tutulan ve talep goren birer igletme haline gelmektedir.

2.3.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlere bakildiginda farkli arastirmacilar
tarafindan farkli sektorler igin yapilmis bir¢ok ¢alismanin literatiirde yer aldigi
gorilmektedir (Buber ve Baser, 2012:267).

Miisteri memnuniyetini etkileyen en Oonemli faktér miisteri beklentilerinin
karsilanmasidir. Miisterilerin beklentisinin belirlenmesi ve tam anlamiyla anlagilmasi
demek alinan hizmetten veya iriinden duyduklari memnuniyetlerinin ne o&lgiide
oldugunun bilinmesinin gostergesidir. Her miisterinin beklentisi ayn1 derecede ve
ayni Olglide olmayacagi gibi herkes farkli beklentilere sahip olabilmektedir.
Isletmelerden hizmet alanlarin gegmis yasanti ve deneyimlerine bakildiginda
beklentilerinin derecesinin farklilik gosterdigi gorilmektedir. Miisteriler, almis
olduklar1 hizmet esnasinda olumsuz bir durumla karsilastiklarinda beklentileri
azalmakta, olumlu bir durum ile karsi karsiya geldiklerinde ise beklentileri
artmaktadir (Demirbag, 2004:22). Miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger faktor
ise sunulan hizmetin kalitesidir. Kalite unsuru fiziksel bir etmen olmanin disinda,

miisterilerin tatmin duygularini da etkileyen soyut bir unsurdur (Kogel, 2007:287).
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2.4. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Gegmiste isletmeler daha ¢ok tiriin ve kar odakli faaliyetler yiiriitmekte iken
giinlimiizde ise kalite ve miisterinin odak noktasinda tutuldugu bir yaklasim
sergilemektedirler (Acuner ve Akin, 1999:61).

Isletmelerin rekabet ortaminda yollaria devam edebilmeleri igin en 6nemli
kosul misterilerinin isletmelerden duyduklari memnuniyetleridir (Elbasioglu,
2001:3). Isletmelerin, miisteri istek ve talepleri ile beklentilerinin neler olduklar
konusunda 0ngorii ve bilgi sahibi olmalari, miisteri memnuniyetinin saglanmasi
acisindan yol gésterici bir etmendir (Kagnicioglu, 2002:79). Isletmeler, miisteri
beklentileri ve taleplerinin tespitini sagladiktan sonra, miisterilerine sunacaklari
hizmetin kalitesini artirmaya yonelik ¢alismalar yapmaktadir. Miisteri beklentileri
dogrultusunda gelistirilen hizmet faaliyetleri, miisteri memnuniyeti algilarin1 olumlu
sekilde etkilemektedir.

Hizmet kalitesi, miisterilerin ihtiya¢ ve taleplerine uygun, eksiksiz ve hatasiz
olarak basarili bir sekilde gerceklestirilmesi sonucu oOlgiilen degerinin, miisteri
memnuniyeti algist ile dogru orantili kabul edilmesi seklinde agiklanmaktadir
(Giiven ve Celik, 2007:2). Hizmetler soyut degerleri ifade eden kavramlar
olmalarindan dolayi, kalitesinin Ol¢iilmesinde de =zorluklar yasanmaktadir.
Dolayisiyla, isletmelerden hizmet satin alan miisterilerin memnuniyet l¢iistinii tespit
etmekte zor olmaktadir. Hizmet kalitesini 6lgmek her ne kadar zor olsada,
isletmelerin hizmet kalitelerini gelistirmeleri ve miisterilerin isletmelere olan
bagliliklarin1 saglayarak kar elde edebilmeleri agisindan, sunduklari hizmetin
kalitesini Olgmeleri ve degerlendirmeleri gerekmektedir. Bu sayede isletmeler,
sunduklar1 hizmetin kalitesini gelistirerek, miisteri memnuniyeti saglayabilmektedir
(Y1lmaz vd., 2007:300).

Hizmet sektOriinde, hizmet Kkalitesi kavrami, isletmeler ve miisteriler
acisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Hizmet sektorii icinde yer alan ve miisterilerine
finansal yonde hizmet sunan bankalar hizmet kalitesi standartlar1 6nemini siirekli
artirmakta, hizmet kalitesi yiiksek diizeyde olan bankalarin miisteri memnuniyet
algilariin yiiksek olduklar1 goriilmektedir (Omar, 2007). Hizmet kalitesini, olumlu

katkilar saglayacak sekilde gelistiren bankalar, maddi yonde artan bir kazanim elde
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etmektedir. Ayn1 zamanda aldiklar1 hizmetten memnuniyet duyan misterilere sahip
olmaktadir.

Hizmet kalitesi, bankalara kisa silire igerisinde kar getirisi saglamakta ve
finansal performanslari tizerinde olumlu etkiler yaratmaktadir. Hizmet kalitesi ayni
zamanda, banka miisterilerinin memnuniyet derecesi ile miisterilerin sadakat algilar
tizerinde de biiyiik etkiler olusturmakta ve bu etkiler finans sektoriinde yasanan
rekabet ile birlikte artis gostermektedir (Duncan ve Elliot, 2002). Hizmet kalitesinde
artls yasanan bankalarda, miisterilerinin memnuniyet algilar1 ile birlikte maddi
yonden getirilerinde artislar meydana gelmektedir.

Bankalarin, kaliteli hizmet sunabilmeleri ve miisteri memnuniyetini
artirabilmeleri icin, miisteri beklentilerini tespit etmeli, artan bilgi ve gelisen
teknoloji ile birlikte hizmet faktoriinii en iyi diizeye ¢ikartmalidir. Biitiin bunlarla

birlikte kaliteli hizmet beraberinde miisteri memnuniyetini getirmis olacaktir.

2.4.1. Hizmet Kalitesini Artirmak Icin Isletmelerin Yapmasi Gerekenler

Bir hizmetin kalitesinin artirilmasi icin isletmelerin Onceliklerinden ilki
hizmetin sunulmasi sirasinda meydana gelen sorun ve problemlerin neler oldugunun
belirlenerek bu olumsuzluklara yonelik ¢éztimler iiretilmesi olmalidir.

Miisteriler, hizmetin yerine getirilmesi asamasinda bu olayin i¢inde yer alan
ve hizmetin bir pargast olan unsurdur. Bir hizmetin kalitelisini artimak igin, sunulan
hizmet ve iirlinlin, soyut veya somut biitiin 6zelliklerinin miisterilerin beklentisinin
de iizerinde bir konumda olmasi gerekmektedir. Ayrica, isletmenin fiziksel
Ozelliklerinin, imajinin, prestijinin iyi bir diizeyde bulunmasi, isletmelerde ¢alisan
personelin nazik tavirli, isine 6zen gdsteren bir yapida, bilgili ve diizenli olmalari,
miisteriye karst her zaman yardima hazir bir tavirda bulunmalar, miisteriyi
anlamalar1 gibi sahip olacaklari bir¢ok faktor, hizmetten yararlanan miisterilerin
beklenti ve algilarim1 etkilemektedir. Bir isletmenin sunmakta oldugu hizmetin
kalitesini artirmasi igin biitlin bunlar1 bilinyesinde barindirmasi ve bu meziyetler

dogrultusunda hizmet vermesi gerekmektedir (Temizel ve Garda, 2017:9)
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2.4.2. Miisteri Memnuniyetini Artirmak icin Isletmelerin Yapmasi Gerekenler

Isletmelerin sunduklar1 hizmetten, miisterilerinin duyduklar1 memnuniyet
derecesini yiikseltmek i¢in misteri memnuniyeti kavramini her zaman goz oniinde
bulundurarak, sahip oldugu miisteri kitlesini bilinyesinde kalic1 olarak
barindirmalidir. Isletmeler, miisterileri tarafindan sagladiklar1 hizmetten memnuniyet
duyulmasi beklentisi igersinde bulunuyorlarsa oncelik olarak miisterilerini ¢ok iyi
tanimalar1 gerekmektedir. Miisterilerinin isteklerini, beklentilerini, sikayetlerinin
neler oldugunun tespitini yaparak, miisterilerini iyi bir sekilde analiz etmelidirler.
Miisteriyi tanidiktan sonra, miisterilerinin olumlu ya da olumsuz goriislerine karst her
zaman ¢ozlim iretecek sekilde hizmet vermelidirler. Olusan ya da olusacak biitiin
sorunlart hizli ve etkili bir bicimde ¢oziime kavusturmak, miisteri memnuniyeti
acisindan olumlu bir artis saglamaktadir. Isletmeler miisteri memnuniyetini saglamak
icin  misterilerinden aldiklar1 olumsuz geri bildirimleri bir sikayet olarak
degerlendirmek yerine bunu bir firsat olarak goriip, miisterilerine sunduklari tirlin ve
hizmetin en iyi olmasina yonelik eylemler gerceklestirmelidirler. Hatta gerekirse,
miisterinin hizmetten duydugu memnuniyetsizligin diizeltilmesi i¢in miisterinin
memnuniyetini yeniden kazanmak ya da duydugu memnuniyeti artirmak igin

izledikleri yolu ve ydntemi degistirmeleri gerekmektedir (Oger vd., 2001:29).

2.4.3. Hizmet Kalitesini Artirmada Karsilasilan Engeller ve Sorunlar

Kalite, kisiden kisiye degisen ve farklilik gosteren bir kavramdir. Bir iiriin
veya malin kalitesini belirlemek isletmeler acisindan kolay olabilmektedir. Uriin
veya mallar somut varliklari ifade ettiginden, miisteriler tarafindan direkt olarak
algilanabilme 6zelligine sahip olduklarindan, satin alinan {iriin veya mal hakkinda
kalitesine yonelik olarak fikirlerini beyan etmeleri de kolay olmaktadir. Hizmet
kavrami ise soyut bir durumu ifade ettiginden, hizmet kaliteside soyut bir kavrami
aciklamaktadir. Bu nedenle, hizmet kalitesini 6lgmek isletmeler agisindan giic
olabilmektedir. Hizmetlerin kalitesini 6lgmek, hizmetlerin goktiirel bir yapiya sahip
olmalarindan dolayi, bir {riin veya malin kalitesini tespit etmekten daha

mesakkatlidir (Parasuraman vd., 1985). Hizmetler, miisteriler tarafindan, direkt
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gozle goriiliir ve elle tutulur herhangi bir sekle sahip degerler olmadiklarindan ve
satin alindiklar1 gibi tiiketildiklerinden miisteriler tarafindan kalite acisindan
degerlendirilmeleride zor olmaktadir. Miisterilerin satin aldiklar1 hizmetin kalitesine
iliskin fikirlerini beyan etmekte zorlanmalari, isletmelerin miisterilerinin kalite
konusundaki algilarini bilmelerini gii¢lestirmektedir. Hizmet kalitesinin 6lglilmesinin
giic oldugu kadar hizmet kalitesinin olusumunda meydana gelen bazi engeller ve
sorunlar bulunmaktadir. Kaliteli bir hizmet sunulmasina engel olan nedenler
aciklanmaktadir (Varinli, 1996:112).

Miisterinin almayr bekledigi hizmet ile karsilastigi hizmet arasindaki
fark:

Hizmete miisteri tarafindan, isletmenin 06zelliklerine ve kendi kisisel
taleplerini esas alarak bir yorum getirildiginden, miisterini beklentilerinin hizmetin
kalitesi agisindan en hizli sekilde yorumlanmasi gerekmektedir.

Hizmete yonelik miisteriye anlatilanlar ile miisteriye verilen hizmet
arasindaki fark:

Isletmenin biinyesinde barindirdigi calisanlarin isletmenin ¢alisma prensibi
konusunda yeterli bilgiye sahip olmamalar1 neticesinde, isletmenin hizmet sunma
kapasitesinden fazlasinin miisteriye sunulacaginin  bildirilmesi, miisterilerin
beklentilerinin  bilinmemesi, miisterilerin sikayetlerinin Onemsenmemesi gibi
durumlarin, miisterilerin o isletmenin hizmet kalitesine yonelik diisiincelerinin
olumsuz yonde sekillenmesine neden olmaktadir.

Miisteriye verilen hizmet ile hizmet kalitesinin bilesenleri arasinda
olusan fark:

Hizmet isletmesi icinde yer alan c¢alisanlarin, isletmelerde yer alan tepe
noktasinin bekledikleri verimi gosteremediklerini ifade etmektedir.

Miisteri beklentilerinin isletmenin yonetim isini iistlenmis bulunan
kisiler tarafindan algilanan sekli ile iiretilen hizmet kalitesi Dbilesenleri
arasindaki fark:

Miiesseselerinden hizmet satin alan miisterinin beklentileri yoneticiler
tarafindan tespit edilerek, miisteriler hakkinda elde edilen bilgiye dayanarak
sunduklar1 hizmetin kalitesinin belirlemeye ¢alisirlar. Hizmet kalitesini belirlemeye

calistiklar1 bu siirecte isletmenin yetersiz kaynaga sahip olmasi, yoneticilerin bu
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durum karsisinda ilgisiz davraniglar sergilemesi, maddi a¢idan dar bir durumda
olmalar isletmeler agisindan negatif bir durum yaratmaktadir.

Miisteri beklentilerinin hizmeti sunan isletmenin yoneticileri tarafindan
algilanan sekli arasinda olusan fark:

Isletmelerin rekabet iginde bulunduklari ortama yonelik bir ydnetimi
benimsememis olmalari, isletmelerde miisteri ile ilgili birimlerde goérev yapan
calisanlarin yoneticiler ile aralarindaki dialog eskikligi, isletmelerin yOnetim
kadrosunun c¢ok fazla karisitk olmasi miisteri beklentilerinin hizmet aldiklari

yoneticiler tarafindan algiladiklar1 durum arasindaki farki ifade etmektedir.

2.5. Mobil Bankacihk

Internet bankaciligin yaygin olarak kullanilmaya baslamasi ile birlikte
kendini gosteren mobil bankacilik, akilli cihazlar ve telefonlarin kullaniminin da
aktif olarak artmasiyla birlikte etkin bir gsekilde kullanilmaya baslanmaktadir
(Yurttadur ve Siizeni, 2016:97). Banka sektdriiniin, teknolojiyi yakindan takip ederek
aktif sekilde kullanmasi, bankacilik islemlerinin daha pratik ve hizli bir sekilde
gerceklestirilmesine olanak saglamaktadir. Bu nedenle, mobil bankacilik
uygulamalar1 bankalarin ve banka miisterilerinin sik¢a kullandiklar1 bir uygulama

haline gelmektedir.

2.5.1. Mobil Bankacilik Kavram

Gelisen teknoloji sayesinde, isletmeler miisterileri ile temaslarini internet ve
mobil cihazlar iizerinden gergeklestirmektedir. Bankacilik sektorii de, gelisen
teknoloji ile kendisinden hizmet alan miisterilerinin yapmak istedikleri finansal biitiin
islemlerini banka subelerine gitmelerine gerek kalmadan internet ve mobil bankacilik
tizerinden gergeklestirmelerine olanak saglamaktadir. Mobil bankacilik, bir banka
veya bagka bir finans kurumu tarafindan miisterilerine sunmus oldugu dijital bir
hizmettir. Mobil cihazlar {izerinden banka miisterilerinin uzaktan erisim sayesinde
finansal islemlerini  gergeklestirmelerini  saglanmaktadir. Mobil bankacilik

uygulamalari, bankalara ve miisterilerine sagladigi bir ¢ok avantaj nedeniyle
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bankalar tarafindan g¢abuk adapte olunan ve kullanima sunulan bir uygulama
olmaktadir (Seyrek ve Aksahin, 2016:49).

Giliniimiizde, internet bankaciliginin ardindan en ¢ok kullanilan ve internet
bankaciligina alternatif olarak gelistirilen sistem mobil bankacilik sistemi olmaktadir.
Banka miisterileri mobil bankacilik sistemi ile banka islemlerine kolaylikla erigim
saglayarak bu islemlerini aktif ve kolay bir sekilde gergeklestirebilmektedirler (Lin,
2012:6). Bu nedenle, banka sektorii sundugu hizmetin daha verimli, hizli, kaliteli ve
rahat bir sekilde miisterilerine erigimini saglamak i¢in mobil bankacilik sistemini ve
uygulamalarint siirekli olarak gelistirerek giincellemektedir (Yavuz, 2017:102).
Gugli teknolojik ozellikler ve uygulamalar ile donatilmig mobil bankacilik
uygulamalarinin, miisteriler tarafindan siklikla kullanilmasi ve kullamimda artig
yasanmasi kalite ile dogrudan iliski oldugunu gostermektedir. Mobil bankacilik
uygulamalar1 ile giivenli, hizli ve rahat bir sekilde bankacilik islemlerini
gerceklestirebilen miisteriler, aldiklar1 hizmetten memnun olduklar1 siirece,
miisterilerin mobil bankacilik uygulamasini kullanimimna olan yonelimleri ve

isteklerinde artig yasanacagi goriilmektedir (Sagib ve Zapan, 2014:332).

2.5.2. Mobil Bankacihk Uygulamalari Uzerinden Yapilabilen islemler

Glinlimiizde mobil cihazlar ile birlikte mobil cihazlar iizerinde kullanilan
uygulamalarin da her gecen giin yenilenmesi ve giincellenmesi ile paralel olarak
mobil bankacilik uygulamalarida gelistirilmekte ve kullanicilarinin  hizmetine
sunulmaktadir. Subeli bankacilik ve internet bankaciligi iizerinden yapilabilen hemen
hemen biitiin islemler artik mobil bankacilik {izerinden gerceklestirilebilmektedir.
Mobil bankacilik uygulamalari {izerinden birgok finansal iglem yerine getirilmektedir
(Bilgin, 2013:64). Bunlar;

Fatura ve kurum 6demeleri,
Havale ve EFT,
Hesap hareketlerini izleme ve hesap bakiyesini kontrol etme,

Miisterilerin kendine ait olan hesaplar arasinda para aktarimu,

vV V V V V

Yurtdis1 hesaplarina doviz havalesi gergeklestirme,
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YV V V V V V VYV V V V V V V VY

V V V V V VYV V V V V V V VY

Motorlu tasitlar vergisi ve diger vergileri 6deme,

Trafik cezas1 6deme,

Mevduat hesabi ile yatirim hesabi arasinda para aktarimi gergeklestirbilme,
Kredi kart1 hesap bigilerini kontrol etme ve kredi kart1 ekstresine ulasabilme,
Senet 6demesi yapabilme,

Kredi kart1 borcu 6deme ya da nakit avans ¢gekme,

Sanal kart talep etme ya da iptal etme

Kredi kart1 ekstresinin elektronik posta adresine gonderilmesini talep etme,
Repo islemlerini gerceklestirebilme,

Kredi kart1 talep etme ya da iptal etme islemleri,

Yatirim islemleri gergeklestirme,

Kredi kart1 islem kisit1 koyma ya da kaldirma,

OSY ve diger kurumlara ait siav iicretlerini ddeyebilme,

Doviz ve altin alim-satim islemlerini gergeklestirebilme ve kurlari takip
edebilme,

Universite har¢ ddemelerini gerceklestirme,

SSK prim 6dememelerini gerceklestirme

Cep telefonlarina kontor yiikleme,

HGS yiiklemesi,

Otomatik 6deme ve para transferi talimat1 verme islemlerini gerceklestirme,
Hesap agma ve kapatma islemleri gerceklestirme,

Devlet tahvili alim-satim islemlerini gerceklestirme,

Hazine bonusu alim-satim islemlerini gerceklestirme,

Yatirim fonu alim-satim islemlerini gergeklestirme,

Fon alim-satim islemleri emir takibini yapabilme,

Hisse senedi alim-satim islemlerini gerceklestirme,

Lot alim-satim islemlerini gerceklestirme,

Hesaplar arasi fon transferi islemlerini gergeklestirme,

gibi birgok islem mobil bankacilik uygulamalari iizerinden yapilabilmektedir.
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2.5.3. Mobil Bankacilik Uygulamasinin Avantaj ve Dezavantajlar:

Mobil teknolojinin kullanimin yayginlagmasi ile birlikte diinyada oldugu gibi
Tirkiye'de birg¢ok banka mobil bankacilik uygulamalar1 ile miisterilerine hizmet
sunmaktadir. Mobil bankacilik uygulamalart miisterilerine ¢ok fazla avantaj
saglamaktadir. Subeli bankacilik ve internet bankaciligi tizerinden gergeklestirilen
¢ogu islemleri misteriler bulunduklar1 yerden ¢ok kisa zaman dilimleri igerisinde tek
bir tusla gergeklestirmektedir. Banka miisterleri, mobil bankacilik sayesinde subeli
bankacilik sisteminde oldugu gibi banka subelerine gitme, islem siras1 bekleme,
zaman kaybetme ya da belli bir zaman =zarfi i¢inde bankacilik islemlerini
gerceklestirme zorunlulugu i¢inde olmamaktadir. Miisteriler bankacilik islemelerini
evlerinden, is yerlerinden ya da yolculuklar1 sirasinda diledikleri zaman
gerceklestirebilme konforuna sahiptirler.

Mobil bankacilik uygulamasi sayesinde, kullanicilar finansal varliklar
tizerindeki kontrolii her zaman saglayabilmekte ve her an hesaplarin1 kontrol ederek,
gercek zamanl bilgiler edinerek, bor¢larin1 zamaninda 6deme imkani bulabilmekte
ve yaptiklart yatirim islemlerine anlik olarak miidahale edebilmektedir. Mobil
bankacilik uygulamasi kullanicilari, istedikleri zaman para ¢ekme, kredi alma, fatura
O0deme gibi farkli islemleri tek bir uygulama {izerinden kisisellestirebildikleri
meniiler ile gerceklestirme imkani bulabilmektedir. Kullanicilar ayn1 zamanda,
telefon ile para ¢ekme, 6deme yapabilme gibi ¢ok sayida islem 6zelligi sayesinde
banka kartlarini, kredi kartlarini tasima ya da bu kartlarin kaybolma gibi durumlarim
ortadan kaldirmaktadir (Nicoletti, 2014; Tam ve Oliveria, 2017; Gomocha, 2018;
Dariyoush vd.,2018; Komulainen ve Saraniemi, 2019).

Mobil bankacilik uygulamalarinin, miisterilere bir¢ok avantaj saglamasinin
yaninda bazi dezantajlar1 da beraberinde getirmektedir. Bu dezavantajlarin iginde yer
alan en bliyilik sorun giivenlik sorunudur. Mobil cihazlarin ¢alinma ve kaybolma gibi
durumlari, kullanicilarin beceri ve deneyim yoniinden eksik olmalari, cihazlarin
cesitlilii ve bankalarin mobil bankacilik uygulamalarmin ¢esitli 6zellikler
gOstermesi ve entegrasyon sorunu gibi problemler mobil bankacilik uygulamasinin
dezavantajlaridir (Nicoletti, 2014:100).

34



2.5.4. Mobil Bankacihigin Tiirkiye'deki Gelisimi

Tiirkiye'de teknolojik yeniliklere paralel olarak finans sektoriinde de olumlu
yonde ve siireklilik arz edecek sekilde gelismeler yasanmaktadir. Finans sektoriiniin
yapt tasi olarak goriilen bankalarin miisterilerine sagladiklari imkanlarin son yillarda
artig gosterdigi goézlemlenmektedir. Bu artigla birlikte banka miisterilerin mobil
bankacilik uygulamasini tercih ederek kullanma egilimlerinde de biiyiik bir artis s6z
konusu olmaktadir. Tiirkiye'de son yillarda mobil bankacilik uygulamasi kullanan

miisteri sayisindaki artig miktarlar1 Tablo-1'de gosterilmektedir.

Tablo 1: Mobil Bankacilik Kullanan Miisteri Sayilari

Mobil Bankacilik Kullanan Miisteri Sayisi

Arahk Arahk Arahk Arahk Arahk
2016 2017 2018 2019 2020

Bireysel miisteri sayisi

Aktif miisteri sayisi 18.649 28.712  38.385 47.799 60.334

Sistemde kayith, en az bir kez login 29.765 43.436 59.282 75.141 93.974
olmus miisteri sayisi

Sistemde kayitli, son 1 yil icinde en 23.745 35.227  46.796 57.272 71.743
az bir kez login olmus miisteri sayisi

Aktif/Kayith Miisteri Orani 63 66 65 64 64
Kurumsal miisteri sayisi

Aktif miisteri sayisi 569 829 1167  1.479 2.166
Sistemde kayith, en az bir kez login 985 1.415 2039 2897 4.087
olmus miisteri sayisi

Sistemde kayith, son 1 yil icinde en 749 1.067 1.498  1.907 2.813
az bir kez login olmus miisteri sayisi

Aktif/Kayith Miisteri Oram 58 59 57 51 53
Toplam miisteri sayisi

Aktif miisteri sayisi 19.218 29.541 39.552  49.279 62.500

Sistemde kayith, en az bir kez login ~ 30.751 44.851  61.320 78.039 98.061
olmus miisteri sayisi

Sistemde kayitl, son 1 yil icinde en 24.494 36.295 48.294 59.180 74.556
az bir kez login olmus miisteri sayisi

Toplam Aktif/Toplam Kayith 62 66 65 63 64
Miisteri Sayisi

https://www.thb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/
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Tiirkiye'de mobil bankacilik uygulamasi kullanim istatisikleri incelendiginde,
mobil bankacilik uygulamasini kullanan bireysel ve kurumsal miisteri sayisinda artis
yasandigr goriilmektedir. 2016 yili aralik ayindan 2020 yili aralik ayma kadar
bireysel aktif miisterilerin sayisinda ¢ok biiyiik bir artis olmaktadir. Kurumsal aktif
misteri sayisindaki artista gozle gorilir diizeyde gergeklesmektedir. Tabloda
gozlemlenen artis miktarlarina bakildiginda Tiirkiye'de mobil bankacilik uygulamasi

kullanim oranlarinin da stirekli olarak arttigini ortaya koymaktadir.

2.5.5. Mobil Bankacilikta Hizmet Kalitesi

Finans sektorii iginde cok fazla bankanin yer almasi, bu bankalarin
miisterilerinin kullanimina sunduklari mobil bankacilik uygulamalarinda gesitlilik
meydana getirmektedir. Mobil bankacilik uygulamalarinin gorsel 6zellikleri,
kullanim kolaylig1 saglamalari, giivenli olusu ve miisterilere erisim kolaylig1 saglama
gibi ozelliklere sahip olmalari sunulan hizmetin kalitesini gozler 6niine koymaktadir.
Mobil bankacilik kullanicilarinin, uygulamalar sayesinde aldiklar1 hizmet kalitesi,
memnuniyet derecelerini de pozitif sekilde etkilemektedir. Kullanicilarin, mobil
bankacilik uygulamalarindan duyduklart memnununiyeti diger potansiyel miisteriler
ile paylagmalar1 durumunda bankalarin miisteri sayisinda artis yasanacaginin
ongoriilebilecegi ve i¢inde bulundugu rekabet ortaminda basarili bir sekilde devam
edebileceklerini de gostermektedir. Mobil bankacilikta kalite; mobil uygulamalarin
igerik yoniinden ¢ok iyi sekilde tespit edilmesi, uygulamalarin gorsel olarak iyi
derecede dizayn edilmesi ve uygulama i¢i meniilerin kullanim kolayligina sahip
olmasi ve miisterilerin goriis ve yargilarinin degerlendirilmelerinin biitiinii seklinde
ifade edilmektedir (Kog, 2015:40). Misterilerin kullandiklar1 mobil bankacilik
uygulamalart kapsaminda, kullanicilarin istek ve beklentilerinin karsilanarak
memnuniyet ag¢isindan tatmin olmalari, hizmet kalitesinin yiiksek oldugunu

gostermektedir (Lin, 2013:195-204).
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III. BOLUM

ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismada, mobil bankacilik uygulamalarinda sunulan hizmetin kalitesi ve
miisteri odakliligin  miisteri memnuniyetine etkisinin ne o6l¢iide oldugunu
degerlendirmek i¢in kantitatif arastirma yontemi kullanilmaktadir. Ayrica, miisteri
odakliligin e-hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide aracilik
roliiniin bulunup bulunmadigi test edilmektedir. Bu boliimde arastirmanin modeli,
hipotezleri, 6rneklem ve evreni, verilerin toplanmasina yonelik kullanilan teknik,
verilerin toplanma siireci ve ayni zamanda arastirma siirecinde yapilan analizler ile

elde edilen bulgular yer almaktadir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin  modeli; arastirmanin Sorularina cevap bulabilmek ve
hipotezlerini test etmek amaciyla, arastirmaci tarafindan gelistirilen bir yontem
olarak agiklanmaktadir (Biiylikoztiirk vd., 2016:174).

Sosyal bilimler alaninda yapilan bilimsel arastirmalarda, arastirma
orneklemleri, yapilan arastirmalarin hedeflerinin farkli olmalarindan dolayi iki farkli
aragtirma yontemi bulunmaktadir. Bu yontemler, nicel arastirma yontemi ve nitel
arastirma yontemidir (Giirbliz ve Sahin, 2018:102). Nicel aragtirma yontemlerinde;
sayisal degerler esas alinarak, kesin ve genel sonuclar elde etmek asil hedeftir. Bu tiir
arastirmalarda, istatistiksel ve matematiksel metotlar 1ile toplanan veriler
¢Oziimlenerek sonug elde edilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018:103). Nicel arastirma
yontemi igerisinde farkli arastirma desenleri bulunmaktadir. Bu arastirma
yontemlerinden korelasyonel arastirmasi ise, iki veya ikiden fazla degisken arasinda

bulunan iligkinin tespitini saptamak ve neden-sonug ile ilgili olarak belirtilerin neler
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oldugunu bulmak amaciyla yapilan aragtirmayi ifade etmektedir (Biyiikoztiirk vd.,
2019: 16).

Yapilan arastirmanin amag¢ ve igerigine uygun olmasindan dolay1 nicel
arastirma desenlerinden olan Kkorelasyonel arastirma yontemi kullanilmaktadir.
Calismada mobil bankacilik uygulamalarinda sunulan ve bagimsiz degisken olan e-
hizmet kalitesinin, bagimli degiskenler olan miisteri odaklilik ve miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkileri ve aralarindaki etkilesim ile miisteri odakliligin
aracililk  etkisi dikkate alinarak Sekil 1'de yer alan arastirma modeli

olusturulmaktadir.

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

MUSTERI
ODAKLILIK

7 \
’ AN
I/ \
P \
SOHA
II \
e-HIZMET KALITESI | / R MUSTERI
/7 \ . .
4 MEMNUNIYETI
Etkinlik
H1
Gizlilik/Guivenilirlik
[letisim
Yerine Getirme
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Literatiirde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi iizerine yapilan
birgok arastirma bulunmakla birlikte, e-hizmet kalitesinin misteri odaklilik kavrami
ile misteri memnuniyetini ne Olglide etkiledigini inceleyen ¢ok fazla caligma
bulunmadig1 goriilmektedir.

Hizmet Kkalitesi kavrami, sunulan hizmetin, misterilerin isteklerinin ne
kadarinin karsilandiginin 6l¢iilmesi durumunu ifade etmektedir (Parasuraman vd.,
1985:42). Alanyazinda yer alan ve daha Once yapilan arastirmalarda, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir (Cronin
vd., 2000; Kristensen vd., 1999; Johnson ve Fornell, 1991).

e-Hizmet kalitesi kavrami ise, misterilerin algiladiklari hizmet ile almay1
umduklart hizmetin karsilagtirilarak degerlendirilmesi olarak agiklanmaktadir
(Santos, 2003). Miisteri memnuniyeti ise; bir alicinin, mal veya hizmeti satin
almadan oOnceki beklentisi ile satin aldiktan sonra performans degerlendirmesi
sonucu elde ettigi yeterlilik miktarini ifade etmektedir (Fornell, 1992:12). e-Hizmet
kalitesini O6lgmek i¢in ESQUAL o6lgegi kullanilmaktadir (Parasuraman vd.,
2005:217). Bu olgek ise etkinlik, gizlilik, giivenilirlik, yerine getirme ve sistem
uygunlugu olmak lizere 4 alt boyuttan olusmaktadir (Parasurman vd., 2005). e-
Hizmet kalitesinin de miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini gdsteren
benzer ¢alismalar bulunmaktadir (Bauner vd., 2006; Collier ve Bienstock, 2006).

Buna gore, e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi
dogrultusunda belirlenen hipotezler su sekilde agiklanmaktadir.

Hi: e-Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

Literatiirde yer alan bir¢ok calismada; isletmelerin yeni miisteriler kazanmak
ve halihazirda var olan miisterilerini ellerinde tutabilmek i¢in miisteri odakli bir
yaklagim sergilemeleri gerekliligi ortaya konmaktadir (Brach vd., 2015; Dean, 2007;
Bagozzi vd., 2012; Blocker, 2011; Homburg vd., 2011; Kennedy vd., 2003).

Pazar odakliligin esas dgelerinden birisi miisteri odaklilik kavramidir (Kohli
ve Jaworski, 1990). Schneider ve arkadaslarmin miisteri odaklilik kavrami
cergevesinde yiiriitiilen ¢aligmalara (Deshpande vd., 1993; Narver ve Slater, 1990)

atif yaparak, artan hizmet kalitesinin, isletmelerin var olan miisterilerini elde
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tutmalarini saglamalart acisindan pozitif bir durum olusturdugunu sdylemektedir
(Schneider vd., 1998).

Diger taraftan, literatiirde benzer sekilde yapilan calismalar neticesinde,
hizmet kalitesi kavram ile miisteri odaklilik arasinda pozitif yonde bir etki oldugu
ortaya konulmaktadir (Brady ve Cronin, 2001). H, hipotezinin alt hipotezleri ise;

"Hla: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan etkinlik miigteri memnuniyeti
pozitif yonde etkiler.

H1b: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan iletisim miisteri memnuniyeti
pozitif yonde etkiler.

Hlc: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan gizlilik/giivenilirlik miisteri
memnuniyeti pozitif yonde etkiler."

H2: e-Hizmet kalitesi miisteri odaklihgi pozitif yonde etkiler.

Miisteri odaklilik kavrami, miisterilerin siire¢ i¢inde yer almalari, kendilerine
onem verildigini bilmeleri, miisteri memnuniyetinin saglanmasi hususunda kolaylik
olusturmay1 ifade etmektedir (Ozel ve Polat, 2013:62).

Miisterilerin memnuniyetini saglamak i¢in miisterilerin ihtiyaclarinin
belirlenmesi ve sonrasinda bu ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in gerekenin yapilmasi
gerekmektedir. Bunun gergeklemesi iginde miisterinin odakta oldugu bir tutum
yaratilarak miisterilerin isteklerini anlayabilecek bir duygu gelistirilmelidir (Varinli
vd., 2009:160). Dolayisiyla, miisteri odakli bir yaklasim ile miisterinin ihtiyag ve
isteklerinin dogru sekilde tespit edilerek, verilen hizmetin tam ve hatasiz sekilde
gerceklestirilmesi hizmetin kalitesine etki ettiginden, hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyetinin dogru orantili oldugu goriilmektedir (Murat ve Celik, 2007:2). H,
hipotezinin alt hipotezleri;

"H2a: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan etkinlik miisteri odaklilig
pozitif yonde etkiler.

H2b: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan iletisim miisteri odaklilig1 pozitif
yonde etkiler.

H2c: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan gizlilik/giivenilirlik miisteri
odaklilig1 pozitif yonde etkiler."'

Hz3: Miisteri odaklilik miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.
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Has: Miisteri odakhhk, e-hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti

arasindaki iliskiye aracilik eder.

3.2. Evren ve Orneklem

Evren; bir arastirmada toplanan verilerin analizi sonrasinda elde edilen
sonuglar ile bu sonuglarin yorumlandig: biiyiik grubu ifade etmektedir (Bliylikoztiirk
vd., 2019:82). Arastirmalarda 6rneklem ise; belirli bir evrendeki tiniteler arasinda
diizenli bir sekilde yer alan ve evreni ifade eden kiigiik kiimeler olarak
tanimlanmaktadir (Glirbiiz ve Sahin, 2018:125).

Arastirmanin amaci, mobil bankacilik uygulamasinin sunmus oldugu
hizmetin kalitesi ile miisteri odakli yaklagimin miisteri memnuniyetini ne O6lciide
etkiledigini tespit etmektir. Yapilan arastirmanin hedef evrenini, Tiirkiye'de faaliyet
gosteren Ozel ve kamu bankalarmin sunmus olduklart mobil bankacilik
uygulamalarin1 kullanan bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin ¢alisma evrenini ise;
Diizce ilinde ikamet eden ve Diizce ilinde faaliyet gosteren kamu ve o6zel
bankalardan en az birinin mobil bankacilik uygulamasini kullanan bireyler temsil
etmektedir. Arastirmanin Orneklemini, ana evren igerisinde yer alan Orneklem
tekniklerinden olan olasiliklt olmayan 6rnekleme tekniginden, kolayda ornekleme
yontemi ile belirlenen 270 birey ifade etmektedir.

Yapilan arastirmada, kolayda ornekleme yonteminin segilme nedeni, bu
yontemin diger 6rneklem tekniklerine nazaran daha ucuz, kolay ve hizli bir sekilde
yapilmasidir (Giirbliz ve Sahin, 2018:132). Diger taraftan, 2020 yilinin baslarindan
itibaren ilkemizde ve tiim diinyada yagsanan COVID 19 salginindan dolay: yiiz yiize
anket teknigi kullanilmasi miimkiin olmadigindan dolay1, kolayda ornekleme
yontemi ile birlikte internet {izerinden c¢evrimi¢i anket teknigi kullanilmistir
(Malhotra, 2010:29).

Calismada belirtilen 6rneklem biiytikliiglinii hesaplamak icin, ana kiitledeki

birim say1s1 (n) bilinmediginden;
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formiili kullanilmaktadir (Karagoz, 2014). Formiilde belirtilen;

n: drneklem sayisini,

p: ana kiitledeki incelenen olayin gerceklesme olasiligini,

g: ana kiitledeki incelenen olayin gerceklesme olasiligini,

t: belirli bir anlamlilik diizeyini,

d: tahmin edilecek olan ana kiitle orani ile ayni ana kiitleden alinan 6rneklem
arasindaki sapma miktarini ifade etmektedir.

Olayin gergeklesme olasiligi p=0,5, olaymn gerceklesmeme olasiligi q=0,5,
0=0,05 de oo serbestlik derecesindeki t degeri t=1,96 ve ornekleme hatasi d=0,06
olarak almmistir. Ilgili degerler formiile uyarlandiginda, arastirmanin Srneklem

sayist (n=270) olarak tespit edilmektedir.

3.3. Anket Formunun Gelistirilmesi ve Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada, veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmaktadir.
Anket teknigi, katilimcilara yazili ve sozlii olacak sekilde sorularak yonelterek
katilimcilardan alinan cevaplarin anket uygulayicisi tarafindan ya da katilimci
tarafindan kayit altina alinmasidir (Gegez, 2015:105).

Yirttilen arastirmada anket tekniginin kullanilmasinin nedeni, elde edilen
verilerin, istatistiki agidan analiz edilmesi i¢in en kolay ve uygun yontem olmasidir
(Giirbliz ve Sahin, 2018:175). Anket teknikleri igerisinden ise, internet lizerinden
uygulanan ¢evrimici anket teknigi kullanilmaktadir (Malhotra, 2010: 219).

Arastirma i¢in olusturulan online anket formu igerisinde, mobil bankacilik
uygulamasini kullanan kullanicilarin memnuniyetlerinin diizeyi ile ayn1 zamanda

mobil bankacilik uygulamalar1 hazirlanirken miisteri odaklilik esas alinarak sunulan
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hizmetin kalitesinin degerini 6l¢gmeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Online anket
formu iki bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde, e-hizmet kalitesini 6lgmeye
yonelik olarak 29 adet olgek ifadesi bulunmaktadir. Bu ifadelerden 12 tanesi e-
hizmet kalitesini olusturan boyutlardan etkinlik, 6 tanesi gizlilik/gtivenilirlik, 6 tanesi
yerine getirme ve 5 tanesi ise iletisim alt boyutlarini temsil etmektedir. Online anket
formunun ilk bolimiinde yer alan e-hizmet Kkalitesi (ESQAUL) degiskenini ifade
eden ve e-hizmet kalitesinin alt boyutlarin1 olusturan etkinlik, yerine getirme, sistem
uygunlugu ve gizlilik/giivenilirlik ifadeleri Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra'nin
(2005), yapmis olduklar1 ¢aligmalar esas alinarak ve incelenerek yapilan arastirmaya
uyarlanarak olusturulmustur. Bunlarin diginda yer alan 3 adet dlgek ifadesi miisteri
memnuniyetine yonelik 6lgek ifadeleri ise Voss, Parasuraman ve Grewal'in (1998)
yaptiklar1 ¢alisalar esas alinarak incelenerek arastirmaya uyarlanmistir. Ayrica geri
kalan 4 adet Olgek ifadesi ise miisteri odaklilik boyutunun Olgek ifadelerini
olusturmakta, bu oOlcek ifadeleri ise Dean (2007) tarafindan yapilan ¢aligmadan
alinarak diizenlenmistir.

Olusturulan online anket formunun ikinci boliimiinde ise; katilimcilarin
demografik 6zellerini tespit etmeye yonelik olarak olusturulmus 11 adet ifade yer
almaktadir. Hazirlanan online anket formu Ek-1'de yer almaktadir.

Yapilan aragtirma i¢in olusturulan anket formunda yer alan 6l¢ek ifadeleri,
yeminli terclimanlar tarafindan ilk olarak Tiirk¢eye ¢evrilmis ve daha sonra yeniden
terciime edilerek Tiirkceden Ingilizceye ¢evrilmistir. Hazirlanan anket formu
alaninda uzman akademisyenler tarafindan anlasilabilirlik, konuyu kapsayicilik ve
arastirmanin amacina uygunlugu agisindan degerlendirilmis ve kabul gormiistiir.
Anket uygulanmaya baslanmadan 6nce olusabilecek hatalarin oniine gegebilmek ve
anketin anlagilabilirliginin belirlenmesi amaciyla pilot uygulama gergeklestirilmistir.
Bu pilot uygulamada ilk olarak 15 kisinin anketi doldurmalar1 saglanmis ve bu
kisilerin anketi cevaplama siireleri ile ankette yer alan ifadelerin anlasilirlik seviyesi
test edilmistir. Testin sonucunda anketi cevaplayan kisilerden alinan Oneriler
dogrultusunda anlagilmakta giigliik yasanan ifadeler yeniden diizenlenmistir. Ankette
kullanilan ifadelerde yer alan 6l¢ekler 5'li likert 6lgegi esas alinarak olusturulmustur.
Likert tipi ifadelerde; "1-Kesinlikle Katilmiyorum", "2-Katilmiyorum", "3-Ne

Katiliyorum Ne Katilmiyorum", "4-Katiliyorum", "5-Kesinlikle Kayiliyorum"
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anlamina gelmektedir. Veriler 16/09/2020-10/11/2020 tarihleri arasinda toplanmis
olup, COVID 19 salginindan dolay1, veri toplama siireci ve hizinda kisitlama
yasanmustir. Elverigli olan 270 adet anket analize tabi tutularak degerlendirme
kapsaminda alinmistir. Anket, www.surveey.com {izerinden olusturularak, anket

linki katilimcilara internet tizerinden iletisim kanallar1 kullanilarak iletilmistir.

3.4. Giivenilirlik ve Gecerlilik

Bilimsel arastirmalarda kullanilan biitiin 06lglim araglarinin  aragtirma
sonucunda elde edilecek verilerin hatasiz ve tam degerleri gostermesi agisindan
Ol¢lim araglarinin giivenilir ve gegerli olmalart gerektiginden biitiin 6l¢tim araglarinin
giivenilirlik ve gecerlilikleri test edilmektedir.

Olgme sonuglarinin  giivenirliligini aciklamada birden fazla tanim
bulunmaktadir.  Glivenilirlik, belirlenmis bir 6zelligi 6lgmek maksadiyla
gerceklestirilen 6lgmelerin ayni kisiler lizerinde farkli kosullarda tekrar edilebilir
olmasi olarak tanimlanmaktadir (Crocker ve Algina, 1986). Ayni zamanda
giivenilirlik, testin 6lgmek istenilen 6zelligin ne dl¢iide dogru oldugunu goéstermesi
olarak agiklanmaktadir (Biiyiikoztiirk vd., 2019:112-114).

Gegerlilik ise, bir dl¢iim aracin1 neyi 6lgmek icin gelistirilmisse ona uygun
olarak elde edilen verinin Olglilmesini ve istenilen 6zelligi tam olarak ortaya
koymasini ifade etmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018:160).

Arastirma icin, 15 kisi iizerinde yapilan pilot calismada, ankette yer alan
Olcek ifadelerin katilimcilar tarafindan anlasilirligi tespit edilerek, caligma sonucunda
katilimcilarin goriisleri degerlendirilerek ifadelerde diizenlemeler yapilmis ve 6l¢iim
aracinin  glvenilirligi  ve  gegerliligi  belirlenmistir. ~ Giivenilirlik  analizi
gerceklestirilirken Cronbach Alpha modeli kullanilmistir.

Cronbach Alpha degeri, sorular arasinda korelasyona yonelik uyum degerini
ifade ettigi gibi faktor altindaki sorularin toplamdaki giinevilirlik derecesini ortaya
koymaktadir. Alpha degeri 0,70 ve tizerinde bir degere sahip ise bu durum 6l¢ekgin
giivenilir oldugunu gostermektedir (Durmus vd., 2018:89). Likert tipi 6lgeklerin
givenilirliklerini  6lgmek igin siklikla kullanilmaktadir. Cronbach Alpha'da
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giivenilirlik degerleri su sekilde ifade edilmektedir (Uzunsakal ve Yildiz, 2018:19).
Olgek ifadeleri ;

0 < a < 0.40 araliginda ise giivenilir degil

0.40 < a < 0.60 araliginda ise diisiik giivenilirlikte

0.60 < a < 0.80 araliginda ise oldukca gilivenilir

0.80 < a < 1.00 araliginda ise yiiksek giivenilirlikte oldugunu gostermektedir.

Tablo 2: Olgek ifadelerine Ait Cronbach Alpha Giivenilirlik Degerleri

Faktor Ismi ifade Sayisi Cronbach Alpha
Degeri
e-Hizmet Kalitesi 26 ,970
Miisteri Memnuniyeti 3 ,895
Miisteri Odakhhik 4 ,924

Faktor ifadelerine ait Caronbach Alpha degerlerine bakildiginda, e-hizmet
kalitesi degiskeninin ,970, miisteri memnuniyeti degiskeninin ,895 ve miisteri
odaklilik  degiskeninin ise ,924 oldugu goriilmektedir. Faktor ifadelerinin
giivenilirliklerinin  tespit edilmesi asamasinda, Olgekten e-hizmet Kkalitesi
degiskeninin alt boyutlarindan etkilesim ile gizlilik/giivenilirlik faktorlerinin
giivenirlik oranlarinin yeterli olmadigr gézlemlenmistir. Bu nedenle, ETK11 ifadesi
"Mobil bankacilik uygulamasini kullanirken sistem donmaz", ETK12 ifadesi "Mobil
bankacilik uygulamasi teknik olarak ¢okmez" ile GG6 ifadesi "Mobil bankacilik
uygulamasini kullanirken takildigim hususlarda bana yol gosterir." ifadeleri 6lgekten
cikarilmistir. Olgekten ¢ikarilan ifadelerden sonra yeniden yapilan analiz sonucu e-
hizmet kalitesi ifadesinin Cronbach's Alpha degerinin 0,70 degerinin iizerinde bir

deger olan ,970 degerini aldig1 goriilmektedir.
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3.5. Verilerin Analiz Yontemi

Arastirmada yer alan, e-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
odaklilik degigkenlerini incelemek icin toplanan veriler SPSS 18.0 programi
kullanilarak analiz edilmistir. Ilk olarak arastirmaya katilan 270 katilimcinin
demografik 6zelliklerine ait betimsel istatistikler frekans analizi ile belirlenmistir. Bir
sonraki kisimda, toplanan verilerin normal dagilim gosterip gostermediklerini
belirlemek igin faktorlere ait ortalama, standart sapma, basiklik ve carpiklik
degerlerinin neler oldugu tespit edilmistir. Daha sonra, Olgekte yer alan ifadelerin
gecerliliklerini test etmek i¢in faktor analizi yonteminden biri olan kesfedici faktor
analizi ile degerlendirme yapilmigtir. Bunun ardindan, degiskenlerin kendi
aralarindaki tutarliliklarini tespit etmek icin ise Cronbach's Alpha giivenilirlik
katsayist bulunmustur. Arastirmanin son asamasinda da, degiskenler arasindaki
iliskileri belirlemeye yonelik korelasyon ve regresyon analizleri gergeklestirilmistir.
Ayrica iki degisken arasinda {igiincii bir degiskenin aracilik etkisinin bulunup
bulunmadigini test etmeye yonelik olarak da Baron ve Kenny'nin (1986) aracilik
etkisi yonetimi kullanilarak analiz yapilmistir. Biitiin bunlarla ilgili olarak detayl

aciklamalar ve elde edilen datalara dordiincii boliimde yer verilmektedir.
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IV.BOLUM

BULGULAR ve YORUM

Aragtirmanin bu bdoliimiinde, arastirma amacina iliskin olarak toplanan
verilerin analizi sonucu elde edilen bulgulara ait olusturulan tablolar ile yapilan

yorumlar yer almaktadir.
4.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Tamimlayic1 Istatistikler

Arastirma sonucunda toplanan verilerde, katilimecilarin demografik
ozelliklerine yonelik frekans ve yiizde analizlerini gosteren veriler Tablo 3'te yer

almaktadir.

Tablo 3: Katilimeilara Ait Demografik Veriler

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 146 54,1
Erkek 124 45,9
Medeni Durum Frekans Yiizde
Bekar 138 51,1
Evli 132 48,9
Yas Frekans Yiizde
18-24 27 10,0
25-31 90 33,3
32-38 94 34,8
39-45 36 13,3
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46-52 23 8,5

Egitim Durumu Frekans Yiizde
Ilkégretim 14 5,2
Lise 48 17,8
On Lisans 56 20,7
Lisans 109 40,4
Lisansiistii 43 15,9
Gelir Diizeyi Frekans Yiizde
2325 TL 67 24,8
2.325-3.925 TL 64 23,7
3.925-5,525 TL 64 23,7
5.525-7.125 TL 42 15,6
7.125-8.725 TL 16 59
8.725 TL ve iizeri 17 6,3
Meslek Frekans Yiizde
Kamu Sektorii Calisam 64 23,7
Serbest Meslek Erbabi 44 16,3
Ozel Sektor Calisam 91 33,7
Isci 17 6,3
Emekli 4 1,5

Ev Hanim 24 8,9
(")grenci 26 9,6
Toplam 270 100

Arastirma sonucu katilimecilara ait demografik verilerin analiz sonuglarina
bakildiginda, erkek katilimcilara (%45,9) oranla, kadin katilimcilarin (%54,1) daha
fazla oranda oldugunu gérmek miimkiindiir. Arastirmaya katilim saglayan bireylerin
medeni durumlarina bakildiginda ise %51,1'inin bekar, %48,9'unun ise evli oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilim saglayan bireylerin yas oralar1 incelendiginde
katilimcilarin  gogunlugunun 25-31 (%33,3) ile 32-38 (34,8) yas araliginda yer
aldiklar1 ve toplamda %68,1'lik kism1 olusturduklar: goriilmektedir. Bireylerin egitim

durumlarina bakildiginda ise biiylik bir c¢ogunlugunun %40,4 oranla lisans
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mezuniyetine sahip kisiler olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin gelir diizeylerinin

yiizdelik dagilimi incelendiginde ise, geliri 2.325-3.925 TL arasinda olanlar ile geliri
3.925-5.525 TL olan bireylerin esit (%23,7) bir yiizdelik dilime sahip olduklari

anlasilmaktadir. Son olarak katilimcilarin biiyiik bir kismin1 %33,7 yiizdelik dilimle

0zel sektor calisanlari, bunu takiben %23,7'lik kismini ise kamu sektorii ¢alisanlar

olusturmaktadir.

Tablo 4: Katilmcilarin Kullandiklar1 Mobil Bankacilik Uygulamasina Iliskin

Bulgular

Mobil bankacilik Frekans Yiizde
uygulamasim ne sikhikta

kullanmaktasimiz?

Hemen hemen hergiin 112 41,5
Haftada bir kez 65 24,1
Ayda bir kez 27 10,0
Yilda birkag¢ kez 7 2,6
Ihtiyacim oldugunda 59 21,9
Hangi bankanin mobil Frekans Yiizde
bankacilik uygulamasini
en sik kullanmaktasiniz?

Vakifbank 31 11,5
Ziraat Bankasi 44 16,3
Halk Bankasi 14 5,2
ING 13 4.8
Yapikredi 29 10,7
Garanti BBVA 42 15,6
Kuveyt Tiirk 9 3,3
Tiirkiye Is Bankasi 38 14,1
Akbank 19 7,0
Sekerbank 2 v
Tiirkiye Finans Bankas1 5 1,9
Deniz Bank 6 2,2
QNB Finans Bank 11 4,1
Albaraka Tiirk 2 v
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Fibabank 2 T

Vakif Katilim 1 4
TEB 2 7
Mobil bankacihik Frekans Yiizde

uygulamasim en sik hangi
islemler icin

kullaniyorsunuz?
Hesap acma/kapama 1 A4
Para transferi 97 359
Odemeler 117 43,3
Basvurular 5 19
Mevduat islemleri 4 15
Kredi karti islemleri 34 12,6
Kredi islemleri 3 1,1
Doviz alim/satim 7 2,6
Fon alim/satim 1 4
Altin alim/satim 1 4
En sik kullandiginiz Frekans Yiizde
mobil bankacilik
uygulamasindan
memnuniyet dereceniz
nedir?
Cok yiiksek S7 21,1
Yiksek 105 38,9
Orta yiiksek 82 30,4
Yiiksek degil 23 8,5
Hig yiiksek degil 3 1,1
Toplam 270 100

Arastirmada yer alan bireylerin kullandiklart mobil bankacilik uygulamasina
ilisgkin bulgular degerlendirildiginde, katilimcilarin %41,5'inin mobil bankacilik
uygulamasin1 aktif olarak kullandig1r goriliirken, katilmecilarin  %16,3'lik  bir
boliimiiniin Ziraat Bankasiin, daha sonra %15,6'lik boliimiiniin Garanti BBVA'nin,
ve %14'T'lik béliimiiniin ise Tiirkiye Is Bankasinin mobil bankacilik uygulamasini en

sik sekilde kullandiklari ortaya ¢ikmaktadir. Bunun yaninda katilimcilardan yalnizca
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1 kisinin Vakif Katilim Bankasinin mobil bankacilik uygulamasini en ¢ok kullandig:
goriilmektedir. Arastirmaya dahil olan bireylerin %43,3'liik ¢ogunlugu mobil
bankacilik uygulamasin1 6demelerini yapmak i¢in kullandiginm belirtirken, %35,9'luk
cogunlugunun ise para transferini gergeklestirmek i¢in kullandig1 gorilmektedir.
Ankete katilanlarin, %21,1'lik kisminin mobil bankacilik uygulamasindan
memnuniyet derecesinin ¢ok yiiksek oldugunu, %38,9'luk kisminin memnuniyet
derecesinin yiiksek oldugunu ve %30,4'liik bir kisminin ise memnuniyetinin orta
yiiksek derecede oldugunu belirttikleri anlasilmis olup, mobil bankacilik
uygulamasini kullanan bireylerin bu uygulamalardan genel olarak memnun olduklari

gozlemlenmektedir

4.2. Olcekteki Tiim Ifadelere Ait Ortalama, Standart Sapma, Carpikhk ve
Basiklik Degerleri

Parametrik yontemler, datalarin normal dagilima sahip olduklar1 varsayimi
tizerinde durmaktadir. Bu nedenle, normallik testleri arastirma sonucu elde edilen
istatistikler i¢cin 6nem arz etmektedir. Parametrik testler, belli degisken ve dagilimlar
dikkate alinarak gelistirildiklerinden dolayi, belli sinir i¢inde bulunan hipotezleri
icermekte ve bu hipotezler olgunlastigi takdirde kullanim imkani1 saglamaktadir.
Birden fazla hipotezin hatali olmast ulasilacak sonuclarin  dogrulugunu
kaybettirirken, dogru sonuglar ortaya koyan hipotezlerin ise gecerli olduklarini
gostermektedir (Demir vd., 2016:131-132).

Normallik testi, verilerin normal dagilim gosterip gostermediklerini
belirlemek agisindan kullanilmaktadir (Karatas vd., 2019:137). Yapilan arastirma
kapsaminda da, verilerin birbirleriyle olan etkilesimlerinin belirlenebilmesi igin
normallik testinden yararlanilmigtir. Verilerin normal bir varsayimi ifade edip
etmediklerini belirlemek igin Shapiro-Wilks, Kolmogrov-Smirrov (K-S) testi,
Skewness (carpiklik) ve Kurtosis (basiklik) katsay1 ve grafik analizleri kullanilmistir.
Tablo 5'te, mobil bankacilik uygulamasi kullaniminda miisterilerin aldiklar
cevrimici hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ile miisteri odaklilik faktorlerine
ilisgkin ortalamalar, standart sapmalar1 ile carpiklik ve basiklik degerleri

gosterilmektedir.
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Tablo 5: Olgek Ifadelerine Ait Ortalama, Standart Sapma, Carpiklik ve Basiklik

Degerlerine Iliskin Degerler

Olcekler Olcek ifadelerine Ait Ortalama, Standart Sapma, Carpikhk
ve Basiklik Degerleri

e-Hizmet Kalitesi Ortalama Standart Carpikhk Basikhk
Etkinlik Sapma

3,9590 ,73308 -,975 1,427
ETK1 3,93 ,986 -1,006 ,641
ETK2 3,92 ,899 -1,053 1,388
ETKS 4,00 ,881 -1,076 1,513
ETK4 4,04 947 -1,093 ,907
ETKS 3,90 ,929 -,864 ,652
ETKG6 3,89 ,942 -,959 ,951
ETKY7 3,97 ,885 -,856 542
ETKS8 3,97 ,906 -,902 , 182
ETK9 4,01 ,862 -,870 ,548
ETK10 3,97 916 -,935 ,647
ETK11 3,63 1,030 -,476 -,306
ETK12 3,38 1,023 -,159 -,498
Gizlilik/Giivenlik Ortalama Standart Carpikhk Basiklik

Sapma

3.8615 ,7908 -,459 ,027
GGl1 3,83 ,929 -,551 ,145
GG2 3,88 ,933 -,591 ,163
GG3 3,84 ,892 -,599 ,180
GG4 3,79 ,856 -,584 379
GG5 3,97 877 -,702 422
GG6 3,67 ,912 -,603 ,216
Yerine Getirme  Ortalama Stadart Carpikhik Basiklik

Sapma

3,8241 , 715841 -,604 121

YG1 3,73 ,948 -,561 ,128
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YG2 3,88 ,914 -,901 ,938
YG3 4,00 ,867 -,932 1,159
YG4 3,98 ,842 -,792 ,689
YG5 3,82 ,899 -,538 -,090
YG6 3,54 1,058 -,392 -,432
Tletisim Ortalama Standart Carpikhik Basikhik
Sapma
3,5319 ,88590 -,212 -,410
ILT1 3,44 1,122 -,431 -,498
ILT2 3,43 1,105 -,396 -,464
ILT3 3,40 1,155 -,395 -,592
ILT4 3,49 1,062 -,411 -,385
ILT5 3,42 1,114 -,323 -,631
Miisteri Ortalama Standart Carpikhik Basiklik
Memnuniyeti Sapma
3,9123 ,82413 -,810 ,842
MM1 3,93 ,864 -,812 591
MM2 3,96 ,914 -,980 1,146
MM3 3,84 ,940 -, 714 317
Miisteri Odakhihik Ortalama Standart Carpikhk Basikhik
Sapma
3,4929 97527 -,379 -,358
MO1 3,65 1,037 -,573 -,265
MO?2 3,49 1,062 -,346 -,376
MO3 3,47 1,076 -,366 - AT7
MO4 3,36 1,147 -,446 -,506

Tabachnick ve Fidell'e gore (2007) ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -3,29 ile
+3,29, George ve Mallery'e (2010) gore ise, -2 ile +2 araliginda yer almasi normallik
icin kabul edilebilir bir durumdur. Bu nedenle, ¢calisma kapsaminda incelenen ¢evrim
i¢i hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri odaklilik dl¢eklerine ait verilerin
carpiklik ve basiklik degerlerinin normal bir dagilim gosterdigi goriilmektedir.

Bunun yaninda, degiskenlere iliskin tanimlayici istatistiklerin sonuglari
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incelendiginde, mobil bankacilik uygulamasi kullananlarin, uygulamanin sagladigi e-
hizmet kalitesine yonelik algilart (etkinlik x: 3,9590, gizlilik/gilivenilirlik x: 3,8615,
yerine getirme x: 3,8241, iletisim x: 3,5319), mobil bankacilik uygulamasini
kullanan miisterilerin memnuniyet algilari (x: 3,9123 ) ile miisteri odaklilik faktoriine

yonelik (X: 3,492 ) algisinin orta diizeyde oldugu gézlemlenmektedir.

4.3. Arastirma Modelini Olusturan Degiskene Iliskin Kesfedici Faktor Analizi

Faktor analizi, ayn1 sekil veya 6zelligi 6l¢en parametrelerin hepsini bir araya
toplayarak Olgmeyi ve az sayida faktor ile agiklamayr amag edinen istatistiksel bir
yontemdir (Biiytikoztiirk, 2014:133).

Gergeklestirilen bir arastirmada, faktor analizinin gergeklestirilebilmesi icin,
arastirmada yer alan degiskenlerin faktorlestirmek icin uygun olup olmadiklarina
bakilmaktadir. Bunu test etmek icin ise, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi
uygulanmaktadir. Bir oran testi olan KMO testi 0 ve 1 araliginda bir deger
almaktadir. Tek basma kullanillan KMO testi sonucunda elde edilen degerler
faktorlestirme icin uygun degildir. Bu nedenle KMO testi ile birlikte Bartlett's Test
of Sphericity (Bartlett'in Kiiresellik Testi) kullanilmaktadir (Akin, 2017:145).

KMO testi sonucunda ¢ikan degerin 1 olmasi degiskenlerin arasinda hatasiz
ve milkkemmel bir iligki oldugunu goéstermektedir. KMO testinde ornekleme
yeterliliginin kabul edilir en alt smurt 0,50 olarak belirlenmektedir. Caligmaya
yonelik KMO degerleri ile buna ait yorumlar1 Tablo 6'da yer almaktadir (Durmus
vd., 2018:80).

Tablo 6 : KMO Degerleri ve Yorumlari

KMO Degeri Yorumu
0,80 ve yukarisi Miikemmel
0,70 ve 0,80 arasi Iyi
0,60 ve 0,70 arasi Orta
0,50 ve 0,60 arasi Koti

0,50 den asag Kabul edilemez
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Tablo 7: Mobil Bankacilik Uygulamasimin e-Hizmet Kalitesine iliskin Faktor

Analizi Sonucu

Faktorler

ifadeler

Faktor
Yiikleri

Aciklanan
Varyans

Ozdeger

e-Hizmet
Kalitesi

Mobil bankacilik
uygulamast her zaman
islem yapmaya uygun
durumdadir.

714

Mobil bankacilik
uygulamasinin
diizenlemesi
basarilidir.

,750

Mobil bankacilik
uygulamasi hizla
yiiklenir.

, 728

Mobil bankacilik
uygulamasi hizlica
yapmak istedigim
islemi
gerceklestirmemi
saglar.

, 785

70,298

Mobil bankacilik
uygulamasi sayfalar
hizlica yiiklenmektedir.

770

Mobil bankacilik
uygulamasinda
gezinmek c¢ok kolaydir.

,756

Mobil bankacilik
uygulamasinin
kullanimi1 kolaydir.

, 745

Mobil bankacilik
uygulamasinin girig
islemleri kolayca
gergeklesmektedir.

, 134

Mobil bankacilik
uygulamasina hizla

girebilmekteyim.

720

Mobil bankacilik
uygulamasi i¢inde yer
alan meniilere
kolaylikla
erigebilmekteyim.

,674

1,331
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e-Hizmet
Kalitesi

Mobil bankacilik

uygulamasinda kisisel

bilgilerim
korunmaktadir.

,808

Mobil bankacilik
uygulamasi, diger
uygulamalar ve

3 kisilerle, kisisel
bilgilerimiz
paylasmaz.

,823

Mobil bankacilik
uygulamasini
kullanirken kendimi
giivende hissederim.

,760

Mobil bankacilik
uygulamasinin bana
sundugu garanti akla

yatkindir(mantiklidir).

,642

Mobil bankacilik
lizerinden yaptigim
islemlere iliskin
kayitlar
korunmaktadir.

,698

Mobil bankacilik
uygulamasinda
sunulan kampanyalar
ve teklifler gercektir.

,617

Mobil bankacilik
uygulamasi taahhiit
ettigi zaman dilimi
igerisinde islemleri
gerceklestirir.

971

Mobil bankacilik
uygulamalari
igerisinde yer alan
sekmelere hizlica
erisirim.

,581

70,298

1,331

Mobil bankacilik
uygulamasi diizgiin
caligir.

,556

Mobil bankacilik

,556
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uygulamasi

taleplerimi karsilar.

Mobil bankacilik ,664
uygulamasi aradigim

biitiin 6zelliklere

sahiptir.

Mobil bankacilik 741
uygulamasi, ¢evrim

i¢i uygun miisteri

hizmetleri

temsilcilerine sahiptir.

Mobil bankacilik ,801
uygulamasi

kullanirken, problem

yasadigimda, canli

e-Hizmet (telefon vh) 70,298 1,331
Kalitesi konusabilecegim

personeller

sunmaktadir.

Mobil bankacilik ,812

kullanirken yasadigim
problemler ile miisteri
hizmetleri hemen

ilgilenir.

Mobil bankacilik ,818
uygulamasini

kullanirken ortaya

¢ikan problemler

yetkililer tarafindan

telafi edilir.

Mobil bankacilik ,780
izerinden yapilan

islemlerde yapilan
gecikmeler hemen

telafi edilir.
Degerlendirme  Kaiser-Meyer-Olkin (KMO):,960
Kriterleri Approx Chi-Square:6405,032

Bartlett's Test of Sphericity:,000

Extraction Method:Principal Companent Analysis
Rotation Method: Varimax With Kaiser Normalization
Aciklanan Varyans Toplami:70,298
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Yapilan arastirmada e-hizmet kalitesi boyutuna yonelik olarak olusturulan 29
adet Olgek ifadesi Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan gelistirilen
Olceklerden uyarlanmistir. Bu 6lgek ifadeleri e-hizmet kalitesi boyutunun altinda yer
alan etkilesim, gizlilik/gtivenilirlik, yerine getirme ve iletisim olmak tizere dort alt
boyuttan olugsmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Malhotranin (2005) ¢alismalarini
yiriittiikleri 6rneklem ile arastirmanin Orneklemi farklilik gosterdiginden yapilan
faktor analizi sonucunda 29 adet 6lgek ifadesinden faktor yiikii diisiik olan 3 adet
Olcek ifadesi ¢ikartilmis ve e-hizmet kalitesi ¢ alt boyut olarak belirlenmistir. Bu
alt boyutlar ise; etkilesim, gizlilik/giivelirlik ve iletisim alt boyutlaridir. e- Hizmet
kalitesine ait 26 ifadeden olusan 6lgegin KMO degerinin (,960), 0,50 degerinin
izerinde kaldigi ve faktor analizine uygun oldugu anlasilmaktadir. Bartlett's
kiiresellik testinin degerinin (p=,000) oldugu, bu durumda e-hizmet kalitesini
olusturan ifadelerin birbirleri arasinda yiiksek diizeyde korelasyona sahip olduklarini
gostermektedir. Faktor analizi sonucu e-hizmet kalitesini olusturan 26 ifadenin 3 ayri
boyut altinda toplandigi, agiklanan varyans degerinin 70,298 ve 6z degerinin (1,331)

1'den biiyiik oldugu sonucuna ulasildig goriilmektedir.

Tablo 8: Miisteri Memnuniyetine iliskin Faktdr Analizi Sonucu

Faktorler ifadeler Faktor Aciklanan  Ozdeger
Yiikleri Varyans

Kullandigim mobil
bankacilik uygulamasi
tarafindan saglanan 916
hizmetten genel olarak
memnunum.
Kullandigim mobil

Miisteri bankacilik uygulamasi

Memnuniyeti  tarafindan verilen hizmeti 910 82,775 2483

kullanmaya devam ederim.
Kullandigim mobil
bankacilik uygulamasi
tarafindan verilen hizmeti ,904
cevreme tavsiye ederim.

Degerlendirme Kaiser-Meyer-Olkin (KMO): ,751

Kriterleri Approx Chi-Square:481,350
Bartlett's Test of Sphericity:,000
Extraction Method:Principal Companent Analysis
Rotation Method: Varimax With Kaiser Normalization
Aciklanan Varyans Toplam1:82,775
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Miisteri memnuniyetine ait 3 ifadeden olusan 6lgegin KMO degerinin (,751)
0,50 degerinin iizerinde kaldig1 ve faktor analizine uygun oldugu anlasilmaktadir.
Bartlett's kiiresellik testinin degerinin (p=,000) oldugu, bununda miisteri
memnuniyetini  olusturan ifadelerin  birbirleri arasinda yiiksek korelasyon
bulundugunu gostermektedir. Faktor analizi sonucu miisteri memnuniyetini olusturan
3 ifadenin tek bir boyut altinda birlestigi, agiklanan varyans degerinin 82,775 ve 6z
degerinin (2,483) 1'den biiyiik oldugu sonucuna ulagilmaktadir.

Tablo 9: Miisteri Odakliliga Iliskin Faktor Analizi Sonucu

Faktorler Ifadeler Faktor  Aciklanan Ozdeger
Yiikleri Varyans

Mobil bankacilik hizmeti

aldigim bankanin miisterisi

olarak benim bagliligimi ,929
yiiksek diizeyde tutar.

Mobil bankacilik hizmeti

aldigim banka, siirekli

olarak benim i¢in deger ,909
yaratr.
Miisteri Mobil bankacilik hizmeti
Odakhhk aldigim banka, benim ,889 81,539 3,262

ihtiyaglarimi anlar.
Mobil bankacilik hizmeti

aldigim bankanin temel ,884
amaci, beni tatmin
etmektir.
Degerlendirme  Kaiser-Meyer-Olkin (KMO):,847
Kriterleri Approx Chi-Square:831,731

Bartlett's Test of Sphericity:,000

Extraction Method:Principal Companent Analysis
Rotation Method: VVarimax With Kaiser Normalization
Agiklanan Varyans Toplami1:81,539

Miisteri odakliliga ait 4 ifadeden olusan 6lgegin KMO degerinin (,847), 0,50
degerinin iizerinde kaldigi ve faktor analizine uygun oldugu anlasilmaktadir.
Bartlett's kiiresellik testinin degerinin (p=,000) oldugu, du durumda miisteri
odaklilig1 olusturan ifadelerin birbirleri arasinda yiliksek korelasyon bulundugunu

gostermektedir. Faktor analizi sonucu miisteri odakliligi olusturan 4 ifadenin tek bir
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boyut altinda birlestigi, agiklanan varyans degerinin 81,539 ve 6z degerinin (3,262)

1'den biiyiik oldugu sonucuna varilmaktadir.

4.4. Degiskenlerin Arasindaki Iliskilere Yonelik Korelasyon Analizi

Calismanin bu kisminda, degiskenler arasindaki iliski ve dereceyi tespit
belirlemek i¢in korelasyon analizi yapilmaktadir. Korelasyon analizi; bagimli ya da
bagimsiz iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskinin derecesini ve yoniinii tespit
etmek i¢in kullanilan bir analiz yontemidir (Durmus vd., 2018:143). Baz1 kaynaklar
degiskenler arasindaki iligski katsayisi olan korelasyon katsayisini "r" harfi ile ifade
etmektedir. Korelasyon katsayisi degerinin 1.00 olmasi, pozifit bir iliski oldugunu, -
1.00 olmasi negatif bir iliski oldugunu ve bu degerin 0.00 olmasi ise iliski olmadigini
gostermektedir. Korelasyon katsayisinin 0.70-1.00 arasinda bir degere sahip olmasi
yiiksek diizeyde , 0.70-0.30 arasinda bir degere sahip olmas1 orta diizeyde ve 0.30-
0.00 arasinda olmasi ise diisiik diizeyde bir iliski olarak ifade edilmektedir

(Biiyiikéztiirk, 2014:32).

Tablo 10: Korelasyon Katsayis1 Degerleri

1<r<-07 Kuvvetli (-)

07<r<-03 Orta (-)
-0,3<r<0 Zayif (-)
0<r<03 Zayif (+)
03<r<0,7 Orta (+)
07<r<+1 Kuvvetli (+)
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Tablo 11: Degiskenler Arasindaki iliskiye Y&nelik Korelasyon Analizi Sonuglar

1 2 3 4 5

e-Hizmet Kalitesi

Etkinlik 1

Gizlilik/Giivenilirlik ,(40%* 1

fletisim ,750** [ 709** 1

Miisteri Memnuniyeti ,851** 706** ,785** 1

Miisteri Odaklilik 690 707**  818%* 763 1

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamli p<0,01

Korelasyon analizi sonucu elde edilen verilere yonelik olarak Tablo 11'e
bakildiginda miisteri memnuniyeti degiskeni ile e-hizmet Kkalitesi degiskeninin
etkinlik boyutu arasinda (r=,851) oraninda kuvvetli ve pozitif yonde bir iligki oldugu
goriilmektedir. Bu duruma gore, etkinlik ne 6lgiide artmakta ise miisteri memnuniyeti
de bu dogrultuda artmaktadir. Bir diger kuvvetli ve pozitif yonli iliskinin, (r=,818)
oraninda miisteri odaklilik ve iletisim degiskenlerine ait oldugu goriilmektedir.

Tabloda yer alan diger veriler incelendiginde, e- hizmet Kkalitesinin alt
boyutlarindan ikisi olan etkinlik degiskeni ile gizlilik/giivenilirlik degiskenleri
arasinda (r=,740) oraninda kuvvetli ve pozitif yonde bir iliski oldugu tespit
edilmektedir. Etkinlik degiskeni ile iletisim degiskenleri arasinda da (r=,750)
oraninda pozitif yonde kuvvetli bir iliski bulunmaktadir. Iletisim degiskeni ile
gizlilik/glivenilirlik degiskeni arasinda (r=,709) oraninda pozitif yonde kuvvetli bir
ilisgki bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti ile gizlilik/giivenilirlik degiskenleri
arasinda da (r=706) oraninda kuvvetli ve pozitif yonde bir iliski, miisteri
memnuniyeti ile iletisim degiskeni arasinda (r=785) oraninda pozitif yonde kuvvetli
bir iligki oldugu goriilmektedir. Miisteri odaklilik degiskeni ile etkinlik degiskeni
arasindaki iliskiye bakildiginda ise, (r=,690) oraninda pozitif yonde orta diizeyde bir
iligki  bulundugu gozlemlenmektedir. Miisteri  odaklilik  degiskeni ile
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gizlilik/giivenilirlik arasinda (r=,707) oraninda kuvvetli ve pozitif yonde bir iliski

bulunurken, miisteri memnuniyeti ile miisteri odaklilik degiskenleri arasinda da

kuvvetli ve pozitif yonde bir iliski oldugu goriilmektedir.

4.5. Regresyon Analizi ve Hipotezlerin Test Edilmesi

Regresyon analizi; bagimli bir degisken ile bagimli degiskeni etkiledigi

diisiiniilen bagimsiz degisken veya degiskenlerin birbirleriyle olan iliskisinin

aciklanmasi olarak tanimlanmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018:269). Tablo 12'de

regresyon analizi sonucunda elde edilen arastirma hipotezlerine ait bulgular yer

almaktadir.

Tablo 12: e-Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisine Y&nelik

Regresyon Analizi Sonuglari

Model Standart Standart

Olmayan Katsayilar t p Tol VIF  Sonug

Katsayilar
1 B Std BETA

Hata

(Sabit) ,096 ,136 7107 ,480
Etkinlik ,640 ,055 ,570 11,598 ,000 ,350 2,856
—— Kabul
Iletigim ,293 ,044 ,315 6,732 ,000 ,386 2,594
Gizlilik/gtivenilirlik 064 ,048 ,061 1,329 185 398 2,515
Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti
R:0,881 R%0,775 F:306,097  Anlamlilik:0,000 p<0.01

Tablo 12 incelendiginde, e-hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan etkinlik,

iletisim ve gizlilik/glivenilirligin, miisteri memnuniyeti iizerinde olusturdugu etkiyi

tespit etmek icin regresyon analizi gerceklestirilmektedir. e-Hizmet Kalitesinin

etkinlik, iletisim ve gizlilik/giivenilirlik alt boyutlarmin birlikte, miisteri
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memnuniyeti iizerindeki etkisine yoOnelik olusturulan modelin istatistiksel olarak
anlaml oldugu (R?:0,775 F:306,097 p:0,000) goriilmektedir.

e-Hizmet Kkalitesinin alt boyutu olan etkinlik ($=0,570 p=0,000)
incelendiginde, e-hizmet Kalitesinin alt boyutu etkinligin, miisteri memnuniyetini
aciklamada istatistiksel olarak anlamli bir katki sagladig1 sonucuna ulagilmaktadir. e-
Hizmet kalitesinin alt boyutu olan iletisim (B=0,315 p=0,000) incelendiginde, e-
hizmet kalitesinin alt boyutu iletisimin, miisteri memnuniyetini ag¢iklamada
istatistiksel olarak anlamli bir katki sagladigi sonucuna varilmaktadir. e-Hizmet
kalitesinin alt boyutu olan gizlilik/glivenilirlik (f=0,061 p=0,185) incelendiginde, e-
hizmet kalitesinin alt boyutu gizlilik/glivenilirligin, miisteri memnuniyetini
aciklamada istatistiksel olarak anlamli olmadigi sonucuna varilmaktadir. Miisteri
memnuniyeti boyutunun, % 57,0'sini etkinlik, % 31,5'ini iletisim ve % 6,1'ini
gizlilik/giivenilirlik agiklamaktadir. Analiz sonucu ise R? degerinin 0,775 oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca goére, modelin genel agiklayiciligina bakildiginda e-hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti degiskenine iliskin toplam varyansin (degisimin)
%77,5'ini agikladigr goriilmektedir.

VIF degerleri incelendiginde ise, VIF bagimsiz degiskenler arasindaki ¢oklu
baglantiyr ifade etmektedir. Bu degerin, 10'dan biiyiikk olmasi durumunda,
degiskenler arasindaki baglantida sorun olabilecegini ifade etmektedir. Tolerance ise,
bagimsiz degiskenlerin arasinda olusan ¢oklu baglantiyr gostermektedir. Bu degerin,
0,20'den kiigiik olmasi da degisenlerin arasinda ¢oklu baglanti sorunu oldugunu
ortaya koymaktadir (Giirbliz ve Sahin, 2018:271). Burada degiskenlerin 10'dan
yiiksek bir degere sahip olmadigi, tolerance degerlerinin ise 0,20'den kii¢iik olmadig1
goriilmektedir. Elde edilen bu bulgular dogrultusunda; ""H1: e-Hizmet Kkalitesi,
miigteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler."” hipotezi kabul edilmektedir. Ayrica,
alt hipotezleri ise ;

"Hla: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan etkinlik miisteri memnuniyeti
pozitif yonde etkiler.

H1b: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan iletisim miisteri memnuniyeti
pozitif yonde etkiler.

Hlc: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan gizlilik/giivenilirlik miisteri

memnuniyeti pozitif yonde etkiler." kabul edilmektedir.
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Tablo 13: e-Hizmet Kalitesinin Miisteri Odaklilik Uzerindeki Etkisine Y&nelik

Regresyon Analizi Sonuglari

Model Standart Standart
Olmayan Katsayilar t p Tol VIF  Sonug
Katsayilar
2 B Std BETA
Hata
(Sabit) -301 185 -1,626 ,105
Etkinlik ,088 ,075 ,066 1,169 243 350 2,856
— Kabul
Iletigim ,668 ,059 ,606 11,272 ,000 ,386 2,594

Gizlilik/glivenilirlik 282 ,065 228 4312 ,000 ,398 2,515

Bagimli Degisken: Miisteri Odaklilik
R:0,839 R%0,703  F:210,024  Anlamlilik:0,000 p<0.01

Tablo 13 incelendiginde, e-hizmet kalitesinin alt boyutlari olan etkinlik,
iletisim ve gizlilik/giivenilirligin, miisteri odaklilik iizerinde olusturdugu etkiyi tespit
etmek i¢in regresyon analizi gerceklestirilmektedir. e-Hizmet kalitesinin etkinlik,
iletisim ve gizlilik/giivenilirlik alt boyutlarinin birlikte, miisteri odaklilik iizerindeki
etkisine yonelik olusturulan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu (R?:0,703
F:210,024 p:0,000) goriilmektedir.

e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan etkinlik (p=0,066 p=0,243)
incelendiginde, e-hizmet Kkalitesinin alt boyutu etkinlik, miisteri odaklilig
aciklamada istatistiksel olarak anlamli olmadigi sonucuna ulasilmaktadir. e-Hizmet
kalitesinin alt boyutu olan iletisim (=0,606 p=0,000) incelendiginde, e-hizmet
kalitesinin alt boyutu iletisimin, miisteri odaklilig1 agiklamada istatistiksel olarak
anlamli bir katki sagladigi sonucuna varilmaktadir. e-Hizmet kalitesinin alt boyutu
olan gizlilik/giivenilirlik (=0,228 p=0,000) incelendiginde, e-hizmet kalitesinin alt
boyutu gizlilik/glivenilirligin, miisteri odaklili§i aciklamada istatistiksel olarak
anlaml bir katki sagladig1 sonucuna varilmaktadir. Miisteri odaklilik boyutunun, %

6,6'sin1  etkinlik, % 60,6' s iletisim ve % 22,8 'ini gizlilik/giivenilirlik
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aciklamaktadir. Analiz sonucu ise R® degerinin 0,703 oldugu goriilmektedir. Bu
sonuca gore, modelin genel agiklayiciligina bakildiginda e-hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti degiskenine iligkin toplam varyansin (degisimin) %70,3' {inii acikladig
gorilmektedir.

VIF degerleri incelendiginde ise, degiskenlerin 10'dan yiiksek bir degere
sahip olmadigi, tolerance degerlerinin ise 0,20'den kii¢iik olmadig1 goriilmektedir.
Elde edilen bu bulgular dogrultusunda; ""H2: e-Hizmet kalitesi, miisteri odakliligi
pozitif yonde etkiler."" hipotezi kabul edilmektedir. Ayrica alt hipotezlerden ise;

"H2a: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan etkinlik miisteri odaklilig
potzitif yonde etkiler.

H2b: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan iletisim miisteri odaklihig pozitif
yonde etkiler.

H2c: e-Hizmet kalitesinin alt boyutu olan gizlilik/giivenilirlik miisteri

odaklilig1 pozitif yonde etkiler.” kabul gormektedir.

Tablo 14 : Miisteri Odakliligin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisine Y&nelik

Regresyon Analizi Sonuglari

Model Standart Standart
Olmayan Katsayilar T p Tol VIF  Sonug
Katsayilar
3 B Std BETA
Hata
(Sabit) 1,661 121 13,725 ,000
Miisteri ,645 ,033 ,763 19,307 ,000 1,000 1,000 Kabul
Odaklilik

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti
R:0,763 R%0,582 F:372,761  Anlamlilik:0,000 p<0.01

Tablo 14 incelendiginde, miisteri odakliligin, miisteri memnuniyeti izerindeki
etkisine yonelik olarak olusturulan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu

(R%0,582 F:372,761 p:0,000) goriilmektedir.
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Standardize edilmis regresyon katsayist (f=0,763, p= 0.000) incelendiginde,
miisteri odakliligin, miisteri memnuniyetin agiklamada istatistiksel olarak anlamli bir
katkis1 bulundugu sonucuna ulasilmaktadir. Regresyon katsayilarinin t degerine
bakildiginda, miisteri odakliligin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonlii bir
etkisinin bulundugu (t: 19,307) tespit edilmektedir. Analiz sonucu R? degerinin 0,582
oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore, miisteri odaklilik degiskeninin miisteri
memnuniyeti degiskenine iliskin toplam varyansin (degisimin) % 58,2'sini acikladig
gorilmektedir.

VIF degerleri incelendiginde ise, degiskenlerin 10'dan yiiksek bir deger
almadigi, tolerance degerlerinin ise 0,20'den kiiciik olmadigi goriilmektedir. Bu
bulgular dogrultusunda; H3: "Miisteri odakhilik, miisteri memnuniyetini pozitif

yonde etkiler." hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 15: e-Hizmet Kalitesinin Etkinlik Boyutu ile Miisteri Memnuniyeti Arasinda
Miisteri Odakliligin Araci Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari

Model Standart Standart
Olmayan Katsayilar t P Tol VIF
Katsayilar
4 B Std BETA
Hata
1. Adim
Etkinlik > ,957 ,036 ,851 26,533 ,000 1,000 1,000
Miisteri memnuniyeti
R:0,851 R%0,724 F:704,019  Anlamlilik:0,000 p<0.01
2.Adim
Etkinlik » ,918 ,059 ,690 15598 ,000 1,000 1,000
Miisteri odaklilik
R:0,690 R2:0,476 F:243,305  Anlamlilik:0,000 p<0.01
3.Adim)
Etkinlik o 697 044 620 15747 000 524 1,908
Miisteri
» Memnuniyeti
Miisteri ,283 ,033 ,335 8,513 ,000 /524 1,908
Odaklilik

R:0,885 R%0,783 F:482,133  Anlamlilik:0,000 p<0.01
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Bu boliimde, e-Hizmet kalitesinin etkinlik boyutu bagimsiz degisken, miisteri
memnuniyeti bagimli degisken ve miisteri odaklilik araci degisken olarak ele
alinmaktadir. Aract degisken, iki degiskenin arasindaki neden-sonug iliskisini ifade
etmektedir (McKinon, Fairchild ve Fritz, 2010:594). Aracilik etkisinin 6lgiilebilmesi
icin modelde en az {i¢ degisken olmali1 ve bagimli degiskeni aciklamaya yonelik iki
degiskende bulunmalidir (Baron ve Kenny, 1986:116). Elde edilen bulgular Tablo
15'te gosterilmektedir.

Tablo 15 incelendiginde, birinci adimda e-hizmet Kkalitesinin alt boyutu ve
bagimsiz degisken olan etkinlik degiskeni ile bagimli degisken olan miisteri
memnuniyeti arasinda istatistiksel ve anlamli bir etki oldugu goriilmektedir
(B=0,851, p= 0.000). Ikinci adimda e-hizmet kalitesinin alt boyutu ve bagimsiz
degisken olan etkinlik degiskeni ile aract degisken olan miisteri odaklilik degiskeni
arasinda da istatistiksel ve anlamli bir etki bulunmaktadir (=0,690, p= 0.000).
Uciincii adimda ise, e-hizmet kalitesinin alt boyutu ve bagimsiz degisken etkinlik ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin (birinci adimla karsilagtirildiginda)
anlamsizlasmadigi ancak etki diizeyinin azaldig1 goriilmektedir (f=0,620, p= 0.000).
Bu durumda, e-hizmet kalitesinin etkinlik boyutu ile miisteri memnuniyeti arasinda
miisteri odakliligin kismi araci etkiye sahip oldugu sonucuna varilmaktadir.

Aracilik modelinin istatistiksel olarak anlamliligini test etmek i¢in Sobel Testi
uygulanmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018:290). Sobel testinin uygulanmas1 sonucu
elde edilen bulgular degerlendirildiginde aracilik etkisinin istatistiksel olarak anlamli
(6.05703933; p<0,05) oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda, miisteri odakliligin e-
hizmet kalitesinin etkinlik boyutu ile miisteri memnuniyeti arasinda kismi araci
etkiye sahip oldugu sdylenebilmektedir.

Birinci ve ikinci adimin VIF degerleri incelendiginde ise, degiskenlerin
10'dan yiiksek bir deger almadigi, tolerance degerlerinin ise 0,20'den kii¢iik olmadig1
goriilmektedir. Ugiincii adimda, iki farkli ve bagimsiz degisken olan etkinlik ve
miisteri odaklilik degiskenlerinin VIF degerlerinin (1,908) 10'dan yiiksek bir deger
ve tolerance degerlerinin ise (0,524) 0,20'den kiigiik bir deger olmamasi, bagimsiz

degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu olmadigini géstermektedir.
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Tablo 16 : e-Hizmet Kalitesinin letisim Boyutu ile Miisteri Memnuniyeti Arasinda

Miisteri Odakliligin Araci Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari

Model Standart Standart
Olmayan Katsayilar T P Tol VIF
Katsayilar
4 B Std BETA
Hata
1.Adim
[letisim» 731 ,035 ,785 20,774 ,000 1,000 1,000

Miisteri memnuniyeti

R:0,785 R%0,617 F:431,566 Anlamlilik:0,000 p<0.01

2.Adim

Metisim» ,900 ,039 ,818 23,273 ,000 1,000 1,000

Miisteri odaklilik

R:0,818 R%0,669 F:541,645  Anlamlilik:0,000 p<0.01

3.Adim)

Dletisim y 454 058 488 7878 000 331 3,021
Miisteri
» Memnuniyeti
Miisteri 307 052 363 5865 000 331 3,021
Odaklilik

R:0,813 R%0,661 F:259,875  Anlamlilik:0,000 p<0.01

Bu boliimde, e-Hizmet kalitesinin iletisim boyutu bagimsiz degisken, miisteri
memnuniyeti bagimli degisken ve miisteri odaklilik araci degisken olarak ele
alinmaktadir. Elde edilen bulgular Tablo 16'da gosterilmektedir.

Tablo 16 incelendiginde, birinci adimda e-hizmet kalitesinin alt boyutu ve
bagimsiz degisken olan iletisim degiskeni ile bagimli degisken olan miisteri
memnuniyeti arasinda istatistiksel ve anlamli bir etki oldugu goriilmektedir
(B=0,785, p= 0.000). ikinci adimda e-hizmet Kalitesinin alt boyutu ve bagimsiz
degisken olan iletisim degiskeni ile aract degisken olan miisteri odaklilik degiskeni
arasinda da istatistiksel ve anlamli bir etki bulunmaktadir (=0,818, p= 0.000).
Ugiincii adimda ise, e-hizmet kalitesinin alt boyutu ve bagimsiz degisken iletisim ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin (birinci adimla karsilagtirildiginda)

anlamsizlasmadigini ancak etki diizeyinin azaldigi goriilmektedir (f=0,488, p=
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0.000). Bu durumda, e-hizmet kalitesinin iletisim boyutu ile miisteri memnuniyeti
arasinda miisteri odakliligin kismi araci etkiye sahip oldugu sonucuna varilmaktadir.

Aracilik modelinin istatistiksel olarak anlamliligini test etmek i¢in Sobel Testi
gergeklestirilmektedir. Sobel testinin uygulanmasi sonucu elde edilen bulgular
degerlendirildiginde aracilik etkisinin istatistiksel olarak anlamli (5.71963551;
p<0.05) oldugu gorilmektedir. Bu dogrultuda, misteri odakliligin e-hizmet
kalitesinin etkinlik boyutu ile miisteri memnuniyeti arasinda kismi araci etkiye sahip
oldugu soylenebilmektedir.

Birinci ve ikinci adimin VIF degerleri incelendiginde ise, degiskenlerin
10'dan yiiksek bir deger almadigi, tolerance degerlerinin ise 0,20'den kiiciik olmadig1
goriilmektedir. Ugiincii adimda, iki farkli ve bagimsiz degisken olan iletisim ve
miisteri odaklilik degiskenlerinin VIF degerlerinin (3,021) 10'dan yiiksek bir deger
ve tolerance degerlerinin ise (0,331) 0,20'den kiigiik bir deger olmamasi, bagimsiz

degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu olmadigini gostermektedir.

Tablo 17: e-Hizmet Kalitesinin Gizlilik/Giivenilirlik Boyutu ile Misteri
Memnuniyeti Arasinda Miisteri Odakliligin Araci Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi Sonugclari

Model Standart Standart
Olmayan Katsayilar t P Tol
Katsayilar
4 B Std BETA
Hata
1.Adim
Gizlilik/Giivenilirlik 736 ,045 ,706 16,334 ,000 1,000 1,000
| 2

Miisteri memnuniyeti

R:0,706 R%0,499  F:266,805 Anlamlilik:0,000 p<0.01

2.Adim

Gizlilik Giivenilirlik 872 ,053 ,707 16,380 ,000 1,000 1,000

>
Miisteri odaklilik

R:0,707 R%0,500 F:268,293 Anlamlilik:0,000 p<0.01

3.Adim)

Gizlilik/ ,348 ,054 334 6,405 ,000 500 2,001
Giivenilirlik
> Miisteri
Memnuniyeti
Miisteri ,445 ,044 527 10,102  ,000 ,500 2,001
Odaklilik

R:0,798 R%0,637 F:234,726  Anlamhlik:0,000 p<0.01
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Bu bolimde, e-Hizmet kalitesinin gizlilik/giivenilirlik boyutu bagimsiz
degisken, miisteri memnuniyeti bagimli degisken ve miisteri odaklilik arac1 degisken
olarak ele alinmaktadir. Elde edilen bulgular Tablo 15'te gosterilmektedir.

Tablo 16 incelendiginde, birinci adimda e-hizmet Kkalitesinin alt boyutu ve
bagimsiz degisken olan gizlilik/giivenilirlik degiskeni ile bagimli degisken olan
misteri memnuniyeti arasinda istatistiksel ve anlamli bir etki oldugu goériilmektedir
(B=0,706, p= 0.000). ikinci adimda e-hizmet Kalitesinin alt boyutu ve bagimsiz
degisken olan gizlilik/giivenilirlik degiskeni ile araci degisken olan miisteri odaklilik
degiskeni arasinda da istatistiksel ve anlamli bir etki bulunmaktadir (=0,707, p=
0.000). Ugiincii adimda ise, e-hizmet Kalitesinin alt boyutu ve bagimsiz degisken
gizlilik/glivenilirlik ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin (birinci adimla
karsilastirildiginda) anlamsizlasmadigini ancak etki diizeyinin azaldig goriilmektedir
(B=0,334, p= 0.000). Bu durumda, e-hizmet kalitesinin gizlilik/giivenilirlik boyutu ile
miisteri memnuniyeti arasinda miisteri odakliligin kismi araci etkiye sahip oldugu
sonucuna varilmaktadir.

Aracilik modelinin istatistiksel olarak anlamliligini test etmek i¢in Sobel Testi
uygulanmaktadir. Sobel testinin uygulanmasi sonucu elde edilen bulgular
degerlendirildiginde aracilik etkisinin istatistiksel olarak anlamli (8.61597525,
p<0.05) oldugu gorilmektedir. Bu dogrultuda, misteri odakliligin e-hizmet
kalitesinin gizlilik/gilivenilirlik boyutu ile miisteri memnuniyeti arasinda kismi araci
etkiye sahip oldugu sdylenebilmektedir.

Birinci ve ikinci adimin VIF degerleri incelendiginde ise, degiskenlerin
10'dan yiiksek bir deger almadigi, tolerance degerlerinin ise 0,20'den kiiciik olmadigi
goriilmektedir. Uglincii adimda, iki farkli ve bagimsiz degisken olan etkinlik ve
miisteri odaklilik degiskenlerinin VIF degerlerinin (2,001) 10'dan yiiksek bir deger
ve tolerance degerinin ise (0,500) 0,20'den kii¢iik bir deger olmamasi, bagimsiz

degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu olmadigini géstermektedir.
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V. BOLUM

SONUC VE ONERILER

Calismanin bu kisminda, arastirma kapsaminda yapilan analizlerin sonucunda
elde edilen wverilerin degerlendirilmesi sonucunda olusan ¢ikarimlara yer
verilmektedir. Arastirmada yapilan ¢ikarimlar sonucunda sektore ve bu alanda

yapilacak olan gelecek galismalar i¢in yol gosterici Oneriler yer almaktadir.
5.1. Sonug¢

Siirekli olarak ilerleyen ve gelisen teknoloji sayesinde, hizmet sektoriinde de
buna paralel olarak gelismeler meydana gelmektedir. Diinyada hizmet sektoriiniin
payinin her gegen giin artmasi ile birlikte hizmet sektorii i¢inde yer alan bankacilik
faaliyetlerinde de artiy yasanmaktadir. Teknolojik cihazlarin ve internetin geliserek
kullanimin yaygin hale gelmesi hizmet sektoriiniide olumlu sekilde etkilemektedir.
Her sektérde oldugu gibi, teknolojik gelismelerden en ¢ok etkilenen sektorlerden biri
de bankacilik sektorii olmaktadir. Finans sektorii iginde yer alan ve en aktif sekilde
faaliyet gosteren bankalar, giiniimiizde artan bilgi diizeyi ve teknolojiyle donatilmis
bir sekilde hizmet sunmaktadirlar. Internet ve bilgisayar kullaniminda yasanan artisla
birlikte subeli bankaciligin ardindan, internet bankaciligi ile hizmet sunmaya devam
eden bankalar, giinimiizde ise mobil cihazlarin yayginlagmasi ile birlikte finansal
islemlerini mobil uygulamalara entegre ederek mobil bankacilik uygulamalar
tizerinden cevrim i¢i olarak gerceklestirmektedir. Bankacilik sektdriinde yasanan
biitiin bu gelismeler hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti algisin1 énemli bir unsur
haline getirmektedir. Bu dogrultuda, bankalarin iginde bulunduklari rekabet

ortaminda misterilerini kaybetmeden, ayn1 zamanda kar elde ederek ve rakiplerine
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kars1 rekabet saglayabilmek igin sunduklari hizmetin kalitesine ve miisterilerinin
beklenti ve taleplerine 6nem gostermeleri gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Artan rekabet ortaminda, bankalarin miisteri potansiyelini yiikseltebilmesi ve
maddi yonden kazanimlar elde edebilmeleri i¢in sunduklari her tiirli hizmetin
kalitesine de Onem gostermeleri gerektigi aciktir. Bununla birlikte, bankalarin
miisterilerine  sunduklart  ¢evrim i¢i  hizmetin  kalitesini  artirabilmeleri,
iyilestirebilmelerine yonelik olarak, miisterilerin alacaklari hizmetten beklentilerinin
Ol¢iisiiniin tespit edilmesi gerekmektedir. Bunlar1 belirleyebilmeleri igin de miisteri
odakl1 yaklagimi benimsemeleri gerekmektedir.

Miisterilerin, ¢evrim i¢i hizmetten beklentilerinin neler oldugunun
belirlenmesi, bu dogrultuda eksikliklerin giderilmesi, gereken teknik iyilestirme ve
gelistirmelerin saglanmasi, hizmet kalitesinde artis saglayacagi gibi miisterilerin
memnuniyet duygularmi da tetikleyecektir. Bankacilik sektoriiniin, gelismis
teknolojik cihazlar sayesinde hizli ve zaman kayipsiz ¢evrim i¢i hizmet sunarak,
potansiyel miisteriler tarafindan tercih edilebilir bir konuma gelebilmeleri igin,
rekabet icinde bulundugu diger bankalardan daha kaliteli, hizli, kullanish ve pratik
uygulamalar gelistirmeleri gerektigi asikardir. Bu nedenle, ¢evrim ig¢i hizmetin
aracisi olan mobil bankacilik uygulamalarinin banka miisterileri tarafindan rahat bir
sekilde kullanilabilmesi, finansal islemlerin yerine getirilmesi asamasinda hizli ve
sorunsuz sekilde ¢alismasi, giivenlik agisindan yiiksek diizeyde bir koruma saglamasi
gibi belirleyici niteliklere sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu faktorleri dikkate alarak,
hizmet kalitesini gelistiren bankalar, memnuniyet duygusunu elde etmis sadik
misterilere sahip olacaktir. Bu durumda sunu goéstermektedir ki, misteri
diisiincelerini ve beklentilerini 6dnemseyen ve miisteri odakli yaklasim sergileyen
bankalar, hizmet kalitelerini etkili sekilde gelistirebilmekte, olusturduklar: kaliteli
hizmet sayesinde de miisterilerini memnun edebilmektedirler.

Arastirma konusuna iliskin olarak literatiir incelendiginde, Cristobal ve
Guinaliu (2007) tarafindan yapilan ¢aligmada miisteri memnuniyetinin e-hizmet
kalitesinin artirilarak saglanabileceginin belirtildigi yoniinde ¢ikarimlar elde
etmislerdir. Amiri Aghdaie ve Faghani (2012) 'nin yapmis olduklari arastirma
sonucunda ise mobil bankacilik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda

anlaml bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Aragtirmaya benzer nitelikte yapilan bir
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diger calismada, Tirkiye’de mobil bankacilikta miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin neler olduklar: ile miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti algilarinin
mobil bankacilik uygulamalarmin kullanimimna devam etme diisiinceleri arasindaki
iliskinin tespiti amaglanmistir. Yapilan arastirma neticesinde, mobil uygulamalarin
kullanim  kolayligi, igerik, tasarim, gilivenilirlik gibi faktorlerin miisteri
memnuniyetini pozitif sekilde etkiledigi sonucuna ulagilmistir (Cetin, 2014). Ozecan
(2018) ise c¢alismasinda; banka miisterilerinin mobil bankacilik uygulamalarinin
kullanim maksatlarini etkileyen faktorlerin neler oldugunu tespit etmeye calismistir.
Arastirma sonucunda, sistem kalitesi, performans gibi faktorlerin mobil bankacilik
uygulamasi kullanicilarinin memnuniyet algilarini etkiledigini belirlemistir. Sampaio
vd. (2015) tarafindan yapilan ¢aligmada ise, mobil bankacili§in miisterilere sagladig
avantajlar ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Yaptiklari
calisma sonucunda, mobil bankaciligin miisterilere sagladigi avantajlarin,
misterilerin memnuniyet algist arasinda pozitif bir iliski oldugunu ortaya
koymuslardir. Bunun yaninda, mobil bankacilik hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini  olumlu  sekilde etkiledigini tespit etmislerdir. Arastirma
sonuglarindan hareketle, mobil bankacilik uygulamalarinin sundugu e-hizmet
kalitesinin miisteri mennuniyetini pozitif sekilde etkiledigi sonucuna varilmistir.
Yapilan ¢alisma  dogrultusunda, e-hizmet Kkalitesinin  etkinlik, iletisim,
gizlilik/glivenilirlik boyutlarmin, kullanicilarin mobil bankacilik uygulamalarinin
sundugu hizmetten duyduklari memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi sonucuna
ulasilmistir. Mobil bankacilik uygulamalarinin teknik agidan sorunsuz olmalari,
dizayn yoniinden basit ve kullanigh olmalari, giivenlik agisindan etkili olmalart gibi
ozellikleri barindirmalari, miisterilerin bu uygulamalari hevesli ve memnun bir
sekilde kullanacaklarini gostermektedir.

Diger taraftan, literatiirde miisteri odakli yaklagimin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkilerininin neler oldugunu tespit etmeye yonelik olarak yapilan
caligmalar incelenmistir. Bu dogrultuda, Singh ve Ranchhod (2004), pazar odakli
yaklasimin igletmeler tizerindeki etkilerini aragtirmislardir. Arastirmada elde ettikleri
bulgular sonucunda, miisteri ve miisteri memnuniyetine odakli yaklagimin isletme
faaliyetleri tizerinde pozitif yonde bir etkiSinin oldugu sonucuna ulasmislardir. Bu

arastirma da, miisteri odakli yaklasimi dikkate alarak gerceklestirilen hizmetlerin
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miisteri memnuniyetlerini olumlu yonde etkiledigini gosterir niteliktedir. Brady ve
Cronin (2001) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, miisteri memnuniyeti ile miisteri
odaklilik arasinda pozitif bir iligki bulundugu tespit edilmistir. Yapilan arastirmada,
miisteri odakli yaklagimin miisteri memnuniyetini poztif yonde etkiledigi sonucuna
varilmig olup, literatiirde yer alan calismalarda bu durumu destekler niteliktedir.
Ayrica isletmelerin mevcut miisterilerini elde tutarak, igletmelerine yeni miisteriler
kazandirmak icin miisteri odakli bir yaklasim sergilemelerine yonelik olarak
literatiirde bu bulgular1 destekler birden fazla calisma yer almaktadir (Homburg vd.,
2011; Branch vd., 2015; Dean, 2007; Bagozzi vd., 2012; Blocker, 2011). Dolayisiyla,
bankalarin miisterilerinin beklenti ve taleplerinin neler olduklarini tespit ederek,
miisterilerini  dikkate alarak ve odak noktasinda tutarak hizmet sunmalari,
miisterilerin memnuniyet algilarin1 olumlu sekilde etkileyecegi goriilmektedir.

Ayrica, yapilan ¢alismada mobil bankacilik uygulamalari ile birlikte banka
miisterilerine sunulan ¢evrim i¢i hizmetin kalitesi ile miisteri odaklilik kavrami
arasindaki iliskinin incelenmesi sonucu, e-hizmet kalitesi ile miisteri odaklilik
arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin bulundugu sonucu elde edilmistir. Bu
durumda, bankalarin, mobil bankacilik uygulamalarin1 teknik acidan gelistirmeleri,
uygulama ara yiizlerini kullanigh hale getirmeleri, uygulama iizerinde mdiisterilerin
kisisel bilgilerinin gizliligi ve giivenligi hususunda 6zenli yaklagimlar sergilemesi ve
miisterilerin sorunlarinin ¢6ziimii dogrultusunda miisterileri ile aralarinda etkili bir
iletisim goOstermesi, miisteri odakli yaklasimi pozitif sekilde etkileyecegi acik¢a
ortaya konulmaktadir.

Literatiirde, miister1 odakliligin farkli degiskenler tizerindeki etkilerini
degerlendirmeye yonelik olarak yapilmis ¢ok fazla ¢aligma bulunmaktadir. Ornegin,
Yoo ve Arnold (2014) miisteri odaklilik ile duygusal emek arasindaki iliskiyi
belirlemek icin bir calisma gergeklestirmistir. Buna benzer sekilde, miisteri odaklilik
kavramimin farkli degiskenler ile arasindaki etkilerini belirlemeye yonelik olarak
yapilmis ¢ok fazla c¢alismanin bulundugu gozlemlenmistir. Ancak, miisteri
odakliligin e-hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda aracilik etkisinin
bulunup bulunmadigini incelemeye yonelik olarak yapilan ¢ok fazla g¢aligmaya
rastlanilmamistir. Bu kapsamda, miisteri odakliligin, e-hizmet kalitesi ile miisteri

memnuniyeti arasinda aracilik roliinlin bulunup bulunmadiginin belirlenmek
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istenmesi arastirmanin ¢ikis noktasini olusturmaktadir. Bu dogrultuda, e-hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti arasindaki iliski ve miisteri odaklilik degiskenin araci
etkiye sahip olup olmadigini belirlemek igin korelasyon ve regresyon analizleri
gergeklestirilmistir. Miisteri odakliligin araci etkiye sahip olup olmadigini tespit
etmek icin ise Baron ve Kenny'nin(1986) dort asamali regresyon modeli
kullanilmistir. Mobil bankacilik uygulamasini kullanan bireyler {lizerinde yapilan
arastirmada ilk olarak e-hizmet kalitesinin etkinlik, iletisim ve gizlilik/giivenilirlik
boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif bir etkisinin buludugu sonucuna
ulasilmigtir.  Ikinci olarak ise, e-hizmet kalitsinin etkinlik, iletisim ve
gizlilik/giivenilirlik boyutlarinin misteri odaklilik {izerinde pozitif ve olumlu bir
etkisinin oldugu, tiglincii olarak da miisteri odakliligin miisteri memnuniyeti {izerinde
pozitif ve olumlu bir etkinin bulundugu goriilmektedir. Son olarak, miisteri
odakliligin e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinde miisteri
odakliligin kismi araci etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir.

Bu kapsamda, bankalarin miisteri odakli yaklasimi dikkate almalari,
miisterilerin mobil bankacilik hizmetlerinden beklentilerinin neler oldugunu tespit
etmeleri, ya da miisterilerin aldiklar1 hizmet sonucu olusan olumsuz diisiincelerinin
belirlenmesi ve bunlara yonelik olarak ne sekilde ¢6ziimler getirebilecekleri
konusunda bilgi sahibi olmalarin1 saglayacaktir. Sunulan hizmetler {izerindeki
olumlu ve olumsuz etkilerin tespit edilmesi sonucu, hizmet kalitesini artirmaya
yonelik iyilestirme ve gelistirme calismalarinin gerceklestirilmesi, miisterilerin

memnuniyet diisiincelerini olumlu yonde etkilemelerine yardimer olacaktir.
5.1. Oneriler
Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Aragtirmada, e-hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti {izerinde miisteri
odaklilik degiskeninin etkisi incelenmistir. Arastirma sonucu elde edilen bulgular
dogrultusunda, mobil bankacilik uygulamalari {izerinden gerceklestirilen e-hizmetin

kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve misteri odaklilik iizerinde bir etkiye sahip

oldugu sonucuna ulagilmigtir. Ayn1 zamanda, miisteri odakliligin, e-hizmet kalitesi
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ile miisteri memnuniyeti arasinda araci bir etkiye sahip oldugu sonucuna da
varitlmigtir. Elde edilen bu bulgular dogrultusunda gelecekte yapilacak olan
arastirmalara yol gosterici 6zellikte oneriler sunulmaktadir.

» Calismada elde edilen veriler, yalnizca Diizce ilinde faaliyet gosteren
bankalarin mobil bankacilik uygulamasini kullanan ve Diizce ilinde ikamet
eden katilimcilardan toplanmistir. Bu durum, 6rneklemin daha dar bir alanda
olmasia neden olmustur. Bu 6rneklem alani genisletilerek farkli sehirlerde
hatta biitiin Tiirkiye'de gergeklestirilebilir.

» Aragtirmada sadece Diizce ilinde faaliyet gosteren bankalarin mobil
bankacilik uygulamalar1 esas alinarak incelemeler yapilmistir. Bu bankalar
disinda yer alan bankalarda yapilacak olan arastirma kapsamina dahil edilerek
calismalar siirdiiriilebilir.

» e-Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda miisteri odakliliin araci
etkisinin incelenmesi disinda, farkli aract degiskenler iizerinden arastirmalar
yapilabilir.Algilanan gliven ve algilanan risk gibi degiskenler eklenerek
arastirma farklilagtirilabilir.

» Mobil bankacilik uygulamalarindan c¢evrim i¢i hizmet alanlarin miisteri
odaklilik araciligi ile algilanan hizmetin veya miisteri sadakati gibi
degiskenler tizerindeki etkileri yapilacak olan arastirmalar kapsaminda

incelenebilir.

Sektiore Yonelik Oneriler

Aragtirmada elde edilen bulgular kapsaminda, miisteri odakli yaklagimin, e-
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini etkilemede aract bir rol {istlendigi
goriilmektedir. Bu dogrultuda, banka isletmelerinin, misteri odakli yaklasimi orgiit
kiiltiirlerinin bir pargas1 haline getirerek, hizmet kalitesini artirmaya yonelik
caligmalar yapmalari, miisterilerinin memnuniyet diizeylerinde artis yasanmasini
saglayacaktir.

Miisteri odakli anlayis ile birlikte miisterilerin mobil bankacilik
uygulamalarindan beklentilerinin neler oldugunun belirlenerek, mobil bankacilik

uygulamalarinin  giivenilirlik, dizayn, kullanim kolayligt ve teknik agidan
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Ozelliklerinin gelistirilmesi saglanabilir. Ayn1 zamanda, ¢evrim igi iletigimin
gelistirilerek, miisterilerine sunduklar1 hizmet {lizerinde miisterilerin karsilastiklar
olumsuz durumlar en etkili ve hizli sekilde tespit ederek biitiin olumsuzluklari
bertaraf etme imkanina erisebilirler. Misteri odakli yaklagim, bankalarin ¢evrim igi
hizmet kalitelerini artirmaya yonelik yiiriitecekleri ¢alismalar dogrultusunda yol
gosterici bir faktor olacaktir. Ayn1 zamanda, miisteri odakli yaklasimi1 benimseyerek,
¢evrim i¢i hizmet kalitesini artiran ve buna bagh olarak miisteri memnuniyetini de
pozitif yonde etkileyen bankalarin, mevcut durumdaki miisterilerinin memnuniyet
algilar1 disinda, bankalara yeni miisteriler kazandiracagi diigiiniilmektedir. Ayni
zamanda, miisteri odakli yaklasim sayesinde hizmet kalitesinde artis yasanan
bankalarin rakipleri ile rekabetlerinde de avantaj Ustiinliigii elde edebilecekleri

ongoriilmektedir.
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EKLER

EK 1- Anket Formu

Saygideger Katilimci,

Bu c¢alismanin amaci, banka miisterilerinin mobil bankacilik uygulamasi kullanirken

aldiklar1 hizmetin kalitesinin belirlenmesi ve bu hizmetten duyulan memnuniyet ya

da memnuniyetsizligin ne dl¢lide oldugunun tespit edilmesi amaciyla yapilmaktadir.

Ankette bulunan ifadelere vereceginiz cevaplar tarafimizca sakli tutulacak ve

tamamen bilimsel amacl kullanilacaktir.

Calismamiza yapmis oldugunuz katkinizdan dolay: tesekkiir ederiz.

(3]
Asagidaki ifadeleri yanitlarken litfen en olumsuzdan en olumluya dogru £ é
(1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum g S g c g P g
Ne Katilmiyorum, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum) 22 E = § o £ ¢
olacak sekilde degerlendiriniz. cEIS|2E| 2| 52
U ®© T L 5 T U @
¥ X X~ Z x X~ ¥ XM
Mobil bankacilik uygulamasi her zaman islem yapmaya uygun
1 1 2 3 4 5
durumdadir.
Mobil bankacilik uygulamasinin diizenlemesi basarilidir. 1 2 3 4 5
Mobil bankacilik uygulamasi hizla yiklenir. 1 2 3 4 5
Mobil bankacilik uygulamasi hizlica yapmak istedigim islemi
4 . L2 1 2 3 4 5
gerceklestirmemi saglar.
5 | Mobil bankacilik uygulamasi sayfalari hizlica yiiklenmektedir. 1 2 3 4 5
6 | Mobil bankacilik uygulamasinda gezinmek ¢ok kolaydir. 1 2 3 4 5
7 | Mobil bankacilik uygulamasinin kullanimi kolaydir. 1 2 3 4 5
8 Mobil bankacilik l‘JyguIamasmm giris islemleri kolayca 1 ) 3 4 5
gerceklesmektedir.
9 | Mobil bankacilik uygulamasina hizla girebilmekteyim. 1 2 3 4 5
10 |V|.Obl| 'bankaC|I|.k uygulamasi icinde yer alan mendiilere kolaylikla 1 5 3 4 5
erisebilmekteyim.
11 | Mobil bankacilik uygulamasini kullanirken sistem donmaz. 1 2 3 4 5
12 | Mobil bankacilik uygulamasi teknik olarak ¢cokmez. 1 2 3 4 5
13 | Mobil bankacilik uygulamasinda kisisel bilgilerim korunmaktadir. 2 3 4 5
1 I\/'Iol'ml k')ar?kacmk uygulamasi, diger uygulamalar ve 3.kisilerle, kisisel 1 ) 3 4 5
bilgilerimiz paylasmaz.
15 | Mobil bankacilik uygulamasini kullanirken kendimi glivende 1 2 3 4 5
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hissederim.

Mobil bankacilik uygulamasinin bana sundugu garanti akla yatkindir

16
(mantiklidir). 2 3 4 >
Mobil bankacilik Gizerinden yaptigim islemlere iliskin kayitlar

17 2 3 4 5
korunmaktadir.
Mobil bankacilik uygulamasini kullanirken takildigim hususlarda

18 . 2 3 4 5
bana yol gosterir.
Mobil bankacilik uygulamasinda sunulan kampanyalar ve teklifler

19 . 2 3 4 5
gercektir.
Mobil bankacilik uygulamasi taahht ettigi zaman dilimi icerisinde

20 | . . o 2 3 4 5
islemleri gerceklestirir.

” M.oI.mII bankacilik uygulamalari icerisinde yer alan sekmelere hizlica ) 3 4 5
erisirim.

22 | Mobil bankacilik uygulamasi diizgiin ¢alisir. 2 3 4 5

23 | Mobil bankacilik uygulamasi taleplerimi karsilar. 2 3 4 5

24 | Mobil bankacilik uygulamasi aradigim biitlin 6zellikleri sahiptir. 2 3 4 5

by, Mobil bankacilik uygulamasi, gevrim igi uygun misteri hizmetleri ) 3 4 5
temsilcilerine sahiptir.
Mobil bankacilik uygulamasi kullanirken, problem yasadigimda, canh

26 . " 2 3 4 5
(telefon vb) konusabilecegim personeller sunmaktadir.
Mobil bankacilik kullanirken yasadigim problemler ile musteri

27 | . h L 2 3 4 5
hizmetleri hemen ilgilenir.
Mobil bankacilik uygulamasini kullanirken ortaya ¢ikan problemler

28 . . 2 3 4 5
yetkililer tarafindan telafi edilir.
Mobil bankacilik Gizerinden yapilan islemlerde yapilan gecikmeler

29 P, 2 3 4 5
hemen telafi edilir.

20 Kullandigim mobil bankacilik uygulamasi tarafindan saglanan 5 3 4 5
hizmetten genel olarak memnunum.
Kullandigim mobil bankacilik uygulamasi tarafindan verilen hizmeti

31 . 2 3 4 5
kullanmaya devam ederim.

32 Kullandigim mobil bankacilik uygulamasi tarafindan verilen hizmeti ) 3 4 5
cevreme tavsiye ederim.
Mobil bankacilik hizmeti aldigim bankanin musterisi olarak benim

33 ol s N . 2 3 4 5
baghligimi yliksek diizeyde tutar.
Mobil bankacilik hizmeti aldigim banka, stirekli olarak benim igin

34 ) 2 3 4 5
deger yaratir.

35 Mobil bankacilik hizmeti aldigim banka, benim ihtiyaglarimi anlar. ) 3 4 5

36 Mobil bankacilik hizmeti aldigim bankanin temel amaci, beni tatmin ) 3 4 5

etmektir.
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1.Cinsiyetiniz:

() Kadin () Erkek

2.Medeni Durumunuz:

() Bekar () Evli

3.Yasiniz:

() 18-24
()25-31
()32-38
()39-45
()46-52

4.En son bitirdiginiz okul itibariyle egitim durumunuz:

() lIkdgretim () Lise () On Lisans
() Lisans () Lisans Ustii

5.Aylik Kisisel Gelir Duzeyiniz:

()2.325TL ()2.325-3.925TL
()3.925-5.525 TL ()5.525-7.125 TL
()7.125 - 8.725 TL() 8.725 TL ve iizeri

6.Mesleginiz:

() Kamu Sektorii Calisani () Ozel Sektér Calisani
() Serbest Meslek Erbabi () isci

() Emekli () Ev Hanimi

() Ogrenci

7.Mobil bankacilik uygulamasini ne siklikta
kullanmaktasiniz?

() Hemen hemen her giin
() Haftada bir kez

() Ayda bir kez

()Yilda birkag kez
()ihtiyacim oldugunda

8. Hangi bankanin mobil bankacilik uygulamasini en
stk kullanmaktasiniz?

Ziraat Bankasi ( )Fibabank ()
Halk Bankasi ( )vakif Katihm ()
iING ()TEB ()
Yapikredi ()
Garanti BBVA ()
Kuveyt Tiirk ()
Tiirkiye is Bankasi ()
Akbank ()
Sekerbank ()
Turkiye Finans Bankasi ()
Deniz Bank ()
QNB Finans Bank ()
Albaraka Tirk ()

9.Mobil bankacilik uygulamasini ne kadar siredir
kullaniyorsunuz?

1 yil ve daha az bir siiredir ()
2-3 yil
4-5 yil
6-7 yil ()
8 yil ve daha uzun bir stiredir ()

10. Mobil bankacilik uygulamasini en sik hangi islemler
icin
kullaniyorsunuz?

Hesap agma/kapama ()
Para transferi ()
Odemeler ()
Basvurular ()
Mevduat islemleri ()
Kredi karti islemleri ()
Kredi islemleri ()
Doviz alim/satim ()
Fon alim/satim ()
Altin alim/satim ()
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11. En sik kullandiginiz mobil bankacilik
uygulamasindan memnuniyet dereceniz nedir?

Cok yuksek
Yiksek

Orta ylksek
Yiiksek degil
Hi¢ yiksek degil

()
()
()
()
()
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