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Al Ulvi ISLER?!

Ozet

Ulke ekonomilerinde hizmet sektérlerinin payinin giderek artmasi, hizmetlerde de kalite degerlendirme
calismalarinin yapilmasi ihtiyacini dogurmustur. 1990 larda baslayan internet bankaciliginin hem bankalara hem
de miisterilere bir¢ok avantajsunmasi, bu kanalin giderek gelismesini saglamis ve bircok bankacilik hizmeti internet
bankaciligi ile yapilir hale gelmistir. 2010 lu yillarda ise mobil cihazlarin yayginlagmasi ile mobil bankaciligin
kullanim orani hizla yiikselmeye baslamigtir. Bu nedenle, bankacilik sektériinde onemli bir dagitim kanall haline
gelenve kullanim giderek artan mobil bankacilik kanalt iizerinde hizmet kalitesi ¢alismalarinin yapilmas: ihtiyaci
dogmugstur. Bu ¢alisma ile kullanicilarin mobil bankacilik e-hizmet kalitesi konusundaki diisiinceleri él¢iilmeye
calistlmistir. Uygulama c¢alismast ise, Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi Mobil Bankacilik kullanicilart iizerinde
yapilmistir. Aragtirma sonug¢larit bankanin sundugu elektronik bankactlik hizmetinin kullanicilar: tarafindan nasil
algilandigini géstermesinin yani sira, kullanicilarin bu hizmetlerden neler bekledigini de ortaya koymaktadir.
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USERS EVALUATIONS ABOUT E-SERVICE QUALITY OF MOBILE BANKING:
KUVEYT TURK SAMPLE

Abstract

After rising the proportion of services sector in the economies of the countries, the need for quality
measurement studies in services increased. Because internet banking,thatbeganin 90°s, has a lot of advantages for
banks and customers, it developed rapidly and a lot of banking services could be done in this new distribution
channel. With the spread of mobile devices, the utilization ofmobile banking in the 2010’s began to rise rapidly. So,
itisarequirementto measure of service qualities for mobile banking distribution channel. In this study, it was tried
to understand users thoughts about service quality in mobile banking area. Practice study was done in mobile
banking users of Kuveyt Turk Participation Bank. Study results show that how the electronic banking services are
perceived by users and what users expect from mobile banking services.
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AW UWUISLER

1.1. Giris

Internetin  yaygmlasmas1 ile birlikte bankacik sektoriinde geleneksel sube dagtim kanalna
alternatif olarak internet bankacihg kanal, miisterilere biiyiik kolaylk sundugundan dolayr hizla
yaygmlagmistr. 2010°lu  yillarda ise mobil cihazlarm yaygmlagmasi ile mobil bankacihgn
kullanim oram hzla yiikselmeye bagslanmust. Bu nedenle bankalarm sundugu mobil bankacilik
hizmet kanah i¢in de hizmet kalitesi Olgiimleri yapimasi ihtiyact dogmustur.

Giiniimiizde bankacilk endiistrisi, diinyadaki en dinamik hizmet endUstrilerinden bir tanesidir.
Bu yiizden imternetin bankacilk operasyonlarma hizh bir sekilde girisi saswtict  degildir.
Bankalar, bu hizh biiyliyen ve rekabet¢i ¢evrede, pazarlama kanallarma mterneti dahil etmeye
baslamuglardr. Bu biitiinlesmenin  bankalar arasi ve bankalarm miisterileri arasmdaki etkilesimi
degistirdigine nanlmaktadr. Baz bankalar bu firsati miisterileri ile iligkilerini baslatmak ve
gelistrmek i¢cin kullanrken, bazlar1 da detayh miisteri veritabanlar1 gelistrmeyi ve dogrudan ve
iligkisel pazarlamayr uygulamayr hedeflemistir (Akmci, 2006: 132). Mobil bankacilik, bilgisayar
ortammda  misterilerin  kullanimma  sunulan  internet  bankaciligt  uygulamalarmm, mobil
cihazlarda da miisterilerin kullanbmma sunulmasiyla dogmustur. Bu nedenle mobil bankacihigm,
mternet bankaciligmn devamu oldugu soylenebilir. 2010’ yillarm basmndan itibaren kullanmu
yaygmnlasmaya baglayan mobil bankaciik alannda hizmet kalitesi konulu bilimsel ¢algmalar da
yapiimaya baglanmustir.

Literatirde hizmet Kkalitesini Olgmek tizere gelistirilen ¢ok sayida yontem bulunmaktadr, bunlar
arasmda en yaygm kullanlan yontem “SERVQUAL Yontemi’dir. Bu cahsmada Kuveyt Tiirk
Katiim Bankasr'nn sundugu mobil bankaciik uygulamasmmn e-hizmet kalitesinin  kullanicilari
tarafindan nasil degerlendirildigi  arastrdlmus ve bunun icin  SERVQUAL  yonteminden
yararlanimistr.  Boylelkle  kullanicillarm, bu  uygulamalarm  hizmet  kalitesinin =~ ¢esith
boyutlarryla ilgili tatmin diizeyleri arastrimig, elde edilen verilerle Kuveyt Tirk Katiim
Bankas1 Mobil Subesi'nin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeler yapilmustir.

1.2. Literatur

2006 yinda yapilan bir cahsmada, akademisyenler ve firmalardan olusan iki ayr
orneklem grubundan 2017 ve 298 adet anket elde edimistir. Calismada SERVQUAL modeli
kullamimistr.  Cahsmann sonuclarma gore, tiiketicilerden olusan Orneklemde gerceklestirilen
elektronik hizmet kalitesi ile alglanan deger arasmndaki regresyon modelinin sonuglarma gore,
algilanan degeri swasiyla en fazla etkinlk, islemi gerceklestime, gizliik ve sistem
uygunlugunun etkiledigi goriilmistir (Akmci, 2006: 231).

2009 yiinda yapian bir cahsmada 382 kisiye anket yapimistr. Cahsmann sonuglarma gore,
Serkan Akmecrnin ¢algmasiyla aym dogrultuda, alglanan degeri srasiyla en fazla etkinlik,
islemi  gergeklestirme, gizlilik ve sistem uygunlugunun etkiledigi  gorlimiistir. E-S-Qual
modelinin Tirkiye i¢in gecerli bir model oldugu sonucuna ulasilmistir (Teuman, 2009: 75).

2014 yilnda Ordu’da yapilan bir c¢ahgmada bireysel mobil bankaciik kullamicilarmm
bankalarm hizmet kalitesini 6lgmek icin 519 kisiye anket yapimustr. E- tatmin (zerinde en etkili
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faktorler swastyla dizayn/tasarm, yeterlik, yerine getirme, erisilebilirik ve miisteri hizmetleri
olarak  bulnmustur. Diger taraftan gizilik/giivenlik  faktoriiniin  e-tatmin  Uzerinde  etKisi
bulunamamustr. E-giiven faktorii iizerinde en etkili faktorler ise swastyla, dizayn/tasarmm, yerine
getirme, gizlilik/giivenlk ve yeterlilik seklinde swalanmustr. Miisteri hizmetleri ve erisilebilirlik
boyutunun ise e- giiven tizerinde herhangi bir etkisi tespit edilememistir (Karadirek, 2014:119).

1.3. Hizmet Sektori

Hizimet, mutlak olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz (soyut) bir yapisi olan,
miisteri ile hizmet personeli veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari, mallar1 veya sistemleri
arasndaki etkilesim annda olusan ve miisteri problemlerine ¢oziim olarak saglanan bir faaliyet
ya da faaliyet dizisidir (Gronroos,1990: 27). Hizmetler; hareketler, surecler ve performanslardir
(Zetthaml, vd.2000: 15). Hizmet, bir tarafin digerine sundugu ashnda soyut olan ve herhangi bir
seyin miilkiyetiyle sonuclanmayan is ya da basarmlardir (Kotler, 2003: 444).

Hizmet sektorleri diinyadaki tlkelerin neredeyse tamaminda buyiimektedir. Bu trend hem
gelismis lilkelerde hem de gelismekte olan iilkelerde goriimektedir. Hizmet sektoriiniin diinyada
hizla biliylimesi neticesinde hemen hemen biitiin gelismis iilkelerde yeni meslekler hizmet
sektoriinden ¢ikmaktadr. Hizmet meslekleri sadece diisiik ticreth isler degidir; bircok yeni
hizmet meslekleri yikksek Tcretli igler olup iyi egitim ve nitelikler gerektirmektedir (Lovelock,
2009: 7).

1.4. Bankacihik Sektorii

Toplumu olusturan genis kitlelerden mevduat ve benzeri yollarla kaynak toplayan,
topladigi kaynaklart kredi gibi mali islemlerde kullanan ve ekonomide kaydi para yaratan
finansal kurumlar olarak tanmlayabilecegimiz bankalarm fonksiyonlar1 sunlardr (Babuscu,
2001: 7):

- Finansal aracilik,

- D ticareti fonlama ve ihracati tesvik,

- Kaynaklarm etkin kullanimini saglama,

- Gelir ve servet dagilmini etkileme,

- Kaydi para yaratma,

- Para ve maliye politkalarmin yiiriitiilmesine yardimci olma.
1.5. Bankacihkta Yeni Trend: Mobil Bankaciik

Mobil bankacilk, miisterinin bir mobil cihaz (mesela bir cep telefonu) veya cep
bilgisayar1 (PDA) araciigiyla bir banka ile iletisim kurdugu bir kanaldr. Kablosuz teknolojideki
lerlemeler mobil telefon kullanicilarmm  sayismi  artrmuis ve  bu  cihazlarm  kullanmu e
yapilabilen ticari islemlerin hizla gelismesine imkan vermisti. Kablosuz teknoloji ve mobil

cihazlarm yaygm kullanmi, iletisimde, islemlerde, algverislerde ve ticarette cok biyik is
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firsatlarmn  dogmasm saglamistr.  Yiksek veri aktariom hizz ve daima online olan teknoloji,
mobil cihazlarm ¢ok yiiksek miktarlardaki bilgi ve hizmetlere gercek zamanh olarak ulasmasma

ve bilgi alip gondermesine imkan verecektir (Singh, Srivastava ve Srivastava, 2010: 55). Mobil
bankacilk, elektronik bankaciligm bir alt kiimesi olarak tanmlanmustr (Suaranta ve Mattila,
2003: 355).

Mobil finansal hizmetler konusunda toplumda artan oranda bir olumlu algi olusmustur.
sebepleri temel olarak su faktorlere dayanmaktadir (Khraim vd., 2011:97):

Toplumda mobil telefon kullanim1 oldukga yiikselmistir.

Diinya ekonomilerinin entegrasyonu mobilligi artwmug, bdylece mobil hizmetler liks
degil fakat cogu insan i¢in bir zorunluluk haline gelmistir.

Toplumdaki gen¢ jenerasyon, modern bilgi ve iletisim hizmetleri konusunda hayranhk
duymaktadr.

Mobil cihazlar ¢ok giicli olmaya baslamistir. Veri iletimi, sektérde yeni standartlarm
uygulamaya konmasiyla daha hizli olmaya baslamistir.

Tiirkiye’de mobil bankaciik kullanmm da son yillarda hizla yikselmisti. Tirkiye

Bankalar Birlig'nn (TBB) yaymladig istatistiklere gore Tiirkiye’deki mobil bankacilik
kullanict saylarmin degisimi Tablo 1°de goriilmektedir:

Tablo 1. Tiirkiye’de Mobil Bankaciigi Kullanan Miisteri Sayisr*

Yillar 2011 2012 2013 2014 2015

Aktif (A) Miisteri Sayis1 (bin kisi) ** 446 1.376 3.227 6.711 12.164

Kayith (B) Miisteri Sayis1 (bin kisi) *** 1.274 2.500 5.372 10.753 19.012

AKtif (A) / kayith (B) miisteri oram | % 35,01 | % 55,04 | % 60,07 | % 62,41 | % 63,98

* Bireysel ve kurumsal miisteri toplamu ** son 3 ayda 1 kez login olmus *** en az 1 kez login olmus

Kaynak: www.tbb.org.tr (2016).

Mobil bankacilk islemi yapmak iizere sistemde kayith olan ve en az bir kez giris islemi

yapmis miisteri sayisi Arahk 2015 itibariyle 19 miyon 12 bin kisiye ulasmustr. Bunlarm 12
milyon 164 bini (% 64’0) Ekim-Aralk 2015 donemi igerisinde en az bir kez giris islemi

yapmistr. Mobil bankacih@ kullanan miisteri sayismm son 5 yida her sene % 100 civarmda

arttig

gorlilmektedir. Mobil bankacilktaki aktif miisteri oranmm (% 64) da oldukca yiiksek

oldugu goriilmektedir.
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Ekim-Aralk 2015 doneminde mobil bankacilk ile gergeklestirilen 5 milyon 124 bin adet
yatrm igleminin hacmi yaklasik 48,9 milyar TL olmustur. Ekim-Aralk 2015 donemi itibariyle,
mobil bankacik hizmeti kullamlarak yapilan yatrm islemleri dismdaki finansal islemlerin
toplam adedi 65 milyon, tutari ise 66 milyar TL olmustur. EFT, havale ve doviz transferi
islemlerni  kapsayan para transferleri islemleri, yatrm islemleri dismdaki finansal islem
hacminin yiizde 68’ini olusturmustur (www.tbb.org.tr, 2016).

Tablo 2. Tiirkiye’de Mobil Bankacihk ile Yapilan Finansal islemler

1 EKim 2015 — 31 Aralik 2015 Tarihleri Arasinda
islemler islem Adedi (Bin) islem Hacmi (Milyon TL)
Para Transferleri 19.743 45.242
Odemeler 30.258 4.133
Yatirim Islemleri 5.124 48.855
Kredi Kart1 Islemleri 12.354 10.351
Diger Finansal Islemler 2.564 6.422
Toplam 70.043 115.003

Kaynak: www:.tbb.org.tr (2016).

2. Mobil Bankaciik E-Hizmet Kalitesinin Kullamicilar Tarafindan Degerlendirilmesi:
Kuveyt Tiirk Ornegi

2.1. Arastrmanin Amaci

Aragtrmanin ana amaci, Kullanicilarmn Kuveyt Tirk Mobil Subesi’'nin sundugu hizmet
kalitesi hakkindaki degerlendirmelerinin = incelenmesidir.  Diger amaglart  ise  kullanicilarm
demografik  Ozellikleri dikkate almarak bu subenn sundugu hizmet kalitesi hakkmdaki
degerlendirmelerinde farkhliklar olup olmadigini tespit etmektir.

2.2. Arastrmamin Yapildig1 Yer Ve Ozellikler

Bu cahsma acgiklayici Ozellik gosteren nicel bir aragtrma tiirii olup uygulamal olarak
yapilmstr. Arastrma, Kuveyt Tiirk Katlim Bankas'nmn Istanbul’da bulunan 7 subesinde mobil
bankacilik kullanicilarma yonelik anket ¢alismasi seklinde gergeklestirilmistir.

2.3. Anakitle ve Omeklem

Arastrmanmn  anakiitlesi, arastrmann yapidig dénemde Istanbul sehir merkezinde
bulunan Kuveyt Tirk Mobil Subesi kullanicilarmn tamammdan olusmaktadr. Ancak Istanbul
sehir merkezinde bulunan Kuveyt Tirk Mobil Subesi kullanicilarmi kapsayan genis bir ana kiitle
tizerinde c¢aliyma yapmak oldukca zor ve maliyeth oldugundan arastrmann ana Kkiitlesini iyi
temsil edebilecek sekilde bir 6rneklem olusturulmaya cahsilmistir.
C_____________________________________________________________________________|
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Bu c¢alismada ihtimalsiz ornekleme yontemlerinden biri olan kolayda 6rnekleme yontemi
kullanilmustr.  Kolayda 6rnekleme; hem ucuz, hem de disiik maliyetlidir. Goriismeci, goziine
kestirdigi ya da uygun gordigi kisiye anketi doldurmasmu teklif eder (Nakip, 2006:204).
Omeklem almmasmda Orneklemin alndifi evreni temsil etmesi Onemlidir. Bu durumda ne
kadar, hangi biiyiiklikteki bir Orneklemin evreni temsil edebilecegi sorunu ortaya c¢ikmaktadir.
Alman Orneklemmn evreni temsil yeterligi bulunmadiginda Ornekleme hatasi olur (Young,
1968:324). Arastrmann anakiitlesi, Istanbul sehir merkezinde bulman Kuveyt Tirk Mobil
Subesi  kullanicilar1  olarak  belirlenirse  6rneklem  biiylikligii Tablo 3’e goére su sekilde
olmaktadr.

Tablo 3. 0,05 Anlamhhk Diizeyi i¢in 0,03, 0,05 ve 0,10 Ornekleme Hatalanna Gore
Orneklem Biiyiikliigii

BEwren 0,03 Ornekleme Hatas1 0,05 Ornekleme Hatas1 0,10 Ornekleme Hatas1
Bityiikligii
p=0,5 p=0,8 p=0,3 p=0,5 p=0,8 p=0,3 p=0,5 p=0,8 p=0,3
g=0,5 g=0,2 g=0,7 g=0,5 g=0,2 g=0,7 g=0,5 g=0,2 g=0,7
100 92 87 90 80 71 7 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1.000 516 406 473 278 198 244 88 .58 75
2.500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5.000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10.000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25.000 1023 665 865 378 244 319 96 61 81
50.000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100.000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1.000.000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100 milyon 1067 683 896 384 246 323 96 61 81

Kaynak: Yazcioglu, Y. ve Erdogan, S. (2004: 50)

Tablo 3’deki bilgiler isiznda, Istanbul sehir merkezinde bulinan Kuveyt Tiirk Mobil
Subesi  kullanicillarmm  sayismn  10.000°den  fazla oldugu varsaymma gore, Orneklem
bliyikligiiniin, 0,05 Ornekleme hatas1 ile 384, 0,10 Ornekleme hatast ile 96 kisi olabilecegi
gorlilmektedir. Arastrmamizda Orneklem hacmi olarak 100 kisi secilmisti. Bu saymm Orneklem
hatas1 olarak %10 civarmda hata payma sahip oldugu ifade edilebilir.
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Orneklem, Istanbul’da bulunan Kuveyt Tiirk subelerinden 7 adet subede? bulunan 100
adet Kuwveyt Turk Mobil Subesi kullanicismdan olusmaktadr. Bu subeler, sehir merkezinde ve
kolay ulagilabilir olmalarmdan dolayr tercih edilmisti. Anket formu uygulamasi yiiz yiize
yontemi kullanilarak gergeklestirilmistir. Verilerin daha hizh elde edimesi ve giivenilir olmasi
amacityla anketler, ilgili subede cevaplayicilara dagtilip hemen ardindan toplanmistir.

2.4. Anket Formunun Olusturulmasi

Aragtrmann uygulama kisminda kullamlacak olan veriler, anket ¢alismasi ile elde
edilmistir. Anket formu hazrlanrken konuyla ilglli daha oOnceden yapimis calismalardan
yararlaniimigtir.

Diinyada hizmet kalitesi Olglimleri konusunda en c¢ok kullanilan o6lgeklerden biri olan
SERVQUAL olgegi, bu oOlcegin literatire girmesini  saglayan Parasuraman, Zeithaml ve
Malhotra tarafindan elektronik hizmet Kkalitesi Ol¢timlerine 2004 yilinda uyarlanmustir. E-S-Qual
adi verilen bu cahsmada kullanilan elektronik hizmet kalitesi Olgegi, bu alanda daha sonra
yapillan c¢ahsmalara da sk tutmustur. Tiirkiye’de internet bankaciigi hizmet kalitesi alanmnda
2006 yihinda bir doktora tezi ¢alsmasi yapan Serkan Akmci da bu Olgekten genis Olclide
yararlanmistr (Akmcl, 2006: 45). Bu cahsmamizda anket formunda bulunan ifadeler de agrhkh
olarak bu cahsmadan almmistir. Ayrica bu alanda c¢aligmalar yapan Michel Rod vd. (2009) ve Po
Young Chu vd. (2012) adh arastrmacilarin ¢ahsmalarindan da yararlanimistir.

Cevaplayicllarm bu ifadelere katima diizeylerini (1- Hi¢ Katimiyorum, 2- Katidmiyorum, 3- Ne
Katilyorum Ne Katimiyorum, 4- Katihyorum, 5- Tamamen Katihyorum) 5°h Likert 6lcegme
gore degerlendirmeleri istenmistir. Elde edilen anketlere Yiizde Analizi ve Frekans Analizi
yaptmis ve gruplarm ifadelere verdikleri cevaplarm sayis1 ve ortalamast elde edilmistir.
Giivenilirlik testleri yapidiktan sonra yapilan Faktor Analizi ile cok sayidaki ifade az sayidaki
faktorlere ¢evrimisti. Daha sonra MANOVA testleri ile gruplarm bu faktorlere katiima
durumlar1 arasmda farkhlik olup olmadigi arastrilmistir.

2.5. AnKetin Giivenilirligi

Tablo 4’te anket formunda kullanlan degisken setmin giivenilirik analizi  sonucu
goriimektedir. Cronbach’s Alpha Katsayismm % 81-100 arahginda ¢ikmasy, Olgegin  ¢ok
giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 4. Anket Formunda Kullanilan De gisken Setinin Giivenilirlik Analizi Sonuglan

2 Erenkdy, Hasanpasa, i¢erenkdy, Imes, Kavacik, Kiigiikbakkalkdy, Sancaktepe, Tavuk¢uyolu ve Umraniye subeleri.
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<. Cronbach’s Alpha
Anket Formu Degisken Sayis1 %
M obil Bankacilik 20 adet 0,887

2.6. Arastrmamn Analizi

Uygulama sonucunda elde edilen wveriler SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) paket programmm 20.0 siirimiyle ¢Oziimlenmistir. Anket yoluyla elde edilen verilere
Yizde Analizi ve en sk vyapilan islemlerin O6nem derecesine gore swralandiZi Mertebeli
Dereceleme Yontemi uygulanmustr. Daha sonra ifadelere Faktor Analizi uygulanmustr. Faktor
Analizi ile ¢ok saydaki degisken, az sayda faktor ile ifade edilebilir duruma getirimistir.
Belirlenen bu faktorlere T Testi uygulanarak, farkh gruplarm aralarmda anlamh bir fark olup
olmadig Olclimiistir. T Testi ile farkh yas grubundaki, farkh kullanim siireleri olan ve farkh
cihaza sahip kullanicilarin yarglar: karsilastrilmigtir.

2.6.1. Arastrmaya Katilan Kuveyt Tiirk Mobil Subesi Kullamicilarinin Demografik
Bilgileri

Aragtrmaya katlan Kuveyt Tirk Mobil Subesi kullanicilarmmn demografik Ozellikleri
Tablo 5’de sunulmaktadir.

Tablo 5. Mobil Bankacihg: Kullameillarmin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet | Frekans (%) Yas Frekans (%) g ug;g;/lll Frekans (%)
Erkek 80 80,0 25 ve alt1 21 21,0 Lise 7 7,0
Kadin 20 20,0 26-30 41 41,0 Universite 70 70,0

arasi

Toplam 100 100 31 ve Usti 38 38,0 Yiiksek Lisans 23 23,0

Toplam 100 100 Toplam 100 100

Aragtrmaya katilanlarm % 80,0’lk kismmm erkek, % 20,0’lik kismmmn ise kadmlardan
olustugu goriilmiistir. Katihmecilarm yas dagilm ise, % 21,0°1 25 yas ve alt, % 41,0’1 26-30 yas
arast ve % 38,0’1 31 yas ve Ustii seklindedir. Katlimcilarm egitin durumlarma bakildiginda ise
% 7,0’si lise mezunu, % 70,0’i Universite mezunu iken % 23,0°U ise yiksek lisans mezunu
oldugu gorilmiistiir.

2.6.2. Arastrmaya Katilanlann Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nde Yaptiklan Islemlerin

Sikhgmin Incelenmesi

Katilmcilarm Kuveyt Tirk Mobil Subesinde yaptiklart islemleri islem sikhgma gore
puanlamalar1 istendiginde verilen cevaplar Mertebeli Dereceleme Yontemine tabi tutulmustur.
Sonu¢ Tablo 6’da sunulmaktadir.
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Tablo 6. Mobil Subesi’nde Yapilan Islemlerin Sikhk Siralamasi

Mobil Subesi’ndese l\ﬁ:ﬁiﬁ:gs{slemleﬁn Sikhik PUAN?
Eft 338
Havale 287
Hesap izleme 272
Fatura Islemleri 161
Kredi Kart1 {slemleri 146
Cep Telefonu Islemleri 54
Altin Islemleri 40
Déviz Islemleri 32
Borsa Islemleri 19

Tablodaki bilgilere gore katlimcilar EFT ve havale islemlerini en sik kullanmakta olup, diger
islemlerin  siklk swalamasi ise hesap izleme, fatura islemleri kredi karti islemleri, cep telefonu
islemleri, altm islemleri doviz islemleri ve borsa islemleri seklindedir. Kuveyt Tirk Mobil
Subesinde EFT wve havale islemlerinin ticretsiz olmasmm bu sonugta etkisi olabilir. Hesap
hareketlerinin takip edilmesi ihtiyaci, hesap izleme isleminin iglincii srada ¢ikmasma sebep
olmus olabilir.

2.6.3. Arastirmaya Katilanlann Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’yle Ilgili ifadelere Katilma

Durumlarn

Anket formunda katihmcilara Kuveyt Tirk Mobil Subesi'nde verilen hizmet konusunda
literatiir taramasi sonucu gelistirilen 20 ifadeye katlip katimadiklart sorulmustur. Verilen
cevaplarin ortalamalar1 ve standart sapmalari Tablo 7°de verilmektedir.

3 Arastirmaya katilanlara, Mobil Subesi’nde yaptiklar: islemleri islem sikligina gére siralamalan istenmis ve cevaplar Mertebeli Derecelendirme
Yontemiyle puanlamaya tabi tutulmustur.
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Tablo 7. Mobil Bankaciig Kullameillarimin Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’yle Tlgili ifadelere
Katilma Durumlar:

Yargilar N Ort.* St. Sapma
Kuveyt Tirk Mobil Subesi’nde islem masraflart diisiiktiir. 100 4,67 0,493
Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nde kolayca hesabima giris yapabilirim. 100 4,53 0577
Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’ne 7 giin 24 saat erigebilirim. 100 4,53 0,658
Kuveyt Tiirk Mobil Subesi, iglem yapmak i¢in her zaman kullanima 100 4,49 0,595

hazirdir.

Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nde gerceklestirdigim online islemler,
daima gecerli ve dogru olarak yerine getirilir.

Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’ni bagkalarina tavsiye ederim. 100 4,42 0,727
Kuveyt Tiitk Mobil Subesi’nin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi

100 4,42 0,622

.. . L 100 4,40 0,752
giivenli olarak saklayacagmna inantyorum.
Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nden aldigim bankacilik hizmetlerinden 100 436 0704
memnunum. ’ '
Kuveyt Tiitk Mobil Subesi'nde online islem yaparken kendimi 100 434 0,755

guvende hissederim.
Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’ne istedigim yerden erigebilirim. 100 4,30 0,798
Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nden elde ettigim toplam deger, masraf ve

¢abalarima kars1 tatmin edicidir. 1% 421 0,701

Kuve}ft T}ll’k M(?bll Sl.lbeSl nde ihtiyacim karsiladigimda, banka 100 417 0,853

subesine gitme ihtiyaci hissetmem.

Kuveyt Tur_k_ MObll Subesi’nde iglemlerimi hizh ve kolay bir gekilde 100 416 0,707

tamamlayabilirim.

Kuveyt Tiitk Mobil Subesi, iyi bir mobil bankacilik uygulamasi

konusundaki beklentilerimi karsilamaktadir. 100 4,06 0,919

Kuveyt Tiirk Mobil Subesi gorsel olarak ¢ekicidir. 100 3,87 1,012

Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nin sayfalari hizh yiiklenir. 100 3,82 0,783

Kuvey.t. . Tirk Mobil Subesi’nde biitiin bankacilik islemlerini 100 374 1228

yapabilirim.

Kuveyt Tiitk Mobil Subesi’ne ve internet subesine ayni anda erigim

imkanim olsa, mobil subeyi tercih ederim. 100 34 L1

Kuveyt Tiirk Mobil Subesi kilitlenmez. 100 3,72 0,944

Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nde, aradigim bilgiyi kolayca bulamam. 100 2,38 1,254
GENEL TOPLAM 411

Tablo 7’de Kuveyt Tirk Mobil Subesi’'nin sundugu hizmetle ilgili ifadelere verilen
cevaplarm ortalamast ‘4,117 ¢kmistr. Verilen cevaplarm ortalamasmm,  “4- Katihyorum”
cevabmm {izerinde c¢ikmast cevaplayiclarm Kuveyt Tirk Mobil Subesi’nin sundugu hizmetle
ilgili ifadelere katidigm gostermektedir. En yiiksek ortalama degerine sahip ifadeler; “Kuveyt
Tirk Mobil Subesi’nde islem masraflann digiktir” (4,67), “Kuveyt Tirk Mobil Subesi'nde

* Agiklama: 1-Hig Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum/ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum
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kolayca hesabma giris yapabilirim” (4,53) ve “Kuveyt Tirk Mobil Subesine 7 giin 24 saat
erisebilirim” (4,53) seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Ayrica en disik ortalamaya (2,38) sahip olan ifade “Kuveyt Tirk Mobil Subesi'nde,
aradigim bilgiyi kolayca bulamam” ifadesi olusturmustur. Bu cevap, Kuveyt Tirk Mobil
Subesi'nde, aradi@m bilgiyi kolayca bulurum ifadesine anket katihmecidarmmn katiddig anlamma
gelmektedir. Bu ifadeden sonraki en disik ortalamaya (3,72) sahip ifade ise “Kuveyt Tiirk
Mobil Subesi kilitlenmez” ifadesidir.

2.6.4. Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nin Sundugu Hizmetle ilgili Cevaplayicilan Etkileyen
Faktorler

Ankete katlan kisilere Kuveyt Tirk Mobil Subesi hizmetiyle ilgili sorulan 20 yarg
fadesi faktor analizine tabi tutulmustur. 20 yargidan olusan Olgegin Cronbach’s Alpha Katsayisi
% 89,2 cikkmustr. Bu sonug ise Olgegin ¢ok giivenilir oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006:
144-146). Uygulanan faktér analizi sonucunda yarglarm 4 faktér altnda toplandiklan
gorliimiistiir. Bu faktorler toplam varyansm % 54,9’unu aciklamaktadr. (KMO  Orneklem
yeterlilik  olgiitli:  %90,1, Barlett Kiiresellk testi: 1726,678, p<0,000). Ankete katilanlarm
Kuveyt Tirk Mobil Subesi’yle ilgili faktor analizi sonuglar1 Tablo 9°da gosterilmektedir.
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Tablo 9. Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nin Sundugu Hizmetle ilgili Cevaplayicilan Etkileyen

Faktorler
rasor | s o e

Faktor 1: Verimli Calisma 41,057 7,801
Kuveyt Tirk Mobil Subesi’nin say falar1 hizli yiiklenir. 0,782

Kuveyt Tiirk Mobil Subesi, iyi bir mobil bankacilik uygulamasi konusundaki beklentilerimi 0.735

karsilamaktadir. N

Kuveyt Tiirk M obil Subesi kilitlenmez. 0,702

Kuveyt Tiirk M obil Subesi’nde islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde tamamlay abilirim. 0,656

Kuveyt Tiirk M obil Subesi gorsel olarak ¢ekicidir. 0,646

Kl:lV.e}./t Tiirk Mobil Subesi’nden elde ettigim toplam deger, masraf ve ¢abalarima karsi tatmin 0.642

edicidir. '

Faktor 2: Glvenlik ve Dusiik Maliyet S ebebiyle Memnuniyet 11,457 2,177
Kuveyt Tiirk M obil Subesi’nde islem masraflar: diisiiktiir. 0,689

Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi giivenli olarak saklayacagina 0659

inanty orum. '

Kuveyt Tiirk M obil Subesi’ni bagkalarina tavsiye ederim. 0,649

Kuveyt Tiirk M obil Subesi’nden aldigim bankacilik hizmetlerinden memnunum. 0,602

Ku\_/eyt Turk Mobil Subesi’nde gerceklestirdigim online islemler, daima gegerli ve dogru olarak 0575

yerine getirilir. '

Kuveyt Turk Mobil Subesi’nde online islem yaparken kendimi giivende hissederim. 0,552

Faktor 3: Erisim Kolaylig 6,770 1,286
Kuveyt Tiirk M obil Subesi’nde kolayca hesabima giris yapabilirim. 0,832

Kuveyt Tiirk M obil Subesi, islem yapmak i¢in her zaman kullanima hazrdir. 0,758

Kuveyt Tiirk M obil Subesi’ne 7 giin 24 saat erigebilirim. 0,567

Faktor 4: ihtiyacm Tam Karsilanmasi 6,207 1,179
Kuveyt Tiirk M obil Subesi’nde biitiin bankacilik islemlerini yap abilirim. 0,775

Kuveyt Tiirk M obil Subesi’ne istedigim yerden erisebilirim. 0,625

Kuveyt Tirk Mobil Subesi’nde ihtiyacim karsiladigimda, banka subesine gitme ihtiyaci 0595

hissetmem. '
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Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’ne ve internet subesine ayni anda erigim imkanim olsa, mobil subeyi

tercih ederim. 0,571

Faktor 1: Verimli Cahsma

Aragtrmaya katilanlarm Kuveyt Tirk Mobil Subesi Hizmetiyle ilgili yarglarm ifade
eden birinci faktor, verimli ¢alismadr. Bu faktor, 6zdegeri ve varyans yiizdesi en yiiksek olan
faktordiir. Bu faktor altmdaki baghca ifadeler, Kuveyt Tirk Mobil Subesinin sayfalarmm hizh
yikklenmesi, Kuveyt Tirk Mobil Subesinin iyi bir mobil bankaciik uygulamasi konusundaki
beklentileri karsilamasi1 ve Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’'nin kilitlenmemesidir.

Faktor 2: Giivenlik ve Diisiik Maliyet Sebebiyle Memnuniyet

Arastrmaya katilanlarm Kuveyt Tirk Mobil Subesi Hizmetiyle ilgii yarglarm ifade
eden ikinci faktor, giivenlk ve diisiik maliyet sebebiyle memnuniyetti. Bu faktoriin bashca
bilesenleri Kuveyt Tirk Mobil Subesi'nde islem masraflarmmn diisik olmasi, Kuveyt Tirk Mobil
Subesi'nin kisisel bilgleri ve hesap bilglerini giivenli olarak saklayacagma duyulan mang ve
Kuveyt Tirk Mobil Subesi'ni bagkalarma tavsiye etmedir.

Faktor 3: Erisim Kolayhg:

Aragtrmaya katilanlarm Kuveyt Tirk Mobil Subesi hizmetiyle ilgili yarglarm ifade
eden Uglncl faktor, erisim kolayhgidr. Bu faktoriin bilesenleri Kuveyt Tirk Mobil Subesi’nde
kolayca hesaba giris yapilabilmesi, Kuveyt Tiirk Mobil Subesi'nin islem yapmak i¢cin her zaman
kullanima hazrr olmasit ve Kuveyt Tiirk Mobil Subesine 7 glin 24 saat erisilebilmesidir.

Faktor 4: Thtiyacin Tam Karsilanmasi

Arastrmaya katilanlarm Kuveyt Tirk Mobil Subesi Hizmetiyle ilgili yarglarm ifade
eden dordincu faktor, ihtiyacmn tam karslanmasidr. Bu faktorin bilesenleri Kuveyt Turk
Mobil Subesi’'nde biitlin bankacilik islemlerinin yapiabilmesi, Kuveyt Tirk Mobil Subesine
istenilen yerden erisilebilmesi ve Kuveyt Tirk Mobil Subesi'nde ihtiyag karsilandignda, banka
subesine gitme ihtiyact hissedilmemesidir.

2.6.5. Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Mobil Subesi Hizmeti Konusundaki
Yargilanmn Karsilastinlmasi

Kuveyt Tirk Mobil Subesi anketinde bulunan 20 soru i¢in yapilan faktér analizi
neticesinde bu sorular 4 faktdrde toplanmustr. Bu 4 faktor bagmh degisken olarak kullanilip
farklh gruplarm bu faktorler konusundaki yarglar arasmda fark olup olmadigmm arastirimasi
icm T Testi yapihmustr. Yas, mobil subeyi kullanm siiresi ve kullamlan cihazlar ise bagmmsiz
degiskenler olarak incelenmistir.
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2.6.5.1. Farkh Yas Grubundaki Kullamcilann, Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nin

Sundugu Hizmet Konusundaki Yargilanmn Karsilastinlmasi

Aragtrmaya katilanlar yaslarma goére 2 gruba ayrimistr: Bu gruplama, yaslart 18 ile 29
arasinda olan katimcilar ve yaslart 30 ve daha biiyiik olan katiimcilar seklindedir. Yaglar1 18
le 29 arasmda olan katlimciarm sayisi 56, yaslart 30 ve daha fazla olan katimeciarm sayist
44°ddr.

Aragtrmaya katlanlarm sayisi T Testi analizine uygun bagmh degisken sayisma sahip
oldugu i¢in, bu gruplar arasmda T Testi analiziyle faktorlere verdikleri cevaplari arasmnda
anlamh bir farkhik olup olmadi@ bulunmaya cahsimaktadwr. Farkh vyas gruplarmdaki
katimeilarm  faktorlere verdikleri cevaplar karsilastrilarak aralarmda fark olup olmadigm
belirlemek amaciyla Independent Samples T Testi uygulanmustr. Tablo 10, katimcilarm
Kuveyt Tirk Mobil Subesinin sundugu hizmet konusundaki fikirleri ile yaslarmm genel olarak
kargilastrildigr T Testi analizi sonucunu gostermektedir.

Tablo 10. Katihmcillann Yaslarmma Gore, Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nin Sundugu Hizmet
Konusundaki Yargillannmn Karsilastinlmasi

il 0 F
Faktorler Ortalamalar L?vene S Tesjc Slg‘ma-

1829 30+ Sigma Degeri Degeri
Verimli Caligsma 3,91 4,05 0,215 0,278
Giivenlik ve Diisiik Maliyet Sebebiyle Memnuniyet 4,35 454 0,772 0,070
Erisim Kolay g 4,45 4,60 0,372 0,146
Ihtiyacm Tam Karsilanmas1 3,93 4,07 0,968 0,442

GENEL ORTALAMA

1 A¢iklama: 1-Hig Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum/ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore T testi sonuglarmm anlamh ¢ikmadigi goriimektedir (Sigma
Degerleri 0,278>0,05, 0,070>0,05, 0,146>0,05 ve 0,442 >0,05). Bu test anlamh ¢ikmadigmdan
dolayi, test edilen degiskenler olan yaslar1 18-29 ile 30 ve daha biyikk olan cevaplayicilarm,
Kuveyt Tirk Mobil Subesinin sundugu hizmet konusundaki yarglarmm birbirinden farkh
olmadig1 sdylenebilir.

2.6.5.2. Mobil Subeyi Kullamm Siireleri Farkh olan Cevaplayicillann, Kuveyt Tiirk
Mobil Subesi’nin Sundugu Hizmet Konusundaki Yargilanmn Karsilastinlmasi

Arastrmaya katilanlar Kuveyt Tirk Mobil Subesi’ni kullandiklari siireye goére 2 gruba
ayrimustr: Bu  gruplama, mobil subeyi 1 yila kadar kullanan katilimcilar ve mobil subeyi 1
yildan fazla siireden beri kullanan katilmmcilar seklindedir. Mobil subeyi 1 yila kadar kullanan
katihmcilarm sayis1 46, mobil subeyi 1 yildan fazla siireden beri kullanan katimcilarm sayisi
54°d(r.
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Aragtrmaya katilanlarm sayist T Testi analizme uygun bagmh degisken sayisma sahip
oldugu icin, bu gruplar arasmda T Testi analiziyle faktorlere verdikleri cevaplari arasmda
anlamh bir farkllik olup olmadig bulunmaya c¢aligimaktadr. Mobil subeyi kullanim siireleri
farkl olan cevaplaycilarm faktorlere verdikleri cevaplar karsilagtrlarak aralarmda fark olup
olmadigmi belirlemek amaciyla Independent Samples T Testi uygulanmustwr. Tablo 11,
katlmcilarm Kuveyt Tirk Mobil Subesi'nin sundugu hizmet konusundaki fikirleri ile mobil
subeyi kullanm = siirelerinin = genel olarak  karsilagtmldimn T  Testi analizi  sonucunu
gostermektedir.

Tablo 11. Katihmcilarin Mobil Subeyi Kullamm Siirelerine Gore, Kuveyt Tiirk Mobil
Subesi’nin Sundugu Hizmet Konusundaki Yargillarnnmn Karsilastinlmasi

Ortalamalar? Levene’s Test| Sigma

Faktorler .

1 y1la kadar | 1 y1ldan fazla TR

Verimli Caligma 4,05 3,90 0,527 0,251

Giivenlik ve Diisiik Maliyet Sebebiyle Memnuniyet 447 4,40 0,234 0,512

Erigim Kolay iz 4,46 4,57 0,189 0,267

ihtiyacm Tam Kargilanmas1 412 3,87 0,117 0,126
GENEL ORTALAMA

1 Agiklama: 1-Hi¢ Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum/ne Katilmiyorum, 4- Katiltyorum, 5- Tamamen Katiliyorum

Tablodaki bilgllere gore T Testi sonuglarmm anlamh ¢ikmadigi goriimektedir (Sigma
Degerleri 0,251>0,05, 0,512>0,05, 0,267>0,05 ve 0,126 >0,05). Bu test anlamh ¢ikmadigindan
dolayi, test edilen degiskenler olan mobil subeyi 1 yila kadar kullanan katilmcilar ve mobil
subeyi 1 vyildan fazla siireden beri kullanan katilmcilarm, Kuveyt Tirk Mobil Subesi’nin
sundugu hizmet konusundaki yarglarinin birbirinden farkh olmadigi soylenebilir.

2.6.5.3. Farkh Mobil Cihaz Kullanan Cevaplayicillann, Kuveyt Tiirk Mobil
Subesi’nin Sundugu Hizmet Konusundaki Yargilanmn Karsilastinlmasi

Arastrmaya Katilanlar kullandiklart mobil cihaza gore 2 gruba ayrimstir: Bu gruplama,
Samsung markah cep telefonu kullanan katilimecilar ve Iphone markal cep telefonu kullanan
katilmcilar seklindedir. Samsung markall cep telefonu kullanan katiimeilarm sayist 38, Iphone
markah cep telefonu kullanan katiimecilarin sayis1 46°drr.

Aragtrmaya katlanlarm sayisi T Testi analizime uygun bagmh degisken sayisma sahip
oldugu i¢in, bu gruplar arasmda T Testi analiziyle faktorlere verdikleri cevaplar1 arasmda
anlamh bir farkhhkk olup olmadigi bulunmaya ¢ahsiimaktadw. Farklh cihaz  kullanan
cevaplayicilarm faktorlere verdikleri cevaplar karsilastrilarak aralarmda fark olup olmadigm
belirlemek amaciyla Independent Samples T Testi uygulanmustr. Tablo 12, farklh mobil cihaz
kullanan katimcilarm Kuveyt Tirk Mobil Subesi’'nin sundugu hizmet konusundaki fikirlerinin
genel olarak karsilastirildigi T Testi analizi sonucunu gostermektedir.
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Tablo 12. Farkh Mobil Cihaz Kullanan Katihmcilarin Kuveyt Tiirk Mobil Subesi’nin
Sundugu Hizmet Konusundaki Yargillanmn Karsilastirnlmasi

Ortalamalar?

Faktorler Samsung Iphone
Kullananlar | Kullananlar

Levene’s Test| Sigma
Sigma Degeri | Degeri

Verimli Caligma 3,95 4,01 0,545 0,685
Giivenlik ve Diigiik Maliyet Sebebiyle Memnuniyet 4,45 4,46 0,710 0,967
Erisim Kolay lig 4,47 4,59 0,669 0,270
Hltiyacm Tam Karsilanmasi1 3,97 4,05 0,547 0,607

GENEL ORTALAMA

1 A¢iklama: 1-Hig Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum/ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore T testi sonuglarmm anlamh g¢ikmadigi gorilimektedir (Sigma
Degerleri 0,685>0,05, 0,967>0,05, 0,270>0,05 ve 0,607 >0,05). Bu test anlamli ¢ikmadigindan
dolayl, test edilen degiskenler olan Samsung markah cep telefonu kullanan katiimcilar ve
Iphone markah cep telefonu kullanan katihmcilarm, Kuveyt Tirk Mobil Subesi'nin sundugu
hizmet konusundaki yargilarinin birbirinden farkl olmadigi sdylenebilir.

3. SONUC

Bankalarm mobil subelerinin  kullanmmin giderek arttifi ve bu kanalm artk olmazsa
olmaz oldugu goriilmektedir. Banka miisterileri mobil subesini benimsemistir. Bankalarm, artik
vazgecimez bir dagtim kanali olan mobil bankacihigm siirekli olarak gelistrmeleri  ve
miisterilerine 1yi hizmet vermeleri, miisteri memnuniyetini ve baghhgm artracak ve kendilerine
rekabet avantaji saglayacaktur.

Bu calsma ile bir hizmet kalitesi degerlendirme uygulamasi yapimustr. Bu alanda daha
pek cok cahsma yapilabilir. Aym uygulama farkh bankalarda uygulanabilecegi gibi, mobil
bankacilk dagitim kanalnda hizmete sunulan iglemlerin daha detaylh mcelendigi cahsmalar da
yapilabilir.
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