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Ulke ekonomilerinde hizmet sektorlerinin payimn giderek artmasi, hizmetlerde de kalite
degerlendirme ¢alismalarmmin  yapimast  ihtiyacini  dogurmustur.  1990’larda  baslayan internet
bankaciliginin hem bankalara hem de miisterilere bir¢ok avantaj sunmasi, bu kanalin giderek gelismesini
saglamuis ve bir¢ok bankacilik hizmeti internet bankaciligi ile yapilir hale gelmistir. Bu nedenle, bankacilik
sektoriinde onemli bir dagitim kanali haline gelen ve kullanimi giderek artan internet bankaciligr kanali
tizerinde hizmet kalitesi ¢calismalarinin yapilmast ihtiyact dogmustur.

Bu ¢alisma ile kullanicilarin internet bankaciligi e-hizmet kalitesi konusundaki diigiinceleri
olgiilmeye calisilmigtir. Uygulama c¢alismast ise, Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi internet bankacilig
kullanicilart iizerinde yapilmistir. Arastirma sonuglart bankanin sundugu elektronik bankacilik hizmetinin
kullanicilart 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 INTERNET 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, that began in 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. So, it is a requirement to measure of service qualities for internet banking
distribution channel.

In this study, it was tried to understand users thoughts about service quality in internet banking
area. Practice study was done in internet 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 internet
banking services.

Keywords: Service Quality, Internet Banking, SERVQUAL.
Jel Codes: M3, M15, G21

! Yiiksek Lisans, Karabiik Universitesi, SBE, aliulvi03@yahoo.com

Uluslararasi Isletme ve Yénetim Dergisi C.:3 S.:2 Y11:2015, ss. 220-233



Business & Management Studies: An International Journal Vol.:3 Issue:2 Year:2015

1. KURAMSAL CERCEVE
1.1. Giris

Internetin yayginlasmasi ile birlikte bankacilik sektdriinde geleneksel sube dagitim
kanalina alternatif olarak internet bankaciligi kanali, miisterilere biiyiik kolaylik sundugundan
dolayr hizla yaygmlagsmistir. Bu nedenle bankalarin sundugu bu yeni hizmet kanali i¢in de

hizmet kalitesi 6l¢iimleri yapilmasi ihtiyact dogmustur.

Gilinlimiizde bankacilik endiistrisi, diinyadaki en dinamik hizmet endiistrilerinden bir
tanesidir. Bu yiizden internetin bankacilik operasyonlarina hizli bir sekilde girisi sasirtici
degildir. Bankalar, bu hizli biiyliyen ve rekabet¢i ¢evrede, pazarlama kanallarina interneti
dahil etmeye basglamislardir. Bu biitiinlesmenin bankalar arasi ve bankalarin miisterileri
arasindaki etkilesimi degistirdigine inanilmaktadir. Baz1 bankalar bu firsati miisterileri ile
iligkilerini baslatmak ve gelistirmek i¢in kullanirken, bazilar1 da detayli miisteri veritabanlari
gelistirmeyi ve dogrudan ve iligkisel pazarlamay1 uygulamay1 hedeflemistir (Akinci, 2006:
132). 2000’1i yillarin basindan itibaren kullanimi yayginlagmaya baslayan internet bankaciligi

alaninda hizmet kalitesi konulu bilimsel ¢alismalar yapilmaya baslanmistir.

Literatiirde hizmet kalitesini Ol¢mek iizere gelistirilen ¢ok sayida yoOntem
bulunmaktadir, bunlar arasinda en yaygin kullanilan yontem “SERVQUAL Yo6ntemi”dir. Bu
caligmada Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi’nin sundugu internet bankacilig1r uygulamasinin e-
hizmet kalitesinin kullanicilari tarafindan nasil degerlendirildigi arastirilmis ve bunun igin
SERVQUAL yonteminden yararlanilmistir. Bdylelikle kullanicilarin, bu uygulamalarin
hizmet kalitesinin ¢esitli boyutlariyla ilgili tatmin diizeyleri arastirilmis, elde edilen verilerle
Kuveyt Tiirk Katilim Bankas: internet Subesi’nin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeler

yapilmistir.
1.2. Literatiir

2006 yilinda yapilan bir calismada, akademisyenler ve firmalardan olusan iki ayri
orneklem grubundan 2017 ve 298 adet anket elde edilmistir. Calismada SERVQUAL modeli
kullanilmistir. Calismanin sonuglarina gore, tliketicilerden olusan 6rneklemde gerceklestirilen
elektronik hizmet kalitesi ile algilanan deger arasindaki regresyon modelinin sonuglarina
gore, algilanan degeri sirasiyla en fazla etkinlik, islemi gerceklestirme, gizlilik ve sistem

uygunlugunun etkiledigi goriilmiistiir (Akinci, 2006: 231).
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2009 yilinda yapilan bir calismada 382 kisiye anket yapilmistir. Caligmanin
sonuglarina gore, Serkan Akinci’nin ¢aligmasiyla ayn1 dogrultuda, algilanan degeri sirasiyla
en fazla etkinlik, islemi gerceklestirme, gizlilik ve sistem uygunlugunun etkiledigi
gorlilmiistiir. E-S-Qual modelinin Tiirkiye i¢in gecerli bir model oldugu sonucuna ulagilmistir

(Teuman, 2009: 75).

2014 yilinda Ordu’da yapilan bir calismada bireysel internet bankaciligt
kullanicilarinin bankalarin hizmet kalitesini 6lgmek icin 519 kisiye anket yapilmistir. E-
tatmin {izerinde en etkili faktorler sirasiyla dizayn/tasarim, yeterlilik, yerine getirme,
erigilebilirlik ve miisteri hizmetleri olarak bulunmugstur. Diger taraftan gizlilik/giivenlik
faktorlinlin e-tatmin tizerinde etkisi bulunamamistir. E-gliven faktorii lizerinde en etkili
faktorler ise sirasiyla, dizayn/tasarim, yerine getirme, gizlilik/giivenlik ve yeterlilik seklinde
siralanmigtir. Misteri hizmetleri ve erisilebilirlik boyutunun ise e- giiven iizerinde herhangi

bir etkisi tespit edilememistir (Karadirek, 2014:119).

1.3. Hizmet Sektorii

Hizmet, bir tarafin digerine sundugu aslinda soyut olan ve herhangi bir seyin
miilkiyetiyle sonuglanmayan i ya da basarimlardir (Kotler, 2003: 444). Hizmetler; hareketler,
siiregler ve performanslardir (Zeithaml, vd.2000: 15). Hizmet, mutlak olmasa da dogal olarak
az ya da ¢cok dokunulmaz (soyut) bir yapisi olan, miisteri ile hizmet personeli veya hizmeti
saglayanin fiziksel kaynaklari, mallar1 veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve
miisteri problemlerine ¢oziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir

(Gronroos,1990: 27).

Hizmet sektorleri diinyadaki {ilkelerin neredeyse tamaminda biiylimektedir. Bu trend
hem gelismis iilkelerde hem de gelismekte olan {ilkelerde goriilmektedir. Hizmet sektdriiniin
diinyada hizla biiyiimesi neticesinde hemen hemen biitiin gelismis iilkelerde yeni meslekler
hizmet sektoriinden ¢ikmaktadir. Hizmet meslekleri sadece diisiik ticretli isler degildir; bircok
yeni hizmet meslekleri yliksek {iicretli isler olup iyi egitim ve nitelikler gerektirmektedir

(Lovelock, 2009: 7).
1.4. Bankacilik Sektorii

Toplumu olusturan genis kitlelerden mevduat ve benzeri yollarla kaynak toplayan,

topladig1 kaynaklar1 kredi gibi mali islemlerde kullanan ve ekonomide kaydi para yaratan
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finansal kurumlar olarak tanimlayabilecegimiz bankalarin fonksiyonlar1 sunlardir (Babuscu,

2001: 7):

- Finansal aracilik,

- Das ticareti fonlama ve ihracati tegvik,

- Kaynaklarin etkin kullanimini saglama,
- Gelir ve servet dagilimini etkileme,

- Kaydi para yaratma,

- Para ve maliye politikalarinin yiiriitiilmesine yardimc1 olma.
1.5. Bankacihkta Yeni Trend: internet Bankacilig

Teknolojideki ilerlemelerle birlikte bankacilik sektoriinde geleneksel dagitim kanali
olan subelerin alternatifi olarak yeni dagitim kanallar1 ortaya ¢ikmistir. Bunlarin en 6nemlisi
internet subesidir. Bankacilik sektorii glinlimiizde diinyadaki en dinamik sektorlerden biridir.
Gecmiste miisteriler bankalarini bulunduklar1 yere gore secerdi. Simdi ise bankalar internet
kullanicilart ile diinya genelinde miisterilere hizmet vermektedir. Internet bankacilify,
ATM’lerin gelistirilmesinden bu yana bankacilik sektoriinde goriilen énemli bir teknolojik

devrim olmustur (Chou ve Chou, 2000: 51).

Internet bankaciligi, zaman ve yer sinirt olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik
hizmetlerinin internet iizerinden sunulmasi i¢in hazirlanan bir alternatif dagitim kanalidir.
Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar araciligiyla 24 saat diinyanm her yerinde
kullanilabilen bir hizmettir (Altinisik, 2000: 10). Bankacilik sisteminde de ¢agin iletisim
sistemi olarak egemen olan internetin kullaniminin yayginlagsmasi klasik bankacilik alaninda
devrim yaratmistir. Oyle ki, nakit para ¢cekme disindaki her tiirlii bankacilik hizmetlerinin
internetteki sanal banka subelerinden sunulmasi miimkiin hale gelmistir. Tiim islemlerin
evden yapilmasi, fiziki olarak paranin dolagsmamasi gibi teknolojik imkanlar subesiz

bankacilig1 glindeme getirmistir (Parasiz, 2007: 367).

Tiirkiye Bankalar Birligi’nin (TBB) yayinladig: istatistiklere gore, Tiirkiye’de internet
bankacilig1 yapmak lizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris islemi yapmis toplam
bireysel miisteri sayisi, Haziran 2015 itibariyle, 40 milyon 601 bin kisi olmustur. Son ii¢ ay
icerisinde ise yaklasik 14 milyon 398 bin bireysel miisteri en az bir kez internet bankaciligi

girig islemi yapmistir (www.tbb.org.tr, 2015).
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Tablo 1. internet Bankacih@gimi Kullanan Bireysel Miisteri Sayis

2015

Yillar 2010 2011 2012 2013 2014 .
Haziran

Bireysel AKTIF (A) Miisteri Sayisi (bin 6.038 | 7.803 | 9.630 |11.422 | 13.181 14.398
kisi) *

Bireysel KAYITLI (B) Miisteri Sayist (bin | 15,609 |18.106 |22.611 |28.190 | 34.047 | 40.601
kisi) **

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orant (%) |o; 387 |9 43,1 |% 42,6 |% 40,5 | % 42,11 | % 35,47

* son 3 ayda 1 kez giris yapmis ** en az 1 kez giri§ yapmis

Kaynak: www.tbb.org.tr (2015).

Bu tabloya gore internet bankacigi kullanimi son 6 yilda her sene % 15-20 civarinda
artis gostermistir. Son ii¢ ayda en az bir kez sisteme giren miisterilerin sisteme kayitli olan
miisterilere orani ise % 35 seviyesindedir. Aktif miisterilerin toplam iilke niifusuna orani %
18,5 (14.398 / 77.695), kayith miisterilerin toplam iilke niifusun oram % 52,3 (40.601 /
77.695) civarindadir.

1 Nisan 2015 — 30 Haziran 2015 tarihleri arasindaki {i¢ aylik donemde, internet
bankacilig1 ile yapilan finansal iglemlerin toplam adedi 140 milyon, tutar1 ise 753 milyar TL
olmustur. EFT, havale ve doviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri islemleri,

finansal igslem hacminin % 69’unu olusturmustur (www.tbb.org.tr, 2015).

Tablo 2. Tiirkiye’de internet Bankacilig: fle Yapilan Finansal islemler

1 Nisan 2015 - 30 Haziran 2015
Tarihleri Arasinda

Islem islem Hacmi (Milyon TL)

Adedi
Para Transferleri 63.860 516.836
Odemeler 50.263 33.092
Yatirim fslemleri 11.425 156.190
Kredi Kart1 Islemleri 11.862 17.792
Diger Finansal Islemler 3.250 29.720
Toplam 140.760 753.630

Kaynak: www.tbb.org.tr (2015).
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2. internet Bankacih@ E-Hizmet Kalitesinin Kullanicilar Tarafindan

Degerlendirilmesi: Kuveyt Tiirk Ornegi
2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin ana amaci, Kuveyt Tiirk Internet Subesi kullanicilarmin Internet
Subesi’nin sundugu hizmet kalitesi hakkindaki degerlendirmelerinin incelenmesidir. Diger
amaglart ise kullanicilarin demografik 6zellikleri dikkate alinarak bu subelerin sundugu

hizmet kalitesi hakkindaki degerlendirmelerinde farkliliklar olup olmadigini tespit etmektir.
2.2. Arastirmanmn yapildig yer ve ozellikler

Bu calisma aciklayici 6zellik gdsteren nicel bir arastirma tiirli olup uygulamali olarak
yapilmstir. Arastirma, Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi’nin Istanbul’da bulunan 18 subesinde

internet bankacilig1 kullanicilarina yonelik anket ¢alismasi seklinde gerceklestirilmistir.
2.3. Anakiitle ve Orneklem

Aragtirmanin anakiitlesi, arastirmanin yapildigi dénemde Istanbul sehir merkezinde
bulunan Kuveyt Tiirk Internet Subesi kullanicilarinin tamamindan olusmaktadir. Ancak
Istanbul sehir merkezinde bulunan Kuveyt Tiirk Internet Subesi kullanicilarini kapsayan genis
bir ana kiitle {izerinde calisma yapmak olduk¢a zor ve maliyetli oldugundan arastirmanin ana
kiitlesini iyi temsil edebilecek sekilde bir 6rneklem olusturulmaya ¢aligiimistir.

Bu calismada ihtimalsiz 6rnekleme yoOntemlerinden biri olan kolayda oOrnekleme
yontemi kullanilmigtir. Kolayda 6rnekleme; hem ucuz, hem de diisiik maliyetlidir. Gériismeci,
gozline kestirdigi ya da uygun gordiigi kisiye anketi doldurmasini teklif eder (Nakip,
2006:204). Orneklem alinmasinda 6rneklemin alindifi evreni temsil etmesi dnemlidir. Bu
durumda ne kadar, hangi biiytikliikteki bir 6rneklemin evreni temsil edebilecegi sorunu ortaya
cikmaktadir. Alinan 6rneklemin evreni temsil yeterligi bulunmadiginda drnekleme hatasi olur
(Young, 1968:324). Arastirmanin anakiitlesi, Istanbul sehir merkezinde bulunan Kuveyt Tiirk
Internet Subesi kullanicilari olarak belirlenirse 6rneklem biiyiikliigii Tablo 3’e gore su sekilde

olmaktadir.
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Tablo 3. 0,05 Anlamhlik Diizeyi i¢in 0,03, 0,05 ve 0,10 Ornekleme Hatalarina Gore

Orneklem Biiyiikliigii
Evren 0,03 Ornekleme Hatasi 0,05 Ornekleme Hatasi 0,10 Ornekleme Hatasi
Biiyiikliigii 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
q=0,5 q=0,2 q=0,7 q=0,5 q=0,2 q=0,7 q=0,5 q=0,2 q=0,7
100 92 87 90 80 71 77 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: Yazicioglu, Y. ve Erdogan, S. (2004: 50)

Tablo 3’deki bilgiler 15181nda, Istanbul sehir merkezinde bulunan Kuveyt Tiirk Internet
Subesi kullanicilarinin  sayisinin  100.000’den fazla oldugu varsayimina gore, orneklem
bliytikliigiiniin, 0,05 6rnekleme hatasi ile 384, 0,10 6rnekleme hatasi ile 96 kisi olabilecegi
goriilmektedir. Arastirmamizda Orneklem hacmi olarak 282 kisi secilmistir. Bu saymnin
orneklem hatasi olarak %>5 ila %10 hata pay1 arasinda yer aldig1 ifade edilebilir.

Orneklem, Istanbul’da bulunan Kuveyt Tiirk subelerinden 18 adet subede® bulunan
282 adet Internet Subesi kullanicisindan olusmaktadir. Bu subeler, sehir merkezinde ve kolay
ulagilabilir olmalarindan dolayi tercih edilmistir. Anket formu uygulamasi yiiz ylize yontemi
kullanilarak gergeklestirilmistir. Verilerin daha hizli elde edilmesi ve glivenilir olmast

amaciyla anketler, ilgili subede cevaplayicilara dagitilip hemen ardindan toplanmustir.

2Besiktas, Besyiizevler, Caglayan, Gaziosmanpasa, Giiltepe, Kagithane, Karakoy, Kiicikkoy, Laleli, Laleli Ordu Caddesi,
Mecidiyekdy, Osmanbey, Perpa, Sirkeci, Sultangiftligi, Tahtakale, Taksim ve Topgular subeleri.
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2.4. Anket Formunun Olusturulmasi

Arastirmanin uygulama kisminda kullanilacak olan veriler, anket ¢alismasi ile elde
edilmistir. Anket formu hazirlanirken konuyla ilgili daha 6nceden yapilmis ¢alismalardan
yararlanilmigtir.

Diinyada hizmet kalitesi dl¢iimleri konusunda en ¢ok kullanilan dlgeklerden biri olan
SERVQUAL olgegi, bu 06lgegin literatlire girmesini saglayan Parasuraman, Zeithaml ve
Malhotra tarafindan elektronik hizmet kalitesi dl¢limlerine 2004 yilinda uyarlanmistir. E-S-
Qual adi verilen bu ¢alismada kullanilan elektronik hizmet kalitesi 6lgegi, bu alanda daha
sonra yapilan c¢aligmalara da 151k tutmustur. Tiirkiye’de internet bankaciligi hizmet kalitesi
alaninda 2006 yilinda bir doktora tezi ¢aligmasi yapan Serkan Akinci da bu Olgekten genis
Ol¢iide yararlanmigtir (Akinct, 2006: 45). Bu ¢alismamizda anket formunda bulunan ifadeler
de agirlikli olarak bu caligmadan alinmistir. Ayrica bu alanda ¢alismalar yapan Michel Rod
vd. (2009) ve Po Young Chu vd. (2012) adhi arastirmacilarin ¢aligmalarindan da

yararlanilmigtir.

Cevaplayicilarin  bu ifadelere katilma diizeylerini (1- Hi¢ Katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen
Katiliyorum) 5°li Likert dlcegine gore degerlendirmeleri istenmistir. Elde edilen anketlere
Yiizde Analizi ve Frekans Analizi yapilmis ve gruplarin ifadelere verdikleri cevaplarin sayisi
ve ortalamasi elde edilmistir. Giivenilirlik testleri yapildiktan sonra yapilan Faktor Analizi ile
cok sayidaki ifade az sayidaki faktorlere cevrilmistir. Daha sonra MANOVA testleri ile

gruplarin bu faktorlere katilma durumlart arasinda farklilik olup olmadigi arastirilmistir.
2.5. Anketin Giivenilirligi

Tablo 4’te anket formunda kullanilan degisken setlerinin giivenilirlik analizi sonuglari
goriilmektedir. Cronbach’s Alpha Katsayilarinin % 81-100 araliginda ¢ikmasi, 6lgeklerin ¢ok

giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 4. Anket formunda kullanilan degisken setlerinin giivenilirlik analizi sonuclar:

Anket Formu Boliim Degisken Sayisi (IO b P e
Katsavisi
Internet Bankacihig1 Bilgi sunma 13 adet 0,851
Internet Bankacihig1 Bankacilik Hizmetleri 18 adet 0,844

Uluslararas! Isletme ve Yonetim Dergisi C.:3 S.:2 Y11:2015 227




Ali Ulvi ISLER

2.6. Arastirmanin Analizi

Uygulama sonucunda elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) paket programinin 20.0 siiriimiiyle ¢oziimlenmistir. Anket yoluyla elde edilen
verilere Ylizde Analizi ve en sik yapilan islemlerin 6nem derecesine gore siralandigi
Mertebeli Dereceleme YoOntemi uygulanmistir. Daha sonra ifadelere Faktor Analizi
uygulanmigtir. Faktor Analizi ile ¢ok sayidaki degisken, az sayida faktor ile ifade edilebilir
duruma getirilmistir. Belirlenen bu faktdrlerle tek faktorlii coklu varyans analizi (MANOVA)
yapilarak gruplarin aralarinda anlamli bir fark olup olmadigi 6l¢iilmiistir. MANOVA ile
kullanicilarin yas, cinsiyet ve egitimle ile ilgili bilgileri dikkate alinarak karsilastirmasi

yapilmistir.
2.6.1. Arastirmaya Katilan internet Subesi Kullanicilarinin Demografik Bilgileri

Aragtirmaya katilan Internet Subesi kullanicilarinin demografik dzellikleri Tablo 5°de

sunulmaktadir.

Tablo 5. internet Bankacih@ Kullanicilarimin Demografik Ozellikleri

. Egitim
0, 0, 0,
Cinsiyet | Frekans (%) Yas Frekans (%) Diizeyi Frekans (%)
Erkek 231 81,9 25 ve altt 83 29,4 Universite 214 75,9
Kadin 51 18,1 26-30 118 41,9 Yiiksek Lisans 68 24,1
arast ve ustu
Toplam 282 100 i l tge 81 28,7 Toplam 282 100
Toplam 282 100

Arastirmaya katilanlarin % 29,4°i 25 yas ve alti, % 41,9’u 26-30 yas aras1 ve %
28,7’si 31 yas ve istiidiir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimina bakildiginda ise; % 81,9’luk
kisminin erkek, %18,1’lik kisminin ise kadinlardan olustugu goriilmiistiir. Katilimcilarin
egitim durumlarina bakildiginda ise % 75,9’u iiniversite mezunu iken % 24,1°1 ise yiiksek

lisans veya doktora mezunudur.

2.6.2.Arastirmaya Katilanlarin Internet Subesi’nde Yaptiklari islemlerin Sikliginin

incelenmesi

Katilimcilarin Kuveyt Tiirk internet Subesi’nde yaptiklari islemleri islem sikligma
gore puanlamalar1 istendiginde verilen cevaplar Mertebeli Dereceleme Yontemine tabi

tutulmustur. Sonug Tablo 6’da sunulmaktadir.
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Tablo 6. internet Subesi’nde Yapilan islemlerin Siklik Siralamasi

internet Subesi’n(slfr;{lzl:llll:sl: Islemlerin Sikhk PUAN?
EFT 822
Hesap izleme 694
Kredi Kart: Islemleri 632
Havale 597
Fatura Yatirma 373
Cep Telefonu Dakika Yiikleme 179
Altin Islemleri 125
Déviz Islemleri 68
Borsa Islemleri 33

Tablodaki bilgilere gore katilimcilar EFT islemini en sik kullanmakta olup, diger
islemlerin siklik siralamasi ise, hesap izleme, kredi kart1 islemleri, havale, fatura yatirma, cep
telefonuna dakika yiikleme, altin islemleri, doviz islemleri ve borsa islemleri seklindedir.
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde EFT islemlerinin iicretsiz olmasinin bu sonucta etkisi
olabilir. Hesap hareketlerinin takip edilmesi ihtiyaci, hesap izleme isleminin ikinci sirada
¢ikmasina sebep olmus olabilir. Internetten alisverislerin yayginlasmas: da kredi kart1 ile
O0deme yapilmasi nedeniyle kredi kart1 islemlerinin ii¢lincii sirada ¢ikmasina sebep olmus

olabilir.

2.6.3. Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin Bilgi Sunma Hizmeti

ile Tlgili ifadelere Katilma Durumlari

Anket formunda katilimcilara Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bilgi sunma hizmeti
konusunda literatlir taramasi sonucu gelistirilen on ii¢ ifadeye katilip katilmadiklar

sorulmugstur. Verilen cevaplarin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 Tablo 7°de verilmektedir.

3Arastlrmaya katilanlara, Internet Subesi’nde yaptiklari islemleri islem sikligia gore siralamalari istenmis ve cevaplar Mertebeli
Derecelendirme Yontemiyle puanlamaya tabi tutulmustur.
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Tablo 7. internet Bankacih@ Kullanicilarimin Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin Bilgi Sunma

Hizmetiyle flgili Cevaplar

Yargilar N Ort.' St. Sapma
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’ni gelecekte de internetteki bankacilik islemlerim 282 4,44 0,657
i¢in kullanmaya devam edecegim.
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’ni bagkalarima tavsiye ederim. 282 4,41 0,597
Kuveyt Tiirk Internet Subesi hakkinda baskalarima olumlu seyler séylerim. 282 4,34 0,657
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’ndeki bilgiler giinceldir. 282 4,21 0,697
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin sunmus oldugu bilgi verme hizmetinden| 5gp 4,18 0,773
memnunum.
Kuveyt Tiirk Internet Subesi bilgileri kullanish bir bicimde siniflandirmistr. 282 4,17 0,690
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin kullanimi kolaydir. 282 4,17 0,822
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde sayfalar dogru olarak yiiklenir ve galisir. 282 4,14 0,765
Kuveyt Tiirk Internet Subesi, iyi bir online bankacilik sitesi konusundaki 282 4,13 0,771
beklentilerimi karsilamaktadir.
Kuveyt Tiirk Internet Subesi gorsel olarak cekicidir. 282 3,97 0,854
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin sayfalar hizli yiiklenir. 282 3,97 0,854
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde aradigim bilgiyi kolayca bulabilirim. 282 3,71 1,148
Kuveyt Tiirk Internet Subesi kilitlenmez. 282 3,70 1,036
GENEL TOPLAM 4,01 0,794

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

Tablo 7°de Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bilgi sunma hizmetiyle ilgili ifadelere
verilen cevaplarin ortalamast “4,01” ¢ikmistir. Bilgi sunma hizmetine verilen cevaplarin
ortalamasmnin  “4- Katiliyorum” cevabma yakin ¢ikmasi cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk
Internet Subesi’nin bilgi sunma hizmeti ile ilgili ifadelere katildigim gostermektedir. En
yiiksek ortalama degerine sahip ifadeler; “Kuveyt Tiirk Internet Subesi’ni gelecekte de
internetteki bankacilik islemlerim i¢in kullanmaya devam edecegim” (4,44), “Kuveyt Tiirk
Internet Subesi’ni baskalarina tavsiye ederim” (4,41), “Kuveyt Tiirk internet Subesi hakkinda
baskalarina olumlu seyler sdylerim” (4,34) seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu ii¢ ifadeden,
cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nden biiyiik 6lciide memnun olduklar1 ve bu

yiizden Internet Subesi’ni baskalarna da tavsiye edecekleri sonucu cikarilabilir.

En diisik ortalamaya (3,70) sahip olan ifade “Kuveyt Tiirk Internet Subesi
kilitlenmez” ifadesidir. Bundan sonraki en diisiik ortalamaya (3,71) sahip ifade ise “Kuveyt

Tiirk Internet Subesi’nde aradigim bilgiyi kolayca bulabilirim” ifadesidir.
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2.6.4. Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin Bankacihk islemleri

Hizmetiyle Ilgili ifadelere Katilma Durumlari

Anket formunda katilimcilara Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bankacilik islemleri

hizmeti konusunda literatiir taramasi sonucu gelistirilen on sekiz

ifadeye katilip

katilmadiklar1 sorulmustur. Verilen cevaplarin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 Tablo 8’de

verilmektedir.

Tablo 8. internet Bankacihg Kullamicilarinin Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin Bankaciik

islemleri Hizmetiyle Ilgili ifadelere Katilma Durumlari

Yargilar N Ort.!' | St.Sapma

Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde islem masraflari diisiiktiir. 282 4,57 0,683
Masraf ve ¢abalarima karsi Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nden elde ettigim toplam deger 282 441 0.691
tatmin edicidir. ’ ’

Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin sunmus oldugu bankacilik islemleri hizmetinden 282 441 0.660
memnunum. ’ ’

Kuveyt Tiirk Internet Subesi, kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylagsmaz 282 4,40 0,705
Kuveyt Tiirk Internet Subesi, kisisel bilgilerimi baska amaglarla kullanmaz. 282 4,39 0,738
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde online islem yaparken kendimi giivende hissederim. 282 4,39 0,662
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi giivenli olarak 282 437 0.634
saklayacagina inantyorum. ’ ’

Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde gerceklestirdigim online islemler, daima gegerli ve 282 429 0.650
dogru olarak yerine getirilmistir. ’ >

Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde kolayca hesabima giris yapabilirim. 282 4,26 0,674
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde kayitlarim dogru tutulur. 282 4,25 0,586
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde tamamlayabilirim 282 4,24 0,728
Kuveyt Tiirk Internet Subesi, islem yapmak i¢in her zaman kullanima hazirdr. 282 4,16 0,688
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde islem yapmak, subeden islem yapmaya gore zaman 282 4.06 1254
tasarrufu saglar. ’ ’

Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin sayfalari, bilgilerimi girdikten sonra kilitlenmez. 282 3,94 0,833
Kuveyt Tiirk Internet Subesi, problemlerle zamaninda ilgilenir. 282 3,88 0,872
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’ne telefonla yaptigim isteklere ve sordugum sorulara aminda | 782 385 0.917
cevap alirim. ’ >

Kuveyt Tiirk Internet Subesi, eger islemim gergeklesmezse ne yapmam gerektigini 282 3.70 0.971
civlar i >

Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde, miisteri hizmetleri yetkilisine ulasmam igin bir telefon 282 344 1357
numarasi bulunur. ’ >

GENEL TOPLAM 4,00 0,797

1 Agiklama: 1-Hi¢ Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum
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Tablo 8’de Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bankacilik islemleri hizmetiyle ilgili
ifadelere verilen cevaplarin ortalamasi “4,00” c¢ikmustir. Bankacilik islemleri hizmetine
verilen cevaplarin ortalamasinin, “4- Katiliyorum” ¢ikmasi cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk
Internet Subesi’nin Bankacilik Islemleri hizmeti ile ilgili ifadelere katildigim gdstermektedir.

En yiiksek ortalama degerine sahip ifadeler; “Kuveyt Tiirk internet Subesi’nde islem
masraflar diisiiktiir” (4,57), “Masraf ve ¢abalarima kars1 Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nden
elde ettigim toplam deger tatmin edicidir” (4,41), “Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin sunmus
oldugu bankacilik islemleri hizmetinden memnunum” (4,41) seklinde ortaya c¢ikmaktadir.
Ayrica en diisiik ortalamaya sahip olan ifadeler “Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde, miisteri
hizmetleri yetkilisine ulasmam igin bir telefon numarasi bulunur” (3,44) ve “Kuveyt Tiirk
Internet Subesi, eger islemim gerceklesmezse ne yapmam gerektigini sdyler” (3,70)

ifadesidir.

2.6.5.Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin Bilgi Sunma Hizmetiyle ilgili Cevaplayicilari
Etkileyen Faktorler

Ankete katilan kisilere Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bilgi sunma hizmetiyle ilgili
sorulan 13 yarg: ifadesi faktdr analizine tabi tutulmustur. 13 yargidan olusan o6l¢egin
Cronbach’s Alpha Katsayist %85,0 ¢ikmistir. Bu sonug ise 6l¢egin ¢ok giivenilir oldugunu
gostermektedir (Nakip, 2006: 144-146). Uygulanan faktor analizi sonucunda yargilarin 2
faktor altinda toplandiklar1 goriilmiistiir. Bu faktorler toplam varyansin %  54,8’ini
aciklamaktadir. (KMO 6rneklem yeterlilik dlgiitii: %87,7, Barlett Kiiresellik testi: 1760,684,
p<0,000). Faktor analizi sonuglar1 Tablo 9’da gosterilmektedir.
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Tablo 9. Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin Bilgi Sunma Hizmetiyle ilgili Cevaplayicilar

Etkileyen Faktorler
Yargilar ‘l;;ﬁij:i ‘\](?1?(’111;? Ozdegeri
Faktor 1: Tavsiye Edilme 45,809 5,955
Baskalarina Kuveyt Tiirk internet Subesi hakkinda olumlu seyler sylerim. 0,823
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’ni baskalara tavsiye ederim. 0,764
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin sayfalar1 hizl yiiklenir. 0,724
Kuveyt Tiirk Internet Subesi kilitlenmez. 0,706
Kuveyt Tiirk Internet Sube.si’ni gelecekte de internetteki bankacilik iglemlerim igin 0.685
kullanmaya devam edecegim. ’
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde sayfalar dogru olarak yiiklenir ve galisir. 0,666
Kuveyt Tiirk Internet Subesi, iyi bir online bankacilik sitesi konusundaki
beklentilerimi kargilamaktadir. 0,664
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin sunmus oldugu bilgi verme hizmetinden memnunum. | 0,658
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin kullanimi kolaydir. 0,578
Faktor 2: Kullamishhik ve Cekicilik 8,892 1,156
Kuveyt Tiirk Internet Subesi bilgileri kullanish bir bicimde siniflandirmistir. 0,705
Kuveyt Tiirk Internet Subesi gérsel olarak gekicidir. 0,637
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde aradigim bilgiyi kolayca bulabilirim. 0,635
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’ndeki bilgiler giinceldir. 0,594

Faktor 1: Tavsiye Edilme

Bu faktor, 6zdegeri ve varyans ylizdesi en yliksek olan faktordiir. Arastirmaya
katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bilgi sunma hizmetiyle ilgili yargilarmi ifade
eden baslica faktorler, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin sayfalarinin hizli yiiklenmesi, Kuveyt
Tiirk Internet Subesi’nin kilitlenmemesi ve neticede baskalarina Kuveyt Tiirk Internet Subesi
hakkinda olumlu seyler sdyleme ve Kuveyt Tiirk Internet Subesi’ni baskalarma tavsiye etme

bilesenlerinden olugmaktadir.
Faktor 2: Kullamshhik ve Cekicilik

Aragtirmaya katilanlarm Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bilgi sunma hizmetiyle ilgili
yargilarmi ifade eden ikinci faktdr, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bilgileri kullamsh bir
bigimde smiflandirmas1, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde aranilan bilginin kolayca bulunmasi

ve Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin gérsel olarak ¢ekici olmasi bilesenlerinden olusmaktadir.
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2.6.6. Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin Bankaciik Islemleri Hizmetiyle ilgili

Cevaplayicilan Etkileyen Faktorler

Ankete katilan kisilere Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bankacilik islemleri

hizmetiyle ilgili sorulan 18 yarg: ifadesi faktor analizine tabi tutulmustur. 18 yargidan olusan

Olcegin Cronbach’s Alpha Katsayisi %84,2 ¢ikmistir. Bu sonug ise dlgegin ¢ok gilivenilir

oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006: 144-146). Uygulanan faktér analizi sonucunda

yargilarin 5 faktor altinda toplandiklar goriilmistiir. Bu faktorler toplam varyansin % 70,1’ini

aciklamaktadir. (KMO orneklem yeterlilik olgiitli: % 88,2, Barlett Kiiresellik testi: 2632,074,

p<0,000). Ankete katilanlarin Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin bankacilik islemleri hizmetiyle

ilgili faktor analizi sonuglar1 Tablo 10°da gosterilmektedir.

Tablo 10. Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin Bankacilik islemleri Hizmetiyle ilgili Cevaplayicilari

Etkileyen Faktorler
Yargilar Faktor | Varyans | §,gegeri
Yiikleri | Yiizdesi

Faktor 1: Verimli Calisma 38,854 6,994
Kuveyt Tiirk Internet Subesi, islem yapmak igin her zaman kullanima hazirdir. 0,773
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde kolayca hesabima giris yapabilirim. 0,736
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde tamamlayabilirim. 0,734
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin sayfalari, bilgilerimi girdikten sonra kilitlenmez. 0,720
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde kayitlarim dogru tutulur. 0,588
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde gergeklestirdigim online islemler, daima gegerli ve dogru 0.570
olarak yerine getirilmistir. ’
Faktor 2: Bilgi Giivenligi 10,186 1,834
Kuveyt Tiirk Internet Subesi, kisisel bilgilerimi baska amaglarla kullanmaz. 0,881
Kuveyt Tiirk Internet Subesi, kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylagmaz. 0,834
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde online islem yaparken kendimi giivende hissederim. 0,757
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi giivenli olarak 0.746
saklayacagina inantyorum. ’
Faktor 3: Sorun Coziimii 7,385 1,329
Kuveyt Tiirk Internet Subesi, eger islemim gergeklesmezse ne yapmam gerektigini sdyler. 0,829
Kuveyt Tiirk Internet Subesi, problemlerle zamaninda ilgilenir. 0,818
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’ne telefonla yaptigim isteklere ve sordugum sorulara aninda 0.747
cevap alirim. ’
Faktor 4: islem Masraflari 6,973 1,255
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde islem masraflar diisiiktiir. 0,836
Masraf ve g¢abalarima kars1 Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nden elde ettigim toplam deger 0.832
tatmin edicidir. ’
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin sunmus oldugu bankacilik islemleri hizmetinden 0,555
Faktor 5: Zaman Tasarrufu 6,493 1,169
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde, miisteri hizmetleri yetkilisine ulasmam igin bir telefon 0.780
numarasi bulunur. ’
Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde islem yapmak, subeden islem yapmaya gore zaman 0731
tasarrufu saglar. 2
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Faktor 1: Verimli Calisma

Bu faktor, 6zdegeri ve varyans ylizdesi en yliksek olan faktordiir. Arastirmaya
katilanlarin Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin bankacilik islemleri hizmetiyle ilgili yargilarin
ifade eden baslica faktdrler, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin islem yapmak igin her zaman
kullanima hazir olmasi, islemleri hizli ve kolay bir sekilde tamamlamasi, kolayca kullanict

hesabina giris yapilabilmesidir.
Faktor 2: Bilgi Giivenligi

Aragtirmaya katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bankacilik islemleri
hizmetiyle ilgili yargilarini ifade eden ikinci faktdr, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin kisisel
bilgileri baska amaclarla kullanmamasi, kisisel bilgileri diger siteler ile paylagsmamasi,
kullanicilarin Internet Subesi’nde online islem yaparken kendimi giivende hissetmesi ve
kisisel bilgiler ile hesap bilgilerinin giivenli olarak saklayacagina duyulan inang

bilesenlerinden olugmaktadir.
Faktor 3: Sorun Coziimii

Arastirmaya katilanlarin  Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bankacilik islemleri
hizmetiyle ilgili yargilarin1 ifade eden {igiincii faktdr, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin islem
gerceklesmezse ne yapilmast gerektigini sdylemesi, problemlerle zamaninda ilgilenmesi ve
telefonla yapilan isteklere ve sorulan sorulara aninda cevap vermesi bilesenlerinden

olusmaktadir.
Faktor 4: Islem Masraflar

Arastirmaya katilanlarin  Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bankacilik islemleri
hizmetiyle ilgili yargilarim ifade eden dordiincii faktdr, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde
islem masraflarinin diisiik olmasi, masraf ve ¢abalarin karsiliginda subeden elde edilen toplam
degerin tatmin edici olmasi ve subenin sunmus oldugu bankacilik islemleri hizmetinden

memnun olunmasi bilesenlerinden olugmaktadir.
Faktor 5: Zaman Tasarrufu

Arastirmaya katilanlarin  Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bankacilik islemleri
hizmetiyle ilgili yargilarmi ifade eden besinci faktdr, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nde

miisteri hizmetleri yetkilisine ulasmak icin telefon numaras1 bulunmasi ve Internet Subesi’nde
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islem yapmanin subeden islem yapmaya gore zaman tasarrufu saglamasi bilesenlerinden

olusmaktadir.

2.6.7.Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi Bilgi Sunma Hizmeti

Konusundaki Yargilariin Karsilastirilmasi

Anketin birinci kisminda Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bilgi sunma hizmeti ile

ilgili olan 13 ifade, Faktdr Analizi yapilarak iki faktor altinda toplanmistir. Bu iki faktor

bagimli degisken olarak; yas, egitim durumu ve giinliik internet kullanim siiresi kriterleri de

bagimsiz degiskenler olarak ele alinipp MANOVA Analizleri yapilmigtir. Cinsiyet kriterine

gore ise erkek ve kadin cevaplayicilarin ortalamalari verilmistir. Demografik ozellikler ve

isle ilgili bilgilerin alt gruplar1 Tablo 11°de gosterilmektedir.

Tablo 11. Demografik Ozellikler ve isle Ilgili Bilgilerin Alt Gruplar

GRUPLAMA
DEGISKENLERI (LA LALH L
25 yas alt1 83
YAS 26-30 yas aras1 118
. 31 yas ve lstii 81
DEMOGRAFIK
OZELLIKLER CINSIVET Erkek 231
Kadin 51
- .. . Universite Mezunu 211
EGITIM DUZEYI -
Y.Lisans Mezunu 71
iSLE . Giinde 2 saate kadar 115
iLGILI INTERN--ET KULIfANIM Giinde 2,5-5 saat arast 79
BILGILER SURELERI
Glinde 5 saatten fazla 88

2.6.7.1. Cinsiyete Gore Cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin Bilgi Sunma

Hizmetiyle Ilgili Kullanicilar1 Etkileyen Faktérler itibariyle Ortalamalar:

Arastirmaya katilan kadin sayist 51, erkek sayisi ise 231°dir. Kadin ve erkek

katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplarin ortalamalari Tablo 12°de gosterilmektedir.

Tablo 12. Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gére Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin Bilgi Sunma

Hizmeti Konusundaki ifadelerinin Ortalamalar

Faktérler Ortalamalar’
Erkek Kadin
Tavsiye Edilme 4,163 4,172
Kullanighlik ve Cekicilik 3,644 3,735
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GENEL ORTALAMA 3,904 ‘ 3,954

! Aciklama: 1-Hi¢ Katilmryorum, 2-Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum

2.6.7.2. Farkli Yas Grubundaki Kullamicilarin, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin Bilgi
Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilanlar yaglarina gore 3 gruba ayrilmistir: Bu gruplama, yaslar 18 ile
25 arasinda olan katilimcilar, yaslar1 26 ile 30 arasinda olan katilimcilar ve yaslari 31°den
biiyiik olan katilimcilar seklindedir. Yaslar1 18 ile 25 arasinda olan katilimcilarin sayisi 83,
yaglart 26 ile 30 arasinda olan katilimcilarin sayisi 118, yaslari 31 ve daha fazla olan
katilimcilarin sayist 81°dir. Farkli yas grubundaki katilimeilarin faktorlere verdikleri cevaplar
karsilagtirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢cok degiskenli varyans

analizi (MANOVA) uygulanmis olup sonug¢ Tablo 13’te gosterilmektedir.

Tablo 13. Katihmcilarin Yaslarina Gore, Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin Bilgi Sunma Hizmeti

Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

T
Faktorler Ortalamalar F |Anlamhlik|
18-25 Yas | 26-30 Yas| 30+ yas |Degeri| Diizeyi
Tavsiye Edilme 4,202 4,095 4228 | 0,171 0,843
Kullanighilik ve Cekicilik 3,711 3,629 3,654 | 0,312 0,732
GENEL ORTALAMA 3,956 3,862 3,941
Hotelling’s T Testi F Degeri= 1,022 Serbestlik Derecesi= 4 Anlamhhk Diizeyi = 0,395

! Aciklama: 1-Hi¢ Katilmryorum, 2-Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi
goriilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhihk Diizeyi =0,395>0,05). Bu test anlaml
cikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan 18-25 yas, 26-30 yas ve 30°dan biiyiik yas
grubundaki kullanicilarin, Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin bilgi sunma hizmeti konusundaki

yargilariin birbirinden farkli olmadigi s6ylenebilir.

2.6.7.3. Farklh Egitim Seviyesindeki Kullamicilarin, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin
Bilgi Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarimin Karsilastirilmasi
Arastirmaya katilanlar egitim seviyelerine gore 2 gruba ayrilmaktadir. Arastirmaya

katilan {iniversite mezunu sayist 211, yliksek lisans mezunu sayis1 ise 71’°dir. Farkli egitim
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seviyesindeki katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplar karsilastirilarak aralarinda fark olup
olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi (MANOVA) uygulanmig olup

sonug Tablo 14°te gosterilmektedir.

Tablo 14. Katihmcilarin Egitim Durumlarina Gore, Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin Bilgi

Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Faktorler Ortalamalar’ F Dogert | TIamI
Universite | Y.Lisans DUzEv
Tavsiye Edilme 4,163 4,170 1,192 1
Kullanighlik ve Cekicilik 3,661 3,658 5,836 1
GENEL ORTALAMA 3,912 3,914

Hotelling’s T Testi F Degeri= 0,009 Serbestlik Derecesi = 2 Anlamlilik Diizeyi = 0,992

! Aciklama: 1-Hi¢ Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadig: gortilmektedir
(Hotelling’s T Testi Anlamhilik Diizeyi =0,992>0,05). Bu test anlamli ¢itkmadigindan dolay1,
test edilen degiskenler olan {iniversite mezunu ve yiiksek lisans mezunu kullanicilarin, Kuveyt
Tiirk Internet Subesi’nin bilgi sunma hizmeti konusundaki yargilarinin birbirinden farkli

olmadig1 sdylenebilir.

2.6.7.4. Internet Kullanim Siireleri Farkli Olan Cevaplayicilarin, Kuveyt Tiirk Internet
Subesi’nin Bilgi Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarinin Karsilagtirilmasi

Arastirmaya katilan katilimcilar giinliik internet kullanim siirelerine gbére 3 gruba
ayrilmistir. Anket katilimeilari, giinde 2 saat ve daha az internet kullanan katilimcilar, giinde
2,5 saat ile 5 saat internet kullanan katilimcilar ve gilinde 5 saatten fazla internet kullanan
katilmcilar olarak 3 gruba ayrilmistir. Gilinde 2 saat ve daha az internet kullanan
katilimcilarin sayis1 115, giinde 2,5 saat ile 5 saat internet kullanan katilimcilarin sayisi 79,
giinde 5 saatten fazla internet kullanan katilimcilarin sayis1 88°dir. Internet kullanim siireleri
farkli olan katilimecilarin faktorlere verdikleri cevaplar karsilastirilarak aralarinda fark olup
olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi (MANOVA) uygulanmis olup
sonug Tablo 15°de gosterilmektedir.

Tablo 15. Katihmeilarin Giinliik internet Kullanim Siirelerine Gore, Kuveyt Tiirk internet

Subesi’nin Bilgi Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar’ Anlambhk
0-2 saat |2,5-5 saat| 5+ saat F Degeri

Faktorler
Diizeyi

internet | internet |internet
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Tavsiye Edilme 4,228 4,173 4,074 0,331 0,718
Kullanighlik ve Cekicilik 3,691 3,585 3,688 | 1,722 0,181
GENEL ORTALAMA 3,959 3,879 3,881

Hotelling’s T Testi F Degeri= 2,058 Serbestlik Derecesi =4 Anlamhhk Diizeyi = 0,085

" Agiklama: 1-Hig Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiltyorum
Tablodaki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi
goriilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhhk Diizeyi =0,085>0,05). Bu test anlaml
cikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan giinliikk internet kullanim siireleri farkl
olan kullanicilarin, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bilgi sunma hizmeti konusundaki

yargilariin birbirinden farkli olmadigt s6ylenebilir.

2.6.8. Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi Bankacihk Islemleri

Hizmeti Konusundaki Yargilarimin Karsilastirilmasi

Anketin ikinci kismimda Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin bankacilik islemleri hizmeti
ile ilgili 18 soru bulunmaktadir. Kullanicilarin bu sorulara verdikleri cevaplar yas, egitim
durumu ve giinliik internet kullanim siiresi kriterlerine gore karsilastirilmistir. Cinsiyet
kriterine gore ise erkek ve kadin cevaplayicilarin ortalamalar1 verilmistir. Sonuglar asagida

sunulmaktadir.

2.6.8.1. Cinsiyete Gore Cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin Bankacilik
Islemleri Hizmetiyle ilgili Kullanicilar1 Etkileyen Faktérler itibariyle Ortalamalari
Arastirmaya katilan kadin sayist 51, erkek sayisi ise 231°dir. Kadin ve erkek

katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplarin ortalamalar: Tablo 16°da gosterilmektedir.

Tablo 16. Katihmeilarin Cinsiyetlerine Gére, Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin Bankacilik

islemleri Hizmetiyle Ilgili Kullanicilar1 Etkileyen Faktorler itibariyle Ortalamalar:

Faktorler Ortalamalar’

Erkek Kadin

Verimli Calisma 4,187 4,193
Bilgi Giivenligi 4,339 4,598
Sorun Coziimii 3,804 3,837
Islem Masraflar1 4,455 4,497
Zaman Tasarrufu 2,234 2,333
GENEL ORTALAMA 3,804 3,892

! Aciklama: 1-Hi¢ Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum

Arastirmaya katilan Kadin kullanicilarin bu faktorlere verdikleri cevaplarin ortalamalari

9

Erkek kullanicilarin ortalamalarindan daha yiiksek ¢ikmuistir.

Uluslararas! Isletme ve Yonetim Dergisi C.:3 S.:2 Y11:2015 229



Ali Ulvi ISLER

2.6.8.2. Farkli Yas Grubundaki Cevaplayicilarin, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin
Bankacilik Hizmeti Konusundaki Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi
Arastirmaya katilanlar yaglarina gore 3 gruba ayrilmistir: Bu gruplama, yaslar 18 ile
25 arasinda olan katilimcilar, yaslar1 26 ile 30 arasinda olan katilimcilar ve yaslari 31°den
bliylik olan katilimcilar seklinde yapilmistir. Yaglart 18 ile 25 arasinda olan katilimcilarin
sayist 83, yaslart 26 ile 30 arasinda olan katilimcilarin sayist 118, yaslar1 31 ve daha fazla
olan katilimcilarin sayisi 81’°dir. Farkli yas grubundaki katilimcilarin faktorlere verdikleri
cevaplar karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢cok degiskenli

varyans analizi (MANOVA) uygulanmis olup sonug Tablo 17°de gosterilmektedir.

Tablo 17. Cevaplayicilarin Yaslarina Gore, Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin Bankacilik

Islemleri Hizmeti Konusundaki Yargilarimin Karsilastirilmasi

Ortalamalar’ Anlamhk
Faktorler F Degeri

18-25 Yas [26-30 Yas| 30+ yas

Diizeyi

Verimli Calisma 4,209 4,147 4,226 0,626 0,535

Bilgi Giivenligi 4,407 4,320 4,460 1,320 0,269

Sorun Cézimii 3,880 | 3,715 | 3,877 | 1446 | 0237

islem Masraflart 4,478 4,452 4,461 0,052 0,949

Zaman Tasarrufu 2,000 | 2343 | 2377 | 3661 | 0,027

GENEL ORTALAMA 3,795 3,795 3,880

Hotelling’s T Testi F Degeri=1,272 Serbestlik Derecesi = 10 Anlamhhk Diizeyi = 0,243

! Agiklama: 1-Hi¢ Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi
goriilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhhk Diizeyi = 0,243>0,05). Bu test anlamlh
cikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan 18-25 yas, 26-30 yas ve 30°dan biiyiik yas
grubundaki kullanicilarin, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bankacilik islemleri hizmeti

konusundaki fikirlerinin birbirinden farkli olmadigi sdylenebilir.

2.6.8.3. Farkh Egitim Grubundaki Cevaplayicilarin, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin
Bankacilik Hizmeti Konusundaki Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi
Arastirmaya katilan katilimeilar egitim durumlarina gére 2 gruba ayrilmaktadir.
Arastirmaya katilan {iniversite mezunu sayis1 211, yiiksek lisans mezunu sayisi ise 71°dir.
Arastirmaya katilan cevaplayicilarin sayist MANOVA analize uygun bagimli degisken
sayisina sahip oldugu i¢in, bu gruplar arasinda MANOVA analiziyle faktorlere verdikleri
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cevaplar1 arasinda anlaml bir farklilik olup olmadigi bulunmaya ¢alisilmaktadir. Universite
ve yiiksek lisans mezunu katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplar karsilastirilarak
aralarinda fark olup olmadigmi belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi
(MANOVA) uygulanmistir. Tablo 18, katilimcilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin
bankacilik islemleri hizmeti konusundaki fikirleri ile egitim durumlarinin genel olarak

karsilastirildigt MANOVA analizi ve Hotelling’s T testi sonucunu gostermektedir.

Tablo 18. Katihmeilarin Egitim Durumlarina Gére, Kuveyt Tiirk internet Subesi’nin

Bankacihik Islemleri Hizmeti Konusundaki Yargiarimin Karsilastirilmasi

Faktorler Ortalamalar' F Degeri Anlamhhik
Universite | Y.Lisans Diizeyi
Verimli Calisma 4,180 4,213 0,202 0,653
Bilgi Giivenligi 4,382 4,397 0,031 0,861
Sorun Coziimii 3,822 3,770 0,226 0,635
Islem Masraflar 4,453 4,490 0,223 0,637
Zaman Tasarrufu 2,227 2,331 0,536 0,465
GENEL ORTALAMA 3,813 3,840

Hotelling’s T Testi F Degeri= 0,373 Serbestlik Derecesi= 5 Anlamhhk Diizeyi = 0,867

! Agiklama: 1-Hi¢ Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum

Tablodaki bilgilere goére Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi
goriilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhhik Diizeyi = 0,867>0,05). Bu test anlamlh
cikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan iiniversite mezunu ve yiiksek lisans
mezunu olan kullanicilarm, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bankacilik islemleri hizmeti

konusundaki fikirlerinin birbirinden farkli olmadigi sdylenebilir.

2.6.8.4. Internet Kullanim Siireleri Farkli Olan Cevaplayicilarin, Kuveyt Tiirk Internet
Subesi’nin Bankacilik islemleri Hizmeti Konusundaki Fikirlerinin Karsilastirilmasi
Arastirmaya katilan katilimcilar giinliik internet kullanim siirelerine gére 3 gruba
ayrilmistir. Anket katilimeilari, giinde 2 saat ve daha az internet kullanan katilimcilar, giinde
2,5 saat ile 5 saat internet kullanan katilimcilar ve glinde 5 saatten fazla internet kullanan
katilimcilar olarak siniflandirilmistir. Giinde 2 saat ve daha az internet kullanan katilimcilarin
sayis1 115, giinde 2,5 saat ile 5 saat internet kullanan katilimeilarin sayis1 79, giinde 5 saatten
fazla internet kullanan katilimcilarin sayis1 88’dir. Internet kullanim siireleri farkli olan

katilmcilarin faktorlere verdikleri cevaplar karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigim
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belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi (MANOVA) uygulanmis olup sonug
Tablo 19°da gosterilmektedir.

Tablo 19. Cevaplayicilarin Giinliik internet Kullanim Siirelerine Gore, Kuveyt Tiirk internet
Subesi’nin Bankacilik islemleri Hizmeti Konusundaki Yargilarimin Karsilastirilmasi

Ortalamalar’
Faktor] D Anlamhhk
aktorler egeri

0-2 saat |2,5-5saat| 5+ saat tH Diizeyi

internet | internet internet
Verimli Calisma 4,233 4,162 4,152 0,716 0,490
Bilgi Giivenligi 4,393 4,269 4,480 2,505 0,084
Sorun Coziimii 3,788 3,890 3,765 0,580 0,560
fslem Masraflart 4,461 4,371 4,545 2,018 0,135
Zaman Tasarrufu 2,243 2,392 2,136 1,315 0,270

GENEL ORTALAMA 3,824 3,817 3,816
Hotelling’s T Testi F Degeri= 1,826 Serbestlik Derecesi =10 Anlamhlhik Diizeyi = 0,053

! Aciklama: 1-Hi¢ Katilmryorum, 2-Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi
goriilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhhk Diizeyi = 0,053>0,05). Bu test anlamlh
cikmadigindan dolayi, giinde 2 saat ve daha az internet kullanan katilimcilar, giinde 2,5 saat
ile 5 saat internet kullanan katilimcilar ve giinde 5 saatten fazla internet kullanan katilimeilar
grubundaki kullanicilarn, Kuveyt Tiirk Internet Subesi’nin bankacilik islemleri hizmeti

konusundaki fikirlerinin birbirinden farkli olmadigi sdylenebilir.

SONUC

Bankalarin internet subelerinin kullanimmin giderek arttigi ve bu kanalin artik
olmazsa olmaz oldugu goriilmektedir. Banka miisterileri internet subesini benimsemistir.
Bankalarin, artik vazgecilmez bir kanal olan internet bankaciligin1 siirekli olarak
gelistirmeleri ve miisterilerine iyi hizmet vermeleri, miisteri memnuniyetini ve bagliligini

artiracak ve kendilerine rekabet avantaji1 saglayacaktir.

Bu calisma ile bir hizmet kalitesi degerlendirme uygulamast yapilmistir. Bu alanda
daha pek ¢ok calisma yapilabilir. Ayn1 uygulama farkli bankalarda uygulanabilecegi gibi, son

donemde hizla gelisen mobil bankacilik alaninda da benzer bir calisma yapilabilir.
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