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OZET

Bu tez calismasinin amaci, internet bankaciligi kullanan miisterilerin aldiklari
hizmetten memnun olmasini saglayan etmenlerin tespit edilmesidir. Internet Bankacilig
kullanicilarinin demografik ve sosyoekonomik 6zelliklerinin islemlerin dogru yapildigina
iligkin inandiricilik, islemlerin etkinligi, sunulan hizmete verilen destek, saglanan
hizmetgiivenligi, kullanim kolayligi, hizmet performansi, sunulan servisin igerigi gibi
internet bankaciligr hizmet O6lgeklerine olan etkisi incelenmistir.Calisma igin Halk
Bankasmin Ankara Balgat ve Istanbul Giinesli subelerinde toplam 253 kisiyle yiizyiize
yapilan anketlerle veri toplanmistir. Elde edilen veriler frekans ve yiizde dagilimlari,
ortalama, standart sapma, t testi, F testi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma
sonuglarina gore internet bankaciginin alt bilesenleri olan “iglemlerin dogru yapildigina
iliskin inandiricilik”, “islemlerin etkinligi”, “sunulan hizmete verilen destek”, “saglanan
hizmetgiivenligi”, “kullanim kolaylig1”, “hizmet performansi” ve “sunulan servisin igerigi”
alt 6lgeklerinin tamaminda ayni yonlii ve anlamli bir iliski vardir. Miisteri memnuniyeti alt
Olceklerinden herhangi birine olan katilim diizeyi arttig1 zaman diger alt 6l¢eklerde anlamli
bir artis gozlenmistir. Ayrica bu 6lgeklerin kullanicilarin demografik ve sosyoekonomik

durumlarindan etkilendigi ve ¢esitli farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Internet, Internet Bankaciligi, Alternatif Dagitim Kanallar,
Elektronik Bankacilik, Miisteri Memnuniyeti.



ABSTRACT

The purpose of this thesis study is to determine the factors affecting the satisfaction
of clients using internet banking. The effect of demographic and socioeconomic
characteristics of internet banking users on internet banking measures such as
persuasiveness on the accuracy of transaction, efficacy of transactions, support given for
the service provided, security of the service provided, ease of use, service performance,
content of the service provided. For the study, data was collected through face to face
surveys with a total of 253 people in Ankara Balgat and Istanbul Giinesli branch offices of
Halk Bank. The obtained data was analysed through frequency and percentage
distributions, mean, standart deviation, t test and F test. According to the study results there
is a significant positive correlation amongst all of the submeasures “persuasiveness on the
accuracy of transaction”, “efficacy of transactions”, “support given for the service
provided”, “security of the service provided”, “ease of use”, “service performance” and
“content of the service provided”. A significant increase was observed in all the other
submeasures when the level of participation in any one of the submeasures on satisfaction
of clients. Besides, it has been determined that these measures are affected by the
demographic and socioeconomic conditions of the users and that they show some

differences.

Key Words: Internet, Internet Banking, Alternative Distribution Channels, Electronic
Banking, Customer Satisfaction.
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GIRIS

Uzaktan verilere ulasimi saglayan internet teknolojisinin kullanilmasi ile birlikte
bankacilik islemleri banka subelerinin disinda da yapilmaya baslanmis ve bilgisayarlar
veya bilgisayar Ozelliklerine haiz diger cihazlar adeta bankacilik islemlerinin yapildig:
merkezlere donligsmiistiir. Bugiin internet bankaciligt uygulamalariyla yeni hesap
acilmasindan para transferine, elektronik olarak fatura 6demelerinden kredi karti veya
ipotek karsiligt ev kredisi basvurularina kadar bircok islem internet iizerinden
gerceklestirilebilmektedir. Internet bankaciligmin miisteriler ve bankalara sagladig

avantajlari, gelir arttiric1 faydalar1 bu bankacilik tiiriine olan ilgiyi daha da artirmustir.

Alternatif bankacilik kanallarinda yayginlasan internet kullanimiyla birlikte,
alternatif dagitim kanallari, elektronik bankacilik gibi kavramlar “internet bankaciligi”

kavramina yaklagsmis ve 6zdeslesmeye baglamistir.

Kontrolii zor bir diinya olan sanal diinyada yer bulan internet bankacilig1 ¢esitli
tehlikelere agiktir. Bununla birlikte buradan gelecek saldirilara karst korunma yollar

mevcuttur.

Iletisime bagli olarak miisteri bilincinin arttign bunun da rekabeti tetikledigi
giinliimiizde internet bankacilig1 ve bu alandaki miisteri memnuniyetinin nasil saglanacagi
Oonem kazanmustir. Zira memnun miisteri sadik miisteridir. Sadik miisteri az maliyetli ve
stirekli gelir getirici miisteridir. Kar etmeyi hedefleyen bir isletme miisteri memnuniyetini
saglamak zorundadir. Miisteri memnuniyeti bir¢ok akademik c¢alismaya konu olmus ve bu

konuda birgok teori gelistirilmistir.

Calismamizin birinci boliimiinde, internet teknolojisinin Diinya ve Tiirkiye’deki
kronolojik gelisimi incelenmistir. Sonrasinda internet bankacilifinin iist kavramlar1 ve
unsurlar1 irdelenmis; Diinya ve Tirkiye Olceginde yayginliga iliskin arastirmalar

yapilmigtir.



Ikinci béliimde, miisteri memnuniyeti modelleri incelenmis ve internet

bankaciliginda miisteri memnuniyetini saglayan unsurlar arastirilmistir.

Son boliimde demografik 6zelliklerin bu unsurlar tizerine etki edip etmedigi analiz
edilmistir. Yiiz yiize iletisimden mahrum olan “internet bankaciliginda” kullandigimiz
memnuniyet Slgeklerinin tamaminin miisteriler tarafindan biiyiik bir 6neme haiz oldugu
tespit edilmistir. Yine misterilerin demografik o6zelliklerinin  memnuniyet olgekleri
tizerinde farkli etkilere sahip oldugu ¢ikarimi yapilmistir. Bu sonuglara gore internet
bankaciliginda bu hizmetin sunuldugu web sayfasinin olabildigince fazla 06zellik
bakimindan o6zellestirilmesinin bu alanda miisteri memnuniyetine katki saglayacagi

kanaatine varilmistir.



BIiRINCIBOLUM

1. INTERNET VE INTERNET BANKACILIGI HAKKINDA GENEL
BIiLGIiER

1.1. internetin Tanmim ve Ortaya Cikisi

1.1.1. internetin Tanimi

Internet, ingilizce kkenli ; “International Network (Uluslararasi ag)” kelimelerinin
ilk hecelerinden olusan bir kelime olup, birbirine bagli bilgisayarlardan olusan bir bilgi

agin ifade eder (Kayihan ve Yildiz, 2004: 33-35).

Diinya tizerinde bulunan farkli biiytikliikteki yerel bilgisayar aglarmi birbirine
baglayan bir fonksiyon goriir. Diger bir deyisle “aglarin agidir” (Namazci, 2012; 52-53).
Internet, hizmetsaglayici firma sayesinde biitiin diinyadaki bilgisayarlarin (bilgisayarlar,
modem, telefon hatlari, altyapt donanimi vasitasiyla) birbirine baglanmasi seklinde
devreye girer. Bu yap1 gerekli altyapi donanimina sahip evlerde, okullarda, liniversitelerde,
devlet dairelerinde veya isyerlerinde kurulmus bilgisayarlar vasitasiyla olabilecegi gibi

kablosuz/mobil aglarla ¢aligsan akilli telefon ve tabletler de olabilir.

Modeli, islevi ne olursa olsun tiim bilgisayar ve bilgisayar islevli cihazlar internet
ag1 karsisinda esittir. Biitiin bunlar internete baglanip ayni hizmeti temin edebilirler. Buna
karsilik cihazlarin teknik 6zelliklerine ve internet sunucusunun durumuna goére hizmet alis

kalitesinde farkliliklar yasanabilmektedir.

Internet teknolojisi yardimiyla insanlar; bilgi sahibi olduklari, olmadiklar1 tiim
soyut ve somut konular hakkinda arastirma yapabilir, diinyanin 6biir ucundaki insanlarla
iletisim kurabilir, onlarla telekonferanslar diizenleyebilir, diinyanin herhangi bir yerinden

bilgisayarlarina girip banka hesaplarini inceleyebilir, 6deme islemlerini gerceklestirebilir,



online taramaya agik bir kiitliphanede dokiiman arastirmasi yaparak bilgi edinebilir,
evinden hi¢ ¢ikmadan adrese teslim olacak sekilde aligveris yapabilir, yemek siparisi
verebilir, video seyredebilir, miizik dinleyebilir, gazete ve dergi okuyabilir, diinyanin bagka
bir yerindeki kisiyle karsilikli oyun oynayabilir. Akla ilk gelen bu islevleri disinda kisilerin
Ozel ilgi alanlarina gore gelistirilmis programlar sayesinde bunlardan daha fazla islem

yapilmast miimkiindiir.

Internetin kullamlabilirliginin yaygimnlasmasi giderek yasamla daha da i¢ ice
gecmesine olanak vermektedir. Internet, klasik yasama bicimlerini, deger yargilarim
degistiren, hayatimiza yeni kavramlar, yeni ugraslar getiren, kendi toplumu olan bir

sistemdir.

Is yasamini kolaylastiran e-is, devletin gdrevini daha etkin bir sekilde gdrmesini
saglayan e-devlet, ticaret yasaminda ulusal smirlar1 ortadan kaldiran ve globallesen
diinyada oOnemli bir yer tutan e-ticaret, subesiz bankacilik anlamina gelen ve banka
subelerinde verilen hizmetin tamamina yakinin verildigi e-bankacilik kavramlari, is, devlet,
ticaret ve bankacilik sektoriiniin klasik tanimlamalarinit kokli bir degisime ugratmis ve
geleneksel hizmet kavramini i¢inde insan faktoriiniin daha az yer aldigi bir bigime

doniistiirmiistiir.

Internet degisik acilardan ele aliarak asagidaki sekillerde tanimlanabilir

e Sosyal bir yap1 olarak insanlarin kendi arasinda etkilestigi, bilgi degis tokusu
yapabildigi ve kendi kurallar1 olan biiyiik bir topluluktur.

e Pek cok vyararli bilginin bir tusa basmak kadar yakin oldugu dev bir
kiitiiphanedir, Milyonlarca bilgisayarin bagli oldugu c¢ok biiyiik bir bilgisayar,
cok biiyiik bir veri depo ambar1 ve ¢ok biiyiik bir iletisim agidur,

e Kisilerin degisik konularda fikirlerini serbest¢e sdyleyebilecekleri ortamlar
barindiran bir demokrasi platformudur. Internet, yasal olarak sug teskil etmedigi
stirece her tiirli fikre agiktir.

e Alis-veris, bankacilik hizmetleri, radyo-televizyon yayinlari, gazete servisleri ve

benzeri uygulamalari ile bir hayat kolaylastiricidir. Internet ile birlikte giindelik



hayatta farkli lokasyonlarda yapilmasi gereken bir ¢ok is ve islem sadece bir
bilgisayar lizerinden dakikalar i¢erisinde yapilabilmektedir.

e Internet, gercek diinyaya oranla din, dil, irk ya da benzeri herhangi bir
ayrimciligi bulunmadigi, cok daha demokratik ve dzgiir bir ortamdir. internet
karsisinda biitiin bilgisayarlar esit oldugu gibi, o bilgisayar1 kullananlar da, dini,

dili, irkina bakilmaksizin esit muamele goriir.

1.1.2. internet’in Ortaya Cikis1 ve Gelisimi

Internet, 1960’larin basinda askeri ve bilimsel arastirma ve gelistirme alaninda,
bilgisayarlar yardimiyla bilgi paylasiminda biiyiik potansiyel deger oldugunu goren bir

grup insanin diisiincesinin bir sonucudur.

MIT den J.C.R Licklider’in yaptig1 calismalar “Internet” teknolojisi igin ilk &nemli
adimlardir. 1962°de J.C.R Licklider’in “kisa notlar serisi” adli ¢aligmasi yaymlanmistir. Bu
calismada, Licklider bilgisayarlarin global sebekesini Onermis ve sosyal etkilesimlerin
kayitlt ilk tanimini yapmistir. Ayn1 yilin sonunda, Licklider Bilgi isleme Teknikleri ofisi
IPTO’nun bagkan1 olarak DARPA’ya girmistir.

DARPA projesi; 7 Ocak 1958’de Ruslarin uzay ve roket arastirmalarina cevap
vermek isteyen ABD’nin o zamanki baskani Eisenhower’in emriyle 520.000 dolarlik bir
fon toplanmasi ve ileri teknoloji ve uzay arastirmalarini siirdiirecek 6zel bir kurulus
olusturulmasina karar verilmesi ile baslamistir. Bunu takiben Ekim 1958’ de ABD’ de
uzay calismalari i¢in NASA sivil bir kurulus olarak kurulmustur. NASA’nin kurulmasiyla
birlikte DARPA ileri teknoloji ¢alismalarima yonelmistir. Sonra MIT’den Leonard
Kleinrock internet baglantisinin temelini bigimlendirmek igin paket anahtarlar teorisini
gelistirmistir. Daha sonra ise MIT’den Lawrence Roberts 1965 yilinda ¢evirmeli telefon
hatlar1 tizerinden California’daki bir bilgisayarla Massachusetts’ deki bir bilgisayar
arasinda baglanti kurmustur. Kleinrock’un teorisinin yardimiyla yapilan bu deneme, genis

alanda sebekelesmenin yapilabilir oldugunu gostermistir.

Internetin bir sonraki kademesi ARPANET’tir. ARPANET, DARPA’nin soguk

savas sirasinda gelistirdigi ve diinyanin ilk calisan paket anahtarlama agidir. Internetin de



atas1 olarak bilinir. Licklider’in 1964 yilinda IBM i¢in DARPA’dan ayrilmasindan sonra
IPTO baskanligina gelen Ivan Sutherland ve Robert Taylor’in ¢alismalari ARPANET e
biiyiik katki saglamigtir. Taylor doneminde Lawrance Roberts ile anlagsmis ve Roberts’in
ARPANET ile ilgili proje hazirlamasi temin edilmistir (Internet History, IPTO (t.y),
http://www.livinginternet.com/i/ii_ipto.htm).

ARPANET’1 savas, afet gibi herhangi bir olaganiisti durumda kesintiye
ugramayacak bir iletisim mekanizmasi olugturma amaciyla kurulmustur. Bu sistemdeki ana
tema network’iin zincirindeki bir kopukluk digerini etkilememesi ve sistemin diger
bilgisayarlar iizerinden calismaya devam etmesi seklinde idi. Bu sistemde mesajlar kiigiik
paketler halinde, basina adres ve parga bilgisi eklenerek hedefe variyordu. ARPANET
cergevesinde ilk baglanti 1969 yilinda dort merkezle yapildi ve ana bilgisayarlar arasi
baglantilar ve internetin ilk sekli ortaya ¢ikti. ARPANET’i olusturan ilk dort merkez
University of California at Los Angeles (UCLA), Stanford Research Institude (SRI),
University of Utah ve University of California at Santa Barbara (UCSB) idi. 1970’lerin
hemen basinda 20 den fazla iiniversite ve devlet kurumu Amerika Birlesik Devletleri
sinirlart i¢inde Alaska ve Hawai arasinda baglanti yapabilmekteydi. Kisa siire igerisinde
bircok merkezdeki bilgisayarlar ARPANET agina baglandi. 1971yilinda Ag Kontrol
Protokolii (NCP) ismi verilen bir protokol ile calismaya baglandi. 1972 yili Ekim ayinda
gerceklestirilen Uluslararas1 Bilgisayar Iletisim Konferansinda ARPANET’in NCP ile
basarili bir gosterimi gergeklestirildi. Yine bu yil i¢inde elektronik posta (e-mail) ilk defa
ARPANET iginde kullanilmaya baslandi. Zaman igerisinde ag genisledi. ARPANET e ilk
uluslararas1 baglantt 1973 yilinda yapildi. Baglanti University College of London
(Ingiltere) ve Royal Radar Establishment (Norveg) arasinda gerceklestirildi
(Roberts,2002:2). Ozellikle egitim kuruluslarinin bu ag icinde yer almaya baslamasi,
ileride “INTERNET” olarak adlandirilacak bu dev agin olusumunun yolunu agti.

ARPANET 1980 itibariyle 66 diiglim noktasina ve yaklasik 4.000-5.000 kullaniciya
ulasarak biiyilk bir basariya ulagmustir (From the ARPANET to the Internet (t.y.),
http://www.columbia.edu/~rh120/other/tcpdigest_paper.txt).

Internet teknolojisindeki bir sonraki 6nemli adim ARPANET’in TCP/IP’ye

dontismesidir. TCP/IP ile internet iizerinde yer alan farkli 6zellikteki bilgisayarlarin ve



aglarin birbiriyle saglikli bir sekilde iletisim kurabilmelerini saglayan ortak bir dil
gelistirilmistir (Lynch, 1993: 27). Cok sayida bilgisayar arasinda dosya transferi,

elektronik posta ve uzaktan baglanma gibi temel hizmetleri verebilmis ve basarili olmustur.

1983 yilinda ABD Savunma Iletisim Ajansi kullandigi ARPANET’in ¢ok fazla
yayildigin1 ve disariya acik hale geldigini tespit etmesiyle birlikte ARPANET’i bolme
karar1 almistir. Buna gore askeri bilgiler i¢in MILNET in kullanilmasina karar verilmis ve
internet arastirmalari icin ARPANET ’in devamini 6ngérmiis ve bu iki ag arasinda TCP/IP
kullanilmasini saglamistir. 1988 yilina gelindiginde ARPANET ismi yerini “internet”e
birakmustir (Murray, 2007: 69).

Internet’in gelisiminde bundan sonraki énemli adimlar ise su sekilde siralanabilir:

e 1989 yilinda internet halka acilmistir.

e 1990°da TCP/IP’nin ilk kullanildigt ag olan ARPANET’in kullanimdan
kaldirilmastir.

e 1991 wyilinda ilk gercek kullanict dostu internet arayilizi Minnesota
Universitesi’nde gelistirilmistir.

e 1991 yilinda internet {izerindeki bilgi/dosya ve arsivlere kolay ve hizli erigimin
saglanabilmesi amaciyla CERN’de yapilan ¢aligsmalar neticeye ulasmis ve www

(World Wide Web) protokolii kullanilmaya baglanmustir.

1.1.3. Tiirkiye’de internetin Ortaya Cikis1 ve Gelisimi

Tiirkiyede internetin tarihcesi olduk¢a yakindir. Ulkemizde internetin oncii

kurumlari tiniversiteler olmuslardir.

Tirkiye’deki ilk genis alan ag1 1986 yilinda tesis edilen EARN baglantili
TUVAKA dir. Ilerleyen yillarda bu agin hat kapasitesi yetersiz kalmis ve bu ag, teknolojisi
yonii ile ihtiyaglara cevap verememeye baslamistir (http://seset.ceit.metu.edu.tr/2011/
10/internetin-tarihcesi/). Amag, internetin akademik ortamlar basta olmak {izere Tiirkiye’de
yayginlagsmasini saglamaktir (Topguoglu, 2002: 56). Artan taleple TUVAKA ihtiyaca

cevap verememeye baslamistir.



Tiirkiye’de global internete ilk baglant1 ise TUBITAK destekli bir DPT projesi ile
12 Nisan 1993'de ODTU’de gergeklestirilmistir. 64 Kbit/sn kapasiteli kiralik hat ile,
ODTU Bilgi Islem Daire Baskanligi sistem salonundaki y®énlendiriciler kullanilarak,
ABD’de NSFNet’e TCP/IP protokolu iizerinden baglanilmas: yoluyla baglanti
saglanmistir. 64kbit/sn hizinda olan bu hat, ¢ok uzun bir siire tiim iilkenin tek c¢ikisi
olmustur. ilk ODTU baglantisindan sonra, 1993-1996 yillar1 arasinda, énde gelen bir ¢ok
{iniversitemiz X.25/leased line vb seklindeki baglantilarla ODTU’ye baglanmuslardir.
Istanbul’dan ITU ve Bogazici Universitesi, Ankara’dan Bilkent, Gazi ve Hacettepe
Universiteleri  bunlara  6rnek  olarak  gosterilebilir  (Internet  tarihi  (2005)

http://www.internetarsivi.metu.edu.tr/tarihce.php).

TUVAKA’nin artan ihtiyaca cevap verememesi iizerine yapilan ¢aligmalar
neticesinde 1996 yili Agustos ayinda TURNET c¢alismaya baslamistir. 1997 yilina
gelindiginde, akademik kuruluslarin internet baglantisin1 saglayan ULAKNET caligmaya
baslamistir. Bu baglant1 ile {liniversiteler nispeten hizli bir omurga yapisiyla birbirlerine
baglanmis ve internet kullanir hale gelmislerdir (Tiirkiye’de Internet (ty)

http://www.meb.gov.tr/belirligunler/internet/ turkiyede_internet.htm).

TURNET, artan potansiyele cevap vermek amaciyla Tirk Telekom A.$’nin
kurdugu ticari amaglt bir ag altyapisidir. TURNET’i Tiirkiyenin ilk ticari amagli internet
ag calismasi olarak nitelendirebiliriz. Tiirk Telekom A.$’nin a¢tigi ihale ile bu internet alt
yapisi projesini SATKOSPRINT-ODTU’den olusan konsorsiyum kazanmistir. Tiirkiye’nin
bu ilk ticari amagli internet calismasi ihale sartlari nedeniyle zorluklarla ilerlemis ve
elestiriler almistir (Camur ugar yazi kalir (12.12.1997), http://arama.hurriyet.com.
tr/arsivnews.aspx?id=-278347).

1996 ve 1997 yillarinda bir¢ok giinliik gazete ve dergi (ayni baskisi olmasa bile)
internet lizerinden yayin yapmaya baslamis ve bazi popiiler aligveris merkezleri sinirli da
olsa internet iizerinden aligveris imkanlarini miisterilere agmistir. Ayrica diinyadaki
kullanima paralel olarak, internet ve ticaret olgusu ililkemizde de popiiler olmaya baglamis
ve bircok banka, miisterilerine internet iizerinden kisisel bankacilik servisi vermeye

baslamistir.



1.1.4. Giiniimiizde internet Kullanimi

Bankacilik ve finans basta olmak iizere bir ¢ok sektor, internetin gelisimi ve
kullanimmin yayginlasmasma bagli olarak degisim ve gelisim gdstermistir. Internet

kullanimu iilkelerin gelismislik diizeyleriyle paralel bir seyir izlemistir.

1960’11 yillarda temeli atilan internette, 1980’lerde gerek kamuya ait, gerekse 6zel
olmak {lizere yaklagik 100 TCP/IP protokol sitesi mevcut bulunmaktaydi. Bu siteler,
300.000 sunucu bilgisayar ve 1.000 haber grubu icermekteydi. 1992°de bu say1 1.000.000
sunucu ve 4.000 haber grubuna erismistir. 1994’de ABD’de alisveris merkezleri ve
bankalar internetteki yerlerini almiglardir. 1997 de web siteleri 1.000,000’a, haber gruplari
70.000.000’a erigmistir. 1997°de hemen hemen tiim biiyiik sirket, orgiitler, hiikiimetler ve

haber servisleri web tizerinde yerlerini almis bulunmaktadir

Internet her gecen giin artan bir hizla hayatimiza girmis ve girmeye devam

etmektedir. Diinyada internetin bu denli hizla gelisimine etki eden faktorler sunlardir:

PC fiyatlarindaki diisiisler,

e PC, modem ve network bilesenlerinin performansi,

o Network altyapilarindaki gelismeler,

e Internete kolay ve hizli erisim,

e 3G teknolojisinin gelismesi ve akilli telefonlarla cepten baglanma imkanin
artmasi,

e Bir¢ok islemin internetten kolaylikla yapilabilmesi,

Internet kullanimi Syle bir seviyeye ulasmistir ki literatiirde yapilan arastirmalarda
insanlarin internet kullanimi nedenlerinin arastirilmasindan ¢ok insanlarin neden internet

kullanmadiginin arastirildigi gézlemlenmistir.

Ingiliz Ulusal Istatistik Ofisi tarafindan yaymlanan bir arastirmaya gore internet
kullanmayanlarin = %54’ kullamigh  ve ilging bulmadigi igin, %?22’si bilgisayar

kullanamadig1 i¢in, %15°1 baglanti ekipmanlarim1 %14°{ ise baglant1 {icretlerini pahali



buldugu i¢in internet kullanmamaktadir (Internet Access-Households and Individuals,
(2012) http://www.ons.gov.uk/ons/dcpl 71778 275775.pdf).

Internet, Amerika’da ¢ok hizli yayilmistir. Ancak internetteki bu gelisim ve

yayillma Avrupa’ya ve Japonya gibi ileri ililkelere 1990’11 yillarin sonlarina dogru gegmistir.

Gilinlimiizde internet olduk¢a genis bir cografyada oldukc¢a genis amaglara hizmet
etmektedir. Insanlar artik evlerinde, isyerlerinde hatta seyahatte ve 7 giin 24 saat boyunca
kisacast her yerde her saatte internete baglanarak ihtiya¢c duydugu hemen hemen her seyi

internet lizerinden gergeklestirebilmektedirler.

Internetworldstats tarafindan 2012 yili Haziran ayinda derlenen bir arastirmaya

gore diinya geneli ve kitalar bazinda internet kullanim durumu asagidaki gibidir.

Tablo 1: 30 Haziran 2012 itibariyle Niifus ve internet Kullamimina iliskin Istatistik

Niifas internet internet Kullanie1 | Biiyiime | Diinya
Diinya Kitalar: (2012 }Il';;wmini) Kullanicilar1 | Kullanicilar: Oram Oram Geneli
(31.12.2000) | (Son Data) | (% Niifus) | (2000-2012) | Payi
Afrika 1073380925 | 4514400 | 167,335,676 | 156% | 3,6067% | 7.0%
Asya 3,922,066,987 | 114,304,000 1'076'581'05 275% | 8419% | 448%
Avrupa 820.918.446 | 105.096.093 | 518512.109 | 632% | 3934% | 21.5%
Ortadogu 223608203 | 3.284.800 | 90.000.455 | 402% | 2,639.9% | 3.7%
Kuzey Amerika | 348.280.154 | 108.096.800 | 273.785.413 | 78.6% | 1533% | 11.4%
Latin Amerika | 593.688.638 | 18.068.910 | 254915745 | 429% | 1,3108% | 10.6 %
Avustralya* 35003569 | 7.620480 | 24287919 | 67.6% | 2187% | 10%
Dinya Geneli | 7.017.846.922 | 360.985.492 | 24218371 34306 | 56649 | 1000%

Kaynak: http://www.internetworldstats.com/stats.htm Erisim tarihi 10.08.2013
*Okyanusya Dabhil

Tablodan anlasilacag: iizere 2000 yilinda Diinya genelinde 360,9 milyon olan
internet kullanicist sayist 2012°de 2,4 milyara ¢ikmistir. Buna gore 2000 yilindan 2012
yilina dek diinya genelinde internet kullananlarin sayis1 %566,4 artmistir. Diinya
niifusunun yaklasik 7 milyar oldugu diisiiniiliirse internet kullanan niifusun toplam niifus

igerisindeki payinin %34,3 oldugu anlasilmaktadir.
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http://www.internetworldstats.com/stats4.htm
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Giiniimiizde internet kullanicis1 sayisinin en fazla oldugu kita niifus yogunluguna
da bagli olarak Asya kitasidir. Asya kitasindaki kullanici sayis1 toplamda 1 milyarin
tizerinde olup bu kullanic1 sayisiyla Asya kitasi tek basina diinyadaki internet kullaniminin
%44,8’ine sahip olmaktadir. Asya kitasin1 518,5 milyon kullanici ile Avrupa ve 273,7

milyon kullanici ile Kuzey Amerika izlemektedir.

Toplam niifus igerisinde internet kullanan niifusa bakildiginda ise cografyalarin
gelismislik ve refah diizeylerinin 6n plana ¢iktigin1 gérmekteyiz. Kuzey Amerika %78,6 ile
internet kullanan niifusun en fazla oldugu kita olarak 6n plana g¢ikmaktadir. Kuzey
Amerika’y1 %67,6 ile Avustralya ve %63,2 ile Avrupa izlemektedir. Niifusuna oranla

internet kullaniminin en diisiik oldugu kita ise %15,6 ile Afrika’dir.

2000°den 2012’ye internet kullaniminda yasanan degisim incelendiginde ise
internet kullanan niifus oranlar ile ters orantili olacak sekilde bir gelisim yasandigi
goriilmektedir. Buna gore internet kullanim orani en diislik olan Afrika kitasinda internet
kullanan niifus sayisinin %3.606,7 oraninda artarak 4,5 milyondan 167,3 milyona ¢iktig
gozlenmistir. Afrika’yr %2.639,9 oranla Ortadogu ve %1.310,8 Latin Amerika,

izlemektedir. Internet kullanicis1 sayisinin en diisiik oranda arttig1 kita Avustralya olup

burada da artis oran1 %218,3 olarak gerceklesmistir.

Yine ayn1 web sitesinde lilkeler bazinda yapilan arastirmaya gore ise internet

kullanim oraninin en yiiksek ve en diisiik oldugu ilk on iilke asagidaki gibi siralanmstir.

Tablo 2: internet Kullamim Orani En Yiiksek Ulkeler

Ulke Niifus | Internet Kullanici Oran
Izlanda IS 311,058 304,129 97.8 %
Norveg NO | 4.691.849 4.560.572 97.2 %
Isveg SE | 9.088.728 8.441.718 92.9 %
Avustralya AU |21.766.711 19.554.832 89.8 %
Hollanda NL |16.847.007 15.071.191 89.5 %
Danimarka DK | 5.529.888 4.923.824 89.0 %
Finlandiya Fl 5.259.250 4.661.265 88.6 %
Yeni Zelanda NZ | 4.290.347 3.325.553 84.5 %
Isvigre CH | 7.639.961 6.430.363 84.2 %
Ingiltere UK [63.047.162 52.731.209 83.6 %

Kaynak: http://www.internetworldstats.com/stats.htm Erisim tarihi 10.08.2013
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Internet kullanimin en yogun oldugu iilkeler siralamasinda Kuzey Avrupa iilkeleri
internet kullanim yogunlugu ile dikkat ¢ekmektedir. Avustralya ve Yeni Zelanda da yiiksek

internet kullanim oraniyla dikkat ¢ceken diger tilkelerdir.

Tablo 3: internet Kullanim Oram En Diisiik Ulkeler

Ulke Niifus internet Kullanici Oran
Burundi Bl 10.216.190 176,04 1.7 %
Madagaskar MG | 21.926.221 352,135 1.6 %
Burkina Faso BF 16.751.455 230,562 1.4 %
Kongo Cum. CD | 71.712.867 915,4 1.3%
Somali SO 9.925.640 106 1.1%
Guyana GN | 10.601.003 95,823 0.9%
Sierra Leone SL 5.363.669 48,52 0.9%
Nijer NE | 16.468.886 128,749 0.8 %
Etiyopya ET | 90.873.739 622,122 0.7 %
Liberya LR 3.786.764 20 0.5 %

Kaynak: http://www.internetworldstats.com/stats.htm Erisim tarihi 10.08.2013

Internet kullammin diisiik oldugu iilkeler arasinda siyasi ve ekonomik sorunlar

yasayan, geri kalmis Afrika tilkeleri baskindir.

Ayni sitede yayinlanan istatistiklerde dikkat ¢eken ve aralarinda Tirkiye’nin de

bulundugu diger bazi iilkelerdeki durum ise asagidaki gibidir.

Tablo 4: Diger Baz1 Ulkelerdeki Internet Kullanimi

Ulke Niifus internet Kullanici Oran

ABD US | 313.847.465 245.203.319 78.3 %
Almanya DE 81.471.834 67.364.898 82.7 %
Avrupa Birligi EU | 503.345.807 368.021.986 73.1 %
Cin Halk Cum. | CN [1.336.718.015 564.000.000 42.0 %
Fransa FR 65.102.719 50.290.226 77.2 %
Iran IR 77.891.220 36.500.000 46.9 %
Japonya JP 126.475.664 101.228.736 80.0 %
Kanada CA | 34.030.586 27.757.540 81.6 %
Misir EG 82.079.636 21.691.776 26.4 %
Pakistan PK | 187.342.721 29.128.970 155 %
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Tablo 4’iin Devami

Rusya RU | 138.739.892 61.472.011 44.3 %
Suudi Arabistan| SA 26.131.703 13.000.000 49.7 %
Tiirkiye TR 78.785.548 36.455.000 46.3 %

Kaynak: http://www.internetworldstats.com/stats.htm Erigim tarihi 10.08.2013

Tabloya gore ililkemizde internet kullanan niifus toplam niifusun %46,3’iine denk
gelmektedir. Bu oranla Tirkiye Cin Halk Cumhuriyeti ve Rusya gibi iilkeleri geride
birakmakla birlikte, diger gelismis devletlerin ¢ok gerisindedir. Avrupa Birligi iilkelerinde
internet kullanim oran1 %73,1 iken, Birlik disindaki kita iilkelerinde bu oran %63,2°dir.
Cin Halk Cumhuriyeti 564 milyon kullanici ile diinyanin en kalabalik internet kullanicisi
kitlesini olusturmaktadir. Listede yer alan yakin cografya iilkelerinden Misir ve
Pakistan’da internet kullanimi diinya ortalamalarinin altinda iken Suudi Arabistan ve

[ran’da internet kullanim oran1 Diinya ve Tiirkiye ortalamalarmin iizerindedir.

1.2. Tiirkiye’de Uygulama Alam Bulan Alternatif Dagitim Kanah Uriinleri

1990’lardan itibaren diinya genelinde baslayan finansal serbestlesme ve
kiiresellesme siireci ile birlikte bankacilik islemlerinin konsolide edilerek miisteriye
sunulmasi egilimi gilic kazanmis; bu da 2000’li yillarda yapilan bankacilik iizerinde
belirleyici olmustur. Bankalar artik, miisterilerinin degisen talepleri dogrultusunda aym
kurumsal yapr iginde; ticari bankacilik, yatirnm bankaciligi, sigortacilik ve diger tiim
finansal aracilik hizmetlerini bir arada vermek zorundadirlar. Giiniimiizde bankalarin bu
egilimle bir “finansal hizmetler siipermarketi” haline gelmeleri kaginilmaz olup bunun
orneklerine lilkemizde de rastlamak miimkiindiir (Halkbank Finansal Siipermarket Oluyor,

2012, http://www.dunya.com/halkbank-finansal-supermarket-oluyor-156885h-p4.htm).

Kiireselleserek birbirine yakinlasan diinya ekonomisinde miisterilerin ekonomik
aktiviteleri artmaktadir. Bu da yeni 6deme sistemi ihtiyacini ortaya ¢ikarmaktadir. Gelisen
teknoloji ile birlikte geleneksel 6demelerin elektronik bazli hale gelmesi ticari ddeme

sekillerini ¢esitlendirmis ve yeni Odeme sistemlerinin gelistirilmesini gerekli hale
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getirmistir. Degisen bu durum bankacilik sektériinde, internet basta olmak iizere uygulama
olanagi bulan bir dizi alternatif mal ve hizmetin gelistirilmesini gerektirmesinin yani sira
sektorliin yeni iletisim teknolojilerinden yararlanma ve bu alanda yatinm yapma

zorunlulugunu ortaya ¢ikarmustir.

Tirkiye’de uygulama alani bulan alternatif dagitim kanallar1 asagidaki gibi

siralanabilir.

e Internet bankacilig

e Otomatik Vezne Makinesi

o Elektronik Fon Transferi (EFT)

e (ATM)

e Satis Noktasindan EFT/ EFTPOS (POS)
e Telefon bankacilig

¢ Kiosk bankacilig1

e Dijital TV bankaciligi

1.2.1. internet Bankacihg

Gilintimiizde Alternatif Dagitim Kanallar1 i¢erisinde en kapsamli olan ve en yaygin
olarak kullanilan hig¢ siiphesiz internet bankaciligidir. Internet bankacilig1 zaman ve yer
sinir1 olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik hizmetlerinin internet {izerinden sunulmasi
i¢in hazirlanan alternatif dagitim kanalidir. Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar
araciliglyla 24 saat diinyanin her yerinde kullamlabilen bir hizmettir. Internet
bankaciliginin yapisini, miisterinin bilgisayarinda calisan bir internet gezgini programi ile
bankanin ana bilgisayar1 ile baglantiy1 saglayan bir banka internet sunucu bilgisayari

olusturmaktadir.

Internet bankacihigi, banka subelerinde kullanilan interaktif yazilim ara yiiziiniin
internet tarafindan devralindigi bir sistemdir. Ev ve ofis bankaciligi yapilmasia olanak
tanir. Karsilagilan giivenlik sorununa web temelli olarak ¢esitli ileri diizey ¢oziimler

bulunmustur.
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Internetle beraber ortaya ¢ikan yeni teknoloji devrimi, sanayi devriminin ortaya
cikardig1 degisiklikten daha biiyiik bir etki yapmustir (Engler ve Essinger, 2000: 28).
Teknolojik gelisimler, her alanda oldugu gibi bankacilik alaninda da klasik is akis
stireglerini degistirmis ve bircok bankacilik igleminin subelere gidilmeden internete bagh
bilgisayar veya bilgisayar 6zelliklerine haiz tablet, akilli telefon gibi cihazlarla evden, isten
hatta hareket halinde iken cep telefonu sinyallerinin alinabildigi her noktadan son derece

kolay bir sekilde yapilabilmesine imkan tanimustir.

Bankalar i¢inde olduklar1 yogun rekabet kosullarinin bir geregi olarak teknolojik
gelismelere en hizli bir sekilde ayak uydurmuslardir. Bankacilik sektoriindeki
elektroniklesmenin ulastig1r en son noktalardan birisi “internet bankaciligi” olmustur. Bu
yolla “subesiz bankacilik” adi altinda sanal alemde bankacilik faaliyeti gostermeye
baglamislardir. Bankalar internet subeleri aracilifiyla bircok bankacilik ve yatirim

islemlerinin subelere gidilmeden yapilmasini miimkiin kilmislardir (Akpinar, 1993: 80-81).

1.2.2. Elektronik Fon Transferi (EFT)

Tirkiye’de en ¢ok uygulama alani bulan alternatif dagitim kanallarindan biri de
Elektronik Fon Transfer Sistemi (EFT)’dir. Bu sistem Tiirk Lirasi iizerinden 6deme
islemlerinin bankalar arasinda elektronik ortamda, ger¢ek zamanli olarak yapilmasini ve

gercek zamanl kabuliinii saglayan bir sistemdir.

Bankalarin EFT sistemine erisimlerinde islevi, yonlendirici 6zel bir sistem yerine
getirir. EFT sistemi yonlendirici sisteme dogrudan baglidir. Katilimc1 bankalar ise sisteme
ozel bir iletisim ag1 tizerinden baghidirlar Merkezi Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi
biinyesinde olan bu sistem ilk olarak Nisan 1992’ de isletime agilmis, Nisan 2000°de ise
ikinci nesil adi altinda giiniin ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde giincellestirilmistir.
Su anda sadece TL iizerinden islem yapilmaktadir. Sistemin agilis saati 8.00 olup,
katilimcilarin en geg¢ saat 9.00°da kendi sistemlerini agmasi gerekmektedir. Resmi kapanis
saati 17.30 olup, bu saat Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi tarafindan gerek goriilmesi
halinde uzatilabilir (Terimler SozIigl (t.y.), www.tcmb.gov.tr). EFT Merkezi, katilimci
bankalarin fon aktarimlarinin ve mutabakatlarinin yapilmasini, hesaplarimin iglenmesini ve

cesitli raporlarin alinmasini saglar. Merkezde giin i¢cinde katilimcidan elektronik olarak
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gonderilen mesaj alinir, gonderen katilimcinin EFT Merkezinde bulunan hesabi uygunsa
eksiltilir, alicinin hesab1 artirilir ve aliciya mesaj gonderilir. Mutabakat EFT hesaplari
izerinden, mesaj alindig1 zaman, ger¢ek zamanl olarak yapilir. Giin sonunda katilimcilara

ve TCMB’na hesaplarin son durumu iletilmektedir.

Gelisen teknoloji ile birlikte bu hizmet internet bankaciligi araciligiyla da

saglanmakta ve genis bir uygulama alan1 bulmaktadir.

1.2.3. Otomatik Vezne Makinesi (ATM)

Bir diger alternatif dagitim kanali iirlinii olarak; Otomatik Vezne Makineleri
karsimiza ¢ikmaktadir. Otomatik Vezne Makineleri (ATM), giinde 24 saat araliksiz hizmet
vererek miisterilerin bankacilik islemlerini yerine getiren elektronik cihazlardir. ATM ler;
tizerlerindeki bilgisayar ve bu bilgisayari ¢alistiran isletim sistemi araciligi ile bankanin
ana bilgisayar1 ile iletisim kurarak miisterilerin bankacilik sistemindeki hesaplarina
ulagmalarint ve bu hesaplar1 ilizerinden standart bankacilik iglemlerini kendi kendilerine
yapmalarimi saglamaktadir. Ulkemizde ATM nin ilk kullanimi 1987 yilinin Aralik aymnda
gerceklesmistir. ATM’ler ilk olarak Is Bankasi tarafindan kullanima sokuldugu igin bu
bankanin ATM’lere verdigi 6zel isim olan Bankamatik ismi zamanla tiim bankalarin
ATM’leri i¢in benimsenmis ve bu makinelerde kullanilan tiim kartlara halk arasinda
“bankamatik kart” denilmistir. Plastik kartlarin hemen hepsi ATM’lerden para ¢ekmek
icin kullanilabilmektedir. Ayn1 zamanda ATM kullanilarak kredi ve banka kartlarinin
sifrelerinin degistirilmesi, virman, havale yapilmasi, ekstre bilgilerinin alinmasi, bakiye
Ogrenilmesi, para yatirilmasi, fon, hisse senedi veya doviz ile ilgili yatirnm benzeri pek ¢ok

islemin yapilabilmesi miimkiindiir.

1.2.4. Satis Noktasindan EFT/ EFTPOS (POS)

Bir bagka alternatif dagitim kanali hizmeti Satis Noktasindan Elektronik Fon
Transferi (EFTPOS)’dur. Perakende satis yerlerinde veya hizmet isletmelerinde bulunan
otomatik terminaller yardimiyla mal ve hizmet edinme bedellerinin nakit kullanmaksizin
plastik kartlar araciligiyla elektronik yolla 6denmesidir. Bu islemde; miisterinin bir veri

tasiyicisi ile donatilmis bir plastik karta ve bu karta ait bir sifreye, liye isyerinin ise telefon
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hatlartyla iletisime agik elektronik terminale ve bu terminalden miisterinin sifresini
girebilmesi i¢in bir klavyeye ihtiyac1 vardir. Tiirkiye’de ilk POS uygulamalari, 1987
yilinda baglamistir. Ulkemizde POS terminallerinde genelde kredi kartlar1 kullanim alani
buldugu i¢in, terminal sayilarinin artmasi kredi kart1 uygulamalarinin gelismesiyle dogru

orantil olmustur (Ergiir, 1990: 14).

1.2.5. Telefon Bankacihgi

Bankalarin 6nemli islevlerinden biri de; ddemelere aracilik etmektir. Bu islevin
daha az maliyetle ve daha hizli olarak yerine getirilmesini saglayan teknolojiye dayali bir
baska hizmet tiiriinii de telefon bankaciligi olusturmaktadir. Iletisim teknolojisindeki
gelismeler ve bilgisayar teknolojisinin bankalarda yaygin olarak kullanimi telefon
bankacilig1 i¢in uygun bir alt yap1 olusturmustur. Bu sistemde miisteriler kendi ev ve is
telefonlar1 vasitastyla bankalari ile iletisim kurmaktadirlar. ilk baslarda sadece sayisal
telefon santrali ve telefon tuslari ile banka bilgisayarina komut verilerek yapilan telefon
bankaciligi, glinlimiiziin gelisen miisteri iligkileri yonetiminin ilkelerine bagli olarak olusan
kisiye 6zel bankacilik planlar1 ¢ergevesinde ¢agri merkezli bankaciliga dogru kaymuistir.
Ayrica tilkemizde telekomiinikasyon alt yapisinin gelismesiyle hizmete sokulan 444’le
baslayan numaralar, subesiz bankacilik faaliyetlerinde siklikla kullanilmaktadir. Yapi
Kredi Bankasi Teletel, Garanti Bankas1 Alo Garanti, Halkbank Dialog, Vakitbank 7/24, ve
Citibank Citiphone gibi isimler alan telefon bankacilig1 hizmetleri, miisterileri bu kanallara
kaydirabilmek amaciyla tiimiiyle {icretsiz olarak hizmete baslamis, fakat kullanim oranlar1

arttik¢a buralarda ticretli uygulamalara basglanmistir (Kansu, 2000: 36).

1.2.6. Kiosk Bankacihig1

Kiosk bankacilig1 miisterilere interaktif hizmet vermek amaciyla kurulan bir bilgi
merkezi seklindeki bilgisayarlara verilen genel addir. Kiosklar bankalarin ATM makineleri
goriiniimiinde tasarlanmis olup, banka subelerinde, aligveris merkezlerinde, agik hava
ortamlarinda, sinemalarda ve her tiirli ortamda kabin iginde veya serbest olarak
kurulabilmektedir. Bankalar kiosklar araciligiyla, alternatif bankacilik, online islemler, her
tirlii kart bazli hizmetler ve bilgilendirme amacgh hizmetleri vermektedir (Yereli, 2002:
112).
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1.2.7. Dijital TV Bankacihg

Dijital TV bankaciligi hizmeti ise, Dijital TV’ nin ana {nitesi sayilan set top
box’larin bir islemci ve hafizaya sahip kiiciik ¢apli birer bilgisayar olmalar1 esasina
dayanan sistemden yola ¢ikilarak isletilmektedir. islemler internet bankaciligindaki gibi
gerceklestirilmektedir. Gelen veriler uydu anten aracilifiyla alinip televizyonda
goriintiilenirken, yollanan veriler normal telefon hatlar1 iizerinden ve bir internet servis
saglayici aracilifiyla olmaktadir. Dolayisiyla internet bankaciliginin tiim o6zellikleri bu
hizmetler i¢in de gegerlidir. Ulkemizde 2000 yilindan itibaren Dijital TV yaymnlarina
Digitiirk sirketi baglamig, 2001 yilindan itibaren de Yap1 Kredi Bankasi ve Pamukbank
tarafindan ortak gelistirilen Tiirkiye’nin ilk evden bankacilik projesi uygulamaya ge¢mistir
(Cetinkaya, 2000: 8). Uygulama Pamukbank Halkbank birlesmesinden sonra Halkbank

catis1 altinda devam etmistir.

Biitlin bu alternatif dagitim kanallarinin; miisteriye sunulan mal ve hizmet
cesitliligini artirtlmasi, islem maliyetlerinin diisiiriilmesi ve buna bagli olarak karliligin
artirilmasi, degisik kanallar sayesinde capraz satis olanaginin saglanmasi, miisteriye
telefon veya internetle ulasilip bireysel pazarlama ve satis faaliyetlerinin gerceklestirilmesi,
iriin tanitimlarinin yapilabilmesi ve daha genis miisteri bilgilerine ulasilarak miisteriye
yonelik ve hizmetlerin gelistirilmesi gibi yararlar1 vardir. Bu yararlar dogrultusunda,
alternatif dagitim kanallarinin kullanim sikliginin arttirilarak daha fazla noktadan hizmet
verilmesinin saglanmasi, subelerde c¢alisan personelin lizerindeki operasyonel yiikiin

hafifletilerek buralarda daha kaliteli hizmet sunulmasina yardimci olunmasi gerekir.

1.3. Elektronik Bankacihik Kavrami

Alternatif Dagitim Kanallarinin temelini  olusturan Elektronik Bankacilik

Faaliyetleri genel anlamda 3 ayr1 seviyede kategorize edilebilir.

e Banka miisterilerine ya da kamuya sunulan bankacilik iiriin ya da hizmetlerin

tanitilmasina yonelik temel web siteleri,
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e Banka miisterilerine farkli servisler i¢in bagsvurma, hesaplariyla ilgili sorgulama,
bankaya talimatlar verebilme imkani tagiyan, fakat para transferine miisaade
edilmeyen, basit islem yapilabilen web siteleri,

e Banka miisterilerinin hesaplarina ya da hesaplarindan fon transferi yapilabilen,
fatura 6demelerinin yapilabildigi ve diger bankacilik islemlerinin de ¢evrimigi
(on-line) olarak yiritiilebildigi ileri diizey islem yapilabilen web siteleri, (Basel

Commitee on Banking Supervision, 2003: 2)

Ulkemizde faaliyet gosteren bankalar genellikle, yukarida belirtilen ii¢ fonksiyonu
tek bir web sitesi lizerinde gerceklestirmek egilimindedirler. Bununla birlikte birka¢ banka
pazarladigi bankacilik {irtinlerinin (6rnegin kredi kart1 veya kredi karti tiye kuruluslarinin)
tanittmina yer verdigi, kredi karti miisterilerinin kendi harcamalarina yonelik sorgulama

yapilabilmesine de imkan taniyan, farkli bir web sitesiyle hizmet vermektedir.

Tiirk bankaciliginda 1994 yili sonrasinda miisteriye yonelik olarak yapilanmaya
gidilmis ve miisteri boliimlendirmesinin 6n plana ¢iktigi bir durum ortaya ¢ikmistir (Bener,
2002: 103). Ortaya ¢ikan bu durum karsisinda satis ekiplerinin ve subelerin ilizerinde
bulunan islemsel yiikii kaldirmay1 ve islem maliyetlerini diisiirmeyi hedefleyen bankalar,
oncelikli olarak internet, telefon ve ATM gibi alternatif kanallar1 daginik yapidan merkezi
veri deposundan beslenen ve tek merkezden takip edilen bir yapiya cevirerek aktif bir

sekilde kullanmaya baglamiglardir.

Ulkemizdeki elektronik bankacilik taniminin ve kapsaminin da zaman igerisinde
degisim gosterdigi goriilmektedir. Gegmiste elektronik bankacilik kavramiyla oncelikle
bankalardaki otomasyon sistemi ve bankalar arasi EFT sistemi akla gelmekteydi
(Bugdayct1, 2007: 5). Daha sonralar1 ise bu kavram gelismis ve tek bir veri tabani lizerinden
merkezi olarak igleyen kanal stratejileri olugturulmaya baglanmistir. Giiniimiizde alternatif
dagitim kanallarinin neredeyse tamami internet tabanli oldugundan “Elektronik
Bankacilik” alternatif dagitim kanallarinin timii i¢in kullanilabilir bir kavram haline

gelmistir.
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1.4. Bir Alternatif Dagiim Kanah Olarak Internet Bankaciligni Tanimi
Kapsami Ve Internet Bankaciliginin Diinya Genelindeki ve Tiirkiye’deki

Gelisimi

Bankacilikta alternatif dagitim kanallari, elektronik bankacilik kanallar1 vasitasiyla
bireysel ve kurumsal bankacilik mal ve hizmetlerinin saglanmas1 demektir (Scalzi, 2000:
7). Glinlimiizde Elektronik bankacilik ifadesi 6zellikle internet ve internet bankaciligini
cagristirir hale gelmistir. internet bankaciligi disindaki diger alternatif hizmet dagitim
kanallarinda da internet tabanli teknoloji aktif olarak kullanilmaktadir (Bugdayci, 2007: 8).
Bu yaygin kullanim nedeniyle bankacilikta alternatif dagitim kanallar1 denilince akla ilk

gelen internet bankacilig1 olmaktadir.

Giliniimilizde banka subelerinden yapilan bir¢ok islem internet lizerinden rahatlikla

ve daha az bir maliyet ile yapilabilmektedir.

Internetle birlikte diinyada dijital ¢agm biiyiik bir hizla yayilmasiyla beraber
iletisim ve teknoloji ile iliskili her alanda biiyilik degisimler yasanmaya baslamistir. Giinliik
hayat1 yonlendiren bir¢cok unsurun farklilagti§i bu durumdan, ekonominin her sektorii gibi
bankacilik sektorii de Onemli bigimde etkilenmistir. Finans sektoriiniin - kokli
kurumlarindan olan bankalar, internetle beraber gelen yeni teknolojik ¢agda kendilerine
yer edinebilmek ve hizmetlerini bu yeni ortamda da sunabilmek i¢in yogun calismalar
yapmaktadirlar. Bankalarin interneti yapilarinda ve hizmetlerinde igsellestirmeleriyle
birlikte, sektdrde yepyeni ve geriye doniilemez bir adim atilmis ve “Internet Bankacilig1”

kavrami ortaya ¢ikmustir (Deitel ve digerleri, 2000: 455).

1.4.1. internet Bankaciigi Kavram

Internet bankaciligi; zaman ve yer st olmaksizin bir bilgisayar veya bu
ozelliklere haiz tablet veya akilli telefon araciligiyla bankacilik hizmetlerinin internet
tizerinden sunulmasi i¢in hazirlanan bir alternatif dagitim kanali seklinde tanimlanabilir.
Internet erisimine sahip olundugu takdirde kesintisiz olarak ve diinyanin her yerinden

bankacilik igslemlerinin yapilmasina olanak tanir (Biger, 2006: 52). Nakit ¢ekim iglemi
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disinda hemen hemen her tirli bankacilik islemi internet {izerinden

gerceklestirilebilmektedir (Yilmaz, 2000: 25).

Elektronik bankacilik, 1980 ve 1990 arasindaki on yil igerisinde, demografik
degisiklikler, bankalarin konsolidasyonu, diizenleyici reformlar, gelisen teknolojilerin
bankacilik sektoriinde kullanilmasi ve degisen miisteri istekleri gibi nedenlerden dolay1
hizli bir degisim ve gelisim siireci i¢ine girmistir (Dial, 1995: 20). Bu siire¢ icerisinde;
kullanilan 6deme sistemleri de degisim gostermistir. Genellikle bir bankada hesap acarak
O0demelerin bu banka lizerinden gergeklestirildigi ya da ddemelerde esas itibariyla ¢ekin
kullanildig1 6deme sistemlerinde zamanla biiyiik sorunlarin ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir. Bu
sistemlerde 6demeleri gerceklestirecek bankalar ¢ok sayida kagit belge inceleme yiikii
altina girmislerdir. Bu yiik, 6zellikle ¢ekle 6deme s6z konusu oldugunda daha da artmistir.
Ayrica bankalarin personel ve sube giderlerinde de biiylik artislarin oldugu ve personel
giderlerinin, banka isletmelerinin tiim giderlerinin, %70-80’nini olusturmaya basladig1
goriilmiistiir (Arkan, 1991: 2). Bu arada nakit 6demelerin tutar itibariyle diisiik kalmasina
ragmen islem sayisinin énemli boyutlarda olmasi da asilamayan bir sorun olarak kendini
gostermeye devam etmistir (Baker, Brandel, 1988: 6). Biitiin bu nedenlerle bankalar;
islemlerinin rasyonellestirilmesi ve bu arada elektronik sistemlerden yararlanilmasi

konular1 lizerinde durmaya baslamislardir.

1.4.2. internet Bankacihg Kapsaminda Verilen Hizmetlerin Kapsami

Internet bankacilig1 uygulamalarinin ilk basladigi 1997 yilinda az sayida bankacilik
islemi internet iizerinden gerceklestirilebilmekteydi. Internet bankaciligi araciligiyla
sunulan hizmetlerin sayist1 her gecen giin artmakta, bankalar ise internet {izerinden
sunduklar1 hizmet yelpazesini genisletmek i¢in birbirleriyle yarismaktadirlar. Giiniimiizde
internet bankaciliginda gelinen noktada, subeden yapilan hemen biitiin iglemler internet
subesinden de gerceklestirilebilmektedir. Gilinlimiizde, internet {izerinden sunulan

hizmetler asagida siralanmistir (Aksoy, 2000: 49).
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1.4.2.1. Hesap Acihislar:

Miisteriler, bankalarin internet subelerinde, vadeli hesap, vadesiz hesap ve yatirim
hesabi agtirabilmektedirler. Bu hesaplar, ilgili bankanin, miisterinin istedigi subesine bagh
olarak agilabilmektedir. Bu hesaplarin yani sira bankalarin, fakli 6zellikler ve isimler
altinda miisterilerine sunduklar1 hesap cesitlerinin agilis islemleri de internet lizerinden
gerceklestirilebilmektedir. Bu tiir hesaplara 6rnek olarak Garanti Bankasi’nin miisterilerine

sundugu ELMA ve Biriktiren Hesap verilebilir.

Hesaplar TL veya istenilen doviz cinsiyle agilabilmekle beraber vadeli doviz hesabi
actirabilmek i¢in miisterilerin bankada vadesiz doviz hesabina sahip olmalar

gerekmektedir (Og, 2002: 67).

1.4.2.2. Para Transferleri

Bankalar, miisterilerine internet subelerinden havale, EFT ve hesaplar aras1 transfer
islemlerini {icretsiz olarak yapabilme imkani sunmaktadir. Bu islemlerin yani sira, diizenli
O0deme emri ve kayith ve ileri tarihli havale/EFT emri verilebilmektedir. Her iki islem i¢in
de isme veya hesap numarasina olmak iizere iki segenek bulunmaktadir. Islemler
yapilirken her asamada miisterinin onay1 alinmakta ve bilgilerde diizeltme yapma imkan
saglanmaktadir. Islem sonucunda dekont aninda diizenlenip miisterinin e-posta adresine
gonderilmekte veya miisteri istedigi takdirde yazicidan aninda dekontunun ciktisim
alabilmektedir. Ayrica, bankalar internet subelerinde, bu islemler i¢in kayit yapma, toplu

havale gonderme gibi kolayliklari da miisterilerine sunmaktadir(Aksoy 2000: 51).

1.4.2.3. Yatirim Islemleri

Bankalarin internet subelerinden, yatirim fonu alim-satimi, repo, déviz alim-satima,
hisse senedi, hazine bonosu, vadeli hesap, halka arz, gibi yatirm islemleri
yapilabilmektedir. Bu islemler i¢in ileri tarihli alim-satim emri verme imkéani saglayan
bankalar, miisterilere biiyiik avantaj ve kolaylik saglamaktadir. Yatirim islemleri, internet

subesi miisterileri tarafindan yogun olarak kullanilmaktadir (Og, 2002: 69).
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1.4.2.4. Odeme Islemleri

Bankalarin, internet subeleri iizerinden sunduklari1 6deme hizmetleri, anlasmali
olduklar1 kurumlara bagli olarak farkliliklar gostermektedir. Bankalarin, sundugu 6deme
hizmetleri her gegen giin artmaktadir. Bankalarin internet subelerinden yaptiklari en yaygin
O0deme islemleri telefon, elektrik ve su Odemeleridir. Bu 6demelerin yani1 sira, vergi,
sigorta, SSK, trafik cezalan ve {iniversite harc1 6demeleri ise, goriilen uygulamalardir. Bu
O0demeler i¢in otomatik ddeme talimati verilebildigi gibi tesisat veya sdzlesme numaralari
ile de 6deme yapmak da miimkiindiir. Her ay diizenli 6demesi yapilan faturalarin, internet
tizerinden yapilabilmesi miisterilere biiyiikk kolaylik saglamaktadir. Bankalarin, internet
subelerinde sunduklar1 ajanda hizmeti ile kaydedilen faturalar miisterilere giiniinde

hatirlatilmaktadir (Uzun, 2002: 45).

1.4.2.5. Kredi Karti islemleri

Misteriler, bankaya ait kredi kart1 bilgilerine internet subesinden erisebilmekte,
O0demelerini yapabilmektedir. Miisteriler, kendi kredi kartlarinin yani sira, {icilincii sahislara
ait veya bagka bankalara ait kendi kredi karti &demelerini de internet iizerinden
gerceklestirebilmektedir. Odeme hizmetlerinde oldugu gibi, kredi kart1 ddemeleri i¢in de
otomatik 6deme talimati da vermek miimkiindiir. Ayrica, kredi kart1 bagvurusu da internet

lizerinden yapilabilmektedir(Og, 2002: 67).

1.4.2.6. Basvuru islemleri

Internet subelerinden, kredi (tiiketici kredisi, tasit kredisi gibi) basvurusu, firmalarin
elektronik ticaret bagvurulari, telefon bankaciligi hizmetlerinden yararlanabilmek igin
basvurular yapilabilmektedir. Internet subesinden yararlanabilmek icin gerekli olan, sifre
ve parola i¢in de yine internet iizerinden bagvuruda bulunmak miimkiindiir.

1.4.2.7. Bilgi Hizmetleri

Bankalarin internet subeleri, bankacilik hizmetleri konusunda genis bilgilere yer

vermektedir. Internet bankaciligi, sunulan hizmetler ve giivenlikle ilgili tiim bilgileri igeren
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‘sikca sorulan sorular boliimii biitlin bankalarin internet subelerinde bulunmaktadir.
Miisteri, bu bdliimden istedigi her konuda bilgi alabilmekte ve sorularini, elektronik
postayla banka yetkililerine ulastirabilmektedir. Repo, faiz oranlari, kredi faizleri, déviz
alis ve satig fiyatlari, kredi kartlar1 faiz oranlar1 gibi bilgiler de bankalarin internet

subelerinde bulunmaktadir.

Bankalarin internet subesinden, bankayla ilgili her tiirlii bilgiye (kurulus, bilanco
bilgileri gibi) , sube adres ve telefonlar1, giinliik ekonomi haberlerine de ulasilabilmektedir.
Ayrica birgok banka, olusturduklar1 sanal magazalar araciligiyla miisterilerine online

aligveris imkan1 da saglamaktadir.

1.4.3. Diinyada Internet Bankacih@i’nin Gelisimi ve Giiniimiizdeki Durumu

Internet bankaciliginin gelisimi ve internet kullaniminin yayginlasmasi, internet
izerinden alman hizmetlerin gilivenligini ve kalitesinin artmasiyla dogru orantili olarak

artmigtir.

Diinyada bugiin kullanilan sekliyle internet bankaciligi ilk olarak 1994 yilinda
kullanilmis olsa da “online bankacilik” olarak tabir edilen ve “uzaktan baglant1”
aracilifiyla yapilan internet bankaciliginin ilk 6rnekleri 1980°1i yillarin basinda bu yillarda
ortaya ¢ikan teknolojik gelisimlerle baglamstir. Ik “uzaktan baglant1” aracilifiyla yapilan
bankacilik islemlerine 1981 yilinda New York’ta (Citibank, Chase Manhattan, Chemical
and Manufacturers Hannover) tarafindan kullanilan “videotex™ sistemiyle yapilmaya
calisilan bankacilikla baslanmis, ancak “videotex™ sisteminin ticari basarisizligi nedeniyle

popiiler olamamustir (Beletsevkovsky ve Abisoye, (t.y): 59-60).

1983 yilinda ingiliz Scotland Bank “Homelink” olarak bilinen ilk uzaktan baglantili
bankacilik hizmetini Nottingham Yap1 Kooperatifi (NBS) miisterileri i¢in kurmustur.
Kullanilan sistem Prestel Viewlink sistemine dayali olup, telefon sistemi ve televizyona

bagl klavye veya BBC Mikro adi verilen mikro bilgisayarlar1 kullanmistir.

1994 yilinda Microsoft “ Microsoft Money” yaziliminin i¢ine online bankaciligi

ekleyerek kisisel bilgisayarlarda finansal islemlerin takibine olanak kilmistir. Bununla
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birlikte 100.000 ev halki hesaplarma giris yapma imkani bulmustur. Aym yil Stanford

Kredi Birligi ilk online bankacilik web sitesini olusturmustur.

Wells Fargo adindaki bir ABD bankasi, 1995’te diinyada ilk internet iizerinden
bankacilik hizmeti veren banka haline gelmistir. Ancak bu ilk sistem miisterilere islem
yapma imkani vermemekte, yalnizca hesap hareketi ve bakiye goriintiileme olanagi
saglamaktaydi. Wells Fargo’yu takiben EKim 1995’te biitiin bankacilik islemlerinin
gerceklestirilebildigi ilk banka olan Security First Network Bank internet {izerinden
islemlere baslamistir (Bugdayci, 2007: 25).

2005 yilinda bankacilikta internet bankaciligmin agirhiginin artmasiyla birlikte
kurallarin daha net bir sekilde ortaya konulmasi ve denetlenmesi geregi hissedilmistir. Bu
nedenle Federal Finansal Kurumlar Denetleme Kurulu internet bankaciligimin kurallarinm
aciklamis ve acgiklamis oldugu kurallara gore risk degerlendirmelerini yapmis, miisterinin
farkindalik programlarin1 degerlendirmis ve giristeki kimlik dogrulama programlarinin

giivenligini 6lgmiistir.

Yine 2005 yilindan baslamak iizere, tiim hizmetlerini online olarak sunan Direkt

Bankacilik ortaya ¢ikiyor (ING Direct, First Direct, HSBC Direct vs).

2007 yilma gelindiginde, Apple’in iPhone modelini agiklamasiyla birlikte
bilgisayarla yapilan bankacilik akilli telefonlara kaymaya basliyor (Infographic: The
History Of Internet Banking (1983-2012)”, 2012, http://thefinancialbrand.com/25380/
yodlee-history-of-internet-banking/).

Ote yandan, heniiz tam anlamiyla yayginlik kazanmamis olmakla birlikte, diinyada,
sadece internette bankacilik yapan bankalar da bulunmaktadir. “Internet bankas1” olarak
adlandirilabilecek bu bankalar fiziki ortamlarinin bulunmamasinin getirdigi dezavantajlarin
iistesinden, saldirgan pazarlama stratejileri ile gelmeye c¢alismaktadirlar. Mevduatlara,
diger bankalara gore onemli oranda yiiksek faiz veren veya kredi kartlarina ¢ok diisiik
oranda faiz uygulayarak, biiyiik sayilarla ifade edilen miisteri portfoyiine ulasabilirler. Bu
bankalar yenilikler konusunda da son derece atilimc1 davranmaktadirlar. Fiyat avantaji ve

“internet bankas1” gibi yeni bir hizmetten yararlanmanin heyecanina ragmen, miisterilerin
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yine de gerektiginde kendilerine yardim edebilecek birilerini arayacagini bilen internet

bankalari, ¢agr1 merkezlerini de gelistirmeye 6zel 6nem vermektedirler (Bugdayci, 2007:
27-28).

Bireysel bankacilik portallar1 popiilarite kazaniyor. Bu portallar kullanim kolaylig1

ve 1yi dizayn edilmis araglarla kisilerin kendi finanslarin1 yonetmelerine imkan taniyor.

Amerikan Comscore Inc. Sirketinin Haziran 2012°de web sitesinde yayimladig:
konuyla ilgili son analizine gére Nisan 2012’de diinya genelinde 423,5 milyon kisi internet
bankacilig1 sitelerine girmistir. Bu da toplam internet kullanicilarinin %28,7’sine karsilik
gelmektedir. Bu oran 2011 yilimin aym1 doneminde %25,8°dir. Ayni arastirmada Kuzey
Amerika internet kullanicilarinin internet bankaciligini en ¢ok kullandiklar1 bolge olarak
dikkat ¢ekmektedir. Kuzey Amerika’da internet kullanicilarinin  %45°1  internet
bankaciligin1 tercih etmektedir. Avrupa iilkelerinde bu oran % 37,8 Latin Amerika
tilkelerinde %25,1 Asya Pasifik iilkelerinde %22 ve orta doguda ise %8,8 olarak
gergeklesmistir.
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Grafik 1: internet Kullanicilarinin internet Bankacihigim Kullamim Durumu

(Kitalara Gore)
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Kaynak: http://www.comscoredatamine.com/2012/06/1-in-4-internet-users-access-
banking-sites-globally/).

Bundan sonra ne olacak: Sosyal bankacilik ¢agina girmekteyiz. Bireysel bankacilik
onem kazanmakta, teknoloji ilerlemekte, mobil cihazlarla internet olanaklar1 artmaktadir.
Teknolojiyle biiyliyen yeni jenerasyonla birlikte bireysel bankacilik mobil platformlarda

hizla biiyiiyecek.

1.4.4. Tiirkiye’de Internet Bankacih@’nin Gelisimi ve Giiniimiizdeki Durumu

Tiirkiye’de bilisimin 6nde gelen destekgisi bankalardir. Bankalar internet ile ilgili
gelismeleri yakindan takip etmekte ve bu alandaki gelismelerden ¢ok sey beklemektedir.
Tiirkiye’de bankalar bilgisayarlarin etkin kullaniminda, ilk network kurulumunda, ilk
parasal bilgi transferi konusunda etkin olmuslardir (Erbil, 1999: 1). Internet

Bankacilig1’nin gelisimi de internetin kullanimiyla iligkili olarak geligmistir.
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Giiniimiizde internet teknolojisindeki gelisimlere bagl olarak daha kolay daha hizli
ve daha c¢esitli islemler i¢in internet bankacilig1 yapilmaktadir. Baslangicta bir ¢ok banka
interneti, kendilerini ve sunduklar1 bankacilik hizmetlerini tanitmak amaciyla kullanmaya
baslamistir. Daha sonralar1 internetteki gelisimlere bagli olarak internet bankaciliginda

interaktif bankacilik devri baslamstir.

Baslangigta internet lizerinden yapilabilen islem tiirleri ve adetleri ¢ok sinirli iken
giivenlik ve altyapi teknolojilerinin gelismesiyle birlikte pek ¢ok islem internet {izerinden

yapilabilir hale gelmistir (Gaziler, 2006: 27).

Internet bankacilig1 ise Tiirkiye’de ilk defa 1997 yilinda Is Bankasi tarafindan
uygulanmaya baslanmis, ayni yi1l Garanti Bankast bunu izlemistir. Daha sonra sirasiyla
Osmanli Bankasi, Pamukbank, Esbank, Akbank ve Yap1 Kredi Bankasi internet bankaciligi

hizmetini miisterilerine sunmuslardir.

Giiniimiizde hemen hemen tiim bankalarmn internet bankaciligi mevcuttur. internet
bankaciligi 1997 den beri artan bilgisayar okur-yazarligi, finansal sektorlerdeki
diizenlemeler, banka miisterilerinin elektronik hizmet almak istemeleri ve islem
maliyetinin azalmasi1 ve miisteriye kolaylik saglamasima bagli olarak Tiirkiye Ticaret
Bankalari tarafindan alternatif dagitim kanali olarak algilanmaktadir (Pala ve Kartal,2010:

44).

Miisteri tarafinda internet kullaniminin yayginlasmasi, bankalar tarafinda internet
subelerinin kullanigh hale getirilmesi, yapilan islem cesitlerinin arttirilmast ve islemlerin
subelere kiyasla daha diisiik bir maliyetle gerceklestirilmesi nedeniyle internet bankaciligi

hem bankalar hem miisteriler agisindan tercih edilen bir alternatif kanal olmaktadir.

Tiirkiye Bankalar Birliginin web sitesinden 3 aylik periyotlar i¢in diizenli olarak
yayinladig1 veriler igerisinden Ocak-Mart donemi segilerek, son 5 yil i¢cin bu dénemler
itibariyle en az bir kez internet subesine giren “miisteri sayilar1”, son 3 ayda internet
subesine bir kez giren “aktif miisteri”ler ile bunlarin gergeklestirdikleri “yatirim islemleri”

ve “finansal islem dokiimleri”’ne agagida yer verilmistir.
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Tablo 5: Dénemler Itibariyle Miisteri ve Aktif Miisteri Dokiimleri

Miisteri Sayisi Aktif Miisteri Sayis1 | Aktif Miisteri
(Bin) (Bin) Orani
2008 Ocak-Mart 11.219 4,587 %41
2009 Ocak-Mart 13.252 5.419 %41
2010 Ocak-Mart 14.943 6.006 %40
2011 Ocak-Mart 17.950 71.227 %40
2012 Ocak-Mart 21.288 9.329 %44
2013 Ocak-Mart 26.112 11.199 %43

Kaynak:“http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/”
24.07.2013

Miisteri ve aktif miisteri sayilart 2008 ve 2010 donemleri itibariyle %100°{in

lizerinde bir oranda artmakla birlikte aktif miisteri orami diisiik oranlarda ilerleme

kaydetmektedir. Ocak-Mart 2008 donemi itibariyle 11 milyon 219 bin olan miisteri sayis1

2013 yilt ayn1 doneminde 26 milyon 112 bin’e yiikselmis iken; aktif miisteri sayis1 4

milyon 587 bin’den 11 milyon 199 bin’e ¢ikmistir. Buna karsilik toplam miisteriler

igerisinde aktif miisteri oran1 %41°den %43’e yiikselmistir.

Tablo 6: Dénemler itibariyle internet Uzerinden Yapilan Bankacilik islemlerinin Tiir

Bazinda Dagilim

Yapilan Finansal Islemler

Yapilan Yatirnm Islemleri

Toplam Toplam islem | Toplam islem Toplam

Islem Adedi Hacmi Adedi Islem Hacmi

(Bin) (Milyon TL) (Bin) (Milyon TL)
2008 Ocak-Mart 54.593 138.456 8.481 48.713
2009 Ocak-Mart 62.650 140.780 8.887 62.855
2010 Ocak-Mart 68.990 162.889 11.863 70.552
2011 Ocak-Mart 78.448 269.175 11.031 92.572
2012 Ocak-Mart 94.249 321.023 11.550 85.540
2013 Ocak-Mart 106.914 378.364 10.076 87.393

Kaynak: “http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/”

24.07.2013

S6z konusu donemler itibariyle, yapilan finansal islemler adedi %95 oraninda

artarak 54 milyon 593 bin’den 106 milyon 914 bine, toplam islem hacmi %173 oraninda

artarak 138 milyon 456 binden 378 milyon 364 bine; yapilan yatirim islemleri adedi %18
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oraninda artarak 8 milyon 481 binden 10 milyon 76 bine yapilan islemlerin hacmi ise %79

oraninda artarak 48 milyon 713 binden 87 milyon 393 bine yiikselmistir.

2008-2013 doneminde internet bankaciliginda en biiyiik artis adetsel ve hacimsel

olarak yapilan finansal islemlerde yasanmustir.

Mart 2013 itibariyle Internet Subesinden gerceklestirilen islemlerin dokiimii
asagidaki gibidir.

Tablo 7: Mart 2013 Dénemi itibariyle Yapilan Islem Adetlerinin islem Tiirii Bazinda

Dagilimi

islemin Tiirii Islem Adedi isle_m Hacmi
(Bin) (Milyon TL)
] Para Transferi 54.836 319.925
Finansal Islemler | Gdemeler 38.204 19.509
Kredi Kart1 islemleri 10.741 10.515
Diger Finansal Islemler 3.134 28.415
Yatirim Fonlar1 2.334 21.177
Déviz Islemleri 2.135 15.718
Vadeli Hesaplar 686 22.200
Yatirim Islemleri Gergeklesen Hisse Senedi Islemleri 3.507 15.520
Repo Islemleri 80 3.101
Tahvil ve Bono Islemleri 54 555
Altin 618 1.681
VOB 664 7.441

Kaynak:“http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/”
24.07.2013

Yapilan islemlerde finansal islemlerden olan para transfer islemleri adetsel ve
tutarsal olarak diger islemlerin agik ara Oniindedir. Adet bazinda en ¢ok gerceklestirilen
yatirim islemi hisse senedi islemleri olurken tutar bazinda en yiiksek islem hacmi yatirim
fonu islemlerinde gerceklesmistir (Istatistiki Raporlar, http://www.tbb.org.tr/tr/banka-ve-

sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/).
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1.4.5. Internet Bankacih@r’nin Ozellikleri ve Kapsami

1.4.5.1.Internet Bankacihgr’min Avantajlar1 ve Dezavantajlar

Internet bankaciliginin avantajlar1 oldugu gibi dezavantajlari da mevcuttur. Sube
bankaciliginin en biiyiik 6zelligi olan yiiz yiize iletisimin kesilmesiyle birlikte bazi

hususlar miisteri ve banka agisindan avantaj ve dezavantaj yaratabilmektedir.

Avantajlart:

e Uzaktan erisimi saglar, diinyanin neresinde olunursa olunsun islemlerin
yapilmasini ve kontrol edilmesini saglar.

e Internet bankaciigmin daha diisiik operasyonel ve yonetsel maliyete sahip
oldugundan geleneksel sube bankaciligina gore daha cazip iicretlerle hizmet
sunarak miigteri tabaninin genisletilmesine yardime1 olur

e Internet bankacihigina hizli ve kolay bir sekilde girilebilir. Geleneksel sube
bankaciligindaki sira beklemenin Oniine gegerek zaman israfin1 engeller,
zamanin daha verimli kullanilmasina yardimci olur.

e Internet bankaciligi daha iist gelir grubuna ait miisteriler tarafindan tercih
edildigi i¢cin bankalarin mevduat biliylimeleri i¢in 1yi bir miisteri veritabam

olusturur.

Sorun yasanabilecek hususlar:

e Miisterilere ait verilerin ¢alinmasi sonucu hesaplarin saldirtya ugrama riski

mevcuttur.
e Miisteriye ayrica bir pazarlama faaliyeti yapilamamaktadir.

e internet baglant: hatalar1 nedeniyle zaman zaman hizmet saglanamamasi sdz

konusu olabilmektedir.
e Internet bankacilig1 iizerinden yapilan islemlerde yanlis yapildig1 takdirde bu

islemlerin diizeltilmesi daha zor olmaktadir.
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e Bankanin kendi web sitesinde sundugu imkanlar ile kendi sayfasinda banka web
sayfasin1 referans veren organizasyonlarin verdikleri bilgiler arasindaki

farkliliklarin kafa karistirmas1 miimkiindiir (Sarlak ve Hastiani, 2011: 37).

Miisteri ve banka tarafindan ayri ayri incelendiginde bunlarla iliskili olarak bazi

asagidaki avantaj ve dezavantajlar asagidaki gibi kategorize edilebilir.

1.4.5.2. Banka icin Avantajh Yénleri

e Maliyetler diger alternatif dagitim kanallarina oranla ¢ok daha diisiiktiir.
Subeden yapilan bir islemin maliyeti 1,5 TL iken internet bankaciliginda bu
maliyet 0,1 TL’ye diisebilmektedir (Pazarlama ve Perakende Elektronik
Bankacilik, 2007: 8).

o Internet bankaciligi bankanin bilisim yoniinden ilerleme seviyesine isaret
etmesinin yani sira miisteriye sundugu hizmetlerin ¢esitliliginin artmasina da
neden olur bu da teknolojik a¢idan bankanin imajinin artmasini saglar.

o Web sitelerini ¢ekici hale getirebilen bankalar, bu yolla {irlinlerinin reklamini
cok daha ekonomik bir sekilde geceklestirebilecek, ayni zamanda subeye
gitmesine gerek kalmadan miisterinin elinin altinda bulunarak daha sik islem

yapilmasini tesvik etmis olacaklardir (Yildirim, 2006: 22).

1.4.5.3. Miisteri I¢in Avantajh Yonleri

o En biiyiik avantaj1 belli bir yere bagli kalinmaksizin internet iletisiminin oldugu
her noktada 365 giin 24 saat ulasimin miimkiin olmasidir (Yildirim, 2006: 23).
Her islem her saatte gerceklestirilememektedir. Ama bu islemler i¢in de ileri
tarihli talimat verebilme imkani vardir.

e Maliyetlerin diisiik olmas1 nedeniyle bankacilik islemleri daha diisiik bir ticretle
yerine getirilebilir ve bunun neticesi olarak internet bankaciligi araciligiyla
acilan mevduat hesaplarina daha yiiksek faiz almalart miimkiindiir.

e Subelere ulasmak ic¢in kullanilan vasitalarin yarattigi cevre kirliligini ve
subelerde gerceklestirilen islemlerin ¢iktilar1 nedeniyle yasanacak kagit israfim

Onler.
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e Kullanim kolaylig1 sunmaktadir. Yapilan islemlerin kayitlar1 bilgisayara liste
halinde dokiim yaptirilabilir.

e Bireylerin hesaplarint daha yakindan takip edebilmesine imkan tanir ve
hesaplarda yapilmasi muhtemel usulsiizliiklerin daha kisa siire igerisinde ortaya
cikarilmasini saglar.

e Miisterilerin internet bankaciligr {izerinden yaptiklar1 islemler bankalar
tarafindan analize tabi tutulabilir. Bunun neticesi olarak miisterilerin ilgi

alanlarina gore birebir pazarlama yapilabilir.

1.4.5.4. Banka Icin Dezavantajh Yénleri

e internet bankacilig1 sisteminin isleyisi ve karsilasilabilecek sorunlara hemen
miidahale edebilecek bir sistem altyapisi ve personel kadrosu gerektirir. Bu da
internet bankaciliginin kurulumu asamasinda sabit yatirim gideri yapilmasini
gerektirir.

e Ulkemiz internet altyapisinin yeterli olmamsi nedeniyle internete ve internet
bankaciligina ulagimin yavas olmasi kullanicilar1 internet bankaciligindan
sogutabilmektedir.

e Internet bankaciliginda giivenlik en 6nemli konulardan biridir. Gerekli program
ve sifrelerle miisteri hesap ve bilgilerine ulagim gilivenligi saglanmalidir.
Gtivenlikle ilgili en ufak bir problem binlerce miisterinin banka ile ¢aligmalarini
sonlandirmasina sebep olabilir.

e internet bankaciligi bankalarin kolayca miisteri kaybetmeleri ve kazanmalarina
sebebiyet vermesi yoniinden risk igerir. Miisteri memnun olmadigi bankadan
digerine dakikalar icerisinde tek tusla kayabilmektedir. Bu da bankalarin
kendilerine koyduklar1 performans hedeflerini beklenmedik bir sekilde

tutturamamasina neden olabilir.

1.4.5.5. Miisteri I¢in Dezavantajh Yénleri

e Miisterinin banka ile iligkilerini zayiflatir. Miisterinin 6zel ihtiyaglarina istinaden
kredi talebi olmasi halinde yapilacak degerlendirmede miisterinin taninmamasi

nedeniyle olumsuzluklar yasanabilir.

33



o Internet subeciliginde anlatilan ¢oziim yollar1 bazi kompleks problemlerin
¢Ozlimii i¢in yetersiz kalabilir. Bu durumda bu islemler i¢cin Subelerde konuyla
ilgili uzman kisilerle yiiz ylize goriismek gerekebilir.

e Sube bankaciliginda miisteri sadakatini gelistirmeye yonelik ¢aligmalar daha
fazla olup, miisteriye cesitli hediyeler veya yatirim tavsiyeleri, danismanlik

hizmetleri gibi seyler sunulabilir (Koskosas, 2011: 56).

1.5. Internet Bankacih@indaki Riskler ve Korunma Yollar

1.5.1. internet Bankacihgindaki Riskler

Finansal kurumlar olan bankalar deger yoneten yapilari nedeniyle farkli riskleri
tasimak durumundadirlar. Elektronik bankacilik ve ozellikle internet uygulamalarinin
bankalar tarafindan sunulmasindan sonra kredi riski, faiz riski gibi risklere yeni riskler
eklenmistir. Bu risklerin ¢ok farkli nedenleri olabilir. Degisim ve gelisimin bankalar
arasinda rekabeti de arttirmis bir¢ok hizmet ve liriin birka¢ ay gibi kisa siirede, yeterli
testler yapilmadan iiretimden uygulama ortamlarina aktarilmaktadir. Bu bankalarin

operasyonel risklerini arttiran bir durumdur.

Elektronik kanallardan yapilan ve bankacilik {iriin ve hizmetlerinin saglanmasi
yoluyla kullanilan bankacilikta fiziki para yerine yaratilmis bir deger kullanilmaktadir. Bu
elektronik deger karsilikli iki cihaz arasindaki bilgi akisi sonucu para yerine degisimi
yapilan varliktir. Bankalarin elektronik ortamda hizmet vermeye baslamalari, tamamen
kontrolsiiz olan bir ag {izerindeki parasal hareketlerin ve bankacilik islemlerinin, belirli bir
diizen igerisinde gergeklestirilmesi yoniinde bir takim diizenlemeler yapilmasi ihtiyacini

dogurmustur.

Basel Komitesi 1998 yilinda, giderek yayginlagsmaya baslayan elektronik para ve
elektronik bankacilik faaliyetlerini diizenlemeye yonelik bir takim Onerilere yer verilen
“Elektronik Bankacilik ve Elektronik Para Faaliyetleri i¢in Risk Yonetimi” adinda bir
calisma yayimlamistir. Bu dokiimanda Basel Komitesi, bankacili1 denetlemekle yiikiimlii
olan kurumlarca yapilacak prematiire bir yasal diizenlemenin, siirekli gelismekte olan

elektronik  bankacilik faaliyetlerinin  gelisimini ve bu konudaki yaraticiligi
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engelleyebilecegini ifade etmis, risk yonetim siireclerinin, bu konudaki gercek risklerin
tiiri ve siddetindeki degisiklikleri kapsayabilecek sekilde gelistirilmesi gerektigini
belirtmistir.

Bankalarin gelisen teknolojiyi bankacilik hizmetlerine entegre etmeleri neticesinde,
elektronik bankacilik bireysel ve kurumsal miisteriler i¢cin daha da ulasilabilir hale
gelmistir. Ancak elektronik bankacilik bilinen yararlarinin yaninda birtakim riskleri de
beraberinde getirmektedir. Bankalarin s6z konusu riskleri teshis edip, taniyarak elektronik
bankacilik hizmetlerinin dogasindan kaynaklanan gii¢liikleri tedbirli bir sekilde

ylriitmeleri beklenmektedir.

Basel Bankacilik Denetim Komitesi, kendi yapisina iligkin yeni riskler yaratmasa
bile, elektronik bankaciligin karakteristik O6zelliklerinin, geleneksel bankacilik
aktivitelerine iliskin operasyonel risk, yasal risk ve itibar riskleri gibi geleneksel riskleri

artirdigini ya da yapilarini degistirdigini gézlemlemistir.

Elektronik bankacilik ve elektronik para faaliyetlerinde, o6zellikle uluslar arasi
bankalar icin, operasyonel risk, itibar riski ve yasal risk en Oonemli risk kategorilerini
olusturmaktadir. Bununla birlikte tiim riskler birbiri ile i¢ ice girmis durumdadir. Ornegin,
miisteri bilgilerine yetkisiz erisime yol agan bir giivenlik ihlali operasyonel risk olarak
siniflandirilabilir, ancak bu risk ayn1 zamanda bankay1 yasal ve itibar risklerine de maruz

birakir.

1.5.1.1. Operasyonel Risk

Operasyonel riskler sistemsel entegrasyonun uyumlu bir sekilde kurulamadigi ve
sistemin mimarisinin giivenli bir sekilde olusturulamadigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir.
Bankalarin miisteri ile degisimini yaptig1 bilgilerin giivenligi ve bu bilgilere erisimin

kontroliiniin saglanamamasi bankay1 operasyonel riskler altinda birakir.
Internetin genis bir erisime izin veren halka acik aglar iizerinde kurulu olmasi

nedeniyle kontrolii zordur. Bu nedenle yeterli kontrol mekanizmalar1 gelistirilerek

disaridan ve iceriden maruz kalinacak taarruzlar nedeniyle operasyonel riskler
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engellenmelidir. Sahte elektronik para yaratimi bu tiir giivenlik ihlallerinden biridir. Banka
personellerinden biri miisteri bilgilerini kullanarak karsili§i olmayan elektronik para
yaratabilir. Bu banka ve miisteriyi zora sokacak bir durumdur. Eger banka miisteri
bilgilerine erisecek personelinin banka kaynaklarina ulasimini belli giivenlik seviyelerinde

kontrol etmez ise bu operasyonel riskin sorumlulugu bankanin kendisinde olacaktir.

Operasyonel islemlerde karsilasilan bir diger durum bankanin sistem tasarim,
uygulama ya da bakimi sirasinda ¢ikabilecek olumsuzluklar neticesinde karsi karsiya

kalinabilecek operasyonel risklerdir.

Bankalar sistemlerinin kurulum ve yonetimi agamalarinin bir¢ok basamaginda bazi
hizmetleri harici hizmet saglayicilarindan almay1 tercih etmektedirler. Ihtisaslasmanin
verdigi verimlilikle basarili sonuglar alinsa da harici hizmet saglayicilarindan bu

hizmetlerin alinmasi bazi risklere sebep olmaktadir. Bu sebepler asagidaki gibidir;

Gerekli uzmanhigin yetersizligi

Teknolojik adaptasyon hizlarinin yavasligi

Hizmet saglayicilarinin mali yapilarindan kaynaklanan is gérmezlik

Hizmet saglayicilarinin kendi sistemlerinin ¢okmesi

Yukarida belirtilen sebepler nedeniyle olusabilecek hatalar hizmet sunumunu

yavaglatabilir, durdurabilir veya dis ataklara kars1 banka bilgilerini korumasiz birakabilir.

Bagka bir operasyonel risk kaynagi da miisterilerin suiistimalleridir. Misteriler
elektronik bankacilik yoluyla yaptiklar1 islemleri inkar edebilirler. Bu durumda
misterilerin kimliklerinin ve yapilan islemin kontroliiniin uygun bir sekilde yapilmamasi
bankay1 zarara sokabilir. Miisteri kimligi ve islemin yapilmasi i¢in verdigi yetki ispat
edilemez ise yasal risklerle beraber operasyonel risk de olusmakta ve bankaya maliyet

yiikii getirilebilmektedir.
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1.5.1.2. Ticari itibar Riski

Banka hakkinda kétii kamuoyu yaratilmasinda etkili olabilen bu risk tiirii bankanin
bir veya birka¢ miisteride yasadigi bazi sorunlarin tim miisteri kitlesine yayilmasi

sonucunu dogurabilecek kadar 6nemlidir.

Bankanin iiriin ve hizmetlerinden yararlanmak isteyen miisteriler yasadiklar
sorunlarla ilgili olarak bankadan gerekli ilgiyi géremiyorsa bankanin miisteri goziindeki
itibar1 zedelenebilecektir. Miisteri sadakati lizerine tiirlii stratejiler diizenlendigi bir rekabet
ortaminda bu durum bankayr 6nemli Olgiide sarsabilir. Yeterli gilivenlik Onlemleri
alimmadig1 i¢in bankanin web sitesinin ¢okertilmesi veya miisteri bilgilerinin ¢alinmasi gibi
durumlarda ise bankanin itibarinin zedelenmesinin yaninda tiim sektoriinde giiven kaybina

ugramasina neden olabilir (Basel Bankacilik Denetim ve Gozetim Komitesi; 1998: 8).

1.5.1.3. Yasal Risk

Kanuni kural ve ytkiimliiliiklerin ve 6ngoriilen uygulamalarin ihlali durumunda
veya internetteki gelisim hizinda gelisemeyen yasal diizenlemelerdeki belirsiz kalan
konularda yasanacak sorunlarda karsilasilan risk cesididir. Banka hizmet kanallarindan
yapilan iglemlerde yeterli giivenlik ve denetim kontrolleri yapilamadigi durumlarda kara
para aklamak dahil kanunsuz uygulamalarda banka araci olarak kullanilabilir ve bu tiir

nedenlerle bankalar yargiya intikal eden olaylarda taraf olabilirler.

Miisteri bilgilerinin korunmasi ve gerektigi sekilde saklanmasi da bir diger 6nemli
yasal risk kaynagidir. Banka miisterisinin kisisel bilgilerinin izni olmaksizin kullanilmasi
veya dagitilmas1 bankanin miisterilerine karsi yasayabilecegi itibar riskinin yam sira
bankayr hukuki ag¢idan zor durumda birakacak yasal risk ile de karsi karsiya

birakabilmektedir.

1.5.1.4. Diger Riskler

Elektronik bankacilik faaliyetleriyle ilgili olarak operasyonel, itibari ve yasal
risklerden farkli boyutlarda olmakla birlikte, kredi riski, likidite riski, faiz orani riski gibi
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geleneksel bankacilik riskleri de ortaya cikabilmektedir. Ornegin elektronik bankacilik
faaliyetinde bulunan bankalar, kredileri geleneksel olmayan kanallarla verebilirler ve
pazarlarin1 geleneksel cografi smirlar Otesine genisletebilirler. Uzaktan bankacilik
prosediirleri vasitasiyla kredi i¢in bagvuranlarin kredibilitesini belirlemede yetersiz

prosediirler bankalar igin kredi riskini yiikseltebilir.

Daha sonra yiikiimliiliiklerini karsilayabilecek olmasimna ragmen, vadesi gelince
bankanin kabul edilemez zararlara ugramaksizin yiikiimliiliiklerini karsilayamamasindan
dogan risk anlamina gelen likidite riski de ozellikle elektronik para faaliyetlerinde

uzmanlasan bankalar i¢in s6z konusu olabilmektedir.

Elektronik para saglamada uzmanlagan bankalar, faiz oranlarindaki hareketlerin
bankanin gecerli elektronik para yiikiimliiliiklerine nazaran, varliklarin degerini diigtirdiigii

Ol¢tide faiz riskine maruz kalabilir.

Doéviz kurlar dahil, piyasa fiyatlarindaki hareketlerden kaynaklanan bilango i¢i ve
dis1 pozisyonlarindaki kayip riskini temsil eden piyasa riski, elektronik para i¢in yabanci

paralar1 kabul eden bankalar i¢in s6z konusu olabilmektedir.

1.5.2. internet Ataklarindan Korunma

Internet {izerinden yapilan saldirilara kars1 en énemli unsur insandir. Giivenlik icin
en yeni teknoloji kullanilsa bile sistemi yoneten ve ¢aligtiran personel giivenligin 6neminin
bilincinde degilse tehlike her zaman i¢in vardir. Giivenligin bilincine varmis bir ekip

tarafindan kullanilabilecek teknolojiler asagida yer almaktadir.

e Firewall( Giivenlik-Ates Duvari)
e {letisim Giivenligi ve Kriptolama
e Giivenlik Yapisi

e SSL Giivenligi

e Erken Uyar1 Sistemleri

e Isletim Sistemleri

e Giivenilir Isletim sistemleri
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e Zararlarin Asgari Diizeye Indirilmesi

e Genel Onlemler

1.5.2.1. Firewall ( Giivenlik-Ates Duvari)

Giivenlik duvari, internetten gelen bilgileri denetleyen ve ardindan giivenlik duvari
ayarlariniza gore engelleyen veya gecisine izin veren bir yazilim veya donanimdir.

Giivenlik duvari, saldirganlar veya zararli yazilimlarin (solucanlar gibi) ag veya
internet iizerinden bilgisayariniza erigsmelerini engellemeye yardimci olabilir. Ayrica,
giivenlik duvari bilgisayarmizin diger bilgisayarlara zararli yazilim géndermesine de engel

olur.

Sekil 1: Giivenlik Ates Duvar1 Calisma Semasi

1) Bilgisayanrz
2 Glvenlik duvanmz

2 Intemet

Kaynak:http://windows.microsoft.com/tr-tr/windows-
vista/what-is-a-firewall /27.08.2013

1.5.2.2. iletisim Giivenligi ve Kriptolama(Kodlama)

Iletisim giivenligi ile ilgili olarak; veri gizliligi, veri biitiinliigii, baglanilirlik ve

reddedilme saglanmas1 gerekmektedir.
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Elektronik ortamda bilginin yetki dist kullanimmi 6nlemek i¢in kullanilan
araclardan birisi kriptolama(kodlama) sistemleridir. Bu sistemde elektronik bilgi bir

formdan farkli bir formata aktarirlar.

Kriptolama(kodlama) terim olarak iletilen verinin degistirilmesidir. Degistirilen
veri ulastig1 noktada tekrar eski haline gelir. Bu sekilde aradaki verinin giivenilir sekilde

iletilmesi saglanir. Bu islem veri gizliligi, biitiinliigli ve etkin iletisim gibi faydalar saglar.

Internete olan ilginin artmasiyla birlikte kurumlar i¢in kurumsal ag giivenligi Snemi
artan bir konu haline gelmistir. Kurumsal aglarin giivenligini tehdit eden yazilimlarin ve
bilginin internette bol miktarda serbest¢e dolagsmasi bu konunun 6nemini daha fazla

arttirmistir.

Kurumsal bir ag internete baglandigi zaman aslinda hi¢ bir bilgisinin olmadigi bir
bilgisayar agia ve onlarin kullanicilarina baglanir. Bir internet baglantis1 kurumlara bilgi
paylasimi ve internet iizerindeki uygulamalarin kullanimi ydniinde bir¢ok firsat
tanimaktadir, ancak bu yapilirken kurumun kendi ag1 igerisindeki bilgiye, yetkisiz kisilerin

ulagmasi engellenmelidir.

Kripto(kodlama) sistemlerinin degistirme islemi bir kriptolama anahtar1 tarafindan
kontrol edilir. Bu anahtar bir karakter dizisidir ve kriptolama sisteminin giivenirliligi bu

anahtarin korunmasina baghdir.

Kriptolama(kodlama) sisteminin sagladigi servisler 4 ana baslikta toplanabilir;

e Giivenlik: Bilginin yetkisiz kisilerden saklanmasini saglar

e Yetki denetimi

¢ Bilgi biitiinliigli: Bilginin yetkisiz kisilerce degistirilmemesi

e Bilgi kaynagi denetimi: Mesajlarin dogru kaynaktan gelip gelmediginin

denetlenmesi

Genel olarak kriptolama(kodlama) sistemleri oncelikle giivenlik saglar. Bunun i¢in

kullanilan yontem sifrelemedir. Sifreleme islemi okunabilir haldeki elektronik bilginin
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okunamayan sifreli hale getirilmesidir. Bu degisim islemi bir kripto(kodlama) anahtar1
tarafindan kontrol edilir. Bu degisimin geri alinmasi ise bu kripto anahtari ile iligkili bagka

bir kripto anahtar1 tarafindan kontrol edilir.

1.5.2.3. Giivenlik Yapisi

Internet iizerinden gerceklesen finansal islemlerin uygulanmasinda giivenligin
temeli, pek ¢ok bilgisayar uygulamasinda oldugu gibi sifre giivenligine dayanmaktadir.
Kullanicilarin = sifreler siki bir sekilde korunmalidir. Sifreler sistemde kimsenin

c¢ozemeyecegi tek yonlii fonksiyonlarla kriptolanmalidir.

1.5.2.4. SSL Giivenligi

SSL protokolii bilginin biitiinliigii ve gizliligi i¢in, internet iizerinde iki taraf
arasinda olusan trafigi sifreleyerek, gizliligin ve biitiinliiglin korunmasin1 saglayan

kriptolamadir.

SSL protokolii biitiin yaygin web sunucular: tarafindan desteklenen bir protokoldiir.
SSL gonderilen bilginin kesinlikle ve sadece dogru adreste desifre edilebilmesini
saglamaktadir. Bilgi gonderilmeden once otomatik olarak sifrelenir ve sadece dogru alici
tarafindan desifre edilebilir. Her iki tarafta da dogrulama yapilarak islemin ve bilginin

gizliligi korunur.

1.5.2.5. Erken Uyan Sistemleri

Bir web sitesine kars1 yiiriitiilen yetkisiz erisim ve saldirilarin zarar verici boyutlara

ulagsmadan saptanmasini saglayan gesitli giivenlik teknolojilerinin kullanilmasidir. Bunlar;

e Ag tabanh yetkisiz erisim ve saldir1 saptama sistemlerinin kurulmasi,

e Sistem tabanl yetkisiz erisim ve saldir1 saptama sistemlerinin kurulmasi,
e Sistem biitlinliigii saptama sistemlerinin kurulumu,

e Tuzak ve yaniltici sistemlerin siteye eklenmesi,

¢ Bilgi giivenligi acil durum plan1 hazirlanmasi,

e Bilgi giivenligi acil durum ekibi olusturulmasi iglemlerini kapsar.
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Erken uyar1 sistemleri ataklar1 taramak veya atak hazirliklarini belirlemekle,
network trafigini, uygulamalar1 ve isletim sistemlerini izleyerek giivenlik ydneticisini

uyarirlar, otomatik olarak cevap verirler ve dis baglant1 yolunu keserler.

Bu sistemler giivenlik yoneticisine atagin niteligi, etkilenen sistemleri ve glivenlik
aciklarmi kapama imkani verir. Ayrica bu bilgiler yasal bagvurularda kanit saglamak

acisindan da 6nemlidir(Kent,2000: 52).

1.5.2.6. isletim Sistemleri

Isletim sistemlerinin giivenligi bilgisayar ile yapilan islemlerin giivenligine katkida
bulunur. Bir ¢ok sistemin kullanict temelleri kullanici ad1 ve giris sifresi tizerine kuruludur
En yaygin iki sistem Unix ve Windows sistemlerinde kullanici, dosya ve dizinler
bulunmaktadir. Ornegin Windows NT giivenlik modeli yalnizca kimligi dogrulanmis
kullanicilarin sistem kaynaklaria erigmesine izin verir. Unix sisteminde genellikle sistem
kullanicilarinin baska kullanicilarmin giris sifrelerini gérmeleri ve islem yapmalarim
engellemek icin veri tabaninda gercek sifreler saklanmaz, sifrelerin kriptolanmis hali

saklanir(Viega ve Voas, 2000: 40-41).

1.5.2.7. Zararlarin Asgari Diizeye Indirilmesi

Bir web sitesi basarili bir yetkisiz erisim veya kirma calismasi ile karsi karsiya
kaldiginda, gergeklesen saldirinin boyutlarin1 saptama ve bu saldirinin geride biraktig:
izleri toplamak biiyilk 6nem tasir. Bu izler hem saldiridan olast en diisiik zararla
kurtulmamizi hem de saldirgana yasal yaptirimlarin uygulanabilmesi i¢in gerekli bilgiyi

saglar. Gerekli alt yap1 kurabilmek i¢in gerekli araclar;

e Ag dinleyici yazilimlar; Ag lizerinde belirli bir trafik deseni yakalandiginda
kayita baslayan ve ag trafigini kaydeden araglardir.

e Paket inceleme yazilimlari; Kayit edilen trafik bilgisinin i¢inde ger¢eklesen
trafigi yorumlamaya ve igerigini tespit etmeye yarayan araglardir.

e Delil toplama yazilimlari; Kayit edilen trafik icerisinde delil olarak

kullanilabilecek paketleri ayiklamay1 ve sunmay1 amaglayan yazilimlardir.
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1.5.2.8. internet Bankacihgr’nin Giivenligi I¢in Alinabilecek Genel Onlemler

e Ag saldirilarina kars1 giivenlik duvarlari olusturmak

e Isletim sisteminin gerekli giivenlik ayarlarinin ve iyilestirmelerinin yapilmasi

e Tiim sistemin denetiminin yapilmasi

e Tespit edilen sistemdeki zayifliklarin diizeltilerek teste tabi tutulmasi

e Diizenli ve genis kapsamli teftisler yapmak

e Sistemin i¢ kontrol mekanizmalarinin arttirilmasi

e Sistemin fiziksel giivenliginin saglanmasi

e Sisteme uygun Firewall’lar (Bazi verilere ulagsmayi engelleyen yazilimlar)
koymak

e Gelismis sifreleme teknikleri kullanmak

¢ Gelismis kimlik kontrolii teknikleri kullanmak

e Son kullanicilarin dogru yetkilendirilmesini saglamak

e I¢ sistemdeki giivenlik &nlemlerinin siirekli izlenmesi

e Viriis taramasinin diizenli ve giincel bir sekilde yapilmasi

e Sistem bilgilerinin sadece ilgili personelce bilinmesi ve gereken personel
yedeginin yapilmasi

¢ Dis denetimlerle sistemi stirekli gelistirmek

e Yapilan kritik islemlerin loglanmasini saglamak

¢ Yapilan iglemlerin niteligine uygun limitler koymak

e Hizmet alinan firmalarla yapilan anlagmalarin 6zenli takibi

e Mevcut donanim ve yazilim kapasitelerinin diizenli olarak gézden gegirilmesi

e Sistemin devami ve giincellenmesi i¢in sorumluluk dagitan bir mekanizma
kurulmasi

e Sorumluluk dagitan mekanizmanin sonraki islemleri kontrol edecek sekilde
yapilandirilmasi

e islemlerde bilgilerin korunmasinin ne kadar 6nemli oldugunun miisterilere
anlatilmasi

e Islemlerin kontrol kopyasinin olusturulmasi

e Sozlesmelerin kanunlara ve uluslararasi iligkilere uygun olarak diizenlenmesini

saglamak
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Yasal belirsizliklere karsi alinacak risk toleransina karar vermek

Kamuya yonelik iiriin bilgisi gelistirmek ve yayinlamak

Personelin yukaridaki unsurlara uygun egitimini saglamak

Kurumun internet ekibinin giivenlik teknolojilerini takip edebilmesi

Web sitesi uygulamalarinin incelenerek giivenlik risklerinin belirlenmesi ve
degerlendirilmesinin yapilmasi

Kurum igerisindeki sistemler i¢in gerekli olacak ag kurallarini ve kullanicilarin
giivenlik acisindan uymalar1 gereken kurallar1 belirleyen bir giivenlik politikasi
olusturulmasi

Internet sunucu ve giivenlik uygulama sistemlerinin giivenlik agiklarinin
incelenerek, olas1 giivenlik agiklari i¢in raporlar hazirlanmasi

Giivenlik agiklarmin engellenebilir olanlarinin engellenebilmesi veya bu
aciklardan olusabilecek olasi saldirilar i¢in gereken dnlemlerin alinmasi

Sistem yoneticilerine kurulan giivenlik alt yapisinin egitiminin verilmesi

Olas1 bir saldir1 aninda yapilacak isleri, alinacak 6nlemlerin belirlenmesi ve acil
durum plan1 hazirlanmasi

Acil durum planint uygulamaya sokmak i¢in gerekli bilgi diizeyine sahip bir acil
durum ekibi olusturulmasi

Kurum i¢i ve dis1 aglarda yetkisiz erisim ve saldir1 testleri yapilmasi

Personelin internet kullanimina iliskin prosediir belirlenmesi ve taahhiitname
alinmasi

Internet kullanim yetkilerinin personelin gorev tamimlarma uygun olarak
yapilmast

Gelen ve giden elektronik posta mesajlarinin igerigi, eklenen program ve

dokiimanlarin niteliginin kontrol edilmesi gibi 6nlemler sayilabilir.

Bankalarin y6netim kurulu ve {ist yonetim tarafindan uygun goériilen kapsamli bir

risk yonetim siirecine sahip olmasi zorunludur. Elektronik bankacilik ve elektronik para

faaliyetlerinde yeni riskler teshis edildik¢e ve degerlendirildik¢e, yonetim kurulu ve tist

yonetim bunlar tizerinde kapsamli bir inceleme yaparak ve siiregteki risklerin

degerlendirildigini, kontrol edildigini ve izlendigini, alinan tedbirlerin yeterli olup

olmadigini arastirmalidir (Ergii¢, 2008: 82-83).
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IKiINCi BOLUM

2. MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI, BANKACILIKTA VE
INTERNET BANKACILIGINDA MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. Miisteri Memnuniyeti

Giliniimiiziin gelisen ve degisen diinyasinda ¢esitli tiirden ve ¢ok sayida mal ve
hizmet arzi bulunmaktadir. Bu nedenle isletmelerin miisterilerde memnuniyet olusturmasi

miisteri sadakati agisindan son derece onemlidir.

Miisteri memnuniyetini stirekli kilmak isletmelerin bu konuda daha fazla fikir
tiretmesi, daha fazla biitce ve zaman ayirmasi gereklidir. Uzun yillar faaliyette kalmak
isteyen her isletme kendi konusunda miisteri memnuniyetini saglayacak ve bunu siirekli

kilacak stratejiyi yakalamak ve devam ettirmek zorundadir.

2.1.1. Miisteri Memnuniyetinin Tanimi

Miisteri memnuniyeti {iriin ve hizmet gesitliligine gore kigiden kisiye ve kurumdan
kuruma kars1 farklilik gosteren soyut bir kavramdir (John, 2003: 38). Miisteri
memnuniyeti, miisterilerin fiziksel ve psikolojik durumlarinin, davranislarindaki oransal
degisimine baglidir (Johnson, 2001: 217). Bir bagka tanima goére miisteri memnuniyeti;
irin ve hizmetlerin gercek performanslart ile misterilerin  beklentilerinin

degerlendirilmesidir.

Gilintimiizde rekabet iistiinliigli saglamak isteyen isletmelerin lizerinde durmalari
gereken en Onemli kavramlardan birisi de miisteri memnuniyetidir. Bu nedenle bir
isletmenin asil hedefi, isletme stratejisinin kalbine miisterisini yerlestirerek, kritik basari
faktorii olarak miisteri ihtiyaglarin1 dnceden tahmin edip, bu ihtiyag¢lar en diisiik maliyetle

karsilamak olmalidir (Naktiyok, 2003: 225).



Memnuniyet ile es anlamli olarak kullanilan “tatmin” kelimesi Istenen bir seyin
gerceklesmesini saglama, goniill doygunluguna erme, anlamina gelmekte olup Latincede
yeterli anlamina gelen “satis” kelimesinden tiiretilmistir. Ik kez 13.yy.’da ortaya cikan bu
kavram 20.yy.” i ortalarina kadar c¢ok fazla ilgi ¢ekmemistir. Bilgi ve teknoloji
kullaniminin nesnel sonuglari, iletisim ve ulagim hizi, alternatif iiretim kaynaklarmin kesfi,
kiiresel diisiincenin yayginlagsmasi, ekonomik, hukuki, siyasi sosyo kiiltiirel gelismeler ve
hiper rekabet olgusuna bagli olarak ortaya c¢ikan “miisteri kraldir” ve “miisteriyi memnun
edersem satarim” gibi prensiplerin ortaya ¢ikmastyla birlikte teslim hizi, iiriin kalitesi ve
fiyat diizeyi gibi isletme miikemmeliyetini 6lgen aracglar onem kazanmistir (Naktiyok,

2003: 223).

Iliski odakli pazarlama ve artan rekabet ortami son 30 yildir tiiketici tatmini
arastirmalarima odaklanilmasi sonucunu dogurmustur. Kalite tatmin iligkisinin ortaya
konulmasi bu degiskenlerin davranigsal niyetler ve sadakat tizerindeki iliskilerinin de
aciklanmasini saglamistir (Chumpiatz ve Paparoidamis, 2004: 235). Tiiketici tatmini,
tiikketici sadakatinin temel sonucudur. Sadik miisterilerin tekrarli satin almasi, daha yiiksek
bedel O6deme istegi ve daha az degistirme davranisina egimli olmalar1 nedeniyle

isletmelerin kar1 artacaktir(Aydin ve Ozer,2005: 486).

Marka sadakatinin marka 6z varliginin ¢ekirdegi oldugunun ve satin alinan {iriin ya
da hizmetten dogan mevcut miisteri memnuniyetinin marka sadakatini olusturmasinda
belki de en onemli kosul oldugunun kavranmasi, miisteri arastirmalarinda biytk ilgi

gormesine neden olmustur (Frazen, 2002: 117).

Miisteri memnuniyeti orgiitsel yasami etkileyen ve orgiitsel yasamdan etkilenen bir
unsur olup, isletmelerin basartya ulasmasinda kilit rol oynamaktadir. Buna ragmen bir¢ok
isletme miisterilerinin beklentilerinden habersizdir. Oysa isletmelerin devamlilig1 igin
teknik konulardan daha Onemli olan bir sey vardir ki o da “miisteri memnuniyetidir”

(Cochran, 2003: 2-3).

Glinlimiizde miisteri memnuniyeti, pazarlama alaninda en fazla c¢alisilan

konularindan birisi konumundadir. Toplumlarin tiiketime ciddi sekilde para ayirmaya
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baslamalar1 ile birlikte miisteri memnuniyeti kavrami hakkinda arastirmalar yapilmaya

baslanmistir (Johnson, 2001: 23).

Pazarlama alanindaki onemli degisikliklerin biiyiik bir kismi isletmeleri klasik
pazarlama karmasiin yaninda, miisteri degeri, miisteri uygunlugu ve miisteri iletisimini
uygulamaya yoneltmistir. "Miisteri odakli pazarlama anlayis1 " ve "Miisteri memnuniyeti"

son yillarda pazarlama disipliniyle ugrasanlarin en ¢ok kullandiklar1 kavramlar olmustur.

Yogun rekabet ve dinamik pazar ortaminda c¢agdas pazarlama anlayis1 geregi
miisteri memnuniyeti isletmelerin faaliyetlerinin odak noktasini olusturmaktadir. Miisteri
memnuniyeti dogrultusunda kararlar almak ve bunlar1 uygulamak ancak miisteri

davraniglar1 hakkinda bilgi sahibi olmakla miimkiin olmaktadir (Eroglu, 2005: 10).

Tim bu gelismeler 15181nda, klasik yonetim anlayisinda "{iriin ve kar odakli" olarak
diisiiniilen rekabet, modern yoOnetim anlayisinda " kalite ve miisteri odakli" olarak
diisiiniilmeye baglanilmistir (Acuner ve Akin, 1999: 61). Bu baglamda hizmet
pazarlamasinda kaliteli iligkiler yaratmada stratejik bir 6neme sahip olan "miisteri
memnuniyeti" kavrami da iizerinde durulmasi gereken bir konu olarak karsimiza

cikmaktadir.

Miisteri memnuniyeti tek bagina hemen hemen higbir anlam ifade etmemektedir.
Glivenilirlik, fiyat ve uygunluk gibi degiskenler miisteri memnuniyetini dogrudan

etkilemektedir (Cochran, 2003: 28).

Miisteri memnuniyeti veya diger bir deyisle miisteri tatmini, isletmeler icin en
Oonemli stratejilerden biridir. 1980°li yillardan bu yana, gelismis {ilkelerin firmalar
tarafindan tartisilan ana konulardandir (Eroglu, 2005: 11). Ayrica miisteri memnuniyeti;

genellikle beklentilerin tam olarak agiklanabilmesini de kapsamaktadir (Oliver, 1993: 420).

Miisteri memnuniyeti, ekonomik faaliyetlerin gidisatini1 belirler, ¢iinkii nihai amag
ne kadar rettigimiz veya tiikettigimiz degil, ekonominin miisteriyi ne kadar ¢ok tatmin
ettigidir. Miisterinin memnun olmadigr bir ortamda, verimin artmasi, ekonominin

bliylimesi, borsada rekorlar kirilmas1 uzun vadede ¢ok fazla bir sey ifade etmemektedir.
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Miisteri memnuniyetini arttirmadan ekonomik biiylimeyi saglamak, rekabetci piyasada

miimkiin degildir (Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2003: 12).

Miisteri memnuniyeti dnemli bir teori olarak en ¢ok pazarlamacilarin ve tiiketici

arastirmacilarinin kullandigi pratik bir konudur (Dabholkar ve digerleri, 1996: 18).

Giliniimiizin rekabetci diinyasinda basarinin 0zii sayilabilecek en Onemli sey
miisteri memnuniyetidir. Boylece, firmalar pazar odakli kalkinma stratejileri i¢in “miisteri
memnuniyeti, miisteri elde tutma ve miisteriye Onem” kavramlarimi g6z ardi
edememektedirler (Kohli ve Jaworski, 1990: 32). Sonug¢ olarak, miisteri memnuniyeti
giderek daha fazla sirketin kurumsal hedefleri haline gelmektedir (Meuter ve digerleri,

2000: 171).

Firmalarin en biiylik gayelerinden biri sadik miisteri sayisini arttirmaktir. Bu yolla
isletmeler, ayni miisteriye tekrar tekrar satis yapma imkani yakalamaktadirlar. Bunun
gerceklesmesi miisterinin verilen hizmetten memnun kalmast ve firmadan memnun
ayrilmasi ile saglanir. Baska bir ifadeyle miikemmel miisteri memnuniyeti saglanirsa

miisteriler geri gelecektir (Rona, 2005: 63).

Miisteri memnuniyeti miisterinin tekrar donme olasiligmi  Onemli Olgiide
etkilemektedir. Miisterilerin isletmelerde hayati bir unsur olarak goriilmesi ¢ercevesinde
pazarlama aragtirmacilari, sosyal psikologlar, yonetim bilimciler ve tiiketici arastirmacilari,
miisteriyi ve miisteri kazanmanin en gerekli sart1 olan tatmin olgusunu isletmenin kalbine

yerlestirmistir (Naktiyok, 2003: 227).

Miisteriyi tatmin etmek, miisterinin varhigin1 siirekli kilmak, ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak, giliniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun caba harcamasini
gerektirir. Strateji ve politikalarini miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina goére saptamak,
basarili olmak isteyen isletmeler i¢cin zorunlu bir faaliyet zinciri olarak tanimlanmaktadir

(Oger ve Bayuk, 2001: 28).

48



Miisteri memnuniyeti, misterilerin Uriinden beklentileri (satin alma Oncesi) ile
irlinlin algilanan performansinin (satin alma sonrasi) karsilastirilmasindan elde edilen

memnuniyet ya da memnuniyetsizlik duygusudur (Ozer, 1999: 159).

Miisteri memnuniyeti, asagidaki sekilde formiile edilebilen bir siire¢ olarak

tanimlanabilir

Miisteri Memnuniyeti = Beklentiler-Algilar

Miisteri memnuniyeti ile ilgili ti¢ durum s6z konusudur. Bunlar;

e Performans beklentilerden daha diisiikse miisteride memnuniyetsizlik ortaya
cikmaktadir.

e Performans beklentilerle esdeger durumdaysa miisteri memnun olmaktadir.

e Performans beklentileri asacak olursa, miisteri yiliksek memnuniyete sahip

olmakta ve haz duymaktadir.

Miisteri memnuniyeti kavramina yonelik yapilan arastirmalar, islem odakl
memnuniyet ve kiimiilatif memnuniyet yaklasimi olmak {tizere iki farkli bakis agisina

sahiptir. Bunlar:

e Islem odakli memnuniyet yaklasimimda miisteri memnuniyeti, belirli bir andaki
tiiketim ya da satin alma tercihinden sonra yapilan degerlendirmedir.

e Kiimiilatif memnuniyet yaklagiminda miisteri memnuniyeti ise miisterinin o
iirtinle ilgili olarak o ana kadar elde ettigi satin alma ve tiiketim tecriibelerinin

bir biitiiniidiir (Ozer, 1999: 159).

Bir miisterinin {irlinden sagladigi tatmin sadece iiriiniin niteliklerine bagl degildir.
Miisterinin tatmini ayni zamanda igletmenin imajina, elemanlarinin tutumuna, miisterinin
kisiligine, isletmenin profesyonellik anlayisina, islem hizina vs. baglidir (Yage1 ve Duman,
2004: 218). Bu nedenle de firmalar ve ¢alisanlari miisterilerinin kimler oldugunu, duygu,

diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu tespit etmek, mevcut ve hedef miisterilerine
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yonelik siirekli aragtirmalarda bulunmak ve bu arastirma sonuglarina gore {iriin ve hizmet

politikalarm siirekli olarak gézden gecirmek zorundadirlar.

Miisteri tatmininde, {irlin ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz noktaya

dikkat edildigi gézlemlenmistir (Oger ve Bayuk, 2001: 27).

e Performans; iirliniin birinci sirada yer alan 6zelliklerinin, kalitesinin tatmin
ediciligidir.

e Ogzellikler; iiriiniin temel calisma 6zelliklerini tamamlayan ikincil dzelliklerdir.

e Giivenilirlik; {iriiniin belirli bir zaman araliginda bozulma ya da iyi ¢alismama
olasiligidir.

e Uygunluk; driinin tasarimmin ve c¢alismasinin  Onceden belirlenmis
spesifikasyonlara ya da kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun
oldugudur.

e Dayamrhk; iriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modast gegmeden
once ne kadar kullanildigidur.

e Hizmet alabilme; bir iiriiniin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik ve
kolayliktir.

e Estetik; triinlin goriiniimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin subjektif
unsurlaridir.

o Un(Algilanan Kalite); sirketin genel imaj1 ve {iriiniidiir.

“Miisteri” is diinyasinin temel tas1 olup ihmal edilmeye gelecek bir unsur degildir.
Ciinkii isletmelerin varliklarini silirdirmeleri i¢in miisteri kazanmasi, miisteriyi tatmin

etmesi ve miisteriyi elde tutmay1 saglayacak her tiirlii ¢abay1 harcamasi gerekmektedir.

Memnun olan miisterinin, hizmeti veya {riinii yeniden ayni firmadan alma egilimi
gosterecegi ve ¢evresine o Urlin ve hizmetle ilgili olumlu mesajlar iletecegi beklenirken,
memnun olmayan miisterinin ise ayni ihtiyaglarimi gidermek icin alternatif firmalara
yonelmesi miimkiindiir. Memnun olmayan miisteri bununla da yetinmeyip etrafina s6z
konusu {iriin veya hizmetin sunumuyla ilgili olumsuz mesajlar iletebilecektir (Cikrik¢i ve

Karakaya, 2004: 37).
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Yeni miisteri edinmek, mevcut miisteriyi elde tutmaktan ve miisteriye bir {iriin veya
hizmeti bir daha satmaktan daha pahaliya mal olmaktadir. Bu nedenle isletmeler mevcut

miisterilerinin degerini bilmeli ve memnuniyet saglamanin yontemlerini arastirmalidirlar.

2.1.1.1. I¢ Miisteri Memnuniyeti

I¢ miisteri memnuniyeti en genel anlamda, dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi
icin firma i¢indeki siire¢lerde birbirine iirlin ve hizmet veren fonksiyonlar arasindaki

iligkilerin sorunsuz yiiriitiilmesi olarak tanimlanabilir.

Isletme igindeki i¢ miisteri iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve
kisisel destek gibi konularla da yakindan baglantihdir. Isletme icinde kullanilan bu
alanlarla ilgili olarak i¢ miisterilerin etkinligi yiikselecektir. Biitiin isletmeler icin i¢

miisteri memnuniyeti, misteri iliskilerinin gelistirilmesinde yapilmasi gereken énemli bir

durumdur (Acuner, 2001: 28).

Calisanlarin birbirleri ve isletme miisterileri ile olan iletisimleri olumlu oldugu

zaman, devam eden siiregte miisteri memnuniyeti de gergeklesecektir (Taskin, 2000: 147).

Ic miisteri olarak tabir ettiimiz ¢aliganlarin memnuniyetini saglamak, onlara iyi

O0demeler yapmanin yani sira kariyer gelistirme imkanlar1 sunmak ile miimkiin olmaktadir.

Boylece iyi ¢aliganlar elde tutularak isletmenin maliyetleri azaltilacak, verimlilikle
birlikte mal ve hizmetlerin kalitesinde artan bir gelisme goriilecektir. Azaltilan maliyet
giderleri, artan verimlilik ve ylikselen kalite ise karliligin artmasina sebep olarak
calisanlara daha iyi iicretler 6deme imkanlar1 yaratacaktir. Boylece isletme yararina olumlu

bir dongiiye girilmis olunacaktir (Bagdoniene ve Jakstaite, 2006: 22).
Miisteri memnuniyeti stratejisi uygulamalarinda, acik¢a belirlenmis amaclara,

stireglere ve isletmedeki herkesin tam destegine ihtiya¢ vardir. Bu uygulamalarin basarisi

icin asagidaki temel prensipler aragtirmalarla ortaya konulmustur.
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Bunlar;

e Miisteri memnuniyeti kavraminin ve oneminin calisanlar tarafindan tam olarak
algilanmasimni saglamak ve c¢alisanlarin performansimi arttiracak ortamlar
gelistirmek,

e Miisterileri farkli segmentlere ayiran ve miisteri memnuniyeti olusturmada farkli
segmentlere karst farkli davraniglar sergileme {izerine yogunlasan bir model
olusturup modele sadik kalmak,

e Siirec i¢cinde ¢alisanlara insiyatif tanimak,

e Organizasyonu amaclara ulasma dogrultusunda harekete gecirmek (Elliott ve
Serna, 2005: 85).

e s siireclerinin gozden gegirilerek, i¢ miisterilerin genel isteklerine ek olarak,
neler isteyebilecegini belirlemek, devam eden siirecte bu isteklere uygun gerekli
degisiklikler yapmak,

e Siirekli 6l¢iimler saglayarak gelismeleri izlemek;

Yoneticiler boylece calisanlarin davraniglarini etkilemeli ve onlar1 miikemmel
miisteri iliskileri yoniinde tesvik etmelidirler.. Mutlu dig miisterilere sahip olmanin yolunun

i¢ musterilerden gegecegi unutulmamalidir (Acuner, 2001: 30).

I¢ miisteri memnuniyetinin belirlenmesi ve dl¢iilmesi igin genel olarak anketlerden
yararlanirlar. Anketlerle miisteri memnuniyeti Olgiilerek, 6zel istekler ve beklentiler

alindiktan sonra bunlara gore siirecte yeniden degisiklik yapilmalidir.

Ankette memnuniyeti dlgiilecek genel konular:

e Kalite, (Yapilan isin tam ve dogru olmasi, acikligi, anlagilirligi, giivenilirligi)
e Zamanlama, (Isin zamaninda yapilmasi, yapma siiresinin uygunlugu)

e Giivenilirlik, (Isin siirekli aym kalitede yapilmasi, verilen sozlerin tutulmasr)
e Isbirligi, (Isteklere cevap verme, esnek olma, nezaket)

e {letisim (Istekleri dinleme, cabuk tepki verme) basliklar1 altinda toplanabilir.
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Bunlarin yani sira siire¢ i¢in 6zel olarak sorulacak sorular ve diger isteklerin

belirtilebilecegi agik sorular da ankete eklenmelidir (Acuner, 2001: 31).

Isletmelerde gerceklestirilmis olan miisteri memnuniyeti, hizmet siirecinin her
asamasinda calisanlar icin bir basart hissinin olusmasin1 saglar. Bodylece miisteri
memnuniyeti 6l¢limii, ¢alisanlart motive ederek daha iyi performans gostermelerini ve
daha ytiksek tiretkenlik ve verimlilik seviyelerine ulagsmalarini saglamaktadir (Mihelis ve

digerleri, 2001: 347).

Bir isletmenin en biiyiik amaci, sadik miisterilerinin sayisini arttirmaktir.Yani; ayni
misteriye stirekli satig yapmaktir. Bu da miisterinin aldigi hizmet karsisindaki
memnuniyetine, igletmeden memnun ayrilmasima baghdir ve bu memnuniyete katki
saglayan etmenlerden birisi de ¢alisanlardir. Eger miikemmel miisteri memnuniyeti

saglanirsa miisteri geri gelmektedir (Rona, 1997: 73).

2.1.1.2. D1s Miisteri Memnuniyeti

Giliniimiiz rekabet ortaminda satilan iirtinlerin teknolojik gelismisligi ve c¢esitliligi
karsisinda miisteri eskiye nazaran daha secici davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta, en

kiigiik olumsuzlukta {iriiniinii ve aldig1 firmay1 degistirebilmektedir.

Tim bu nedenlerden dolayi, giiniimiizde iiriin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte
miisteri iliskileri ile miisteri hizmetleri de, firmalarin hem su andaki hem de gelecekte
bulunmak istedikleri nokta i¢in daha da onemli hale gelmistir. Ciinkii firmalar ancak

miisterileriyle vardir.

Miisterisini tatmin edemeyen, beklenti ve ihtiyaclarini saptayamayan ve bunlara
cevap veremeyen firmalar ise kisa siirede yenilgiye ugrayacaklardir (Oger ve Bayuk, 2001:

26-27).
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2.1.2. Isletmeler A¢isindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Isletmeyi ayakta tutacak en o&nemli faktdr reklamdir. Bir isletmenin en ucuz
reklamii da memnun olmus miisteriler yapar. Memnun olarak isletmeden ayrilmis her
miisteri ayakli reklam panosu demektir. Miisteri memnuniyeti i¢in tasarruf yapmak,
reklamsiz is yapmak kadar isletmeye zarar verir. Miisteriyi memnun edecek kisiler ise, o
isletmede ¢alisan kisilerdir. Isini iyi yapan her eleman, reklam panosunun bir par¢asini

imal ediyor demektir. Her kim en iyi par¢ay1 imal ediyorsa igini en iyi yapan odur.

Rekabet¢i yarisin son hizla siirdiigii gliniimiiz kosullarinda fark yaratabilmek veya
bir adim 6ne gec¢ebilmek amaciyla yogun ¢aligmalarda bulunulmasinin yani sira, miisteri
memnuniyeti ilk kural olma yolunda ilerlemektedir. Teknolojik gelismeler ve diger
uygulamalar kisa stirede rakip isletmeler tarafindan taklit edilebilmekte ve bdylece rekabet
Ustiinliigii uzun donemde korunamamaktadir. Ancak isletmenin miisteri memnuniyeti
saglamak icin yontemlerin diger isletmeler tarafindan takip edilip uygulanmasi zor ve bir o

kadar da maliyetli olmaktadir.

Hizmetlerin miisterilere arzi ve hizmet kalitesi kavramlarinin incelenmesi 1960’11
yillarda baslamis olmasma ragmen, son 20 yilda bu konu iizerindeki g¢aligmalar hiz
kazanmistir. Ciinkii hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti odakli olmak organizasyonlara

rekabetci piyasa ortaminda farklilastirma firsatlar1 sunmaktadir.

Sunulan yiiksek kaliteli hizmetler miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini
olusturmakta, bunun neticesi olarak organizasyonun tavsiye edilme orani artmakta,
sikdyetler azalmakta, hizmet almaktan vazgegen ve olumsuz yonde davranis gosteren

miisteri sayis1 diismektedir (Karatepe ve digerleri, 2005: 373).

Cagdas pazarlama anlayisinda artik tiiketicilerin aslinda diisiiniildiigii gibi sadece
satin almaya hazir alici kitleleri ve iiretilen her iiriin ve hizmeti satin alan hazir goniilliiler
olmadiklari, aksine tiiketicilerin kendilerine 6zgii bireysel ihtiya¢ ve beklentilerinin oldugu
diisiincesi yaygindir. Isletmelerin ancak bu ihtiyaglar1 ve beklentileri karsilayarak, onlari

tatmin ederek amaglarina ulagmalarinin miimkiin oldugu, miisteri memnuniyetinin
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oncelikli hedef olarak belirlenmesi gerektigi, miisterinin kral oldugu anlayisi isletmelerde

hakim olmustur (Bayuk, 2001: 37).

Miisterisinin memnuniyetini oncelikli olarak goéz onilinde bulunduran, onu stirekli
ve sadik miisteri konumunda tutmayi isteyen isletmeler, miisteriyi tanimali, yakin
davranmali, dinlemeli, anlamali, sikdyetlerini degerlendirmeli, sikayetlerin ¢ézlimiinii hizla
yerine getirebilmelidir. Miisteri sikayetlerinin sorun degil bir firsat oldugunu bilmeli ve
misteriden gelen bu geribildirimlere gore {irlin ve hizmet politikalarina yon vermeli,

gerekirse yeniden sekillendirmelidir (Oger ve digerleri, 2001: 29).

Bir {riiniin tatmin edici olup olmadigimi belirlemek aslinda bir degerlendirme
stirecidir. Memnuniyet tamamiyla, miisterinin {iriin performans: hakkindaki goriisiine

baglidir (Acuner, 2001: 34).

Miisteri karar verirken degisik standartlar1 goz 6nilinde bulundurur. Bu standartlar

farkli kararlara yol acar.

Perakende rekabette son sOzii sOyleyecek olan miisteri olacagindan, isletmeler
degisen sartlara uygun olarak miisteri memnuniyeti odakli bir anlayisla tiiketicilere zaman,

para ve enerji tasarrufu saglamak zorundadirlar.

Sadik miisteri, iyi hizmet alan miisteridir. Sadik miisteri, iyi hizmet alan ve aldig1
hizmet karsilifinda igletmeye olan bagliligimi siirekli olarak koruyan en karli ve en az
maliyet yaratan miisterilerdir. Sadik miisteriler mevcut {riinleri daha fazla satin alirlar.
Bunu yaratmada miisteri ile birebir iligki kurmak ve onlar1 tanimak O6nemlidir. Biiyiik
magazalarda, slipermarketlerde c¢alisanlar i¢in miisteri sadece miisteridir. Ancak kiiclik
isletmelerde misteri bir tamidik, bir komsu, hali hatir1 sorulabilen, tercihleri bilinen

birisidir.

Miisteri kendisiyle birebir ilgilenilmesini ister. Hizmetin sunulmasinda kendisine
yardimecr olunmasi, yol gosterilmesi, {iriin tercihleri arasinda kendisine fikir verilmesi
miisterinin memnun olmasini etkileyen faktorlerdendir. Miisteri ile dost olup sicak iligkiler

kurmak firma icin de basar1 sayilir.
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Ayni sekilde bankalara gelen miisterilerin hemen giriste gorevli bir personel
tarafindan giiler yiizle karsilanmasi ve bankada yapacak oldugu islemler i¢in ilgili

boliimlere yonlendirilmesi sliphesiz ki miisteri memnuniyetine katki saglayacaktir.

Miisteri memnuniyeti misterinin konumu agisindan ¢ok Onemlidir. Bunun
nedenlerinden biri de memnun olmayan bir miisterinin, sirketten tazminat istemek,
memnuniyetsizligini diger kisiler ile paylasmak ya da bir daha satin almamak gibi

se¢enekleri olmasidir.

Nasil bir hizmetin ya da hizmet saglayicisinin yarattigi memnuniyet, miisterilerin o
isletme ile olan iliskilerini siirdiirme egilimlerini arttirtyorsa; benzer sekilde, bunun tam
tersi yasandiginda da, yani memnuniyetsizlik oldugunda, bu memnuniyetsizlik miisterinin

sirketle iliskisini sonlandirmasi i¢in 6nemli bir neden olarak goriilmektedir

Hizli teknolojik gelismeler, yeni olusan pazarlar ve bunun sonucunda miisteri
beklentilerinin degismesiyle ortaya ¢ikan rekabet ortami, gliniimiiziin modern igletmelerini
her gecen giin daha da fazla miisteri beklentilerine dolayisiyla miisteri memnuniyetine
odaklanmaya sevk etmektedir. Rekabetin bu derece saldirganlastidi, tiiketicilerin kaliteli ve
ucuz olan iirlin ve hizmetleri talep ettigi gliniimiiz piyasa kosullarinda isletmeler, hedef
misterilerinin gereksinim duydugu {iriin ve hizmetleri en kisa ve en dogru zamanda pazara
sunmaktadir. Boylelikle ekonomik acidan isletmelerine daha biiyiikk bir pazar pay,

dolayisiyla da daha fazla kar saglamaktadirlar.

Miisteri memnuniyetine yonelik kuramsal ve deneysel ¢aligmalarda memnuniyet
kavrami farkli sekillerde ele alinmistir. Memnuniyeti duygusal bir durum olarak
tanimlayanlarin yani sira, bilissel bir degerlendirme siireci seklinde degerlendirenler de
bulunmaktadir. Memnuniyet degerlendirmesini etkileyen miisterinin duygusal, bilissel ve
davranissal tepkileri, tutumunun dgeleri olarak tanimlanmistir. Uriin ve hizmet hakkinda
sahip olunan bilgiler bilissel, lirlin ve hizmete yonelik gozlenebilen tepkiler duygusal, {iriin

ve hizmete yonelik gbzlenebilen tiim davranislar ise, davranigsal 6geyi olusturmaktadir.
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Bu baglamda, miisteriyi satin almaya yonlendiren faktorler, satin alma siireci
boyunca olusan duygular ve biligsel 6geler, satin alma/kullanma sonras1 degerlendirmeler

ve tatmin iizerinde etkili olabilecektir (Ozer, 1999: 160).

Isletmelerde memnuniyet, orgiitin iyi yonetildiginin bir sonucu olarak
goriilmektedir. Memnuniyet temelde etkin bir yonetimin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Bu nedenle orgiitte kosullarin bozuldugunu goésteren en dnemli kanit memnuniyetin diisiik
diizeyde olmasidir. Diger yandan birey agisindan bakildiginda, memnuniyeti diisiik olan
birey bu memnuniyetsizligi giderecek baska isler aramaya yonelmekte ya da isinde

memnuniyeti arttiracak baska yollar aramaya baslamaktadir.

Memnuniyetsizliginin ~ sonuglar1  orgilitte  huzursuzluk, moral bozuklugu,
devamsizlik, disiplin sorunlarinda ve is goren devir hizinda artis olarak ortaya

cikabilmektedir.

Bu baglamda memnuniyetsizligin, orgiitiin amaclarina ulasamamasi, bireyin de
amaclarimi gergeklestirememesi anlamina geldigi sdylenebilmektedir. Cilinkii isletmeler
kendi amaglarin1 bireylerin amagclari haline getirdikleri oranda basarili olmaktadirlar

(Oriicii, 2006: 74).

Sonug olarak; miisteri odakl bir kiiltiiriin yaratilmasinda, dogru isin dogru sekilde
yapilmast kadar, bilginin yoOnetilmesi, miisterinin de silirecin igerisine dahil edilmesi
gereklidir. Bu sekilde, miisteri tercihleri, memnuniyet diizeyleri, yeniden satin alma
istekleri ve bagkalarina Onerme arzular1 analiz edilebilir ve gerekli kurumsal

diizenlemelerin yapilmasi saglanir.

Miisteri odakl1 bir kiiltiire sahip olan isletmeler ise, memnuniyet ve motivasyon
diizeyi yiiksek calisanlar kadar, ihtiyaclar1 kargilanmis, mutlu tiiketicilere sahip olurlar ki;

bu durum isletmenin varligin siirekli kilmasinda 6nemli parametrelerden birisidir.
Ornek vermek gerekirse, bankacilik hizmetlerinde miisteri memnuniyetinde dort

boyut vardir. Bunlar personelle, yani i¢ miisterilerle ilgili boyut, faiz gibi mali islemlerle

ilgili boyut, organizasyonun dis ¢evresi ile ilgili boyut ve ATM, calisma saatleri gibi
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Ogeleri iceren miisterinin rahatligina yonelik calismalarla ilgili boyuttur (Manrai, 2007:
208). Bankalar, bolgenin Ozelliklerine gore tespit edilen bu ve buna benzer boyutlarda

miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik tedbirler gelistirmelidirler.

Isletmelerde, miisteri degeri ve memnuniyetinin 6nemi, ¢ok tartisilan pazarlama
konulan arasinda yer almaktadir. Miisteri memnuniyeti arastirmalari, miisteri degeri ve
memnuniyetinin bagarilmasi ile isletme performans:t arasinda dogrudan bir iliskinin
oldugunu gostermektedir. “Garver ve Gagnon”, isletmelerin performanslarini
arttirmalarina yardimci olacak, miisteri degeri ve memnuniyetinin iyilestirilmesi

konusunda bazi esaslar ileri stirmiislerdir (Garver ve Gagnon, 2002: 36).

Bunlar,

e Miisteri odakli kiiltiiriin benimsenmesi,

e Siirekli ve yogun olarak {ist yonetimin desteginin saglanmast,
e Miisteriyi dinleme konusunda etkin araclarin kullanilmasi,

e Siirekli egitim programlarinin diizenlenmesi,

e Belirli performans 6l¢iimlerinin yapilmasi,

e Siirekli iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi,

e Miisteri degeri ve memnuniyeti performansinin degerlendirilmesi ve

odiillendirilmesidir (Garver ve Gagnon, 2002: 37-38).

2.1.3. Miisteri Memnuniyeti Modelleri

Gliniimiiziin misterileri aldiklar1 iirin ve hizmetlerde artan se¢im dizisiyle karsi
karstya olup, kalite, hizmet ve deger algilarina gore se¢imlerini yapmaktadirlar. Bu nedenle

isletme basarisi, miisteri memnuniyetiyle yakindan iliskilidir (Naktiyok, 2003: 227-228).

Miisteri memnuniyetinin olusumu ve memnuniyeti etkileyen etmenler hakkinda
farkli kuramlar gelistirilmistir. Bu kuramlar; beklentilerin onaylanmamasi, bilissel
uyumsuzluk, benzesim, benzesim-karsitlik, denksellik, atfetme, kiyaslama diizeyi ve
uyumlastirma diizeyi kuramlaridir. Bu alanda en c¢ok kabul goren “Beklentinin

Onaylanmamas1 Kurami”dir (Ozer, 1999: 163).
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Miisteri odakli olmanin 6nemli bir bileseni, miisteri memnuniyeti ve Ol¢limiidiir.
Genel anlami ile memnuniyet; bir iirlin ya da hizmet ile ilgili olarak satin alma eyleminden
onceki beklentileri ¢er¢evesinde satin alma eyleminden sonra yasanan deneyimin memnun
edici sekilde gerceklesmesidir. Yani bir bakima miisterinin beklentileri ile elde ettiklerinin
ortiisme derecesidir. Bunun yansira sunu da belirtmek gerekir ki; miisteri odakli olmak,

miisteri memnuniyeti bilgilerinin su 6zellikleri tasimasini da gerektirir (Odabasi, 2005: 15).

e Geribildirim ve degisiklik i¢in bilgilerin paylagilmasi,
e Miisteri sikayetlerinin sonuclandirmaya yonelik olmasi,
e isletmedeki tiim c¢alisanlar ve bdliimler i¢in tiim kurulus icinde gecerli olan

gercekei amaglarin konulmasinin saglanmasi.

Sekil 2: Miisteri Memnuniyeti Modeli

GECMIS TECRUBE DEMOGRAF

-Uriin Kalitesi -Gelir
Ozellikler/Onem Yas
-Problem/Problemsiz -Cinsiyet

TAVSIYELER SUANKI  — DENEME/TEKRAR —» TUMSEL
BEKLENTILER DEGERLENDIRME
_1_ riin kalites Ozcllik Deferlendirmest - Genel Tatmin
Dzellikler -Tatnun/Tatmin olmama -Tavsiye Etme lstef1
-Hizmet -Uriin Kaliesi -Tekrar Alma Egilinm
-Problem / Problemsiz
REKABET

Kaynak: Odabas1 2005:16

Gegmiste her miisterinin en az bir kez s6z konusu isletme ile iligkiye gectigini goz
Oniine alirsak, yasanan problemler ve deneyimler sonucu hizmet kalitesi gegmis donemin
tatmin diizeyini olusturmustur. Bu tecriibeler sayesinde, miisteriye sunulan iiriin veya
hizmet, bazi miisterilerde memnuniyet yaratirken, bazilarinda kullanilmama istegi
yaratabilir. Memnuniyetsizlik istegini modelde inceleme disinda tutarsak, s6z konusu

memnuniyeti etkileyen bircok etmen goziikmektedir. Gegmis deneyimin unsurlari ve
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asamalar1 su anki miisteri memnuniyeti ¢alismalaria bir zemin hazirlamaktadir. Ciinki
gecmis deneyimlerin bir kismi, simdiki beklentileri olusturmasinin yaninda s6z konusu

deneyimler, 6zelliklerin 6nemli bir kismin1 belirler.

Modelde beklentileri etkileyen degiskenler iizerinde durulmaktadir. Uriin kalitesi
beklentileri, 6zellikler ve yasanan veya yasanmayan problemler ge¢mis tecriibenin
olugmasinda etken olmaktadir, Ge¢mis tecriibeyle birlikte dis ¢cevreden duyulan tavsiyeler
demografik 6zellikler ve rakiplerin faaliyetleri de beklentileri etkileyen énemli unsurlar
olusturmaktadir. Bu beklentiler degerlendirme asamasinda, algilananlar1 karsilamakta ya

da daha altinda kalmaktadir.

Bunun sonucu olarak miisteride genel bir memnuniyet olusurken, bu memnuniyetin

sonucu tekrar hizmetten yararlanma ve/veya baskalarina tavsiye seklinde olmaktadir.

Arastirmalar sonucunda olusturulan memnuniyet kuramlari 1s18inda, memnuniyetin
kavramsal ve kuramsal c¢ergevesi, lirlin veya hizmete gore degisebilecektir. Dolayisiyla,
misteri memnuniyetini etkileyen etmenlerden hangisi ya da hangilerinin memnuniyet
olusum siirecinde etkili oldugu, iiriiniin mal ya da hizmet olusuna ve mal smifina, liriiniin
pazarda sunulan siifin konumuna, iirline ya da iiriin grubuna yonelik yapilan tutundurma
caligmalarina, misterinin {irtine yonelik deneyim diizeylerine, miisterilerin demografik
farkliliklarinin degerlendirilmesine, vb. gibi bir¢ok faktdre gore degisebilmektedir (Ozer,

1999: 179).

Yapilacak miisteri memnuniyeti aragtirmalarinda, yukarida belirtilen faktorlere gore
farklilasmalar1 belirlenip, daha sonra memnuniyet siireci ve memnuniyeti etkileyen

etmenler ele alinmalidir.
Spreng ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen bir baska miisteri memnuniyeti

modelinde ise genel memnuniyeti dogrudan etkileyen iki faktér vardir. Bunlardan biri;

Oznitelik memnuniyeti digeri de bilgi memnuniyetidir (Sekil 3).
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Sekil 3: Spreng Miisteri Memnuniyeti Modeli

iSTFhLER
mnu ERIN UYGUNLUGU — OZNITELIK MEMNUNIYETI

L N

ALGILANAN PERFORMANS »  GENEL MEMNUNIYET

N\

BEKLENTILERIN UYGUNLUGU — BILGI MEMNUNIYETI

/

BEKLENTILER

Kaynak: Spreng ve digerleri, 1996:17

Isteklerin uygunlugu ve beklentilerin uygunlugunun 6znitelik memnuniyeti ve bilgi
memnuniyeti {izerinde kolaylastirici etkisi bulunmaktadir. Ayrica 6znitelik memnuniyeti,
algilanan performans ve bilgi memnuniyetinin “Genel Memnuniyet” iizerinde kolaylastirici

etkisi bulunmaktadir (Spreng ve digerleri, 1996: 18-19).

Oliver (1993) tarafindan gelistirilen memnuniyet modelinde ise memnuniyet
kavramimi dogrudan etkileyen alti faktdr oldugu bildirilmektedir. Bunlar; beklentiler,
Oznitelik performansi, kabullenme, iiriin ve hizmetlerin olumlu/olumsuz etkileri, iirin ve

hizmetlerin 6zellikleri, esitlik/esitsizlik kavramlaridir (Sekil 4).
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Sekil 4:0liver Tarafindan Gelistirilen Miisteri Memnuniyeti Modeli

BEKLENTILER

N KABULLENMEME

OZNITELIK | MEMNUNIYET
PERFORMANSI !
/ .
\A OLUMLU/OLUMSUZ
ETKILER
OZELLIKLER
ESITLIK/ESITSIZLIK

Kaynak: Oliver, 1993:419

Memnuniyetin belirlenmesinde, tiiketicilerin {irlin ve hizmetleri tercih etmeleri
sirasinda gosterdikleri ilginin 6nemi biiyiiktiir. Uriin ve hizmetlerle ilgili olumlu ve
olumsuz etkiler memnuniyeti es zamanli olarak etkileyen unsurlardir. Olumlu etkiler iiriin
ve hizmete olan giiven duygusunu ve alma istegini arttirirken, iiriin ve hizmete duyulan
olumsuz etkiler iirline olan giiven duygusunu azaltarak, tatminsizlige neden olmaktadir

(Oliver, 1993: 422-25).

Miisteri memnuniyeti hakkinda yapilan aragtirmalardan bazilarina gore miisterilerin
isletmeden beklentileri ve sunulan hizmetleri kabullenmeme egilimleri memnuniyeti
dogrudan etkileyen unsurlar olarak goriilmektedir. Ornegin Ha ve Janda’nin (2008)
modelinde, tiiketiciler yasadiklar1 olumsuz deneyimler sonrasinda kabullenmeme egilimi
gosterecekleri gibi, beklentileriyle uyusan olumlu deneyimler sonrasinda da isletmeye olan
baghliklarinda artis ve hizmeti tekrar alma istegi duyacaklardir. Tiiketici davranislar

memnuniyet kapisinin anahtar1 gibidir. Kapmin acgilmasi tiiketicilerin memnun edilip
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edilmemelerine baglidir. Modelde de goriildiigii gibi; memnuniyete baglh olarak yeniden

alma istegi ve baglilik duygusu gelismektedir (Sekil 5).

Sekil 5: Ha ve Janda Miisteri Memnuniyeti Modeli

o~
= )

YENIDEN ALMA
NIVETI

Kaynak: Ha ve Janda, 2008: 401

2.1.4. Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik

Miisteri memnuniyetinde siireklilik saglama, isletmelerin sektdrlerinde s6z sahibi
olmalar1 ve gelecekleri agisindan hayati 6neme sahiptir. Miisterilerin gelisen ortamlardaki
bakis agilarini, degisen nitelik ve deger yargilarini, gorlip sezebilen igletmeler bunlar
miisterilerine sunmak {izere, tlim siireg, strateji, politika ve Orgiit yapilari konularinda,
geleneksel yaklasim tarzlariin disina ¢ikmalidirlar. Boylece iiriin odakliliktan miisteri
odakliliga ge¢mis olacaklardir. Miisteri odakli bir anlayista “miisteriye sarilma ve miisteri
sadakatini” kazanma s6z konusu olup bu anlayis, miisteriler ile uzun dénemli bir iligki
gelistirmeyi gerektirmektedir. Miisteri odakli bakis acisinda “Hedef miisteridir, rekabet

miisteri i¢indir ve miisteri var ise isletme vardir” bilinciyle ¢alismak gerekmektedir.
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Miisteriler isletmelerin yasam kaynagidir, isletmelerin, onlar1 kazanmalari,
siireclerine dahil etmeleri, onlar1 birer ortak goérmeleri, beklenti ve ihtiyaglari
dogrultusunda faaliyette bulunmalar1 tatmin ve memnuniyetlerinin saglanarak ve en
onemlisi sadakatlerini kazanarak, onlara yasam boyu birer deger olarak yaklasmalari

gerekmektedir (Bayuk, 2006: 34).

Miisterilerin, satin alma siireci asamalarinda ihtiyacin farkina varilmasi, bilgi
arama, secenekleri degerlendirme, satin alma niyeti ve karari gibi safhalar vardir. Bu
safhalardan geg¢en miisteride iiriin hakkinda bazi beklentiler olusmaktadir. Miisteri satin
almadan Onceki beklentilerini satin alma ve kullanim sonrasinda iiriinden elde ettigi
performans ile karsilagtirmaktadir. Degerlendirmeleri sonucunda satin aldigi iirlin veya

hizmetten tatmin ya da tatminsizlik duymaktadir (Ozer, 1999: 160 ).

Isletme ic¢i miisteri siirekliliginin ilk asamasi, miisteri odakli olabilmeyi
basarabilmektir. Isletmelerde miisteri iliskileri, muhtemel miisterilerin isletmenin iiniinii
veya markasini duymasindan isletmeyle birebir iliski kurmasimna kadar gecen siiregtir.
Miisteri iligkileri miisteri ile isletme arasindaki tiim iligkileri kapsayan tutum ve
davraniglarla baglar. Bu baslangic miisteriyle isletme arasinda pazarlama iletisimi
olabilecegi gibi, miisteri tarafindan baska miisterilerin tavsiyeleri seklinde bir dongii

sekline de gevrilebilir.

Miisteri odakli olmak, miisteri sesinin tiim faaliyetlere yon vermesi demektir.
Isletmenin miisteri tarafindan y&nlendirilme ilkesi, ilk etapta isletmenin, piyasanin nabzini
elinde tutmasini saglarken, ayni zamanda isletmenin pazarda meydana gelen degisimlere
aninda cevap verebilme kapasitesini artirir. Clinkii miisteriler, bir isletmeye pazar bilgisi ve

en 6nemlisi rakiplerin faaliyet diizeyi hakkinda bilgi vermektedirler (Tak, 2002: 143-159).

Basaril1 bir miisteri hizmetleri gelistirmek, isletmenin 6ncelikli hedeflerinden birini
olusturur. Bu yaklasim da planlamay1 ve calismay1 gerektirir. Sirketlerin kisa ve politik
miisteri kazanma stratejilerinin yaninda esas olan siirekli ve kalici miisteri portfOyiinii

olusturabilmektir.
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Giliniimiiz rekabet ortaminda, rakiplerin bir adim daha Otesine gecerek miisteriyi

siirekli kilmanin asamalar1 ise asagidaki gibi dzetlenebilir (Oger ve Bayuk, 2001: 27).

e Miisteriyi Tanimak

Miisteri iliskilerinde personelin kendisini ve miisterisini tanimasi basarinin

yakalanmasinda 6nemli etkenlerden biridir.

e Miisteriye Yakin Olup, Miisteriyi Dinlemek

Isinde uzman bir personel, miisteriyi tanimakla yetinmeyip, miisterinin
beklentilerini, isletmeden ne gibi taleplerinin oldugunu bilmelidirler. Miisterilerin
durumlar1 hakkinda bilgi edinebilmek i¢in onlarla iletisim kurabilmelidir. Hizmetin
verilmesinin ardindan anket diizenlenerek veya telefon goriismeleriyle, miisteriyle bizzat

irtibatta bulunmak da firma i¢in ekstra fayda saglayabilmektedir.

e Miisteriyi Anlamak

Miisterinin iyi taninmasinin ardindan, miisterinin anlasilmasi, istenen hizmetin
dogru bir sekilde ele alinarak uygulamaya gegirilmesi de bir diger onemli noktadir.
Miisterinin sdylediklerine dikkat edilerek gerektiginde onemli noktalar not alinmalidir.

Miisteriyi memnun etmenin maliyetinin yani sira sagladigi kazang diisiintilmelidir.

e Miisteriden Gelen Geribildirimleri Degerlendirmek

Miisterileri her asamada dinlemenin ardindan, miisteri tarafindan aktarilan,
tatminsizlige yol acan davramis ve hizmetler dikkate alinmalidir. Miisterilerin
dinlenmesinde miisteri sikayetlerinin dnemi goz ardi edilmeyecek bir unsurdur. Miisteri
sikayetleri sonradan gelebilecek sikayetlerin aynasi olabilecegi i¢in, miisteriler tarafindan
gelen bir geribildirimin degerlendirilip, miisteri lehine c¢evrilmesi en esastir. Yeri
geldiginde elestiri, sikdyet ve Onerilerden yeni politikalar gelistirmek de firma igin

kac¢inilmaz bir 6nlem niteligindedir.
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e Istek ve Beklentilere Uygun Mal ve Hizmet Tasarimina Girmek

Miisterilerin zevk ve tercihleri dikkate alinarak onlarin istek ve beklentilerine
uygun {riin  ve hizmet sunulmalidir. Boylelikle miisteriler ©Onemsendiklerini

hissedeceklerdir.

e Uriin ve Hizmette Performansi, Pratikligi, Dayamkhlig, Tutarhlig

Ekonomikliligi ve Giivenirliligi Uriin ve Hizmette Bulundurmak

Miisteriye sunulan {iriiniin ekonomik ve dayanikli olmasi miisterinin biit¢esi i¢in
onemlidir. Sunulan hizmetin pratik olmasi, hizmetten tekrar yararlanma istegini
doguracaktir. Sunulan iirlin ve hizmetin giivenilir olmasi ise isletmeye olan giiven

duygusunu etkileyecektir.

e Satis ve Satis Sonrasi Hizmetlere Onem Vermek

Miisterilerle iligkilerin satis agamasinin yaninda satis sonrasinda da memnuniyeti

takip etmek miisteri memnuniyetinin siirekliligini saglayan 6nemli bir etmendir.

Bu belirtilerin yan1 sira yonetimin de bu siirekliligi saglamada bir takim
calismalarda bulunmasi saglanmalidir. ilk etapta yonetimin kendini tamamen bulundugu
ise adamasi veya yeri geldiginde hizmet performansini gosterebilmek icin standartlarin
gelismesine miisaade etmesi gerekmektedir. Gelismenin yasanmasi igin siirekli ugraginin
ve cabanmn gerekliligini bilen bir yonetim, bu cabalarin karsiligini yeri geldiginde

personelini ddiillendirerek gostermelidir.

Tiim bu gereklilikleri yerine getirebilen isletme miisteri memnuniyetinin

stirekliliginde 6nemli bir adim atmis olacaktir.

2.1.5. Miisteri Memnuniyeti Olciimii

Isletmelerin miisteri memnuniyetini basarmalar1 sektorlerinde kendilerine biiyiik

avantaj saglayacaktir. Miisteri memnuniyetini etkileyen etmenlerden hangilerinin
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memnuniyet olusum siirecinde etkili oldugu, oncelikle arastirilmasi gereken bir konudur.
Sonrasinda {iriin ve hizmetin pazardaki konumu, yapilan reklam faaliyetleri, miisterilerin
tecriibeleri, iiriin ve hizmetin performansinin degerlendirilmesi, diger rakiplerin faaliyetleri

gibi bir¢ok faktoriin tespit edilmesi 6nem arz etmektedir.

Miisteri memnuniyeti kavrami, organizasyonlar1 iiriin odakli olmaktan ¢ikararak
miisteri odakli olmaya gotiirmektedir. Cesitli sektorlerde miisteri memnuniyetini dlgmeye
yonelik cesitli degerlendirme modelleri ve endeksleri mevcuttur. Ornegin; yiiksek
giivenirlik seviyesinde miisteri memnuniyetini O6lgmek i¢in  Amerikan Miisteri
Memnuniyeti Endeksi memnuniyeti konular1 algilanan kalite, algilanan deger ve miisteri

beklentileri olan {i¢ anketin agirlikli ortalamasi ile 6l¢me yoluna gitmektedir.

Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi icinde bankacilik ve finans sektorii de

olan bir¢ok alanda memnuniyet seviyesini 0lgme iizerinde yogunlasmaktadir (Yang ve

Penga, 2007: 459- 460).

Isletmelerde asil ugras, yukarida belirtildigi gibi memnuniyet seviyesini dlgme

uzerinde odaklanmaktadir.

Misterilerin tiikketmis oldugu iirlin ya da hizmetlerin kalitesini belirleyen miisteri
memnuniyeti endeksleri 20°den fazla iilkede uygulanmaktadir. ABD’den sonra ACSI
Lisansi ile en genis kapsamda &lgtim Tirkiye’de, KALDER-Tiirkiye Kalite Dernegi- ve
uluslararasi arastirma kurulusu KA Arastirma Limited tarafindan kurulan Tiirkiye Miisteri
Memnuniyeti Endeksi (TMME) Ortak Girisimi tarafindan gergeklestirilmektedir. Avrupa
ve Asya Pasifik lilkelerinde sinirli sektorlerde ulusal endeksle yiiriitiilmekte; ancak hizli bir
sekilde yayginlasmaktadir. TMME iilkemizde 2005 yilinda pilot proje olarak uygulanmaya

baslamistir.
TMME, Tirkiye i¢inde satin alinan iriin ve hizmetlerin miisterileri nezdinde

memnuniyetlerinin Ol¢giilmesi ve bunun 6zel bir ekonometrik model kullanilarak analiz

edilmesine dayanan ulusal, sektorel ve kurumsal bir 6l¢ii sistemidir.
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TMME, iilke ekonomisini temsil eden sektorlerde yer alan iiriin ve hizmetlerin ve
bunlar1 sunan kuruluslarin ayn1 model kapsaminda kiyaslamak olarak durumlarini ve
gelismelerini belirler. Gliglii bir ekonomik endikatér olan TMME, miisteri memnuniyeti
egilimlerini takip eder ve sirketler, sanayi ve ticaret birlikleri ve hiikiimet birimleri i¢in
karsilastirmali tiiketici ekonomisi hakkinda derinlemesine bilgi saglar. TMME, miisteri
memnuniyetinin zaman i¢indeki egilimlerinin izlenmesi, miisteri bagliligi, buna bagh
olarak karlilik ve rekabet edebilirlik hakkinda Onemli bilgiler vermektedir. TMME
sonugclari, lilke geneli, sektor, kurum ve marka bazinda miisteri memnuniyetini kullandig:
0zel uluslararas1 ekonometrik model ve analiz ile belirlenip, veriler 0-100 arasinda skorlar

ile raporlanmaktadir.

TMME Modeli

TMME, miisteri beklentileri, algilanan kalite ve algilanan degerlerin miisteri
memnuniyetiyle baglantisin1 kuran nedensel denklemler biitiintidiir. Buna bagli olarak
memnuniyet, miisteri sikayetleri ve miisteri sadakati olarak (fiyat toleransi ve miisterinin

kaybedilmemesi ile dlgiilen) tanimlanan sonugclarla iligskilendirilmistir.

Memnun ve kalic1 miisteri pek ¢ok isletme i¢in en 6nemli kar kaynagidir. Bu
ylizden miisterinin kaybedilmemesi kurumun ve sektoriin mali performansi ile iilke
ekonomisindeki gelisimin anahtaridir. Ayrica, belirli mali verilerle iliskilendirilmesi ile
TMME kurumsal tiyeleri miisterilerinin bugiinkii piyasa degerlerini ve sirket gelecek nakit

akiglarii hesaplama imkanina sahiptir.
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Sekil 6: TMME Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli
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Kaynak: http://www.kalder.org/images/uploads/TMME-20124Qv4.pdf 20.03.2013

Sekil 6’da goriildiigii gibi, toplam miisteri memnuniyetinin saglanmasinda ii¢ temel
belirleyici vardir. Birincisi, toplam miisteri memnuniyeti iizerinde dogrudan ve pozitif bir
etkiye sahip olan algilanan kalite veya performanstir. Algilanan kalite yapisini isletimsel
kilmak i¢in, firmanin farkli miisteri isteklerini kisiye Ozgli liriin ya da hizmetlerle

karsilamasi1 ve bu iirlin ya da hizmetlerin giivenilir olmasi1 gerekmektedir.

Toplam miisteri memnuniyeti saglamanin belirleyicilerinden ikincisi, algilanan

deger ya da 6denen fiyata iligskin algilanan {iriin kalitesi diizeyidir.

Ucgiincii temel belirleyici ise, hizmet sunulan pazarm beklentileridir. Miisteri

beklentileri, algilanan kalite ve algilanan degerle olumlu bir sekilde iliskilendirilmektedir.

Toplam miisteri memnuniyetindeki bir artis miisteri sikayetlerini azaltacak ve

sadakatini arttiracaktir (Yiiksel, 2005: 48).

TMME Modeli kapsaminda, 6 adet ana degisken ve bunlar1 belirleyen 17 alt
degisken Olclimii yapilmaktadir. Bu ana degiskenler; “Miisteri Beklentileri”, “Algilanan

69



Kalite”, “Algilanan Deger”, “Miisteri Memnuniyeti”’, “Miisteri Sikayetleri” ve “Miisteri
Baglhilig1”dur.

e Miisteri Beklentileri

Beklentiler miisterilerin iiriin veya hizmet hakkindaki tecriibeleri, medya, reklam,
satis elemanlar1 ve diger miisterilerden duydugu bilgilere gore olugmaktadir. Miisteri
beklentileri, kalite ve iiriin veya hizmetin ne kadar iyi performans gosterecegi ile ilgili

degerlendirmeleri etkiler.

Miisteri beklentisi degiskeni i¢in; miisterilerin satin alma Oncesinde mal ve
hizmetlerin kalitesi ile ilgili ‘genel” bakis acilart ile ‘ihtiyaci kargilama’ ve ‘giivenilirlik’

kriterleri bakimindan ne diisiindiigii tespit edilmelidir.

¢ Algilanan Kalite

TMME tarafindan olgililen tiim isletmeler ve sektorlerde, miisteri memnuniyeti

tizerinde en ¢ok etkisi olan unsur algilanan kalitedir.

Algilanan Kalite degiskeni icin; miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve
hizmetlerin kalitesi ile ilgili ‘genel’ fikri ile ‘ihtiyaci1 karsilama’ ve ‘giivenilirlik’

acilarindan ne diislindiigii tespit edilmelidir.

e Algilanan Deger

Algilanan deger degiskeni, miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmetlerin
kalitesine gore fiyati ve 0denen fiyata gore kalitesi hakkinda yaptigi degerlendirmeleri

igermektedir.

TMME modelinde, algilanan deger, miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemekte
olup miisteri beklentileri ve algilanan kaliteden etkilenmektedir. Algilanan deger, ilk satin
alma kararinda biiyiik 6neme sahip olsa da, goreceli olarak memnuniyet ve tekrar satin

almada daha az 6neme sahip olmaktadir.
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e Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti degiskeni; miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve hizmet
icin edindigi tecriibe ile “ne dl¢iide memnun kalip kalmadigi”, “beklentilerini ne 6l¢iide
karsilayip karsilamadigi” ve “ideal {iiriin/hizmete ne Olgiide yakin oldugu” konularinda

yaptig1 degerlendirmeleri icermektedir.

e Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikayeti, belirli bir zaman dilimi igerisinde sirketlerin {iriin veya
hizmetleriyle ilgili problem yasayan kisilerin oran1 olarak hesaplanmaktadir. Memnuniyet,

miisteri sikayetleri ile ters orantilidir.

Miisteri sikayetleri degiskeni i¢in; miisterilerin satin alma sonrasinda mal ve
hizmetler ile ilgili olusan sikayetlerini {iretici ve saticilara ka¢ kez yazili ve sozlii bildirdigi

durumu degerlendirilmektedir.

e Miisteri Baghhg

Miisteri bagliligi, sirketin triinleri veya hizmetlerini farkli fiyatlarda satin alma
egilimi ile ilgili sorular araciligiyla oOl¢iilmektedir. Miisteri memnuniyetinin miigteri
kaybedilmemesinde pozitif etkisi bulunmaktadir, ancak bu etkinin biiyiikliigi sirketlere ve
sektorlere gore degisiklik gosterebilmektedir. Ustiin nitelikli hizmet vermekle {inlii olan
isletmelerin ortak 6zelligi, hizmet standartlarin1 belirlemis olmalar1 ve bu standartlara ne
derecede uyuldugunu 6lgmek igin gosterdikleri olaganiistii caba olmustur (Zemke ve Bell,
1998: 118).

2.2. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi
Miisteriyi memnun etmek icin gereken cabanin gdsterilebilmesi i¢in Oncelikle
miisteri memnuniyetinin nasil dl¢lilmesi gerektigi irdelenmelidir. Rekabet giicilinii arttirip

pazarda siirekli hizmet verme gayretinde olan tiim kuruluslar, hizmetlerinin kullanicilar:

tarafindan nasil algilandigini ve kullanicilarinin ne derecede memnun kaldigini arastirmak,
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ogrenmek, degerlendirmek ve harekete gegcmek zorundadirlar. Miisterilerden geri bildirim
almay1 ve degerlendirmeyi siirekli hale getiren isletmeler; verimliligi, etkinligi ve kaliteyi
yakalayip, siirekli kalite gelisimini saglayarak rekabet giiclerini arttirip sektorlerinde lider

olmaktadirlar.

Olgme, belli bir 6zellige sahip derecelerini belirlemek igin kisiler, nesnelere ve
olaylara belli kurallar cercevesinde sembolik degerler verme islemidir. Olgme genis
anlamda olaylarin, durumlarin ve objelerin niteliklerini temsil eden simgeleri elde etme
yolunu anlamaktir (Cinar, 2007: 40). Arastirma sorusuna veya hipoteze cevap, dlgme ile
toplanan verilerle elde edilir. Olgme sonucunda elde edilen degerler, &lgiim olarak
adlandirilir. Miisteri tatmini Ol¢limii ise, miisterilere ve calisanlara nasil davranmildigim
degerlendirmeye yarayan bigimsel ve nesnel bir aragtir. Miisteri memnuniyeti Slglimii,
miisteri memnuniyeti ve ihtiyaclar ile ilgili verilerin toplanarak bu dogrultuda stratejilerin

gelistirilmesidir (Vavra, 1999: 17).

Isletmelerin en &nemli hedeflerinden biri miisteri bagliligini arttrmaktir. Bu da
misterilere siirekli kaliteli iiriin ve hizmetin sunulmasi ile miimkiin olmaktadir. Miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in yapilan yatirimlar, bir maliyet olarak goriilse de kazanilan

sadik miisteriler sayesinde isletme hedefleri giin gectikge biiytimektedir.

Miisteriyt memnun etmek, onu siirekli kilmak, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak
giinliimiiz isletmelerinin bagsarili olmak icin gergeklestirmeleri gereken en 6nemli konular

arasinda yer almaktadir.

Isletmeler miisterilerle varliklari siirdiirebildiklerine gore, onlara kendileri i¢in ne
kadar 6nemli olduklarini hissettirmeleri gerekmektedir. Bu nedenle bircok isletme, iliskisel
pazarlamaya ve miisteri memnuniyetinin Ol¢iimiine agirlik vermektedir. Miisteri
memnuniyetinin 6l¢iimii; miisteri memnuniyeti ve ihtiyaclari ile ilgili verilerin toplanarak
bu dogrultuda stratejilerin  gelistirilmesidir. Bu dogrultuda isletmeler miisteri
segmantasyonunu saglayarak, benzer Ozellikleri olan miisterileri tespit ederek, bunlara

uygun {iriin, hizmet ve pazarlama yontemi gelistirmektedirler.
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Isletmeler, 6nce miisterileri isletmeye ¢ekme konusunda yogunlasip, daha sonra ise
bu miisterileri elde tutmak i¢in neler yapmalar1 gerektigi iizerinde durmaktadirlar (Oztiirk,

1998: 178).

Miisteri memnuniyeti 6l¢imii, miisterinin iirlin ve hizmet sunucusuyla olan genel
deneyimlerini tanimlamaktadir. Diger bir anlatimla bir model kullanilarak, miisterileri var
olan ve gelecekteki davraniglari hakkinda tahminde bulunulabilmektedir (Eroglu, 2005:
11).

Miisteri memnuniyeti 6l¢iimii amaglarindan biri de kritik memnuniyet boyutlarini
degerlendirerek farkli tercihleri ve beklentileri olan miisteri gruplarindaki bu boyutlarin

etkisini incelemektir (Mihelis ve digerleri, 2001: 347).

Isletmeler, genellikle miisteri gereksinim ve ihtiyaglarinin bulunuldugu diisiiniilen
alan veya sektorlerde kurulma c¢abas1 gostermektedirler. Amag¢ miisterilerin belli bir kesim
ihtiyac veya hizmet isteklerine katkida bulunabilmektir. Miisteri memnuniyeti firmalar i¢in
hayati Ooneme sahiptir, ayakta durabilmek ve hayatlarini siirdiirebilmenin nedenlerini

olusturmaktadir.

Siirekli basarili olabilmek igin girketler, miisterilerin isteklerini, gereksinimlerini ve

memnuniyet seviyelerini izleyebilecek bir siirece sahip olmalidirlar.

Miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in, miisteri beklentilerini 6lgme ilk etapta
yapilmasi gereken olayr olusturmaktadir. Bu konudaki en yaygin yontem ise miisteri
memnuniyeti anketleri olusturmaktadir. Miisteri memnuniyeti anketleri en fazla kullanilan

pazar arastirma metotlaridir.

Hazirlanan anketin, tam anlamiyla amacina ulagabilmesi i¢in bazi detaylarin goz
oniinde bulundurulmas: gerekmektedir. ilk olarak anketi uygulayacak firma hangi miisteri
grubuna ulagsmay1r hedefledigine karar vermelidir. Bunlardan mevcut miisterilerin
memnuniyet seviyesi arastirmasi, ilirlin veya hizmetin su anki durumu hakkinda bilgi
verirken, ge¢mis miisteri portfOyiiyle yapilacak memnuniyet aragtirmasi, firmanin miisteri

kaybetmedeki nedenlerini ortaya koyacaktir. Kaybedilen miisterilerin yeniden kazanilmasi,
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yapilan anketlerin giivenilirligi ve firmaca ne derece uygulanabilir olduguna bagli olarak

degisim gostermektedir.

Anket yapilacak miisteri gruplarina karar verildikten sonra, uygulanacak anket
yontemine karar vermek ikinci agsamay1 olusturmaktadir. Anket yontemi birinci dereceden
veri toplama araci olup, uygulamasinda bir¢ok aractan yararlanilmaktadir (Tokol, 2006:
50). Bunlar internet ve posta ile anket yonetimi, telefon goriismesi ve yiliz yiize

goriismelerdir.

Bunlardan posta ile anket yontemi etkinligi ¢ok fazla olmayan yontemlerden olup,
gerek zaman alici, gerekse tek yonlii olmasindan dolay: bu tiir anket yonteminin etkinligini

tartigilir duruma getirmektedir.

Telefonla goriismede ise bilgiler cevaplayicidan telefonla alinir. Bu yontem kisa
zamanda, iki yoOnlii bir iletisim kurulmanin yaninda, anlasilamayan sorulara, anketi
yapanlardan aninda agiklama getirme imkanini dogurur. Telefonla goriisme posta yolu ile
anketten ¢ok daha etkili olmakla beraber, bu yonetimin dezavantaji ise bazen hedeflenen

miisteriye ulasamamasi veya uzun goriismelerin yapilamamasidir.

Bir diger anket gerceklestirme yolu da yiiz ylize goriigmedir. Bilinen en eski ve bir
0 kadar da faydali bir yontemdir. Bu yontem ikili iliskinin saglandigi bir yontem olup,
cevaplayiciya daha c¢ok soru sormak veya miisterinin beden dilinin de goriildiigii bir
yontemdir. Diger yontemlere goére pahali olmasi yaninda, cevaplayicinin anketlerden

etkilenme olasilig ise bu yontemin dezavantajint olusturmaktadir.

Glinlimiizde teknolojinin gelismesi ve internet kullaniminin yayginlagmasiyla
birlikte isletmeler, internet vasitasiyla, sunduklar1 hizmetler hakkinda miisteri beklentilerini
ve memnuniyet boyutlarinin tespitine yonelik anket uygulamalarini etkin bir sekilde

uygulamaktadir.

Anketin yapilacagi yonteme karar verildikten sonra ise bu yontem igin son asama

olarak anket formunun olusturulmas: kalmaktadir. Anket formunun olusturulmasinda
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aciklik, hatirlatma cagrisimlarini yaptirici, cevap verme arzusu yaratici, ifade kolayligi ve

cevaplandiriciyr sartlandirmama 6zelliklerini tasimasi gerekmektedir.

Anket formunu olusturmada dikkat edilmesi gereken bir diger hususta anket

formlariin bi¢imidir. Soru tipleri su sekilde siralanabilinir (Tokol, 1989: 52).

e Aclk sorular. Cevaplayiciya hicbir segenegin sunulmadigi, dolayisiyla
cevaplayicinin diigiincelerini 6zgiirce ifade ettigi soru tipidir.

e Yoneltmeli sorular. Verilecek cevaba belli bir yon verilmistir. Bu sorular agik
sorulara gore cok daha verimli olup, alinan cevabin analizi ve karsilagtirmasi
daha kolaydir.

o Secmeli sorular. Anketi cevaplayiciya kendisine sunulan ikiden fazla alternatif
arasindan se¢imde bulunulmasi istenir.

e Iki cevaph sorular. Tiim sorularn EVET/HAYIR seklinde formlandirildig

sorulardir.

Yontemine karar verilen ve soru tipi secilen anketlerden alinan cevaplarin firma
yetkilileri tarafindan degerlendirilmesi ise bu yontemin en énemli ve sorumluluk gerektiren
kismini olusturmaktadir. Miisteri tatmin 6l¢limii amaciyla gergeklestirilen bir aragtirmanin
verileri, aragtirilmak ve tespit edilmek {izere belirlenen boyutlar g6z Oniinde
bulundurularak, basta ¢ok degiskenli istatistiksel analizler olmak {izere bircok teknik ile
analiz edilebilmektedir. Oncelikle ozellik listesinin kisaltilmasi ve bu &zelliklerin
gruplandirilmas1 amaciyla faktor analizi en temel analizlerin basinda yer almaktadir.
Faktor analizi sirasinda olusturulan grup degiskenleri lizerine miisteri tatmin endeksi olarak
tanimlanan bagiml bir degiskenin iizerindeki etkileri incelemek i¢in yapilan bir diger
analiz ise regresyon analizidir. Bunun yani sira modelin istatistiksel olarak ortaya
konulmasinin ardindan frekans dagilimi, ortalama de§er veya standart sapma gibi

istatistiksel araglardan yararlanilabilinmektedir (Ozdamar, 1999: 486).
Zaman zaman anket yonteminin bagariya ulagilamayacagi kanaatinde kalinmasi

baska arastirma metotlarin1 da ortaya ¢ikarmigtir. Bunlardan biri Parasuraman tarafindan,

gelistirilmis SERVQUAL’ dir. Bu modelin esasi, firma tarafindan sunulan gergek hizmet
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algilamalariyla miisteri beklentileri arasindaki boslugun fonksiyonu olarak tarif

edilmektedir (Eroglu, 2005: 11).

Bunun yaninda “Sikdyet Oneri Sistemi” veya “Kaybedilen Miisterinin Analizi”
metotlar1 da miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizliginin nedenlerini ortaya
koymaktadir. Bilgi edinme kaynaklarindan olan goniillii miisterilerden alinan sikayetler ve
yorumlar hizmet igletmelerince kolay bir o kadar da zahmetsiz memnuniyet O6lgme
yontemleridir (Hoffman ve digerleri, 2001: 90). Miisteriler tarafindan firmaya ulagtirilan
her bir sikayet dikkate alinarak, organizasyonlarin kendilerini gelistirmede gerekliligi
olusturulmalidir. Buradaki asil amag, sikayetlerin hepsinin kaybedilmek iizere olan

misterileri elde tutabilmeye yarayacak firsat olarak goriilmesidir.

Belli bir siirede kaybedilen veya bir bagka firmanin {iriiniinii alma ve mevcut
firmanin miisterisi olmaya son verme durumundaki miisterilerin oran1 miisteri
memnuniyetini 6l¢me yaklagimlarindan bir digeridir. Bu gibi durumlarda firmanin
iriinlerini satin almaya son veren veya bir bagka firmanin iirlinline yonelen miisteri ile

iletisim kurulmasi, o iriinli birakma nedenlerinin saptanmasi da 6nem tagimaktadir.

Olgiimde hangi metot kullamlirsa kullanilsin gecmisteki basarisizliklarin bugiine
yansiyacagl da diisliniilerek gelecekten ziyade, ge¢mis ve simdiki zamana odaklanmak

gerekmektedir.

Ayrica miisteri memnuniyeti ile ilgili bilgi toplama yontemlerinden telefon ve posta
ile anket, yliz yiize gorlisme yOntemlerinden hangisi olursa olsun onemli olan tarafl

sorular sorulmamasidir.

Miisteri memnuniyeti konusunun sadece, periyodik bir sayisal 6l¢iim faaliyeti
olarak algilanmasi, siirecin yalnizca metodolojik kismina odaklanilmasi sonucunu
dogurmakta ve miisteri memnuniyetinin mekanize bir Ol¢iim islemi olarak
degerlendirilmesine yol agmaktadir. Miisteri memnuniyeti 6l¢lim siirecinin nihai hedefinin
misteri memnuniyet seviyelerinde gercek ve kalict artiglar saglamak oldugu
unutulmamalidir. Bu hedefe ulasmak yoniinde, iist yonetimin katilimi, destegi ve siireci

stirekli sahiplenmesinin rolii ¢ok biiytiktiir (Gok, 2006: 2-9).
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Miisteri tatminini 6lgmede araci olan tiim bu yontemlerin esas amaci, isletmelerin
sunduklar1 hizmetlerdeki memnuniyetsizlik sebeplerini ve boyutlarini ortaya cikartarak,
firmanin miisterileriyle iligkilerinde sorunsuz, karsilikli anlayisa dayanan bir iiriin veya
hizmet kalitesi yaratabilmektir. Bunun i¢in hizmet kalitesinin yaninda miisteri

memnuniyetinin 6nemi vazgeg¢ilmezdir.

2.2.1. Miisteri Memnuniyeti Ol¢ciim Nedenleri

Miisteri memnuniyeti Ol¢iimii her isletme icin ayni derecede Oneme sahip

olmayabilir. Bu 6l¢liime 6nem veren isletmelerin nedenleri asagidaki gibidir:

Uriin veya hizmetlerin {iretim siireci ile ilgili kisa bir arastirma yapildiginda, hemen
hemen benzer adimlardan olusan bir akis diyagramu ile karsilasilmaktadir. Bu diyagram,
kabaca ihtiyacin saptanmasi ya da olusmasi ile baslayarak, tasarim, deneme periyodu, ince
ayarlar ve kullanictya/miisteriye sunumdan olusmaktadir. Bunlarin hemen ardindan tiim
siralandirmalarda en son adim olarak geri besleme bulunmaktadir. Geri besleme, tiim
analizler yapildiktan sonra analiz bulgularinin gerekli boliimlere iletilmesi ve bu bulgular
dogrultusunda degisikliklerin yapilarak, tiim islemlerin bastan yiiriitiilmesi seklinde
gerceklesmektedir. Burada sozili gegen analizler, miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinin bir

pargasidir. Analizler sonucu elde edilen bilgiler geri besleme ile kullanilmaktadir.

Her yil isletmeler miisterilerinin %10°u ila %30’unu kaybetmektedirler. Bazen bu
misterilerin neden kaybedildigi, ne zaman kaybedildigi ve bu kayiplarin kendilerine ne
gibi zararlar verdigi isletmeler tarafindan bilinmemektedir. Miisteri memnuniyeti dl¢timleri
sonucunda, bu nedenler de ortaya konulabilmektedir. Bir¢cok isletme kaybettikleri

miisteriler i¢in endigelenmek yerine yeni miisteri bulmaya caligmaktadir.
Miisterileri kaybetmenin temel nedeni memnuniyetteki eksikliktir. Bu duruma

nelerin neden olugu diisiiniildiigiinde, ilk sirada hizmet hatalar1 goriilmektedir. En 6nemli

bes hizmet hatasi sdyle siralanabilir:
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e Vaatlerden kaynaklanan hatalar

Bu hata ¢ogunlukla isletmenin pazarlama c¢alismalarindan kaynaklanmaktadir. Yeni
miisteriler kazanmak i¢in miisterinin ilgisini ¢ekecek pek cok vaatlerde bulunulmaktadir.
Bu durum, yeri doldurulamaz bosluklarin olusmasina ve miisterilerin yanlis beklentiler
icine girmesine neden olmaktadir. Sonug¢ olarak verilen hizmet ile vaat edilen hizmet

arasinda onemli farkliliklar olugsmaktadir.

e Miisterileri yanhs anlamadan kaynaklanan hatalar

Yoneticiler miisterilerin beklentileri ve oncelikleri konusunda dogrulugu olmayan
tahminlerde bulunmaktadirlar. Bu yanlis tahminler dogrultusunda hazirladiklar1 {iriin ve
hizmetlerde miisterilerinden bekledikleri karsiliklar1 alamayinca isletmeler agisindan sonug
hiisran olabilmektedir. Misteri i¢in neyin iyi oldugu bilinmediginde ise hizmet kalitesi

diismekte ve miisteri kayiplari artmaktadir.

e Siire¢ ve sistemden kaynaklanan hatalar

Bir isletme, miisterilerini ne kadar iyi tamiyor olursa olsun sisteminde ya da
stireclerinde bazi eksiklikler varsa memnuniyetsizligi engelleyememektedir. Bir banka ele
almacak olursa, kuyrukta bekleme siiresi arttikca miisteriler, baska hicbir sorun

olmamasina karsin rahatsiz olmaya baglamaktadirlar.

e Miisterilere karsi davramislardan kaynaklanan hatalar

Miisteri beklentileri ve Oncelikleri bilinmekle birlikte yeterli donanima sahip
olmayan calisanlara sahip bir isletme, miisterilerine iyi bir hizmet sunamamaktadir.

Calisanlar siire¢ konusunda egitilmeli ve miisterilere karst davramislart konusunda

uyarilmalidirlar.
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e Miisterilerin bakis acisindan kaynaklanan hatalar

Bir isletmede yukarida agiklanan hatalar yapilmiyor olsa da, yapilan arastirmada
memnuniyetsizlik so6z konusu olabilmektedir. Bu durumda, miisterilerin verilen hizmeti
farkli sekilde algiladigi disiiniilebilmektedir. Miisterilerin anlayis1  degistirilmek
istendiginde, bu konu {lizerinde zaman harcanmasi ve kisisel cabalar gosterilmesi
gerekmektedir. Gegmisteki bir deneyim yiiziinden huzursuz olan miisteriler, zamanla

yeterli ilgi ve iyi hizmet karsisinda memnun edilebilmektedirler (Hill, 1996: 29).

Miisteri odakli olmak, isletmenin tiim ¢alisanlari ile birlikte her eylem ve kararinda,
sunulan tUriin ve hizmetlerin, miisterileri memnun edecek sekilde planlanmasina caligarak
stirekli tercih edilen bir isletme olabilmesini saglamaktir. Miisteri odakli olmanin 6nemli

bir gdstergesi, miisteri memnuniyeti ve bunun dlgiimiidiir (Odabasi, 2005: 45).

Yeni miisteri kazanmanin maliyeti ¢cok fazla oldugu i¢in 1990’larda pek ¢ok isletme

bu gercegi kabul etmis ve var olan miisteriyi ellerinde tutmak istemislerdir.

Arastirmalar, miisteriler i¢in en ¢ok sorun yaratan konuda en iyisini yapmak iizerine
yogunlasmaktadir. Miisteri memnuniyetini 6l¢menin temel nedeni, miisterilerle ilgili dogru
bilgileri toplayarak yonetimin dogru kararlar vermesine ve iyilestirmelere gitmesine
yardimct olmaktir. Ayrica, miisterilerin hayatlar1 boyunca deger verdikleri seylerin
belirlenmesi, miisterilerin nasil elde tutulacaklar1 ve karlilikla ilgili isletmeye Onemli
bilgiler saglanmaktadir. Dogru olarak o6l¢lilmeyen miisteri memnuniyeti sonuglan, yanlis
kararlarin alinmasina neden olmaktadir. Miisteri i¢in en iyisinin yapilmasi, isletmeye her
zaman arti kazan¢ olarak ddnecektir. Isletmelerin miisterileri igin ellerinden geleni

yapmalarinin nedeni karliliktir (Woods, 2004: 401).

2.2.2. Miisteri Memnuniyeti Olgme Teknikleri

Memnuniyet siirecinin tamamlanmasindan sonra Olgiimler yapilarak, iyilestirme
evresine gecilmektedir. Miisteri iliskilerinde memnuniyet, bes sekilde Ol¢iiliip analizler

yapilarak bilgiler kullanilmaktadir. Asagida bes Ol¢iim teknigi ile ilgili ayrintili bilgi

verilmistir.
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2.2.2.1. Odak Grup Gériismeleri

Son yillarda oldukga genis uygulama alan1 bulan bir teknik olarak goriilmektedir.
Ozellikle, miisteri iligkilerinde sayisal olmayan bazi veriler elde edilmesinde etkin bir
aractir. Belirli ve kaliplara oturtulmamis, dogal bir toplant1 bi¢ciminde yiiriitiilen, secilmis
az sayida miisterinin serbest¢e birbirleriyle etkilesimde bulunabildikleri bir goriisme
bicimidir. Asil amag, misteri iligkileri konusunda miisterilerin gorlis ve Onerilerini
belirlemektir. Genellikle en az ii¢ kiiglik gruptan olusur ve her grup benzer 6zelliklerdeki
insanlar1 icermektedir. Gruplarin biyiikligi 8-12 kisi arasindadir. Grup toplantilari

onceden belirlenmis tarihlerde yapilir ve 1-3 saat siirer.

Toplant1 “moderator” denilen bir yonetici tarafindan yiritiilir. Goriismeler ses ve
gorlintii  bantlarima, notlara kaydedilebildigi gibi gerekirse tek taraftan goriilebilen
aynalarda kullanilabilir. Grup toplantilarinin belirli sayidan sonra verimli olmadigi bilinen
bir gercektir. Dort toplanti en fazla yapilmasi Onerilen say1 olarak goriilebilir (Odabasi,

2005: 47).

2.2.2.2. Damisma Panelleri

Panel belirli zaman araliginda arastirmaciya bilgi vermeyi kabul etmis kisilerden
olusur. Tiiketici danigma panelleri de tekrarlanan toplantilarla yapilan kiiciik miisteri
gruplandir.

Panellerin genellikle iki tiirii vardir:

e Siirekli panel

e Siireksiz panel

Siirekli panellerde, tliyeler diizenli bi¢cimlerde belirlenmis konular1 rapor ederler. En

Oonemli avantaji stirekli bilgi elde edebilme olanagi yaratmasidir.

Siireksiz paneller ise belirlenen konular bir-iki defaligina aktarilmakta ve belirli bir

diizene sahip olmamaktadir.
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2.2.2.3. Kritik Olay Teknigi

Yasanan gercegin kalitesini 6lgme ve bunun miisteri iligkileri yonetimindeki
Oonemini belirleme s6z konusu oldugunda, “kritik olay teknigi” kullanilir. Kritik olay
teknigi, miisterilerin ya da calisanlarin kritik nitelik tagiyan isler ya da olaylar karsisindaki
davranislarinin degerlendirilmesini icermektedir (Odabasi, 2005: 47-48). Bu teknik miisteri
deneyimlerini analiz etmede ve miisteri memnuniyetini belirlemedeki temel faktdr olan
gerceklik anmni tanimlamada O6nemli bir ara¢ niteligindedir (MacStravic, 2004: 42).
Gergeklik ani, olaymn yasandigi andir. Teknigin genel yapisi, insan davraniginin,
gozlemlerinin toplanmasinda kullanilan bir grup siireci igeren bir siniflandirma yontemidir.
Incelenen spesifik duruma bagh olarak degisebilen ilkeler seti olup veri toplamada kat:

kurallara bagli olmayan ¢alisma bi¢imidir.

Siireclerin agsamalar1 belirtilen sekilde olmaktadir:

¢ Olaylarin ve davraniglarin agik tanimlamalar1 “olaylar” olarak belirlenir.

e Kiritik olaylar, faaliyetin genel amacindan 6nemli bicimde ayrilan ya da ona
katkida bulunanlar olarak tanimlanir.

e Uygun bir miisteri, ¢alisanlar ya da yoneticiler grubundan veriler toplanir ve

olaylar kategoriler bigiminde gruplandirilir.

Tamamen siibjektif bir karar olup, en iyi kategori seti degildir, belirli bir durumda

anlamli bir set vardir.

Misteriler, kendilerini tatmin eden ve etmeyen durumlar1 yasadiklari olaylar
cercevesinde anlatip raporlarlar. Ozellikle, ¢alisanlarin performanslarinin  davramssal
boyutlarinin degerlendirilmesinde 6nemli katkida bulunabilecek bir teknik olarak rahatlikla
uygulanabilmektedir (Odabasi, 2005: 50).

2.2.2.4. Kiyaslama Teknigi

Olgme konusunda farkli bir boyut ele alinmaktadir. Isletmeye ait faaliyetler diger

isletmelerin faaliyetleri ile karsilagtirilmalidir. Kiyaslama uygulamasi, yoneticilerin kendi
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performanslar1 ile diger yoneticilerin performanslar1 arasindaki farkliliklar1 gérmelerini
saglamaktir. Ancak bu kopyalama ya da aynen alma anlamina gelmemektedir. En basit
tanimiyla kiyaslama, sirketler arasindaki belli bir isletme fonksiyonu ya da uygulamanin

karsilastirilmasidir.

Bu tanim geregi kiyaslama su sekilde agiklanabilir:

e Kurulus performansini sinifinda en iyi olan ile karsilagtirarak 6lgme,
¢ En iyi olanin bu performans diizeyine nasil ulastigini belirleme,
e Ulasilan bilgiyi kendi sirketinin hedefleri, stratejileri ve uygulamalar1 i¢in temel

almadir.

Kiyaslama oncelikle bir liderlik sorumlulugudur. Ileriyi gérebilen liderler gerek
isletme icinde gerekse disinda, en 1yi uygulamalar1 aramanin toplam kalite yonetiminin

temel boyutu oldugunu bilmektedirler.

2.2.3. Miisteri Iliskilerine Yonelik Anketlerin Uygulamas:1 Teknigi

Miisteri iligkilerinin memnuniyet boyutunun Olgiilmesi, yonetimlerin dikkatle
tizerinde durdugu bir konudur. Bu konuda, siirekli gelismeyi saglamak i¢in “Miisteri
Memnuniyeti Ol¢iimii” programi gelistirilmelidir. Anket boyle bir programin temel tasini
olusturmaktadir. Miisteri iliskileri anketinin uygulanmaya baglanmasindan Once, acgik
olarak belirlenmis bir amacin olmas1 zorunludur. Cok genis, agik olmayan ve gergek disi
aciklamalara yonelme sik goriilen durumlardandir; ancak herkes tarafindan anlasilabilir,
Olciilebilir bir amacin belirlenmesi sonucunda arastirma siirecine odaklanma, basari
unsurlarindan biri olarak dniimiize ¢ikmaktadir. Arastirma tasarlanirken, hangi 6zelliklerin
incelenecegi, hangi veri toplama siirecinin kullanilacagi, kimden/kimlerden bilgi alinacagi
ve verilerin nasil analiz edilip kullanilacagi belirlenir. Belirlenen yonteme goére anket
uygulanir ve analizleri yapilarak sonuglar iyilestirme ve gelistirmeler yapilarak kullanilir

(Odabasi, 2005: 54).
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2.2.4. Miisteri Memnuniyetsizliginin Nedenleri

Miisteri beklentilerini anlayip, beklentilere karsilik verebilmek, hizmetlerin
misteriler tarafindan nasil algilandigini 6grenebilmek isletmenin gergek performansi igin
onemli, bir o kadar da zor bir adimdir. Bu nedenle miisterinin gercek beklentilerinin ve

davranislarinin izlenmesi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetini 6l¢gme bir bakima miisteri beklentilerini anlamaya temel
olusturmaktadir. Memnuniyet Ol¢limiiniin miisteri tarafindan ele alinmasi miisteri
beklentilerini dogru kavrayabilmenin yaninda, isletmenin biinyesinde yanlis giden gidisata

dogru yon vermesinin temelini olusturmaktadir.

Bir isletmenin miisterilerinin kayiplarinin nedenlerini ortaya koymak zor ve
arastirtlmas1 hi¢ de kolay olmayan bir olaydir. Ciinkii genellikle isletme i¢in hangi
miisterilerin, ne zaman ve ni¢in kaybedildiginin belirlenmesi, ne kadar satis kayb1 ve zarara
mal oldugunun takibi zor bir olaydir. Tatmin olmamis miisterilerin cogunlugu herhangi bir
sikdyette bulunmadiklar1 i¢in bu miisterilerin iliskilerini neden kesti§i ¢ogu zaman

bilinememektedir.

Firma i¢in bu gibi durumlarda yeni miisteri arayisi hem kolay hem de zahmetsiz
gibi goziikse de asil 6nemli olan tatminsizligi yaratan olayin 6ziine inebilmektir. Ciinki
eski miisterileri elinde tutmak, yeni miisteriler elde etmekten daha az masrafli ve emek

harcayict olmaktadir.

Miisterinin beklentileri ile tecriibeleri arasindaki bosluk, memnuniyetsizligin en
biliylik nedenidir. Gerek miisteri gerekse isletme i¢i nedenlerden kaynaklanan bu
memnuniyetsizliklerin basinda; hizmetten beklentilerle sunum arasindaki farkliliklar,
yoneticinin miisteri beklentilerini algilamadaki yanligliklari, miisteri beklentilerinin uygun
sirec ve sistemler icerisine yerlestirilememesi gibi nedenler siralanabilir.
Memnuniyetsizlige neden olan baslica eksiklikler ise tanitim, anlama, siire¢, davranissal ve

algilamaya yonelik bosluklar seklinde siralanabilir.
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Cogu zaman yoneticiler tarafindan miisteri memnuniyetini esas alan yonetim siireci,
miisterinin istegini karsilayamamak ve miisterinin beklentileri ile ilgili yanlis algilamalar

sonucunda igletmelere miisteri kaybettirmektedir.

Ayrica miisteri beklentilerini karsilamaya yonelik hazirlanan iiriin ve hizmetlerin
uygun operasyonel siire¢ veya sistemlere doniistiiriilememesi de miisteri hosnutsuzlugunun

nedenlerinden sayilabilmektedir.

Hizmet performansini etkileyen diger bir neden de, hizmetle ilgili miisteriye verilen
sozlerle sunulan hizmet arasindaki farkliliktir. Medya araciligi ile ya da sozel olarak
verilen sozler miisteri beklentilerini etkileyebilmektedir. Eger verilen sozler ile sunulan
hizmet arasinda uyumsuzluk varsa miisteriler sunulan performansi yetersiz bulacaklardir.
Bu gibi durumlarin yasanmamasi ic¢in tanitim faaliyetlerine ve miisteri ile direk iliski

halindeki personelin egitimine 6nem verilmelidir.

Onemli olan bilingli bir sekilde miisterilerdeki bu tatminsizligin ve beklentilerdeki
farkliligin boyutlarin1 ve nedenlerini ortaya koyabilmek, ortaya c¢ikan sonuglar esliginde
de, bunlar1 gidermeye yonelik stratejiler gelistirmek ve uygulamaya doniistiirerek miisteri

tatminini saglayabilmektir (Odabasi, 2005: 56).

2.3. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda temel kural kaliteli hizmet sunmak ve
miisteri iligkilerini st seviyede yiiriitmekti. Bankacilik hizmetlerindeki miisteri
memnuniyeti, ¢esitli faktorlerden etkilenmektedir. Ornegin, bankalarin dis ve i¢ gdriiniim
olarak modern bir yapiya sahip olmasi,islemlerin hizli yapilmasi, ¢alisanlarin giiler yiizlii

davranmasi, bankanin sosyal ¢evreye duyarli olmasi vb sayilabilmektedir.

Bankalar agisindan su gercek her zaman akilda tutulmalidir, “Ne kadar uzun siire
miisteriyi elde tutmay1 basarirsa o banka o miisterinin yaptig1 islemleden dolay1 bankaya
kars1 duyulacak sadakat duygusu ile o kadar biiylik karlar elde edecektir” Artik tiim
ekonometrik caligmalara miisteri memnuniyeti parametresi bir degisken olarak dahil

edilmektedir.
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Tirkiye’de 1980 donemi sonrasinda ekonomide ve bankacilik sektoriinde
gerceklesen finansal serbestlesmenin sonucu olarak, bankacilik sektoriinde, yerli ve
yabanci, ¢cok sayida yeni bankanin faaliyet gostermesi, sektoriin uluslararasi piyasalara
acilmasi, Ozellikle uluslararasi piyasalardan fon transferinin serbest birakilmasi, sektorde
yer alan bankalara yabanci para cinsinden islem yapabilme serbestliginin getirilmesi,
teknolojik gelismelerin hizla ilerlemesi ve sektordeki hizmet cesitliliginin artmasi gibi

nedenler bankacilik sektoriindeki rekabeti 6nemli 6l¢iide arttirmistir (Demirhan, 2009: 79).

Tirkiye Kalite Dernegi tarafindan Mart 2013°de yayinlanan basin biiltenine gore
2012 4. Ceyrek sonuglarma gore; bireysel bankacilik alaninda dzel bankalarda Is Bankast,
Kamu Bankalar1 arasinda Ziraat Bankasi memnuniyet endeksi siralamalarinda alanlarinda
birinci olmuslardir. Bununla birlikte Bireysel Bankacilik sektorii ulusal endeksinin bir
onceki yila gore 3 puan geriledigi ve Olglim yapilan Televizyon, Saglik Sigortasi/Kasko,
Beyaz Esya, Ulusal Kargo Dagitimi, Binek Otomobil, Zincir Market sektdrlerinin

tamamindan diisiik puan aldig1 goriilmiistiir.

Tablo 8: Baz1 Sektorlere Gore Miisteri Memnuniyeti

Sektor 2012 Puanlarn | 2013 Puanlan
Televizyon 81 81
Saglik Sigortasi-Kasko 77 78
Beyaz Esya 80 78
Ulusal Kargo Dagitim 77 76
Binek Otomobil 76 76
Zincir Market 75 75
Bireysel Bankacilik 73 70

Kaynak: http://www.kalder.org/images/uploads/TMME-20124Qv4
20.03.2013)

Artan rekabetin de etkisi ile son yillarda iilkemiz bankaciliginin teknoloji
kullaniminda yogunluk yasanmaktadir. Bankalar uzun siiredir miisterilerin hizmetinde olan
ATM, POS, telefon ve bilgisayar bankaciligi gibi klasik teknolojik {irlinlerini yeni
tiriinlerle ve yeni hizmet anlayislart ile hizla zenginlestirmeye c¢alismaktadirlar. Bu
dogrultuda, tiim bankalarin vizyonunda elektronik bankacilik kavrami ilk siralarda yer

almaktadir. Bankalar miisterilerine daha iyi hizmetler sunabilmek ve 24 saat hizmet
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verebilmek amaciyla “Cagri Merkezleri”, “Internet Bankacilig1”, “Miisteri iliskileri
Yonetimi” gibi yeni uygulamalar1 devreye koymaktadirlar. Ayrica, gelecekte ticaret
hayatinda ve bankacilik sektoriinde ¢ok biiyiik bir 6nem kazanacak olan, elektronik ticaret
kapsamindaki caligmalar da, bankalar tarafindan biiylik bir 6zenle gergeklestirilmekte ve

diinyada bu alandaki gelismeler yakindan takip edilmektedir.

Buna ragmen lilkemizdeki bankalarin miisterileri memnun etme seviyeleri Amerika
ile karsilagtirildiginda geride kalmaktadir. Tiirkiye’de kamu bankalarinin sagladig:
memnuniyet 0zel sektér bankalarma goére bir adim Onde goéziikmektedir. Bankalarda

donemler itibariyle artan bir memnuniyetsizlik durumu mevcuttur.

Tablo 9: Bazi Bankalarin Yillar itibariyle Memnuniyet Diizeyi Gelisimi

2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012

Bireysel Bankacilik 74 73 73 73 72 73 70
Kamu Bankalan

Ziraat Bankasi 77 76 76 76 76 76 74
Vakiflar Bankasi * * * * * 74 71
Halk Bankasi 80 74 76 73 74 76 70
Ozel Bankalar

Is Bankasi 72 76 73 74 76 75 72
Akbank 73 71 71 70 71 69 71
Garanti 71 72 71 71 69 69 69
Yapi Kredi 75 71 74 73 73 73 68
Finansbank 76 67 70 68 66 70 62
Diger Bankalar 72 72 72 74 70 71 69
ABD Bankalar 77 78 75 75 76 75 77

Kaynak:http://www.kalder.org/images/uploads/TMME-20124Qv4.pdf 20.03.2013

Glinlimiizde, finansal hizmet sektorii dinamik degisim siirecinde faaliyetlerini
devam ettirmektedir. Perakende bankacilik sektoriindeki temel aktorler arasindaki sinirlar,
birlegsmeler ve piyasaya yeni katilimlarin etkisiyle giderek bulaniklagmaktadir. Rekabetci
eylemlerdeki artis ve miisteri yapisinin giderek farklilagmasindan dolayi, mevcut finansal
hizmet isletmelerindeki tecriibeli yoneticiler, basarilar1 i¢in temel teskil edecek kritik
sorular tizerinde yogunlasmak durumunda kalmislardir. Finansal hizmet sektoriindeki
yoneticiler, uygun bir finansal hizmet siras1 saglanarak, sadik miisterilerinin ihtiyaglarinin

nasil karsilanacagt ve en degerli miisterilerinin diger firmalara akigmnin nasil
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engellenebilecegi konusunda bir arayis igerisinde olmuslardir. Miisterilerin {iriin veya
hizmet ile ilgili memnuniyetlerini, {iriin veya hizmet konusunda sahip olduklar1 olumlu ve
olumsuz algilar etkiler. Bu nedenle bankalar miisterilerini daha sadik hale getirmek i¢in de
onlarin {iriin veya hizmet ile ilgili memnuniyetlerini ve memnuniyetlerini etkileyen iiriin

veya hizmete dair algilarin1 6grenmek durumundadir (Yilmaz ve Catalbag, 2007: 84).

Tiirkiye’de bankacilik sektorii, yillardir siire gelen sorunlar, krizler ve ekonomide
yasanan olumsuz gelismeler nedeniyle agir yaralar almigtir. Sektorde faaliyet gosteren
bankalarin bir kismu yiikiimliiliiklerini yerine getiremez duruma gelirken pek ¢ogu yeni
kosullara gereken uyumu saglayamamislardir. Biitlin bu yasanan olaylar insanlarin
bankacilik sektdriine olan giiveninin kaybedilmesine sebep olmustur. Bu giiveni geri
kazanmak da miisterilerin isteklerine cevap verebilmekle miimkiin olabilecektir (Sezal,
2006: 4-5). Gilinlimiizde ise bankacilik sektoriinde yapilan diizenlemeler ile bankalar giiglii

bir yapiya kavusturulmustur.

Genel olarak bir degerlendirme yapmak gerekirse, bankacilik sektorii de diger
finans sektorleri gibi hizla degisen pazar yapisi, yeni teknolojiler, ekonomik belirsizlikler,
yogun rekabet ve daha ¢ok talepleri olan miisterilerle karsilagsmaktadir ve bu degisim iklimi
daha once hi¢ goriilmemis zorluklara yol agmaktadir. Mevcut rekabet sartlarinda iki soru
ortaya ¢cikmaktadir: Miisteriler tatmin edildi mi yoksa edilmedi mi? Bireysel bankacilikta
miisteri tatmini ya da miisteri tatminsizligine neden olan faktorler nelerdir (Mishra, 2009:
45) Bu sorularin cevaplar1 bankalarin ayakta kalabilmelerinin ve daha gii¢lii rekabet
edebilmelerinin anahtarlar1 hiikmiindedir. Iyi analiz edilmis miisteri ihtiyaclar1 ve bu
ihtiyaclara cevap verebilecek uygulamalar, bankalar1 her anlamda giiclendirecek

etmenlerdir.
Glinlimiizde bankalar miisterilerini memnun etmek ihtiyag ve beklentilerini

karsilamakta uygulayacagi yontemleri tespit etmek amaciyla degisik boyutlarda birgok

miisteri memnuniyeti anketi yaparak veriler elde etmektedir.
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2.4. Internet Bankacih@ginda Miisteri Memnuniyeti

Rekabeti iist seviyelere ulastiran gilinlimiiz kosullar1 diger sektorler gibi finansal
hizmet sektoriiniin de dinamik bir degisim siirecine girmesine sebep olmustur. Finansal
hizmet yoneticileri firmalarmin gelecegi olarak gordiikleri sadik tiiketicilerinin, yogun
rekabet ortaminda, rakiplerine ge¢gmelerini engellemek adina iirlin ve hizmet kalitesini ve

tilkketici tatminini arttirmak ic¢in hizmet farklilasmasi gibi konulara yonelmislerdir

(Kurtuldu ve digerleri, 2008: 215).

Bankalar temelde hizmet pazarlamasi anlayisi iginde olmalidirlar. Bankalar i¢in asil
sorun miisteri ile iligkileri ¢ercevesinde hizmetin miisteri géziindeki kalitesini yiikseltmek
veya rakiplere gore bir farklilastirma saglamaktir. Bu farklilasmay1 saglayan unsurlarin en

onemlilerinden birisi de kuskusuz internet bankaciligidir.

Gegmis caligmalar internet bankaciliginin basarisinin bankalarin uygulamalarimin
yani sira, misterilerin internet bankaciligina iliskin tutumlar1 dogrultusunda kabuliine bagh

oldugunu gostermektedir.

Tiiketici tutumlar1 banka miisterilerinin davraniglarin1 ve bankalarla olan iligkilerini
tahmin etmeye calisan aragtirmacilar tarafindan yogun olarak calisilmistir (Laforet ve Li,
2005: 367). Literatiirdeki baz1 calismalarda tliketici tutumlar1 tiiketicilerin satinalma

kararini etkileyen temel faktorler olarak ele alinmustir.

Tiiketici tutumlarim1 ve internet bankaciliginin adaptasyonuna yonelik yapilan
caligmalar tiiketicilerin internet bankaciligma iliskin tutumlarmin birgok faktdrden
etkilendigini gostermistir. Bu faktorlerden bazilar tiiketicilerin demografik 6zellikleri ve
tiiketicilerin bilgisayar ve yeni teknolojileri kullanim deneyimleridir. Ayrica, tiiketicilerin
internet bankaciligina iliskin tutumlar1 ve davraniglari, tiiketicilerin banka teknolojilerine

iliskin motivasyonlar1 ve davraniglarindan da etkilenmektedir.
Tiiketicilerin sosyo-demografik 6zelliklerinin, internete iligkin tutumlari tizerindeki

etkisi yogun olarak calisilmistir. Karjaluoto, Mattila ve Pento (2002) ¢alismalarinda ge¢mis
caligmalarin (Daniel, 1999: 259; Sathye, 1999: 324) sonuglarina paralel olarak sosyo-
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demografik 6zelliklerin internet bankaciligi kullaniminmi etkiledigini savunmuslardir.
Howcroft, Hamilton ve Hewer (2002)’e gore, geng tiiketiciler, yash tiiketicilere oranla
internet bankaciligina daha c¢ok gilivenmekte, internet ve mobil bankaciligin zaman
kazandirdigini diistinmektedirler. Ayn1 zamanda geng tiiketiciler bankacilik islemlerinde
ylz ylize iletisim kurmaya yash tiiketicilere oranla daha az 6nem vermektedirler.
Tiketicilerin egitim diizeylerine iliskin olarak Howcroft ve digerleri (2002), egitim
diizeyinin internet ve telefon bankaciligi kullanimini etkilemedigini bulmuslardir. Buna
karsin, Karjaluoto ve digerleri (2002) ise internet bankaciligini kullanan Finlandiyalt
tiikketicileri, yiiksek egitim diizeyine sahip, geng, yiiksek gelir diizeyine sahip, internet ve
Ozellikle bilgisayar kullanim diizeyi iyi olan kisiler olarak tanimlamiglardir. Sarel ve
Marmorstein (2003) ise ¢aligmalarinda gelir diizeyinin ve egitimin, yetigkin tiiketicilerin
internet bankaciligina iliskin adaptasyonlarinda etkili oldugunu saptamislardir. Cinsiyetin
internet bankacilig1 ile olan etkisi incelendiginde ise Burstein ve Kline (1995) internet
kullaniminin yogun olarak erkeklerin egemenliginde oldugunu belirtmislerdir. Bu durumun

internet bankacilig1 i¢in de gegerli olacag: diistintilmektedir.

Tiiketicilerin teknolojilere Ozellikle bilgisayarlara iliskin ge¢cmis deneyimlerinin
internet teknolojilerine iligkin tutumlarinda etkili olmasinin yani sira tiiketicilerin
teknolojilere iligkin gegmis deneyimlerinin sosyo-demografik 6zelliklerine oranla internet
teknolojilerine iliskin tutumlar {izerinde daha etkili oldugu Onerilmektedir (Levin ve
Gordon, 1989: 80). Karjaluoto ve digerleri (2002) ¢alismalarinda tiiketicilerin bilgisayar ve
internet teknolojilerini kullanimlarina iliskin deneyimlerinin internet bankaciligina iliskin
tutumlarim1  ve davranislarini etkilemekte oldugunu saptamislardir. Caligmalarinda,
tilketicilerin bilgisayar kullanimlarinin internet bankaciligina iligkin tutumlar1 iizerinde
anlamli etkisinin bulunmasmin yan1 sira tiiketicilerin bankaya iliskin olumlu
deneyimlerinin hem internet bankaciligina iliskin tutumlar1 iizerinde hem de internet

bankacilig1 kullanimlari iizerinde etkileri bulunmustur.

Literatiirde yapilan c¢alismalar tiiketicilerin motivasyonlarinin da internet
bankaciligina iligkin tutumlarini etkiledigini gostermektedir. Barczak, Ellen ve Pilling
(1997) calismalarinda, paray1 yonetmelerine iligkin motivasyonlarma gore gruplanmis
tiketicilerin internet bankaciligina iligkin tutumlarinin  ve internet bankaciligi

kullanimlarinin farklilastigini bulmuslardir.
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Internet bankaciligi  konusunda Tiirkiye’de gerceklesmis calismalar da
bulunmaktadir. Ozcan (2007) tarafindan yapilan calismada, internet bankaciliginin kabulii
ve internet bankaciliginin kabuliinde etkili olan faktorler arastirilmig ve sirasiyla internet
bankaciliginin uygunlugu, internet bankaciliginin giivenligi ve kullanim kolaylig
faktorlerinin 6nemli oldugu bulunmustur. Calismalarda, internet bankaciligi, bankalar
acisindan irdelenmesinin yami sira, internet bankaciligini kullanan banka miisterileri
acisindan (Akin, 2001) da ele alinmistir. Yapilan ¢aligmalarda genellikle toplumun belirli
kesimi dikkate alinmis, genel bir degerlendirme iizerinde durulmamustir. Ornegin; Usta
(2005) ¢alismasinda memurlari, Polatoglu ve Ekin (2001) ise ¢calismalarinda sadece belirli

banka miisterilerini incelemislerdir.

Internet bankaciligin1 konu alan ¢alismalarin temelinde tiiketicilerin internete iliskin
tutumlart O6nemli rol oynamaktadir. Bu baglamda, Sekerkaya ve Yiksel (1999)
caligmalarinda tiiketicilerin internete karsi olan tutumlarini incelemislerdir. Bunun yani
sira, internet bankaciliginda tiiketicilerin algiladiklart hizmet kalitesi ve tiiketici
davraniglar1 da yogun olarak ¢alisilmistir. Celik (2005) ¢alismasinda internet bankaciligi
hizmetlerinde miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesini arastirmis ve internet
bankaciginda algilanan hizmet kalitesine yonelik bir model onermistir. Akin (2001),
internet bankaciliginda miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve tekrar satin alma

davraniglarini arastirmistr.

Ulkemizde internet bankaciligmni konu alan bir¢ok caligma bulunmasimna ragmen
internet bankaciliginin hizmet kalitesi unsurlarinin miisteri memnuniyetini ne sekilde

etkiledigine yonelik bir ¢alisma mevcut degildir.

Bankacilik bagli basina giiven ortamini anlamina gelen bir unsur iken, bankaciligin
insansiz yapilan tiirii olarak diisiiniilen internet bankacilig1 giiven basta olmak iizere diger
bir ¢cok hizmet Kalitesi unsurundan etkilenmektedir. islemlerin dogru yapildigina iliskin
inandiricilik, yapilan islemlerin etkinligi, sunulan hizmete verilen destegi, saglanan
servisin giivenligi, kullanim kolayligi, hizmetin performanst ve sunulan hizmetin igerigi
gibi unsurlar internet bankaciligindan saglanan misteri memnuniyetinin seviyesini

belirleyen 6nemli unsurlardir (Nochai ve Nochai, 2013:102-104).
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UCUNCU BOLUM

3. INTERNET BANKACILIGINDA MUSTERIi MEMNUNIYETINi
ETKILEYEN FAKTORLERIN TESPITINE YONELIK BiR
UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amact internet bankaciligi kullananlarin aldiklari hizmetten
memnun kalmalarini saglayan faktorleri belirlemek ve bunlarin kullanim aliskanliklart
(kullanma siklig1 ve en cok yapilan islem tiirii) ile birtakim demografik o6zelliklerle
(cinsiyet, yas, meslek, egitim durumu, gelir durumu) arasinda herhangi bir iliski olup

olmadigini ortaya koymaktir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada anket yontemi kullanilmistir. Calisanlarin, anketleri kendilerini bask1
altinda hissetmeden, daha rahat bir sekilde ve kendilerini hazir hissettikleri bir zamanda
cevaplayabilmeleri i¢in anket formlar1 kendilerine verilmis ve bir siire sonra toplanmustir.
Verilerin analizinde SPSS 15.0 istatistik paket programindan yararlanilmigtir. Analizlerde

frekans ve yiizde dagilimlari, ortalama, standart sapma, t testi, F testi kullanilmistir.

3.3. Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirma Tiirkiye Halk Bankasi A.S’nin Ankara Balgat ve Istanbul Giinesli
Subelerinden hizmet alan miisteriler arasinda yapilmistir. S6z konusu subelerin
bulunduklar1 semtler bulunduklar illerin 6nemli merkezleri olup; bu illerin karakteristik
demografik yapisini yansittiklar1 diistincesinden hareketle tercih edilmistir. Arastirma
toplam 253 kisiye uygulanmistir. Bunun 103’{i Ankara Balgat Subesinden, 150’si Istanbul

Giinesli Subesinden elde edilmistir.



3.4. Arastirmanin Modeli ve Kullanilan Hipotezler

3.4.1. Arastirmanin Modeli

Sekil 8’de goriilen aragtirma modeli, Nochai ve Nochai’nin 2013’te yaptig1 aragtirma
modelinden uyarlanmustir. Nochai ve Nochai’nin bu ¢alismasi islemlerin dogru yapildigina
iliskin inandiricilik, yapilan iglemlerin etkinligi, sunulan hizmete verilen destegi, saglanan
servisin gilivenligi, kullanim kolayligi, hizmetin performanst ve sunulan hizmetin igerigi
gibi unsurlarin misteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koyan ilk ¢alismadir. Model
internet bankaciliginda miisteri memnuniyetini ortaya koyan Olgekleri tespit etmesi
bakimindan 6nemlidir. Ancak bu 6lgeklerde kullanim aligkanligi, demografik ve cografik
faktorlerin etkilerinin arastirilmamasi bir eksiklik olarak tespit edilmistir. Caligmamizda,
buradan hareketle asagidaki hipotezlerde verilen kullamim aligkanligi, demografik ve

cografik etmenlerin memnuniyet dlgekleri tizerine etkisini arastirilmastir.

Sekil 7: Arastirmamn Modeli

Eullanm 5Sdkligs Islemlerin Dogru Yapidigma
Yapilan Islem Tiiri Hiskin mandmicddk
Cinsivet Yapilan Islemlerin Etkinligi
Cografi Bélge Sunulan Hizmete Verilen Desteg
Yag Saglanan Servisin Giivenlig Musteri
M emmunivati
Meslek Kullanim Eolavlig
Ogrenim Durumu Hizmetin Performansi
Gelir Diizevi Sunulan Hizmetin Icerigi
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Aragtirmada sorulan sorular ve arastirilan 6lgekler ise asagidaki gibidir.

Tablo 10: Arastirilan Olcek ve Sorulan Sorular

Islemlerin Dogru

yapildigina
[liskin
Inandiricilik

[BS’nin ihtiya¢ duyulan hizmeti ilk kullanimda ve tam bir sekilde sunmasi
Oonemlidir.

IBS’de verilen hizmetin tam olarak reklamlarda lanse ettigi gibi sunulmasi
onemlidir.

IBS’de bir islemin sonuna kadar dogru bir sekilde yapilarak tamamlanmasi
Oonemlidir.

Islemlerin
Etkinligi

IBS’deki bilgilerin giincel olmasi dnemlidir.

[BS’nin kullanimda karsilagilabilecek sorunlarla ilgili yardim segenegi
sunmas1 Onemlidir.

IBS’de islemlerin siiratle yerine getirilmesi énemlidir.

Sunulan Hizmete Verilen
Destek

IBS’nin yeterli sayida islem cesidi ihtiva etmesi dnemlidir.

Islemlerde herhangi bir sorun ortaya ¢iktiginda yetkili birine ulasabilmem
Onemlidir.

IBS’nin ortak problemlere iliskin olarak zengin bir “Sik Sorulan Sorular”
icerigine sahip olmasi dnemlidir.

IBS’de ortaya ¢ikan problemlerin hizla ¢dziilmesi énemlidir..

[BS’de ortaya ¢ikan problemlerin ¢dziimii igin bilgili personel istihdam
edilmesi dnemlidir.

IBS destek hatt1 personelinin problemin ¢dziimiinii adim adim ve agikca
anlatmasi 6nemlidir.

Saglanan
HizmetGiivenligi

IBS’de yapilan islemlerin dogru bir sekilde muhafaza edilmesi dnemlidir.

[BS’nin yapilan islemlere iliskin verileri ve kisisel bilgileri giivenli bir
sekilde muhafaza etmesi Onemlidir

iBS’yi kullanirken herhangi bir giivenlik sorunuyla karsilasilmamasi
onemlidir.

[BS’nin giivenli olmast ve IBS’yi kullanirken kendinizi giivende
hissetmeniz dnemlidir.

Islemlerinizin yerine getirilip getirilmedigini ve gecmis donemde yaptigimiz
islemlerin detayin1 her zaman kontrol edebilmeniz 6nemlidir.

Kullanim Kolayligi

IBS sisteminde aradigim bilgiyi kolayca bulabilmem 6nemlidir.

IBS web sitesinin oldukca kolay olmas1 dnemlidir.

IBS web sitesinde kullanilan dilinin anlagilabilir olmas1 énemlidir.

Islemlere dair islemlerin ¢ikt1 formatinin anlasilabilir olmas1 énemlidir.

Bilgi ve metinlerin anlasilabilir ve net olmas1 onemlidir.

IBS sisteminin anlagilabilir bir 5grenme sunmasi énemlidir.

IBS’de yapilan islemin sonuglarin1 hizli bir sekilde ortaya koymasi
Oonemlidir.
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Tablo 10°un Devam

[BS’nin birden fazla dilde hizmet vermesi 6nemlidir.

@
= 5
v <
E g IBS’nin 7 giin 24 saat hizmet vermesi dnemlidir.
I L'g Bankalar arasinda transfere izin vermesi 6nemlidir.
A | Internet iizerinden kayit/bagvuru imkani tanimasi dnemlidir.
cc . IBS web sitesinin ihtiya¢ duyulan bilgileri tam karsilayacak bilgiyi igermesi
= 2 20 | 6nemlidir.
S $ & | IBS web sitesinin gereken bilgileri tam bir sekilde ihtiva etmesi dnemlidir.
nwmT o T : T
IBS web sitesinin giivenilecek bilgiyi igermesi 6nemlidir.

3.4.2. Arastirmada Kullanilan Hipotezler

Arastirmada kullanilan temel ve alt hipotezler asagidadir:

Temel Hipotez (H1): Miisterilerin internet bankaciligina olan memnuniyet diizeyi
internet bankaciligin1 kullanma aliskanlig1 ve bir takim demografik 6zelliklere gore anlamli

bir fark gosterir.

Hia:Miisterilerin  internet bankaciligina olan memnuniyet diizeyi internet
bankacigini kullanma sikligia gore anlamhi bir farklilik gosterir.

Hip: Misterilerin internet bankaciligima olan memnuniyet diizeyi internet
bankaciginda en ¢ok yapilan islem tiirline gére anlamli bir farklilik gosterir.

Hic: Misterilerin internet bankaciligina olan memnuniyet diizeyi cinsiyete gore
anlamli bir farklilik gosterir.

Haiq: Miisterilerin internet bankaciligina olan memnuniyet diizeyi yasadigi yere gore
anlamli bir farklilik gosterir.

Hie: Miisterilerin internet bankaciligina olan memnuniyet diizeyi yasa gére anlamli
bir farklilik gdsterir.

Hir: Misterilerin internet bankaciliina olan memnuniyet diizeyi meslege gore
anlamli bir farklilik gosterir.

Hig: Miusterilerin internet bankaciliina olan memnuniyet diizeyi 06grenim

durumuna gore anlaml bir farklilik gosterir.
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Hin: Miisterilerin internet bankaciligina olan memnuniyet diizeyi gelir durumuna

gore anlaml bir farklilik gosterir.

3.5. Verilerin Analizi

3.5.1. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizinin amaci verilerin rastlantisalligin1 6l¢gmektir. Ankete verilen
cevaplar rastgele dagilim gosteriyorsa anket sonuglarinin giivenilir olduguna karar verilir.
Giivenilirlik analizi segilen Ornegin giivenilirligini, tesadiifiligini ve tutarliligini test
etmekte kullanilir. Sonucun giivenilir olup olmadigina Cronbach’s Alpha (o) degerine gore

karar verilir.

0,00 < a < 0,40 ise giivenilir degildir.

0,40 <0 < 0,60 ise diisiik glivenilirliktedir.

0,60 < a < 0,80 ise oldukga giivenilirdir.

0,80 < a < 1,00 ise yiiksek derecede giivenilirdir.

Tablo 11: Olceklerin Giivenilirlik Analizi

Olcek Cronbach’s Alpha | Madde Sayisi
Islemlerin Dogru Yapildigima Iligkin Inandiricilik 0,808 3
Islemlerin Etkinligi 0,896 3
Sunulan Hizmete Verilen Destek 0,852 6
Saglanan HizmetGiivenligi 0,834 5
Kullanim Kolaylig1 0,911 7
Hizmet Performansi 0,716 4
Sunulan Servisin Icerigi 0,881 3
TOPLAM 0,963 31

Yukaridaki tabloya gore giivenilirlik katsayilari; islemlerin dogru yapildigina iliskin
inandiricilik i¢in 0=0,808 yani yiiksek derecede giivenilir, islemlerin etkinligi i¢in a=0,896
yani yliksek derecede giivenilir, sunulan hizmete verilen destek i¢in 0=0,852 yani yiiksek
derecede giivenilir, saglanan hizmet gilivenligi i¢in 0=0,834 yani yiiksek derecede

giivenilir, kullanim kolaylig1 icin a=0,911 yani yiiksek derecede giivenilir, hizmet
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performansi i¢in 0=0,716 yani oldukga giivenilir, sunulan servisin igerigi i¢in a=0,811 yani

ylksek derecede giivenilir, tiim oSlgekler icin 0=0,963 yani yiiksek derecede giivenilir

bulunmustur.

3.5.2. Kisisel Bilgiler

Miisterilerin kisisel 6zelliklerine dagilimlari incelenmis ve asagidaki sonuglar elde

edilmistir.

Tablo 12: Miisterilerin Internet Bankaciigim Kullanma Sikh@imin Dagilim

Kullanim sikhig Kisi Sayis1 | Oran (%)
Her giin 41 16,2
Haftada birkag kez 106 41,9
Haftada bir 23 9,1
Ayda birkag kez 53 20,9
Ayda bir 30 11,9
Toplam 253 100,0

Aragtirmaya katilan miisterilerin %16,2’si her giin, %41,9’u haftada birkac¢ kez,
%09,1’1 haftada bir, %20,9’u ayda birkag kez ve %11,9’u ayda bir kez internet bankaciligimni

kullanmaktadir.

Tablo 13: Internet Bankacihginda En Cok Yapilan Islemin Dagihm

. Kisi | Oran
En ¢ok yapilan islem Sayist | (%)
Para transferi (Havale, EFT) 114 45,1
Hesaplar kontrol etmek 65 25,7
Kredi kart1 iglemleri (Bagvuru, Ekstre bilgilerini goriintiileme,
. 43 17,0
Bor¢ 6deme)
Odeme islemleri (Vergi, SGK ddemeleri, Kira Odemesi, Kontdr
- 13 51
Yiikleme vb.)
Yatirim iglemleri (Hisse Alim Satimi1, Mevduat, Fon, Repo 9 36
Hesab1 Acilis, Kapanisi) ’
Kredi iglemleri (Basvuru, Bor¢ 6deme) 7 2,8
Altin iglemleri 2 0,8
Toplam 253 100,0
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Miisterilerin internet bankaciligi ile en ¢ok yaptigi islem %45,1 ile para transferleri
olmustur. Hesaplar1 kontrol etmek %25,7 ile ikinci siradayken kredi karti islemleri %17 ile
en ¢ok yapilan {igiincii islem olmustur. Miisterilerin %5,1°1 internet bankaciligin1 daha ¢ok
O0deme islemleri i¢in kullanirken, %3,6’s1 yatirnm islemleri, %2,8’1 kredi islemleri ve

%0,8’1 de altin islemleri i¢in internet bankaciligini kullanmaktadir.

Tablo 14: Miisterilerin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Kisi Sayis1 Oran (%)
Kadin 73 28,9
Erkek 180 71,1
Toplam 253 100,0
Arastirmaya  katilanlarin = %28,9’unu  kadinlar, %71,1’ini
olusturmaktadir.

Tablo 15: Miisterilerin Yas Araligina Gore Dagilimi

Yas Kisi Sayis1 Oran (%)
18-25 36 14,2
26-33 128 50,6
34-41 52 20,6
42-49 15 5,9
50+ 22 8,7
Toplam 253 100,0

Aragtirmaya katilanlarin yas dagilimi %14,2 ile 18-25 arasi, %50,6 ile 26-33 arasi,
%20,6 ile 34-41 arasi, %5,9 ile 42-49 aras1 ve %8,7 ile 50 yas ver iizeri seklinde
degismektedir.
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Tablo 16: Miisterilerin Meslek Durumuna Gére Dagilim

Meslek Kisi Sayis1 | Oran (%)
Ogrenci 24 9,5
Ozel Sektor 68 26,9
Kamu Sektorii 143 56,5
Emekli 18 7,1
Toplam 253 100,0

Aragtirmaya katilanlarin %56,5’1 kamu sektoriinde c¢alismaktadir. Katilimeilarin

%26,9’u 6zel sektorde ¢alisirken, %9,5’1 6grenci, %7,1°i de emeklidir.

Tablo 17: Miisterilerin Egitim Durumuna Gore Dagilim

Egitim Durumu Kisi Sayis1 Oran (%)
Lise ve alt1 23 9,1
Universite 203 80,2
Lisansiistii 27 10,7
Toplam 253 100,0

Arastirmaya katilanlarin %9,1°1 lise ve alt1, %80,2’si tiniversite ve %10,7’si

de lisanstistii egitime sahiptir.

Tablo 18: Miisterilerin Gelir Durumuna Gére Dagilim

Gelir Durumu Kisi Sayis1 | Oran (%)
1000-1999 TL aras1 73 28,9
2000-2999 TL aras1 87 34,4
3000-3999 TL arasi 39 15,4
4000 TL ve tsti 54 21,3
Toplam 253 100,0

Arastirmaya katilanlarin gelir durumuna gore dagilimi; %289 ile 1.000-1.999 TL
arasl, %34,4 ile 2.000-2.999 TL arasi, %15,4 ile 3.000-3.999 TL aras1 ve %21,3 ile 4.000
TL ve uistii seklinde degismektedir.
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3.5.3. Tammlayici Istatistikler

Anketlerden elde edilen sonuglara gore yapilan tanimlayicr istatistikler asagidaki

gibidir.

Tablo 19: Miisteri Memnuniyeti Olgeklerine Ait Tanimlayici Istatistikler

Kist Genislik | Minimum | Maksimum | Ortalama Std.
Sayisi Sapma
Islemlerin Dogru
yapildigina Hiskin 253 4.00 1,00 5,00 42411 |0,80580
Inandiricilik
Islemlerin Etkinligi 253 4,00 1,00 5,00 45323 |0,68650
Sunulan Hizmete 253 | 4,00 1,00 5,00 43735 | 0,64501
Verilen Destek
Saglanan Hizmet 253 | 4,00 1,00 5,00 4,5984 | 0,59894
Giivenligi
Kullanim Kolaylig1 253 4,00 1,00 5,00 4,4884 |0,63961
Hizmet Performansi 253 4,00 1,00 5,00 42984 | 0,70597
sunulan Servisin 253 | 400 | 1,00 5,00 4,5441 | 0,70173
Icerigi
MUSTERI
MEMNUNIYETI 253 4.00 1,00 5,00 44451 |0,57681
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Grafik 2: Miisteri Memnuniyeti Olgegine Ait Ortalama Degerler
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Miisteri memnuniyeti 6l¢eklerinden saglanan hizmet giivenliginin 6nemliligine olan
katilim (4,60) diger 6l¢eklere gore daha yiiksek diizeydedir. Sunulan servisin igerigine olan
katilim (4,54) ikinci siradayken islemlerin etkinligine olan katilim (4,53) {i¢iincii siradadir.
Genel olarak bakildigi zaman en diisiik katilm diizeyinin 4,24 (islemlerin dogru
yapildigina iliskin inandiricilik) oldugu ve bu diizeyinde yiliksek diizeyde oldugu
goriilmektedir. Yani miisterilerin internet bankaciligina iligkin miisteri memnuniyetinin

yiksek oldugunu séylemek miimkiindiir.
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Grafik 3: Internet Bankacihg Kullammina Yénelik Memnuniyet
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Grafik 3’te internet bankaciligi kullanimu ile ilgili ifadelere verilen yanitlara ait

ortalama degerler bulunmaktadir.

3.5.4. Parametrik Hipotez Testleri

T (Student) testi, iki orneklem grubu arasinda ortalamalar agisindan fark olup
olmadigini arastirmak amaciyla kullanilir. T testi icin sifir hipotezi ve alternatif hipotezi

asagidaki gibidir.

Ho : Iki grubun ortalamalar1 arasinda anlaml fark yoktur.

H; : iki grubun ortalamalar1 arasinda anlaml fark vardar.

Eger ikiden fazla grubun ortalamalar1 karsilastirilacak ise F (Varyans) Testi
uygulanir. Ikiden fazla grubun ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini

test eden F testinin hipotezi asagidaki gibidir.

o R Ll Ve | = un Yani ortalamalar arasinda fark yoktur.

H; : Ortalamalardan en az ikisi arasinda anlaml: fark vardir.

Asagida misterilerin internet bankaciligina olan memnuniyet diizeylerinin kisisel
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini test eden t testi ve F testi sonuglari
bulunmaktadir. %95 giiven diizeyinde yani a = 0,05 anlamlilik ile test edilen F ve t testine
gore anlamlilik siitununda bulunan deger p<0,05 ise Ho hipotezi red edilir. Aksi durumda

p>0,05 ise Hy hipotezi kabul edilir.
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Tablo 20: internet Bankacihginda Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Internet

Bankacihigini Kullanma Sikhigina Gore Farkliik Gosterip Gostermedigini Test Eden

F Testi
Kullanim Sikh@ Misteri Ortalama Std, F Anlamhihik
Sayisi Sapma (P)
Her giin 41 4,3415 ,78700
) Haftada birkag kez 106 4,3553 , 71458
Islemlerin Dogru Haftada bir 23 42174 | 78244
Yapildigina Iligkin - 7,916 0,000
inandiricilik Ayda birkag kez 53 4,3585 ,67574
Ayda bir 30 3,5111 | 1,00852
Toplam 253 4,2411 ,80580
Her giin 41 4,6260 ,64634
Haftada birkag kez 106 4,6006 64311
islemlerin Ekinligi |- arada bir 23 44348 | 63909 |, 201 | 0050
Ayda birkag kez 53 45535 ,64032
Ayda bir 30 4,2000 ,90803
Toplam 253 4,5323 ,68650
Her giin 41 45041 ,58510
Haftada birkag kez 106 4,4324 ,62859
Sunylan Hizmete Haftad{% bir 23 4,1667 41133 2173 0.073
Verilen Destek Ayda birkag kez 53 43711 | ,61293
Ayda bir 30 4,1500 ,88771
Toplam 253 4,3735 ,64501
Her giin 41 4,6537 ,54042
Haftada birkag kez 106 4,6642 ,59107
Sa}glana}r}.Servis Haftada. bir 23 45739 ,43193 3522 0,008
Giivenligi Ayda birkag kez 53 46453 | 51387
Ayda bir 30 4,2267 ,81661
Toplam 253 4,5984 ,59894
Her giin 41 45714 57764
Haftada birkag kez 106 45013 ,65961
. Haftada bir 23 4,5652 ,43604
Kullanim Kolayligt - 2,324 0,057
Ayda birkag kez 53 45472 ,54523
Ayda bir 30 4,1667 ,84481
Toplam 253 4,4884 ,63961
Her giin 41 4,5000 ,57825
Haftada birkag kez 106 43113 ,62660
) Haftada bir 23 4,2717 ,61659
Hizmet Performansi - 2,489 0,044
Ayda birkag kez 53 43113 ,67920
Ayda bir 30 3,9750 | 1,07949
Toplam 253 4,2984 ,70597
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Tablo 20°nin Devami

Kullanim Siklig: “g:itl:'f‘ Ortalama | gé?ﬁa F A“'?g;l"‘k

Her giin 41 4,6585 ,59855

Haftada birkag kez 106 4,5943 ,65223
'Sunyul.an Servisin Haftadg bir 23 4,6377 ,50164 3,855 0,005
[gerigi Ayda birkag kez 53 45723 ,59692

Ayda bir 30 4,0889 | 1,07900

Toplam 253 4,5441 ,70173

Her giin 41 4,5539 ,52793

Haftada birkag kez 106 4,4942 ,55971
MUSTERI Haftada bir 23 4,4123 ,35202 3788 0.005
MEMNUNIYETI Ayda birkag kez 53 4,4833 ,48534 ' ’

Ayda bir 30 4,0806 ,83040

Toplam 253 4,4451 ,57681

Ho: Miisterilerin internet bankaciligina olan memnuniyet diizeyi internet bankaciigim kullanma sikhgina
gore anlamh farklhilik gostermez.

Ha: Miisterilerin internet bankaciligina olan memnuniyet diizeyi internet bankaciigini kullanma sikhgina
gore anlamh farkhilik gosterir.

Ayda bir kez internet bankaciligini kullanan miisterilerin islemlerin dogru
yapildigina iligskin inandiricilik ile ilgili memnuniyet diizeyi (3,5111) diger miisterilere
gore oldukca diisiik diizeydedir. Diger miisterilerin algi diizeyleri ise birbirine yakin
(4,2147-4,3585) ve yliksek diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan F testine gore
anlamlilik siitunundaki deger p=0,000<0,05 oldugundan dolay1r Ho hipotezi red edilir.
Yani; misterilerin islemlerin dogru yapildigina iliskin inandiricilik ile ilgili memnuniyet

diizeyi internet bankaciigini kullanma sikh@ina goére anlamh farkhhk gosterir.

Islemlerin etkinligine olan memnuniyet diizeyi her giin internet bankacilig
kullanan miisterilerde en yiiksek diizeyde iken (4,6260) ayda bir kez kullanan miisterilerde
ise en diisiikk diizeydedir (4,2000). Anlamlilik degerinin p=0,050<0,050 oldugundan Hy
hipotezi red edilir. Yani, miisterilerin islemlerin etkinligi ile ilgili memnuniyet diizeyi

internet bankacihigini kullanma sikhigina gére anlamh farkhihik gosterir.

Sunulan hizmete verilen destek ile ilgili memnuniyet diizeyi her giin internet
bankaciligin1 kullanan miisterilerde (4,5041) daha fazla, ayda bir kullananlarda ise
(4,1500) daha azdir. Fakat aradaki fark anlamlilik degerinin p>0,05 olmasindan dolay1
istatistiksel olarak anlamli degildir (p=0,073).
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Saglanan hizmetgiivenligi i¢in her giin ve haftada birka¢ kez internet bankacilig
kullanan miisterilerin memnuniyet diizeyi en yiiksek seviyede iken ayda bir kez kullanan
miisterilerde en diisiik diizeydedir (4,2267). Anlamlilik degerinin p=0,008<0,05
olmasindan dolay1 Hp hipotezi red edilir. Yani; miisterilerin saglanan hizmet giivenligi ile
ilgili memnuniyet diizeyi internet bankaciigim kullanma sikhigina gore anlamh

farkhilik gosterir.

Kullanim kolaylig1 ile ilgili memnuniyet diizeyi her giin internet bankacilig
kullananlarda daha yiiksek (4,5714), ayda bir kez kullananlarda daha dustktiir (4,1667).
Fakat anlamlilik degerinin p>0,05 olmasindan dolay1 aradaki fark istatistiksel olarak

anlamli degildir.

Hizmet performans: i¢in memnuniyet diizeyi her giin internet bankaciligi
kullananlarda daha yiiksek (4,5000), ayda bir kullananlarda ise daha diisiikk ( 3,9750)
diizeydedir. Anlamlilik degerinin p=0,044<0,05 olmasindan dolay1 Ho hipotezi red edilir.
Yani; miisterilerin hizmet performansina olan memnuniyet diizeyi internet bankacihigim

kullanma sikhigina gére anlamh farkhilik gosterir.

Sunulan servisin igerigi ile ilgili memnuniyet diizeyi her giin internet bankacilig
kullananlarda daha yiiksek (4,6585), ayda bir kez kullananlarda ise (4,0889) daha diisiiktiir.
Anlamlik degerinin p=0,005<0,05 olmasindan dolaytr Ho hipotezi red edilir. Yani;
miisterilerin sunulan hizmet igerigi ile ilgili memnuniyet diizeyi internet bankacihigini

kullanma sikhigina gore anlamh farkhilik gosterir.

Miisterilerin genel olarak internet bankacilig1 icin memnuniyetleri incelendiginde
her giin internet bankacilig1 kullanan miisterilerin memnuniyet diizeyi en yiiksek (4,5539),
ayda bir kez internet bankaciligi kullananlarin ise en diisiik (4,0806) diizeydedir.
Anlamlilik degerinin p=0,005<0,05 olmasindan dolayr Hp hipotezi red edilir. Yani;
misterilerin internet bankaciligini kullanimi ile ilgili memnuniyet diizeyi internet

bankacihigim kullanma sikhigina gore anlamh farkhilik gosterir.
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Tablo 21: internet Bankacihginda Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Internet

Bankacihginda En Cok Yapilan Islem Tiiriine Gore Farkliik Gosterip

Gostermedigini Test Eden F Testi

Yapilan islem N;;iltl:l Ortalama Szf;)?ﬁa F Anl?g;hhk
Hesaplar1 kontrol etmek 65 4,1179 ,89254
Kredi islemleri 7 3,9048 ,89679
islemlerin Dogru Kredi kart1 islemleri 43 4,2403 ,85240
Yapildigina Iliskin | Odeme iglemleri 13 4,3846 ,46837 | 0,772 0,571
Inanduricilik Para transferi 114 4,2953 ,78926
Yatirim islemleri 9 4,3704 ,35136
Toplam 251 4,2364 ,80713
Hesaplar1 kontrol etmek 65 4,3692 , 79084
Kredi islemleri 7 4,1429 ,85758
Kredi kart1 iglemleri 43 4,6357 , 71940
Islemlerin Etkinligi | Odeme islemleri 13 4,9231 ,14618 | 2,400 0,038
Para transferi 114 4,5497 ,63491
Yatirim islemleri 9 4,7037 ,35136
Toplam 251 4,5312 ,68849
Hesaplar1 kontrol etmek 65 4,2769 , 74260
Kredi islemleri 7 4,0000 ,63099
) Kredi kart1 iglemleri 43 4.4767 , 72062
\S/‘érr‘ﬁ;“;;;g}fte Odeme islemleri 13 45513 | 63605 |1,202| 0,309
Para transferi 114 4,3801 ,55676
Yatirim iglemleri 9 4,4444 ,56519
Toplam 251 4,3705 ,64631
Hesaplar1 kontrol etmek 65 4,5569 ,68601
Kredi islemleri 7 4,3143 ,44508
5 ) Kredi kart1 islemleri 43 45674 , 73670
21%22%3"% Odeme islemleri 13 47538 | 34789 | 0697 | 0,626
Para transferi 114 4,6228 ,53663
Yatirim islemleri 9 4,7333 , 30000
Toplam 251 4,5984 ,60026
Hesaplar1 kontrol etmek 65 44176 , 70045
Kredi islemleri 7 4,2653 ,48395
Kredi kart1 islemleri 43 4,4452 77573
Kullanim Kolaylig: Odeme islemleri 13 4,6923 ,40341 | 0,723 0,606
Para transferi 114 4,5301 ,59942
Yatirim islemleri 9 45079 ,29547
Toplam 251 4,4866 ,64133
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Tablo 21’in Devami

Yapilan islem Ngg;tl:l Ortalama Sgpt)?ﬁa F Anl?g;hhk
Hesaplar1 kontrol etmek 65 4,3154 , 71299
Kredi islemleri 7 4,2143 ,54827
) Kredi kart1 iglemleri 43 4,3314 ,81599
Ee'fg)‘f;laml Odeme islemleri 13 45000 | 55902 |0507| 0771
Para transferi 114 4,2500 ,70082
Yatirim iglemleri 9 4,5000 ,45069
Toplam 251 4,3018 ,70555
Yapilan islem N;giltl:l Ortalama Sggrjﬁa F Anl?g;hhk
Hesaplar1 kontrol etmek 65 4,4821 72176
Kredi islemleri 7 3,8571 ,83571
. Kredi kart1 iglemleri 43 4,5504 ,82258
Isg‘g;i’g'f‘“ Servisin. 8 feme islemleri 13 48205 | 25875 |2171| 0,058
Para transferi 114 4,5643 ,67419
Yatirim iglemleri 9 4,8148 ,24216
Toplam 251 4,5432 ,70381
Hesaplari kontrol etmek 65 4,3722 ,63628
Kredi islemleri 7 4,1290 ,50561
. Kredi kart1 islemleri 43 4,4651 , 71414
eSOy | Odeme islemeri 13 46551 | 32033 |1079| 0372
Para transferi 114 4,4624 ,52340
Yatirim islemleri 9 45663 ,28357
Toplam 251 4,4439 ,57816

Ho: Misterilerin internet bankacilifina olan memnuniyet diizeyi internet bankacihiginda en ¢ok yapilan
islem tiiriine gore anlamh farkhihik gostermez.

Ha: Miisterilerin internet bankaciligina olan memnuniyet diizeyi internet bankaciliginda en ¢ok yapilan
islem tiiriine gore anlamh farkhihik gosterir.

Islemlerin dogru yapildigina iliskin inandiricilik ile ilgili memnuniyet diizeyi
internet bankaciliginda en c¢ok yapilan isleme gore anlamli farklilik gostermemektedir

(p=0,571>0,05).

Islemlerin etkinligi ile ilgili memnuniyet diizeyi 6deme islemleri yapan
miisterilerde daha yliksek (4,9221), kredi islemleri yapan miisterilerde ise (4,1429) daha
diisiik diizeydedir. Anlamlilik degerinin p=0,038<0,05 olmasindan dolay1 Hy hipotezi red
edilir. Yani; misterilerin islemlerin etkinligine olan memnuniyet diizeyi internet

bankaciiginda en ¢ok yapilan islem tiiriine gére anlamh farkhihik gosterir.
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Sunulan hizmete verilen destek ile ilgili memnuniyet diizeyi internet bankaciliginda

en ¢ok yapilan islem tiirline gore anlaml farklilik gostermemektedir (p=0,309>0,05).

Saglanan hizmet giivenligi i¢cin memnuniyet diizeyi internet bankaciliginda en gok

kullanilan islem tiirtine gore anlamli farklilik géstermemektedir (p=0,626>0,05).

Kullanim kolaylig: ile ilgili memnuniyet diizeyi internet bankacilifinda en ¢ok

yapilan islem tiiriine gére anlaml farklilik gostermemektedir (p=0,606>0,05).

Hizmet performansina olan memnuniyet diizeyi internet bankaciliinda en cok

yapilan islem tiiriine gére anlaml farklilik gostermemektedir (p=0,771>0,05).

Sunulan servisin igerigi ile ilgili memnuniyet diizeyi internet bankaciliginda en ¢ok

yapilan islem tiiriine gore anlamli farklilik géstermemektedir (p=0,058>0,05).
Genel olarak bakildiginda miisterilerin internet bankaciligi kullanimi ile 1ilgili
memnuniyet diizeyi internet bankaciliginda en c¢ok yapilan isleme gore anlamli farklilik

gostermemektedir (p=0,372>0,05).

Tablo 22: internet Bankacihginda Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Cinsiyete Gore

Farkhilhik Gosterip Gostermedigini Test Eden T Testi

. Miisteri Std. Anlamhhk
Cinsiyet Sayisi Ortalama Sapma T P)
Islemlerin Dogru Kadin 73 4,4566 0,62486
Yapildigina Iligkin 2,744 0,007
inandirictlik Erkek 180 4,1537 0,85465
. . o Kadn 73 4,7489 0,48362
Islemlerin Etkinligi 3,256 0,001
Erkek 180 4,4444 0,73656
Sunulan Hizmete Kadmn 73 4,5411 0,48574
. 2,663 0,008
Verilen Destek Erkek 180 4,3056 0,68899
Saglanan Servis Kadin 73 4,7616 0,39392
. . 2,798 0,006
Giivenligi Erkek 180 4,5322 0,65371
Kull Kolavii Kadin 73 4,6751 0,46733 3.004 0.003
Hanim Rotayle! Erkek 180 44127 | 068418 | ’
. Kadin 73 4,4589 0,51541
Hizmet Performansi 2,323 0,021
Erkek 180 4,2333 0,76160
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Tablo 22°nin Devami

. Miisteri Std. Anlamhhk

Cinsiyet Sayisi Ortalama Sapma T )
isi Kad 73 4,6895 0,56473

Sunlan Servisin a 2113 | 0036
Igerigi Erkek 180 4,4852 0,74354
() Kad 73 4,6226 0,37867

MUSTERI — 3173 | 0,002
MEMNUNIYETI Erkek 180 4,3731 0,62662

Ho : Misterilerin internet bankaciligi kullanimi ile ilgili memnuniyet diizeyi cinsiyetine goére anlamh

farkhhk gostermez.

Ha : Misterilerin internet bankaciligi kullanimi ile ilgili memnuniyet diizeyi cinsiyetine gére anlamh

farkhlik gosterir.

%95 gliven diizeyinde yapilan t testine gore anlamlilik siitunundaki deger tiim alt

boyutlar i¢in p<0,05 bulunmustur. Miisteri memnuniyeti ile ilgili tiim alt boyutlar i¢in Ho

hipotezi red edilir. Yani; miisterilerin internet bankacilig1 kullanimu ile ilgili memnuniyet

diizeyi cinsiyetine gore anlamh farkhilik gosterir. Kadin miisterilerin internet bankaciligi

kullanimu ile ilgili memnuniyet diizeyi erkek miisterilere gore daha yiiksek diizeydedir.

Tablo 23: Internet Bankacihginda Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Lokasyona

Gore Farklilik Gosterip Gostermedigini Test Eden T Testi

. Miisteri Std. Anlamhhk
1 Sayisi Ortalama Sapma t )
Islemlerin Dogru Yapildigina Ankara 103 4,4434 ,78990 3.305 0.001
Iliskin Inandiricilik [stanbul 149 4,1096 ,78695 ' '
; . e Ankara 103 4,6828 ,68660
Islemlerin Etkinligi Tstanbul 149 4,4340 66858 2,873 0,004
Sun_ulan Hizmete Ankara 103 4,4951 ,69092 2417 0,016
Verilen Destek Istanbul 149 4,2987 ,59220
Saglanan Servis Ankara 103 4,7146 ,65115
Giivenligi istanbul | 149 25275 | sae38 | 00t | 00M
. Ankara 103 4,5603 ,69287
Kullanim Kolayligi Tstanbul 149 44516 57950 1,351 0,178
) Ankara 103 4,3568 ,70067
Hizmet Performansi Tstanbul 149 4.2634 70877 1,033 0,303
s . Ankara 103 4,6667 ,68281
Sunulan Servisin Igerigi Tstanbul 149 44676 70062 2,241 0,026
MUSTERI Ankara 103 4,5572 63184 |, o9 0,013
MEMNUNIYETI Istanbul 149 4,3767 ,51540 ' '

Ho: Miisterilerin internet bankaciligi kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi yasadigi ile gére anlamh

farkhhk gostermez.

Ha: Miisterilerin internet bankacilifi kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi yasadigi ile gore anlamh

farkhhk gosterir.
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Kullanim kolaylig1 ve hizmet performansit memnuniyet diizeyleri miisterilerin

yasadigi ile gore anlamli farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Islemlerin dogru yapildigina iliskin inandiricilik (p=0,001<0,05), islemlerin
etkinligi (p=0,004<0,05), sunulan hizmete verilen destek (p=0,016<0,05), saglanan hizmet
giivenligi (p=0,014<0,05), sunulan servisin igerigi (p=0,026<0,05) ve genel miisteri
memnuniyeti  (p=0,013<0,05) miisterilerin yasadigt 1ile goére anlamli farklilik
gostermektedir. Genel olarak bakildigi zaman Ankara ilinde yasayan miisterilerin

memnuniyet diizeyleri Istanbul ilinde yasayan miisterilere gore daha yiiksek diizeydedir.

Tablo 24: internet Bankacihginda Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Yasa Gore
Farkhlik Gosterip Gostermedigini Test Eden F Testi

Yas N;:itl;" Ortalama S;t)criﬁa F A"l?;;hhk
18-25 36 3,5741 91759
, 26-33 128 4,4036 76064
%ﬁlﬁgﬁla}) ;)Iigsrllclin 34-41 >2 4,3205 08587 | 452 0,000
inandirtedlik 42-49 15 41778 77528 ' '
50+ 22 4,2424 ,63564
Toplam 253 4,2411 ,80580
18-25 36 41574 ,86000
26-33 128 45833 71357
. , o 34-41 52 4,6090 ,53919
Islemlerin Etkinligi 3,305 0,012
42-49 15 4,6667 43644
50+ 22 45758 47344
Toplam 253 45323 ,68650
18-25 36 4,1481 ,63593
26-33 128 4,4753 ,68450
3un_u|an Hizmete 34-41 52 4,4776 ,53324 2737 0,001
erilen Destek 42-49 15 42778 ,49868
50+ 22 3,9697 52361
Toplam 253 43735 ,64501
18-25 36 43444 ,61526
26-33 128 4,6703 ,66479
Saslanan Servis 34-41 52 4,6077 ,48339
Giigvenligi 42-49 15 4,6667 29921 2,258 0064
50+ 22 45273 47226
Toplam 253 4,5984 ,59894
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Tablo 24°iin Devam

Yas Né:itl;n Ortalama Sz?pt)?ﬁa F Anl?g;hhk
18-25 36 4,3056 ,62983
26-33 128 4,4877 , 72145
. 34-41 52 4,5907 ,50688
Kullanim Kolaylig1 1,105 0,355
42-49 15 4,5429 ,38636
50+ 22 4,5130 ,53934
Toplam 253 4,4884 ,63961
18-25 36 4,0486 ,87794
26-33 128 4,3066 ,71830
. 34-41 52 4,4327 ,59638
Hizmet Performansi 1,703 0,150
42-49 15 4,2500 ,55097
50+ 22 4,3750 ,59136
Toplam 253 4,2984 ,70597
18-25 36 4,0648 ,93204
26-33 128 4,6250 ,69242
.Sun.uJ.an Servisin 34-41 52 46154 ,55379 5.323 0,000
Igerigi 42-49 15 4,7111 ,35337
50+ 22 4,5758 ,51621
Toplam 253 45441 ,70173
18-25 36 4,1398 ,61317
26-33 128 4,5058 ,63875
MUSTERI 34-41 52 45292 ,44539
MEMNUNIYET! 42-49 15 24667 | orees | o4 | ooid
50+ 22 4,3783 ,40145
Toplam 253 4,4451 ,57681

Ho: Miisterilerin internet bankaciligi kullanimryla ilgili memnuniyet diizeyi yasa gore anlamh farklhihk

gostermez.

Ha: Miisterilerin internet bankaciligi kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi yasa gore anlamh farkhhk

gosterir.

Miisterilerin Saglanan hizmet giivenligi, kullanim kolaylig1 ve hizmet performansi

ile ilgili memnuniyet diizeyleri yasina gore anlamli farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Islemlerin dogru yapildigima iligkin inandiricilik ile ilgili memnuniyet diizeyi 26-33

yas arast miisterilerde daha yiiksek (4,4036), 42-49 yas arasi miisterilerde ise (4,1778) daha

diistik diizeydedir. Anlamlilik degerinin p=0,000<0,05 olmasindan dolay1 Hy hipotezi red

edilir. Yani; miisterilerin islemlerin dogru yapildigma iliskin inandiricilik ile ilgili

memnuniyet diizeyi yasa gore anlamh farkhihik gosterir.

111




42-49 yas aras1 misterilerin islemlerin etkinligi ile ilgili memnuniyet diizeyi en
yuksek (4,6667), 18-25 yas arast miisterilerin ise en diisiik (4,1574) diizeydedir.
Miisterilerin islemlerin etkinligi ile ilgili memnuniyet diizeyi yasa gore anlamh farkhhk

gosterir (p=0,012<0,05).

Sunulan hizmete verilen destek ile ilgili memnuniyet diizeyi 26-41 yas arasi
miisterilerde daha yiiksek, 50 yas ve iizeri miisterilerde daha diisiik (3,9697) diizeydedir.
Memnuniyet diizeyleri arasindaki fark da yasa gore anlamli farklilik gdstermektedir

(p=0,001<0,05).

Sunulan servisin igerigi ile ilgili memnuniyet diizeyi yasa gdére anlamli farklilik
gostermektedir (p=0,000<0,05). 42-49 yas arasi miisterilerde memnuniyet diizeyi en
yuksek diizeyde iken 18-25 arasi1 miisterilerde de (4,0648) en diisiik diizeydedir.

Genel olarak bakildigi zaman miisterilerin internet bankaciligi kullanimi ile ilgili
memnuniyet diizeyleri yasina gore anlamli farklilik géstermektedir (p=0,011<0,05). 34-41
yas aras1 miisterilerin memnuniyet diizeyi en yiiksek diizeyde iken (4,5292), 18-25 yas

aras1 misterilerin memnuniyet diizeyi ise en diisiik diizeydedir (4,1398).

Tablo 25: internet Bankacihiginda Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Meslege Gore
Farkhlik Gosterip Gostermedigini Test Eden F Testi

Meslek N;:itlzl“ Ortalama Si;g?ﬁa F Anl?g;l'l'k
Ogrenci 24 3,2778 ,77189
islemlerin Dogru Ozel Sektdr 68 43480 | 71569
Yaplldlgma Tliskin Kamu Sektori 143 43473 , 76696 14,748 0,000
Inandirieilik Emekli 18 4,2778 65927
Toplam 253 4,2411 ,80580
Ogrenci 24 3,9583 ,83587
Ozel Sektor 68 4,4804 , 73614
Islemlerin Etkinligi Kamu Sektori 143 4,6550 ,60309 7,837 0,000
Emekli 18 4,5185 ,51414
Toplam 253 4,5323 ,68650
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Tablo 25’in Devami

Meslek Dgg;tl;“ Ortalama Sz?;t)(:ﬁa F Anl?;;llllk
Ogrenci 24 40000 | 55821
_ Ozel Sektsr 68 44216 | 71438
\S/L(‘e?ﬁ;”;;;r:fte Kamu Sektorii 143 44872 | 58545 | 10,270 0,000
Emekli 18 3,7870 | ,43838
Toplam 253 43735 | 64501
Ogrenci 24 41750 | 61379
] , Ozel Sektsr 68 45941 | 69795
zﬁigvl:;‘ﬁrgliserv‘s Kamu Sekiorii 143 46755 | 53854 | 5037 0,002
Emekli 18 45667 | 40147
Toplam 253 45984 | 59804
Ogrenci 24 41250 | 61670
Ozel Sektor 68 44748 | 77363
Kullanim Kolayligt Kamu Sektorii 143 4,5554 ,56994 3,198 0,024
Emekli 18 44921 | 50263
Toplam 253 4,4884 ,63961
Ogrenci 24 3,8750 1,05036
Ozel Sektor 68 42757 | 74079
Hizmet Performans: | Kamu Sektori 143 4,3689 ,60137 3,581 0,014
Emekli 18 43889 | 63722
Toplam 253 4,2984 ,70597
Ogrenci 24 3,7639 ,99019
N Ozel Sektsr 68 46225 | 66891
f@‘gr‘i‘g'?” Servisin Iy mu Sektori 143 46457 | 59368 | 12795 | 0,000
Emekli 18 44815 | 53897
Toplam 253 4,5441 ,70173
Ogrenci 24 3,9435 | 59399
) Ozel Sektor 68 44606 | 65422
mIEJI\SAT,\IE&I\“YETI Kamu Scktorii 143 45358 | 51002 | 8,090 0,000
Emekli 18 43351 | 39618
Toplam 253 44451 | 57681

Ho: Misterilerin internet bankaciligi kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi meslegine gore anlamh
farkhhk gostermez.

Ha: Misterilerin internet bankaciligi kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi mesle@ine gore anlamh
farkhhk gosterir.

%95 giliven diizeyinde yapilan F testine gore anlamlilik siitunundaki deger tim
durumlarda p<0,05°dir. Tim durumlar i¢in Ho hipotezi red edilir. Yani; miisterilerin
internet bankaciligi kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi meslegine gore anlamh

farkhilik gosterir.
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Tiim alt boyutlarda 68rencinin memnuniyet diizeyi daha diisiik iken; genel olarak
kamu sektoriinde calisanlarin memnuniyet diizeyi daha yiiksektir. Yalnizca hizmet
performansi ile ilgili memnuniyet diizeyi emeklilerde ve islemlerin dogru yapildigina
iliskin inandiricilik ile ilgili memnuniyet diizeyi 6zel sektor ¢alisanlarinda az bir farkla

daha ytiksektir.

Tablo 26: Internet Bankacihginda Memnuniyet Saglayan Faktorlerin Ogrenim
Durumuna Gore Farkhihk Gosterip Gostermedigini Test Eden F Testi

Ogrenim Durumu Miisteri | o 01ama Std. g |Anlamliik
Sayisi Sapma (P)
] . Lise ve alt1 23 3,7246 ,94630
Islemlerin Dogru Universite 203 42726 | 79127
Yapildigina Iliskin - — 5,965 0,003
inandiricilik Lisansusti 27 44444 ,62017
Toplam 253 4,2411 ,80580
Lise ve alt1 23 4,0145 1,00241
islemlerin Etkinlizi Universite 203 45747 ,62693 — 0.001
mlerin Etkinligi , ,
yiemie B ILisanststi 27 46543 | 63030
Toplam 253 4,5323 ,68650
Lise ve alt1 23 3,9420 ,85518
Sunylan Hizmete U.niver"sitt.:. 203 4,3990 ,63220 6588 0,002
Verilen Destek Lisanstistii 27 4,5494 ,32625
Toplam 253 4,3735 ,64501
Lise ve alt1 23 4,3043 ,91824
5 i Uni it 203 4,6148 ,56741
Saglanan Servis niversite 3529 | 0,031
Giivenligi Lisansiistii 27 4,7259 ,40818
Toplam 253 4,5984 ,59894
Lise ve alt1 23 4,1553 ,88684
Uni it 203 45313 ,61346
Kullanim Kolayligi .mver"51 ? 3,703 0,026
Lisansiistii 27 4,4497 ,51157
Toplam 253 4,4884 ,63961
Lise ve alt1 23 3,9130 ,92506
) Universite 203 4,3448 ,69247
Hizmet Performansi - — 3,968 0,020
Lisanstisti 27 42778 ,48205
Toplam 253 4,2984 ,70597
Lise ve alt1 23 4,1159 1,05222
Sunulan Servisin Universite 203 4,5878 ,65023
R 4,856 0,009
Igerigi Lisanstistii 27 4,5802 ,61040
Toplam 253 4,5441 ,70173
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Tablo 26°’nin Devami

Ogrenim Durumu Misteri | o o1ama Std. g |Anlamliik
Sayisi Sapma (P)
Lise ve alt1 23 4,0477 ,84527
() Uni it 203 4,4797 ,54582
MUSTERI ik 6330 | 0,002
MEMNUNIYETI Lisanstistii 27 4,5233 ,38744
Toplam 253 4,4451 57681

Ho: Miisterilerin internet bankaciligi kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi 6grenim durumuna gore
anlamh farkhihik gostermez.

Ha: Misterilerin internet bankaciligi kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi 6grenim durumuna gore
anlamh farkhhk gosterir.

%95 giliven diizeyinde yapilan F testine gére anlamlilik siitunundaki deger tiim
durumlar i¢in p<0,05 oldugundan HO hipotezi tiim durumlarda red edilir. Yani,
misterilerin internet bankacilig1 kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi 6grenim durumuna
gore anlamli farklilik gosterir. Olgeklerin tiimiinde Lise ve alt1 6grenime sahip miisterilerin

memnuniyet seviyesi en diisiiktiir.

Sunulan Servisin Igerigi, Kullanim Kolaylig1 ve hizmet performansi dl¢eklerinde
tiniversite mezunlarinin memnuniyet seviyesi en yiiksek iken, saglanan hizmet giivenligi,
sunulan hizmete verilen destek, islemlerin etkinligi ve islemlerin dogru yapildigina iligskin
inandiricilik olceklerinde lisansiistli mezunu olan miisterilerin memnuniyetleri en yiiksek

seviyededir.
Genel olarak bakildig1 zaman lisansiistii 6grenimine sahip miisterilerin memnuniyet

diizeyleri en iist seviyedeyken lise ve altt 6grenime sahip miisterilerin memnuniyet diizeyi

en diisiik seviyededir.
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Tablo 27: Miisterilerin Internet Bankacihginda Memnuniyet Saglayan Faktorlerin

Gelir Durumuna Gore Farklihk Gosterip Gostermedigini Test Eden F Testi

Gelir Durumu Miisteri Ortalama Std. F Anlamhilik
Sayis1 Sapma P
1000-1999 TL aras1 73 4,1553 ,81476
islemlerin Dogru 2000-2999 TL arast 87 41724 | 95081
Yapildigina lligkin 3000-3999 TL aras1 39 4,2650 ,67616 | 1,730 0,161
Inandiricilik 4000 TL ve iistii 54 44506 | 57245
Toplam 253 4,2411 ,80580
1000-1999 TL aras1 73 4,4292 , 12962
2000-2999 TL arasi 87 4,4521 ,83678
Islemlerin Etkinligi 3000-3999 TL arast 39 4,6325 45752 | 2,746 0,044
4000 TL ve tisti 54 4,7284 ,39955
Toplam 253 4,5323 ,68650
1000-1999 TL arasi 73 4,3196 ,65661
) 2000-2999 TL arasi 87 4,3659 , 76665
\S/‘é?ﬁ;”[';;;?fte 3000-3999 TL arast 39 44274 | 46168 | 0,354 | 0,786
4000 TL ve tisti 54 4,4198 ,52679
Toplam 253 4,3735 ,64501
1000-1999 TL aras1 73 4,5452 ,55604
5 ) 2000-2999 TL arast 87 45402 , 74279
g?igvlzgﬁgis@ws 3000-3999 TL arast 39 46051 | 49945 | 1,782 | 0,151
4000 TL ve iisti 54 4,7593 ,41913
Toplam 253 4,5984 ,59894
1000-1999 TL aras1 73 4,4775 ,60103
2000-2999 TL arast 87 4,4762 , 74730
Kullanim Kolayligt 3000-3999 TL aras:1 39 4,4835 ,51987 | 0,081 0,970
4000 TL ve tistii 54 4,5265 ,59378
Toplam 253 4,4884 ,63961
1000-1999 TL aras1 73 4,3185 ,68117
2000-2999 TL arasi 87 4,2989 , 18117
Hizmet Performansi 3000-3999 TL aras1 39 4,1859 , 77950 | 0,450 0,717
4000 TL ve tistii 54 4,3519 ,54841
Toplam 253 4,2984 , 70597
1000-1999 TL aras1 73 4,4840 ,73081
o 2000-2999 TL arast 87 45441 ,80713
Isg‘é?:’g'f‘” Servisin 3000-3999 TL arast 39 45385 | 60512 | 0,444 | 0722
4000 TL ve tisti 54 4,6296 ,53265
Toplam 253 45441 ,70173
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Tablo 27°nin Devam

Gelir Durumu Misteri Ortalama Std. F Anlamhilik
Sayisi Sapma (P)
1000-1999 TL aras1 73 4,4021 ,56388
MUOSTERI 2000-2999 TL arasi 87 4,4171 ,71408
MEMNUNIYETI 3000-3999 TL aras1 39 4,4524 44351 | 0,722 0,540
4000 TL ve iistii 54 4,5430 ,40980
Toplam 253 4,4451 ,57681

Hy: Miisterilerin internet bankaciligi kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi gelir durumuna gore anlamh

farkhhk gostermez.
Ha: Miisterilerin internet bankaciligi kullanimiyla ilgili memnuniyet diizeyi gelir durumuna goére anlamh

farkhhk gosterir.

Islemlerin dogru yapildigma iliskin inandiricilik, sunulan hizmete verilen destek,
saglanan hizmet giivenligi, kullanim kolayligi, hizmet performansi, sunulan servisin
icerigine olan memnuniyet diizeyleri ve genel miisteri memnuniyeti miisterilerin gelir

durumuna gore anlamli farklilik gdstermemektedir (p>0,05).

Islemlerin etkinligi ile ilgili memnuniyet diizeyi gelir diizeyi yiiksek olan
miisterilerde daha yiiksek, gelir durumu diisiik olan miisterilerde ise daha diisiik
diizeydedir. Miisterilerin gelir diizeyi ile islemlerin etkinligine olan memnuniyet diizeyleri
arasinda pozitif korelasyon vardir. Anlamlilik degerinin p=0,044<0,05 olmasindan dolay1
Ho hipotezi red edilir. Yani, miisterilerin iglemlerin etkinligi ilgili memnuniyet diizeyi gelir

durumuna gore anlamh farkhihk gosterir.
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SONUCLAR VE ONERILER

Internet bankaciligi sayesinde asli isi bankacilik olmayan milyonlarca kisi
bankaciliga dair islemler yapmaktadir. Bankalar subelerde bu islemlerin idamesi igin
binlerce personel istihdam etmekte ve bunlarin egitimi i¢in milyonlarca lira harcamaktadir.
Internet subelerinden yapilan islemlerin biiyiikliigii kimi zaman kisilerin gelirlerinin
onemli bir boliimiine karsilik gelmektedir. Bu sartlar altinda insanlarin yaptiklari islerden
tereddiit etmesi ve internet bankaciligindan en iist seviyede inandiricilik, etkinlik, destek,
giivenlik, kullanim kolaylig1, performans ve icerik zenginligi beklemesi dogaldir. Internet
bankaciliginin kendine 6zgii soyut yapis1 geregi burada islem yapan kimseler memnuniyet
saglayict unsurlarin tamamina karsi duyarhidirlar. Bu nedenlerle internet bankaciligi
hizmeti veren bankalarin verilen hizmeti azami derecede “kullanict dostu” haline getirmesi
gerekmektedir. Miisterilerin internet subesinden yaptiklar1 islemleri ve sonuglarini adim
adim izleyebilecekleri, gerektigi yer ve zamanlarda internet sitesinden veya cagri
merkezinden yardim isteyebilecekleri, sorun olustugunda hizla sorunun giderilmesine
yonelik yonlendirmelerin yapildigi bir sistem olusturmalari ve bu sistemi devam ettirmeleri

sarttir.

Aragtirma internet bankaciginda miisteri memnuniyeti saglayan Olgekler olarak
tespit edilen “islemlerin dogru yapildigina iligkin inandiricilik”, “islemlerin etkinligi”,
“sunulan hizmete verilen destek”, “saglanan hizmet gilivenligi”, “kullanim kolaylig1”,
“hizmet performansi” ve “sunulan servisin igerigi” alt dlgeklerinin bu hizmet tiirlinde

memnuniyet diizeyine katkisini arastirmistir.

Arastirmanin baska bir sonucu internet bankacigmin alt bilesenlerinde “sunulan
hizmete verilen destek”, “kullanim kolaylig1” disinda diger alt dlceklerinin tamaminda
memnuniyet diizeyi internet bankaciligini kullanma sikligina gore anlamli farklilik

gosterir. Buna gore genel olarak internet bankacigini en sik kullananlar bu 6lceklere



internet bankaciligin1 daha seyrek kullananlara gore daha duyarlidir. Bankalarin internet
hesabmi sik kullanan miisterileri tespit edip bu kimselerin memnuniyet diizeylerini
destekleyici sekilde uygulamalar yapmasi halinde internet bankaciligi hakkinda toplumda

genel bir memnuniyet olusturacagi sonucuna varilmaktadir.

Arastirmanin bir baska sonucu, internet bankaciligi memnuniyetinin alt bilesenleri
olan “islemlerin dogru yapildigina iligkin inandiricilik”, “sunulan hizmete verilen destek”,
“saglanan hizmet gilivenligi”, “kullanim kolaylig1”, “hizmet performansi” ve ‘“‘sunulan
servisin igerigi” Olcekleri icin memnuniyet diizeyi internet bankaciliginda en ¢ok kullanilan
islem tiirtine gore anlamli farklilik gostermemektedir Bununla birlikte miisterilerin
islemlerin etkinligine olan memnuniyet diizeyi internet bankaciliginda en ¢ok yapilan islem
tiiriine gore anlaml farklilik gdstermektedir. En sik yapilan islem tiirlerinde “islemlerin
etkinligi” ile ilgili memnuniyet diizeyi ddeme islemlerinde en yiiksek ¢ikmustir. Islemlerin
etkinligi ile ilgili memnuniyet diizeyinin ¢oktan aza dogru siralandigi islem tiirleri ise su
sekilde siralanmaktadir: Yatirim islemleri, kredi karti islemleri, Para Transferi Hesap
kontrolii ve son olarak kredi islemleri. Internet bankaciligi miisterilerinin &deme
islemlerinin etkin olarak yapilmasina karsi hassasiyeti olup, bu konuda 6deme yapilmasi
gereken kisi veya kurumdan olumsuz geri doniis almama yoniinde talepleri vardir. Ayrica
miisterilerin yatirim islemlerinin etkin bir sekilde yerine getirilerek bazen borsa
islemlerinde oldugu gibi saniyelerin énemli oldugu zaman dilimleri igerisinde islemlerin
etkin bir sekilde yerine getirilerek gelir kaybi yasanmamasi yoniinde duyarliliklar:
bulunmaktadir. Ote yandan kredi islemlerinin etkin yapilmasina iliskin memnuniyet diizeyi
en alt seviyede olup, bunda kredi isleminin kisiyi bir ¢ok yaptirimi olan bir kiilfet altina
sokan ve hukuki boyutu olan bir islem olmasi etkili olmaktadir. Miisteriler bu gibi
bor¢lanmalar i¢in internet basvurusunun yaninda subede uzman bir kisiyle goriismeyi de

tercih etmektedirler.

Arastirmanin bir diger sonucu, miisterilerin internet bankaciliginin memnuniyetinin
alt 6lceklerinin tamaminda ilgili memnuniyet diizeyinin cinsiyetine goére anlamli farklilik
gostermesidir. Bu ol¢eklerde, kadin miisterilerin internet bankaciligi kullanimi ile ilgili
memnuniyet diizeyinin erkek miisterilere gore daha yiiksek diizeydedir. Bu olguyla ilgili
olarak bankalarin cinsiyete 6zel internet bankaciligi hizmeti sunma gibi bir hizmeti

bulunmamaktadir. Ayrica cinsiyete Ozel olarak yapilan 6zel diizenlemelerin kadin
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orgiitlerinden veya toplumsal bazi STK’lardan tepki toplama ihtimali bulunmaktadir. Bu
nedenle bankalarin bu hizmeti verirken arastirmadaki bu sonuca gore 6zel bir calisma igine
girmesi dogru olmayacaktir, bununla birlikte bu olguyu dikkate alarak internet bankacilig
hizmetinin verildigi web sitesini miimkiin oldugunca kisisellestirilmesi ve memnuniyet

saglayan unsurlarla zenginlestirmesi gerekir.

Aragtirmanin bir baska sonucu, Katilimcilarin yasadigi yere gore anlamli farklilik
gostermesidir. “Kullanim kolaylig1” ve “hizmet performansi” olgekleri disinda tiim
Olceklerde anket yapilan yere gore bir farklilik tespit edilmistir. Farklilik tespit edilen tiim
olgeklerde Ankara ilinde yasayanlarin memnuniyet diizeyi Istanbul ilinde yasayanlara gore
daha yiiksektir. Ankara sehrinin kamu yogun, Istanbul sehrinin ise 6zel sektér yogun bir il
oldugunu g6z oOniine aldigimizda bu tespit, arastirmamizin mesleklere gére memnuniyet

diizeyi bulgular1 ile uyumlu oldugu goézlemlenmektedir.

Arastirmanin bir diger sonucu, miisterilerin saglanan hizmet giivenligi, kullanim
kolayligi ve hizmet performansi ile ilgili memnuniyet diizeyleri yasina gdre anlamli
farklilik gostermemesi buna karsilik olarak; islemlerin dogru yapildigma iliskin
inandiricilik, islemlerin etkinligi, sunulan servisin igerigi ve sunulan hizmete verilen destek

Ol¢eklerinde yas gruplarina gore anlamli bir fark tespit edilmesidir.

Islemlerin dogru yapildigima iligkin inandiricilik ile ilgili memnuniyet diizeyi 26-35
yas arasi misterilerde en yiiksek 42-49 yas arasi miisterilerde ise en disik diizeyde,
islemlerin etkinligi ile ilgili memnuniyet diizeyi 42-49 yas aras1 miisterilerde en yiiksek 18-
25 yas aras1 miisterilerin ise en diisikk diizeyde, sunulan hizmete verilen destek ile ilgili
memnuniyet diizeyi 26-41 yas arasi miisterilerde en yiiksek, 50 yas ve iizeri miisterilerde
en diisiik seviyede, sunulan servisin igerigine iliskin memnuniyet diizeyi 42-49 yas arasi

miisterilerde en yliksek diizeyde iken 18-25 arasi miisterilerde en diisiik diizeydedir.

Genel olarak bakildig1 zaman miisterilerin internet bankaciligi kullanimi ile ilgili
memnuniyet diizeyleri yasina gore anlamli farklilik gdstermektedir Bahsedilen 6lcekler
icin memnuniyet diizeyi en yiiksek 34-41 yas aralig1r grubunda, sonra sirasiyla 26-33 yas
grubu, 42-49 yas grubu, 50 iizeri yas grubunda yiiksek ¢ikmustir. 18-25 yas grubunda

memnuniyet seviyesi en diisiikk diizeydedir. Bu tespitlerde dikkat ¢ceken husus internet
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bankaciligini en ¢ok kullanan ve yas itibariyle aktif ¢alisan niifus kategorisine giren
kisilerin memnuniyet beklentilerinin yiiksek olmasidir. 18-25 yas grubuna giren ve
genellikle 6grenim ¢aginda olan veya Ogrenim ¢agindan yeni ¢ikan kesim ile genelde
emeklilerden miitesekkil olan ve internet teknolojisine ve internet bankaciligina ¢ok vakif
olmayan 50 yas lizeri kesimin olusturdugu kitle internet bankaciligindaki memnuniyet

unsurlarina daha az duyarlidir.

Bankalar ytirtirliikte olan web siteleriyle ilgili geri doniislere dikkat etmeli ve gelen
elestirileri bir kalite Onerisi olarak algilamalidir. Internet bankaciligini yogun olarak
kullanan ve diger kesimlere gére memnuniyet Ol¢eklerine daha hassas olan 26-41 yas
araligindaki miisterilerin internet bankaciligi hizmeti ile 1ilgili taleplerine dikkat

gostermelidir.

Aragtirmanin diger bir sonucu, miisterilerin internet bankacilig1 kullanimiyla ilgili

memnuniyet diizeyinin tiim 6lgeklerde meslege gore anlamli farklilik géstermesidir.

Aragtirma yapilan tiim 6l¢eklerde 6grencinin memnuniyet diizeyi daha diisiik iken;
genel olarak kamu sektoriinde calisanlarin memnuniyet diizeyi daha yiiksektir. Yalnizca
hizmet performans: ile ilgili memnuniyet diizeyi emeklilerde ve islemlerin dogru
yapildigina iliskin inandiricilik ile ilgili memnuniyet diizeyi 6zel sektor ¢alisanlarinda az

bir farkla daha yiiksektir.

Bankalar bu olguyu dikkate alarak, kamu kesim ¢alisanlarina yonelik ¢alismalara
(maas Odeme, kredi verme v.b.) agirlik vermek istiyorsa internet bankaciliklarini

bahsedilen dl¢eklerde en iist seviyede memnuniyet saglayacak sekilde dizayn etmelidirler.

Arastirmanin bir bagska sonucu, arastirma yapilan tiim Olcekler icin memnuniyet
diizeyinin 6grenim durumuna gore anlamli farklilik gostermesi seklindedir. Genel olarak
bakildig1 zaman lisansiistii 6grenimine sahip miisterilerin memnuniyet diizeyleri en {ist
seviyedeyken lise ve alti 0grenime sahip miisterilerin memnuniyet diizeyi en diisiik
seviyededir. Egitim seviyesi arttikga miisterilerin internet bankaciligindan beklentileri

artmaktadir.
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Aragtirmanin bir baska sonucu, islemlerin etkinligine iliskin 6lgek hari¢ olmak
lizere arastirma konusu olan tiim Ol¢eklerde miisteri memnuniyetinin miisterilerin gelir
durumuna gore anlamh farklilik gdstermemesidir. Tiim gelir gruplart i¢in memnuniyet
Ol¢cekleri ayn1 derecede anlam ifade eder. Her bireyin kazanci kendince Onemlidir ve

bankalardan ve bankalarin internet subelerinden beklentileri yiiksektir.

Internet bankaciligini en ¢ok kullanan ve internet bankacilig: ile islerini yapan,
bununla birlikte memnuniyet Olgeklerine en duyarli olan kesim aktif ¢aligan, tahsilini

yapmis kamu calisanlariin olusturdugu kitledir.

Memnuniyet Olceklerinin tamami birbirini destekleyen ve hep birlikte hizmet
kalitesini olusturan kavramlardir. Internet ortaminda yapilan is ve islemlerin tamami sanal
nitelikte olup, buray1 kullananlar verilen hizmetin her anlamda kaliteli ve en iyisi olmasini
istemektedirler. Bu bankacilifin genel yapisina da uygun bir anlayistir, zira “Bankalar

giiven kurumlaridir.”

Pratikte bankalarin bu miisteri gruplarina gore farkli web sitesi yapilariyla hizmet
verme sanst yoktur. Ancak bankalar, yonelecekleri miisteri kitlelerinin genel 6zelliklerini
dikkate alirlarsa daha memnun bir miisteri portfdyiine sahip olacak bu da onlara basar
getirecektir. Ciinkii memnun olan misteri bankasina sadakatle baglanacak, bu da bankaya

maliyet minimizasyonu, gelir ve karlilik artis1 saglayacaktir.
Bundan sonraki bilimsel ¢aligsmalarda internet bankaciliginda memnuniyet saglayan

faktorlerin birbirlerini ne sekilde etkiledigi, dlgeklerden birine katilim diizeyinin artmasi

halinde diger 6lgeklerin ne sekilde etkilendiginin arastirilmasi faydali olacaktir.
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EKLER



Ek 1. Yapilan Anket Calismasi

Bu galisma internct bankaciliginda misteri memnuniyetini ctkileyen faktorlerin belirlenmesi
amaciyla yapilmaktadir. Aragtrma tamamen bilimsel amaclarla durumu yansitmasiyla miimkin
olabilecektir. Anketi cevaplamamz yaklagik bes dakikanizi alacaktir. Anketi cevaplayarak calismaya
sagladiginiz katkilar i¢in ¢cok tesekkiir ederiz.

1. Internet Bankaciligini kullantyor musunuz?
( ) Evet () Diger T—> (Litfen Ankete son verin)
2. Internet Bankaciligin ne siklikla kullantyorsunuz?

() Hergin () Haftada birkag kez
() Haftada bir () Ayda birkag kez
() Aydabir

3. Internet Bankaciliginda en cok vaptigmiz iglem nedir? (Liitfen 1 tane seginiz)

() Hesaplar1 Kontrol Etmek

() Déviz Islemleri

() Altin Tslemleri

() Kredi Islemleri (Bagvuru, Borg ddeme)

() Para Transferi (Havale, EFT)

() Kredi Kart1 Iglemleri (Bagvuru, Ekstre bilgilerini goriintilleme, Borg 6deme)

() Odeme Isglemleri (Vergi, SGK tdemeleri, Kira Odemesi, Kontér Yikleme vb.)

() Yatwm Islemleri (Hisse Alm Satim1, Mevduat, Fon, Repo Hesab1 Agilig, Kapanigi)

4. Cinsiyetiniz?

( ) Erkek ( )Kadin
5. Yagmiz?

( )18-25 ( )26-33 ( )34-41 ( )42-49 {( )50+
6. Mesleginiz?

( ) Kamu Sektorii () Ozel Sektor ( )Osrenci ( )Emekli
7. Egitim Durumunuz?

() Liseve Alt1 () Universite () Lisansistil
8. Geliriniz?

() 1.000-1.999 () 2.000-2.999 ()3.000-3.999 ( )4.000+

10-32 Internet Bankacilin Servisi (IBS) ile ilgili olarak agagida belirtilen hususlardaki memnuniyet
derecenizi belirtiniz.
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Ek 1’in devami

L]
: &
sl Bl EE| E| ¢
El 23 EH &
M| | OM| OM| =4
L= | 1L IBSnin ihtiyag duyulan hizmeti ilk kullanimda ve tam bir sekilde
o # sunmasi dnemlidir.
25| 12. | IBS'de verilen hizmetin tam olarak reklamlarda lanse ettigi gibi
5 @é sunulmasi onemlidir.
i E 5 13. | IBS’de bir islemin sonuna kadar dogru bir sekilde vapilarak
— tamamlanmas1 6nemlidir.
- 14 | IBS deki bilgilerin giincel almast énemlidir.
58 |15 | IBSnin kullammda karsilasilabilecek sorunlarla ilgili yardim
5 § secenedl sunmasi énemlidir.
=8 |16, | IBS’de iglemlerin siiratle yerine getirilmesi énemlidir.
% 17. | IBS'nin yeterli sayida islem gesidi ihtiva etmesi dnemlidir.
7 18. | Islemlerde herhangi bir sorun ortaya ¢iktiginda yetkili birine
E ulasabilmem énemlidir.
f:: 19. | IBS nin ortak problemlere iliskin olarak zengin bir “Sik Sorulan
= Sorular” icerigine sahip olmas1 dnemlidir.
E 20. iB S’de ortaya ¢ikan problemlerin hizla ¢ézillmesi dnemlidir..
= 21. | IBS’de ortaya ¢ikan problemlerin ¢dztimi igin bilgili personel
E istihdam edilmesi énemlidir.
g 22. | IBS destek hatti personelinin problemin ¢ézimint acdim adim ve
~ agikca anlatmasi dnemlidir.
23. | IBS’de yapilan islemlerin dogru bir sekilde muhafaza edilmesi
onemlidir.
24. | IBS’nin yapilan islemlere iliskin verileri ve kisisel bilgileri
= giivenli bir sekilde muhafaza etmesi dnemlidir
5 25. | IBS’vi kullanirken herhangi bir gtivenlik sorunuyla
] kargilagilmamasi énemlidir.
é 26. | IBS'nin gavenli olmasi ve IBS yi kullanirken kendinizi givende
@ hissetmeniz énemlidir..
g 27. | Islemlerinizin yerine getirilip getirilmedigini ve ge¢mis dénemde
= yvaptiginiz islemlerin detayim her zaman kontrol edebilmeniz
» onemlidir.
28. | IBS sisteminde aradigim bilgiyi kolayca bulabilmem énemlidir.
29. | IBS web sitesinin oldukca kolay olmasi dnemlidir.
30. | IBS web sitesinde kullamlan dilinin anlagilabilir olmas:
onemlidir.
i 31. | islemlere dair islemlerin ¢ikt: formatinin anlasilabilir olmas
B dnemlidir.
7 32. | Bilgi ve metinlerin anlasilabilir ve net olmas: dnemlidir.
E 33. | IBS sisteminin anlasilabilir bir 6grenme sunmasi énem lidir.
= 34, | IBS’de yapilan iglemin sonuglarini hizh bir gekilde ortaya
s koymast dnemlidir.
35 | IBS™nin birden fazla dilde hizmet vermesi énemlidir.
- é 36 | IBS™nin 7 giin 24 saat hizmet vermesi énemlidir.
E< [ 37 | Bankalar arasinda transfere izin vermesi énemlidir
=& |38 | Intemet tizerinden kayit/bagvuru imkani tanimasi énemlidir.
39 | IBS web sitesinin ihtiya¢ duyulan bilgileri tam karsilayacak
bilgiyi icermesi énemlidir.
g.5._| 40 | IBS web sitesinin gereken bilgileri tam bir sekilde ihtiva etmesi
E:% snemlidir.
“ =1 4] | IBS web sitesinin giivenilecek bilgiyi igermesi énemlidir.
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