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KATILIM BANKALARINDA ELEKTRONIK BANKACILIK
HIZMETLERININ KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSi:
LUBNAN ORNEGI

Ahmad HASSAN
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Finans ve Bankacilik Ana Bilim Dali, Yiiksek Lisans, Agustos, 2023
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OZET

Bu arastirma, Liibnan’ daki Islami bankalardaki elektronik bankacilik hizmet
kalitesinin boyutlar1 (kullanim kolayligi, zaman tasarrufu, gizlilik ve giivenlik) ile
miisteri memnuniyeti arasindaki etkisini belirlemeyi amaclanmaktadir. Arastirma
hedeflerini gerceklestirmek icin veri toplama amaciyla arastirmaci bir anket
olusturarak bunu 212 katilimcidan meydana gelen arastirma topluluguna dagitti. Bu
anket (40) madde igermektedir. Bu dogrultuda, veriler toplandi, analiz edildi ve SPSS
programi kullanilarak hipotezler test edildi. Likert 6l¢egine tabi olan maddeler igin i¢
tutarlilik katsayist Cronbach Alpha hesaplandi ve tutarlilik katsayist 0,939 olarak
bulundu. Bu deger yiiksek bir deger oldugu igin ¢aligmanin amaglarina uygundur.

Bu calismanin sonunda, arastirmaci bazi onerilerde bulunmaktadir; Liibnan Islami
bankalarinin, Liibnan' daki mevcut krizler altinda miisteri memnuniyeti seviyelerini
korumak i¢in o hizmetlerin kalite boyutlarina dikkat etmeleri ve bunlar1 diizenli olarak
gozlemlemeleri gerekmektedir. Bankalarin, elektronik bankacilik hizmetlerinin
etkililigini O0lgmek, miisteri memnuniyetini 6lgmek ve korumak ig¢in periyodik
caligmalar yapmalar1 gereklidir. Miisteri beklentileri ve deneyimleri miisteriden
misteriye farklilik gosterdigi icin, teknolojideki siirekli gelismelere ve bankacilik
sistemlerine de dikkat etmek gereklidir. Arastirmaci, yeni bankacilik teknolojilerinin
gelismelerine ayak uydurmaya yonelik calismalar yapmayi oOnermektedir. Bu
dogrultuda miisteri ihtiyaglarina uygun olarak elektronik kanallar eklemek, mevcut
kanallar1 gelistirmek ve bu kanallar araciliiyla sunulan hizmetlerin sayisini artirmak
yararli olacaktir. Bu sayede mevcut miisterilerin korunmasi, yeni miisterilerin
kazanilmasi, rekabet avantaji elde edilmesi ve geleneksel bankalarla piyasada
kalinmasi saglanmis olacaktir.

Anahtar Kelimeler: islam Bankas1, Hizmet Kalitesi, E-Bankacilik Hizmetleri.

Vi



THE IMPACT OF QUALITY OF ELECTRONIC BANKING SERVICES ON
CUSTOMER SATISFACTION IN ISLAMIC BANKS: THE CASE OF
LEBANON
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ABSTRACT

The objective of this research is to ascertain the impact of electronic banking services'
quality, encompassing dimensions such as user-friendliness, time efficiency,
confidentiality, and security, on customer satisfaction in Lebanese Islamic banks. To
achieve the study' s goals, the researcher developed a research tool (questionnaire)
consisting of 40 items to collect data from the study community, which included 212
respondents. In light of this, data was collected, analyzed, and hypotheses were tested
using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS) software and the internal
consistancy coefficient for the items subject to the Likert scale was calculated using
Alpha Cronbach . The overall consistency coefficien of the questionnaire was founded
to be 0.939 wich is suitable for the purposes of the study.

At the conclusion of this research, the researcher formulated a set of recommendations,
the most significant of which are:

Its necessary that Lebanese Islamic banks maintain a high level of service quality
dimensions and periodically monitor them to uphold customer satisfaction amidst the
ongoing crises in Lebanon. Banks should conduct regular studies to measure the
effectiveness of electronic banking services, ensuring and preserving customer
satisfaction, particularly given that customer expectations and experiences vary from
one customer to another, in addition to the continuous evolution in technology and
banking systems.It is advised to stay abreast of modern banking technological
advancements, work on incorporating modern electronic channels, enhance existing
channels, and expand the range of services offered through these channels to align with
customer needs. This will result in retaining existing customers, acquiring new ones,
gaining a competitive advantage, and maintaining market persistence alongside
traditional banks.

Keywords: Islamic Bank, Service Quality, E-Banking Services.
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GIRIS
Bankacilik diinyasi, teknolojik devrimin mantiksal bir sonucu olarak, bankalarin
performanslarini kendilerini ¢evreleyen kosullara uygun olarak gelistirmek amaciyla
niteliksel bir doniigim gecirdi. Bu, elektronik bankaciliga yonelik gergeklesen
egilimde agikca kendini gosterdi.Miisteri davranislarini etkileyen radikal degisiklikler
nedeniyle, pazarlama sektdrii, yeni bankacilik hizmetleri yaratmaya yoneldi. Ozellikle
pek cok tiiketicinin, sonsuz ihtiyag ve isteklerini karsilayan ve ihtiyag duyduklari diger
hizmetlerin ¢oguna sahip olmalarini saglayan modern bankacilik hizmetlerini

kullanmaya basglamasi, bu yonelimi temelden etkiledi.

Hizmet sektoriinde kaliteye olan ilginin artmasi ve internetin ticari amaclarla
kullaniminin ¢ogalmasi, 0Ozellikle hizmetlerin otomatik olarak saglanmasinin
yayginlagmasindan sonra, c¢esitli boyutlariyla elektronik kaliteye olan ilgi artti.
Giliniimiizde bankalarda gérdiiglimiiz itizere elektronik ortamda hizmetlerini sunmak

amaciyla bu alana daha fazla odaklanilmaya baslandi.

Bankalarin; gelisen ve degisen ihtiyag ve gereksinimleri karsilayacak sekilde
hizmetlerini cesitlendirmesi ve gelistirmesi icin bankacilik teknolojisindeki son
gelismeleri takip etmesi zorunlu hale geldi. Ozellikle hizmetlerin elektronik ortamda
saglanmasi, hizmet kalitesi ile dogrudan iliskili oldugundan ve elektronik hizmet
kalitesinin boyutlari, miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesini dolayl1 olarak
etkilediginden bankalarin bu gelismelere kayitsiz kalmasi diisiiniilemezdi. Bunun yan
sira bankalarda elektronik hizmetlerin kalitesi ile miisteri memnuniyetinin siirekli
izlenmesi gerekiyordu. Zira bu; daha etkili bir elektronik pazarlama stratejisinin
yaratilmasina zemin hazirlayacakti. Diger yandan miisterilerin yaklagim ve isteklerini
merkeze alan, miisteriler lizerinde iyi bir izlenim birakan ve bankacilik hizmetinin
kalitesini 6lgmekle ilgili teorileri bilen elektronik hizmetler sunmakla da yakindan

ilgilenmesi gerekiyordu.



Genel itibariyle pazarlama, herhangi bir kurum veya kurulustaki en 6nemli iglerden
biri olarak kabul edilir. Bu dogrultuda kurulusun miisterilerin ihtiyaclarin1 dogru bir
sekilde belirlemesine yardimci olan etkin bir pazarlama departmanina sahip olmasi,
kurulusun basarisinin en 6nemli temellerinden biridir. Bu durum bankalarin ve finans
kuruluglarinin  bankacilik pazarlamasina olan ilgisini artirmis ve miisteriye
odaklanmak i¢in bankacilik pazarlamasinin 6nemi artmistir. Bankacilik pazarlamasi
ilk olarak Amerikan bankalart déneminde (1966-1967), ardindan Fransa ve Avrupa'
da ortaya ¢ikmis ve 1973-1974 yillar1 arasinda geligmistir. Banka politikalarinin karar
verme ve gelistirilmesinde miisteriler ve piyasalara yonelik bilginin 6nemine dair artan

kanaatin bir sonucu olarak, son on yilda buna olan ilgi daha da artt1 (Belhassan, 2012).

Bankacilik pazarlamasi, islami bankalarm da ilgisini cekti ve faizle calismadan ve
etkilerini hafifleterek miisterilerinin ihtiyaglarini1 karsilama yeteneklerine dayanarak
yayginlastilar. Ancak, katilim bankalar gelismekte olan ftilkelerdeki diger ticari
bankalar gibi politikalarin belirlenmesine, teknolojilerin gelistirilmesine veya
hizmetlerinin internet iizerinden sunulmasina iliskin sorunlara ¢6ziim bulunmasina

katkida bulunma firsatina sahip degildi.



BIiRINCI BOLUM
GENEL CERCEVE VE ONCEKI CALISMALAR

1.1. Arastirma Konusu

Hizli teknolojik degisimler, bankacilik faaliyetinin kiiresellesmesi ve bu zorluklara
uyum saglama ve etkileriyle ylizlesme zorunlulugu nedeniyle bankacilik yonetimine
gblge diisiiren finans ve bankacilik hizmetlerinin liberallesmesi sonucunda biiyiik
rekabet zorluklarina yol agmistir. Rekabet giiglerini artirmak ve gelistirmek amaciyla
teknolojik gelismelere ayak uydurarak, sundugu bankacilik hizmetlerini gelistirmek ve
kalitesine dikkat etmek gerekmektedir. Bu nedenle, bu ¢alismada elektronik bankacilik
hizmetlerinin kalitesinin boyutlarinin (kullanim kolayligi, zaman tasarrufu, gizlilik,
giivenlik) miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisinin belirlenmesi konusu ele alinmis

ve ortaya konulan hipotezlerin test edilmesine odaklanilmaigtir.

1.2. Arastirma Amaci

Bu calismanin temel amaci, elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesinin (kullanim
kolayligi, zamandan tasarruf, gizlilik, giivenlik) boyutlarinin Liibnan’ daki katilim
bankalarina yonelik miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini belirlemektir ve bu ana
hedef asagidaki alt amaglardan kaynaklanmaktadir:
1- Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi ve miisteri memnuniyeti
icin kavramsal bir ¢er¢eve saglamak.
2- Liibnan' daki katilim bankalarinin elektronik bankacilik hizmetlerinin
kalite seviyesini tanimak.
3- Liibnan' daki katilm bankalar1 tarafindan saglanan elektronik
bankacilik hizmetlerinin kalitesi ile miisteri memnuniyeti diizeyini

belirlemek.



4- Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalite seviyesinin Liibnan' daki
katilim bankalar1 miisterilerinin memnuniyeti iizerindeki etkisini

bilmek.

1.3. Arastirma Problemi

Bu calismanin problemi, Liibnan' da faaliyet gdsteren Islami bankalarin kars: karsiya
kaldiklar1 rekabeti yansitmaktir. Bankacilik sektorii lilke ekonomisini dogrudan
etkilemektedir. Son zamanlarda bircok vatandasin ticari bankalara dini bir etkenle
yonlendikleri goriilmektedir. Miisteri memnuniyetini ve giivenini kazanmak, pazar
payini artirmak ve rekabet avantaji elde edebilmek i¢in, bankalarin saglamis oldugu
hizmetlerin kalitesini Olgmesi ve iyilestirmesi gerekmektedir. Bu amaci
gerceklestirebilmek i¢in bir dizi 6nlem alinmali ve ¢alismalarin sonuclarini kullanarak

aciklart tespit etmek ve onlar1 gidermek gerekmektedir.

1.4. Arastirma Metodolojisi

Arastirmaci, bu calismanin amacimi gergeklestirmek icin en uygun olan analitik
betimsel yaklagimi kullanarak, elektronik bankacilik hizmetlerinin kullanimi ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi agiklayarak analiz etmistir. Veri ve bilgi
toplamak i¢in anketi kullanarak ¢alisma degiskenleri hakkinda bilgi elde edilmistir ve
calismanin 6rnekleminde dagitilmistir. Daha sonra veriler istatistiksel olarak islendi
ve hipotezleri test etmek ve ¢alismanin amaclarin1 gerceklestiren sonuglara ulasmak

i¢in analiz edildi.

1.5. Arastirma hipotezleri

Arastirma problemi, sorular1 ve modeline dayali olarak asagidaki hipotezler formiile
edilmistir:

Hoi: Liibnan Islami bankalarinda elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesinin
(kullanim kolaylig1, zaman tasarrufu, gizlilik, glivenlik) miisteri memnuniyeti tizerinde
(0 <0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlaml bir etkisi yoktur.
Asagidaki alt varsayimlar da ondan tiiretilmistir:

Hozi-1: Liibnan' daki katilim bankalarinda, kullanim kolayliginin miisteri memnuniyeti

tizerinde (0<0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi yoktur.



Hoi-2: Liibnan’ daki katilim bankalarinda, hizliligin miisteri memnuniyeti iizerinde

(0<0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlaml1 bir etkisi yoktur.

Hoi-3: Liibnan' daki katilim bankalarinda, gizliligin miisteri memnuniyeti iizerinde

(0<0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli1 bir etkisi yoktur.

Hoi-4: Liibnan' daki katilim bankalarinda, giivenlik diizeyinin miisteri memnuniyeti
tizerinde (0<0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlaml1 bir etkisi yoktur.

Ho2: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolaylig1, zaman tasarrufu,
giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti demografik sorular agisindan istatistiksel

olarak anlamli bir fark yoktur.

Asagidaki alt varsayimlar da ondan tiiretilmistir:

Hoz-1: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti cinsiyet agisindan istatistiksel
olarak anlaml bir fark yoktur.

Ho2-2:  Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti yas agisindan istatistiksel olarak
anlaml bir fark yoktur.

Ho2-3: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti egitim agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir fark yoktur.

Ho2-a: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, glivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti is agisindan istatistiksel olarak
anlaml bir fark yoktur.

Hoz-s:  Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti, calisilan banka sayis1 agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

Hoz2-6: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, gilivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti elektronik bankacilik
hizmetlerinin kullanimi1 agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

Ho2-7:  Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, gilivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti en ¢ok kullanilan bankacilik

hizmetleri acisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.



Hoz-s: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti bankayla ¢aligma siiresi agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

Ho29: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti elektronik bankacilik hizmetlerini
kullanma y1l1 sayis1 agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

Ho2-10:  Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti aylik gelir agisindan istatistiksel

olarak anlamli bir fark yoktur.

1.6. Calisma sorulari

Ana soru: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesinin (kullanim kolayligi, hizlilik,

gizlilik, giivenlik) miisteri memnuniyetine etkisi var m1?

Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalite unsurlarina bagli olarak, ana sorudan
asagidaki alt sorular ortaya ¢ikmaktadir:
1. Liibnan' daki katilm bankalar1 agisindan kullanim kolayliginin misteri
memnuniyetine etkisi var mi1?
2. Liibnan' daki katilim bankalarinin hizliliginin miisteri memnuniyetine etkisi
var m1?
3. Liibnan' daki katilim bankalar1 gizliligi miisteri memnuniyetine etkisi var m1?
4. Libnan' daki katilim bankalar1 giivenlik boyutunun miisteri memnuniyetine
etkisi var mi1?

1.7. Literatiir Taramasi

Bankacilik hizmetlerinde kalitenin 6neminin artmasiyla birlikte bir¢ok yazar ve
akademisyen bu konuda ulusal ve uluslararasi arastirmalar yapmis olup, bu baglamda
arastirmamiza benzer konular1 ele alan Onceki ¢alismalar asagidaki tabloda

ozetlenmektedir:



Tablo 1. 1. Literatiir Taramasi

Iskin S., (2010)

Carlson J., Ocass A.
(2010)

Hamdi C. (2010)

Kumar M., Mishra K.,
(2015)

Yazar, teknolojinin sekillendirdigi bankacilik sektoriiniin  hizmetlerini
agirlikl olarak alternatif dagitim kanallart lizerinden sundugunu, hiz,
yaygmlik, giivenilirlik, erisilebilirlik ve mahremiyetin bankalardaki kalite
standardiin belirli 6zellikleri oldugunu sdylemektedir. Bu standartlarin
teknolojinin etkin kullanimi ile saglandigini diisiinmektedir. Paydaslar i¢in
firsatlar sunan elektronik bankacilik hizmetlerinin ancak riskler ve firsatlar
konusunda  farkindalik  saglandiginda  anlamli  bir  degere
doniistiiriilebilecegi ve kiiresel bir sektor olan bankacilik sektoriiniin ancak
kiiresel teknoloji kullanilarak yonetilebilecegini belirtmektedir.

Calismanin amaci, elektronik hizmet kalitesi ile tiiketici memnuniyeti,
internet sitesine karsi1 tutumlar ve miisterilerin niyet davranislar1 arasindaki
iliskiyi incelemek icin teorik bir model gelistirmektir. Calismada,
Avustralya' daki 518 miigteriden web tabanli bir anket araciligiyla veri
toplama yontemi kullanilmistir. Calisma, profesyonel spor hizmetleri
alanindaki igerige sahip web sitelerine odaklanmigtir. Calismanin sonuglari,
elektronik hizmet Kkalitesinin olumlu degerlendirmelerinin miisteri
memnuniyeti diizeyi, misteri tutumlart ve internet sitesi tizerindeki
davraniglar tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu dogrulamistir. Bu
nedenle, calisma, elektronik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti,
tutumlar ve davranislar {izerinde etkileri oldugunu desteklemekte ve farkli
hizmet sektorlerinde, Ozellikle diger kiiltiirlerde, miisteri satin alma
niyetlerine olan etkilerini ele alan ¢alismalarin yapilmasinin gerekliligini
Onermektedir.

Bu ¢aligmanin amaci, ¢evrimi¢i bankacilik hizmetlerinin algilanan kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig1 arasindaki iliskiyi Fas' ta agikliga
kavusturmaktir. Calismada, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
iizerindeki etkisi ve hizmet kalitesinin miisteri baglilig1 tizerindeki etkisi
incelenmigtir. Ayrica, memnuniyetin baglilik tizerindeki etkisi de
aragtirtlmistir. Hizmet kalitesi, kullanilabilirlik, tasarim, gizlilik, giivenlik,
bilgi, zaman saglama ve etkilesim gibi boyutlariyla Ol¢iilmiis, ayrica
bagimsiz degisken olarak ele alinmistir. Baglilik, bagimli degisken olarak
ve memnuniyet ise aract degisken olarak kabul edilmistir. Arastirmada
anket kullanilmis ve ¢alisma 6rneklemini ¢evrimigi bankacilik hizmetlerini
kullanan 203 kisi olusturmustur. Bu ¢alismanin sonuglari, algilanan
kalitenin miisteri memnuniyeti ile neden-sonug¢ iliskisi oldugunu
gostermistir. Ayrica, elektronik hizmetlerin kalitesinin memnuniyet ve
baglilik {izerinde dogrudan olumlu bir etkisi oldugu ve memnuniyet
faktoriiniin miisteri bagliligi tizerinde dogrudan olumlu bir etkisi oldugu
ortaya  c¢cikmustir.  Caligma,  bankacilarin  misteri  tercihlerini
destekleyebilecek bir strateji olarak memnuniyet faktorlerini gelistirmenin
Oonemini vurgulamistir.

Bu calismanin amaci, Hindistan' daki kamu bankalar1 tarafindan sunulan
hizmetlerin algilanan hizmet kalitesini; somutluk, giivenilirlik, giivence,
duyarlilik, empati boyutlar1 iizerinden anlatmaktir. SERVQUAL 0lgegi
kullanilarak veri toplamak icin uygun Orneklem alinmis ve 150 anket
kullanilmistir. Anketler, ii¢ bankadan esit sayida alinmistir. Caligmanin
sonuglari, hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri beklentileri ve algilari
arasinda bosluklar oldugunu gostermistir. En biiyiik bosluk, yanit verme ve
giivence boyutlarinda bulunmustur. Ayrica, her bir boyutun miisteri
memnuniyeti iizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Sonuglar, kamu
bankalarinda hizmet kalitesinin 6l¢iilebilecegini, miisteri memnuniyeti igin
yanit verme ve giivence boyutlarinin 6nemli oldugunu gdstermistir.
Calisma, ii¢ bankanin Otesinde sonuglarin genellestirilmesine dikkat
edilmesi gerektigini dnermistir.




Moghadam S. R.,
Kaboly M. R. (2015)

Saeed vd., (2015)

Ahmadi A, vd.,
(2015)

Hammoud vd., (2018)

Bu ¢alismanin amact, Iran' da Isfahan Kablosuz ve Kablolu Iletisim Sirketi'
ndeki elektronik hizmet kalitesini degerlendirmektir. Calismada
tanimlayici-analitik yontem kullanilmistir yontem, ¢alisma 6rnegi, sirketin
hizmetlerini kullanan miisterilerden olusmustur. Basit tesadiifi 6rnekleme
yontemiyle 332 kullanicidan olusan bir 6rneklem kullanilmistir. Kalite
degerlendirmesi, kullanilabilirlik kolayligi, zaman tasarrufu, hizmet igerigi,
gorsel goriiniim ve dogruluk gibi bes temel boyut iizerinden yapilmistir. Bu
calismanin  sonuglari, miisterilerin  elektronik  hizmet Kkalitesini
degerlendirirken kullanilabilirlik kolaylig1, zaman tasarrufu, hizmet igerigi,
goriiniim ve dogruluk gostergelerinin ortalamadan daha yiiksek oldugunu
gostermektedir. Bu c¢aligma, bilgi teknolojisi ve iletisim alanindaki
elektronik hizmetlerden en iist diizeyde faydalanmak isteyen sirketin, bu
alanda diinya capinda onci iilkelerle adim adim ilerlemesi gerektigini
onermektedir.

Bu calismanin amaci, internet bankaciligi hizmetlerinde hizmet kalitesinin
etkisini belirlemektir. Ayrica, internet bankaciligi hizmetlerinde hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri anlamaktir. Bu faktorler miisteri
memnuniyetinde en yiiksek diizeyi saglayabilir. Sonuglara gore, hizmet
kalitesinin bes boyutu (giivenilirlik, gizlilik, degerlendirme, empati ve web
tasarimi) miisterilerin internet bankacilig1 hizmetleriyle ilgili beklentileri ve
algilar1 arasindaki boslugu kapatmada onemli bir rol oynamaktadir.
Bahsedilen bes boyutun internet bankaciligi hizmetlerinin kalitesinde
biiyiik 6nemi vardir. Calismada bu boyutlara odaklanilmasi gerektigi
onerilmektedir; ¢linkii bunlar elektronik bankacilik hizmetlerinin
kalitesinde 6nemli faktorlerdir. Ayrica, pazar dalgalanmalar1 ve teknoloji
degisiklikleriyle ilgili saha ¢aligmalarinin yapilmasi dnerilmektedir.

Bu c¢alismanin amaci, elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesinin
miisteri baglilig: iizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Calisma, Iran' daki
Pars Bank subesinde gergeklestirilmis olup, rekabetin artmasiyla ticaret ve
bankacilik alaninda genis capli degisikliklerin yasandigi ve birgok
geleneksel yontemin degistigi ve teknoloji kullanimi1 sonucunda yeni bir
rekabet¢i ortamin olustugu belirtilmistir. Giinlimiizde, hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren kuruluslar i¢in hizmet kalitesini iyilestirme konusundaki
rekabet stratejik bir konu haline gelmistir ve bankalar, hizmet kalitesini
artirmak i¢in teknolojiyi kullanmaya ¢alismislardir. Calismanin ana hedefi,
elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesinin miisteri baglilig1 tizerindeki
etkisini dogrulamak ve bu amaglara ulagsmaktir. Pars Bank miisterilerine
350 anket dagitilmis ve sonuglar, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini
etkiledigini, miisteri memnuniyetinin de giiven ve baglilik iizerinde etkisi
oldugunu goéstermistir.

Calismanin amaci, hangi boyutun miisteri memnuniyeti izerinde potansiyel
olarak en giiclii etkiye sahip olabilecegini belirlemek icin E-Bankacilik
hizmet kalitesi boyutlar1 ile misteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
incelemektir. Veriler, Liibnan bankacilik sektdriindeki banka miisterileri
arasinda dagitilan bir anket araci kullanilarak toplandi. Veriler, SPSS ve
Amos (20) ile yapisal esitlik modellemesi kullanilarak istatistiksel olarak
analiz edildi. Bulgular, giivenilirlik, verimlilik, kullanim kolaylig1; yanit
verebilirlik, iletisim, giivenlik ve mahremiyet, miisteri memnuniyeti
iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir ve giivenilirlik en giiclii etkiye sahip
boyuttur. E-bankacilik, dogru uygulandig: takdirde miisteri memnuniyetini
artirabilen ve bankalara rekabet avantaji saglayabilen temel bankacilik
hizmetlerinden biri haline geldi. Hizmet kalitesi boyutlarmmin goreceli
onemini bilmek, bankacilik sektdriiniin miisterileri en ¢ok neyin tatmin
ettigine odaklanmasina yardimci olabilir.




Isak A. H., (2020)

Novruzova S., (2021)
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Dogruol Y., (2022)

Calismada, Somali' de elektronik bankaciligin mevcut kullanim diizeyinin
degerlendirilmesi ve miisterilerin elektronik bankacilia yonelik
tutumlarmi etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaglanmistir. Aragtirma
modeli, baz1 ek degiskenlerin dahil edildigi genisletilmis Teknoloji Kabul
Modeli' ne (TAM) dayali olarak gelistirilmistir. Model, Mogadisu' da
ikamet eden profesyonellere uygulanan ¢evrimigi bir anketten alinan veriler
kullanilarak Yapisal Esitlik Modellemesi (SEM) tarafindan ampirik olarak
test edildi. Bu ¢aligmanin temel bulgusu, TAM degiskenlerinin algilanan
fayda ve algilanan kullanim oldugudur. Yazar, rahathgin miisterilerin
elektronik bankaciliga yonelik tutumlar iizerinde 6nemli etkileri oldugunu
gostermektedir. Yazar tarafindan hizmetlerin farkindaliginin, elektronik
bankaciligin hem algilanan kullanishiligt hem de algilanan kullanim
kolaylig1 iizerinde onemli etkileri oldugu bulunmustur. Calisma ayrica
algilanan risk, algilanan kullanim maliyeti ve mobil para transferinin
miisterilerin elektronik bankaciliga yonelik tutumlar tizerinde 6nemli bir
etkisinin olmadigin1 géstermektedir. Bulgularin ¢ikarimlari tartisilmakta ve
gelecekteki arastirmalar igin Oneriler sunulmaktadir.

Calismada yazar, banka ve miisterileri ayn1 anda fiziki olarak kars1 karsiya
getirmeksizin elektronik ortamda yapilan bankacilik iglemlerini tanimladig:
icin, bankanin 6zen yikiimliligi esas olarak elektronik bankacilikta
taraflarin yiikiimliilik ve sorumluluklar1 g¢ercevesinde incelenmektedir.
Interaktif bankacihiktan elektronik paraya dogru ilerleme kaydedildigi
glinimiiz diinyasinda bu ¢alisma, yazarin da belirttigi gibi elektronik
bankaciligin getirdigi risk ve sorumluluklar1 agirlikli olarak bankalar
acisindan inceleyerek mevcut eksiklikleri gidermeye aday olacaktir.

Yazarlar, miisterinin giinlik is operasyonlarindaki rahatligin, kolay
erisimin ve kabul edilebilir islem araglarinin, daha fazla banka miisterisini
hizmet sunumlarindan memnun ettigini sdylemektedir. Ancak Stanbic
Bank miisterilerinin yaklastk %65' i bankanm internet bankacilig1
hizmetlerini kullanmiyor ve bankanin miisteri hizmet sunumundan
memnun degildir. Bu ¢aligma, ticari bankalarda ¢evrimi¢i bankaciligm
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini Stanbic Bank' o6rnek olay
incelemesi olarak kullanarak TRA theory of reasoned action (Mantikli
eylem teorisi) modeline dayali olarak analiz etmistir. Calismanin 6rneklem
bliyikligi 196' dir. Tabakali o6rnekleme kullanilmig, yanitlayicilar
dongiisel sistematik rastgele drnekleme ile segilmistir ve veri toplamak igin
bir anket kullanilmistir. internet bankacilig: ile bankacilik hizmetlerinden
miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in Kendall tau-b
korelasyonu kullanilmistir.

Yazar, gliniimiiz diinyasinda elektronik ve teknoloji denilince insanlarimn ilk
aklina gelen sektorlerden biri olan bankacilik sektoriiniin, dijital kanallar
tizerinden sunulan elektronik bankacilik hizmetlerini her gegen giin
gelistirdigini ve c¢esitlili§ini artirmaya devam ettigini belirtmektedir. Bu
hizmetler, bu gelismeler 1518inda yazar, “elektronik bankacilik hizmeti”
veren bankalarin ve elektronik bankacilik islemi gergeklestiren bankalarin
kars1 karstya kalabilecekleri risklerin taraflarin menfaatleri dogrultusunda
belirlenmesi ve sinirlandirilmasinin gerekli oldugunu anlatmaktadir. Yazar
calismada bankacilik sektorii tarafindan saglanan elektronik bankacilik
islemlerinde miisteri ve banka bilgilerinin gizliligi, elektronik bankacilik
kanallar1 araciligtyla gerceklestirilen islem giivenligi konularinda banka ve
miisterinin sorumluluklarini incelemeyi amaglamaktadir.




Ashan, L. (2022)

Arzana, S., vd.,
(2022)

Yazar, Sri Lanka toplumunun mobil bankaciliga yonelik olumsuz tutumlari
nedeniyle bir¢ok kisinin mobil bankaciligi kullanmakta isteksiz oldugunu
sOyledi. Arastirmaci, Sri Lanka' daki covid-19 pandemik durumu sirasinda
e-hizmet kalitesinin etkisini belirledi ve Sri Lanka' daki covid-19 pandemik
durumu sirasinda e-hizmet kalitesinin miisterilerin mobil bankaciliga
uyumunu nasil degerlendirdigi arasindaki iliskiyi 6lgmektedir ve tavsiyede
bulunmugtur. Sri Lanka' daki covid-19 salgini sirasinda miigteriler arasinda
mobil bankaciligimin tesvik edilmesini belirtmektedir.

Yazar, bankalarin artitk sadece tiiketicilerini memnun etmekle
ilgilenmedigini; bunun yerine bankalarin keyifli bir bankacilik deneyimi
sunmaya Ozen gosterdigini belirtmektedir. Arastirma, bankacilik
sektoriinde e-hizmetlerin miisteri memnuniyetini ne kadar etkiledigini
ortaya ¢ikarmak i¢in yapilmigtir. Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi incelemek i¢in sistemin mevcudiyeti, giivenilirlik, yanit
verebilirlik, giivence, empati, sadakat, mahremiyet ve web tasarimi dahil
olmak ftizere sekiz e-bankacilik hizmet kalitesi unsuruna sahip hibrit bir
model Onerilmistir. Veriler, bes puanlik bir dlgek anketi kullanilarak
toplanmistir. Chennai' de kamu sektdrii bankalarinin  e-bankacilik
hizmetlerinden yararlanan kisiler tarafindan toplam 200 gegerli anket
tamamlanmigtir. Arastirmaya goére, misteri memnuniyeti, e-bankacilik
hizmet kalitesinin alt1 kategorisinin timii ile iliskilendirilmis, yanit
verebilirlik ve giivenilirlik en faydali etkiye sahip olmustur.
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IKiNCi BOLUM
ELEKTRONIK BANKACILIK HiZMETLERININ KALITESININ
MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSI (LUBNAN' DAKI

KATILIM BANKALARINA YONELIK CALISMA) TEORIK
CERCEVE

2.1. Islami Bankaciigin Temel Kavramlar:

Islami bankaciligi, dogasi itibariyle diger geleneksel bankaciliktan ayiran bazi
ozellikleri vardir. Birincisi Islami bankacilik ister alirken ister verirken olsun faizi
yasaklayan Islam hukukunun hiikiimlerine tabidir. Dolayisiyla Islami bankalar, Islam
hukukunun hiikiimlerine aykir1 hizmetler veremez. Islami bankacilik, temelde banka
ile mevduat sahibi arasinda is ortaklig1 esasina dayanmaktadir. Bu uygulama, kar ve
zararin paylasiimasi anlamina gelmektedir. Islami bankalarin gegen yiizyilin yetmisli
yillarinin baglarinda faaliyete basladiklar1 zamandan beri kiiciik esnaf ve mevduat
sahiplerinin ilgi ve dikkatini ¢eken bir olgu oldugu ifade edilmektedir (Abu Mezar,
2019).

Islami bankaciligin temel felsefesi, yalmzca kérla sinirli olan ekonomik boyutuna
degil, sosyal boyut ile ilgilidir. Nitekim bu tiir bankalara, yetimhaneler, hastaneler,
okullar gibi muhtag kesimler yardim ve destek saglamaktadir (Al-Bahi, 2016). Bu
sosyal boyut, biiyiik 6l¢tide, kiigiik tasarruf sahiplerini ve mevduat sahiplerini cekmede
Islami bankalarla rekabet edebilmek igin islerine sosyal boyutlar vermekte hizli olan
geleneksel bankalardan biiyiik 6l¢iide ayirmustir. Islami bankalarin bu sosyal grup ve
siiflarla iligkilerinde elde ettigi hizl1 bagarinin bir sonucu olarak, biiyiik geleneksel
bankalar ya geleneksel islerine ek olarak Islami pencereler agmaya ya da Islami

bankacilikla ugrasan bagimsiz, isletme ve subeler kurmaya kostular (Shahril, 2003).



2.2. islami Bankalarda Yatirim Yontemleri

Islam, calismay1 ana kazang kaynagi yapmis, zamanin gegmesinin tek basina para
kazanmaya gerek¢e olmasina izin vermemistir. Ciinkii bu sekilde kazanmak, iiretim
hacmini artirmadan paranin hacmini artirmakta ve dolayisiyla enflasyona yol
agmaktadir. Bu nedenle Islam, tefeciligin her tiirliisiinii yasaklamistir (Visser, 2009,
s.10). Geleneksel bankalarin yontem bigimleri ¢ok olsa bile temelde tek bir ¢alisma
yolu vardir, bu da faizli kredidir. Ote yandan Islami bankalarin birden fazla yatirim
modu saglamaya calistig1 goriilmektedir (Mustafa, 2022). Fikhi igtihatlara bagl
olarak, asagidaki gibidir:

1. Mudarebe

Mudarebe, banka ile girisimei arasinda yapilan bir kar paylasim sozlesmesidir. Bu
diizenlemede, girisimci yatirim projesini yonetirken banka sermayeyi saglamaktadir.
Kar onceden kararlastirilan bir orana gore paylasilir. Ancak, proje zarar yaratirsa,
banka yatirimini kaybederken girisimci sadece emegini kaybeder (Kettell, 2011, s.63).
Ornegin, bir banka kiigiik bir isletmeye bir iiriin satin almasi i¢in fon saglayabilir ve
isletme tarafindan kazanilan kar, 6nceden belirlenmis bir orana gore banka ile igletme
sahibi arasinda paylasilir. Mudarebe, hem bankay1 hem de girigsimciyi akillica yatirim

kararlar1 vermeye ve hem riskleri hem de kazanglar1 paylasmaya tesvik eder.

2. Musareke

Musareke, banka ve yatinmcimin bir projede miilkiyeti paylastigi bir 6zsermaye
finansman yontemidir. Her iki taraf da projeye sermaye katarak kari veya zarari
paylasir. Faizle geri 6deme gerektiren geleneksel bankalarin aksine, Islami bankalar
miilkiyeti ve riski yatirimciyla paylasir (EI Tiby Ahmed, 2010, s. 56). Ornegin, bir
banka bir gayrimenkul projesi gelistirmek i¢in bir girisimci ile ortak olabilir ve hem
banka hem de girisimci, projenin miilkiyetini ve karin1 paylasir. Musareke, banka ile

yatirimel arasindaki isbirligini ve giiveni artirmaya yardimci olur.

3. Murabaha
Murabaha, bankanin bir varlig1 satin aldig1 ve miisteriye karl bir fiyattan sattig1, faize

dayali finansmandan kacginarak kar elde ettigi varliga dayali bir finansman yontemidir.
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Bu yontem en ¢ok, tiiketici i¢in otomobil ve gayrimenkul finansmani saglamak igin
kullanilmaktadir (Kettell, 2011, s.25). Ornegin, bir banka bir araba satin alabilir ve
ardindan miisteriye daha yiiksek bir fiyattan satabilir ve miisteri, belirli bir siire
boyunca maliyet arti marj fiyatin1 6der. Murabaha, miisterilerin faize dayali borca

girmeden varlik satin almalarini saglar.

4. Icare

Icare, bankann bir varlig1 belirli bir siire i¢in miisteriye kiraladig1 ve kiray1 tahsil ettigi
bir kiralama s6zlesmesidir. Miisteri, varligi belirli bir siire kullanmak i¢in kira dder ve
ardindan varligi satin alabilir veya bankaya iade edebilir (Cattelan, 2013, s.85).
Ornegin bir banka, araci belirli bir siire kullanmasi karsihiginda kira 6deyen bir
miisterisine arag kiralayabilir. Icare, varliklar1 dogrudan satin almaya giicii yetmeyen

ve bunun yerine kiralamayi tercih eden miisteriler i¢in bir finansman araci saglar.

5. Sukuk

Sukuk, seriat esaslarina uygun olarak yapilandirilmis ve faiz 6demeden sabit getiri
saglayan Islami bir tahvildir. Sukuk, altyap1 ve gayrimenkul gelistirme gibi belirli
projeler i¢in fon saglamanin bir yolu olarak banka tarafindan ihrag edilir (El Tiby
Ahmed, 2010, s.72). Ornegin, bir banka yeni bir hastanenin insasin1 finanse etmek icin
sukuk ihra¢ edebilir. Sukuk satin alan yatirimcilar, projeden elde edilen karin bir
kismuini alirlar. Sukuk, faize dayali yatirimlardan kaginmayi tercih eden miisteriler igin

alternatif bir yatirim se¢enegi sunar.

6. istisna‘

Istisna‘, bankanin bir varligin imalatin1 veya ingasim gorevlendirdigi ve daha sonra
miisteriye bir marj fiyatindan sattig1 bir sdzlesmedir. Bu yontem, kopriiler, otoyollar
ve havaalanlar1 gibi biiyiik 6lgekli altyapi insaatlarinin proje finansmaninda yaygin
olarak kullanilmaktadir (El Tiby Ahmed, 2010, s.50). Ornegin, bir banka yeni bir
havaalan1 terminalinin ingasini yaptirabilir ve bunu hiikiimete veya bir havaalani
yetkilisine bir marj fiyat: iizerinden satabilir. Istisna‘, faize dayali borca girmeden

bliyiik 6lgekli projeleri finanse etmenin bir yolunu sunar.
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7. Tekafiil

Tekafiil, karsilikli yardimlasmaya ve risk paylasimina dayali Islami bir sigorta
konseptidir. Poli¢ce sahibinin teminat karsiliginda sigorta sirketine prim odedigi
geleneksel sigortanin aksine, tekafiil, grubun herhangi bir iiyesinin maruz kaldig
zararlar1 kargilamak icin bir grup katilimcidan fon toplamay1 saglar (Kettell, 2011,
5.129). Ornegin, bir miisteri grubu, bir araba kazasi nedeniyle olusan kayiplari
karsilamak i¢in tekafiil havuzuna katkida bulunabilir. Grubun bir iiyesi herhangi bir
zarara ugradiginda, havuzdaki fonlar iiyenin zararimi telafi etmek icin kullanilir.

Tekafiil, kardan ziyade dayanisma ve karsilikli destege dayali bir sigorta aracidir.

8. Vakaf

Vakif, egitim, saglik ve sosyal refah gibi hayir amaclarini desteklemek i¢in kullanilan
bir bagis sistemidir. Bir vakif diizenlemesinde, kisi miilk, para veya hisse gibi
varliklart bir hayir kurumuna bagislar ve bagislanan varliklar bir miitevelli tarafindan
yonetilir. Varliklardan elde edilen gelir, amaci desteklemek i¢in kullanilir. Ornegin,
bir kisi, imkanlar1 kisith c¢ocuklarin egitimini desteklemek igin bir vakfa miilk
bagislayabilir. Miilk bir miitevelli tarafindan yonetilir ve miilkiin trettigi kar
cocuklarin egitimini desteklemek icin kullanilir. Vakif, hayirsever amaglar
desteklemek ve sosyal refahi tesvik etmek i¢in bir arag saglar (Al-Afandi, 2020, s. 29).
Islami bankalar, etik davranislari tesvik etmek ve Seriat ilkelerine uyumu saglamak
i¢in tasarlanmis ¢esitli yatirnm yontemleri kullanir. Bu yontemler, faiz temelli borctan
kagcinmay1 tercih eden miisteriler i¢in finansman saglar ve finansal islemlerde
seffaflig1, risk paylasimm ve etik davramisi tesvik eder. Islami bankalar, Seriat
ilkelerine uygun yeni yatirnm yontemleri gelistirerek yenilik yapmaya devam etmekte

ve geleneksel bankaciliga alternatif bir ¢6ziim saglamaktadir (Rosly, 2013, s. 39).

2.3. Liibnan’ daki islami Bankalar

Islami bankaciligin kavramlar1 ve araglari, saglam bir kurumsal temel olusturmay:
basarmustir. Zira Islami bankacilik sektorii, bolgesel ve uluslararasi diizeyde
bankacilik aktorleri tarafindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu ¢ercevede Son yillarda
bankacilik sektoriiniin 6ne cikan Ozelliklerinden biri olarak Islami bankacilik

kurumlarmin hizli yiikselisi baglamistir (Beshrair ve Tuhatan, 2016).
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Liibnan’da, ¢esitli sekillerde aktif olarak mevduat alan ve bunlari ¢esitli kredi ve borg
verme faaliyetlerinde kullanmak i¢in ¢alisan pek ¢ok ve cesitli bankacilik ve finans
kurumlarina tanik olundu. Bununla birlikte, bu kurumlarin ¢ogunun faaliyetindeki
ortak nokta, kredi yaratma siirecinde, bor¢ alan miisterilerin faiz, gii¢ ve finansal
O0deme giliciinii 6nceden belirleme fikrine giivenmeleridir. Bu gercegin bir sonucu
olarak, bir yandan faiz, satin alma ve performans esasina gore islem yapmak
istemeyen, diger yandan bor¢lanamayacak durumda olduklari i¢in bor¢ alma
imkanindan yoksun olan Liibnan halki gruplar1 ekonomik dongii ¢cergevesinin disinda

kalmistir ( https://uabonline.org,2017).

2.3.1. Liibnan' da islami Bankalarin Ortaya Cikisi

Islami bankaciligin Arap ve uluslararasi arenadaki 6neminin ve Islami bankacilik
sektorliniin ekonomik ve sosyal kalkinma siirecindeki roliiniin farkinda olan Liibnan,
bolgesel diizeyde mali ve ekonomik konumunu giiclendirmek icin 11 Subat 2004
tarihinde Islami bankalarin kurulmasi yoniinde yasa ¢ikardi. Liibnan Merkez Bankasi
(BDL), bu bankalarin ¢alismalarini, ¢alisma esaslar1 ve kurulus sartlari bakimindan
diizenleyen kararlar ¢ikardi. Bazi eski Islami bankalar Liibnan' da subeler acti. Bazi
Liibnan bankalar1 da Liibnan Merkez Bankasi'ndan kurulus izni alarak Islami sube
actilar (https://www.creditlibanais.com.lb). Bu tiir islami iliskilerin kurulmasi, bir
grup kiiclik ve orta olgekli yatirimer i¢in 6nemli bir ¢oziimdiir. Ciinkii bu grup veya
kuruluglarin biiylik bir bolimiinlin finansal ihtiyaglari, niteligi geregi, olagan
bor¢lanmaya bagvurularak yeterli ve verimli bir sekilde karsilanamamaktaydi. Bunun
yerine, kurumlara veya bireylere kendi fonlarini (Girisim Sermayesi) artirmalarina
katkida bulunmalari i¢in yer agmak veya ihtiya¢ duyduklar1 ekipmani kiralamalarinm
saglamak gibi ¢esitli bagka yontemler benimsendi. Bu yontemler sayesinde grup veya

kuruluslara niteligi ve siiresi bakimindan gerekli ve uygun mali kaynaklar saglandi
(Harb vd., 2020).
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Tablo 2. 1. Liibnan'daki Islami bankalar

Number Name Of The Bank Type
1 Lebanese Islamic Bank S.A. L Islamic
2 Al Baraka Bank Islamic
3 Arab Finance Bank Islamic
4 Bloom Bank for Development Islamic
5 Al Bilad Islamic Bank for Investment and Finance  |s|lamic

Kaynak: BDL Yillik raporu 2017

2.3.2. Liibnan' da islami Bankalarin Kurulmasimin Onemi

Liibnan, yeniden yapilanma ve insa asamasinda Ozel sektdriin yeni is firsatlari
baslatmasi, biiylimesi ve yaratmasi i¢in yeteneklerini seferber etme doneminde, tim
enerjisini seferber etmeye, her kaynaktan ve herkes i¢in yatirim finansmani firsatlarini
giivence altina almaya siddetle ihtiya¢c duyuyordu. Biitiin bunlar1 vatandas kategorisi
yapmadan, istisnasiz, dengeli, pratik ve uygun bir sekilde yapmaliydi (Hammoud vd.,
2018).

Bu c¢ercevede en biiyiik Amerikan bankasi ve diinyanin en biiyligii olan Amerikan
Citibank, Ingiliz Fleming Yatirim Bankas1 ve digerleri gibi bir dizi uluslararasi Batili
banka, Islami bankalarin ¢alisma tarzinda ¢alismaya basladi. Her biri, bir dizi
uluslararas1 ve Arap bankacilik kurumuna ek olarak, Islami bankalarin calisma
modellerine gore faaliyet gosteren kendi subelerini kurdu. Bu tiir bankacilik isleri igin
ozel isletme veya subeler kurarak Islami bankalarin deneyimini arastirmaya basladi
(Harb vd., 2020). Bu husus, s6z konusu Islami bankacilik kurumlarinin gelecekte ne
derece ilgi ve 6nem tastyabileceklerini, gelisim alanlarin1 ve hizmetlerinin gelisimini
gostermektedir. Nitekim diinyada Islami bankalarin kullanabilecegi kaynaklar 250
milyar dolar1 asti. Bu durum, Liibnan' 1in, kamu ve 6zel sektorleriyle birlikte, gesitli
tiretim alanlarinda, sanayi ve turizmde ve bilgi ekonomisinin ¢esitli alanlarinda yatirim
icin 6nemli finansal akislar olusturan bu kaynaklardan faydalanmasi i¢in biiyiik
firsatlar meydana getirdi. Tiim bunlar, bliyiik is firsatlarinin yaratilmasina ve Liibnan'
mn 6demeler dengesinin gliglenmesine zemin hazirladi (Hammoud vd., 2018).

Islami bankalarm isi sadece Miisliimanlarla smirli degildir. Diinyada Islami bankalarin

kurulmasina zemin hazirlayan bircok deneyim, bu bankalarin gayrimiislimlerle
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calisigini ortaya koymaktadir. Ornegin, Malezya' daki Islami bankalarin genis ve
zengin deneyimi buna misal verilebilir. Bu dogrultuda gayrimiislimlerin pek biiyiik
kesimi, ozellikle semavi dinlere inanmayanlar, islami bankalarin hizmetlerinden

yararlanmakta ve faaliyet gostermektedir (Shahril, 2003).

Zira Liibnan’m da aralarinda bulundugu islam iilkelerinin sahibi oldugu ve Liibnan' a
yiiz milyonlarca dolarlik yumusak krediler saglayan Islam Kalkinma Bankasi, Liibnan'
da bir Islami bankanin kurulmasina katilmasiin éniinii agmak icin defalarca 1srar etti.
Bu nedenle hiikiimet, bazi Arap ve Islam iilkelerinde 6zel kanunlar altinda kurulan
cesitli Islami bankacilik kurumlarinin uyguladigi sekilde Islami bankacilik faaliyeti
yiiriitmek {lizere bankalarin kurulmasina izin vermeyi amaglayan bir yasa tasarisini
yiirtirliige koymaya karar verdi. Bu yaklasim, Liibnan' in bolgede gelismis bir finans
ve yatirim merkezi olarak roliinii yeniden kazanmasi i¢in arayis ve hazirlik ¢ercevesine

olanak sagladi (El Hachem, 2014).

Yasada, Merkez Bankasi’na kendi belirledigi 6zel bir sisteme gore Liibnan' da
herhangi bir Islami banka kurma ruhsat1 vermek iizere yetki verilmesi miimkiin kilind
ve bu yetkinin verilmesi igin yerine getirilmesi gereken kosullar belirlendi. Bu,
seffaflig1 saglamak amaciyla ve tiim ticari bankalarin kurulus ruhsatlandirmasina
iliskin karara uygun olarak yapilmaktadir. Bu dogrultuda Merkez bankas1 konseyi,
Islami bankalarin calismalarin1 denetlemek icin 6zel diizenlemeler yapma yetkisine
sahip oldu. Banka, bu ¢ergevede biitcenin ¢esitli unsurlar1 arasinda ve biitce disinda
olmasi gereken ve bankanin uymasi gereken kaide ve is kurallarini gerekli gordiigiinde

belirler veya degistirir hale geldi (Bizri, 2013).

Yasa ayrica, Islami bankayr siradan bankalarin faaliyetlerini yoneten bazi
kisitlamalardan muaf tutan hiikiimler de iceriyordu. Bunun nedeni, Islami bankadan
alinan mevduat ve fonlarin niteliginin siradan bankalar tarafindan alinanlardan farkli
olmasidir. Yasada ayrica, banka ile ¢alisanlar i¢cin miimkiin olan en yiiksek diizeyde
koruma saglamak amaciyla, bankanin islemlerinin kayit altina alinmasi ve
hesaplarinin tutulmasi esaslarina iligkin hiikiimler de yer aldi.

S6z konusu yasada, bankanin iilkenin ekonomik dongiistine katiliminin gerekliligine

de dikkat ¢ekildi. Bu dogrultuda sirketin kendi kaynaklarinin ve kendisine emanet
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edilen fonlarin en az %50" sini yerel ekonomik faaliyetlerde yOnetmek iizere
kullanmas1 gerektigi Ongoriildii. Merkez Bankasi” nin bu yikiimliiliigi stirekli

izlemesi gerektigi (Chedid, 2018).

Son olarak yasada, bankanin tescil ve kayitlarini diizenlemesi ve miisterinin tiim hak
ve yukiimliliiklerinden tam olarak haberdar olmasi i¢in tam acgikligi ve gerekli
seffaflig1 saglayacak sekilde hesap verebilir olmasi gerektigi ifade edildi. Bankanin
islemlerini miisterilerinin tiim haklarmi gilivence altina alacak sekilde kayit altina
almamasindan kaynaklanabilecek herhangi bir sorunla karsilasmamak amaciyla boyle

bir sartta bulunuldu (Hashem ve Sujud, 2019).

2.4. Liibnan' daki En Onemli islami Bankalar

Subat 2004' te Islami bankacilik yasasi ¢iktiktan sonra iki Arap bankasi Liibnan’ da
sube act1. Birincisi, Korfez' den Malezya' ya, Avrupa ve Amerika' ya kadar diinyanin
cesitli iilkelerinde subeleri bulunan, nde gelen bir Islami bankacilik kurumu olan Al
Baraka idi. Bu banka, Liibnan' da “Al Baraka Bank” adinda bir sube act1. Ikinci kurum
ise Arap Finans Kurumu (Arab Finance House) idi. Her iki banka da faaliyetlerini
kredi sozlesmeleri hukukuna gore yiiriitmektedir. Bu, Islami bankalarin nasil
kurulacagina dair bir cerceve ve kosullar belirleyen Subat 2004' te islami Bankacilik
Kanununun ¢ikarilmasindan &nceydi. Bunu, Islami bankacilik islemlerinin
yiriitiilmesinin ayrintilarin1 ve gerceklerini belirleyen BDL tarafindan iki genelgenin
yaymlanmasi izledi. Bu yasa kapsaminda, mevcut bankalarin Islami subeler veya
isletmeler acilmasina izin verildi. Bu kapsamda, Credit Libanais Bank, Liibnan islami
Bankasi1 ad1 altinda Islami bankacilik alaninda bir numarali lisans aldi. BLOM Bank
da “BLOM Kalkinma Bankas1” ad1 altinda ilk Islami banka subesini agt1. S6z konusu
Bankacilik Yasas1’ nda, Islami bankacilik yapmak isteyen herhangi bir bankanin yiiz
milyon dolarlik sermayeye sahip olmasi gerektigi sarti kosulmustur. Ancak banka
kurulur, ¢alismalarini yiiriitiir ve bir Islami banka subesi agmak isterse, teminatin
sermayede mevcut olmasi esas alinarak sermayenin sadece 20 milyon dolar olmasi

gerektigi belirtilmistir.

Liibnan yasa koyucusu, Liibnan bankacilik sektoriiniin  kosullarin1  ve

degerlendirmelerini dikkate almistir. Bu dogrultuda geleneksel ve Islami bankacilik
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sistemlerini uzlagtirmak isteyen tilkeleri 6rnek almistir. Bankacilik Liibnan' da onlarca
yildir gelismistir ve Liibnan bankacilik sektorii bdlgede oncii olmustur. Islami
bankacilik sisteminin devreye girmesiyle Liibnan, her birinin kendine has 6zellikleri,
kosullari, eylemleri ve diislinceleri oldugunu akilda tutarak, iki sistemi ayni1 anda

uygulayan tilkelerden biri olacaktir (Sujud ve Hachem, 2018).

2.4.1. Liibnan' daki Ekonomik Krizlerin islami Bankalar Uzerindeki Etkisi

7 Eyliil 2017' de Liibnan' mn ilk ve en biiyiik Islami bankalarindan biri olan Al Baraka
Bank, Liibnan' daki islami bankalarin operasyonlarinin iki ana nedenden dolay1 ¢ok
yavas kaldigim belirten bir basin agiklamasi yapti: Birincisi, Islam' m bankalari
diizenledigi yasa 2004 yilinda BDL Yiiriitme Kararlart ile yiiriirliige girmistir ve digeri
geleneksel bankalarin bankacilik faaliyetlerindeki tekelidir. Durum son ii¢ yilda
degismis gibi gorlinmiiyor, daha ziyade Liibnan bankacilik sektOriiniin durumu,
Liibnan' 1 rahatsiz eden bir dizi tirmanan kriz nedeniyle bir biitiin olarak kotiilesti.

Islami bankalar da dahil olmak iizere Liibnan bankalarinin son yillardaki durumu,
Liibnan bankacilik sektoriiniin son dénemdeki hizli diisiisiinlin dogrudan bir
sonucudur. Ekim 2019' da Liibnan ekonomisi, piyasada Liibnan para biriminin ilerici
ve biiylik bir devaliiasyonuna yol acan ekonomik ve mali krizin baglamasiyla birlikte
bliyiik bir diislis yasadi. Mali ve ekonomik kriz, 17 Ekim 2019' daki ayaklanmalarin
damgasini vurdugu siyasi kriz ve en 6nemlisi COVID-19 salgini1 ve 4 Agustos 2020
yilinda, Beyrut liman1 patlamasi dahil olmak iizere Liibnan yasamini ve ekonomisini
bozan diger istisnai kosullarla daha da siddetlendi.. Sonug olarak Liibnan' daki
bankalar, uluslararasi para transferlerine sinirlamalar ve doviz banka hesaplarindan
nakit ¢ekme gibi bir dizi gayri resmi sermaye kontrolii uyguladi. Bu, Liibnan
bankacilik sektoriiniin basarisizliklarini agiga ¢ikardi ve halkin Liibnan bankalarina

olan inancin ve giivenini giderek kaybetmesine yol agti.

IMF’nin(Uluslararas1 Para Fonu) Islami Finans Calisma Belgesinde; Islami finansin
teorik olarak risk paylagimini 6n plana ¢ikardigi, asir1 risk almaya kars1 koydugu ve
gercek islemlerle siki iligkiler kurdugu belirtiliyor. Ancak, bu etkinin ampirik olarak
kanitlanmis oldugu sdylenemez. Genel olarak Islami bankalar geleneksel bankalardan

daha fazla dayaniklilik gdsterse de 6zel olarak Liibnan' da Islami bankalar geleneksel
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bankalarla ayni1 durumda goriinmektedir ve misterilerine geleneksel bankalarin sahip
oldugu ayn1 gayri resmi sermaye kontrollerini uygulamistir, bu gayri resmi sermaye

kontrolleri hala devam etmektedir (https://www.imf.org/en/Home).

2.4.2. Liibnan' daki Islami Bankalarin Gelecegi

2023' iin basinda Liibnan' da BDL bankalari listesinde kayitli 142 bankadan sadece
dordii, yani Al Baraka Bank, Arab Finance House, BLOM Development Bank ve
Liibnan Islami Bankas1 BDL' ye gére, Liibnan' daki Islami bankalarmn sayis1 besten
dorde diistii; bu, Liibnan' daki biiyiik ve ezici bir sekilde baskin olan "geleneksel"
banka sayisina kiyasla Liibnan pazarinda zaten yetersiz olan varligini etkili bir sekilde
azaltryor. Bir aciklama, Liibnan' daki Islami bankalarin Liibnanlilar arasinda genel bir
farkindalik eksikliginden muzdarip goriindiigli ve operasyonlarinin halk tarafindan

nispeten bilinmedigidir (Sujud ve Hachem, 2018).

Islami bankacilik ve finans, geleneksel bankacilik ve finansa gore avantajlar ve
alternatifler sunabilse de, Liibnan halki ihtiyaglarim1 karsilamak igin genellikle
geleneksel bankalara ve finansmana bagvuruyor ve bu da geleneksel bankalarin
Liibnan pazarindaki hakimiyetini daha da gii¢lendiriyor. Bu durumun yakin zamanda

degismesi beklenmemektedir. (Sujud ve Hachem, 2018).

Liibnan Islami bankalar1, 2019’ dan beri Liibnan ekonomisi ve finans piyasasini sarsan
krizin etkisi altinda 2024° e dogru daha da zor durumda kaliyor. Liibnan Islami
bankalarinda ekonomik ve siyasi agidan 6nemli bir reform yapilmazsa, krizin sonuglar
2025’e kadar devam edecek gibi goriiniiyor. Su anda, Islami bankalarin bu kriz
sirasinda geleneksel bankalara bir alternatif olarak hizmetlerini 6n plana ¢ikarmaya
yonelik giiclii bir baskis1 olmadan, Liibnan halkinin 2023' te bankacilik aligkanliklarini
degistirmesi pek olas1 gdriinmiiyor. Islami bankalarin Liibnan' daki ekonomik ve mali
krizden etkilendigini ve muhtemelen ekonomik durumlarini siirdiirmek igin satin
almalar, konsolidasyonlar, yeniden sermayelendirmeler veya diger onlemler gibi

onlemleri degerlendireceklerini bilmektedir.
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2.5. Islami Bankalar ile Geleneksel Bankalarin Islem Yontemleri Agisindan
Aralarindaki Farklar

Islami banka kredi vermez. Parasin1 Islami bankaya yatirmak isteyen miisteri, islami
bankacilik sistemindeki katilim, murabaha, emek-sermaye ortakligi (mudarebe), icar,
imalat gibi bir¢ok formiilden kendine uygun bir formiil secer. Buna gore proje formiilii
hem mevduat sahibi hem de banka tarafindan incelenir. Uzmanlar ve bilirkisiler
tarafindan yapilan ¢aligmalara dayanarak, kar ve zararin nasil dagitilacagini belirten
sozlesmeler imzalanir (Aydin ve Ciftgi, 2017). Geleneksel bankalara para yatirirken
ise banka ile miisteri arasinda bir borg iliskisi ortaya ¢ikar. (Abu Mezar, 2019). Bu
durumda banka, anaparanin sabit getirisi olan faize ek olarak mevduatin anaparasini
miisteriye bor¢lu olacak ve banka her durumda mevduatin garantdrii olacaktir. Ancak
borgluya bedelsiz veya zam yapilmadan verilen “iyi kredi” bunun disindadir. islami
bankalarda borg iligkisi yoktur; bilakis banka, mudilerden emek-sermaye ortakligi gibi
bir sdzlesmeye dayali olarak para alir. Islam hukukunda bu uygulamaya mudarebe ad1
verilmekte olup bir tarafin parayi, diger tarafin da isi yaptig1 bir sdzlesme tiiriidiir.
Banka, mudilerin parasini, kusur veya sézlesme hiikiimlerinin ihlali durumlar1 disinda,

kar garantisi vermeden bir projede kullanir (EI Hachem, 2014).

a) Risk almak

Geleneksel bankalarda yatirim amagli borg alan taraf; tiim riskleri iistlenmekte ve proje
basarisiz olsa dahi kredi tutarmni, olusan faizi ile birlikte bankaya geri ddemekle
yiikiimliidiir. Oysa Islami bankalar ister finansman saglasin ister finanse etsinler,
yatirim riskleri ¢emberini genisletmek icin ¢alisirlar. Finansman saglandiginda,
finansmanin saglandig1 sozlesmeye gore risklerin bir kismini {istlenir ve yatirimel
ihmali veya kosullari ihlal etmedigi siirece yatirim sonuglarina katilir. Ayni sey islami
bankanin yatirimci olmasi durumunda da gegerlidir, o zaman mevduat sahibi de

yatirim risklerinin bir kismini Gistlenecektir (Abu Mezar, 2019).

b) Getiri ve temettii

Geleneksel bankalarda kar, paranin bankaya yatirildig1 ilk andan itibaren sermayenin
belirli ve bilinen bir yiizdesi olarak belirlenir. Ornegin, bir kisi bankaya 100.000 dolar
yatirsa ve faiz oran1 %5 olsa, banka 100.000 dolar art1 ve 5.000 dolar kigiye sabit
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getiri alacaktir. Islami bankada getiri, yatirim faaliyetinden elde edilen karmn ortak bir
yiizdesi olarak belirlenir. Ornegin, onceki drnekteki ayni kisi Islami bir bankaya
100.000 dolar yatirmaya karar verse, mali yi1lsonunda beklenen karin belli bir yiizdesi
kadar getiri sahibi olur. Ama bunun kazan¢ getirecegi kesin degildir. Ciinkii kér1
onceden kesin olarak bilmek miimkiin degildir (Al-Bahi, 2016).

2.5.1. islami ile Geleneksel Bankalarin Degisim Araci ve kazan¢ agisindan

karsilastirma

Tablo 2. 2. Islami ile Geleneksel Bankalarin Degisim Araci ve kazang agisindan karsilastirma

Geleneksel Bankacilik Sistemi

islami Bankacilik Sistemi

Para, bir degisim araci ve bir deger saklama
arac1 olmasinin yani sira bir iirtindiir.

Zaman degeri, sermayeye faiz
uygulanmasinin temelidir.
Reel  varliklari1  desteklemeden  para

piyasasinda genisleyen para, agik finansmanla
sonuglanir.

Para birkac elde kaldig: i¢in servetin gergek
bliylimesi ger¢eklesmez.

Borg¢ finansmani, faiz giderinin vergiye tabi
kardan indirilebilir bir kalem olmasi nedeniyle
bir isletme i¢in kaldirag avantaji elde eder. Bu
durum, maash kisiler lizerinde bilyiik bir vergi
yiikiine neden olmaktadir. Boylece insanlarin
birikimleri ve harcanabilir gelirleri olumsuz
etkilenmektedir. Bu sonuglar reel gayri safi
yurtici hasilay azaltir.

Gergek Varlik bir iiriindiir. Para sadece bir degisim
aracidir.

Kar elde etmenin temeli, mal ve hizmet
miibadelesinden elde edilen kardir.

Dengeli bir biitce,
sonucudur.

paranin genislememesinin

Carpan etkisi nedeniyle toplumdaki insanlarin
servetinde gercek bilylime gergeklesir ve gergek
servet ¢cok sayida elin miilkiyetine geger.

Mudaraba durumunda Karlarin paylasilmast ve
musaraka durumunda ticari girigimin
organizasyonunda paylasim, Federal Hiikiimete
ekstra vergi saglar. Bu, maash kisiler {izerindeki
vergi yiikiiniin en aza indirilmesine yol agar. Bu
tasarruflar nedeniyle insanlarin harcanabilir geliri
artar, bu da gercek gayri safi yurtici hasilada bir
artisa neden olur.

Kaynak: Vahed ve Hoque, 2016.
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2.5.2. Islami Bankalar ile Geleneksel Bankalarin Zarar Paylasmak Acisindan

Karsilastirma

Tablo 2. 3. islami ile Geleneksel Bankalarin zarar paylasmak ve anlasma yapma agisindan

Geleneksel Bankacilik Sistemi

Faiz islense bile,
Boylece kayb1 paylagma kavrami yoktur.

kurulug zarara ugrar.

karsilagtirma
islami Bankacihk Sistemi
Organizasyon bir zarara ugradiginda kayip
paylasilir.
Murabaha, Salam ve Istisna soézlesmeleri

Nakit finansman, isletme finansmani veya
isletme sermayesi finansmani verirken mal ve
hizmet aligverisi i¢in herhangi bir anlasma
yapilmaz.

Paranin arkasinda mal ve hizmet olmamasi
nedeniyle fon kullandirilirken  parada
genisleme olur ve bu da enflasyon yaratir.

kapsaminda fon kullandirirken mal ve hizmet
aligverisi i¢in anlagmalarin akdedilmesi sarttir.

Mal ve hizmetlerin varlit nedeniyle parada
genisleme olmaz ve dolayisiyla enflasyon olugmaz.

Kaynak: Vahed ve Hoque, 2016.

2.5.3. Islami ile Geleneksel Bankalarin Sermaye mallar1 ve Enflasyon siiresi

acisindan karsilastirma

Tablo 2. 4. islami ile Geleneksel Bankalarin Sermaye mallar1 ve Enflasyon siiresi acisindan
karsilagtirma

Geleneksel Bankacilik Sistemi

islami Bankacihik Sistemi

Enflasyon nedeniyle girisimci, enflasyonist
etkiyi iiriiniin maliyetine dahil ettigi i¢in mal
ve hizmetlerinin fiyatlarini artirir.

Sermaye mallarinin varligr esas alinarak
koprii finansmant ve uzun vadeli kredi
kullandirim1 yapilmamaktadir.

Enflasyon iizerindeki kontrol nedeniyle, girisimci
tarafindan ekstra bir fiyat talep edilmez.

Musaraka ve Azalan Musaraka anlagmalari, bir
sermaye projesi i¢in fon dagitilmadan dnce sermaye
mallarmin  varligindan emin olunduktan sonra
yapilir.

Kaynak: Vahed ve Hoque, 2016.
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2.5.4. Islami Bankalar ile Geleneksel Bankalarin Projeler Basarisiz Oldugunda,

Kredi Alma ve Dis Borcu A¢isindan Karsilastirmasi

Tablo 2. 5. islami ile Geleneksel Bankalarin Projeler basarisiz oldugunda, kredi alma ve dis borcu
acisindan karsilagtirma

Geleneksel Bankacilik Sistemi

Islami Bankacihik Sistemi

Devlet, sermaye  gelistirme  harcamasi
baslatmadan Para Piyasasi Islemleri yoluyla
Merkez Bankasi'ndan ¢ok kolay bir sekilde
kredi temin etmektedir.

Projelerin basarisiz olmasi nedeniyle, kredi
takipteki kredi haline geldigi icin silinir.

Reel GSYIH' deki diisiis nedeniyle net ihracat
miktart negatif olur. Bu daha fazla dig borca
davetiye cikarir ve yerel para birimi zayiflar.

Devlet, Ulusal Yatirnm Fonu'na mal teslimini
saglamadan Para Kurumu'ndan kredi alamaz.

Projenin basarisizlig1 nedeniyle, organizasyonun
yonetimi daha iyi bir yonetime devredilebilir.

Reel GSYIH' deki artis nedeniyle net ihracat tutari
pozitife doner, bu dis borg yiikiinii azaltir ve yerel
para birimi gii¢lenir.

Kaynak: Vahed ve Hoque, 2016.

Arastirmacinin belirttigi gibi, bu konu, topluma hizmet eden ve ¢esitli tesislerin ve

sektorlerin gelisimine katkida bulunan projelere hizmet etmeyi amagclayan Islami

bankacilik ¢alismasmin felsefesini dogrulamaktadir ve bu nedenle mudi, bor¢ alan

degil, bir ortaktir. Islami bankalar, toplumun cesitli sektdrlerini ve tesislerini

gelistirmek i¢in bagarili projeden paylarini her yil ortaga, ardindan bagka bir projeye

teklif ettikleri i¢in bazen projenin sahibi olan ortaga bagvururlar.

2.6. Bankalarin Teknolojiyi Kullanma Asamalari

Bankalarin teknolojiyi kullanim1 birka¢ asamadan olusur ve sunlardir:

1) Baslangi¢c asamasi:

Bu asamada teknolojinin bankacilik islerine girisi, arka ofis islerinde ¢oziimler

bulmak i¢in amaglanmistir. Teknoloji uzmanlari, mali raporlar ve muhasebe

raporlarinin  hazirlanmasindaki gecikme gibi bankacilik islerine iliskin

problemlerin ¢6ziimii i¢in bankalara girmeye basladilar (Hafsawi, 2016). Bu

asamada merkezi veya yiiriitme yonetimlerinden dogrudan miidahale olmadi.

Onemli olan bankacilik isleriyle ilgili sorunlarin ¢dziilmesiydi.
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2)

3)

4)

5)

6)

Teknolojik Farkindahigi Yayma Asamasi:

Bu asama, banka c¢alisanlar1 arasinda teknoloji  farkindaliginin
yayginlagtirilmasiyla basladi. Teknolojinin bilgiye iistiinliigiine dayanarak, is
bilgisini asan egitim programlar1 araciliiyla banka ¢alisanlarina teknolojinin
yayginlastirilmasi amaglandi. Ayni zamanda, teknolojinin girisine daha genis
bir hazirlik asamasi oldu ve orta ve iist diizey yoOnetimlerin dogrudan
miidahalesinin olmamasiyla karakterize edildi (Hafsawi, 2016).

Iletisim ve miisteri hizmetleri i¢in aminda ¢6ziimlerin sunuldugu asama:
Bu agama, iist diizey yonetimlerin teknolojiye ilgi gdstermeye bagladigi donem
olarak nitelendirilir ve yiiksek maliyetlerle 6ne ¢ikmaktadir (Hafsawi, 2016).
Maliyet kontrolii asamasi: Bu asama, teknolojiye yatirim yapmanin
diizenlenmesi asamasidir. Bu yonetimler, teknoloji konularinda uzmanlar ve
danismanlarla is birligi yaparak maliyetleri diizenlemeye yardimci olmuslardir
(Erol ve Erol, 2017).

Teknolojinin diger varhiklar gibi diisiiniilmesi donemi: Bu asamada,
teknolojinin diger varliklarla ayn1 getirileri saglamasi gerektigi diislincesi 6ne
cikarilmig ve teknoloji yonetimi siireci baglamistir.

Banka islemleri arasinda teknolojinin yerini almas1 donemi: Bu donemde,
teknolojinin stratejik yOnetimi baslamis ve i¢ iiretkenligi artirmak, islevsel
diizenlemeleri iyilestirmek ve teknolojiyi dis diinyaya pazarlamak igin

odaklanmustir (Hafsawi, 2016).

Buradan elektronik bankaciligin baslangici ve bankalarin sube araciligiyla bankacilik

hizmetlerini sunma stratejisine 6zel bir vurgu yapildi.

Ancak bankacilik sadece mevcut teknolojinin yogunlugunu igermez, ayn1 zamanda
potansiyel miisterilerinin kimlikleri hakkinda farkli veya ¢eligkili kavramlar altinda
hizmetlerin benimsenmesine yonelik kosullarin yaratilmasini da igerir. (Arslan ve
Gilines, 2018) Elektronik bankacilik, miisterilerin hesap bakiyelerinden para
cekmelerini, belirli miktarlar1 transfer etmelerini veya bu hesaplarla ilgili bilgileri
giincellemelerini saglayabilir. Gelecekte, ATM veya telefon gibi daha uygun miisteri
hizmetleri gibi yeni bankacilik hizmetlerinin kullanima sunulmasi beklenmektedir.

Asagidaki sekil, elektronik bankacilik igslemlerinin akiciligin1 gostermektedir.

25



2.7. Elektronik Bankacihik

Ticaret ve bankacilik alanindaki rekabet, yeni teknolojilerin kullanilmasini gerektiren
mevcut rekabet ortamindan kaynaklanan geleneksel hizmet modellerinde bir¢ok
degisikligi beraberinde getirmistir (Demirtas ve Gokten, 2019). Bankacilik sistemi de
bankacilik hizmetleri alanindaki modern kavramlara ve tiim diinyada degisen miisteri

hizmetlerine ayak uydurmaktan istisna degildi.

Arap bankalari, yerel ve uluslararasi arenalarda ortaya ¢ikan ekonomik, sosyal ve mali
degisimler nedeniyle geleneksel calisma yontemlerini gdzden gegirmeye basladilar.
Arastirmalar, birgok bankanin miisterilerine hizmet sunmak ve secenekler arasinda
secim yapma giicii vermek ic¢in interneti kullandigin1 dogruluyor. Miisterilerin
bankacilik islemlerini yapmak i¢in tercih ettikleri yontemler arasinda internet
kullanim1 da yer alirken, elektronik bankacilik hizmetleri sadece hesap bilgilerinin
kontrolii i¢in degil, bugiin genis bir hizmet yelpazesini kapsiyor. (Jiang vd., 2015)
Ayrica, teknolojik gelismeler, bankalarin sadece internet iizerinden subelerinde
sunulan hizmetleri degil, ayn1 zamanda ticaret ve aracilik gibi sadece internet
tizerinden saglanabilen degerli yeni hizmetleri de sunmalarina olanak tanidi. Vergi
O0demeleri, fatura yonetimi (elektrik, gaz vb.), finansal raporlar ve e-posta bildirimleri

gibi lciincii taraf hizmetler de buna dahil oldu.

Elektronik bankacilik, bankacilik islemlerinin elektronik yollarla gerceklestirilmesi
anlamma gelir. Yani, yeni iletisim ve bilgi teknolojilerinin kullanimi ile 1lgili
geleneksel veya yeni bankacilik islemleri yapilabilir. Bu modelde miisteriler,
istedikleri bankacilik islemlerini herhangi bir yerden ve herhangi bir zamanda
bankalarinin sundugu bankacilik hizmetleri veya yenilik¢i hizmetler araciligiyla
yapabilirler (Bouabdellah, 2014). Giris yetkisi, bankalarin belirledigi tyelik
kosullarina gore yalnizca katilimeilara verilir ve miisteriler i¢in bir iletisim araci olarak

bir ag tlizerindeki bir kapidan erigim saglanir.

2.7.1. Elektronik Bankacihigin Amaclari ve Avantajlari

[k bakista, bankalarmn modern bankacilik islemlerini tamamlamak icin elektronik

islemlere dayanmalari, su anda diinya genelinde ve 6zellikle dijital ekonomi, bilgi
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ekonomisi ve siiper hizli bilgi otoyolu ¢aginda gézlemlenen keskin rekabetin etkili bir
yolu oldugunda siiphe yoktur. Bu, isletme organizasyonlar1 ve bankalar gibi
kuruluslarin gereksinimlerine uyum saglamalarin1 gerektirir (Khan vd., 2015).
Yukaridaki aciklamalardan hareketle, elektronik bankacilik hizmetlerinin temel

hedeflerini su sekilde 6zetleyebiliriz:

e (Cok diisiik maliyetlerle yeni subeler agarak, geleneksel subelerin maddi ve
yiiksek maliyetli insan kaynaklar1 gereksinimlerinden kaginarak.

e A iizerinden hizmetlerini ve {iriinlerini sunarak, bankanin misteri tabanini
genisletmesi ve farkli bolgelerden yeni misteriler ¢gekmesi.

o Uluslararas1 alana ¢ikarak, bankanin iilke i¢inde ve disinda daha fazla
miisteriye erismesi.

e internet ag1 aracihigiyla banka islemlerinin kiiresellestirilmesi, bankanin
hizmetlerini ve tirlinlerini sunma bagarisina biiyiik etki eder ve 6zellikle kiigiik
ve orta Olcekli bankalar i¢in avantaj saglar. Bu bankalar, bolgesel veya kiiresel
tilkelerde yayilmak icin gerekli finansal kaynaklara ve insan kaynaklarina
sahip degillerdir.

e Diisiik maliyetle genel olarak kiiresel pazarlara ulasmak, bu bankalara biiytik
bankalarla rekabet edebilecek bir rekabet avantaji saglar.

e Elektronik bankacilik igslemleri, geleneksel bankacilik iglemlerine kiyasla daha
az maliyetlidir ve daha hizlidir.

e Elektronik bankacilik  hizmetleri, elektronik sistemlerin ve  bilgi
teknolojilerinin avantajlarindan yararlanarak hizli ve kaliteli hizmet sunar, bu
nedenle elektronik bankalarin bu avantajlardan ve faydalardan yararlanmasi

beklenir (Katawetawaraks Cheng, 2013).

2.7.2. Elektronik Bankaciliin Asamalari

Geleneksel bankaciliktan elektronik bankaciliga ge¢mek icin izlenmesi gereken birkag

adim vardir ve bunlardan en 6nemlileri sunlardir:

e Birinci Asama (Bankalar icin)
Banka elektronik bankacilik islemleri ve ag tizerindeki s6zlesmeler (Online Contract)
yapmak i¢in kendine bir web sitesi olusturmasi gerekmektedir. Bu amag i¢in bankanin

bir web tasarimciyla web sitesi olusturma sézlesmesi yapmasi gerekmektedir.
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Web sitesinin amaglarindan biri, bankanin basarilarini, faaliyetlerini, is hacmini,
gelirlerini ve sundugu finansal piyasalar ve hizmetler hakkinda bazi bilgileri
tanitmaktir. Bu web sitesinde, ziyaretcilerin e-posta yoluyla iletisim kurabilmesi,
ihtiyaclarimi  ve gorlslerini 6grenmek icin agik bir iletisim kanali olmasi
gerekmektedir. Ayrica, web sitesinin bankacilik hizmetleri sitesine donistiiriilmesi
gerekmektedir (Khunfar vd., 2015). Bu sayede miisterilere para transferi, ev hizmetleri
faturalarinin 6demesi veya ticari faturalarin 6denmesi gibi islemleri gergeklestirme
imkani verilebilir. Ayrica miisterilerin hesap bilgilerini goriintiileyebilmesi ve miisteri
sisteminde kaydetmesi igin de bir imkan saglanabilir. Internet sitesi ayrica belirli bir
cografi bolgedeki bazi miisterilerin lojistik islemlerini de ydnetebilir. Bu, turistik
cekler, yabanci para ve seyahat biletleri satin alma gibi islemleri kapsayabilir ve

iriinlerin miisteriler tarafindan iilkelerinde teslim almalarini saglayabilir.

e lkinci Asama (Miisteriler icin)
Miisterinin bankalarla elektronik sozlesmeler imzalamasi igin, Oncelikle internete
erisim sozlesmesi imzalamasi gerekir ve miisteri bu sdzlesmeyi hizmet saglayicisiyla
imzalar. Bu soOzlesme, miisterinin interneti kullanmasina izin verir. Hizmet
saglayicisinin miisteriye sundugu en énemli sey, bilgisayarin internete baglanmasini
saglayan baglanti programidir. Hizmet saglayici, miisteri i¢in bir dosya agar ve

miisterinin istedigi diger hizmetleri de sunar (Bayram, 2022).

e Uciincii Asama (Bankanin miisteri ile olan iliskisi ile ilgili)
Her iki taraf da digerinin gercekligini ve kimligini dogrulamaya ihtiya¢ duyar ve
dolandiriciliktan kaginmak igin dikkatli olmalidir. Bu nedenle, her iki taraf da
giivenlige ihtiya¢ duyar. Bunun i¢in lisanshi kuruluslar vardir. Bunlar dogrulama
kurumlar veya belgelendirme kurumlar1 olarak adlandirilir ve sahte siteleri izlemek,
ortaya ¢ikarmak ve dijital sertifikalar1 yayinlamakla gorevlidirler, bu da ag iizerindeki

sitelerin glivenli bir sekilde kullanilmasini saglar (Goker ve Tiirk, 2019).

2.7.3. Elektronik Bankacilik Taraflar1

Mobil bankaciligin genislemesi Oniindeki engeller, genislemeyi etkileyen temel

taraflarla baglantilidir ve bunlar sunlardir:
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e Ticari banka miisterileri: Elektronik bankacilik araglarindan elektronik
kanallar ve kartlarla islem yapan mobil bankaciligin en 6nemli tarafidir.

e Ticari bankalar: Elektronik bankacilik araglarini saglamaktan sorumlu taraftir
(Belhassan, 2012).

e Merkez bankasi: Bankalarin yiirlitme ve denetim yetkilisi olarak yani sira,
mobil bankacilikta bankacilik yasalari ve diizenlemelerinin kaynagi ve
uygulanmast ve denetimi konusunda sorumlu bir kurumdur. Bu taraflarin

kisaca agiklamalar1 asagida verilmistir:

2.7.3.1. Ticari banka miisterileri

Ticari banka misterileri, elektronik bankacilik araglariyla islem yaparak elektronik
bankacilikta en Onemli taraf olarak kabul edilirler. Elektronik bankacilik islemi,
dogrudan pazarlama ve yeni miisterilerin ¢ekilmesi amaciyla yonlendirilmelidir. Bu
nedenle miisterinin ilgi ve finansal Onceliklerini elektronik olarak ifade etmesine
olanak tantyacak gerekli altyap1 olmalidir ~ (Farzana vd. ,2022). Bu temel bilgilere
dayanarak banka, miisteriye 6zel liriinler ve hizmetler verebilir ve miisteri tarafindan
belirli 6ncelikler verilen hizmetler igin 6zel teklifler sunabilir. Bu 6nemli miisteri
bilgileri, bankanin iirlin ve hizmetlerini miisteriye Ozellestirerek satabilmesini
saglayacak ve miisterinin ilgisini ¢ekecektir. En azindan miisteri, hesaplarina hizli bir
sekilde erisebilir ve diizenli hareketlerini taniyabilir, bdylece varliklarin1 ve
gelisimlerini zaman zaman tanimak i¢in vakit kazanabilir. Ayrica miisteriye 6zel

hizmet teklifleri, 6nemli finansal kararlar almasina yardime1 olacaktir (Bayram, 2022).

2.7.3.2. Ticari bankalar

Ticari bankalar, elektronik bankacilik genislemesindeki diger tarafi temsil eder ve
elektronik  bankacilik araglarin1  saglamaktan sorumludur. Bilgi yeniden
yapilandirmasi ve elektronik isletme kapasitesinin bulunmasi, bankanin gelismis
dagitim kanallar1 gelistirmeye odaklanmasini gerektirir. Bu kanallar sayesinde
miisteri, diinya ¢apinda ve evinden veya ofisinden herhangi bir yerden giiniin her
saatinde hizmetlerine erigebilir (Isak, 2020). Ayrica, bankanin miisteri sayisina hizmet

etmek i¢in bazi subelere olan ihtiyaci azalir ve banka islemlerinin genel maliyeti diiser.
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2.7.3.3. Merkez Bankalari

Merkez bankalari (Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu) esasinda bankalari
diizenleyen ve denetleyen otorite. Elektronik bankaciligin taraflarindan {i¢iincii taraftir
ve para birimi ve elektronik bankacilikla ilgili olarak bankalarin denetimini ve
diizenlemesini yapan otoritedir. Merkez bankasi, iilkedeki faaliyet gosteren bankalarin
denetleyicisi ve diizenleyicisi olarak kabul edilir. Bu nedenle, merkez bankasi,
bankacilik faaliyetlerini diizenlemek ve elektronik bankacilik faaliyetlerini
denetlemek i¢in yasalar ve diizenlemeler c¢ikarir. Bu yasalar ve diizenlemeler,
teknolojik ve elektronik kullanimlara dayali bankalarin ve bankacilik faaliyetlerinin
gelisimi i¢in temel bir yapi tasidir. Denetim otoritelerinin, elektronik bankacilik
islemleri i¢in yeni denetim sistemleri ve politikalar1 uygularken dengeli yaklasimlar
benimsemesi gerekmektedir (Dogruol, 2022). Bu, bankalarin saglikli bir sekilde
calismasint ve aymi zamanda yenilikleri engellemeden ve bankalarin rekabetgi
konumlarin1  bozmadan elektronik  bankacilik islemlerinin  gelistirilmesini

saglayacaktir.

2.7.4. E-bankacilik tiirleri

Baglica E-bankacilik tiirleri, cevrimi¢i internet bankaciligi, mobil bankacilik, otomatik
vezne makinesi (ATM) ve banka ve kredi kartlaridir. Bunlarin ¢cogunu zaten duymus
olma ihtimaliniz ytliksektir. Ancak, her birinin farkli miisteri gereksinimlerini nasil

karsiladiklarini anlayalim (Iskin, 2010).

e Mobil ve internet bankacihig:
Internet Bankaciligi, bircok bankacilik islemini kisisel bilgisayariniz iizerinden
yapmanizi saglar. Ornegin, hesap bakiyenizi goriintiillemek, hesaplar arasinda transfer
talebinde bulunmak ve faturalar1 elektronik olarak &demek igin bilgisayarinizi
kullanabilirsiniz . internet bankacilig1 sistemi ve bir kisisel bilgisayarin bir ag hizmet
saglayicisi tarafindan dogrudan bir bankanin ana bilgisayar sistemine baglandigi,
boylece miisteri hizmetleri taleplerinin miisteri hizmetleri temsilcilerinin
miidahalesine gerek kalmadan otomatik olarak islenebildigi yontemdir. Sistem,
otomatik yerine getirilebilen miisteri hizmetleri talepleri ile bir miisteri hizmetleri
temsilcisi tarafindan ele alinmasi gereken talepler arasinda ayrim yapabilir

(Novruzova, 2021). Uzak bankacilik miisterisinin bankanin diger otomatiklestirilmis
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hizmetlerine erisebilmesi i¢in sistem, bankanin ana bilgisayar sistemi ile entegre
edilmistir. Bulusun yontemi, uzaktaki personel bilgisayarinda bir bankacilik istekleri
meniisii arasindan bir miisteri banka talebinin girilmesi; bankacilik isteklerinin bir ag
lizerinden ana bilgisayara iletilmesi; talebin ana bilgisayarda alinmasi; alinan miisteri
bankacilig talebinin tiirlinlin belirlenmesi; hizmet talebinin otomatik olarak giinliige
kaydedilmesi, alinan talebin talep tiplerinin depolanmis bir tablosuyla
karsilastirilmasi, talep tiplerinin her birinin, talep tipinin bir miisteri hizmetleri
temsilcisi tarafindan m1 yoksa otomatiklestirilmis bir sistem tarafindan mi yerine
getirilebilecegini gosteren bir Oznitelige sahip olmasi; ve Oznitelige bagl olarak,
talebin bir miisteri hizmetleri temsilcisi tarafindan islenmesi igin bir kuyruga veya
otomatik bir sistem tarafindan iglenmesi i¢in bir kuyruga yonlendirilmesi (Kaynak ve

Harcar, 2015).

IDFC FIRST Bank'in kolay transfer, hizli fatura 6deme ve kredi bilgilerine erisim
saglayan internet bankaciligi hizmetleri ile miisteriler bankaciligi parmaklarinin
ucunda yasiyor. Ote yandan, mobil bankacilik, bir bankamin mobil bankacilik

uygulamasi araciligryla cep telefonunuzdan gergeklesir(Novruzova, 2021).

o ATM'ler
ATM, djjitallesmeye basladiklarinda bankalar tarafindan saglanan ilk E-bankacilik
hizmetiydi. Otomatik vezne makinesi (ATM), bir finans kurulusunun miisterilerinin
banka hesaplarina erismek, siparis vermek veya nakit ¢ekme (veya kredi karti
kullanarak nakit avans) yapmak i¢in dogrudan giivenli bir iletisim yOntemi
kullanmalarina olanak tantyan elektronik bilgisayarli bir telekomiinikasyon cihazidir.
) ve bir miisteriye ihtiya¢ duymadan hesap bakiyelerini kontrol etme imkani saglar.
Birgcok ATM ayrica insanlarin nakit veya ¢ek yatirmasina, banka hesaplar1 arasinda
para transfer etmesine, cep telefonlarinin 6n 6demeli hesaplarina para yliklemesine ve

hatta posta pulu satin almasina olanak tanir(Novruzova, 2021).

e Elektronik Veri Degisimi (EDI)
EDI, ticari islemlerle sinirli bir teknolojidir. Ureticiler, tedarikgiler, lojistik
saglayicilar, perakendeciler, toptancilar vb.'den olusan bir tedarik zinciri boyunca

operasyonel verimliligi artirmak ve islem maliyetlerini azaltmak i¢in kullanilir. EDI,
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isletmeler genelinde islemleri kagitsiz ve sorunsuz hale getirmeyi basardi (Ashan,

2022).

e Elektronik Fon Transferi (EFT)
EFT, bir banka hesabindan digerine elektronik olarak para transferi yapmak igin
kullanilir. Bazi EFT ornekleri, Ulusal Elektronik Fon Transferi (NEFT), Aninda
Odeme Hizmeti (IMPS) ve Ger¢ek Zamanli Briit Mutabakat'tir (RTGS) (Liao ve
Cheung, 2002). Bu nedenle, E-bankacilik, ¢evrimigi islem yapmak i¢in bir dizi farkli

aracl igerir.

2.8. Elektronik Bankacilik Hizmetlerinde Kalite Kavrami

Bankacilik miisteri hizmetleri kalitesine kesin bir tanim koymak zordur. Zira somut
mallarin kalitesi, bankacilik hizmetlerinde algilanan kaliteden farklidir. Bu farklilik,
bankacilik hizmetlerinin 6zelliklerinden ve hizmetin sunucusu olan insan unsurundan
kaynaklanmaktadir. Ayrica, miisteri hizmeti kalitesine verilen deger, miisterinin
goriisiine dayanir (Balatarch, 2015). Bu ¢ercevede bankacilik hizmeti, "bankanin
miisterilerin beklentilerine ve gereksinimlerine yanit verme yetenegi veya onlari agsma
yetenegi" olarak tanimlanabilir. Kalite aracilifiyla, bankalar miikemmel hizmet
sunarak rekabet giiclerini artirir ve hedef pazarlarindaki konumlarini giiclendirirler

(Anaza, 2010).

Bankacilik hizmetlerinin kalitesi, miisteri algisina baglidir. Bu nedenle, hizmet
kalitesinin gercek degerlendirmesi, banka tarafindan degil miisteri tarafindan yapilir.
Dolayisiyla, bankacilik hizmetlerinin kalitesi, miisterilerle banka ¢alisanlari arasindaki
iligkiler serisidir ve bu iligkiyi iyilestirmek i¢in daha iyi hizmet sunabilecek kisilerin
secilmesi gerekmektedir. Ciinkii bankacilik hizmetlerinin  kalitesi, miisteri
gereksinimlerinin tatmini ve bankanin bu gereksinimleri belirleme ve karsilama
yeteneginin incelenmesidir. Bu nedenle, banka yiiksek kaliteli hizmet sunma siirecini
benimsediginde, miisteri gereksinimlerinin iizerine ¢ikmak icin ¢aba gostermelidir

(Barua vd., 2021).
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2.9. islami Bankalarda Elektronik Bankaciik Hizmet Kalitesi Kavrami

Islami bankanin sunulan iiriin veya hizmette saglanmasi gereken sartlar veya
ozelliklerinin Islami kalite yonetimi yaklasimina uygunlugunu ve ser'i hiikiimlere bagli
oldugundan modern kalite sistemleriyle uyumlu oldugunu diisiiniirsek, Islami
bankacilik elektronik hizmetlerinin kalitesi agisindan 6nemli oldugunu sdyleyebiliriz.
Bu, tiim menfaatleri géz 6niinde bulundurdugu icin kapsayici bir bakis agis1 saglar.
Ayrica, sanal piyasada sunulan elektronik hizmetlerin kalitesi hakkinda miisterilerin
genel degerlendirmesi ve yargis1 6nemlidir. Bu nedenle miisterilerin gergek faydalar
elde ettiklerini ve sunulan bankacilik hizmetlerinden beklentilerini karsilayacak
sekilde uygun oldugunu diisiindiikleri hizmetler, iyi hizmet olarak kabul edilir (Kumar
vd, 2010).

2.10. Bankacihk Hizmetlerinin Ozellikleri ve Boyutlari
2.10.1. Bankacilik Hizmetlerinin Ozellikleri

Bazi uzmanlarin bakis agisina gore, bankacilik hizmetleri digerlerinden farklilik
gosteren 0zel ve hassas bir yapiya sahiptir. Bu, cesitliligi ve siirekli degisen dogasi,
hizmetlerin sunulmasinda teknolojik araglarin kullaniminin yayginlagsmasi nedeniyle
ortaya ¢ikar (Sharma ve Singh, 2020). Bu nedenle, bankacilik hizmetleri agsagidaki

ozelliklere sahiptir:

e Bankacilik hizmetleri 6nceden belirlenip saklanamaz, ¢iinkii somut degildir ve
miisterinin talebine gore tiretilir ve tiiketilir.

e Bankacilik hizmetleri patent korumasi altinda degildir, bu nedenle diger bir
banka tarafindan sunulan herhangi yeni bir hizmet sunulabilir.

e Bankacilik hizmetleri sunulurken bdliinemez veya ayrilamaz.

e Bankacilik hizmetleri, 6zellikle para transferleri ve banka kartlar1 gibi, {ilke
icinde ve disinda sunulabilir, ¢linkii hizmetin sunumu ve personel ile miisteri
etkilesimi miisteriler arasinda farklilik gosterir.

e Bankacilik hizmeti sunma yontemi belirli bir model izlemez.

e Bankacilik hizmetlerinin kalitesi miisteriye sunulmadan 6nce incelenemez.
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Bankacilik hizmetlerinin sahip oldugu 6zelliklerden kaynakli bazi pazarlama ima ve
anlamlar1 vardir. Bu, miisteri ve banka arasindaki iligkinin memnuniyeti saglamak i¢in
temel oldugu gerceginden ileri gelmektedir. Bu nedenle, bankanin hizmet sunumu,
diger rakip bankalardan daha iyi olabilecegi bir alandaki Onemini vermeli ve
bankacilik hizmetinin kendisi kadar énemli bir sekilde sunum stilini ele almalidir

(Goker ve Tiirk, 2019).

2.10.2. Bankacihik Hizmetlerinin Kalitesinin Temel Ozellikleri

Arastirmaciya gore bankacilik hizmetleri agisindan hizmet kalitesinin 6zellikleri ikiye

ayriliyor:

- Teknik Kalite- Technical Quality: Bu kalite tiirii, bankacilik hizmetleri ve
islemleri konusunda cesitli deneyimlere sahip banka personeline giivenmeyi
gerektirir. Bu tlir kalite, emeklilik ve emeklilik planlar1 gibi karmagsik
bankacilik hizmetlerine uygundur (Saeed vd., 2015). Teknik bilginin belirgin
bir gereklilik oldugu bu tiir hizmetlerde uzmanlik énemlidir.

- Fonksiyonel Kalite- Functional Quality: Bu kalite tiirli, hizmetin
sunulusundaki islevsel ve hizmete 0zgii yonlerine odaklanir ve banka ve
misterileri arasindaki psikolojik etkilesimi gerektirir. Bu dogrultuda banka
yOnetimi, bankacilik hizmetlerinin kalitesini artirmak icin stratejik hizmet
kalitesi hedefini belirlemeli, miisteri ihtiyaglarini ve beklentilerini izlemeli,

kaliteyi 6lgmeli ve miisteri memnuniyetini saglamalidir (Saeed vd., 2015).

Ogzetle, teknik kalite, hizmetin nicel yonlerini ifade ederken, fonksiyonel kalite

hizmetin teknik kalitesinin nasil aktarildigina odaklanir.

2.10.3. Bankacilik Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Bankacilik hizmetinin kalitesi, diger mallardan farkli olarak bir dizi boyut ve

ozelligiyle one ¢ikar. Bunlar arasinda en 6nemlileri sunlardir:

- Elle tutulmaz: Miisterinin s6z konusu hizmetleri gérememesi, bir 6rnegini
alamamasi veya hissedememesi anlamina gelir. Elle tutulamaz oldugu igin,
pazarlamacilar tarafindan kalitesi nadiren izlenir. Bu nedenle, bankacilik

hizmeti Kkalitesini O6lgmek icin, temel olarak miisteri memnuniyetine ve
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sadakatlerinin Olgiilmesine dayali yontemler gelistirilmistir (Moghadam ve
Kaboly, 2015).

Ayrilmazhk: Bu, hizmetin kendisi ile bu hizmeti sunan personel arasindaki
baglant1 derecesini ifade eder. Nitekim bankacilik hizmeti, miisteriye
sunuldugu anda tiiketilir, bu da banka yonetimini, miisterilerin satin almadan
once bankacilik hizmetinin kalitesini yargilamalarinin miimkiin olmamasi
nedeniyle hizmet sunum sistemlerini iyilestirmeye calismaya yonlendirir. Bu
nedenle, bankacilik hizmeti pazarlamacilari, hizmeti daha elle tutulur hale

getirmelidirler (Sambaombe ve Phiri, 2022).

Cabuk bozulur: Hizmetlerin depolanamamasi anlamina gelir. Bu nedenle,
talep dengeli oldugu siirece, hizli bozulma sorunu yoktur. Ancak, talep

dalgalanmasi sorunlari varsa, uygun stratejiler segmek gereklidir.

Degiskenlik: Bankacilik hizmetlerinin kalitesinde degiskenlik faktorti,
calisanlarin beceri ve yetenekleri, hizmetin sunuldugu yer ve zaman gibi bir
dizi faktoriin etkisiyle ortaya c¢ikar. Bu nedenle, bankalar, hizmet kalitesini
denetlemek i¢in lic adim atabilir: ¢alisanlart hizmeti iyi sunmaya yonlendirmek
icin igse almak ve egitmek, hizmet sunumu siirecini standardize etmek ve

miisteri memnuniyetini takip etmek.

Sahiplik: Banka, hizmetlerinden birini miisteriye sundugunda, miisterinin bu
hizmetin sahibi olmas1 anlamina gelmez. Bu boyutta, miisterilerin hizmeti
sahip olamama durumu ve gelecekte bir hizmeti performansi sonucunda elde
edebilecekleri haklar arasinda ayrim yapmak gerekir. Bu boyut, miisterilerin

hizmet kanallarini kullanmalarini kolaylastiran tasarimi igerir.

Hizmetin Standartlastirma Zorlugu: Hizmeti ¢evreleyen fiziksel ve sosyal
calisma kosullar gibi cesitli faktorler nedeniyle standartlastirilmasi zor veya
imkansiz olabilir. Bankacilik hizmetlerinin kalitesini saglamak icin, baslica
miisteri hizmetlerinde su onlemler alinmalidir: insan kaynaklarinin miisteri

hizmetleri egitimi, belirli standart ve modellerin belirlenmesi ve bu
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standartlarin uygulanmasi, miisteri memnuniyetinin takibi ve incelenmesi ve

bankacilik ekipmanlariin hizmetin standartlastirilmasi i¢in kullanilmasi.

- Miisteri Katilimi: Banka ve miisterileri arasindaki etkilesim, liretim ve hizmet
dagitim asamalarinda en 6nemli boyuttur. Miisterinin bankacilik hizmetlerinin
iiretiminde ve pazarlamasinda oynadigi 6nemli rol nedeniyle, bankacilik
hizmetlerinin kalitesi i¢in en 6nemli faktordiir. Katilim, kalite boyutlarinda
koordinasyonun Onemli uygulamalarindan biridir. Bununla beraber tim

hizmetler, ayn1 derecede katilim gerektirmez.

2.11. Hizmet Kalitesini Olcme Yontemleri

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, hizmet kalitesinde miikemmeliyet ile birlikte is
performansini anlamak i¢in ilk adimdir. Bankalar, yogun rekabetle karsi karsiya
kaldiklari, degisken maliyetlerle ve miisteri sadakatinde azalmayla ve yiiksek maliyetli
teknolojiye ihtiyag duyduklari i¢in hizmetlerini nasil gelistireceklerini bilmeleri
gerekmektedir. Bankalarin karsi karsiya oldugu zorluk, maliyetleri azaltmak,
verimliligi artirmak, hizmet kalitesini gelistirmek, miisteri memnuniyetini artirmak ve
misterileriyle iyi bankacilik iliskileri kurmak ve bunlar1 siirdiirmekle ilgilidir

(Belhassan, 2012).

Modern bankacilik pazarlama kavraminin uygulanmasiyla, banka hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi, miisterinin algiladigi banka hizmeti kalitesine odaklanan dis bir
bakis acisindan yapilir. Bu nedenle, miisterilerin hizmetlere verdikleri tepki ve
tutumlar1 ifade eder. I¢ goriiniis, banka hizmetinin tasarlandigi 6zelliklere uyum
saglamaya dayalidir ve bu nedenle yOnetimin goriisiinii yansitir. Bu nedenle,
miisterilerin memnuniyet kaynagi olarak gordiikleri sey ile banka yonetiminin gordiigii

sey arasinda farkliliklar olabilir (Dahlees vd., 2018).

Banka hizmetlerinin kalitesinin Ol¢lilmesi i¢in bazi pratik teoriler ortaya ¢ikmistir;
bunlar bosluk teorisi ve yonelimli girisim olmak {izere iki ana girisime dayanmaktadir.
Temel pazarlama kararlar1 banka hizmet kalitesine odaklanir ¢iinkii banka

hizmetlerine talep yaratan sey kalitedir; kalite, diger rekabetci sirketlerle
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karsilastirildiginda  kurulusun rekabet konumunu olusturmanin bir yolu olarak

kullanilir.

2.11.1. Servqual veya Gap Modeli

Hizmet kalitesini degerlendirmenin bes boyutlu bir girisimini ifade eder. Bu modelde,
hizmet sunumunda biiyiik bosluklar bulunabilecegi dikkate alinir. Bu bosluklar;
yontemin organize sirketin gergekliginden ve miisterilerin beklentilerinden
kaynaklandig1 ve her iki tarafin da birbirlerine farkli algilar1 ve beklentileri oldugu
gerceginden kaynaklanabilmektedir. Ancak aralarindaki iliskide uygun iletisim
kurulmamis, hizmetin boyutlar1 ve buna iliskin alg1 ve beklentiler tanimlanmamustir.
Bu nedenle Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan miisteri ve yonetim
beklentilerine dayali olarak 1985 yilinda SERVQUAL modeli veya Gap Model
gelistirildi. Baglangicta on boyut belirlendi, ancak gelistiriciler 1988'de kriterleri bes
boyuta daraltip birlestirdi (Parasuraman vd., 1988). Bu boyutlar sunlardir:
a) Giivenilirlik (Reliability):
Performansin istikrari, yani belirtilen siirede ve dogru ve bagimsiz bir sekilde
hizmet sunmak.
b) Fiziksel goriiniim (Tangibility):
Hizmet sunumunda kullanilan fiziksel tesisler, olanaklar ve ekipmanlar ve
hizmet yerinde personelin goriiniimii.
c) Yanit verebilirlik (Responsiveness):
Miisteriye yardim etmeye hazir olma istekliligi ve bankanin hizli hizmet sunma
ve gelistirme yetenegi.
d) Giivence (Assurance):
Miisteriye giliven ve giivenlik saglama, islemlerinin gizliligini ve mali

giivenligi ve islemlerde diirtistliigli koruma.
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e) Empati (Empathy): Misterilerle iyi iletisim, ilgi goésterme, anlama ve

ilgilenme.

Reliability

~

Responsiveness \

Customer
Satisfaction

Assurance

Empathy /

Tangibles

Sekil 2. 1. SERVQUAL yonetim gercevesi

Kaynak: Parasuraman vd.,1985

Model gelistiricilere goére, hizmet kalitesindeki eksikliklere neden olabilecek bes

bosluk gosterilmektedir:

Ik bosluk:

Miisteri beklentileri ile yonetim algilar1 arasindaki bosluk, ydnetim
miisterilerin ne bekledigini ve istediklerini biliyor gibi diislinebilirken,
miisteriler tamamen farkli bir sey bekliyor olabilirler.

ikinci bosluk:

Yonetim algis1 ile hizmet kalitesi 6zellikleri arasindaki bosluk, bu boslukta
yonetim kalite Ozelliklerini belirleyemeyebilir veya belirsiz 6zellikler
koyabilir, Bazen de yOnetim, net kalite 6zellikleri koyabilir ancak bunlar
denetlenebilir degildir.

Uciincii bosluk:

Hizmet kalitesi 6zellikleri ile hizmet sunumu arasindaki bosluk, kotii yonetim
veya Ongoriilemeyen sorunlar, hizmet saglayicinin kalite 6zelliklerini yerine
getirememesine neden olabilir. Bu insan hatas1 veya tesis mekanik arizasindan

kaynaklanabilir.
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- Dordiincii bosluk:
Hizmet sunumu ile disariyla iletisim arasindaki bosluk, hizmet saglayicinin
iletisimi ve vaatleri nedeniyle yiiksek ve abartili beklentiler olustugunda
miisterilerin  hizmetten memnun olmayabilir veya organizasyonun
iletisimlerine gore gercek hizmet sunumunun beklentileri karsilamamasi
nedeniyle miisteri memnuniyetsizligi olusabilir.

- Besinci bosluk:
Miisterilerin hayal ettikleri hizmetle bekledikleri hizmet arasindaki farklilik,
bu fark 6nceki farklardan biri veya daha fazlasinin sonucu olarak ortaya ¢ikar.
Bu fark misterilerin 6nceden sahip olduklar1 hizmet algisiyla ilgilidir ve

hizmet beklentilerinden farklilik gosterir (Parasuraman vd.,1985).

Hizmet Kalitesinin Bogluk Modeli

Yiiz Yiize iletigim ‘ Kisisel ihtiyaglar Gegmis Deneyim

Beklenen Hizmet

' GAP-5 |

. i Algilanan Hizmet
MUSTERI

B y l
SIRKET : :
? ?J,::::tvgl;:::‘: GAP-4 | Misteriye Ymnelik
GAP.? | | Temaslar Dahil) g %
-3 ! —

Algilanan Hizmet Kalitesi
Satandarda Doniistiirilmesi

Yonetimin Miisteri
Beklentileri Algisi

Sekil 2. 2. Bes bosluk Gap Modeli

2.11.2. Servperf Modeli.

Bu model, Cronin ve Taylor tarafindan yapilan ¢alismalar sonucu 1992 yilinda ortaya
cikmigtir. “Servperf” terimi, hizmet performansi anlamia gelir. Kelime, “service”

(hizmet) ve “performance” (performans) kelimelerinin kisaltmasidir. Bu model,
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hizmet kalitesi degerlendirmesinde bosluk fikrini reddederek miisteri algilarina
odaklanir (Cronin Jr ve Taylor, 1992). Yani, gercek hizmet performansi, sunulan
hizmetin ¢esitli boyutlarina dayal1 olarak degerlendirilir. Bu modelde, hizmet kalitesi
miisteri algilarina bagh bir yonelim kavrami olarak kabul edilir ve hizmet kalitesi
miisteri deneyimleri ve gecmis tecriibeleri ile iliskilidir. Bu nedenle, miisteri, onceki
deneyimleri ve mevcut performansina gore hizmeti degerlendirir. Gelecekteki
beklentileri, mevcut performansinin bir degerlendirmesine dayali olarak olusur.
Miisterinin hizmete olan tutumu, banka ile olan etkilesimlerinde elde ettigi tatmin
diizeyine gore sekillenir. Yon modeli, hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in asagidaki

fikirleri igerir:

- Miisterinin sunulan hizmetin kalitesine gercekten degerlendirmesi, hizmetin
mevcut bankanin yapilanmasin biiytik 6l¢iide belirler.
- Bu gostergeler bankacilik hizmetlerinin kalite diizeyi i¢in modele gore sunlari
igerir:
e Reliability (glivenilirlik)
e Empathy (empati)
* Responsiveness (sorumluluk)
e Tangibles (somut, elle tutulur, gergek)

e Security (giivenlik, emniyet)

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, relatif olarak uzun vadeli bir birikim siirecidir,
yani miisterinin banka ile dnceki deneyimi, miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesini

degerlendirmesinde temel belirleyicidir.

Kaliteyi 6lgmek ic¢in beklentilerin 6l¢iit olarak kullanilmasini elestiren en onemli
isimler Taylor ve Cronin’dir. Taylor ve Cronin, kaliteyi sadece performansla dlgmeyi
onermisler ve kaliteyi (algilanan kalite) miisterinin fark ettigi gercek performansla
ifade ettiler. Burada ServQual 6l¢egindeki beklentilerle karsilastirmaya dayali bir
farklilik ortaya ¢ikar, ancak Servperf 6lcegi kaliteyi beklentilere dayali olarak dlgmez.
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2.11.3. E-Servqual Modeli

Elektronik hizmetlerin kalitesi ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir. Bunlarin icerigi,
calismalar arasinda farklilik gosterse de yapilan dlglimler geleneksel hizmet kalitesi
ile elektronik hizmet kalitesi arasindaki karsilastirmalara dayanarak, bazi elektronik
hizmet kalitesi boyutlariin geleneksel hizmet kalitesindeki boyutlarla benzer
oldugunu ve diger boyutlarin tamamen yeni veya internet sitelerindeki 6zelliklerin
yeni gruplarindan olustugunu ortaya koymustur. Bu nedenle, elektronik hizmetlerin
kalitesini Olgmek i¢in gelistirilen Ol¢tim modeli olan (E-Servqual) modeline
giivenilmektedir. Bu model, elektronik hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan bir

modeldir (Hamdi, 2010).

Miisteri beklentilerine gore hizmet kalitesi calismasinda, miisterilerin elektronik
bankacilik  hizmetlerinin saglanan hizmetin ger¢cek performans seviyesini
algilamalaryla birlikte elektronik bankacilik hizmeti kalitesinin boyutlarina (kullanim
kolaylig1, zaman tasarrufu, gizlilik ve giivenlik) bagimsiz degisken olarak yer verilmis
ve ayni zamanda miisteri memnuniyeti (Customer satisfaction) de bagimli degisken

olarak ele alinmistir (Carlson ve Ocass, 2010).

Elektronik hizmetlerin kalitesini 6l¢gmek icin bircok boyut kullanilmaktadir. Bu

calismada kullanilan elektronik hizmet kalitesi boyutlar1 sunlardir:

2.11.3.1. Kullamm Kolayhgi- Ease Of Use

Kolay kullanilabilirlik, banka web sitesinin basit ve kullanimi kolay bir hizmet
olusturma yetenegiyle ilgilidir. Kullanim kolayligi, web sitesinin erisimi, gezinme ve
islem yapilmasi acisindan kolayligina isaret eder. Ayrica, internet iizerinde icerik
diizenleme ve yapilandirma kolaylig1 da dahildir, bu da siteyi daha az caba ile takip
etmek icin kullanict dostu hale getirir. Bu nedenle, kullanici ara yiizlerinin
Ogrenilebilirligi ve anlagilabilirligi, bankacilar tarafindan kullanicilarin internet
bankaciligi hizmetlerini etkili ve verimli bir sekilde kullanabilecekleri sekilde

tasarlanmalidir (Khunfar vd., 2015).

41



2.11.3.2. Zaman Tasarrufu- Time Saving

Miisterilerin hizli ve rahat hizmetlere olan talebi, gerektiginde bilgilerini glincelleme
imkan1 sunarak en kisa siirede yardimci olmalarini saglar. Zaman faktori, elektronik
bankacilik hizmetleri alaninda etkili olan ana faktorlerden biridir ve miisterilerin aldig1
hizmetin kalitesi i¢in de bir avantajdir (Reddy ve Megharaja, 2021). Bu ger¢evede
zaman tasarrufu saglamak, miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerini tercih

etmelerinde etkili bir faktordiir.

2.11.3.3. Gizlilik — Privacy

Bu, banka web sitesi veya telefon uygulamasinin ne kadar giivenli oldugu ve miisteri
bilgilerini korudugu derecesini ifade eder. Gizlilik, banka hizmetlerinde miisteri
bilgilerinin korunmasini ve kisisel bilgilerin kdétiiye kullanilmasinin 6nlenmesini,
miisteri ve banka arasindaki finansal islemlere iliskin bilgilerin yiiksek diizeyde
korunmasini saglar. Miisteri, bu diizeyde kisisel bilgilerinin korundugunun farkindadir
(Ladhari, 2009). Elektronik ticaret islemlerinin gizliligini ve mahremiyetini korumak
icin 0zel yazilimlarin kullanilmasi1 gereklidir ¢iinkii gizlilik ve mahremiyet, bazi
miisterilerin ¢evrimigi aligveris fikrini kabul etmelerini engelleyen ve etkileyen
zorluklardan biridir. Ciinkii elektronik aligveris islemleri, miisteri adi, vatandaslik,
adres, 6deme yontemi gibi baz1 verilerin miisterilerden alinmasini gerektirmektedir

(Ulaikere vd., 2020).

2.11.3.4. Giivenlik- Security

Bu, sunulan hizmete ve onu sunan kisiye duyulan giiven ve giivenlik hissi derecesini
ifade eden bir gosterge olarak kullanilir, yani miisterilerin bankadan hizmet almanin

sonuglarina yonelik farkindaliklariyla ilgilidir.

Giivenlik, miisterilerin bankadan aldiklar1 hizmetin hata, risk veya siiphe icermedigine
dair giivencelerine baglidir ve hem zihinsel hem de maddi agidan rahatlamalarin

saglar (Ulaikere vd., 2020).
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2.12. Miisteri Memnuniyeti
2.12.1. Memnuniyet Kavrami

Ayni sektorde faaliyet gosteren isletmelerin sayisinin artmasi, 6zellikle uluslararasi ve
kiiresel pazarlarin genislemesi ve mal ve hizmetlerin iiretim ¢iktilarinin ¢ogalmasi ile
birlikte, her bir isletmenin miisteri listesini korumasini zorunlu hale getirmistir. Clinkii
miusteriler, s6z konusu isletmelerin siirekliligini, basarisin1 ve rekabet avantajlarini

saglayan ana faktorlerden biridir (Kumar ve Mishra, 2015).

Miisteri memnuniyeti kavrami, misterilerin ihtiyaclarint ve gereksinimlerini
karsilamay1, tim sorularina cevap vererek, gereksinimlerini belirli zaman dilimlerinde,
gerektigi sekilde ve belirtilen kosullarla saglamay1 amaclayan en 6nemli ¢cagdas ticari
kavramlardan biridir (Ahmadi vd., 2015). Bu, miisterilerin devam eden is birligi ve
daha fazla satisa yol acan islemler yapmalarini saglamak ve dolayistyla maddi karlilig1
arttirmak igin isletmelerin ¢aba gosterdigi cabalardir. Miisteri memnuniyeti kavrama,
isletmelerin tiretici mallar veya uygun 6zelliklere sahip hizmetler sunarak tiiketicilerin
memnuniyetini kazanmak i¢in ¢aba harcadig1 pazarlama kavramlarindan biridir. Diger
rekabetci sirketlerin miisterileri ele gecirmelerine engel olmak, tiirlinleri uygun
fiyatlarla satarak kaliteli ozellikleri de igeren Ozelliklere sahip iiriinleri sunmak ve
teslimat zamanlarini tedarik¢i ve miisteri tarafindan belirlenen siirelerde saglamak
yoluyla miisteri memnuniyetini saglamak. Miisteri memnuniyeti, {iriinlerin ve
hizmetlerin fiyat, miktar, teslimat ve pazarlama siireleri gibi tiiketici beklentilerine ne
kadar uygun oldugunu o6lgen pazarlama kavramlarindan biridir. Bu, yOnetim ve
pazarlama siirecleri takip edilerek gerceklestirilir ve denge performansi olarak
adlandirilan sey elde edilir. Bu, orgiitiin karliligin1 korur, miisterilerini memnun eder

ve sonug olarak tliim taraflari tatmin eder.

Parasuraman ve digerleri, 1985 yilinda hizmet kalitesi ve miisteri beklentileri
arasindaki bosluklardan bahsederken, miisteri memnuniyetinin ¢ farkli seviyesi
oldugunu belirtmislerdir:

¢ Algilanan hizmet PS> Beklentiler ES / Miisteri memnun degil.

¢ Algilanan hizmet PS = Beklentiler ES / Miisteri memnun.

e Algilanan hizmet PS <Beklentiler ES / Miisteri cok memnun.
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Dolayistyla miisteri memnuniyeti, miisterilerin aldiklart hizmetle ilgili beklentileriyle

algilamalar1 arasindaki karsilastirma ile belirlenir.

2.12.2. Memnuniyet Ozellikleri

Memnuniyet, miisterilerin ihtiyaglarin1 ve gereksinimlerini kargilamay1 amaglayan,
tim sorularina yanit veren, istenen Ozellikler ve belirlenen kosullar dahilinde
gereksinimlerini zamaninda saglayan modern is kavramlarindan biridir. Bu,
miisterilerinin siirekli is yapmalarini ve daha fazla satis elde etmelerini saglar (Muslim,

2022). Bu nedenle, memnuniyet 6zelliklerini ti¢ 6nemli 6zellikte 6zetleyebiliriz:

2.12.2.1. I¢sel Memnuniyet

Miisterinin memnuniyeti, miisterinin kisisel beklentilerinin dogas1 ve diizeyi ile, diger
yandan miisterinin gercekte sunulan hizmeti algilamasiyla ilgilidir. Bu baglamda
miisterinin bakis agisinin, memnuniyet degerlendirmesi konusulurken dikkate
aliabilecek tek bakis acist oldugu ve kurumun miisterinin beklentilerine ve
ihtiyaglarina uygun hizmetler sunmasi gerektigi unutulmamalidir. Bu cergevede
kurum, sadece belirlenen 6zellikler ve standartlarla sinirli kalmamali, dig miisteri
odakl1 bir bakis agist benimsemeli ve kalite- memnuniyet {izerine odaklanmali, i¢
misteri odakli bir bakis agisi olan Kalite- uygunluk tiizerine odaklanmamalidir

(Ahmadi, 2022).

2.12.2.2. Goreceli Memnuniyet

Bu ozellikte, memnuniyet mutlak bir durumla ilgili degildir, ancak goreceli bir
degerlendirmedir (Mustafa, 2022). Her miisteri pazar standartlarina gore kendi
standartlarina gore karsilagtirma yapar. Bu 6zellikte, memnuniyet beklentiler farklilik
gostermektedir. Bu beklentilerin miisterilere daha uygun hizmetler sunmak i¢in
pazarin ayrigtirilmasi ve miisterilerin homojen beklentilerinin belirlenmesi 6nemlidir
(Maktari, 2022).
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2.12.2.3. Gelisimsel Memnuniyet

Bu oOzellikte, miisteri memnuniyeti, beklenti diizeyindeki gelisme ve algilanan
performans diizeyindeki gelisme ile degisir. Miisteri beklentileri, sunulan hizmetlerin
Ozel standartlar1 ve yeni hizmetlerin ortaya c¢ikmasiyla birlikte artar, rekabetin
artmasiyla birlikte degisir. Bu nedenle, miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi, bu
gelismeler ve degisimlere uyumlu bir sistem tarafindan takip edilmelidir (Liebana,
Munoz, ve Rejon, 2013).

2.13. Miisteri Memnuniyetinin Faydalari

Miisteri memnuniyeti, bankalarin ayakta kalmasi ve gelismesindeki en Onemli
temellerden biridir ve islemlerinin mihverini olugturmaktadir. Bu nedenle, miisteri

memnuniyetinin 6nemi ve faydalar1 asagidaki noktalarda 6zetlenebilir:

- Miisterinin aldig1r hizmetten memnuniyeti, banka hizmetlerine geri dénme
kararini hizlandirir ve diger kisilere tavsiye etme egilimini arttirir, bu da yeni
miisterilerin kazanilmasina yardimci olur (Zhou, 2004).

- Miisterinin aldig1 hizmetten memnuniyeti, diger bankalara yonelme olasiligini
azaltir ve dolayisiyla miisteri sadakatini arttirir.

- Miisteri memnuniyetine dnem veren bankalar, ozellikle fiyat rekabeti ve
sunulan banka hizmetlerinin maliyeti konusunda diger bankalardan kendini
koruma kabiliyetine sahip olacaktir.

- Miistert memnuniyetini 6lgmeye ¢alisan bir banka, pazar paymni belirleyebilir.

- Miisteri memnuniyeti, bankaya sunulan hizmetin kalitesi i¢in 1yi bir geri
bildirim saglar ve bu da kurulusu, tliketiciye sunulan hizmetlerin
gelistirilmesine yonlendirir.

- Miisteri memnuniyeti, sunulan hizmetin kalitesi i¢in iyi bir Olciidiir; diger
taraftan bankanin yeteneklerini degerlendirmesi ve iyilestirmesi i¢in yardimci

olur.
Miisteri memnuniyetinin dnemi, hizmete muhatap olan ve yararlanan farkli taraflarca

ele alian bir¢ok boyut ve yon ile belirlenebilir. Bu boyutlar ve yonler arasinda sunlar

bulunmaktadir:
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1)

2)

3)

Miisteri beklentilerine uygun iiriinler sunmay1 hedefleyen kuruluslarin, kaliteli
hizmete ulagsmak i¢in olumlu stratejiler ve politikalar ¢izmeleri gerekmektedir
(Saputra ve Antonio, 2021).

Miisterilere sunulan 6zel tiriinler ve hizmetler, hizmet veren veya iiretim yapan
kurulus ile miisterileri arasindaki iliskinin devam etmesi i¢in en Onemli

gereksinimlerden biridir (Saputra ve Antonio, 2021).

Miisteriler, degeri en yiiksek kilan ve beklentileri zihninde sekillendiren
kisilerdir. Miisteri davraniglarinin incelenmesi ve anlagilmasi, banka igin
biiylik 6nem tagimaktadir. Cilinkii miisteri davranigi, miisterinin satin almak
istedigi hizmet, tercih ettigi hizmetin satin alinma zamani, yeri, nedenleri ve
satin alma kararin1 almasi gibi faktorler agisindan alicilarin davraniglarindaki
farkliliklar nedeniyle farklilik gosterir (Boloudan, 2010). Bu nedenle, miisteri
memnuniyeti ve goriislerinin anlagilmasi, miisteri memnuniyetini saglamak ve
bankanin basaris1 i¢in onemli bir faktordiir. Miisteri memnuniyeti, ¢esitli
yontemlerle 6l¢iilebilir:

e Detayh odl¢iimler: Bu ol¢iimler; pazar pay1 6lglimii, miisterinin tiiketimi
olan hizmet sayis1 O0l¢limii, miisteri koruma orani 6l¢iimii, yeni miisteri
sayisindaki gelisme 6l¢iimii gibi 6lclimleri igerir.

e Yaklasik ol¢iimler: Miisteri sikayetlerinin yonetimi veya giden miisteriler
hakkinda aragtirmalar gibi 6l¢timleri igerir.

e Sayisal arastirmalar: Miisterilerin sunulan hizmetlerin kalitesine olan
memnuniyetini 6lgmek ve miisterinin tekrar satin alma niyetini 6grenmek

icin anketler yapmak gibi arastirmalart igerir.

Genel itibariyle bankalarda ve ozellikle Islami bankalarda elektronik bankacilik
hizmetlerini kullanan miisterilerin memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, stirekli
Olclim ve izleme siirecinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar. Bu, banka hizmetlerinin
degerlendirilmesi i¢in en gilicli Olglittiir. Gergekte, miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesi, Islami bankaya sunulan elektronik bankacilik hizmetlerini kolaylik,
esneklik, hiz, gizlilik ve diisiik maliyet agisindan zenginlestirmesine ve diizenlemesine

yardimci olur (Paschaloudis, 2014).
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2.14. Elektronik Bankacilik Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ile Tliskisi

Pazarlamanin temel amaci; miisteri ¢ekmek, onlart korumak, miisteri iligkilerini
siirekli olarak giliclendirmek ve miisterilerin sunulan bankacilik hizmetlerinden tam
olarak memnun olmalarin1 saglamaktir. Miisteri, hizmet kalitesini oncelikli olarak
istenen 6geler arasina koyar. Miisteriler tarafindan para ¢ekme ve transfer iglemlerinin
hizli, dogru ve gizli bir sekilde web sitesi veya banka uygulamasi araciligiyla
yapilmasi konularindaki tist diizey yaraticiliklar, kalite unsuruyla yakindan ilgilidir
(Ahmed, 2021). Zira internet dogal olarak hiz, verimlilik ve dogruluk gibi 6zellikleri

saglar.

Miisterinin satin alma ihtiyaclari, istekleri, zevkleri ve satin alma giiciinii bilmek,
bankanin pazarlama politikalarin1 planlamas1 ve pazarlama stratejilerini olusturmasi
icin etkili bir faktordiir. Clinkii teknolojik gelismeler, ekonomik acilim ve rekabetin
artmasi nedeniyle, her miisteri segmenti i¢in 6zel bir pazarlama karigimi olusturmak
ve onlar1 cezbetmenin 6nemi artmaktadir (Amin, 2007). Bu nedenle, memnuniyetin
kaliteyi artirdigi yoniindeki goriis yanlistir. Dogru olan, kalitenin memnuniyeti
artirdigidir. Bunun kaniti, miisterilerinin ihtiyaclarina 6nem veren bankalarin
miisterilerinin memnuniyetini garanti etmesidir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti,
kalitenin hedeflerinden biri haline gelmistir, ¢iinkii kalite, miisteri memnuniyetini
artirmak igin hizmet kalitesi seviyesini yiikseltmeyi hedefler (Agwu ve Murray, 2015).
Bagaril1 bankalar, miisteri goriislerini islemlerinde ve sunulan hizmetlerinde dikkate
alir. Hatta bir¢cok banka, miisterilerini, hizmetlerinin tasarimi ve gelistirilmesine dahil
etmistir. Ayrica, miisterilerinin sikayetlerini ve dnerilerini net prosediirlerle ele alirlar
ve onlarla ¢alisarak 6zel miisteri ihtiyaclarini karsilamak i¢in ellerinden geleni yaparlar
(her miisteriye 6zel muamele gdstererek miisteriye tek oldugu hissini verirler). Tiim
bunlar, bu, banka tarafindan sunulan hizmetin kalitesine yOnelik misteri

memnuniyetini saglamak i¢in yapilan tiim ¢abalardir (Saputra ve Antonio, 2021).

Tabii, banka i¢cin memnuniyet, miisterilerin ihtiya¢larini, isteklerini ve beklentilerini
karsilamaktir, bu istekler, ihtiyaclar ve beklentiler agiklanmis olsun veya olmasin fark
etmez. Bu baglamda banka; miisteri memnuniyetini 6lgmek icin bir veya daha fazla

yontem izlemesi ve miisterinin goriiglerini, sikayetlerini, yorumlarin1 ve onerilerine
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ulagsmas1 gerekmektedir. Bu sayede banka, beklentilere ve isteklere cevap vererek ve
geri bildirimleri ve sikayetleri dinleyerek daha fazla memnuniyet elde etmeye

calisacaktir.
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2.15. Kano Modeli

Tokyo Bilim Universitesi'nde kalite ydnetimi profesorii olan Dr. Noriaki Kano, 1984
yilinda Kano Modelini yaratti. Dr. Noriaki bu g¢ergceveyi miisteri memnuniyeti ve

sadakatine katkida bulunan faktorleri arastirirken gelistirdi.

Customer Delight vs. Implementation Investment

HIGH

= Excitement
Features

Performance
Features

1HODIT3A H3INWOLSNO

Basic (Threshold)
Low Features

ABSENT IMPLEMENTATION INVESTMENT FULLY IMPLEMENTED

Sekil 2. 3. Miisteri Memnuniyeti ve Uygulama Yatirimi

Kaynak: Kano vd., 1984

Bu model, sunulan hizmetleri iyilestirmek ve gelistirmek icin miisterilerin ihtiyac ve
beklentilerini bilmek ve Onceliklerini belirlemekle ilgilenen kalite yOnetimi
standartlarindan biridir. Bu model, miisterilerin sesini duymayt, isteklerini belirlemeyi
ve ozelliklerine gore simiflandirmay1 amaglamaktadir (Kano vd., 1984). Miisterilerin
her bir 6zellige nasil tepki verdigine yonelik bu kat1 odaklanma, Kano Modelini diger
onceliklendirme gergevelerinden ayirir. Ornegin Faydalara Kars1 Maliyet Modeli,
puanlama kriterleri arasinda miisteri memnuniyetini kullanabilir ancak artan gelir gibi
farkli kriterleri de kullanabilir. Kano Modeli ile herhangi bir yeni 6zellik i¢in temel
husus, kullanicilar1 ne kadar tatmin edecegidir. Bu model, oncelikle miisteri
perspektifinden kaliteye odaklanir. Soyle ki bu modelde, miisterilerin beklentilerine
gore hizmet sunmak ve onlar1 sasirtacak sekilde asan hizmetler saglamak icin

kurulusun erigsmesi gereken {i¢ seviyeyi belirlenir. Bu seviyeler sunlardir:
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- Temel deneyim veya taban seviyesi (Foundation):
Bu seviye, olmasi gerektigi bir bolgede bulunur (must be). Bu seviyede ihtiyaglar ve
onlara uygunluk, miisterilerin sorular1 ve cevaplar1 6énemlidir. Ayrica, hizmete kolay
erisim, organizasyonun miisterilere verdigi vaatlerin yerine getirilmesi gibi hususlar
da 6nemlidir.

- Miisteri odakh hizmet seviyesi (Customer-Centered Service):
Bu seviye, miisteri tercihleri dogrultusunda rakipler arasinda ustiinliilk saglanan
rekabet ortamu ile ilgilidir (more 1s better). Bu seviyede pazarin sunulan alternatifleri
karsilastirildiginda, hizmet kalitesi daha yiiksek olacak ve miisteri deneyiminde temel
seviyelerin Otesine gecilecektir.

- Katma degerli hizmet seviyesi (Value Added Service):
Bu seviye, miisterinin yeni kullanim olasiliklari hakkinda saglanan ek bilgi ve bilgileri,
miisterinin beklentilerine uygun olarak ek 6zelliklerin ve hususiyetlerin eklenmesini
icerir. Bu hizmetler, ek bir deger yaratmaya yardimci olur ve miisteriyi mutlu eder
(delight).

- Miisterinin algiladig1 deger;
Hizmeti elde etmek igin yiikledigi tiim maliyetler ile ger¢ekten aldigi hizmet
arasindaki karsilagtirma sonucunda elde ettigi ¢iktilar1 ifade eder. Bu degerleri, su
unsurlar araciligiyla dlciilebilir:

1) Bankanin miisterisinin ihtiyaglarini anlama kabiliyeti

2) Hizmetin sunumunda kullanilan teknoloji

3) Miisterilerin elde ettigi zaman ve mekan faydasi

4) ATM'ler ve banka subelerinin yayginligi

5) Fiyat rekabeti ve adil rekabet derecesi

6) Bankanin esnek politikasi

7) Miisteri mevduati getirisi orani

Miisteri hizmet kalitesini belirlemek ve 6l¢mek icin en yaygin yaklasim, hizmeti alan
tarafin degerlendirmesi tizerine kuruludur. Miisterinin genel hizmet Kalitesi
degerlendirmesi, teslimat siireci ve sonuglari agisindan kendi tiiketici beklentileriyle
karsilagtirilarak elde edilir. Bu bizi hizmet pazarlamasi perspektifinden hizmet kalitesi

degerlendirme fikrine gotiiriir, yani algilanan hizmet kalitesini anlamamizi1 saglar.
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Arastirmaci, algilanan degerin miisterinin tahsil etme yiikiimliliklerini ve
maliyetlerini ¢ikardiktan sonra elde ettigi net degerde yattigini diisiinmektedir. Clinkii
miisteri tarafindan kullanim siirecinden sonra ortaya ¢ikan deger, yararlar (miisterinin
elde ettigi) ve maliyetler (banka hizmetlerine erismek igin miisterinin tasidigi

yiiklimliiliikler) olmak tizere iki temel unsurdan olusur.
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UCUNCU BOLUM

YONTEM VE UYGULAMALAR

Calisma yontemi ve uygulamalari, calismanin uygulamali yoniiniin ger¢eklestirilmesi
icin temel bir eksen olarak kabul edilir. Bu yontemler araciligiyla, istatistiksel
analizlerin yapildig1 ve calismanin konusuyla ilgili literatiir 15181nda yorumlanabilen

gerekli veriler elde edilir ve arastirmacinin hedeflerini gergeklestirmesi saglanir.

Bu boliimde, kullanilan yontem ve ¢alismanin evreni ve 6rneklemini tanimlayan bir
aciklama yapilmistir. Ayrica, kullanilan ¢alisma araci, hazirlanma siireci, yapisi ve
gelistirilmesi, dogruluk ve giivenilirlik derecesi hakkinda bilgi verilmistir. Bunun yanm
sira, arastirmacinin ¢aligma aracini tasarlarken yaptigi prosediirler ve veri toplama
araglar1 da aciklanmistir. Boliim, veri analizi ve sonug¢ ¢ikariminda kullanilan

istatistiksel islemleri igeren bir istatistiksel analizle sona ermistir.

3.1. Arastirma Yontemi

Bu c¢alismanin hedeflerini gergeklestirmek icin tanimlayici-analitik yontem
kullanilmistir. Bu yontem, ¢caligmanin konusu olan fenomeni agiklamay1 ve elektronik
bankacilik hizmetlerinin kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisini incelemek

icin verileri analiz etmeyi amaglar.

Aragtirmaci, bilgileri iki temel kaynaktan elde etmistir:
1) Arastirmanin konusunun analitik yonlerini ele almak icin birincil kaynaklar
kullanilmistir. Bu amagla, arastirmaci ana arag olarak kullanilmak tlizere anket

verilerini birincil kaynak olarak toplamistir.



2) ikincil kaynaklar, teorik cercevenin ele alinmasinda kullanilmistir. Bu
kaynaklar, konuyla ilgili kitaplar, dergiler, makaleler, raporlar ve daha d6nce

yapilan ¢alismalar gibi ikincil kaynaklardan olugmaktadir.

3.2. Arastirma Orneklemi

Arastirmanin  &rneklemini, Liibnan'daki Islami bankalardaki 212 miisteri
olusturmaktadir. Bu 6rnekleme, Google Form iizerinde hazirlanan anketin elektronik

olarak dagitilmasiyla gergeklestirilmistir.

3.3. istatistiksel Analiz

[statistiksel analiz siireci, yanitlarin kodlanmasi ve SPSS istatistiksel program
araciligiyla bilgisayara girilmesiyle gerceklestirilmistir. Anketin genel tutarliligi ve
her bir bolimiin tutarliligi Cronbach Alpha formiilii kullanilarak Sl¢iilmiis, ardindan

veriler analiz edilmis ve sonuglar elde edilmistir. Bu analizler sunlardir:

1) Yiizdeler ve frekanslar.

2) Agirlikl ortalama ve standart sapma.

3) Cronbach Alfa testi.

4) Kolmogorov-Smirnov Testi.

5) Coklu Dogrusal Regresyon Modeli.

6) Mann-Whitney Testi (Bagimsiz Iki Orneklem T Testi).
7) Kruskal-Wallis Testi.

Bu sonuglara dayanarak ¢alismanin hedefleri tartigilmistir.

3.4. Arastirma Araci

Liibnan’daki Islami bankalarda elektronik bankacilik hizmetlerinin miisteri
memnuniyetine olan etkisini belirlemek i¢in bir anket hazirlanmistir. Anket ii¢ ana
boliimden olusmaktadir. Birinci boliim, katilimcilarin kisisel verilerini igeren
boliimdiir (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, meslek, islem yapilan banka sayisi, elektronik
bankacilik hizmetlerinin kullanim siklig1, en ¢ok kullanilan bankacilik hizmetleri,
bankayla olan islem stiresi, elektronik bankacilik hizmetlerinin kullanim siiresi, aylik
gelir). Ikinci boliim, elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesini iceren bdliimdiir ve

sunlardan olusur:
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e Alan 1: Genel olarak elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi (7 madde).
e Alan 2: Kullanim kolaylig1 (7 madde).

e Alan 3: Zaman tasarrufu (5 madde).
e Alan 4: Giivenlik (6 madde).
e Alan 5: Gizlilik (6 madde).

Uciincii boliim ise Miisteri memnuniyetini iceren boliimdiir ve 9 paragraf igerir.

Anket sorularina katilimcilarin yanitlarini 6lgmek i¢in besli Likert 6l¢egi kullanilmistir

ve sonuglar tabloya gore degerlendirilmistir.

Tablo 3. 1. Besli Likert 6l¢egi puanlari

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum  Kararsizzim  Katihlyorum
Katilmiyorum Katillyorum
Puanlan 1 2 3 5

3.5. Betimsel Analiz

3.5.1. Calismada Kabul Edilen Olgiit

Likert besli dlgeginde hiicre uzunlugu hesaplanarak belirlendi. Olgegin dereceleri

arasindaki aralik (4=1-5) olarak hesaplandi. Daha sonra bu deger, ((0.80=5/4 seklinde

Ol¢egin en yiiksek degerine boliindii. Ardindan bu deger, 6l¢egin en diisiik degeri

(6lcegin baslangict olan 1) ile toplandi (bu, hiicrenin iist sinirimi belirlemek icin

yapildi). Boylece hiicre uzunlugu asagidaki tabloda belirtildi:

Tablo 3. 2. Calismada kabul edilen 6l¢iitii gosterir

Aritmetik ortalama

%

Onay derecesi

1-1,80

1,80-2,60
2,60-3,40

3,40-4,20

4,20-5

%20-%36

%36-%52
%52 -%68

%68-%84

%84-%100

Kesinlikle

Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katilryorum

Kesinlikle

Katihlyorum

54



Caligmanin  sonuglarim1  yorumlamak ve yanit diizeyini degerlendirmek igin
aragtirmaci, anketin alanlarinda ve her alandaki maddelerdeki ortalama puanlarin
siralamasini esas aldi. Arastirmaci, derecelendirmeyi ¢alismada kabul edilen Slgiite

gore degerlendirdi.

3.5.2. Anket Maddelerinin Analizi

Ortalama, standart sapma, agirlikli ortalama ve siralama kullanilarak uyum derecesi

belirlendi. Sonuglar tabloda gosterilmektedir.

3.5.2.1. “Genel olarak elektronik bankacilik hizmetlerinin Kkalitesi” alaninin

maddelerinin analizi

Tablo 3. 3. "Genel olarak elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi" alanindaki paragraflarin analizi

Alan Mean Standart % Siralama Onay .
sapma derecesi
Bankacilik hizmetleri siirekli olarak Kesinlikle
meveuttur 4.28 0.83 85.66 2 Katiliyorum

Elektronik bankacilik hizmetleri,

tim diger bankacilik hizmetlerini 4 g 0.82 80.94 5 Katiliyorum
O0grenmeyi saglar

Elektronik bankacilik hizmetlerinin

saglamis oldugu faydalar, hizmetin Kesinlikle
elektronik olarak talep edilmesine  4.23 0.68 84.53 4 Katihvorum
tesvik eder Y
Banka, bir¢ok elektronik bankacilik Ll
hizmeti sunar 4.24 0.75 84.72 3 K}:fﬁ:;::fllﬁn
Bankanin 6zel bir internet sayfasi Kesinlikle
vardir 4.37 0.67 87.45 1 Katihyorum
Calisanlar, miisterinin ihtiyaglarini

anlar ve bunlan karsilamak i¢in 3 gg 0.88 79.06 7 Katiliyorum
caligirlar

Bankanin  sundugu  elektronik

bankacilik hizmetlerinin kalitesi iyi 4 gg 0.74 80.09 6 Katiliyorum
say1lir

Alanin tiim paragraflan birlikte 416 053 83.21 Katihyorum
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Yukaridaki tablodan, “Genel olarak Elektronik Bankacilik Hizmetlerinin Kalitesi”

alaninin ortalama puaninin 4.16, oransal agirligin ise %83,21 oldugu goriilmektedir.

Bu, 6rneklemin maddelerin 6nerdigi yargilara onayladigi anlamina gelir.

“Bankanin internet {izerinde 6zel bir sayfast bulunuyor” maddesi %87,45 oraninda en

yiiksek onay derecesini elde ederken, “Banka ¢alisanlart miisteri ihtiyaglarini anlar ve

bunlar1 gergeklestirmeye ¢alisir” maddesi %79.06 oraniyla en diisiik onay derecesini

elde etmistir. Bu, arastirmaciya gore, Islami bankalarm c¢alisanlarmin miisteri

taleplerini karsilama konusunda zayif oldugunu gdstermektedir. Bunun nedeni,

Liibnan'daki bankacilik sektoriiniin mevcut zorluklarinin (bankalardan doviz ¢ekme

kisitlamalar1 vb.) bir sonucudur. Bu, bankalarin genel olarak elektronik teknolojilere,

ornegin web siteleri ve uygulamalara, yonelmeye sevk etmistir. Bunun amaci, yiiz

yiize yapilan islemlerden kaynaklanan problemleri azaltmaktir.

3.5.2.2. “Kullamim Kolayhg1” alaninin maddelerinin analizi

Tablo 3. 4. “Kullanim Kolayl

~ 9

§1” alaninin maddelerinin analizi

Alan Mean Standart % Siralama Onay_
sapma derecesi
Elektronik bankacilik hizmetlerinin 433 0.68 86.60 1 Kesinlikle
kullanimi kolay Katiliyorum
Elektronik bankacilik hizmetlerinin Kesinlikle
kullanimi, tim islemlerin  4.21 0.77 84.15 3
Katiliyorum
tamamlanmasina yardimci olur
Banka, miisterilere  islemlerini
kolaylastirmak igin bankanin 0zel 5 gg 1 gg 79.62 7 Katiliyorum
nternet sitesi yoluyla aninda yardim
saglar
Internet bankacilig1 hizmeti
kullanarak yararli bilgiler elde 4.11 0.73 82.26 4 Katiliyorum
edilebilir
Bankanin uygulamasi ve internet -
portalma kayit olmak ve giriy 4.22 0.75 84.43 2 Kesinlikle
Katilryorum
yapmak kolaydir
Elektronik bankacilik hizmetleri,
misterilere sikinti  gidermek igin  4.05 0.80 81.04 6 Katilryorum
hizli yardim saglar
Site iginde ve uygulama kullanilan
dil agik ve net bir sekilde yazilmistir 4.08 0.81 8L70 5 Katihyorum
Alanin tiim paragraflar: birlikte 414 0.55 82.83 Katihyorum
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“Kullanim Kolaylig1” alaninin maddelerinin analizinden, ortalama puanin 4.14,
oransal agirhigm ise %82,83 oldugu goriilmektedir. Bu, 6rneklemin maddelerin bu

alandaki maddelerin 6nerdigi yargilara onay verdigi anlamina gelir.

Ankette yer alan “Elektronik bankacilik hizmetinin kullanimi kolaydir” maddesi
%86,60 oraninda en yiikksek onay derecesini elde ederken, “Banka, web sitesi
araciligiyla miisterilere hizli yardim sunarak islemleri kolaylastirir” maddesi %79,62
oraninda en diisik onay derecesini elde etmistir. Bu, bankalarin elektronik
hizmetlerinin basit ve kullanimi1 kolay oldugunu, ancak miisterilere hizli yanit verme

konusunda ¢agdas tekniklere sahip olmadiklarini gostermektedir.

3.5.2.3. “Zaman Tasarrufu” alaninin maddelerinin analizi

Tablo 3. 5. “Zaman Tasarrufu” alaninin maddelerinin analizi

Alan Mean prandarg % Siralama Onay derecesi
sapma
Internet ve uygulama iizerinden Kesinlikle
finansal islemleri tamamlamak, 4.46 0.65 89.15 1 Katillyorum
zaman tasarrufu saglar
Elelftronllf bankacilik .h.1zmet1er1 424 0.70 84.81 2 Kesinlikle
gecikmesiz olarak elde edilir Katiliyorum
Sorulara kisa siirede cevap verilir 383 095 76.51 5 Katiliyorum
Kullanicy, ilk seferde hizmeti alabilir  3.95 0.88 78.96 3 Katiliyorum
Miisteri talebine aninda yanit verilir  3.84  0.90 76.89 4 Katiliyorum
Alanin tiim paragraflan birlikte 4.06 0.61 81.26 Katiliyorum

“Zaman Tasarrufu” alaninin maddelerinin analizinden, ortalama puanin 4.06 oldugu,
oransal agirhigin ise %81,26 oldugu goriilmektedir. Bu, orneklemin maddelerin

onerdigi yargilara onay verdigi anlamina gelir.

“Internet iizerinden veya banka uygulamasi araciligiyla elektronik hizmet kullanarak
finansal islemlerin daha hizli ve zaman tasarrufu saglanmasini saglar” maddesi
%89,15 oraninda en yiiksek onay1 elde ederken, “Sorulara kisa silirede yanit verilir”

maddesi %76,51 oraninda en diisiik onay1 elde etmistir. Bu, elektronik hizmetlerin
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miusterilere islemlerini bankaya gitmeden ve beklemeden tamamlama konusunda daha
hizli ve kolaylik sagladigim1 gostermektedir. Ayn1 zamanda bankalarda kullanilan
elektronik teknolojilerin hala yapay zeka gibi daha hizli ve profesyonelce miisterilere

yanit vermek i¢in gelistirilmesi gerektigini gostermektedir.

3.5.2.4. “Giivenlik” alaninin maddelerinin analizi

Ortalama, standart sapma, agirlikli ortalama ve siralama kullanilarak uyum derecesini

belirlemek i¢in analiz yapildi. Sonuglar tabloda (12) gosterilmektedir.

Tablo 3. 6. “Giivenlik” alaninin maddelerinin analizi

Alan Mean fpndart % Siralama Onay
sapma derecesi

Bu Uyls cIcRE@Rk olagigghlem B ) o4 79.06 4 Katiliyorum

yaparken giivende hissederim

Elektronik  bankacilik  hizmetleri,

bankayla siirekli bir baglanti saglar 4.08 081 — ! Katiliyorum

Kisisel bilgilerimi internet iizerinden 3.64 1.02 7283 6 Katiyorum

bankaya verirken rahat hissederim

Elektronik  bankacilik  hizmetleri,
bankacilik islemlerimle ilgili 3.84  0.89 76.79 5 Katiliyorum
bilgilerime yiiksek koruma saglar

Internet bankacilig1 ile islem yaparken

rahat hissederim 405 0.82 81.04 2 Katiliyorum
E.I.ektro.n I.k bankacilik islemleri 398 085 79.53 3 Katihyorum
giivenlidir

Alanin tiim paragraflari birlikte 3.92 0.70 78.46 Katiliyorum

“Gtlivenlik” alanmin maddelerinin analizinden, ortalama puanin 3.92 oldugu, oransal
agirhigin ise %78,46 oldugu goriilmektedir. Bu, drneklemin maddelerin dnerdigi

yargilara onay verdigi anlamina gelmektedir.

Bu cercevede “Elektronik bankacilik hizmeti kullanmak, bankayla siirekli iletigim
saglar” maddesi %81,51 oraninda en yiiksek onay1 elde ederken, “Kisisel bilgilerimi
bankaya ¢evrimic¢i olarak verdigimde rahat hissediyorum” maddesi %72.83 ile en
diisiik onay1 elde etmistir. Bu, banka miisterilerinin teknolojik farkindaliklarinin diisiik
olmasindan kaynaklanmaktadir. Elektronik teknolojiler, Liibnan'da yeni gelismekte

olan teknolojiler olarak kabul edilmektedir.
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3.5.2.5. “Gizlilik” alaninin maddelerinin analizi

Ortalama, standart sapma, agirlikli ortalama ve siralama kullanilarak uyum derecesini

belirlemek i¢in analiz yapildi. Sonuglar tabloda (13) gosterilmektedir.

Tablo 3. 7. “Gizlilik” alaninin maddelerinin analizi

Alan Mean Standart % Siralama Onay
sapma derecesi

Banka, elektronik bankacilik

hizmetleri kullanirken kisisel 4.17 0.79 83.40 2 Katillyorum

bilgilerimi gizli tutar

Mﬁ§t?rlﬂlfj siteye girdigi bilgiler icin 412 081 8245 4 Katihyorum

gizlilik saglanmaktadir

Bz{nka ile islem yaparken tam gizlilik 403 0.89 8057 6 Katihyorum

saglanir

Elektronik  bankacilik  hizmetleri,

kisisel ~ bilgilerime  baskalariin 4.16 0.77 83.11 3 Katiliyyorum

erigsmesine izin vermez

Banka, ayrintili ve kolayca kontrol

edilebilir kayitlar ve dosyalar saklar 442 0.70 83.7T Katilyorum

Elektronik  bankacilik  hizmetleri

kisisel bilgilerin kotiiye kullanimina 4.06 0.83 81.23 5 Katiliyyorum

izin vermez

Alanin tiim paragraflar birlikte 4.12 0.62 82.42 Katilhyorum

“Gizlilik” alaninin maddelerinin analizinden, ortalama puanin 4.12 oldugu, oransal

agirhgin ise %82,42 oldugu goriilmektedir. Bu, drneklemin maddelerin 6nerdigi

yargilara onay verdigi anlamina gelir.Bu ¢ercevede “Banka hassas kayitlar ve dosyalar

tutar ve bunlara hizli bir sekilde erisilebilir’” maddesi %83,77 oraninda en ytiksek onay1

elde ederken, “Bankayla islem yaparken mutlak gizlilik vardir” maddesi %80,57

oraninda en diisiik onay1 elde etmistir.

Miisterilerin  kisisel bilgilerini bankaya c¢evrimici vermekte rahat ve gilivende

hissetmemesi teknolojik farkindaliktan ¢ok dolandiricilik ve baska kisi veya

kurumlarla paylasilmasima yonelik endise ve bankanin bu konuda yeterli giivenlik

yazilimi ve altyapisi saglayamamasi ile ilgili.
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3.5.2.6. “Miisteri Memnuniyeti” alaninin maddelerinin analizi

Ortalama, standart sapma, agirlikli ortalama ve siralama kullanilarak uyum derecesini

belirlemek i¢in analiz yapildi. Sonuglar tabloda (14) gosterilmektedir.

Tablo 3. 8. “Miisteri Memnuniyeti” alaninin maddelerinin analizi

Standart Onay
Alan Mean sapma ) Siralama derecesi
. . 9 Kesinlikle
Duzenh (?la}rak 1ntern<jt bankaclig: 4.29 0.74 85.75 3 Katiliyorum
hizmetlerini kullanacagim
Bankanin web sitesinde kullanilan
dil hakkinda tamamen memnunum 4.16 0.76 8321 6 Katiiyorum
Bankanin uygulamasi ve web
sitesinde kullanilan teknik terimler 4.13 0.77 82.64 8 Katiliyorum
anlagilirdi
Digerlerine deulnte.rr.let bankaciligi 425 0.70 85.09 4 Kesinlikle
kullanmalarini 6neririm Katiliyyorum
Bankanin bana sundugu hizmetten 414 075 8283 7 Katihyorum
memnunum
Web sitesindeki elektronik
bankacilik hizmetleri kapsamlidir ‘i W GL g Katiliyorum
_ Kesinlikle
Uygulds? ve Wellgpliesi, o2l 4.39 0.62 87.74 1 Katiliyorum
azaltmaya yardimci olur
Web sitesi, bana banka ile daha fazla Kesinlikle
baglant1 kurmay1 sagladi 4.21 0.76 84.25 > Katiliyorum
Bankanin uygulamasi ve web -
Ositesini  kullanarak dogru seyi 4.33  0.73 86.70 2 Kesinlikle
< . Katillyorum
yaptigima inaniyorum
Alanin tiim paragraflar birlikte 4.22 0.54 84.32 Kesinlikle
Katillyorum

"Miisteri Memnuniyeti" alaninin maddelerinin analizinden, ortalama puanin 4.22,
oransal agirligin ise %84,32 oldugu goriilmektedir. Bu, 6rneklemin maddelerin bu
alandaki maddelerin icerdigi yargilart gii¢lii bir sekilde onayladigi anlamina gelir.
Ayrica bu, miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinden memnun olduklarim

gostermektedir.

Bu cergevede “Uygulama ve web sitesi, cabay1 azaltmaya katkida bulunur” maddesi
%387,74 oraninda en yiiksek onayi1 elde ederken, “Web sitesindeki elektronik hizmetler
kapsamlidir” maddesi %80,66 oraninda en diisiik onay1 elde etmistir. Bu, miisterilerin

bankacilik islemlerini kolaylagtiran elektronik hizmetlere olan taleplerini
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gdstermektedir, ancak su ana kadar Islami bankalarin elektronik hizmetleri miisteri

gereksinimlerini kapsayacak sekilde gelistirilmemistir.

3.6. Cronbach Alfa testi

Tablo 3. 9. Cronbach Alfa testi

Eksen Cronbach
Alpha
Genel olarak elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi 7 0.754
Kullanim kolayligi 7 0.839
Zaman tasarrufu saglama 5 0.856
Giivenlik 6 0.877
Gizlilik 6 0.837
Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi 31 0.914
Miisteri memnuniyeti 9 0.889
AnKetin tiim paragraflan birlikte 40 0.939

Liet Olgegine tabi olan maddeler i¢in i¢ tutarlilik katsayisi Cronbach Alpha

kullanilarak hesaplandi. Anketin genel tutarlilik (0.754,0.914) arasinda degisir olarak

bulundu. Buradan yiiksek bir deger oldugu i¢in ¢alismanin amaglarina uygun oldugu

anlagilmaktadir. Asagida calismanin eksenler i¢in i¢ tutarlik katsayilari bulunmaktadir.

Boylece anket, yukaridaki sekilde oldugu gibi son haliyle dagitilabilir ve arastirmaci,

calisma anketinin gegerliligini ve istikrarini onaylamistir, bu da anketin gegerliligine

ve gegcerliligine tamamen giliven duymasini saglar sonuglari analiz etmek ve galisma

hipotezlerini test etmek.

3.7. Normallik Dagilim Testi

Verilerin normal dagilima uyup uymadigmi test etmek igin Kolmogorov-Smirnov

Testi (K-S) kullanilmis ve sonuglar asagidaki tabloda gosterildigi gibidir.

Tablo 3. 10. K-S testi

Grup Istatistikleri Test degeri (Sig.)
Eer_lel _olarak elektronik bankacilik hizmetlerinin 0112 0.000
alitesi
Kullanim kolaylig1 0.092 0.000
Zaman tasarrufu saglama 0.134 0.000
Giivenlik 0.100 0.000
Gizlilik 0.115 0.000
Miisteri memnuniyeti 0.110 0.000
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Tabloda gosterilen sonuglardan, olasilik degerinin (Sig.) anlamlilik diizeyi olan
0,05'ten kii¢iik oldugu agiktir. Bu nedenle, verilerin analizi ve ¢alismanin hipotezlerini
test etmek icin parametrik olmayan testler kullanildigindan, bu alanlara iliskin

verilerin dagilim1 normal dagilimi takip etmemektedir.

3.8. Calismanin Sonuclari

Arastirmaci, Liibnan'daki Islami bankalardaki 212 miisteriden olusan bir drneklem
secmistir. Orneklemin Demografik degiskenler iizerindeki dagilim1 asagidaki tabloda

gosterilmistir:
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Tablo 3. 11. Demografik degiskenler Sonucu

g
fe |8
Cinsiyet Bay 160 75.5%
Bayan 52 24.5%
Yas 25 yil veya daha az 60 28.3%
26-35 90 42.5%
36-45 34 16.0%
46-55 18 8.5%
56 yasinda veya daha biiyiik 10 4.7%
Egitim Lise 25 11.8%
Yiiksekokul 28 13.2%
Fakiilte 93 43.9%
Yiiksek-Lisans 54 25.5%
Doktora 12 5.7%
Is Kamu galigan1 19 9.0%
Ozel sektor calisani 70 33.0%
Ogrenci 57 26.9%
Serbest meslek 43 20.3%
Sirket/proje sahibi 23 10.8%
Calisilan Banka Sayisi Sadece bir 104 49.1%
Dabha fazlasi 108 50.9%
Elektronik Bankacilik | Nadiren 23 10.8%
Hizmetlerinin Kullanimi Bazi zamanlar (az) 41 19.3%
Sik sik(ortalama) 69 32.5%
Her zaman (siirekli) 79 37.3%
En Cok Kullanilan Bankacilik | ATM 70 33.0%
Hizmetleri Havale 47 22.2%
Online bankacilik iglemleri 95 44.8%
Bankayla islem yapilan Siiresi | Bir yildan az 26 12.3%
1-5 104 49.1%
6-10 49 23.1%
On yildan fazla 33 15.6%
Bankayla Calisma Siiresi Bir yildan az 40 18.9%
1-5 114 53.8%
6-10 37 17.5%
on yildan fazla 21 9.9%
Aylik Gelir Ug yiiz dolardan az 44 20.8%
301 - 500 36 17.0%
501 — 700 39 18.4%
Yedi yiiz dolardan fazla 93 43.9%

Yukaridaki tablo, Liibnan' daki Islami bankalara ait miisterilerin cesitli degiskenlere
gore dagilimini gostermektedir. Tabloya gore, Liibnan' daki Islami bankalarin
miisterilerinin erkeklerden olusan orani, kadinlardan daha yiiksektir. Erkeklerin orani

%75,5 olarak gerceklesmistir.
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Cinsiyet

= Bay
= Bayan

Sekil 3. 1. Cinsiyet degisim grafigi

Omeklemedeki miisterilerin cogunlugunun yas1 26-35 arasindadir, miisterilerin

%28.3'li 25 yas ve altindadir. Ayrica, miisterilerin %16'sinin yas1 36-45 araligindadir.

Yas
42,5%
28,3%
16,0% = Yas
8,5%
B &
25 yil veya daha az  26-35 36-45 46-556 yaginda veya daha biiyiik
Sekil 3. 2. Yas degisim grafigi
Egitim
43,9%
25,5%
9 13,2%
11,8% 0 5.7%
I T T T 1 . Egitim
2 > & & >
VY a@@’ ‘s‘@\:\a \){_;5‘ aé,\o&
B < ; Q
AE ¥
<° N
S

Sekil 3. 3. Egitim degisim grafigi
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Egitim diizeyine gelince, Orneklemedeki miisterilerin ¢ogunlugu %43.9'u lisans
derecesine sahiptir, %25.5'1 yiiksek lisans derecesine sahiptir, %13.2'si diploma

sahibidir ve %11.8'i lise mezunudur.

Is
33,0%
26,9%
20,3%
9,0% 10,8%
Kamu calisani  Ozel sektér Ogrenci Serbest Sirket/proje
calisani meslek sahibi

Sekil 3. 4. Is degisim grafigi

Miisterilerin %33'0 6zel sektdrde calisanlardan olusmaktadir, %26.9'u 6grencidir ve

9020.8'i serbest meslek sahibidir.

Elektronik Bankacilik Hizmetlerinin Kullanim

37,32

Nadiren Bazi zamanlar  Sik sik(ortalama) Her zaman
(az) (strekli)

Sekil 3. 5. Elektronik bankicilik hizmetlerinin kllaniminin degisimi grafigi

Orneklemedeki miisterilerin yaklasik %37,5' siirekli olarak elektronik bankacilik
hizmetlerini kullanirken, %32,5'1 siklikla kullanmaktadir.
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En Cok Kullamilan Bankacilik Hizmetler

ATM Havale Online bankacilik
islemleri

Sekil 3. 6. En Cok Kullanilan Bankacilik Hizmetler grafigi

En ¢ok kullanilan bankacilik hizmetleri arasinda miisteriler i¢in ¢evrimigi bankacilik

islemleri %44,8 ile ilk sirada yer almaktadir, onu %33,3 ile ATM izlemektedir.

Bankayla islem yapilan Siiresi

49,19

Bir yildan az 1-5yilaras1  6- 10 yil arasi On yildan fazla

Sekil 3. 7. Bankayla islem yapilan Siiresi grafigi

Orneklemedeki miisterilerin gogunlugu (%49,1) bankayla 1-5 yildir is yapmaktadir,
%23.1'i 6-10 yildir is yaparken, yaklasik %15.6'u 10 yildan daha uzun bir siiredir
bankayla iligkilidir.
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Bankayla Calisma Siiresi

Bir yildan az 1-5yilarasi  6- 10 yil arast on yildan fazla

Sekil 3. 8. Bankayla Calisma Siiresi grafigi

Elektronik bankacilik hizmetlerini kullanma siiresine gelince, miisterilerin %53,8'i 1-
5 yildir kullanmaktadir, %18,9'u bir y1ldan daha kisa bir siiredir kullanirken, %17,5's1
6-10 yildir kullanmaktadir.

Aylik Gelir

20,8% .
17.0% m Aylik Gelir
Uc yiiz 301 -500 501 -700 Yedi yiiz
dolardan_az dolardan fazla

Sekil 3. 9. Aylik Gelir degisim grafigi
Aylik gelir diizeyine gelince, miisterilerin %43,9'unun aylik geliri 700 Amerikan

dolarinin lizerindedir ve %20.8'inin aylik geliri 300 Amerikan Dolari'nin altindadar.

Demografik 6zelliklerin tek tek normal dagilim gosterip gostermedikleri incelenmistir.
Bu degiskenlerin normal dagilim gostermedikleri tespit edildigi i¢in analiz agamasinda

non-parametrik testlerin kullanilmasi uygun gériilmektedir.
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3.9. Hipotez testi
3.9.1. Coklu dogrusal regresyon

Regresyon analizini yapabilmek i¢in regresyon varsayimlarinin saglanmasi
gerekmektedir. Bu amagcla artiklarin normal dagilmasi gerektigi varsayimi
incelenmistir. Buna gore artiklarin normal dagilim gosterdigi goriilmektedir. Bunu da
asagida verilen grafik gostermektedir. Durbin Watson degeri 1,7999 oldugu igin
otokorelasyon yoktur. Arastirma kapsaminda olusan verilerin, normal dagilip
dagilmadigr  “carpiklik  (skewness)” ve “basiklik (kurtosis)” degerlerinin
belirlenmesiyle gerceklestirilmistir. Merkezi sinavlara yonelik goriisler Olgegi ve
Olcegi olusturan alt boyutlarin “skewness” ve “kurtosis” degerlerine ait bulgular
Tablo...’te sunulmustur. Tablo ...’de verilen bulgular incelendiginde, artiklarin
normal dagilim gosterdigi belirlenmistir. Tabachnick ve Fidell (2013)’e gore, bir
6l¢ekten elde edilen verilerin “carpiklik (skewness)” ve “basiklik (kurtosis)” degerleri

+1,5 arasinda olmasi verilerin normal dagilimin gosterdigini ifade eder.

Tablo 3. 12. Artiklarin Tanimlayici Istatistikleri
Std.

N Minimum Maximum Mean . Skewness Kurtosis
Deviation
. . . .. . ... Std. .. Std.
Statistic Statistic  Statistic ~ Statistic ~ Statistic Statistic Statistic
Error Error

gg:itgﬂgfrd'md 212 -7.80773 6,00342 0,00000002,37110826 -0.076 0,167 0,056 0,333

Valid N (listwise) 212

Normal Q-Q Plot of Unstandardized Residual

Expected Normal

Observed Value

Sekil 3. 10. Normal Q-Q Plot
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Histogram

Dependent Variable: Mlisteri memnuniyeti

Mean = -2 28E-15
40— Std. Dev. = 0,988
] MN=212

30 ]

Frequency
1
I

10

0 T T T
-4 -2 o 2

Regression Standardized Residual

Sekil 3. 11. Histogram

Hoi: Liibnan Islami bankalarinda elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesinin
(kullanim kolaylig1, zaman tasarrufu, gizlilik, glivenlik) miisteri memnuniyeti tizerinde
(0 <0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlaml1 bir etkisi yoktur.
Asagidaki alt varsayimlar da ondan tiiretilmistir:

Hoi-1: Liibnan'daki Katilim Bankalarda, kullanim kolayliginin miisteri memnuniyeti
tizerinde (0<0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlaml1 bir etkisi yoktur.
Hoi-2: Liibnan’daki Katilim Bankalarda, zaman tasarrufu miisteri memnuniyeti
tizerinde (0<0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi yoktur.
Hoi-3: Liibnan'daki Katilim Bankalarda, gizliligin miisteri memnuniyeti iizerinde
(0<0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi yoktur.

Hoi-4: Liibnan'daki Katilim Bankalarda, giivenlik diizeyinin miisteri memnuniyeti
tizerinde (0<0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi yoktur.
Bu hipotezleri test etmek icin ¢oklu dogrusal regresyon kullanildi ve asagidaki tablo

sunu gosteriyor:
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Tablo 3. 13. Coklu regresyon analizi

Bagimsiz degiskenler B T Sig.
Sabit* 0.697 3.794 0.000
Kullanim kolaylig1 0.296 5.028 0.000
Zaman tasarrufu 0.305 5.707 0.000
Gizlilik 0.136 3.408 0.001
Giivenlik 0.127 2.810 0.005
Korelasyon katsayis1 = 0.811 Ayarlanmus r-kare(R?) = 0.651
F =99.280 Sig =0.00

Tablodaki sonuglardan asagidaki ¢ikarimlar yapilabilir:

Korelasyon katsayisi (r) 0,811 ve diizeltilmis belirleme katsayis1 (R?) 0,651 olarak
bulunmustur. Bu da Liibnan'daki Islami bankalardaki miisteri memnuniyetindeki
degisikligin %65,1'inin dogrusal iliskiye dayandirilabilecegini ve geri kalan kisminin

miisteri memnuniyetini etkileyen diger faktorlere bagl oldugunu gdstermektedir.

Hesaplanan F degeri 99,280 ve olasilik degeri (Sig) 0,000 olarak bulunmustur, bu da
Liibnan'daki Islami bankalarda elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugunu ve sifir

hipotezinin reddedildigini gdstermektedir.

Tiim bagimsiz degiskenlerin (kullanim kolaylig1, zaman tasarrufu, gizlilik, giivenlik)
Liibnan'daki Islami bankalardaki miisteri memnuniyetini etkiledigi goriilmiistiir. Bu
nedenle, kullanim kolayli§i, zaman tasarrufu, gizlilik ve giivenlik ile miisteri

memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki olmadig: hipotezi reddedilmistir.

Ayrica, her bir degiskenin (kullanim kolayhigi= 0,296, zaman tasarrufu= 0,305,
gizlilik= 0,136, giivenlik= 0,127) B degeri asagidaki gibi bulunmustur:
- Kullanim kolayligina olan ilginin bir puan artisi, Liibnan'daki Islami
bankalardaki miisteri memnuniyetini %29,6 oraninda artirir.
- Zaman tasarrufuna olan ilginin bir puan artis1, Liibnan'daki Islami bankalardaki
miisteri memnuniyetini %30,5 oraninda artirir.
- Gizlilige olan ilginin bir puan artis1, Liibnan'daki Islami bankalardaki miisteri

memnuniyetini %13,6 oraninda artirir.
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- Giivenlige olan ilginin bir puan artis1, Liibnan'daki Islami bankalardaki miisteri

memnuniyetini %12,7 oraninda artirir.

Miisteri
memnuniyeti

Hy11

Miisteri Hyt:2
memnuniyeti

Hp13

Hy14

Hyl

0.296

0.305

0.127

0.136

elektronik bankacilik
hizmetlerinin kalitesi

Kullanim kolayligi

Zaman tasarrufu
saglama

Giivenlik

Gizlilik

Sekil 3. 12. Degiskenler arasindaki etki katsayilari

HO1: Liibnan Islami bankalarinda elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesinin

(kullanim kolaylig1, zaman tasarrufu, gizlilik, glivenlik) miisteri memnuniyeti tizerinde

(0 <0,05) anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.
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3.9.2. Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H Testi

Ho2: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolaylig1, zaman tasarrufu,
giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti demografik sorular agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir fark yoktur.

Asagidaki alt varsayimlar da ondan tiiretilmistir:

Hoz-1:  Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti cinsiyet agisindan istatistiksel

olarak anlamli bir fark yoktur.

Bu hipotezi test etmek i¢in Mann-Whitney U testi kullanild1 ve asagidaki tablo bunu

gosteriyor.

Tablo 3. 14. Mann-Whitney Test Sonuglari- Cinsiyet.

Sira ortalamalari 2
o
D
o0
Alan ) 2
Bay Bayan = iz
g
Genel olarak elektronik  bankacihk
hizmetlerinin kalitesi 104.6 112.4 -0.808 0.419
Kullanim kolayhig: 104.7 112.2 -0.774 0.439
Zaman tasarrufu saglama 101.6 1215 *.2 046 0.041
Giivenlik 107.1 104.6 -0.254 0.800
Gizlilik 106.2 107.3 -0.111 0.911
Elektronik bankacilik hizmetlerinin Kkalitesi
104.7 112.1 -0.754 0.451
Miisteri memnuniyeti 103.1 116.8 -1.403 0.161
Tiim alanlar bir arada 104.1 113.9 -1.002 0.316

Tabloda gosterilen sonucglara gore “Zaman Tasarrufu” alaninda yapilan Mann-
Whitney U testi i¢in hesaplanan olasilik degeri (Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha

diisiik olan 0.041 olarak bulunmustur.
Bu durum, bu alandaki katilimeilarin yanitlarinda cinsiyete bagli olarak istatistiksel

olarak anlamli farklar oldugunu ve bu farklarin kadinlarin erkeklere gore daha fazla

zaman tasarrufu yaptiklar1 anlagilmaktadir.
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Diger alanlar ve tiim alanlar bir arada degerlendirildiginde, hesaplanan olasilik degeri

(Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha yiiksek bulunmustur.

Bu durumda, katilimcilarin bu alanlar ve tiim alanlarla ilgili yanitlarinda cinsiyete

bagli istatistiksel olarak anlaml1 farklar olmadig1 sonucuna varilabilir.

Ho2-2:  Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti yas agisindan istatistiksel olarak

anlamli bir fark yoktur.

Bu hipotezi test etmek i¢cin Kruskal Wallis Testi kullanild1 ve asagidaki tablo bunu

gosteriyor.

Tablo 3. 15. Kruskal-Wallis Test sonuglar1 — yas
Sira ortalamalar1

] « o

S E 5

= > :i )%n

Alan =, 8 9 8 3§ = g

¥ ¢ @ © E% B

- ~ ™ < 2 = 2

> > g

a a
Genel olarak elektronik bankacihk oo o 1997 107 1131 1188 2941 0568
hizmetlerinin kalitesi
Kullanim kolayhg 100.7 1101 100.3 1027 137.0 3.746 0.441
Zaman tasarrufu saglama 101.0 1096 972 1162 1258 2.958 0.565
Giivenlik 1000 1065 91.7 1164 1240 3.391 0.495
Gizlilik 1075 1082 995 997 1217 1387 0.847
Elektronik bankacilik hizmetlerinin
Kalitesi 103.3 1100 92.6 1117 1322 4082 0.395
Miigteri memnuniyeti 106.8 107.6 957 1116 1229 1944 0746
Tiim alanlar bir arada 103.5 1100 93.1 111.6 130.2 3.680 0.451

Tabloda gosterilen sonuglara gore Kruskal-Wallis testi i¢in hesaplanan olasilik degeri

(Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha yiiksek bulunmustur.

Bu durumda, katilimecilarin yanitlarinda yasa bagh istatistiksel olarak anlamli farklar

olmadig1 sonucuna varilabilir.
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Ho2-3:  Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, gilivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti EZitim agisindan istatistiksel

olarak anlamli bir fark yoktur.

Bu hipotezi test etmek i¢cin Kruskal Wallis Testi kullanildi ve asagidaki tablo bunu

gosteriyor.
Tablo 3. 16. Kruskal-Wallis Test sonuglar1 — Egitim
Sira ortalamalar
— g .:
= < 5]
i 2] © o0
Alan 9 E = 3 s = 2
' 2 = < x ]
Y < qu o (5}
= = _ﬁ o) ~
~ >
Genel olarak elektronik
bankacilik - hizmetlerinin 4,5, g9 99.6 1202 1177 4786 0310
kalitesi
Kullanim kelayhg: 1087 1012 1018 1116 1228 2821 0588
Zaman tasarrufu saglama ., 147 5 1075 1026 1143 2310 0679
Giivenlik 107.4 97.8 110.4 108.1 119.5 2.713 0.607
Gizlilik 1085  107.7 104.5 105.7 107.7 0123 0.998
Elektronik bankacilik
hizmetlerinin kalitesi 1145 100.6 104.1 110.4 116.4 1.833 0.766
Miisteri memnuniyeti
114.1 100.4 100.1 112.2 124.1 3.910 0.418
Tiim alanlar bir arada 114.7 100.5 102.4 111.0 119.7 2.581 0.630

Tabloda gosterilen sonuglara gore Kruskal-Wallis testi i¢in hesaplanan olasilik degeri

(Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha yiiksek bulunmustur.

Bu durumda, katilimcilarin yanitlarinda egitim diizeyine bagli istatistiksel olarak

anlamli farklar olmadig1 sonucuna varilabilir.

Ho2-4: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, glivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti is agisindan istatistiksel olarak

anlaml bir fark yoktur.
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Bu hipotezi test etmek i¢cin Kruskal Wallis Testi kullanild1 ve asagidaki tablo bunu

gosteriyor.
Tablo 3. 17. Kruskal-Wallis Test sonuglar1 — Is
Sira ortalamalar
=
2 2 = ) 3. @ g
Alan = % 5 £ €5 2 = >
< ) = 7 £ £ 3 @
= s & g8 & F
© O — 15
X 3 =
=
Genel olarak elektronik
bankacilik hizmetlerinin .0, 990 995 1202 1177 4786 0310

kalitesi

Kulligg kolaylig 1087 1012 101.8 1116 1228 2821 0.588

Zaman tasarrufusaglama 1., 1013 1075 1026 1143 2310  0.679

Giivenlik 1074 978 1104 1081 1195 2713  0.607
Gizlilik 1085 1077 1045 1057 1077 0123  0.998

Elektronik bankacihik
hizmetlerinin kalitesi 1145 100.6 104.1 110.4 116.4 1.833 0.766

Miisteri memnuniyeti 1141 1004 1001 1122 1241 3910 0418

Tiim alanlar bir arada 114.7 100.5 102.4 111.0 119.7 2.581 0.630

Tabloda gosterilen sonucglara gore Kruskal-Wallis testi i¢in hesaplanan olasilik degeri

(Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha yiiksek bulunmustur.

Bu durumda, katilimcilarin yanitlarinda is pozisyonuna bagli istatistiksel olarak
anlamli farklar olmadig1 sonucuna varilabilir.

Hoz-5: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti Calisilan Banka Sayisi agisindan

istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.
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Bu hipotezi test etmek i¢in Mann-Whitney U testi kullanild1 ve asagidaki tablo bunu

gosteriyor.

Tablo 3. 18. Mann-Whitney U Test Sonuglari- Caligilan Banka Sayist
Sira ortalamalari

- .E
C z 2
Alan = e = &

o & 7

3 - ki

k) s

3 a
Genel olarak elektronik  bankacihik .
hizmetlerinin kalitesi 115.0 -2.077 0.038
Kullanim kolayhg 99.4 113.3 -1.653 0.098
Zaman tasarrufu saglama 100.5 112.3 -1.417 0.156
Giivenlik 93.1 119.4 *-3.133 0.002
Gizlilik 100.2 112.6 -1.478 0.140
Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi 96.4 116.2 *.9 351 0.019
Milstel‘i memnuniyeti 954 1172 *_2599 0009
Tiim alanlar bir arada 95.9 116.7 *.2 474 0.013

Tabloda gosterilen sonuglara gore “Kullanilabilirlik, Zaman Tasarrufu, Gizlilik"
alanlar1 i¢in yapilan Mann-Whitney U testi i¢in hesaplanan olasilik degeri (Sig.) 0,05
anlamlilik diizeyinden daha biiyiik bulunmustur.

Bu durumda, katilimecilarin bu alanlarla ilgili yanitlarinda, islem yapilan banka
sayisina bagli istatistiksel olarak anlamli farklar olmadig1 sonucuna varilabilir.
Diger alanlar ve tiim alanlar bir arada degerlendirildiginde, hesaplanan olasilik degeri

(Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha kiigiik bulunmustur.

Bu durumda, katilimcilarin bu alanlar ve tiim alanlarla ilgili yanitlarinda, islem yapilan
banka sayisina bagl istatistiksel olarak anlamli farklar oldugu ve bu farklarin birden
fazla banka kullananlarin kullanilabilirlik, zaman tasarrufu ve gizlilige daha fazla
onem verdikleri anlasilmaktadir.

Ho26: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti Elektronik Bankacilik

Hizmetlerinin Kullanimi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.
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Bu hipotezi test etmek i¢cin Kruskal Wallis Testi kullanild1 ve asagidaki tablo bunu

gosteriyor.

Tablo 3. 19. Kruskal-Wallis Test sonuglari- Elektronik Bankacilik Hizmetlerinin Kullanimi

Sira ortalamalan

k=
- < S = 50
Alan & <t~ EE €= < &
S S8 xg S e 2
s RET ZFE 53 2
= R s =
Genel olarak elektronik
bankacilik hizmetlerinin kalitesi 62.7 82.2 1149 1245 *26.488 0.000
Kullanim kolayhg: 85.2 97.4 98.8 124.2 *11.428 0.010
Zaman tasarrufu saglama 809  101.4 103.9 1188 7.692 0,053
Giivenlik 94.1 75.6 107.7 125.1 *18.761 0.000
Gizlilik 950  94.3 103.1  119.1 6.091 0.107
Elektronik bankacilik N
hizmetlerinin kalitesi 766 862 1043 127.6 19.446  0.000
Miisteri memnuniyeti 66.9  99.3 99.4 1279 *20.831  0.000
Tiim alanlar bir arada 71.7 89.3 103.5 128.2 *20.694 0.000

Tabloda gosterilen sonucglara gore “Zaman Tasarrufu, Gizlilik” alanlart i¢in yapilan
Kruskal-Wallis testi i¢in hesaplanan olasilik degeri (Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden
daha biiyiik bulunmustur.

Bu durumda, katilimcilarin bu iki alanda elektronik bankacilik hizmetlerine bagh

istatistiksel olarak anlamli farklar olmadig1 sonucuna varilabilir.

Diger alanlar ve tiim alanlar bir arada degerlendirildiginde, hesaplanan olasilik degeri

(Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha kiigiik bulunmustur.

Bu durumda, katilimeilarin bu alanlar ve tiim alanlarla ilgili yanitlarinda, elektronik
bankacilik hizmetlerine bagl istatistiksel olarak anlamli farklar oldugu ve bu farklarin
stirekli olarak elektronik bankacilik hizmetlerini kullananlarin zaman tasarrufu ve

gizlilige daha fazla dikkat ettikleri goriilmektedir.
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Ho2-7:  Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, gilivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti en ¢ok kullanilan bankacilik

hizmetleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

Bu hipotezi test etmek i¢cin Kruskal Wallis Testi kullanild1 ve asagidaki tablo bunu

gosteriyor.

Tablo 3. 20. Kruskal-Wallis Test sonuglari- En ¢ok kullanilan bankacilik hizmetleri.

Sira ortalamalar:

Alan A 5
> s £ZIE e :
= = c 59 8 2
< T O o.2 [ n
Genel olarak elektronik .
bankacilik hizmetlerinin kalitesi 89.7 106.1 1191 9.373 0.009
Kullamm kolayhg: 90.2 1001 1217  *11.447  0.003
Zaman tasarrufpsgglama 88.7 1065 1196  *10423  0.005
Giivenlik 94.9 101.6 117.5 5.918 0,052
Gizlilik 1105 926 1104 3.167 0.205
Elektronik bankacihk
hizmetlerinin kalitesi 93.9 98.6 119.7 *8.145 0.017
Miisteri memnuniyeti -
90.6 100.6 121.1 10.659 0.005
Tii lanlar bi d
tm ataniar bir araca 92.8 99.4  120.1 *8.837  0.012

Tabloda gosterilen sonuglardan hareketle “Giivenlik, Gizlilik” alanlari igin yapilan
Kruskal-Wallis testi igin hesaplanan olasilik degeri (Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden
daha biiytik bulunmustur.

Bu durumda, katilimcilarin bu iki alanda en ¢ok kullanilan bankacilik hizmetlerine
bagl istatistiksel olarak anlamli farklar olmadig1 sonucuna varilabilir.
Diger alanlar ve tiim alanlar bir arada degerlendirildiginde, hesaplanan olasilik degeri

(Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha kii¢iik bulunmustur.
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Bu durumda, katilimcilarin bu alanlar ve tiim alanlarla ilgili yanitlarinda, en ¢ok
kullanilan bankacilik hizmetlerine bagl istatistiksel olarak anlamli farklar oldugu ve
bu farklarin internet bankacilig1 hizmetlerini siirekli olarak kullananlarin giivenilirlige

ve gizlilige daha fazla 6nem verdikleri goriilmektedir.
Ho2-s: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti bankayla ¢alisma siiresi agisindan

istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

Bu hipotezi test etmek i¢cin Kruskal Wallis Testi kullanild1 ve asagidaki tablo bunu

gosteriyor.
Tablo 3. 21. Kruskal-Wallis Test sonuglari- bankayla ¢alisma siiresi
Sira ortalamalar1
- =
Z 8 B .
Alan > £ s 3 5
(=} = < »an
< = >~ oS Q
e > o El =
Sy v — 173} o
= < b 2 et %)
Genel olarak elektronik
bankacilik hizmetlerinin kalitesi 79.6 115.6 106.8 98.6 *7.914 0.048

Kullamim kolayhg: 1054 1115 987 1031 1632 0652

Zaman tasarrufu saglama 1002 1126 989 1034 2185 0535

Giivenlik 108.4 108.5 96.3 113.9 1.983 0.576
Gizlilik 1031 1098 1033 1034 0607  0.895
Elektronik bankacilik

hizmetlerinin kalitesi 98.1 112.7 99.0 104.9 2.296 0.513

Miisteri memnuniyeti 935 1139 971 1072 3873 0276

Tiim alanlar bir arada 95.5 1133 98.9 105.1 2872 0.412

Tabloda gosterilen sonuglardan hareketle “Genel olarak Elektronik Bankacilik
Hizmetlerinin Kalitesi” alan1 i¢in yapilan Kruskal-Wallis testi i¢in hesaplanan olasilik

degeri (Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha kii¢iik bulunmustur.
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Bu durumda, katilimcilarin bu alanda yanitlarinda, bankayla olan iligki siiresine bagl
istatistiksel olarak anlamli farklar oldugu ve bu farklarin bankayla 1-5 yil arasinda
iliskisi olan kisilerin genel olarak elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesine 6nem

verdikleri anlagilmistir.

Diger alanlar ve tiim alanlar bir arada degerlendirildiginde, hesaplanan olasilik degeri
(Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha biiyiik bulunmustur.

Bu durumda, katilimcilarin bu alanlar ve tiim alanlarla ilgili yanitlarinda, bankayla
olan iligki siiresine bagli istatistiksel olarak anlamli farklar olmadigi sonucuna

varilabilir.
Ho29: Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayli§i, zaman
tasarrufu, gilivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti Elektronik bankacilik

hizmetlerini kullanma y1l1 sayis1 agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur.

Bu hipotezi test etmek i¢in Kruskal Wallis Testi kullanild1 ve asagidaki tablo bunu

gosteriyor.
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Tablo 3. 22. Kruskal-Wallis Test sonuglari- Elektronik bankacilik hizmetlerini kullanma yil1 sayisi
Sira ortalamalar:

- 7 = =
S = g s )
Alan 5 E’ = = S &
< ES > < g
B8 w0 = s, ~
Genel olarak elektronik
bankacilik hizmetlerinin kalitesi 86.7 110.4 114.0 109.8 5.284 0.152
Kullanim kolayhg: 99.7 107.7 106.6 112.6 0.754 0.860
Zaman tasarrufu saglama 107.5 106.7 108.3 100.7 0.235 0.972
Giivenlik 86.1 106.6 125.5 111.5 *8.200 0.042
Gizlilik 1027 1030 1148 1181 1969  0.579
Elektronik bankacilik
hizmetlerinin kalitesi 91.0 107.8 116.9 1105 3.756 0.289
Miisteri memnuniyeti 97.1 107.0 119.3 99.3 2.868 0.412
Tiim alanlar bir arada 92.1 107.6 118.1 107.4 3.574 0.311

Tabloda gosterilen sonuglardan hareketle “Giivenlik” alani igin yapilan “Kruskal-
Wallis testi” igin hesaplanan olasilik degeri (Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha

kiiciik bulunmustur.

Bu durumda, katilimcilarin bu alanda yanitlarinda, elektronik bankacilik hizmetlerini
kullanma siiresine bagl istatistiksel olarak anlamli farklar oldugu ve bu farklarin 6-10
yil aras1 elektronik bankacilik hizmetlerini kullananlarin giivenlige daha fazla 6nem

verdikleri anlagilmaktadir.

Diger alanlar ve tiim alanlar bir arada degerlendirildiginde, hesaplanan olasilik degeri
(Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha biiyiik bulunmustur. Bu durumda,
katilimcilarin bu alanlar ve tiim alanlarla ilgili yanitlarinda, elektronik bankacilik
hizmetlerini kullanma siiresine bagli istatistiksel olarak anlamli farklar olmadig:

sonucuna varilabilir.

Ho2-10:  Elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi, kullanim kolayligi, zaman
tasarrufu, giivenlik, gizlilik ve miisteri memnuniyeti Aylik Gelir agisindan istatistiksel

olarak anlaml bir fark yoktur.
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Bu hipotezi test etmek i¢cin Kruskal Wallis Testi kullanild1 ve asagidaki tablo bunu

gosteriyor.

Tablo 3. 23. Kruskal-Wallis Test sonu¢lari- Aylik Gelir
Sirasonuclari-ri

Sig.

Alan

test degeri

300 dolardan
az

301- 500 dolar
arasi

501- 700 dolar
arasi

700 dolardan
fazla

Genel olarak elektronik

bankacilik hizmetlerinin kalitesi 107.8 116.5 114.3 *10.826 0.013

o]
©
[N

Kullamm kolayhg: 870 1127 1166 1091 6122 0.106

ZaZan tasarriiisaglama 849 1167 1269 1042  *11.023  0.012

Giivenlik 96.5 92.7 1183  111.6 5.149 0.161
Gizlilik 93.0 1203 1034  108.8 4.258 0.235
Elektronik bankacilik

hizmetlerinin kalitesi 84.0 109.7 117.0 1115 7.783 0,051
Miisteri memnuniyeti 85.9 1128 1178  109.1 6.869 0.076
Tiim alanlar bir arada 83.2 109.9 118.4 111.2 *8.496 0.037

Tabloda gosterilen sonuglardan hareketle “Kullanilabilirlik, Giivenlik, Gizlilik, Genel
olarak Elektronik Bankacilik Hizmetlerinin Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti” alanlari
icin yapilan “Kruskal-Wallis testi” i¢in hesaplanan olasilik degeri (Sig.) 0,05
anlamlilik diizeyinden daha biiylik bulunmustur. Bu durumda, katilimcilarin bu
alanlarla ilgili yanitlarinda aylik gelire bagli istatistiksel olarak anlamli farklar

olmadig1 sonucuna varilabilir.

Diger alanlar ve tiim alanlar bir arada degerlendirildiginde, hesaplanan olasilik degeri

(Sig.) 0,05 anlamlilik diizeyinden daha kii¢iik bulunmustur.

Bu durumda, katilimecilarin bu alanlar ve tiim alanlarla ilgili yanitlarinda aylik gelire

bagl istatistiksel olarak anlamli farklar oldugu ve bu farklarin aylik geliri 501-700
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dolar arasinda olan kisilerin kullanilabilirlik, giivenlik, gizlilik, genel olarak elektronik
bankacilik hizmetlerinin kalitesi ve miisteri memnuniyetine daha fazla 6nem verdikleri

anlasilmaktadir.
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SONUC

Kurumlarin bagaris1 ve genislemesi, miisteri memnuniyeti lizerinde elektronik
bankacilik hizmetlerinin kalitesinin biiyiik etkisiyle birlikte Islami bankalarin
Liibnan'daki durumlart {izerinden incelenmistir. Yogun bir arastirma sonucunda
elektronik bankacilik hizmetlerinin miisteri algilar1 ve deneyimleri iizerindeki

etkisinin, miisteri memnuniyeti diizeylerini etkiledigi ortaya ¢ikmuistir.

Vaka calismasinin sonuclarina gore, miisteri memnuniyetindeki artig, yiiksek kaliteli
elektronik bankacilik sistemleri ile pozitif bir sekilde iliskilendirilmektedir. islami
bankalarin Liibnan'da etkili ve kullanimi kolay elektronik bankacilik hizmetleri
gelistirmeleri durumunda, miisterilerin hos deneyimler ve artan memnuniyet ve

baglilik diizeylerine sahip olmalari muhtemeldir.

Miisteriler, rahatlik, erisilebilirlik, giivenlik ve giivenilirlikleri nedeniyle elektronik
bankacilik hizmetlerini kullandiklarinda memnuniyet duyarlar. Internet iizerinden
giiclii ve giivenli bir platform sayesinde miisteriler, herhangi bir zamanda ve herhangi
bir yerden islemlerini gergeklestirebilirler. Ayrica, miisterilere elektronik kanallar
aracilifiyla hizli ve kisisel yardim saglamak, miisteri deneyimini iyilestirir ve miisteri

mutlulugunu garanti altina alir.

Calisma, elektronik bankacilik hizmetlerinde siirekli inovasyon ve gelistirmenin
onemini vurgulamistir. Liibnan'daki Islami bankalarmn, miisteri beklentileri ve
teknolojik ilerlemeye uygun sekilde elektronik bankacilik ¢oziimlerini diizenlemesi ve
oncli konumlarmi korumalar1 gerekmektedir. Miisteri memnuniyetini artirmaya ek

olarak, pazarlarda rekabet avantajin1 slirdiirmek i¢in miisteri geri bildirimlerinin



diizenli olarak gdzden gecirilmesi, sorunlara yanit verilmesi ve yeni dzelliklerin ve

fonksiyonlarin uygulanmasi gerekmektedir.

Son olarak, Liibnan'daki Islami bankalarin elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi,
miisteri memnuniyetini biliylik 0Ol¢iide etkilemektedir. Bu bankalar, miisteri
deneyimlerini keyifli hale getirerek, kalici iliskiler kurarak ve elektronik bankacilik
platformlarin1 gelistirerek siirdiiriilebilir bir biiylimeyi saglayabilirler. Bankalarin,
hizla degisen bankacilik sektoriinde miisteri beklentilerini karsilamaya ve rekabet
avantaji kazanmaya yonelik olarak teknolojik yenilikleri benimsemesi ve hizmet
kalitesini stirekli iyilestirmesi gerekmektedir. Arastirmadan elde edilen sonuglara
dayanarak, Liibnan'daki islami bankalar icin 6nemli olan bazi 6neriler sunulmustur:

- Calismanin sonuglari, elektronik bankacilik hizmetlerinin kalite boyutlarinin
(kullanilabilirlik, zaman tasarrufu, gizlilik, giivenlik) etkisi diizeyinin yiiksek
oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, Liibnan'daki Islami bankalarin bu
boyutlart korumasi ve diizenli olarak izlemesi gerekmektedir.

- Arastirmaci, Liibnan'daki Islami bankalar ile diger bankalar arasinda
elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi ve miisteri memnuniyeti iizerine
karsilastirmali bir ¢aligma yapilmasini 6nermektedir. Bu, siirdiiriilebilir rekabet
avantaj1 elde etmek ve Liibnan'daki Islami bankalarm bankacilik sektoriindeki
giiclii bir rakip olmasini saglamak i¢in 6nemlidir.

- Islami bankalarin, elektronik bankacilik hizmetlerinin etkinligini 6lgmek ve
miisteri memnuniyetini saglamak ic¢in diizenli olarak ¢aligsmalar yapmasi
gerekmektedir. Miisteri beklentileri ve deneyimleri farklilik gosterebilir, ayrica
teknoloji ve iletisim sistemleri stirekli olarak gelismektedir.

- Miisterilerin onerilerine dikkat edilmesi, sorunlarinin ¢éziilmesi ve sorularina
daha hizli yanit verilmesi 6nemlidir. Miisteriler pazarlama siirecinin temelidir
ve talebin olusturulmasina katki saglar.

- Liibnan'daki Islami bankalarin elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesini
baska boyutlar ve degiskenler iizerinden de degerlendirmesi ve miisteri
memnuniyeti diizeyini 6l¢gmesi 6nerilmektedir.

- Elektronik bankacilik hizmetlerinin 6nemi ve avantajlarinin miisterilere

yayilmasi ve bilinglendirme yapilmasi énemlidir.
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Bankalarin bankacilik teknolojilerinin gelismelerini takip etmeleri ve mevcut
kanallar1 gilincellemeleri veya yeni dijital kanallar eklemeleri, mevcut
miisterilerin korunmasi ve yeni miisterilerin ¢ekilmesi agisindan 6nemlidir.
Liibnan'daki Islami bankalarin miisteri memnuniyetini, pazar paymni veya
miisterinin tiikketim yapti§1 hizmetlerin sayisin1 0Olgerek ve kaybedilen
miisterilerle ilgili arastirmalar yaparak izlemesi, mevcut miisterileri
korumalarina ve yeni miisteriler kazanmalarina yardimei olur.

Liibnan'daki islami bankalarin kullanilan teknolojiyi gelistirmesi ve daha iyi
sekilde kullanmasi &nemlidir. Ileri teknoloji ve egitimli personel, Islami
bankalarin performansin1 artirirken miisteri memnuniyetine katki saglar.
Ayrica, miisteri sikayetlerini ve elektronik bankacilik hizmetleriyle ilgili geri
bildirimleri ele almak ve degerlendirmek i¢in dijital pazarlama araglarinin

kullanilmasi Onerilir.
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Ek.1. Anket Ornegi

EKLER

Bankacilik hizmetlerinin kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi

(Litbnan'daki katihm bankalari iizerine Ampirik Calisma)

Sayin Katilimet,

Dolduracaginiz  bu

ankette,

“Bankacilik  hizmetlerinin  kalitesinin  miisteri

memnuniyetine etkisi (Liibnan'daki katilim bankalar {izerine Ampirik Calisma)”

olarak incelemeye yoOneliktir. Bu anket tamamen bilimsel ¢alisma amaghdir ve elde

edilen bilgiler akademik olarak kullanilacaktir. Calismanin amaci, Bankacilik miisteri

memnuniyeti Ac¢idan Degerlendirmelerini incelemeye yonelik bilgi toplamaktir.

Cevaplayan kisilerin bilgileri gizli tutulacaktir. Talep edilmesi durumunda anket

sonuglar sizlerle de paylasilacaktir. Ilgi ve desteginiz icin simdiden tesekkiir ederiz.

Not: Anket formuna liitfen adiniz1 - soyadinizi yazmayiniz.
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1 | Bankacilik hizmetleri siirekli olarak mevcuttur

Elektronik bankacilik hizmetleri, tiim diger bankacilik hizmetlerini

Ogrenmeyi saglar

Elektronik bankacilik hizmetlerinin saglamis oldugu faydalar,

hizmetin elektronik olarak talep edilmesine tegvik eder

4 | Banka, bir¢ok elektronik bankacilik hizmeti sunar 1 2 |3 |4 |5
5 | Bankanin 6zel bir internet sayfasi vardir 1 (2 |3 |4 |5
alisanlar, miisterinin ihtiyaglarini anlar ve bunlar1 karsilamak igin
6 Calig $ yag $ el I PO P -
caligirlar
Bankanin sundugu elektronik bankacilik hizmetlerinin kalitesi iyi
7 1 12 |3 |4 |5
sayilir
Kullamim kolayhg:
8 | Elektronik bankacilik hizmetlerinin kullanim1 kolay 1 |12 |3 |4 |5

Elektronik bankacilik hizmetlerinin kullanimi, tiim iglemlerin

tamamlanmasina yardimei olur

Banka, miisterilere islemlerini kolaylagtirmak igin bankanin 6zel
10 o 1 12 |3 |4 |5
nternet sitesi yoluyla aninda yardim saglar

Internet bankaciligi hizmeti kullanarak yararli bilgiler elde
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edilebilir
Bankanin uygulamasi ve internet portalina kaydolmak ve giris
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yapmak kolaydir
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Internet ve uygulama iizerinden finansal islemleri tamamlamak,

15 1 12 |3 |4 |5
zaman tasarrufu saglar
16 | Elektronik bankacilik hizmetleri gecikmesiz olarak elde edilir 1 |12 |3 |4 |5
17 | Sorulara kisa siirede cevap verilir 1 |12 |3 |4 |5
18 | Kullanicy, ilk seferde hizmeti alabilir 1 2 3 4 5
19 | Miisteri talebine aninda yanit verilir 1 (2 |3 |4 |5
20 | Banka sayfasinin siteye yiiklenme hizi
Giivenlik
21 | Bu bankayla elektronik olarak islem yaparken giivende hissederim |1 (2 |3 |4 |5
Elektronik bankacilik hizmetleri, bankayla siirekli bir baglanti
22 1 (2 |3 |4 |5
saglar
Kigisel bilgilerimi internet iizerinden bankaya verirken rahat
23 | . . 1 12 |3 |4 |5
hissederim
Elektronik bankacilik hizmetleri, bankacilik islemlerimle ilgili
24 1 12 |3 |4 |5
bilgilerime yiiksek koruma saglar
25 | Internet bankaciligi ile islem yaparken rahat hissederim 1 12 |3 |4 |5
26 | Elektronik bankacilik islemleri giivenlidir 1 |12 |3 |4 |5
Gizlilik
Banka, elektronik bankacilik hizmetleri kullanirken kisisel
21 1 (2 |3 |4 |5
bilgilerimi gizli tutar
28 | Miisterinin siteye girdigi bilgiler igin gizlilik saglanmaktadir 1 (2 |3 |4 |5
29 | Banka ile islem yaparken tam gizlilik saglanir 1 (2 |3 |4 |5
Elektronik bankacilik hizmetleri, kisisel bilgilerime baskalarmin
30 1 (2 |3 |4 |5
erismesine izin vermez
Banka, ayrintili ve kolayca kontrol edilebilir kayitlar ve dosyalar
31 1 12 |3 |4 |5
saklar
Elektronik bankacilik hizmetleri kisisel bilgilerin  kotiiye
32 1 12 |3 |4 |5
kullanimina izin vermez
Miisteri memnuniyeti
33 | Diizenli olarak internet bankacilig1 hizmetlerini kullanacagim 1 (2 |3 |4 |5
Bankanin web sitesinde kullanilan dil hakkinda tamamen
34 1 12 |3 |4 |5
memnunum
Bankanin uygulamasi ve web sitesinde kullanilan teknik terimler
35 1 (2 |3 |4 |5
anlagilirdi
36 | Digerlerine de internet bankaciligi kullanmalarini 6neririm 1 2 |3 |4 |5
37 | Bankanin bana sundugu hizmetten memnunum 1 (2 |3 |4 |5
38 | Web sitesindeki elektronik bankacilik hizmetleri kapsamlidir 1 (2 |3 |4 |5
39 | uygulama ve Web sitesi, cabami azaltmaya yardimce1 olur 1 2 |3 |4 |5
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40

Web sitesi, bana banka ile daha fazla baglant1 kurmay1 sagladi

41

Bankanin uygulamast ve web sitesini kullanarak dogru seyi

yaptigima inantyorum

98



