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OZET
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subelerinde uygulanmistir. Arastirma sonucunda elde edilen veriler SPSS anket analiz programinda
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1. GIRIS

Teknolojinin gelisimi ve diinyada yagsanan ekonomik ve sosyal degisim ve gelismeler
hizmet sektoriinti biiyliterek hizmetlerin ekonomilerdeki agirligini arttirmaktadir. Gelismis
tilkelerde hizmet sektoriiniin isttihdam pay1 imalat sektdriinden daha fazla olmaktadir. Bu
acidan bakildiginda bir iilkedeki hizmet sektoriiniin agirlig1 o tilkenin gelismislik diizeyi ile

paralel gitmektedir.

Yasanan degisimler dogrultusunda hizmet sektorii biiylimiis ve bu biiylime hizmet
sektoriinde cesitliligi arttirmig ve bu dogrultuda hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren
isletmelerinin sayilarindan 6nemli bir artis saglamistir. Gliniimiizde hizmet isletmeleri,
serbest piyasa kosullarinda birbirleri ile rekabet etmektedir. Hizmet isletmelerinin rekabet
istiinliigii saglamalar1 i¢in miisteri beklentilerini karsilayacak kaliteli hizmetleri tiretmesi

gerekmektedir. Bu durum hizmet kalitesinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Banka isletmeleri mali piyasalarin en 6nemli diizenleyicisidir. Bankalar kredi agma,
leasing, fon saklama ve fonlar1 yatirim alanlarina yoneltme gibi bir¢cok hizmeti miisterilere
sunarak, ekonomiye yon vermektedir. Bankacilik sektorii bu nedenlerden dolay1 en énemli
hizmet sektorlerindendir. Bankacilik sektorii  rekabetin  yogun sekilde yasandigi
sektorlerdendir. Bankalarin karliligini1 ve pazar payini arttirip, biiylime planlarini tutturmasi

i¢in kaliteli hizmet iiretmeleri zorunludur.

Hizmet kalitesinin Olcililmesi, iizerinde durulmasi gereken diger bir unsurdur.
Hizmetlerde kalite mallarda kaliteye gore daha ¢ok soyut iliskiler sistemini incelemektedir.
Bu da hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii zorlastirmaktadir. Bu zorluklar bir¢ok arastirmacinin

hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusunda ¢alisma yapmasina neden olmaktadir.

Internet ve mobil bankaciliktaki gelismeler, bankacilik sektdriine yeni bir boyut
kazandirmigtir. Giinlimiizde banka miisterileri banka temsilcisiyle iletisime ge¢meden
bir¢ok islemi yer ve zaman kisitlamasi olmadan gerceklestirebilmektedirler. Bu dogrultuda
bu arastirma internet bankacilig1r hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki etkisini
incelemek amaciyla hazirlanmistir. Hazirlanan c¢alismanin birinci boliimiinde hizmet
kavrami ve hizmet sektorii tanimlanmis ve genel olarak bankacilik kavrami ve tarihsel siireg
icerisinde gelisimi, tiirleri ve sundugu hizmetlere yer verilmistir. Ikinci boliimde internet
bankacilig1 kavrami ele alinmis, internet bankaciliginin 6zellikleri, sundugu hizmetler ve bu
hizmetlerin kapsamlari ifade edilerek konu alanyazida yapilan arastirmalara deginilmistir.

Ucgiincii béliimde ise miisteri memnuniyeti kavrami ve internet bankaciliginda miisteri



memnuniyeti kavrami incelenmistir. Dordiincii ve son boliimde Tiirkiye Vakiflar Bankasi
T.A.O. subelerinde yapilan anket c¢alismasi sonucunda internet bankaciligi kullaniminin
demografik verilere gore gosterdigi degisim, sunulan hizmetlere karsi kullanicilarin
gosterdigi memnuniyet derecesi SPSS programinda analiz edilerek bulgular ortaya

konmustur.



2. BIR HIZMET TURU OLARAK BANKACILIK SEKTORU
2.1. Hizmet Kavrami ve Hizmet Sektorii
2.1.1. Hizmet Kavram

Hizmet saglayici tarafindan miisteriye sunulan soyut bir kavramdir. Herhangi bir seyin
miilkiyeti ile sonucu bulunmamaktadir. Hizmet kavraminin en ¢ok bilinen tanimi, gruplarin

birbirine sundugu, sonucunda bir miilkiyet olmayan faaliyetler ve yararlardir.

Hizmet fiziki bir iiriine dayali olabilir veya olmayabilir. Hizmet; alinan aksiyonlar,
stire¢ yonetimi ve performans olarak ifade edilebilir. Belirtilen 6zelliklerin tamamu, fiziki bir
iiretime dayali olmayan, iiretim ve tiiketimi genellikle ayn1 anda olan ekonomik faaliyetleri

kapsamaktadir (Finans, eglence, tip sektorii, kisisel bakim sektorti).

Hizmet soyut bir kavram olmakla birlikte, hizmeti veren kisi/kurum ve miisteri
arasindaki fiziksel kaynaklar ya da iirlin ya da sistemlerin arasinda kalan zincirleme faaliyet
zinciri olarak tanimlanamaz. Hizmet miisterinin ¢6ziime ulasma yolunu kolaylastirdig1 kadar
verimlidir. Hizmet insanlarin giinliik yasamlarinda aldig1 ve aliskanlik dolayisi ile ilgili

hizmet saglayicisina kars1 sadakatini belirleyen manevi bir memnuniyet kavramdir.

Isletmeler giiniimiizde amag¢ ve hedeflerini tiiketiciye hizmet biciminde
belirlemektedir. Bu nedenler isletmeler faaliyetlerini hizmet sektorii olarak siirdiirmeyi

secmektedir (Oztiirk, 2013: 2).

Hizmetler miisterilere ve fiziksel {lirlinlerden bagimsiz kuruluslara satildiginda, ihtiyag

ve arzu diizeyinde doygunluk saglayan faaliyetlerdir (Cemalcilar, 1990: 19).

Hizmetlerin ¢ogu elle tutulur nitelikte degildir dolayisi ile kullanmaya baglamadan
once kiiciik miktarlarda satin alinip test edilebilecek, vitrinlerde gdsterilemeyecek, mallarda
oldugu gibi etkili bir sekilde reklami yapilabilecek ve kolayca algilanip 6grenilebilecek
tiirden degildir (Islamoglu, 1995: 3-5).

Oztiirk, (2003: 4) Amerikan Pazarlama Dernedi (AMA) hizmet anlayis1, "Bir iiriiniin
son tiiketicilere ve isletmelere satistan bagimsiz olarak talep ve ihtiya¢c olarak

pazarlandiginda doygunluk ve bagimsiz eylemler olarak tanimlanabilecegini" ifade etmistir.

Hizmet, normalde bir iicret karsiliginda yapilan, mallarin ve sermayenin serbest
dolasimi kapsaminda olmayan isler olarak tanimlanmaktadir. Hizmetler genel olarak
endiistriyel mallarin iiretimi, madencilik ve tarimla dogrudan baglantili olmayan genis bir

ekonomik faaliyet yelpazesidir (Uyar, 2006: 6).
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Diinyada hemen hemen tiim iilkelerde hizmet sektorleri biliyiiyor. Bu egilim hem

gelismis hem de gelismekte olan tilkelerde goriilmektedir (Lovelockvd, 2009: 6).

Hizmet sektoriiniin diinyadaki hizli bliylimesinin bir sonucu olarak, neredeyse tim
gelismis tlilkelerde hizmet sektoriinden yeni meslekler ortaya ¢ikmaktadir. Servis meslekleri
sadece diisiik ticretli meslekler degil ayn1 zamanda bircok yeni meslek meslekleri de yiiksek

ticretli mesleklerdir ve iyi egitim ve nitelikler gerektirir (Lovelock, 2009: 7).

Amerikan Pazarlama Birligi'nin hizmet kategorileri 10 kategoride siniflandirilmstir.
Bunlar (Grove ve digerleri, 1996: 59): saglik, finansal, profesyonel hizmetler (avukatlik,
muhasebecilik, mimarlik gibi), spor, sanat ve eglendirme hizmetleri, fiziksel dagitim ve
kiralama hizmetleri, egitim, arastirma hizmetleri, kamusal, yar1 kamusal, kar amaci
giitmeyen hizmetler, konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri, telekomiinikasyon hizmetleri

ve Kisisel ve bakim/onarim hizmetleridir.
2.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Bir {iriin pazarlamanin temel ilkeleri ve hizmet pazarlamasi ayni olsa da hizmetleri

tiriinlerden ayiran bes temel 6zellik vardir. Bunlar (Palmer,2005: 16):

Hizmetler dokunulamazdir (soyuttur elle tutulamaz).

Hizmetler dayaniksizdir (depolanamaz).

Hizmetler tiirdes degildir (standardize edilemez).

Hizmetler ayrilmazdir (es zamanli Uretilir ve tiiketilir).

Hizmetlerde sahiplik yoktur.
2.1.2.1. Dokunulmazlik (Soyutluk)

Hizmetler ve mallar arasindaki en temel fark budur. Hizmet tretiminin anahtari,
hizmetlerin soyutlanmasidir. (Zeithaml ve digerleri, 2000). Bagisiklik kavraminin iki anlami1

vardir (Oztiirk,2007: 6):

e Dokunulmaz ve hissedilmez olma,
e Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve =zihinsel olarak kolay

algilanamama.
Dokunulmaz etkileri asagidaki gibidir (Ferman, 1998: 25):

e Mal gibi hizmetleri derhal goriintiilemek ve tanitmak miimkiin degildir.

e Hizmetleri saklama imkani1 yoktur.



e Hizmetlerin patentlerle korunmast miimkiin degildir. Yani hizmetler bu nedenle
kolayca taklit edilebilir.
e Hizmetler finansal degil performans olarak siniflandirilir.

e Hizmet sektdriinde, miisteriye sunulan hizmeti daha dnce test etme imkani yoktur.
2.1.2.2. Dayaniksizhik

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, yeniden satilamamasi ya da iade
edilememesinden kaynaklanmaktadir. Bir ugaktaki ya da sinemadaki koltuk, bir doktorun
zamaninin bir saati, ya da internet hatlarimin kullanilmayan kapasitesi daha sonraki bir
zamanda yeniden kullanilamaz ya da satilamaz. Bu durum iiriinlerde gecerli degildir.
Uriinler stoklanip bir sonraki giin satilabilir ya da miisteriden iadesi almip ileri bir tarihte
yeniden pazarlanabilir. Hizmetlerdeki dayaniksizliktaki temel nokta stoklanamamasidir

(Zeithaml ve Bitner, 2000: 14).

Hizmetlerin bir kisminda, artan talepler hizmet saglayicisinin hizmetin diizgiin
saglanma akisini bozabilmektedir. Bu sebepten otiirii hizmet saglayicilarinin hizmeti ne
sekilde sunacaklarini ve miisterilerinin devamliligini saglamalarin1 ayni zamanda yeni
miigterileri kazanmalar1 hususunda azami dikkat ve Onemi gostermeleri konusunda
personeller egitilmelidir. Var olan miisterilerin kaybedilmemesi i¢in miisterilere belirli

zaman araliklar ile 6zel kampanyalar uygulanmalidir.
2.1.2.3. Heterojen olma (Tiirdes olmama)

Hizmet kavrami sahislar tarafindan siirdiiriilen faaliyet olmasindan Otiirli, ayn
hizmetin kalitesinin birbirinin ayni olma durumu ¢ok diisiik bir ihtimaldir. Hizmet kalitesinin
niteligi bireylerin hizmet sunumuna kars1 gosterdikleri davraniglara ve miisteriler arasindaki
iliskiye gore giinden giline degisim gosterebilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 14).
Ornegin aym tiyatro gdsterisinden bir seyirci ok keyif alirken bir bagkasi ayni derecede
keyif almayabilir. Ya da ayn1 oyunu bir oyuncu iist diizey bir performans ile oynarken, bagka
bir oyuncu ayni performansi sergilemeyebilir. Hatta ayni oyuncunun farkli giinlerdeki

performansi bile farkli olabilir.

Hizmetlerin standartlagtirllmamasinin bir diger yonii, miisterinin bilgi ve tecriibesinin
hizmet tiiketiminin kalitesini etkilemesidir. Ornegin, bir kisi ilk kez bes yildizli bir otele
giderse, daha 6nce verilen hizmetler hakkinda daha 6nce bilgisi ve deneyimi yoksa, aldigi

hizmetlerin cogundan memnun olacaktir. Bununla birlikte, sik sik bes yildizl bir otele giden



baska bir miisteri, bilgili ve deneyimli oldugu i¢in ayni1 otelde aldig1 hizmetlerden memnun
olmayabilir (Eser, 2007: 13).

2.1.2.4. Ayrilmazhk (Es zamanh iiretim)

Nerede olursa olsun, bir¢ok iiriin 6nce iiretilir, sonra satilir veya tiiketilir. Hizmetlerde,
once birgok hizmet satilir, ardindan eszamanli olarak iiretilir ve tiiketilir (Zeithaml ve Bitner,
2000: 13). Bu nedenle, servis saglayicinin bu siiregte bir araya gelmesi son derece dnemlidir
(Eser,2007: 14). Ornegin bir buzdolabi &nce iiretilir, bir siire sonra satilir ve yillarca tiiketilir.
Ancak, bir doktor hastastyla goriismeden saglik hizmeti saglayamaz. Veya bir 6gretim iiyesi

Ogrencisi ile goriismeden egitim hizmeti veremez (Gongalves, 1998: 32).
2.1.2.5. Sahipligin olmamasi

Hizmet sektoriinde sahiplik kavrami, verilen hizmetin fiziki olarak temas edilebilir,
saklanabilir 6zelligi ile baglantilidir. Bir mal siparis verildiginde, iiriin elle tutulabilir veya
gozle goriilebilirdir. Kisiler satin alinma isleminden sonra bu tiriinlerin sahibi olurlar ve iiriin
kullanim hakki {irtinii alan kiside olur. Ancak hizmet sektoriinde, iiretim ve tiiketim ayni
anda oldugu i¢in kisi/kisiler alinan hizmeti kullanma hakkina sahip olurlar ve bu sahiplik

kullanma siiresi bittiginde sona erer (Tirpanci, 1997: 68).
2.1.3. Mal ile Hizmetler Arasindaki Farkhhklar

Mal ile hizmet arasindaki fark hizmetlerin temel ozellikleri neticesinde ifade
edilebilmektedir. Bu dogrultuda hizmet ile mal arasindaki farkliliklar1 asagidaki gibi ifade
etmek miimkiin olacaktir (Oguz, 2010: 13).

e Mallarin tiretimindeki ¢iktilar somuttur. Hizmet {iretiminde ¢iktilar soyuttur.

e Mallar stokta iiretilebilir. Hizmetlerin ¢iktis1 soyut oldugu igin stok iiretimi
yapilamamaktadir.

e Mal cikislar1 standarttir. (Homojenlik). Hizmetlerdeki ¢iktilar her zaman ayni
olmayabilir. (Heterojenlik).

e Mallarin {iretimi ve tiiketimi farkli yerlerde ve zamanlarda gergeklesir ve tireticiler
ve tliketiciler ¢cogu zaman bir araya gelmez. Hizmetlerde iiretim ve tiiketim
genellikle ayn1 zamanda gergeklesir iiretici ve tiiketici bir aradadir

e Mallar iizerinde son misteri ile temas disiiktiir. Hizmetlerde miisteri ile temas

seviyesi genellikle yiiksektir.



e Miilkiyet satin alma konusudur. Hizmet alimi1 gerceklestiginde, miilkiyet devri
gergceklesmez.

e Mal iiretim teknolojileri sermaye yogundur. Hizmet iiretim teknolojileri emek
yogundur.

e Mal talebi, haftalik, aylik veya mevsimliktir. Hizmetlere olan talep genellikle
saatlik, giinliik ve haftaliktir.

e Mallarin kalitesini 6l¢gmek kolaydir. Hizmetlerde kaliteyi 6l¢gmek zordur.

e Mallarda olgek ekonomisine ulasabilecek bliyiik birimler bulunmaktadir.
Hizmetlerinde, faaliyet gosterdikleri pazara bagli olarak nispeten daha kiiglik
birimler vardr.

e Patent korumasi kolaydir. Hizmetlerin patentlerle korunmasi zordur.
2.1.4. Hizmet Sektoriinde Simiflandirma

Hizmet sektoriinde siiflandirma 6nemlidir ancak oldukg¢a zordur. Ciinkii hizmetler
cok cesitlidir ve genis bir yelpazede yer almaktadir. Ayn1 hizmet grubunda uluslararasi bir
banka zincirini, kuafor veya doktoru incelemek miimkiin degildir. Farkli hizmetlerin ortak
ozelliklerine dayali siniflandirmalar ayrica yoneticilerin karar vermesine yardime1 olmalidir

(Oztiirk, 2013: 26).
2.1.4.1. Pazarlanabilir hizmetler ve pazarlanamayan hizmetler

Bazi1 hizmetlerde, sosyal ve ekonomik ¢evre, hizmetlerin sundugu faydalar1 piyasa dist
mekanizmalarla dagitmay1 segmektedir. Ucretsiz olarak halka sunulan devlet hizmetleri bu
boliimde yer almaktadir. Ciinkii insanlar1 bu tiir hizmetlerin kullanimindan ¢ikarmak
miimkiin degildir. Ornegin, yaya gecidi kullanan insanlar igin para talep etmek miimkiin
degildir. Bir kisinin bu hizmete erisimi, baskalarinin onu kullanmasini engellemez (Palmer,

2005: 9).

Bununla birlikte, pazarlanabilir ve pazarlanamayan formdaki bu hizmet ayrimi,
zamanla politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik ortamdaki degisikliklere bagli olarak
degisebilir. Pazarlanamayan bir hizmet, zaman i¢inde pazarlanabilir bir hizmet haline
gelebilir. Mesela, gecmis yillarda ¢ocuk bakimi, yemek pisirme, temizlik hizmetleri, birgok
toplumda evlerde pazarlanamamakta olup, giiniimiizde pazarlanan ve talep edilen hizmetler
olmustur (Oztiirk, 2013: 27).



2.1.4.2. Uretici hizmetleri ve tiiketici hizmetleri

Bu servisi kullanmak i¢in yararlanan kisiler i¢in tiiketici hizmetleri saglanmaktadir.
Bu hizmetlerin tiiketiminde bagka ekonomik fayda yoktur. Diger taraftan, iiretici hizmetleri
bir isletmeye verilen hizmetlerdir ve isletme ekonomik faydalar1 olan bir sey {iretir. Bazi
hizmetler hem iireticiler hem de tiiketiciler igin {iretilmektedir (Palmer, 2005: 10). Isletmeler
aras1 pazardaki hizmetler de iki gruba ayrilabilir: 11k kategori, iiriinler tarafindan desteklenen
hizmetlerdir; bu durumda, fiziksel bir iiriinle ilgili ¢cok cesitli servis bilesenleri, sunulan
teknik ¢oziimler kadar énemlidir. Ornek olarak makinelerin bakim ve onarimi, bilgisayar
satis1 ile verilen danismanlik hizmetleri, ekipman kullanim ile ilgili egitim programlari,
dagitim ve ulasim hizmetleri sayilabilir. Ikinci kategori, herhangi bir fiziksel iiriinle hi¢bir
iligkisi olmadan pazarlanabilen saf hizmetlerdir. Sigorta, danismanlik, bankacilik, bakim
hizmetleri, ulasim, pazar arastirmasi, muhasebe, giivenlik ve koruma hizmetleri ile seyahat

rezervasyon hizmetleri bu gruba dahil edilmistir

Bu hizmeti kullanan kisilere tiiketici hizmetleri sunulur. Bu hizmetlerin tiiketiminde
baska bir ekonomik fayda yoktur. Diger yandan, iiretici hizmetleri bir isletmeye verilen
hizmetlerdir ve isletme ekonomik agidan yararli olan bir sey iiretir. Bazi hizmetler hem
tiiketiciler hem de fiireticiler igin sunulmaktadir (Palmer, 2005: 10). Isletmeler aras
pazardaki hizmetler de iki gruba ayrilabilir. Birincisi, {riinler tarafindan desteklenen
hizmetlerdir. Bu durumda, fiziksel bir iirlinle ilgili ¢ok cesitli servis bilesenleri sunulan
teknik ¢oziimler kadar dnemlidir. Ornek olarak makinelerin bakim ve onarimi, bilgisayar
danigmanlik hizmetleri, ekipman kullanimu ile ilgili egitim programlari, dagitim ve nakliye
hizmetleri sayilabilir. ikincisi, herhangi bir fiziksel iiriinle hicbir iliskisi olmadan
pazarlanabilen saf hizmetlerdir. Sigorta, danismanlik, bankacilik, bakim hizmetleri, ulagim,
pazar aragtirmasi, muhasebe, giivenlik ve koruma hizmetleri ile seyahat rezervasyon

hizmetleri bu gruba dahil edilmistir (Hutt ve Speh, 1992: 327).
2.1.4.3. Hizmet isletmesinin miisterisiyle iliski tiiriine gore simflandirma

Mal satin alan tiiketiciler genellikle diizenli araliklarla alim ve 6deme yaparlar ve
iretici ile resmi bir iliski icinde olmazlar. Ote yandan, smai miisteriler, tedarik kaynaklari
ile daha uzun vadeli bir iliski i¢ine girmektedir. Hizmet sektoriinde, bireysel ve kurumsal
miisteriler, servis saglayicilarla uzun vadeli iligkiler kurar ve siirekli hizmet alir. Bu gergek
bize hizmetlerin siniflandirilmasi i¢in bir temel sunar: Miisteriler, Hizmet igletmesi (telefon
aboneligi, aile doktoru veya banka vb.) ile iiyelik iliskisine girer veya resmi bir iligki kurar

(Oztiirk, 2013: 29).



Boyle bir siniflandirma, hizmet pazarlamacilari i¢in ¢ok yararlidir. Hizmet isletmesi
i¢in lyelik iligkisinin avantaji, isletmenin miisterilerin kim oldugunu ve hizmetten nasil
yararlandiklarmni bilmesidir. lyi bir kayit sistemi kurulursa, isletme miisterilere dogrudan
posta veya telefonla satis yoluyla ulasabilir. Uyelik iliskisi ayrica fiyatlandirmada
kolaylastirict bir rol oynamaktadir. Yillik abone ticreti gibi standart fiyatlar, tiyelik iligkisi
olan hizmetler i¢in gecerli olabilir. Hizmetten daha fazla yararlanan miisterilere indirim ve

kolay 6deme olanaklari saglanabilir (Oztiirk, 2013: 30).
2.1.4.4. Hizmet Isletmesinin esnekligine ve inisiyatifine gore simiflandirma

Giliniimiizde iirlin alan tiiketiciler genellikle 6zel siparis vermemektedir. Tiiketiciler
mallar1 genelde raflardan satin almaktadirlar. Endiistriyel iiriinlerde, miisterinin girisiminin
biraz daha az olmasina ragmen, bu gercegin endiistriyel tiriinler i¢in de gegerli oldugu

soylenebilir (Oztiirk, 2013: 29). Bu girisim alaninin iki boyutu vardir (Lovelock, 1984: 55):

e Servis ve dagitim sistemi ne derece esneklik sagliyor?
e Hizmetin niteligini belirleyebilmek i¢in miisteriye hizmeti veren kisinin girigimi

nedir?

Bazi hizmetler tamamen standart hale getirilmistir. Ornegin, toplu tasima &nceden
belirlenmis rotalar arasinda tasimay1 igerir. Servis saglayicinin girisimi ve servisin esnekligi
cok diisiiktiir. Baz1 hizmetler tiiketiciye ¢ok cesitli segenekler sunar. Ornegin, bir telefon
abonesi, diinyanin diger ucunda bile, istedigi kisiyle birlikte bir telefon numarasina sahip
olabilir. Bu durumda, tiiketiciyle ilgilenen servis personelinin ¢ok az inisiyatifi vardir, ancak

hizmetin kalitesi esneklik saglar (Oztiirk, 2013: 29).

Ucgiincii kategoride, servis saglayici servisin nasil saglanacagi konusunda genis bir
girisime sahip olsa da, servisin dogasi geregi servisin bir miisteriden digerine degistigi
goriilmemektedir. Ornegin, bir {iniversite 6gretim iiyesi dersi sinifin 6zelliklerine ve kisisel
yeteneklerine gore farkli izleyebilir, ancak tabi oldugu diizenlemeler nedeniyle tiim derslerde

ayn1 miifredat: uygulayabilir (Oztiirk, 2013: 29).
2.1.4.5. Arz ve talebin dengede olup olmamasina gore simflandirma

Bazi hizmet sektorlerinde hizmetlere diizenli bir talep vardir, bazi sektorlerde ise
talepte 6nemli dalgalanmalar goriilebilmektedir. Eger hizmetlere talep zaman i¢cinde 6nemli
Olciide dalgalaniyorsa kapasite talep seviyesine gore ayarlanmaktadir. Talep tahmin edilerek
yonetilmekte ve daha dengeli bir hale getirilerek kapasite ile uyumlu bir hale sokulmaktadir.

Bu ayrima gore hizmetler ikiye ayrilabilir (Lovelock ve Wright, 2002: 32):
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e Talebin diizenli oldugu hizmetler

e Talebin zamana gore dalgali oldugu hizmetler

Hizmetler, dagitim sistemlerindeki farkliliga gore de ikiye ayrilabilir (Lovelock ve
Wright, 2002: 32).

e Miisterilerin hizmet organizasyonunu ziyaret etmesi

e Hizmetin miisterinin bulundugu yere gotiiriilmesi.

Mesela sa¢ kesim hizmeti ve elbise temizlik hizmeti hizmet isletmesinde yapilirken

pizza dagitimi1 miisterinin adresine yapilmaktadir.
2.1.4.6. Hizmetin yapisina gore siiflandirma

Hizmetin kime veya neye yonelik oldugu ve bu hizmetlerin elle tutulur veya maddi
olmayan hizmetler olup olmadiginin ifade edilmesi bir siniflandirma yapilmasini zorunlu
kilmistir (Lovelock, 1984: 51). Bu durum asagidaki sorularin cevaplanmasina yardimci
olacaktir (Lovelock 1984: 52):

e Tiiketici fiziksel olarak mevcut olmak zorunda mi?
Hizmet teslimati sirasinda,

Hizmet baslangici sirasinda (Ornegin, aracin onarim igin servise gotiiriilmesi ve

bittiginde sokiilmesi gerekir)

Hizmet sirasinda da bulunmayabilir. (servis saglayiciya telefon veya mektupla

ulagilabilir).
e Hizmet sunumu sirasinda miisterinin zihinsel olarak hazir bulunmasi gerekli midir?

Miisterilerin hizmetin sunulmasi sirasinda fiziksel varliga sahip olmalar1 gerekiyorsa,
hizmetin gergeklestirilmesinde zaman harcamak zorundadirlar. Miisterilerin hizmetlerden
memnuniyeti, hizmeti veren personelden ve hatta hizmeti kullanan diger miisterilerin
ozelliklerinden etkilenir (Oztiirk, 2013: 26).

2.2. Bankacilik Sektorii

Bankacilik, hizmet sektoriiniin en Onemli alt sektOrlerinden biridir. Bu alandaki
teknolojik degisimler, krizler, artan rekabet ve bankalarin finansal piyasalarin en énemli

unsurlarindan biri olmasi, bankacilik hizmetlerinin 6nemini artirmaktadir.
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2.2.1. Bankacilik Kavram

Her tiirlti bankacilik faaliyetini igeren tam bir bankacilik tanim1 yapmak ¢ok zordur.
Konunun hem yasal yoniiniin olmas1 hem de ekonomik faaliyetleri igermesi bu konu ile ilgili
bir tanimla yapmay1 zorlastirmaktadir. Cilinkii bankacilik, farkli alanlarda karmasik bir dizi
faaliyettir. Ayrica, bankacilik faaliyetlerinin farkli bir bakis acisina sahip oldugunu ve
kalkinmalarinin gelisiminde karmasik bir yapr kazandigim1 sdylemek miimkiindiir
(Ci1v1,1985: 17). Ekonomik ve teknolojik unsurlarin siirekli ve hizli bir sekilde degismesi, bu
karmasikligin en énemli sebeplerindendir. Ciinkii bu degisimler paralel olarak bankacilik

alanina da yansimaktadir.

Banka, mevduat kabul etmekte ve bu mevduatlar ¢esitli kredi islemlerinde en verimli
sekilde kullanmay1 amacglamaktadir. Ana faaliyet konusu diizenli olarak bor¢ almak veya
bor¢ vermektir. Bankanin bir baska tanimi; bu alandaki 6zel veya halka agik kisilerin ve
isletmelerin ihtiyaclarini karsilama faaliyetlerini ana faaliyet konusu olarak secen ekonomik

bir birimdir (Takan, 2001: 2).
2.2.2. Bankacihi@in Tarihsel Gelisimi

Bankaciligin tarihi ilkel toplumlara kadar uzanmaktadir. Bankacilik, tarih boyunca
baz1 evrimlerden gecerek ugradigi degisimler sonucu giinlimiizdeki cagdas seviyesine

ulagmustir.

Mezopotamya’da M.O. 3500 yillarinda arkeologlarin yaptigi kazi calismalari
sonucunda Siimerlerin Uruk sitesindeki tapinaklarda bulunan levhalar, tapinaklarin banka
gibi calistiklarimi gostermistir. Mallarina zarar gelmesinden korkan insanlar bu mallarini
tapinaktaki rahiplere emanet etmislerdir. Rahiplerde bu mallar1 bir iicret karsiliginda 6diing
olarak ciftcilere dagitmiglardir. Boylece bankalarin kaynak aktarma fonksiyonu ilk kez

ortaya ¢ikmuistir.

M.O. 2000 yillarinda Babil hiikiimdar1 Hammurabi’ nin ¢ikarmis oldugu Hammurabi
yasalari; kredi, mevduat, faiz ve komisyonlara iligskin hiikiimleriyle devlet miidahalesinin ve

bankacilik kurallarinin bilinen ilk 6rnegini olugturmaktadir.

11. ylizyildan itibaren Yahudiler ve Lombardiya halki, faiz yasagindan yararlandi ve
Avrupa'ya yayildi ve borglarini kontrol altina aldi. Her yerde uygulanan benzer kurallarla
ticaret ve bankacilik islerinde ayniligi sagladilar. Bazi Lombard sarraflar1 1290'dan sonra

giiclendi ve Ingiliz ve Fransiz hiikiimetlerine biiyiik borglar vermistir (Urganc1,1982: 50).
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Gezici Italyan sarraflar1 bankacilik islerini pazar yerlerinde ve fuarlarda kurduklar:
“bango” ad1 verilen tahta masalar lizerinde yaptiklarindan kendilerine ’banker’’ denilmistir.
Banco sozciigii de giiniimiizde hemen biitiin dillerde kullanilan banka s6zciigilintin kdkenini
olusturmustur. Gezici bankerler 13. ve 14. ylizyillarda yazili senet kullanmaya
baslamislardir. Cek benzeri ile 6deme emirleri 15. ylizyillda goriilmeye baslanmistir

(Urganci, 1982: 50).

Ik banka 1157 yilinda Venedikte kurulmustur. Daha sonra, 1401 yilinda “Barselona
Bankas1” 1407 yilinda “Cenova Bankas1” kurulmustur. ilk modern anlamda bankacilik
faaliyetleri gosteren banka 1609 yilinda Hollanda’da kurulan “Amsterdam Bankasi”dir.
1637 yilinda kurulan “Venedik Bankas1” ¢ek ve banknot kullanimina baglamistir. 1640
yilinda, Ingiltere kralinmn tiiccarlarin altinlarma el koymasindan sonra tiiccarlar altinlarini
muhafaza edilmesi amaciyla “goldsmith” denilen tiiccarlara sertifika karsiliginda vermeye
baslamistir. S6z konusu tiiccarlar, kasalarinda bulunan altinlara dayali olarak borg
isteyenlere “goldsmithnotes” adinda kendi senetlerini vermeye baslamislardir. Goldsmith
senetlerinin piyasada aligverislerde kullanilmasi ilk banknot sistemi olarak gosterilebilir.
Ingiltere’nin Fransa ile yaptig1 savas neticesinde para sikintisi icine diismesi bir devlet
bankasinin kurulmasi ve bunun vasitasiyla piyasada paranin dolasim diislincesini
dogurmustur. Bu amagla 1649 yilinda kurulan banka Ingiltere Merkez Bankas1’dir.1907
yilinda ABD Merkez Bankasi’nin kurulmasi ile birlikte modern bankacilik sisteminin

altyapis1 tamamlanmistir (Ferman,1998: 173).
2.2.3. Bankalarin Fonksiyonlari

Klasik anlamda, bankaciliktan s6z edildiginde akla gelen bankalar ticaret ve mevduat
bankalaridir ve bankalarin islevleri ayn1 bankalarin islevleri olarak anlasilmaktadir. Bu
baglamda, bankalarin fon saglama, fon kullanma, para ve hizmet saglama islevlerini

listeleyebiliriz.
2.2.3.1. Fon saglama fonksiyonu

Banka'nin isletmeleri tarafindan saglanan fonlar iki kaynaktan saglanmaktadir. Bu
kaynaklar kendi kaynaklar1 ve yabanci kaynaklar (Durer, 1988: 28; Takan, 2000: 33).
Bankalarin 6zkaynaklar1 sahip olduklar1 kaynaklardir ve yabanci kaynaklar {igiincii
sahislardan borglanmaktadir (Takan, 2000: 33). Ozkaynak, mevduat, tahvil ihraci, rezerv
fonlari, merkez bankasi kredileri, bankalar arasi para piyasasindan bor¢lanma, menkul

kiymetlestirme ve sendikasyon kredileri bankalar tarafindan saglanan i¢ ve dig kaynaklardir.

12



2.2.3.2. Fon kullanma fonksiyonu

Bankalar, yatirim islemlerinde kendi fonlarini1 ve yabanci kaynaklardan elde ettikleri
fonlar1 kullanir. Belirli bir gelir karsiliginda, belirli bir maliyet karsiliginda (6denen faiz,

komisyon ve diger giderler) sagladiklar1 fon, banka fonlarinin kullanim fonksiyonunu

olusturur (Takan,2000: 33).
2.2.3.3. Kaydi para saglama fonksiyonu

Bankalarin (ticari bankalar) bankacilik sistemindeki en 6nemli faaliyetlerinden biri
kayitlt para saglamaktir. Kaydi para: Yasal karsilik tutarlar1 diisiildiikten sonra bankaya
yatirilan mevduatin tekrar 6demesi. Kayith bir para ¢ekiyle mevduatin bir hesaptan digerine
aktarilmasiyla dolastirilmaktadir (Aren, 1981: 110-111; Takan, 2000: 34). Kaydi para
saglanmasina ¢eklerin 6deme araci olarak kullanilmalar1 ve kredi karti uygulamalar1 6rnek

olarak verilebilir.
2.2.3.4. Hizmet fonksiyonu

Hizmet kesiminin en énemli kurumlarindan biri olan bankalarin bu agidan iki temel
fonksiyonu vardir. Bunlardan birincisi ekonomideki likidite akiminin en iyi bir sekilde
dolagimini saglamak ikincisi de halka sahip olduklar1 mal varliklarini (parasal, finansal ve
reel aktiflerini) rasyonel bigimde kullanmalarina yardim etmektir (Civi,1985: 26-27).
Kambiyo islemleri yapmak, havale islemlerini yerine getirmek, kredi karti vermek vb.

faaliyetler bankalarin hizmet fonksiyonu kapsaminda ger¢eklesmektedir.
2.2.4. Banka Cesitleri

Cesitli tilkelerdeki farkli ekonomik sartlar, yasal diizenlemeler ve sermaye imkanlari,
farkli yapilarda bankalarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bankalar yiiriitmiis olduklar1

faaliyetlere gore su sekilde siniflandirilabilir:

Ticari bankalar (mevduat bankalari): Giiniimiizde en yaygin banka tiiriidiir. Bu
bankalarin 6z sermayeleri az olup, topladiklart mevduatlarla kredi verirler. Ticaret ve sanayi
isletmelerine kisa vadeli isletme sermayesi saglarlar. Ticari bankalarin bankacilik
sistemindeki en Onemli faaliyetlerinden biri kayith paranin olusturulmasidir. Cek
kullaniminin etkin bir gsekilde uygulandig: gelismis tilkelerde ticari bankalar 6nemli bir role

sahiptir.

Yatirim bankalari: Menkul kiymet ihraci yoluyla uzun vadeli finansman saglamay1

amaclayan girisimler ve tasarruflarini menkul kiymetlere yatirmak isteyen yatirimcilar
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arasinda aracilik yapan finansal aracilardir (Soykan,1995: 422). Yatirim bankalarinin
etkinligi sermaye piyasasinin etkinligine baglhdir. Yatirim bankalarinin, mevduat toplama ve

kredi verme yetkisi bulunmamaktadir.

Kalkinma Bankalari: Kalkinma bankalari, sermaye piyasasinin gelismedigi veya az
gelistigi iilkelerde tasarruf sahiplerinin elinde bulunan fonlarin sanayi ve ticaretin
gelismesine katkida bulunacak yatirimlara transferini saglayan bankalardir (Ferman,1998:
175). Bu bankalarin temel gorevi projelerin ve kalkinma programlarinin finansmanini
saglamak i¢in uzun vadeli kredi kullandirmaktir. Ayn1 zamanda projelerin hazirlanmasina

da yardimci olurlar.

Katilim Bankalari: Katilim bankalar1, mevduat toplama, 6zel cari hesaplar ve kar ve
zarara katilma hakki veren hesaplar ile fon toplama ve tahsil etme fonlarini liretim destegi,
kar ve zarar ortakligi yoluyla kredi olarak kullanma yetkisi olmayan finansal kurumlardir
(Ferman,1998: 176). Katilim bankalari, ekonomideki klasik bankaya gitmeyen miisterilerin
bosta kalan fonlarimi degerlendirir. Dagitilan kar paylar1 bankalarin faiz oranlarina ¢ok
yakindir; ama yapilan igler ayn1 degildir. Albaraka Tiirk, ve Kuveyt Tiirk katilim bankalarina

Ornek olarak verilebilir.
2.2.5. Bankacihk Hizmetlerinin Ozellikleri

Bankacilik hizmetlerinin 6zellikleri; Hizmetlerin yapisal 6zellikleri, miisterilerin satin
alma davranislar1 ve bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasindaki 6zel noktalar agisindan {i¢

baslik altinda incelenmistir. Bunlar agsagida kisaca agiklanmustir.
2.2.5.1. Hizmetlerin yapisal 6zellikleri acisindan

Diger hizmetlerde oldugu gibi banka hizmetleri de genelde soyut bir yapiya sahiptir.
Yani dokunulamaz, gozle goriilmez durumdadir. Bagka bir deyisle bes duyuya hitap
etmemektedir. Ancak bankacilik hizmetlerinin banka ciizdani, mevduat sertifikasi, kredi
kart1 gibi somut unsurlar1 da mevcut olup, bankacilik hizmeti bu somut unsurlarla da temsil

edilmektedir.

Bankacilik hizmetlerinin heterojen 6zelligi, bankacilik hizmetlerinde standart bir
hizmet iiretimine ulagmay1 zorlagtirmaktadir. Ayni1 banka igindeki iki personelin sundugu
hizmetlerden biri sizi tatmin ederken digeri etmeyebilir. Hatta ayni1 personelden giiniin farkl
saatlerinde aldiginiz hizmetler bile farklilik gosterebilir. Bu farkliligin temel sebebi

hizmetlerin insan odakli olup, ¢esitli olmasidir.
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Bankacilik hizmetleri dayaniksiz olup, banka hizmetlerinde {iretim ve tiiketim ayni
zamanda gerceklesir. Bunun dogal sonucu olarak banka hizmetleri depolanamaz ve
dogrudan dagitim kanaliyla (subeler) miisterilere sunulur. Bankacilik hizmetlerinin
dogrudan dagitim kanallariyla sunulmasi bankalarda kurulus yeri se¢iminin Onemini
arttirmaktadir. Bu da insanlarin yogun oldugu ve rahatlikla ulasilabilecegi yerlerin se¢imini
gerektirmektedir. Aym1 zamanda bankacilik hizmetlerinde iiretim ve tiiketim bir arada
gergeklestigi i¢in, hizmeti sunan personelin tutum ve tavirlari miisteri tatminini olumlu ya

da olumsuz bigimde etkileyebilir.

Bankacilik hizmetleri; havale islemleri, mevduat islemleri, kredi, finansal kiralama
gibi bir¢cok faaliyetten olusur. Bu kalabalik faaliyetler bankacilik hizmetlerinin soyutluk
ozelligiyle birlesince ortaya karmasik bir yap1 ¢gikmaktadir. Bu da bankacilik hizmetlerinin
baska bir 6zelligidir.

2.2.5.2. Miisterilerin satin alma davranislar1 agisindan

Miisterilerin satin alma sirasindaki diistinceleri hizmetin niteligini ortaya koymaktadir
(Timur, 1994: 18). ATM hizmetleri kolayda hizmetlere; kredi islemleri, mevduat islemleri

begenmeli hizmetlere; finansal danigmanlik ise 6zellikli hizmetlere 6rnek olarak verilebilir.
2.2.5.3. Bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasindaki 6zellikli noktalar a¢isindan

Diger hizmetlerin pazarlanmasina gore bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasinda 6zel

hususlar asagidaki gibi belirlenmistir (Ferman, 1998: 22):

Emanet Sorumlulugu Alma Ozelligi: Bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasi
alanindaki ytikiimliiliiklerin ¢ok daha kapsamli, ciddi ve ciddi sonuglar1 vardir. Aslinda,
bankalar bir emanet sorumlulugundadir. Miisterilerine, tasarruflarini giivenilir bir miitevelli,
giivenilir bir miitevelli kimligi ve zihniyeti ile degerlendireceklerini giivence altina almalari

gerekir.

Birikim Cekme (Mevduat) ve Dagitma (Kredi Verme) Ozelligi: Bankacilik
hizmetlerinin pazarlanmasinin amaci, bircok hizmet ve malin gergeklestirilmesinde ana
malzeme olan paray1r ¢cekmek ve toplamaktir. Ana malzeme olan paranin geri ¢ekilmesi
temelde bir ikna siirecidir. Ornegin, diger alanlarda, otomobil endiistrisi, tedarik¢i otomobil

endiistrisini ilgili otomobil parcalarini satmaya ikna etmek zorunda degildir.

Ekonomik ve Idari Diizenlemelere Kuvvetle Bagh Olma Ozelligi: Hangi alan ve yasal

yapiya sahip olduguna bakilmaksizin, tiim isletmeler ekonomik ve idari diizenlemelerden ve
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uygulamalardan etkilenir; buna gore var olmaya devam ettikleri agiktir. Bununla birlikte,
finansal servis saglayicilarin, diger alanlardaki isletmelerden daha yonetmeliklere ¢ok daha
sik1 bagli oldugu da bir gergektir. Bankalarin kurulus sermayesinden ortaklik hiikiimlerine;
Neredeyse tiim alanlarda, rezerve edilmesi gereken hiikiimlerden reklamin igerigi ve
uygulamalarina kadar olan diizenlemelere kesinlikle uymak zorundadirlar. Diger taraftan,
enflasyon, dis 6demeler dengesi, izlenen ekonomik politikalar neticesinde ortaya ¢ikacak
tarimsal fiyat seviyeleri gibi faktorler, banka pazarlama politika ve uygulamalarinin ytiksek

esnekligini ve uyum 6zelliklerini gerektirmektedir.

Miisteri Potansiyellerini Teshis Ozelligi: Finansal kurumlarin ayirt edici bir 6zelligi
olarak, miisterilerin giivenilirligini belirlemek, kullanilacak proje ve alanlarin teknik
incelemelerini yapmak ve teminat unsurlarimi incelemek miimkiindiir. Basarili kredi

pazarlamasinda, farkli miisteri potansiyellerini saglikli bir sekilde belirlemek gerekir.
2.3. Teknolojik Gelismeler ve Tiirk Bankacilik Sistemi

Ulkemizdeki elektronik ve bilgisayarlarda 1980'lerden bu yana yasanan hizh
teknolojik gelismeler ve bu gelismelerin hizli yansimasi bilgi ve iletisim maliyetlerini hizla
azaltmistir. Bilgi daha kolay ve ucuz bir sekilde elde edilmekle birlikte, bankalarin bilgi
toplama ve borg¢ alanlarin yonlendirilmesindeki avantajlar1 biiyiik 6l¢lide azalmistir. Bu
baglamda, banka dis1 finansal aracilar bu alanda 6nemli bir avantaj saglamistir. Bankalarin
yasal diizenlemelere uymasina ragmen, finansal piyasalarin bu diizenlemelerden uzak
olmasi, bankalarin diizenlemelerin maliyetini iistlenmesini saglarken, diger finansal aracilar

bu maliyetlerden muaftir (Parasiz, 2000: 112).

Insanlik tarihinin en 6nemli kesiflerinden biri olarak kabul goren ve cesitli fiziki
sekillerde giiniimiize kadar kullanilagelen “para” nin, teknolojideki gelismeler sonucunda
artik yeni bir bicime kavusarak islevini, yaygin bir sekilde “elektronik para” olarak devam
ettirmistir. Mali hizmetlerin merkezi noktasinda olan ve yillardir islevlerinde 6nemli bir
degisimin olmadig1 bankacilik sektorii, rekabet ve bilgi toplumunun gereksinimlerine
yonelik, giiniimiiz teknolojisinin sagladigi imkanlar1 giderek degistirmeye baglamistir.
Sektordeki islem hacminin artmasi ile personele duyulan ihtiyag, kagit temelli bilgi ve
belgenin ¢ogalmasi, giivenlik ve yonetim kontroliiniin yetersizligi, para yatirma-¢cekme, yeni
hesap a¢ma, hesaba havale gibi bir¢cok bankacilik hizmetinde miisteri hizmetlerine yonelik
rutin bankacilik islemlerinde teknolojik olanaklardan yararlanilmasi yollari, elektronik
bankaciligin ¢6ziim arayiglari i¢inde bulundugu alanlar haline gelmistir. Bu ¢ergevede,
bankacilik sektoriiniin sundugu hizmetlerin temel elemani olan para ile ilgili her tiirlii islem

16



ve bilgi aktarimi, giiniimiiz teknolojisinin sundugu olanaklardan yararlanilarak, her zaman
ve her yerde, hatasiz olarak gerek banka gerek miisterilerin hizmetine sunulmasi esas
olmakta, para, alternatif piyasalarda degerlendirilerek diinyanin bir ucundaki bir finans
biriminden digerine hizli bir sekilde hareket edebilir hale gelmistir. Tiirk bankacilik
sisteminin son 40-45 yillik siirecinde seyreden teknolojik gelismelere bagli olarak
sagladiklar1 sistem donanimlarint hizli bir bi¢imde kullanildig1 goriilmektedir. Bankalar
kullandiklar1 bu sistemleri toplumun biitiin kesimine hizmet {iriinii olarak sunmaya
baslamistir (Merkez Bankasi, 1996: 4). Bu baglamda sunulan hizmet iiriinlerinden 2000’11

yillarda 6nemli bir olgu olarak ortaya ¢ikan hizmet ise internet bankaciligidir.

Miisteriye farkli kollardan tiriin ve hizmet sunumu saglayabilen; mobil bankaciligi,
internet bankacilig1 ve ATM gibi alternatif dagitim kanallarinin maliyetlerde ve karliliktaki
avantajlari, Tirk bankacilik sisteminde teknoloji temelli yapilanmayr gerekli kilmigtir
(Sahozkan, 2003: 28). Bu yapilanma ile giliniimiizde ortaya c¢ikan alternatif dagitim

kanallarindan biri olan internet bankacilig1 bu baglamda énemlidir.Internet Bankacihg

Yasadigimiz yiizyilda rekabetin tamamen teknoloji lizerine yogunlagmasi ile bankalar
internet bankaciligmma yonelmistir. Dolayistyla Tiirkiye’deki bankalarin ¢ogu, yatirim

programlarinda internet bankaciligina yer vermistir.
2.3.1. internet Bankaciigi Kavram ve Gelisimi

1969 yilinda ABD’de Utah Universitesinde, Santa Barbara’daki California
Universitesi, Los Angeles’teki California Universitesi ve Standford Research Enstitiisii
olmak tizere dort bilgisayar konfigiirasyonundan olusan ABD Savunma Bakanligina bagl
bir iletisim sistemi olusturdu. Bu kurulan sistemle, bilgisayarlar1 kullanarak genis bir alana
dagilan iletisim aglarinin insa edebilecegi olasiliginin miimkiin oldugu ispat edilmis oldu.
PC’lerin ve PC istiinde calisan yazilimlarin giiclenmesi ile bilgi paylasimi igin yerel
kullanict aglar1 (LAN) kurulmaya basladi. Kaynak ve bilgi paylasiminin gelismesiyle yani
LAN’larin birbirine baglanmasiyla Genis Kullanic1 Aglari (WAN) kavrami gelisti. Bugiin
TCP/IP diye adlandirilan haberlesme protokoliiniin gelistirilmesiyle birlikte baslangigta
yalnizca bilgisayarlar arasi dosya transferi yapmak i¢in kullanilan, 6zel aglarin katilimi ve
gelistirilen yeni yazilimlarla ag tlizerindeki bilgisayarla erisme, bu bilgisayarlarda dosya
taramalar1 yapma ve elektronik dosyayla iletisim kurma yetenekleri kazandirilmasiyla

gelisen ve internet adi verilen bilgisayar ag1 kurulmus oldu (Akin,2007: 58).
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1960'1 yillardan itibaren, biiyiik merkezlerdeki bilgisayarlar arasinda iletisim saglayan
Internet, teknolojiyi, yenilikleri, sosyal ve ekonomik hayat1 ¢cok kisa siirede etkiledi. Her
tirlii ses, video ve verinin sabit ve mobil hatlar iizerinden aktarilmasini saglayan bilgi ve
iletisim teknolojileri diinyay1 glinden giine birbirine baglamaktadir. Diinyada her kesimin
kullanimina hazir bir alt yapiyr tamamlayan internet, bu 6zelligiyle ekonomik, kiiltiirel,
politik ve teknolojik alanda uluslara etki eden bir konuma gelmistir. Diinyanin her
kosesinden internetle aligveris yapilabilmekte, ticaret giin gegtikce sanal platforma
kaymaktadir (Iskin, 2012: 35). Teknolojik gelismeler ve internet zaman igerisinde bankacilik
sektoriinii de etkisi altina almistir. Bankalar zamanla tek bir kanal olan subelerden
ATM’lere, kiosklara, telefonlara, minitellere, televizyonlara ve PC’lere uzanan dagitim
alanlarina sahip olmustur. 18 Ekim 1995°ten sonra Security First Network Bank’la internet
dagitim kanali olarak bankacilik sektoriinde kullanilmaya baglanmis, bdylece internet
bankacilig1 kavrami gelismistir. Bankalarin interneti bir dagitim ve pazarlama araci olarak
se¢melerinin sebebi Booz ve Allen Hamilton’un ABD’de banka subeleri ve diger dagitim
kanallarinin bankalara yiikledigi maliyetler konusunda yapmis olduklar1 aragtirmanin
sonucu daha agik bir sekilde ortaya koymaktadir. Bu arastirmada, banka subesinden yapilan
islemin maliyeti 1,07 $ iken, ayn1 maliyet telefon bankaciligindan 54 cent, ATM’lerde 27
cent, PC’lerde 26 cent ve altinda gercgeklestirilebilmekteyken ayni islemler internet
bankaciligindan 13 cente kadar diigmektedir. Bu rakamlar ayn1 zamanda da teknolojideki
gelisimi ve buna bagli olarak saglanan maliyetin avantajin1 gostermektedir. Dolayisiyla
internet iizerinde banka subesi agmanin ve bu acilan banka subesinin yillik bakim
masraflarinin da fiziksel bir banka subesine gore daha avantajli olmasi internet bankaciligina

yonelimi artirmaktadir (Akin,2007: 58).

Internet bankacilig1 ya da internette bankacilik kisacas1 klasik bankacilik hizmetlerinin
internet iizerinden verilmesidir. Internet bankaciliginin ‘ev ya da ofis bankacili1’ olarak
adlandirilan kullanimlar1 da bulunmaktadir. Ancak, ev ya da ofis bankacilig1 yeni bir
bankacilik tiirii degildir. ‘Internet bankacilig1’, uzaktan erisimin oldugu her yerde internetin
kullanilmast ile bankacilik islemlerinin gergeklestirilmesi olarak ifade edilebilir
(Eralp,2012: 6). Internet bankaciligi herhangi bir banka subesinin imkin verdigi tiim
hizmetlerin hemen hemen hepsinin, diinyanin her yerinden hizli ve kolay bir sekilde
faydalanmaya olanak tanimaktadir. Internet erisimine sahip bir bilgisayar ile istenilen her
saat ve glinde baglant1 kurulabilir. Pek cok bankacilik hizmeti bir bankaya gitmeden

kullanilabilir. Ayrica, internet bankaciligi sube agindan daha fazla miisteriye erisim
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saglamaktadir. Internet bankaciligini ev ve ofis bankaciligindan ayiran 6zellik, ev ve ofis
bankaciligindaki ev bilgisayarli her miisterinin bir banka bilgisayariyla modem araciliiyla
iletisim kurabilmesidir. Internet bankaciliginda, banka 24 saat boyunca milyonlarca
miisteriye hizmet verebilmektedir (Takan ve Boyacioglu, 2015: 501). Bankalarin internet

subelerinden yapilan bazi islemleri asagida siralanmaistir:

e Hesap bilgileri goriintiileme ve bilgisayara indirme: vadesiz (TL/YP), vadeli
(TL/YP),

e (Cck bilgileri goriintiileme ve bilgisayara indirme,

e Para transferleri: miisterinin hesaplari arasinda transfer, ligiincii kisilere havale ve
EFT,

e Doviz alim satimi,

e Yatirim fonu alim satima,

e Repo islemleri ve faiz oranlar1 goriintiileme,

e Doviz kurlari,

o Elektrik, dogal gaz, cep telefonu gibi faturalar1 6deme,

e SGK prim 6demeleri,

e Kredi kartina iliskin iglemler,

e Giivenlik ayarlari,

e Bankanin iiriin ve hizmetleri hakkinda bilgi alma (Giiney,2015: 135).
2.3.2. Tiirkiye’de Internet Bankacilig1 Gelisimi

Ulkemizde ilk defa 1997 yilinda internet bankaciligim kullanan Tiirkiye Is Bankasi
A.S. gliniimiiz internet bankaciligi ile kiyaslandiginda tipki 1980’lerdeki prototip
bankamatik iinitelerinde oldugu gibi olduk¢a kisith islem secgenekleri ile uygulamaya
konulmustur. O donemin teknolojik kosullarma gore biiyiik bir devrim niteligi tasiyan
uygulama giinlimiizde her banka tarafindan ¢cok yaygin sekilde ve ¢esitli islem se¢enekleriyle
miisterilerinin kullanimina sunulmaktadir (Vurucu ve Ari, 2015: 271). 1997 yilinda internet
bankaciligina baglayan diger bir banka Garanti Bankasidir. Bankada internet iizerinden
giinliik ortalama 4 bin islem gergeklesirken, banka genelinde toplam gerceklestirilen
islemlerin %12’si internet subesi araciligiyla yapilmaktadir. 1998 yilinda internet
bankaciliginda diger bir hizmet veren banka Pamukbank’tir. Tiirkiye’de internet {izerinden

online bankacilik hizmeti veren bankalardan birkag1 su sekilde siralanabilir:

e s Bankasi; www.isbank.com.tr,
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Garanti Bankasi; www.garanti.com.tr,
Pamukbank; www.pamukbank.com.tr,
Akbank; www.akbank.com.tr,
Denizbank; www.denizbank.com.tr,
Osmanli Bankasi; www.osmanli.com.tr,
Es Bank; www.esbank.com.tr,

Bank Kapital; www.bankapital.com.tr,
Inter Bank; www.interbank.com.tr,
Toprak Bank; www.toprakbank.com.tr,
Demir Bank; www.demirbank.com.tr,

Bayindir Bank; www.bayindirbank.com.tr,

Internet iizerinden hizmet sunan Tiirk Bankalar1 gelismis iilkelerdeki bankalar gibi

benzer hizmetleri miisterilerine ulastirmaya ¢aligmaktadir. Yukarida internet bankaciligi

sektoriinde faaliyet gosteren ilk bankalar listelenmistir. Bu bankalar sunmus olduklar

hizmetleri 1996 yilindan itibaren miisterilere sunmaya baslamislardir. 1999 yilindan itibaren

12 banka Tiirkiye’de internet tizerinden miisterilerine hizmet sunmustur (Akin,2007: 62).

2.3.3. internet Bankacilig1 Avantajlar

Internet bankacihigmin kullanicilari agisindan sube bankacihigina gére en 6nemli

avantajlar1 soyledir:

Nakit para yatirma ve ¢ekme haricindeki bankacilik islemlerinin yapilmasi igin
subede bulunma sartin1 gerektirmez.

Sube bankacilifindan uygulanan ¢alisma giinii ve caligma saati gibi kisitlamalar
yoktur. Internet subesi haftanin 7 giinii 24 saat hizmet verir.

Internet erisiminin oldugu her noktadan, internet subesine giris yapilabilir.

Bir banka subesi bilgisayar agina sahip, miisterilere hizli ve kolay hizmet sunmakta
ve miisterilerin krediye uygun olmasi i¢in ihtiya¢ duyduklar1 verileri saklamalarini
saglamaktadir. Ek olarak, self servis birimlerinin getirdigi yenilikler, banka
personelinin rutin islemlerini azaltmaktadir. Bu, miisterinin mesai saatleri disinda
banka hizmetlerinden yararlanmasini saglar.

Subeden yapildiginda masraf ve komisyona tabi olan EFT, havale islemleri gibi
bir¢ok islem internet bankaciligindan iicretsiz olarak ya da c¢ok diisiik iicretler

karsiliginda yapilabilmektedir.
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e Internet bankacilig1 ile bankalar gelisen teknoloji imkani ile {iriin ve hizmete
ulasimi kolaylastirirken ¢esitliligi de artirmistir.

e Internet bankaciliginim etkin kullanimu ile bankacilikta cografik, siyasi ve ekonomik
engeller ortadan kalkmustir.

e Internet bankaciligmin en biiyiik avantajlarindan biri ise sube bankaciligina gore
%S5’ ten daha az oran

e dan bir islem maliyetine sahip olmasidir (Iskin, 2012: 66-70).

e Tirkiye Bankalar Birligi tarafindan yayinlanan arastirma sonuglarina gére Aralik
2017 itibariyle iilkemizde aktif internet bankaciligi kullanici sayist 35 milyonu;

islem hacmi ise, 1.317 milyar TL’yi1 asmis durumdadir (TBB,2017).
2.3.4. internet Bankacihginda Giivenlik

Gliniimiizde ¢ok sik olarak tercih edilen internet bankaciliginin en Onemli
sorunlarindan birisi giivenlik problemleridir. Giivenlik problemleri Eralp (2012)’e gore,

birkag baslik altinda degerlendirilebilir.

e Kullanic1 kaynakli problemler,
e Internet kaynakli problemler,

e Banka kaynakli problemler

Kullanict Kaynakli Problemler: Bu sorunlar, kullanicilarin internet subesi iizerinden
islem yapmak i¢in, sifrelerini bilgisayarlarina kaydetmeleri, banka sifrelerini kisisel
bilgilerini kullanarak olusturmalari, drnek olarak isimlerinin bas harfleri ve dogum yillar
gibi, kullanici kodlarini ve sifrelerini iiglincii sahislar ile paylastiklarinda ortaya ¢ikar. Diger
bir kullanict kaynakli problemler farkinda olmadan miisterinin bilgisayar, cep telefonu ve
vb. internet bankaciligina erisimi olan cihazlarin igerisine yerlesen koti niyetli

programlardan kaynaklanan sebeplerden ¢ikabilir.

Internet Kaynakli Problemler: Kullanicilar her ne kadar kisisel bilgisayarlarini
giivenlik altina almis olsa da bilgiler internet tizerinden oldugundan dolayi, kullanici ile
banka arasindaki her bilgi dinlenebilmekte ve izlenebilmektedir. Bu baglamda kullanicinin
bagli bulundugu servis saglayicisi, internet alt yapi hizmeti veren ara kurumlar ve banka

bilgi islem personeli bu bilgileri dinleme imkani bulunmaktadir.

Banka Kaynakli Problemler: Kullanicilar kigisel bilgisayarlarini giivenlik altina almig

olsalar bile kullanicilarin hesap bilgileri bankalar tarafindan saklanmaktadir. Internet
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korsanlar1 bankalarin verilerine yaptig1 saldirilar ile miisterilerin hesap bilgilerine ulagsma ve

bu hesaplar {lizerinden islem yapma imkani vardir (Eralp, 2012: 107-108).
2.3.5. Tiirkiye’de internet Bankacihg

Yapilan en giincel ¢alismalar sonucunda Tiirkiye Bankalar Birligi raporuna gore,
piyasadaki en hizli biiyiiyen sektorlerden biri olan Tiirkiye'nin bankacilik sektoriinde,
Haziran 2019 itibariyle toplam 34 adet mevduat bankasi ve 13 adet kalkinma ve yatirim
bankalar1 dahil toplamda 47 banka bulunmaktadir. Bu Bankalarin toplam sube sayisi
10.211'dir (www.tbb.org.tr).

Aralik 2018 'de internet bankacilig1 sistemine kayitli ve en az bir kez giren perakende
satis miisterileri sayist 55 milyon 894 bin kisidir. Yilda en az bir kez giren bireysel

miisterilerin sayis1 21 milyon 907 bin kisidir.

TBB tarafindan yayinlanan ’Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri Mart 2018
raporunda mobil bankacilik islemlerini ger¢eklestiren sistem de kayitli olan ve en az bir kez
giris yapmis toplam miisteri sayist 48 milyon 806 bin kisidir. Ocak-Mart 2018 doneminde
en az bir kez internet bankaciligina giren aktif perakende miisteri sayis1 ise 32 milyon 47 bin

kisidir. Bir 6nceki yila gore 2.5 milyon kisi artmistir (www.thb.org.tr).

Arastirma 6rneklemi olan Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O’ dan alinan en giincel
verilere gore (banka politikasi geregi son iki yila ait verileri paylasmamaktadir.) istatistiksel
internet bankacilifi kullanim orani Nisan-Haziran 2017 verilerine goére online aktif
bankacilik genel kullanim oran1 3.918, mobil aktif kullanicilik genel toplami ise 39.136°dur.
Internet bankacilign hizmet iiriinlerinde aktif kiimiile kullanic1 sayis1 fastpay iiriiniinde

19.086, aktif kiimiile kullanic1 sayis1 21.445’tir.

TBB raporlarina gore, Mart 2018 itibariyle internet bankaciligi hizmetinden
yararlanan iksi sayisi 55 milyon 894 bin kisidir. Son 1 yil i¢erisinde en az bir kez giris islemi

yapan miisteri sayisi ise 21 milyon 907 bin kisidir (www.tbb.org.tr).

Internet bankacilig1 hizmetini en az bir kez kullanan miisterilerin yiizde 23’ii Ocak-
Mart 2018 doneminde giris yapmistir. Toplam miisteri sayisinda bir 6nceki doneme gore

401 bin kisi artmistir (www.thb.org.tr).

Finansal islemler incelendiginde, Ocak-Mart 2018 periyodunda, internet bankaciligi
vasitastyla yapilan toplam islem adedi 139 milyon, toplam tutar1 ise 1,3 trilyon TL olmustur

(www.thb.org.tr).
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Finansal olmayan islemler incelendiginde, Mart 2018’ de finansal olmayan islemler
899 bin 83 islem hacminde en biiylik paya sahiptir. Bu finansal olmayan islemler, para
transferleri (EFT, para transferi), 6demeler (vergi ddemeleri ve diger ddemeler), yatirim
islemler (doviz, vadeli hesaplar, repo, fon degisimi, tahvil ve bono degisimi, altin islemleri),
kredi kart1 islemleri (taksit 6demesi, kredi kart1 borcu 6demesi, nakit avans, taksitli pesin
0deme, baskasinin kredi borcu 6demesi). Aralik 2016- Aralik 2017 arasinda ger¢geklesmeyen
islemlerde en biiylik pay Mart 2017'ye aittir (www.thb.org.tr).

Internet bankacihiginda EFT, havale ve déviz transfer islemlerinin icinde bulundugu
para transfer islemleri, 70 milyon islem adedi ve 956 milyar TL’lik islem hacmi ile finansal
islemler arasinda en biiyiik paya sahip olmustur. Bu tutar toplam finansal islem hacminin
yiizde 74’ ne karsilik gelmektedir. Ikinci sirada ise, 12 milyon islem adedi ve 233 milyar

TL’lik islem hacmi ile yatirim islemleri bulunmaktadir (www.tbb.org.tr).
2.4. internet Bankacihigi’nin Ozellikleri ve Kapsam
2.4.1. internet Bankaciliginin Avantajlari ve Dezavantajlari

Miisteriler ve bankalar internet bankacilii kapsaminda bazi avantajlara sahip
olduklar1 gibi bazi dezavantajlara da sahip olmaktadirlar. Genel hatlartyla internet

bankaciliginin sagladig1 yararlar ve neden oldugu sorunlar su sekilde ifade edilebilir.
Sagladigi yararlar (Ayiguhiaili, 2016: 12-13):

e Istenilen noktada erisimi miimkiin kilmaktadir. Bu agidan internet baglantisi oldugu
stirece islemlerin her yerden kontrol edilebilmesi miimkiindiir,

e Faaliyet ve yoOnetim acisindan sube bankaciligityla kiyaslandiginda daha diisiik
maliyetlerle hizmet verilebilmesi miimkiin olmaktadir. Bununla birlikte internet
bankaciligiyla birlikte daha ¢ok miisteriye ulasilabilmesi miimkiindiir.

e Sube bankaciliginda sira bekleyerek zaman kaybi yasanabilmektedir. Ancak
internet bankaciliginda sira bekleyerek zaman kaybinin yasanmasi séz konusu
olmamaktadir.

e Internet bankaciligindan genel olarak geliri yiiksek miisteriler yararlandiklar1 igin

bankalarin mevduatlarinin artmasi s6z konusu olmaktadir.
Ortaya ¢ikabilecek sorunlar ise sunlardir (Ayiguli, 2016: 12-13):
e internet bankaciligmin siber saldirilara maruz kalmasi neticesinde miisteri

hesaplariin ¢alinmasi s6z konusu olabilmektedir.
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e internet bankaciligiyla miisterilere iyi bir pazarlama faaliyetinin dijital
pazarlamadaki eksiklikler nedeniyle yapilamayabilmektedir.

e Internet bankaciliginda islemlerin yanlis yapilmasi halinde bu islemlerin
diizeltilebilmesi oldukca gii¢ olmaktadir.

e Firmalarin kendi internet siteleri kapsaminda bankalarin yapabildikleri islemlerle
ilgili verdikleri bilgiler ile bankalarin internet sitelerinde yapabildikleri islemlerle
ilgili verdikleri bilgilerin farkli olmas1 miisterilerin kafalarinin karismasina neden

olmaktadir.
2.4.1.1. Banka i¢in avantajh yonleri

Maliyetler, diger alternatif dagitim kanallarindan c¢ok daha distiktiir. Bir sube

isleminin maliyeti 1,5 TL iken, internet bankaciliginda bu maliyet 0,1 TL'ye diisiiriilebilir.

Internet bankacilig1 sadece bilisim agisindan bankanin ilerleme diizeyini gostermez,
ayni zamanda miisteriye sundugu hizmet ¢esitliligini de arttirir ve bu da bankanin teknoloji

acisindan imajin1 arttirir.

Internet sitelerini cekici kilacak bankalar, iiriinlerini cok daha ekonomik bir sekilde
ilan edebilecek ve ayn1 zamanda subeye gitmek zorunda kalmadan miisterinin emrinde daha

sik yapilan islemleri tesvik edeceklerdir (Yildirim, 2006: 22).
2.4.1.2. Miisteri icin avantajh yonleri

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

imkani vardir.

Maliyetlerin diisiik olmas1 nedeniyle bankacilik islemleri daha diisiik bir iicretle yerine
getirilebilir ve bunun neticesi olarak internet bankacilifi aracilifiyla agilan mevduat

hesaplarina daha yiiksek faiz almalari miimkiindiir.

Subelere ulasmak icin kullanilan vasitalarin yarattigi ¢evre kirliligini ve subelerde

gergeklestirilen islemlerin ¢iktilar nedeniyle yasanacak kagit israfin1 dnler.

Kullanim kolayligi sunmaktadir. Yapilan iglemlerin kayitlari bilgisayara liste halinde

dokiim yaptirilabilir.

Bireylerin hesaplarin1 daha yakindan takip edebilmesine imkan tanir ve hesaplarda

yapilmasi muhtemel usulsiizliiklerin daha kisa siire icerisinde ortaya ¢ikarilmasini saglar.
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Miisterilerin internet bankacilifi {izerinden yaptiklar1 islemler bankalar tarafindan
analize tabi tutulabilir. Bunun neticesi olarak miisterilerin ilgi alanlarmma gore birebir

pazarlama yapilabilir.
2.4.1.3. Banka i¢in dezavantajh yonleri

Internet bankacilifi sistemi kurulma asamasinda sistemin sorunsuz isleyisi ve
karsilasilabilecek problemlere anlik olarak yanit verebilmesi ve bu konuda destek verecek
olan personelin istihdam edilebilmesi i¢in belirli bir miktarda yatirim harcamasi yapilmasi

gerekmektedir.

Internet altyapisinin iilkemizde yeterli olmamasi, internet bankaciligi ve mobil
bankacilik hizmetlerine erisimin yavas olmasi, miisteriler agisindan negatif etki

yaratabilmektedir.

Giivenlik kavrami internet bankaciligi kullaniminda en 6nemli etkenlerden biridir.
Giivenlik konusunda yasanabilecek en kiiclik sorun bankalarin miisteri sayisinda ani bir

diisiise sebep olabilir.

Bankalar agisindan bir diger dezavantajda internet bankaciliginin miisteri kazaniminda
onemli bir role sahip olmasidir. Ciinkii gliniimiizde internet bankaciliginin aktif olarak
kullanilmast miisterinin ¢ok hizli ve kolay bir sekilde bankasini degistirebilme imkaninin
olmasini saglamaktadir. Bu durum bankalarin hedeflerine ulagsmada birtakim problemler

yasamalarina sebep olabilmektedir.
2.4.1.4. Miisteri icin dezavantajh yonleri

Banka ile miisteri arasinda yasanan iliskinin zedelenmesine neden olur. Ornegin
miisteri kendi ihtiyaglar1 dogrultusunda bir kredi ¢ekme durumu oldugunda miisterinin
internet bankacilig1 tarafindan taninmamasi bu ihtiyacinin giderilmesini engellemektedir.
Birtakim sorunlar internet bankaciligi araciligi ile ¢dziime ulagtirilamayabilir. Bu durumda
miisteri subeden islem yapmak durumunda kalir. Subeye giden miisterinin sorunlarinin
coziimiinde daha ¢ok ugras yapilmakta veya miisterinin talebi dogrultusunda yatirim ve
farkli konularda danismanlik hizmeti de verilebilmektedir. Internet bankaciliginda bu durum

s6z konusu degildir (Koskosas, 2011: 56).
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2.5. internet Bankaciligi Araclar
2.5.1. Kredi Kartlari

1887 yilinda, bir riiya olarak Edward Bellamy'nin “2000 Y1l1 Yasamda Geriye Bakis”
ifadesinde ifade edilen kavram, 1950 yilinda Yemek Kuliibii'ne hayat verdi. 1968’de Dinners
Club ve American Express’le Tiirkiye’ye girdi. 1983 te lilkemizde kredi kartlar1 kullanildi,
ancak smirli miisteri tabani tarafindan kullanilan bir 6deme araci haline geldi. 1990 yilinda
bankalar arast kart merkezinin kurulmasi ve 13 bankanin standardizasyonu ile kredi kart:
kullanimi1 1991 yilinda 766 bin adede yiikselmis ve Satis Noktast Terminalinde (POS) 1623
adet satisa sunulmustur (Erdem ve Efiloglu,2002: 30).

2019 yilh Temmuz ayinda 68.133.926 kredi karti ve 1.642.934 POS puam

bulunmaktadir (www.bkm.com.tr).
2.5.2. Sanal Kredi Kartlar:

Fiziksel olarak bulunmayan ve yalnizca internet aligverislerinde kullanilabilecek bir
tiir kredi kartidir. Sanal kart, manyetik alan1 olmayan ve miisterinin banka hesabina ekli olan
ve her iglemden Once sinir1 miisteri tarafindan belirlenen ve yalnizca internet {izerinden
yapilan aligveriglerde kullanilabilecek tek giivenlik numarast olan bir karttir. Bu 6zellik
sayesinde kartin sahiplerinin disinda kullanilmas: engellenmekte ve giivenlik 6nlemleri

alinmaktadir.
2.5.3. Akilh Kartlar

Plastik i¢inde mikro diizeyde ¢ip bulunan banka kartlar1 akilli kart olarak ifade
edilmektedir. Akilli kart olarak isimlendirilmesinin sebebi diger banka kartlarina gore bilgi
saklama kapasitesinin oldukga yiliksek olmasidir. Giivenlik agisindan oldukga niteliklidir.

Cilinkii farkli ve 6zel bir sifreleme 6zelligine sahiptir (Dolanbay, 2000).
2.5.4. Akilh Anahtar

Internet bankacilign kullananlara birbirinden farkli iki giivenlik durumu saglayan
sistemler akilli anahtar olarak ifade edilmektedir. Internet bankacilig1 kullanimi i¢in giris
yapildiginda miisterinin kendi sifresi disinda 8 karakterden olusan baska bir sifre daha
kullanilir. Internet bankacilifina miisteri her giris yaptiginda tek kullanimlik yeni bir sifre
olusturur. Tek kullanimlik olmasi nedeniyle ikinci defa ayni sifre ile islem yapilamaz (Usta,

2005: 280).
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2.6. Internet Bankacihg Kapsaminda Verilen Hizmetlerin Kapsami

Ilk kez 1997 yilinda tanitilan internet bankacilig1 hizmetleri bu donemlerde sinirl
sayida islemi biinyesinde barindirmaktaydi. Ancak teknolojik gelismeler ve miisterileri
ihtiyaglar1 dogrultusunda internet bankaciligi islemleri giin gectikge artmis ve tiim bankalar
gerekli caligmalar1 yapmaya baslamistir. Hatta giliniimiizde sube bankacilifinda yapilan
islemlerin bir¢ogu internet bankacilig1 iizerinden de yapilabilmektedir (Aksoy, 2000: 49).
Hesaplar TL cinsinden veya istenen doviz cinsinden agilabilse de, miisterilerin yabanci para
vadeli hesap acabilmeleri i¢cin bir doviz hesabi talep etmesi gerekir (Og, 2002: 67). internet

bankaciliginda sunulan hizmetler asagida kisaca ifade edilmistir.
2.6.1. Hesap Acihislar:

Internet bankaciligi kapsaminda miisteriler vadesiz hesap, yatirrm ve vadeli hesap
acabilme imkanina sahiptirler. S6z konusu bu hesaplarin miisterinin arzu ettigi subeye bagl
olarak olusturulmas1 miimkiindiir. Burada ifade edilen hesaplarin disinda banka tarafindan
sunulan hesaplarin da internet {iizerinden miisteri tarafindan acilabilmesi miimkiin

olmaktadir.

Miisteri hesaplar1 doviz veya TL cinsinden agabilmektedir. Ancak miisterinin vadeli
doviz hesabini internet {izerinden acabilmesi i¢in miisterinin banka nezdinde vadesiz doviz

hesabinin bulunmasi gerekmektedir.
2.6.2. Odeme Islemleri

Internet bankaciligina bagli olarak bankalarmn verdikleri deme hizmetleri, bankalarin
anlasmis olduklar1 kuruluslara gore degisebilmektedir. Ancak her gecen giin bankalarin
internet bankaciligi kapsaminda sunduklar1 6deme hizmetleri artmaktadir. Miisterilerin
internet bankacilig1 hizmetleri kapsaminda en fazla 6demeyi su, telefon ve elektrik giderler
lizerine yaptiklart ifade edilmektedir. S6z konusu O0demelerin diginda iiniversite harci,
sigorta 0demeleri, vergi 6demeleri, SSK gibi 6demeler de internet bankaciligi iizerinden
O0denebilmektedir. S6z konusu 6demelerin sd6zlesme numaralari ile 6denebilmesi miimkiin
oldugu gibi otomatik ddeme talimati iizerinden de ddenebilmesi miimkiindiir. internet
bankaciligiyla her ay gelen faturalarin 6denebilmesi miisterilere olduk¢a zaman avantaji
saglamaktadir. Bununla birlikte internet bankaciligi {izerinden faturalarin zamaninda

miisterilere hatirlatilmas1 miimkiin olmaktadir (Pala ve Kartal, 2010: 46).
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2.6.3. Para Transferleri

Miisteriler internet bankaciligiyla hesaplar aras1 EFT ve havale gibi islemleri belli bir
iicret 6demeden gerceklestirebilme olanagina kavusmaktadirlar. Havale ve EFT islemlerinin
disinda ileri tarihli, kayithh EFT ve havale islemleriyle diizenli 6deme emri iglemleri de
yapilabilmektedir. EFT ve havale islemlerinde miisterilere iki tane se¢enek sunulmaktadir.
Bu se¢eneklerde hesap numarasina ya da isme gore para transferi yapilabilmektedir. Miisteri
islemlerden sonra isterse islem dekontunu yazicidan ¢ikarabilmekte veya internetten kendine
e-posta olarak gonderebilmektedir. Bunlar diginda internet bankaciligiyla miisterilerin toplu

havale yapabilme imkanlar1 da bulunmaktadir (Mermeroglu, 2015: 10).
2.6.4. Kredi Kart1 islemleri

Internet bankacilifi kapsaminda miisteriler kredi kart1 islemlerine erisebilmekte ve
internet tizerinden kredi kartiyla ilgili ddemelerini yapabilmektedir. Bununla birlikte bireyler
eger isterlerse diger kisilerle ilgili kredi kart1 6demelerini de internetten 6deyebilmektedirler.
Kredi kart1 6demeleriyle ilgili olarak da internet bankaciligi tizerinden otomatik 6deme
talimat1 hazirlanabilmesi miimkiin olmaktadir. Miisteriler isterlerse internet {izerinden

kredi kart1 bagvurusunda bulunabilmektedirler (Mermeroglu, 2015: 11).
2.6.5. Yatirnm Islemleri

Miisteriler internet bankaciligini kullanarak hisse senedi, yatirim fon alim- satimu,
hazine bonosu, doviz alim-satimi1 gibi yatirim iglemlerini yapabilmektedirler. S6z konusu
yatirim islemleriyle ilgili olarak ileri tarihli alim-satim emri verilebilmesi de miimkiin
olmaktadir. Internet bankaciligi kapsaminda yatirim islemleri oldukca fazla kullanilan

islemler arasinda yer almaktadir (Pala ve Kartal, 2010: 46).
2.6.6. Bilgi Hizmetleri

Internet bankaciliginda bankacilik hizmetleriyle ilgili detayli bilgiler miisterilerin
hizmetine sunulmaktadir. Bununla birlikte giivenlik ve verilen hizmetlerle ilgili miisterilerin
aklina takilan 6geler “sik¢a sorulan sorular” boliimiinde miisterilere aciklanmaktadir. Bu
kapsamda miisteriler akillarina takilan sorunlari bu bdoliime yazabilmekte veya banka
hizmetlilerine bu béliim iizerinden e- postayla ulasabilmektedirler. Internet bankaciliginda
miisteriler bankanin verdigi faiz oranlari, kredi faizleri, kredi kartlarina uygulanan faiz

oranlari, doviz alis ve satig fiyatlarin1 bulabilmektedir.

28



Bankalarin internet subeleri kendi kurumlariyla ilgili adres bilgilerini ve diger
bankayla her tiirlii bilgiyi paylasmaktadirlar. Bunun disinda internet subeleri {izerinden
giinliik ekonomik geligmelerin takip edilmesine imkan taniyan haberlerin yaymlamasi da

miimkiin olmaktadir.
2.6.7. Basvuru Islemleri

Internet bankaciliginda, telefon bankacilig1 aktivasyonu yapabilmenin yani 1sra, tasit
ve tiiketici kredileri gibi kredi bagvurular1 yapilabilmektedirler. Bununla birlikte igletmeler
elektronik ticaret bagvurusunda bulunabilmektedirler. Internet bankaciligimi kullanabilmek
i¢in miisteriler parola ve sifre islemlerini de internet bankaciligi tizerinden bagvurarak yerine

getirmektedirler.
2.8. Ilgili Alanda Yapilan Arastirmalar

Ozoglu (2010) tarafindan yapilan arastirmada bir hizmet sektdrii olarak bankacilik
sektorli ve internet tabanli pazarlamanin sektoérdeki kullanimi irdelenerek bir uygulamayla
tikketicilerin bu kullanim alanlarindan hangisini ne kadar Onemseyip beklentilerini
karsiladig1 konusuna cevap aranirken bankalarinda bu konudaki basarisini nasil algiladiklari

arastirilmugtir.

Uzundag (2013) tarafindan yapilan arastirmada, gerceklesen gelismeler dogrultusunda
internet bankaciliginin benimsenmesi ve yayginlasmasi incelenmistir. Bu arastirmada
internet bankaciliginin 6gretmenler tarafindan etkili yonleri, giris icin Ogretmenlerin
cekinceleri, yagadiklari sorunlar ve bu sorunlara yonelik ¢6ziim onerileri degerlendirilmistir.
Bununla birlikte, 6gretmenlerin internet bankaciligi kullanmalarinin  demografik
ozelliklerine gore nasil degisim gosterdigi tartisilmistir. Arastirmada verileri anketler

yoluyla toplanmig ve (SPSS) 18.0 paket programiyla ¢oziimlenmistir.

Bulut (2013) tarafindan yapilan arastirmada Tiirkiye’deki internet bankaciligini
finansal yenilik olarak ele alinmistir. Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi internet 6deme
sistemi kullanim oranindan alinmis, internet bankaciligi kabuliinlin bir gostergesi olarak
alinmig, 21'er aylik verilere sahip 16 bankaya panel regresyonu uygulanmistir. Arastirmada,
Tiirkiye'de internet bankacilig1 kullanan bankalarin biiytikliigiiniin orantili oldugu bulundu.
Internet bankacilig1 kullanimu ile biiyiikliik arasindaki iliski ters U seklindedir. Ayrica, hane
halklarinin internet kullanim oranlarinin internet bankaciligi kullanimina olumlu yonde etki
ettigi ve internet bankaciliginin alternatif bir dagitim kanali olarak kullanildig1 gorilmistiir.

Ayrica, 2008 yilinda gercgeklestirilen internet bankaciligr islemlerinin sayist 2006 ve 2012
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yillar1 arasinda en diisiik seviyedeydi ve 2008 mali krizi internet bankaciligi kullanimina

olumsuz etki etti.

Gilinay (2013) tarafindan yapilan arastirmada, bireysel yatirim iirlinleri ile internet
bankaciligi iliskisini arastirmistir. Internet bankaciliginin ne anlama geldigi ve
bankaciliktaki yeri anlatilmistir. Yatirim iirtinleri genel tanimlari ile 6zetlenmistir. Ayrica
internet bankaciliginda kullanilan yatirim irtinleri alt1 bankanin internet subelerinin sundugu
iriin ve hizmete gore siiflandirilmaya ¢alisilmistir. Bununla beraber teknolojinin yatirimlar
tizerindeki etkisi arastirilmis, yeni teknolojiler ile ilgili 6rnekler verilmis, ileri teknoloji ve
algoritmalar ile yapilacak islemlerin ise bireysel yatirnmcilar acisindan sonuglari
arastiritlmaya calisilmistir. Tiim bu arastirmalarda diinyadaki orneklere deginilmistir.
Tiirkiye 6zelinde elde edilen veriler yorumlanmaya calisilmistir. Tezin arastirma boliimiinde
ise hem gergek veriler hem de anketten elde edilen verilerden hareketle, internet

bankaciliginin gergekten bireysel yatirimciya sagladig: katkilar arastirilmistir.

Isler (2015) tarafindan yapilan arastirmada ise internet bankacilig1 ve mobil bankacilik
kanallar1 tlizerinden hizmet kalitesinin Olgiilmesi amaglanmistir. Bdylece diinyada ve
Tiirkiye'de internet bankaciligt konusunda hizmet kalitesi calismalari yapilmaya
baglanmistir. Mobil bankacilik yeni bir dagitim kanali oldugu igin bu alandaki hizmet kalitesi
caligmalar1 ise oldukga yenidir. Bu ¢aligma ile kullanicilarin internet bankaciligir ve mobil
bankacilik kanallarinin e-hizmet kalitesi konusundaki diistinceleri ol¢lilmiistiir. Arastirma,
Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi'nda internet bankaciligr ve mobil bankacilik kullanicilarina

uygulanmistir.

Acar (2017) tarafindan yapilan arastirma iki ana kisimdan olusmaktadir: 11k kisimda
bankacilik sektoriine deginilmis, tanim, islevleri ve hem diinyadaki hem de Tirkiye’deki
tarihsel gelisimine yer verilmis; diger taraftan elektronik ticaret, elektronik bankacilik ve
internet bankacilig1 hakkinda bilgiler sunulmustur. Diger kisimda ise internet bankaciliginin
kullanim etkinligini 6lgmeye yonelik bir uygulama yapilmis, veri toplama asamasinda anket
yontemi kullanilmistir. Anketlerin analizinde SPSS programindan yararlanilmis, yapilan Ki-
kare analizine 117 anket dahil edilmistir. Calisma sonucunda, kamu c¢alisanlarinin
cogunlugunun internet bankacilig1 hizmetleri hakkinda bilgisi oldugu ve bu hizmetlerden
yararlanmakta oldugu ortaya c¢ikarken internet bankaciligi kullaniminda en Onemli
faktorlerin hiz ve zaman tasarrufu saglamasi, banka subelerindeki yogunluk ve biirokratik
islemlerden kaginma ile iglem maliyetinin disiikligii; tercih edilmemesinde ise en énemli

sebebin giivenlikle ilgili kaygilar oldugu gorilmiistiir.
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Yavuz (2017) tarafindan yapilan arastirma, Tirkiye'de bankaciligin gelisimi, kayit dis1
ekonomi, bankacilik {irtin ve hizmetleri, internet bankacilig1 ve mobil bankacilik konularinda

genis bir literatiir taramas1 yapilmustir.
2.9. Hizmet Kavrami ve Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetler, her alanda dogrudan veya dolayli olarak ortaya cikarak giinlik yasamin
vazgecilmez unsurlarindan biri haline gelmistir. Ek olarak, bugiin faaliyet gosteren
isletmelerin cogu hedeflerini miisterilere hizmet vermek ve sunmak olarak tanimlamaktadir.
(Oztiirk, 2007: 3). Servisin dzellikleri ve fiziki mallar miisteriye teslim edilse bile, bazi
islemler hizmet kapsamina dahil edilir; hizmeti tanimlamay1 ve anlamay1 zorlastirir.
Hizmetin tarihsel siirecteki tanimlarinda gegirilen alti asama vardir: Hizmeti; fizyokratlar
(....-1750) tarimsal {iretim disindaki tiim faaliyetler olarak; Adam Smith (1723-90) somut
(elle tutulur) bir tiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler olarak; j.B.Say (1767-1832) iiriinlere
fayda ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler olarak; Alfred Marshall (1842-1924) yaratildigi
anda varlik bulan mallar olarak; Bat1 iilkeleri (1925-1960) bir malin bi¢iminde degisiklige
yol agmayan hizmetler olarak tanimlarken; ¢agdas tanimlamada hizmet bir malin biciminde
degisiklige yol agmayan faaliyetler olarak tanimlanmaktadir.(Cowell, 2007: 3) Hizmetin
tarihsel siirecteki tanimlarindan sonra da hizmetle ilgili birden ¢ok tanimlama yapilmasina
karsin literatiirde genel kabul edilen bir tanim bulunmamaktadir.(Cicek ve Dogan, 2009:
201) Literatiirde hizmet kavrami hakkinda yapilan tanimlar asagidaki gibidir: Amerikan
pazarlama birligine gore hizmetler; soyut iireticiden kullaniciya direkt olarak sunulan,
tasinamayan, stoklanamayan ve hemen hemen aninda bozulabilir nitelikte olan mallardir.

(Mucuk, 2001: 285)

Gronroos hizmeti; az veya ¢ok soyut nitelikte olan, miisteri ile hizmeti sunan personel
veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 mallar1 veya sistemleri ile karsilagsma sirasinda
olusan miisteri sorunlarina ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisi olarak
tanimlamaktadir. (Goktolga ve Ozkan, 2011: 66) Bu tanimda hizmetin etkilesim boyutu
iizerinde durulmaktadir. Hizmetin sunumuna etki eden, katkida bulunan somut unsurlar da
stirece dahil edilmektedir. Skinner hizmet kavramini; Bireyler ve makineler tarafindan
miisterilere dogrudan fayda saglayan insanlar ve araglar araciliiyla yaratilan soyut
meslekler olarak adlandirilir. (Okumus ve Asil, 2007: 8). Sherwood’a gore; Birey veya
ekonomik bir varligin onayi ile birlikte bir ekonomik varliga ait bir sahis veya miilkteki
degisiklikler sonucu meydana gelen faaliyettir. (Sherwood, 1994: 12). Zeithaml ve Bitner

basitce hizmeti hareketler, stiregler ve performanslar olarak tanimlanmaktadir. (Khan, 2011:
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69). Kotler ise; Bu, bir tarafin diger tarafa sagladigi, esasen soyut olan ve higbir seyin
miilkiyeti ile bitmeyen faaliyeti veya yararin1 igerir. Uretimi, fiziksel bir iiriine bagl olabilir

ve bunun tersi de gecerlidir. (Kotler, 1997: 467)

Hizmet kavramini fiziksel mallardan ayiran, soyutlama, boliinmezlik, degiskenlik ve

servis kararsizligidir.

Hizmetlerin Soyutlugu: Mallar ve hizmetler arasindaki temel ve belirgin ayrimlardan
biri olarak kabul edilmektedir. Fiziksel mallar bes duyu organiyla algilanan bir nesne iken
hizmet bir faaliyeti, siireci ifade etmektedir. Hizmetler tiiketilir ve deneyim edilir fakat
hizmetlere tiiketiciler sahip olamazlar. (Wilson vd., 2000: 17) Ornegin; tiiketici ucakla
ulagimini saglarken somut olarak higbir sey elde etmez. Tiiketici ugagin performansini,
teknik ve teknik olmayan personelin performansini tiiketir. Bir banka hesabinin olmasi
tilketiciye ihtiyag duydugunda paranin giivenligini ve esnekligini sunabilmektedir. Fiziksel
mallarin estetik olarak, tat, koku yonleriyle iiriinleri inceleyerek kaliteleri hakkinda bilgi
sahibi olunabilirken; (Levitt, 1981: 95-102) satin almadan 6nce hizmetlerin sayilamadigi,
6l¢iilemedigi ve test edilip arastirma yapilamadigi i¢in hizmetlerden faydalanmadan onlari
degerlendirme yapmak ve hakkinda fikir sahibi olmak zordur. (Parasuraman, Zeithaml,
Berry, 1985: 41-50) Bu nedenle de hizmetler igin belirsizlik hizmetin satin alinip
tiikketilmesine kadar devam etmektedir. Hizmetlerden yararlanmak isteyen bir tiiketici satin
alma kararin1 alirken; hizmetlerin kalitesini etkileyen faktorler géz 6niine almaktadir. Bu
faktorlerin yaninda genellikle hizmet iireticileri hizmetleri somutlastirma yoluna giderek
tiikketiciler i¢in daha anlasilir kilmay1 hedeflemektedir. Hizmet iireticileri hizmetlerini
fiziksel f{irtinlerle birlestirerek de somutlastirabilirler. Bankalarin kredi kartlariyla
hizmetlerini daha somut bir hale getirebilmektedir. Ayrica hizmet ireticileri; hizmetleri
tilketicilerin zihninde daha kolay konumlandirabilecegi ve algilayabilecegi sekilde

sloganlarla destekleyerek sunabilir.

Hizmetlerin Tiirdes Olmamasi (Heterojenlik): Hizmetin sunumunda, algilanmasinda
bire bir etkili olan insan unsuru ¢ok énemli bir yere sahiptir. Hizmetler fiziksel iiriinler gibi
fabrikada iiretilmez, makinelesme orani diisiiktiir ve standart niteliklere sahip degildir.
Bunlardan dolay1 da miisterilere standart bir hizmetin sunulmasi miimkiin degildir. Ciinkii
hizmetin sunulmasinda yasanan miisteri etkilesimleri her defasinda farkli bir sekilde
gerceklesmektedir. Bu durum da hizmetin degisken bir 6zellige sahip olmasi ve hizmeti
sunan kisiye, hizmetin nerede, ne zaman ve nasil sunulduguna bagl olarak farklilik

gostermesine neden olmaktadir. (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 41-50) Bu nedenle
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de hizmet isletmeleri, ¢alisanlarin se¢ilmesinde daha secici olarak, ¢esitli egitim programlari
ile egitilmelerini saglayarak hizmetlerin heterojenligi  6zelligini  olumsuzluklarini
giderebilmektedir. Teknolojinin de gelismesiyle birlikte hizmetin sunumlarinda
makinelerden, internetten yararlanilmasi hizmetin her zaman ayni siirekli ve hizli olmasin
saglamayip standarda daha yakin bir ¢ikt1 elde edilmesini saglamaktadir. Ornegin; internet
bankacilig1 ile sunulan bankacilik hizmetleri tiim miisteriler i¢in esit kalite ve hizmetleri

sunmaktadir. (Mols, 1999: 37-47)

Hizmetlerin Es Zamanl Uretilmesi ve Tiiketilmesi: Fiziksel mallar énce iiretilir ve
tilketim zamanina kadar saklanabilirken; hizmetlerde tiretim tiikketim siireci es zamanli olup,
hizmetin stoklanabilmesi s6z konusu degildir. (Parry, Newnes ve Huang, 2011) Hizmetin bu
0zelliginden dolay: iireticinin yaninda tiiketici de hizmet siirecinde yer alir ve bu slirecte
onemli bir rol oynamaktadir. Bu siireg igerisinde 6nemli bir rolii olan tiiketiciler hizmetlerle

ilgili deneyimleri konusunda birbirleriyle etkilesimde bulunarak deneyimlerine etkilerler.

Hizmetlerin Dayaniksizlig1 (Stoklanamama): Fiziksel mallarin tiiketimi gergeklesene
kadar stoklanabilmektedir. Hizmetlerde ise stoklanarak daha sonra sunulmasi gibi bir durum
s6z konusu degildir. (Gadrey, 2000: 373) Bu nedenle de hizmet iiretimi yapan isletmelerin
hizmetlerini arz ederken talebin yetersiz olmasi durumunda olusan kaybi, kapasiteyi daha
sonraki bir slirece kaydirmak, saklamak miimkiin degildir. Bu nedenle de isletmeler talebin
az oldugu zamanlarda diisiik fiyat avantajlartyla, ¢esitli hediye ve esantiyonlarla ve reklam
yoluyla talebi arttirmaya calisarak; talebin yogun oldugu zamanlarda ek personeller ile
destek vererek ve miisterilerin ihtiyaglarini kendileri karsilayabilecekleri alternatif dagitim

kanallaria yonlendirerek bu olumsuzlugun derecesini azaltmaya calismaktadirlar.

Hizmetlerin Miilkiyetinin Devredilemez Olmasi: Fiziksel mallardan ayiran énemli bir
ozelliktir. Fiziksel bir varligi olmayan hizmetin ¢iktilarinin miilkiyeti devredilemez.
Hizmetlerin dogas1 itibariyle soyut olmasindan dolayr patent alinamaz bu durum da
hizmetlerin rakipler tarafindan kolaylikla kopyalanmasina neden olmaktadir. (Kandampully,
1997: 92) Fiziksel mallarda miilkiyet somut olarak karsimiza ¢ikarken ayn1 durum hizmetler
icin gegerli degildir, hizmetlerde tiiketim s6z konusudur. Hizmeti alan ve ondan yararlanan
kisi hizmeti bagkasina devredemez dolayisiyla da mallardaki fiziksel {iriinler i¢in var olan

ikinci el pazarlar ortaya ¢ikmaz.
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2.9.1. Hizmet Sektoriiniin Onemi ve Hizmet Sektériindeki Biiyiimenin Nedenleri

Hizmet sektdriindeki gelismeler ikinci Diinya Savasi'ndan sonra gergeklesti. Yasanan
sosyal ve ekonomik degisimler hizmet sektoriinlin gelismesini hizlandirmistir boylelikle
hizmet sektorii onemli bir yer edinmistir. Gliniimiiziin degisen kosullar1 ve ilerleyen
teknoloji ile birlikte insanlarin gelir diizeyleri artarak, is hayatinin yapisi giderek daha
karmasik hale gelmistir. Bu sebepten 6tiirii hizmetlere duyulan arz atmistir dolayli olarak
hizmet kullaniminda da artis meydana gelmistir. insanlarin daha once kendileri yaptiklar:
hizmetler, bugiin profesyonel insanlar veya kuruluslar tarafindan yapilmaktadir (Schwartz,
1973: 573). Olusan bu sartlar s6z konusu hizmetlerin devamliligini zorunlu kilmustir.
Ekonomik sosyal alanda meydana gelen hizli ve kokli degisimlerin yasanmasi hizmet
ekonomisinin gelisiminde rol oynamis, bu gelismeler de hizmet tireten igletmelerin sayisinin
artmasina ve hizmetin ekonomilerdeki Oneminin artmasina neden olmustur (Cronin ve
Taylor, 1992: 55-68). Son yillarda gelismis {iilkelerde hizmet sektoriinde elde edilen
gelirlerin artmasi, hizmet sektoriinde istihdamin artmasi bu 6nemin gostergelerindendir.
Gelismekte olan tlilkeler i¢in yeri giderek daha artan hizmet sektoriinlin biiylimesine,
gelismesine neden olan birtakim faktorler vardir. Zenginligin artisi, insanlarin daha fazla bos
zamanlarinin olmasi, isgiiclindeki kadin oraninin artisi, yasam beklentilerinin artmasi,
teknolojiyle birlikte iirlinlerin daha karmasik olmasi, yasamin karmasiklifinin artmast,
ekolojiye ve kaynaklarm kithigina daha ¢ok onem verilmesi ve yeni iiriinlerin sayisinin
artmasi hizmet sektoriindeki biiyiimeye neden olan faktorler arasinda yer almaktadir. Bu
unsurlar insanlarin bu hizmetlerin devamliligini talep etmesini ve hizmet sektoriiniin giderek

biiyiimesine neden olmustur (Oztiirk, 2007: 6).

Bugiin hizmet sektorii ekonomiler agisindan degerlendirildiginde; {ilkelerin
gelismislik seviyesini belirleyen ve 6lgen en dnemli etmenlerden biri oldugu goriilmektedir.
Hizmet sektoriiniin gelismis ililke ekonomisindeki payi, tarim ve sanayi sektorlerinin
payindan ¢ok daha yiiksektir ve hizmet sektorii diger sektorlere gére daha hizli bir biiyiime
gostermektedir. Ayrica, istthdam saglamada hizmet sektorii diger sektorlere gore
onceliklidir ve issizlik sorunlarma g¢oziimler sunar. Son yillarda hizmet sektoriiniin
gelismesiyle birlikte, hizmet sektorii ekonomi i¢inde 6nemli bir konuma gelmis ve hizmet
sektorti lilkelerin gelirlerine ciddi katkilar katmaktadir. Hizmet sektoriindeki gelismeleri bazi
rakam ve oranlarla diinya ekonomisi ve Tiirkiye a¢isindan karsilastirmak istersek; Isletmeler,
ekonomiler ve insanlar i¢in vazgegilmez hale gelen hizmet sektoriiniin; gelismekte olan

iilkelerdeki istihdam ve gelire olan etkisi artmistir (Bayuk, 2006: 3). Tirkiye’de hizmet
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sektoriindeki biiyiime hizi tarim ve sanayiye oranla daha fazla olmustur. Tarim sektoriiniin
2009 verilerinde %3,6 gergeklesen oran; 2010 itibariyle 6,0’ a yiikselirken; hizmette bu oran
%-6,9’dan, %12,6’a yiikselmistir. Tiirkiye’de GSYH’ nin tarim, sanayi ve hizmet
sektorlerindeki dagiliminda hizmetin 6nemli bir paya sahip oldugu goriilmektedir. Sanayinin
2009 yilindaki pay1 %19,1 iken; hizmetin %72,6 oran oldugu goriilmektedir. Ayn1 sekilde
GSYH’ de tarimin pay1 2010 yilinda %8,4 iken; hizmetin pay1 %72,4 oraninda olmustur.
Hizmetin GSYH’ deki payimin biiyiik oldugu goriilmektedir.

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerdeki hizmetlerin GSYH’ ye olan etkisi ve aldigi
payr ve hizmetin ekonomilere etkisinin ne kadar biiylik oldugu veriler 1s181nda
gorlilmektedir. 2010 yili verileri dogrultusunda; ABD’de bu oran %79,4 olarak
gerceklesirken, Fransa’da %71,5; Ispanya’da %71,3; Almanya’da %66,4; Tiirkiye’de
%359,8; Polonya’da %58,3; Brezilya’da %56,3, Rusya’da %53,1; Hindistan’da %48,8 ve
Cin’de %43,3 olarak gerceklesmistir. Bu oranlar hizmetin {ilkelerin ekonomilerini biiyiik
Olclide etkiledigini, iilkelerin refahi1 ve biiylimeleri i¢in de Oonemli bir unsur oldugunu
gostermektedir. Ayrica hizmet sektorii ve hizmet sektdriinde yer alan alt sektorler de son
yillarda insanlar agisindan cazip bir hale getirmistir. Bu da hizmet sektdriindeki istithdamin
artmasina neden olmustur. Gelismis ve gelismekte olan 10 iilkede 2010 yilinda hizmet
sektoriindeki istihdamin toplam istihdam igindeki orani; ABD’de 67,4; Fransa’da 62,9;
Ispanya’da 61,6; Almanya’da 60,7; Rusya’da 54,8; Brezilya’da 54,6; Polonya’da 47,9;
Tiirkiye’de 43,6 ve Cin’de 37,9 Olarak tespit edilmistir.

2.9.2. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesi ile Tlgili Kavramlar

1990'lh ve sonraki gelismelerle birlikte hem fiziki mal hem de hizmet iiriinleri i¢in
kalitenin onemi artmistir. Isletmeler, miisterilerin dikkatini ¢ekmelerini ve uzun siire
ellerinde tutmalarini saglayan kalitenin 6nemini ve giiclinii kabul etmislerdir (Heskett ve
digerleri, 1994: 164). Kalitenin mevcut durumuna gelmesinden Once, iiretilen iiriinlerin
belirli standartlara uygun olup olmadiginin belirlenmesi ile sinirh kaldi. Kiiresel anlamda
yasanan gelismelerle birlikte kalitenin dneminin artmasi ve bir¢ok yazar tarafindan yapilan
calismalar bugiinkii kalite felsefesinin olusmasina katkida bulunmustur (Heskettvd., 1994:
164).

Kaliteyi etkileyen birden fazla unsurun olmasi; bu unsurlarin da miisterilerin
beklentilerine, ihtiyaclarina ve algilamalarina gore degisiklik gostermesi literatiirde kalite ile
ilgili tanmimlarin fazla olmasina neden olmustur (Sézer vd. 2002: 47). Toplam kalite
yonetiminin temellerini olusturan Profesér Edward Deming; Kalite kavraminda,
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miisterilerin mevcut ihtiyaglarina ve gelecekteki gereksinimlerine odaklanmistir (Kogel,
2007: 289). Joseph M. Juran, kaliteyi kullanima uygun olarak tanimlamanin yani sira ekip
iliskilerine onem vererek, proje kapsaminda kaliteyi iyilestirmeyi hedeflemistir (Moss,
2007: 5). Philip Crosby, kaliteyi bir iiriiniin gereksinimlerine uygun olarak tanimlamustir.
Ayni1 zamanda kalitedeki sifir noktasin1 ve miikemmelligi vurgulamistir. Kalitenin artan
Onemi, hizmet {riinlerinin kalitesini tanimlama ve Ol¢gmede zorluklara neden olmustur.
Hizmetin niteliginden kaynaklanan 6zellikler agisindan bir siire¢ performans olarak kabul
edilir. Bu nedenle, ¢ogu hizmeti saymak, 6l¢mek ve test etmek ve teslimattan once kaliteyi
dogrulamak miimkiin degildir (Zeithmal, Berry & Parasuraman, 1988: 35; Naik, Gantasala,
Prabhakar, 2010: 231). 1980’li yillarda hizmet pazarlamasinda arastirma yapan yazarlar
tarafindan hizmet kalitesi de ele alinmis, 6l¢iilmesi tanimlanmasi ile ilgili calismalara 6nem
verilmistir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢aligmalar dogrultusunda birden ¢ok tanim
olmas1 nedeniyle herkes tarafindan kabul edilen evrensel bir tanim yoktur. Literatiirde

hizmet kalitesi ile ilgili yapilan tanimlardan bazilar1:

Hizmet kalitesinin tanimlanmasinda igsel ve digsal olmak iizere iki perspektif
bulunmaktadir. Igsel perspektife gére hizmet hatasiz bir sekilde miisteriye sunulmalidir.
Digsal perspektif tanimlamasinda ise hizmet kalitesi miisterilerin algilamalari, beklentileri,
tutumlar1 ve memnuniyetleri ¢ergevesinde tanimlanmaktadir (SachdevveVerma, 2004: 97).
Hizmet kalitesi miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in miikemmel hizmetin verilmesidir.
Hizmet kalitesi ile yapilan bir diger tanimda ise hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini tam

olarak karsilamak ya da bu beklentilerin {izerine gecebilmek olarak tanimlanmaktadir.

Imalat ortaminda iiretilen fiziksel mallarin kalitesinin &lciilmesinde standartlar ve
teknikler belirlenerek iirlinlerin kalitesi kolaylikla 6l¢iilebilirken; ayn1 durum hizmetler igin
s0z konusu olmamaktadir. Hizmetlerin iiretim ve tiikketiminde insan faktoriiniin cok énemli
bir rol oynamasi ve bu faktoriin kontroliiniin sinirli olmasi hizmet kalitesinde belirli objektif
bir kalite varligindan uzaklastirir. Hizmetler; hizmeti sunan ve hizmetten yararlananin esanli
etkilesimleriyle olugmaktadir. Bu nedenle de hizmetin kalitesi bu hizmetten yararlanan
miisterinin hizmetle ilgili algilamalar1 ve beklentileri hizmetin kalitesini olusturmaktadir

(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 42-48).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry yaptiklar1 ¢alisma sonucunda hizmet kalitesi ile ilgili

su sonuglara ulagsmiglardir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 42-48):

Hizmet kalitesi, tiriin kalitesini degerlendirmeye gore ¢ok daha giictiir.

36



Tiiketicilerin algilanan hizmet kalitesi; hizmetin performansi ile hizmet ile ilgili

beklentilerinin karsilastirilmasi sonucunda olusmaktadir.

Hizmetin kalite algilamasinda hizmetten elde edilen ¢iktinin, sonucun 6nemli oldugu

kadar alinan hizmetin arz edilmesindeki siire¢ de 6nemli bir faktordiir.

Iyi bir hizmet kalitesinde; hem hizmetin diizenli ulastirilmas1 durumundaki kalite
diizeyi; hem de problemlerin var oldugu hizmetlerin kalite seviyesi iki durumda da gii¢lii

olmasi gerekmektedir.

Hizmetle ilgili herhangi bir problem meydana geldiginde hizmet sunan ile hizmetten
yararlanan taraflar arasinda etkin bir iletisim ile problemin c¢oziilmesi kalitenin

algilanmasinda 6nem arz etmektedir.

Algilanan kalite, beklenen kalite, teknik kalite ve fonksiyonel kalite; hizmet kalitesinin
tanimlanmasinda ve ol¢limiinde arastirmacilar tarafindan basgvurulan hizmet kalitesi ile ilgili

kavramlardir.

Hizmet kalitesinin Ol¢iimii i¢in gelistirilen Servqual modeli beklenen kalite ve
algilanan kalite (performans) {lizerine kuruludur. Beklenen kalite; Miisterilerin hizmetten
yararlanmadan Once, kendisine sunulacak olan hizmetin kalitesi, hizmetin sunumunu
kapsayan hizmetin tim siireci ile ilgili beklentileri, inanglaridir (Zeithaml, 1988: 2).
Miisteriler; satin alma siirecinden 6nce hizmetle ilgili baz1 diisiinceler sahiptir. Miisterilerin
irin veya hizmeti deneyim etmesinden Onceki beklentileri hizmet kalitesini
degerlendirmede Onemli bir faktor olarak karsimiza cikmaktadir. Beklentiler farkli
faktorlerin etkilesimi ile olugsmaktadir. Bu nedenle de hizmet sunan isletmeler agcindan bu
faktorleri tespit etmek; miisterilerin beklentilerini belirlemek ve buna uygun hizmet sunmak
acisindan 6nemli bir noktadir. Miisterilerin kalite beklentilerinin olusumuna etki eden
faktorler; kisisel ihtiyaglar, digsal iletisim, imaj, gecmis deneyimler ve kulaktan kulaga
iletisim olarak sayilmaktadir. Miisterilerin beklentilerini etkileyen onemli bir faktoér olan
kisisel ihtiyaclar; yemek, icmek gibi fizyolojik ihtiyaglari, can giivenligi gibi fonksiyonel
ihtiyaclari, bir gruba ait olmak, begenilmek, takdir edilmek gibi sosyal ihtiyaclar1 ve
taninmak itibar gérmek gibi ihtiyaclar miisterilerin kisisel ihtiyaclarini olusturan faktorlerdir
(Kogel, 2007: 438). Dissal Iletisim unsurlar1 olan altinda olan reklam, halkla iliskiler
faaliyetleri, kampanyalar isletmenin kontrolii altinda olup ve miisterilerin kalite ile ilgili
beklentilerini sekillendiren &nemli faktdrler arasindadir. Imaj ise; isletmenin biitiin

faaliyetleri sonucunda miisterilerin ve toplumun zihninde olusan bir olgudur. Bu olgu
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dogrultusunda miisteriler hizmetlerin kalitesi ile ilgili ¢ikarimlar yapabilir ve beklentileri bu
cikarimlar ¢ergevesinde gelisir. Ge¢gmis deneyimler; miisterilerin yararlanacagi hizmetin
benzerini tecriibe etmesi ile ilgilidir. Miisteri isletmenin sunacagi hizmetten daha once
yararlanmig olmas1 beklentilerinin bu tecriibe ¢evresinde olusmaktadir. Beklentilere etki
eden en son unsur da kulaktan kulaga iletisimdir. Bu unsur da gegmis deneyimlere sahip olan
miisterilerin deneyimlerini diger kisilerle paylasmasi sonucunda olusmaktadir. Pozitif bir
durum s6z konusu oldugunda isletmenin faaliyetlerine olumlu yonde etki ederken; aksi

durum halinde de igletmenin aleyhine olmaktadir.

Hizmet kalitesi ile ilgili kavramlardan bir digeri olan algilanan kalite: Tiiketicinin biri
iirliniin genel miikkemmelligi ya da performansi konusundaki yargisidir. Algilanan kalite:
Objektif veya gercek kaliteden farklidir, {iriiniin kalitesinin seviyesini arttirmaktan ziyade
tiriiniin belirli bir niteligidir, baz1 durumlarda tutuma benzeyen genel bir degerlendirme ve

tilketiciyi uyaran bir yargi olarak degerlendirilmektedir (Zeithaml, 1988: 16).

Hizmetin yerine getirilmesi teknik kalite olarak adlandirilirken hizmetin sunulma sekli
ve ortam da fonksiyonel kaliteyi olugturmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988:
19). Hizmet Kkalitesi; hizmetin yerine getirilmesi, ¢iktisinin yaninda hizmetin sunulma
stirecini de dikkate almaktadir. Bu nedenle de fonksiyonel kalite de hizmetin kalitesinin

degerlendirilmesinde 6nem tasimaktadir.
2.9.3. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde aragtirmacilar tarafindan birgok model gelistirilmistir.
Bu caligmada literatiirde sik¢a basvurulmus olan hizmet kalitesi modelleri ve bu modellerde

ele alian hizmet kalitesi ile ilgili faktorler yer almaktadir.
2.9.3.1. Servqual hizmet kalitesi modeli ve hizmet kalitesi boyutlari

1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB)
tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalitesi modeli; hizmet kalitesinin Olgiimiinde
yararlanilan ve bir¢ok arastirmaci tarafindan kullanilan yaygin ve kapsamli bir modeldir
(Bennington ve Cummane, 1988: 398). PZB yaptiklar1 aragtirmada farkli sektorlerde hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirdikleri Servqual 6l¢eginin gelisimini anlatmaktadir.
Arastirmada kredi kartlar1, bankacilik, komisyonculuk ve tamir hizmetleri veren sirketlerin
hizmet kalitesi Ol¢iilmiistiir (Brown, Churchill & Peter, 1993: 128). Daha sonraki yillarda
yaptiklar1 arastirmalarda ise hastanelerin (Babakus ve Mangold, 1992), akut hizmet veren

hastanelerin (Carman, 1990: 33-55), yeminli mali miisavirlik hizmet veren isletmelerin,
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emlak hizmetlerinin (Brown, Churchill, Peter, 1993: 128), ilaglama hizmetini veren
isletmelerin, kuru temizleme, hazir yemek sektoriiniin (fastfood) (Cronin ve Taylor, 1992:
61), bankalarin ve otellerin (Saleh ve Ryan, 1991: 324) hizmet kalitesi 6l¢tiimiinde Servqual
Olcegi kullanilarak ¢alismalar yapilmistir. Hizmetin kalitesini gelistirebilmek i¢in hizmetin
kalitesinin 6l¢iilmesinin gerekliliginden yola ¢ikarak bu model olusturulmustur. Gelistirilen
bu model; kalitenin arttirilmasi i¢in hangi unsurlara dikkat edilmesi ve yapilacak
iyilestirmelerin ne oranda yapilmasi gerektigi konusunda isletmelere yardimci olmustur.
Servqual modeli Oliver tarafindan gelistirilen onaylamama paradigmasina dayanmaktadir
(Cronin ve Taylor, 1992: 56). Oliver misterilerin hizmete yonelik beklentilerinin, hizmette
yasadiklar1 performansin Ol¢lilmesi i¢in bir temel oldugunu savunan ilk arastirmacidir.
Hizmetin sunulmasindan Once misterilerin hizmetle ilgili beklentileri vardir. Servqual
modelinde hizmet kalitesinin belirlenmesinde rol sahibi olan miisterilerin; hizmetle ilgili
beklentileri ile hizmetten algiladigi performans arasindaki fark; miisterilerin hizmetin
kalitesinin nasil degerlendirildigini gostermektedir. Bu degerlendirme de algilanan hizmet

kalitesi olarak adlandirilmaktadir (Dabholkar, Shepherd ve Thore, 2000: 139-173).

Model miisterilerin algilamalar1 ve beklentileri iizerine kurulu olup iki kisimdan
olusmaktadir. PZB yaptig1 arastirmalar sonucunda bu iki boliimde; hizmetin kalitesinin
degerlendirilmesinde dikkate alinacak on ayri1 boyut belirlenmistir. Bu boyutlar sunlardir

(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 42-48):

Giivenilirlik: Hizmet kalitesinin algilanmasinda en etkili faktorlerden birisidir.
Isletmenin miisteriye s6z verdigi hizmeti belirtilen zamanda, tam ve eksiksiz olarak yerine
getirmesidir. Giivenirlik faktorii miisteri i¢cin hizmetin her zaman ayni bi¢cimde yerine
getirilmesi anlamima gelmektedir (Faturalarda ve kayitlarin dogru olmasi, planlanan

zamanda hizmetin yerine getirilmesi gibi).

Heveslilik: Hizmetin sunulmasinda ¢alisanlarin istekli ve hazir olmalaridir.
Calisanlarin her zaman miisteriye yardimci olmaya hazir olmasi ve miisterilerin isteklerine
hemen karsilayip hizli cevap vermesi heveslilik faktoriinii olusturmaktadir (Elektronik posta

ile bildirilenlere hizli cevap vermek, hizmeti bekletmeden hizli vermek gibi).

Yeterlilik: Hizmeti sunan kisinin yeterli bilgi ve donanima sahip olmasi anlamina
gelmektedir. Miisteri ile temasin oldugu noktalarda yer alan c¢alisanlarin gerekli
yonlendirmeleri yapmak, miisteriye yardimeir olmak igin gereken mesleki bilgiye ve

yetenege sahip olmasi anlamina gelmektedir. Ayrica kurulusun gereken arastirma
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kabiliyetine sahip olmasin1 da kapsar. Ornegin menkul kiymetlerle ilgili islemler yapan

isletmelerde.

Ulasilabilirlik: Isletmenin sundugu hizmetlere kolaylikla ulasabilmek ve gerekli
iletisimi ilgililerle kurabilmektir. Miisterilerle iletisim i¢in kullanilan telefon hattinin mesgul
olmamasi ve bekletilmeden islemlerin yerine getirilmelidir. Miisterilerin isletmeyle kolayca
etkilesimde bulunup, istedigi hizmetten yararlanabilmesi anlamina gelmektedir. Bu faktor
ayni zamanda hizmetten yararlanacagi subelere, tesislere rahat ve diledigi zamanda

ulagabilmeyi ve isletmelerin ¢aligma saatlerinin uygun olmasini icermektedir.

Nezaket: Miisteri ile bire bir temas kuran ¢alisanlarin miisterilere kars1 nazik, saygili,
samimi ve anlayisli (Resepsiyonist ve telefon operatorleri dahil olmak iizere) bir tutum
icinde olmalaridir. Isletme miisterilerin ¢ikarlarmni goéz 6niinde bulundurarak faaliyetlerini

stirdiirmelidir. Calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniimlii olmasi da bu faktorle ilgilidir.

Iletisim: Miisterilerin anlayacag: dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek anlamina
gelmektedir. Isletmenin farkli miisterilere hizmet verebilmesi icin dilini ayarlamasi
gerekebilir. Hizmetin kendisini agiklamasi, hizmetin fiyatinin ne kadar olacagi, hizmetle
fiyat arasindaki denge de iletisim faktoriiniin kapsamindadir. Miisterilerin hizmet siireci ile
ilgili konularda gerekli bilgilendirilmelerin yapilmasi ve herhangi bir sorun olusmasi

durumunda problemin hemen ¢oziilecegi konusunda miisteriye giivence verilmesi.

Itibar: Hizmeti sunan isletmenin hizmet verdigi sektdrdeki kredibilitesini, inanirligmi
kapsamaktadir. Misterilerin ¢ikarlarin1 gozeterek faaliyetlerde bulunmasi, paydaslari
(toplum, c¢alisanlar, miisteriler vb. gibi) ile olan iligkisi, sirketin imaj1 gibi faktorler de
isletmenin itibarii etkilemektedir. Sirketin ismi, sirketin itibari, iletisim noktalarindaki
calisanlarin miisteriyle olan etkilesimleri ve bu calisanlarin 6zellikleri sirketin itibarim

etkileyen unsurlardir.

Giivenlik/Giivence: Hizmetin sunulmasinda ve hizmette herhangi bir riskin yer
almamasi, tehlikeye veya slipheye yol acacak durumlarin yer almamasidir. Miisterilerin
fiziksel giivenliklerinin saglanmasi, finansal anlamda giivenliginin saglanmasi ve yapilan

anlagsma vb. gibi durumlarda gizliligin korunmasi giivenlik kapsamindadir.

Miisteriyi Anlama ve Tanima (Empati): Miisterinin isteklerini anlamaya g¢alisarak bu
dogrultuda yardimci olmak anlamina gelmektedir. Bireysel ilgi gostererek miisterinin 6zel
ihtiyaclarim1 6grenmek ve diizenli olarak gelen miisteriyi ayirt etmek empati dogrultusunda

yapilan faaliyetlerdir.
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Fiziksel Unsurlar: Hizmetle ilgili somut olan unsurlari kapsamaktadir. Hizmetin
sunumunda yararlanilan tesisler, kullanilan araglar ve ekipman, hizmetin fiziksel temsilcileri
(kredi kart1 gibi), calisanlarin goriiniimii, yazili malzemeler, diger miisteriler fiziksel

unsurlar1 olusturmaktadir. Servqual hizmet kalitesi 6l¢eginin boyutlar sunlardir
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988: 12-39):

Fiziksel unsurlar: Isletmelerin fiziksel tesisleri; ¢alisanlarin goriiniisleri, hizmet igin

kullanilan araglar ve ekipman gibi unsurlar1 kapsayan faktordiir.

Giivenilirlik: Hizmetin s6z verildigi zamanda dogru ve tam yerine getirilmesi.
Heveslilik: Calisanlarin miisterilere yardimci olmaya istekli ve hazir olmalari. Giivence:
Calisanlarin mesleki bilgi ve yeterlilikleri, saygili kibar bir sekilde hizmet verme. Empati:

Miisterilerle ilgilenerek 6zel isteklerini anlama, miisterileri tanima.

Bu faktorleri kapsayan 22 ifade yedili likert dlgegi kullanilarak miisterinin algiladigi
hizmetin kalitesinin 6l¢lilmesi amaciyla iki defa sorulmaktadir (Shahin ve Samea, 2010: 2).
Iki kez sorularak ulasilmak istenen amag; miisterilerin hizmetle ilgili beklentilerini
sonrasinda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmenin algilanan performansini
degerlendirmektir. ilk hazirlanan 22 soruluk dlgekte beklentiler ile ilgili sorular olmasi
gereken anlamini igceren ifadelerinden olusmaktayken; 1991°de yapilan g¢alismalarla bu
ifadeler kaldirilmis. Ornegin; bankalar dogru hizmeti ilk seferde vermelidir ifadesi
miikemmel bankalar dogru hizmeti ilk seferde verir ifadesi ile degistirilmistir. Olumsuz
anlam iceren ifadeler olumluya doniistiiriilmiis ve algiya yonelik sorular basitlestirilip daha
anlagilir bir hale doniistliriilmistiir. (Smith, 1995: 259) Sonug olarak beklenen hizmet ile
algilanan hizmet kalitesi arasindaki farklar degerlendirilmektedir. Algilanan hizmet
beklenen hizmeti asiyor ve karsiliyorsa; hizmetin kaliteli olduguna tersi durum halinde ise

memnuniyetsizlik s6z konusudur.

Hizmet kalitesinin Olgiimiinde arastirmacilar tarafindan en ¢ok kullanilan
modellerinde temel olarak alinan hizmet kalitesi 6l¢iim modeli Servqual olmasina ragmen
bu modele iliskin bir¢ok elestiriler de s6z konusudur. Carman’a gére PZB’ nin belirledigi
hizmet kalitesi boyutlar1 her alanda kullanilabilecek kadar genel bir nitelik tagimamaktadir.
Bes boyuta baska faktorlerin de eklenmesi gerekliligini savunmustur. Olgegin kullaniminda
da bu farkliliklarin g6z oniine alinmasi gerektigini belirtmektedir. (Carman, 1990: 33-55)
Cronin ve Taylor, PZB’ in gelistirdigi, hizmet kalitesinin algilanan kalite ve beklenen kalite

arasindaki farka dayandigi, Servqual modelini birkag yonden elestirmektedir. Cronin ve
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Taylor’un yaptig1 ilk elestirisi hizmet kalitesinde temel olarak kabul edilen beklentiler ve
performansa iliskindir. Hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde temel olarak kabul edilmesini
destekleyen kanitin az oldugunu savunmuslardir. Bu nedenle de hizmet kalitesini sadece
hizmet {iretici tarafindan ortaya konulan performansa dayanarak olgen Servperf hizmet
kalitesi modelini gelistirmislerdir. Servqual modelinde miisteri algilamalari ile beklentileri
arasindaki olumlu fark algilanan hizmet kalitesinin yiiksek olmasina bu da miisterinin
hizmeti yeniden satin alma davranis1 gostermesine neden olmaktadir (Cronin ve Taylor,
1992: 64). Ancak Cronin ve Taylor ikinci olarak yaptig1 elestirilerde; hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve satin alma amaclar1 arasindaki iliskinin var olmasini destekleyecek ¢ok kanitin
olmadigin1 belirtmislerdir. Ayrica misterinin satin alma davranisini etkilemede hizmet
kalitesinin yetersizligini vurgulamiglardir (Cronin ve Taylor, 1992: 64). PZB bu elestiriler
lizerine yaptig1 ¢alismada farkli sektorler icin uygulamalar yapip miisteri davranislarinin
hizmet kalitesi tarafindan 6nemli 6l¢lide etkilendigini ortaya koymustur (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996: 31-46). Teas ise bu modeli beklentilerin algilamalarin
kavramsallastirilmasina ve beklentilerin 6lgiimiine iliskin elestirilerde bulunmustur (Teas,
1994: 132-139). Yani miisteri bir hizmeti deneyim edip o hizmetten memnun kalirsa
sonrasinda tekrar ayni1 hizmetten yararlanmak istediginde o hizmete yonelik beklentilerinde
artis olacak ve bu da algiladigi hizmet kalitesinin azalmasina neden olacaktir. Bu elestirilerin
sonrasinda hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in Normlandirilmis Hizmet Kalitesi Modeli”ni
gelistirmistir. PZB Teas’in elestirilerinin gegersiz oldugunu savunmustur (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1994: 121). 1988 yilinda gelistirilen Servqual lgeginde yer alan 22
sorunun, 13 tanesi pozitif, 9 soru negatif ifadelerden olugsmaktadir. Babakus ve Boller anket
sorularinin negatif olarak ifade edilmesini elestirmislerdir. Bu negatif ifadelerin anketi
degerlendirenler agisindan da problem oldugunu ve kalite ile ilgili belirlemelerin
yapilmasinda modeli dogrulugunda siipheye neden oldugunu savunmuglardir. Bu elestiriler
sonucunda PZB 6l¢ekte yer alan negatif ifadeleri, pozitif olarak yorumlayip o sekilde ifade
etmislerdir (Zhao, Bai ve Hui, 2002: 246).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesi 6lgtimiinde kullanilan
Servqual dlgegine elestirilerin olmasina ragmen 6l¢ek hizmet kalitesinin 6lgiimiinde birgok

arastirmaci tarafindan en ¢ok bagvurulan model olma 6zelligini korumaktadir.
2.9.3.2. Bosluk modeli

PZB tarafindan 1985 yilinda gelistirilen kavramsal hizmet kalitesi modelinde

miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucunda
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bazi bosluklar meydana gelmektedir. Bosluk modelinde miisterilerin algilamalar1 ile
beklentileri arasinda olusan farklara bagli olarak hizmet sektoriinde kalite problemlerine
neden olan bes adet bosluk yer almaktadir. Miisterinin hizmetten beklentilerini; agizdan
agiza iletisim, kisisel gereksinimleri ve ge¢mis deneyimleri gibi unsurlar etkilemektedir.
Ayrica yararlanmak istedigi hizmetle ilgili yararlanan kisilerden elde ettigi duyumlar ve daha
onceki farkli deneyimleri beklentileri {izerinde etkili olacaktir. Bunun yani sira hizmeti
sunan isletmenin pazarlama kanallar1 yoluyla ulastirdiklar1 mesajlar da miisterinin
beklentilerini etkilemektedir. iletilen mesajlarm dogru anlasilmamasi miisterilerin olmasi
gerekenden farkli beklentilere sahip olmasina neden olacaktir. Bu nedenle isletmelerin

mesajlarinin dogru, anlagilir olmasini1 saglamalar1 gerekmektedir (Parasuraman, Zeithaml,

Berry, 1985: 42-48).

Birinci Bosluk: Miisteri Beklentileri- Yonetim Algilar1 Boslugu: Hizmeti sunan
isletmenin miisterilerin beklentilerini tam anlamiyla bilememesi sonucunda olusan
bosluktur. Yoneticilerin miisterilerle olan bire bir iletisimin saglanamamasi ya da bu
iletisimin saglikli olmamasi, miisteri beklentileri ile ilgili bilgiyi edinme konusunda isteksiz
olmalari, yoneticilerin misterilerin beklentilerini anlayamamasina sebep olan durumlara
ornek gosterilebilir. Bir diger neden de miisterilerin beklentilerini anlamak ig¢in
organizasyonun ic¢inden disariya bakilarak Ogrenilmeye c¢alisilmasidir. Beklentilerin
anlasilmasi i¢in digaridan bakilarak bir degerlendirme yapilmalidir. Hizmetlerin soyut
olmas1 nedeniyle; yoneticilerin miisterilerinin beklentilerini anlayamama sorunu hizmet
iireten isletmelerde daha ¢cok yasanmaktadir. Miisteri beklentileri ile yonetim algilamalari
arasindaki fark; pazar arastirmasina odaklanma, dikey iletisim ve yonetim diizeyleri {izerine
kuruludur. Bu teorik olusumlarin altindaki spesifik degiskenlerin isletme tarafindan yerine
getirilmesi ve etkin bir sekilde degerlendirilmesi bu boslugun olusmasini engellerken, aksi
durum bu boslugun olugmasina neden olmaktadir. Bu boslugun olusmasinda etkili olan
temel unsurlar: Isletmenin; hedef kitlesinde yer alan potansiyel miisterilerin isteklerini,
ihtiyaclarim1 ve beklentilerini 6l¢gmek amaciyla yapilan pazar arastirmalarinin yetersiz
olmasidir. Bu arastirmalarin hizmet kalitesi {izerinde odaklanmamas1 ve bu arastirmalardan
elde edilen bilgilerin yanlis bicimde kullanilmasi, dogru analiz edilememesi bu boslugun
olugmasindaki etkenler arasinda yer almaktadir (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1988: 37-
38). Ust diizey yéneticilerin, miisterilerle bire bir iletisimde bulunan galisanlar ile arasindaki

iletisimini ifade eden yukariya dogru iletisimde yasanan eksiklikler ile iist diizey yonetim ile
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alt kademede galisanlarin arasindaki iletisim kanal sayisinin ¢ok olmasi iletisim, daha zor

bir hale getirerek bu boslugun olusmasina neden olmaktadir.

Ikinci Bosluk: Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamalar1 ile Algilarm Hizmet
Kalitesi Dizaynina Aktarilmas1 Arasindaki Bosluk: Ikinci bosluk; yonetimin miisteri
beklentilerinden algiladiklarinin hizmet kalitesine dogru ve eksiksiz sekilde aktaramamasi
ile ortaya ¢ikmaktadir. Bosluk miisterilerin beklentilerinin isletmeler tarafindan anlagilmasi
ve misteri odakli hizmet plan ve standartlarmin gelistirilmesi arasindaki bosluktur.
Isletmenin miisteri beklentilerini algilamasindan sonra yapmasi gereken; hizmet kalitesi
standartlarini bu beklentiler ¢ercevesinde olusturmaktir. Isletmelerin kaynaklarmin smirh
olmasi, pazarin sartlar1 ve yoneticilerin kayitsiz ve isteksiz tutumlar1 miisterilerin hizmet
kalitesi ile ilgili beklentilerinin karsilanmamasinin énemli nedenleri arasindadir. Miisteri
beklenti ve isteklerine odaklanan, miisteri odakli hizmet standartlarinin olmamasi, hizmet
kalitesi ile ilgili amaglarin belirlenmesinde resmi bir siirecin varliginin olmamasi gibi

unsurlar ikinci boslugun olusmasina neden olan faktorler arasinda yer almaktadir.

Ugiincii Bosluk: Algilarin Hizmet Kalitesi Dizaynina Aktarilmasi (Tasarlanan Hizmet
Kalitesinin Ozellikleri) ile Sunulan Hizmet Arasindaki Bosluk: Ugiincii boslukta isletme
tarafindan belirlenmis hizmet kalitesi 6zellikleriyle miisteriye sunulan hizmetin arasindaki
farktir. Isletmeler miisterilerin beklentileri dogrultusunda hizmeti kaliteli sunmak konusunda
belli standartlar olusturabilirler fakat hizmetlerin her zaman ayni1 kalipta sunulmasi zordur.
Bu nedenle de hizmetin sunulmasi siirecinde olusabilecek sorunlardan oOtiirii; hizmet
kalitesinde problemler yasanabilmektedir. Personel ve gorev arasindaki uyum sorunlari,
gorevin gerekli kildig1 ara¢ ve techizatin yonetim tarafindan caligsanlara saglanmamasi
sonucunda teknoloji ile gérev arasindaki uyumsuzluk, yetkilendirmenin, algilanan kontroliin
ve takim caligmasinin olmamasi, rol catismasi ve belirsizliginin olmasi1 gibi faktorler
sunulmasi tasarlanan hizmetle sunulan hizmet arasindaki farkin olugsmasina neden

olmaktadir (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1988: 38).

Dérdiincii Bosluk: Sunulan Hizmet ile Miisterilerle Digsal Iletisimin Uyusmamast:
Dordiincli bosluk miisterilere sunulan hizmet ile miisterilere digsal iletisim yoluyla
duyurulan vaat edilen hizmet arasindaki farktir. Bu miisterilerin hizmetin kalitesinden
memnuniyetsizligi sonucunu olusturmaktadir. Bu fark yatay iletisim ve asir1 vaat etmeye
olan egilim iizerine kuruludur. Yatay iletisim ayni orgiit kademesindeki kisi ve boliimler
arasindaki bilgi aligverisidir. Yatay iletisimlerin yetersizligi olan; satis ve operasyon ile

reklam ve operasyon departmanlar1 arasindaki iletisimin yetersiz olmasi, subelerin
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politikalar1 ile prosediirleri arasinda farkin olmasi bu farkin olugmasinda etkilidir. Bu
etmenlerin yaninda Isletmeler daha ¢ok kar etmek istediklerinde hizmetlerinden yararlanan
miisteri sayisini arttirmak istediginde asir1 vaatler verme egilimi artmaktadir. Bu vaatler ise
gergeklesmediginde isletmenin imajin1 olumsuz etkileyerek uzun vadede zarar etmesine yol

acmaktadir. Bu nedenle gergeklestirebilecegi sozleri miisterilerine vermesi gerekir.

Besinci Bosluk: Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Bosluk: Besinci
bosluk miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasindaki bosluktur. Diger dort bosluk hizmeti
sunanlar tarafindan olusturulurken besinci bosluk miisteriler tarafindan olusturulmaktadir.
Besinci  bosluk miisteri algilamalarint etkileyen diger dort boslugun sonucunda
olusmaktadir. Bu nedenle de Oliver’ in onaylamama paradigmasina bagli olarak miisteri
tatminiyle ilgilidir. Misterinin kendisiyle ilgili algilamalarma dayanan besinci boslugun
temel agirligi beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farka dayanmaktadir (Filiz,
Yilmaz ve Yagizer, 2010: 59-76). Eger beklenen hizmet kalitesi algilanan kaliteden yiiksek
ise miisteri memnuniyetsizligi sonucu olugsmaktadir. Besinci boslugun kapatilmasi i¢in dort
boslugun olusumuna neden olan faktorlerde iyilestirmeler yaparak bu boslugun kapatilmasi

saglanabilir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988: 44-45).
2.9.3.3. Gronroos’un hizmet kalitesi modeli ve hizmet kalitesi faktorleri

Gronroos’a gore miisterilerin hizmet kalitesine etki eden iki boyut bulunmaktadir.
Bunlar teknik boyut ve fonksiyonel boyut olarak adlandirilmaktadir. Teknik boyutta
hizmette ne verildigi ve hizmetin sonucunda miisterinin ne elde ettigiyle ilgili olan boyuttur.
Fonksiyonel boyut ise miisterilere hizmetin nasil verildigi ile ilgili olan boyuttur. (Gronroos,
2001: 151) Fonksiyonel boyut; hizmetin miisteriye sunumunda deneyim edilen tiim siireci
kapsamaktadir. Hizmetin teknik boyutu ile miisteri aldigi hizmetin sonucundaki kaliteyi
degerlendirmektedir. Sadece teknik boyut dikkate alinarak kalite degerlendirmeleri ise
yetersiz kalabilmektedir. Bu nedenle de degerlendirmelerde fonksiyonel boyut da dikkate
alimmaktadir. Burada miisterinin kalite degerlendirilmesinde tiim siire¢ s6z konusudur.
Kalite degerlendirmesi; sonuca odaklanmak, hizmetin siireci, sunuldugu ortam, sekli gibi
unsurlar1 igermektedir. Ornegin bir saglik kurulusundan yararlanan hastanin aldig1 hizmetin
kalitesinin degerlendirmesinde bu iki faktorii ele alalim. Hastanin hijyenik olmayan bir
ortamda muayeneden geg¢irilmesi, doktorun hastaya davraniglarinin olumsuz oldugu bir
durumda; hastaya siire¢ sonunda dogru teshis ve tam1 konulmus, tedavi islemi
gergeklestirilmistir. Bu siirecin sonundaki hastanin hizmeti degerlendirilmesinde siiphesiz

fonksiyonel boyutu olusturan unsurlarin etkisi biiylik olacaktir. Hasta tarafindan deneyim
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edilen bu unsurlar daha sonrasinda ayni saglik kurulusunu tercih etmesini engelleyebilir.
Gronroos daha sonra yaptig1 calismalar sonucunda kalitenin algilanmasina etki eden diger
bir unsur olarak da imaji belirlemistir. Imaj hizmetleri ve kalite algilamalari
etkileyebilmektedir. Ornegin; faaliyetleri itibariyle miisterilerde ve toplumda olumlu izler
birakan, iyi bir imaja sahip olan bir sirketin yaptig1 ufak hatalar miisteriler tarafindan dikkate
alimmayacaktir. Aksine miisteride biraktigi izlenimi kotii olan bir sirketin aymi hatayi

yapmasi ayni etkiyi yaratmayacak ve affedilmeyecektir (Kang ve James, 2004: 267).
2.9.3.4. Servperf-sadece performans modeli

Cronin ve Taylor tarafindan yapilan ¢alismalar sonucunda hizmet kalitesini 6lgmek
i¢in gelistirilen modeldir. Bu arastirmacilar PZB tarafindan gelistirilen modele elestirilerde
bulunmuslardir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde beklenen ve algilanan kaliteye ve bunlar
arasinda olusan farklara gore Olgiilmesi i¢in yeterli olmadigini savunmuslardir. Servperf
modelinde kalitenin Olgiilmesi; hizmeti sunan isletmelerin performansina dayanmaktadir
(Cronin ve Taylor, 1992: 56). Sergilenen performansin miisteriler tarafindan algilamalarina
gore kalite belirlenir. Servperf modelinde miisterilerin beklentileri 06lgiime dahil
edilememektedir. Cronin ve Taylor Servperf modelinin sonuglarinin; Servqual modeliyle
elde edilen sonuclardan daha saglikli oldugunu savunmaktadirlar. Bu nedenle de Servqual
modelinde yer alan ve hizmet kalitesinin Olglimiinde Onemli bir unsur olan miisteri
beklentilerine yer verilmemektedir (Cronin ve Taylor,1992: 56). Servperf modelinde hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini kavramlar1 farkli olarak tanimlanarak ve farkli bir bigimde ele
alimmaktadir. Modelde miisterilerin sunulan hizmetten memnun olarak ayrilmalari,
tatminlerinin saglanmasi miisterinin ayni hizmeti tekrar satin almalarina neden olmaktadir.
Bazi uzmanlar ve modelin yaraticilari, Servperf modelini Servqual modeliyle kiyaslayarak
bu modelin sagladig1 sonuglar ve sahip oldugu iistiinliikler itibariyle daha giivenilir oldugunu
savunmaktadirlar. (Cronin ve Taylor, 1992: 56) Buna karsin Servqual modeli hizmet kalitesi
Ol¢timiinde isletmeler, arastirmalar, uzmanlar tarafindan daha ¢ok tercih edilen bir 6l¢iim
aract olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Modele gore, yiiksek algilanan performans, yiiksek

hizmet kalitesi demektir.
2.9.3.5. Miibadeleye dayal kavramsal model

Servperf modelinde yer alan hizmet kalitesi modelinin miisteri tatminine dayanmasi
ve modelin Servqual modeline gore daha gilivenilir sonuclar verdigi tartismalari iizerine PZB
olusturduklar1 Servqual hizmet kalitesi modelini miisteri tatmini kavramini da ele alarak bir
daha yorumlamiglardir. Teas’ in miisteri tatminin detayli bir sekilde incelendigi miibadeleye
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dayali kavramsal modele gore miisteri tatmini; hizmet kalitesi, {iriin kalitesi ve fiyatin
miisteriler tarafindan degerlendirilmesi sonucunda olusur. Model, miisteri tatmini {izerinde
kalitenin etkisini dogrulamaktadir ve sunulan {irlinlerin mal ve hizmetlerin bir karmasi
oldugu kabul edilerek degerlendirmeler yapilmaktadir. Buna gore de bir miisteri ister fiziksel
mal isterse bir hizmeti satin alsin; liriinden memnun olabilmesi i¢in iirlinlin fiyati, fiziksel
uriin ozellikleri ve hizmet 6zelliklerini degerlendirip goz Oniine aldiktan sonra tatmin

seviyesine ulasacaktir.

PZB gelistirdikleri miibadeleye dayali bu kavramsal hizmet kalitesi modelinde miisteri
tatmini ile ilgili olan eksiklikler giderilmistir. Model; miisteri tatmini, hizmet kalitesi, iiriin
kalitesi ve fiyatin bir fonksiyonudur ve miisterilerin miibadelesi sonucu tatmin olugmaktadir

(Andaleeb ve Conway, 2006: 3-11).
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3. MUSTERI MEMNUNIYETI VE HIZMET KALITESI
3.1. Miisteri Memnuniyetinin Gelisimi

Kiiresellesme, insan haklari, enformasyon c¢agi, uluslararasi rekabet, iilkelerarasi
smirlarin kalkmasi, telekomiinikasyon, toplam kalite yonetimi, teknolojide yasanan hizl
gelismeler organizasyonlarin yapilandirilmalart ve isleyislerinde 6nemli degisikliklerin
meydana gelmesine neden olmustur (Kogel,2007: 284). Miisteri memnuniyetinin de bu
gelismeler 15181nda 6nemi ve isletmelerdeki rolii giderek artmaktadir. Bu gelismelerin
oncesinde isletmelerin faaliyetlerindeki dikkate aldiklar1 etkinlik kriterleri satis ve kar
iizerine kuruluydu ve giinlimiiz pazarlama anlayisina kadar pazarlama dort asamadan
gecmistir. Isletmelerin (organizasyonlarin) gecirdikleri bu asamalar1 kisaca Ozetlersek
(Cicek, 2005: 60-72): Pazarlamanin ilk asamalarindan olan {iretim anlayisi asamasinin
gecirildigi 1900’11 yillarda temel problem iiretim ve arz yetersizlikleri oldugu igin bu
asamada miisteri bulma, elde etme gibi sorunlarin 6nem derecesi diisiiktii. Bu sorunlarin
cOziilmesinde iiretim metotlarinin gelistirilmesi, maliyetlerin azaltilmasi, kitle {iretiminin
saglanmasi gibi noktalara odaklanilmigtir. Uriin anlayisi asamasinda ise odak noktasi
sunulan trilinlerin en kaliteli kullanimi elverisli, fonksiyonel 6zellikleri olmas1 gerekir ve

iriiniin bu 6zellikleri tagimas1 durumunda satisin her zaman olacagi varsayimi hakimdir

Satis anlayis1 asamasinda kapasiteyi etkin kullanmak ve verimliligin saglanmasi i¢in
satis hacminin arttirilmas1 gerekliligi lizerinde durulmustur (Alabay, 2010: 213-235)
Giliniimiiz kosullarim1 dikkate alarak degerlendirme yaptigimizda teknolojinin gelismesi,
kitlesel iiretimin ¢ok kolay hale gelmesi, kiiresellesme gibi unsurlarin etkisiyle isletmelerin
miisterileri elde etmeleri, onlar1 uzun vadede isletmeye kazandirmalar1 6nemli bir sorundur.
Artik isletmelerin tirettikleri her {irlin rakipler tarafindan kolaylikla taklit edilebilmektedir.
Taklit edilmenin kolaylasmasi ile birlikte isletmelerin faaliyetlerini taklidi kolay olmayan,
Olclilemeyen soyut unsurlara 6nem vermesine neden olmustur. Hizmetlerin, hizmet
sektoriiniin 6neminin giderek artmasi da bu onemin bir gostergesidir. Kiiresellesmeyle
birlikte iilke smmirlarinin kalkmasi; rekabet unsurunun isletmeleri ciddi bir sekilde
etkilemesine neden olmustur. Iste bu kosullarin hakim oldugu giiniimiizde modern
pazarlama anlayis1 gegerlidir. Modern pazarlama anlayisina gére miisterilerin isteklerine ve
ihtiyaglarina uygun iiriin ve hizmet sunmak temel odaklanilan nokta olmaktadir. Bu sekilde
hem miisterilerin memnuniyeti saglanmis olacak hem de isletmeler devamliligi i¢in gerekli
olan kaynaklara sahip olacaktir. Modern pazarlama anlayisinda satis 6ncesi, satig aninda ve

satls sonrasi servis hizmetleri; miisteri memnuniyetinin ve isletmeye olan bagliligin
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saglanmasi i¢in Onem teskil etmektedir. Bu nedenlerden dolay1 gliniimiizde; isletmelerin
rekabet avantaji saglayarak, etkin, verimli bir sekilde faaliyetlerine devam edebilmesi i¢in;
miisteri memnuniyetini saglamalar1 ve bunu saglayacak aktivitelerde bulunmasi 6nem

tagimaktadir. (Uzunoglu, 2007: 1-29)

Miisteri memnuniyetinin gelisimini saglayan en 6nemli gelismelerden biri de toplam
kalite yonetimidir. 1980’li yillarda baslayan ve 1990’l1 yillarda gelisen Toplam Kalite
yonetimi anlayisinin felsefesi; isletmenin iligkili oldugu kisi ve kurumlarla 6zellikle
miisteriler, tedarikgiler ve ¢alisanlarla olan karsilikli iligkilerde tatmin diizeyinin en yiiksek
seviyeye cikarilmasimma dayanmaktadir. Miisteri odaklilik, miisteri memnuniyeti ve i¢
miisteriler olarak adlandirilan c¢alisanlarin  memnuniyeti toplam kalite yoOnetimi
uygulamalarinin dayandigi temel ilkeler arasinda yer almaktadir (Eren, 2008: 119)
Miisterinin beklentileri ve ihtiya¢larina uyan kalite, fiyat standartlar dogrultusunda hizmet
vermek ve miisterilerin memnuniyetini saglamak toplam kalite yOnetiminin amaglari
arasinda yer almaktadir. Kar ise bu memnuniyetin sonucunda olusmaktadir (Kogel, 2007:

201)
3.2. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Memnuniyeti ile lgili Kavramlar

Miisteri memnuniyeti; miisterilere sorumluluk duygusu yiikleyen modern pazarlama
anlayigimin en 6nemli unsurlarindan biri olarak ifade edilmektedir. Miisteri mutlulugu; bu,
misterilerin satin alma davranislarini, isletme tarafindan sunulan iiriin ve hizmetlere
yonelten 6nemli bir unsurdur. Bu 6zellik sayesinde, miisteri memnuniyeti kavrami giiniimiiz
isletmelerinin varligim1 korumak igin bir temel haline gelmistir (Altintas, 2000: 23)
Miisterilerin bir defa {iriin ve hizmeti satin almas1 degil siirekli olarak ayni isletmeden
aligveris etmesi ve isletmenin devamli miisterisi haline gelmesi saglanmalidir. Miisteri
memnuniyetiyle ilgili literatiirde ¢esitli tanimlamalar yapilmigtir. Genellikle miisteri
memnuniyeti; bir iirlin veya hizmet hakkindaki beklentileri ile algilamalar1 arasindaki fark
olarak tanimlanmaktadir. Bunun sonucunda da miisteri memnuniyeti algilamalara
dayanmaktadir. Misterilerin iirlin veya hizmet hakkindaki duygu ve diisiincelerini ifade
etmektedir (Conklin, Powaga, Lipovetsky, 2004: 819-827). Miisteriler miisteri
memnuniyetini; temel ihtiyag ve standartlar1 karsilayan niteliksel bir 06lgii olarak
tanimlamaktadir (Matzler vd., 2004: 14). Miisteri memnuniyeti, miisterinin satin almadan
once sirketin iiriin ve hizmetleriyle ilgili beklentilerinin ve satin alindiktan sonra edindigi
performansin karsilagtiritlmasindan kaynaklanan mantikli bir ¢ikarimdir (Oliver, 1980: 460-

469). Onaylamama paradigmasina gore miisteri memnuniyeti; miisterinin iiriin ve hizmetler
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hakkindaki performans degerlendirmeleri ve beklentileri arasindaki fark sonucunda olusan
duygusal ya da empatik bir tepki olarak tanimlanmaktadir. (Hennig-Thurau, Hansen, 2000:
8) Taylor’a goére miisteri memnuniyeti; diger iriin ve hizmet satin almalart ile
kiyaslandiginda; miisterinin aldigi liriin ve hizmetlerle ilgili beklentilerinin minimum negatif

ozellikler tasimasi ile olugmaktadir (Taylor, 2003: 6).

Bir miisterinin memnuniyeti ile ilgili ii¢ durum s6z konusu olmaktadir. Miisteri ile
banka arasindaki dengeye dayanan miisteri memnuniyetinde: Eger miisterinin isletmenin
sundugu iirtin ve hizmetlerle ilgili performans ve kalite algilamalari, beklentilerinden
yliksekse miisteri yliksek bir memnuniyete sahip olmaktadir. (Lee, 2010: 5) Eger miisterinin
isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerle ilgili performans ve kalite algilamalar1, beklentileri
ile esitse miisteri memnun olmaktadir. Eger miisterinin isletmenin sundugu iiriin ve
hizmetlerle ilgili performans ve kalite algilamalari, beklentilerinden diisiik bir seviyede
gerceklestiyse miisteride memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Memnuniyet karar1 genelde
miisterinin Uiriin veya hizmetlerin performanslarini kalite veya diger beklenen diger ¢iktilarin
kiyaslanmasi sonucunda olusmaktadir (Westbrook ve Oliver, 1991: 85). Memnun olan
miisterilerin igletmelerin en karli miisterileri olusturmasi, miisteri memnuniyetinin
isletmenin satiglarini arttirmasi gibi nedenlerle isletmelerin basarilari i¢in 6nemli bir unsur
olan miisteri memnuniyeti isletmelerin en ¢ok rekabet ettikleri konular arasinda yer

almaktadir.

Isletmelerin rekabet avantaji saglamalarinda 6nemli bir faktdr olan miisteri
memnuniyetini etkileyen bazi unsurlar bulunmaktadir. Miisterilerin beklentileri, imaj,

algilanan kalite, algilanan deger, miisteri sikayetleri bu unsurlar arasinda yer almaktadir.
3.2.1. Miisteri Beklentileri

Isletmenin {irettigi iiriin ve hizmetler hakkindaki miisterinin beklentileri; miisterinin
memnuniyetinin belirlenmesinde biiylikk 6nem arz etmektedir. Miisterinin beklentileri;
miisterilerin iirlin ve hizmetlerin deneyimiyle elde edecegi degerlendirmeleri etkilemektedir.
Miisterilerin beklentileri; satis oncesinde, satis sonrasinda ve mal ve hizmetin kullanim
Oomriiniin sonundan olusan beklentiler olarak degerlendirilebilir. Satis dncesindeki miisteri
beklentileri; algilanan ihtiyaglarin karsilanmasimma yonelik 6zelliklerin  belirlenmesi,
kullanim ve giivenlik kurallarina uygun olma ve anlasilir sekilde belirlenmis performans ve
giivenilirlik 6zelliklerinden olusmaktadir. Satig sonrasindaki miisteri beklentileri ise; hatasiz

rliniin, zamaninda misteriye ulagsmasi, ulasimmn uygun olmasi ve kullanim sonucunda
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olusabilecek problemlerde bakim ve onarim kolayliginin saglanmasi gibi unsurlari

icermektedir.

Miisterilerin mal veya hizmetin kullanim 6mrii sonundaki olugan beklentileri ise;
uygun fiyatla yenileme, onarim ve degistirme olanaginin olmasi, elden g¢ikarmanin
maliyetinin diisiik, kolay olmasi ve yeni teknolojilerle uyum saglayabilecek 6zelliklerde
olmasi gibi unsurlardan olusmaktadir (Odabasi, 2000: 30). Bu beklentiler de miisterilerin
gecmis deneyimlerine, kisisel ihtiyag ve isteklerine, kulaktan kulaga iletisim ve dis iletigim
kanallarinin (medya, reklam vb. gibi) etkisi sonucunda olusmaktadir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985: 41-50).

Kisisel Thtiyac ve Istekler: Miisterilerin beklentilerini etkileyen énemli bir faktordiir.
Yemek, igmek gibi fizyolojik ihtiyaglari, can giivenligi gibi fonksiyonel ihtiyaglari, bir gruba
ait olmak, begenilmek, takdir edilmek gibi sosyal ihtiyaglar1 ve taninmak itibar gérmek gibi
psikolojik ihtiyaglar miisterilerin kisisel ihtiyaglarini olusturan faktorlerdir (Kogel, 2007:
438). Miisterilerin igerisinde bulunduklari ihtiyag ve isteklerin karsilanmasi gerekmektedir.
Isletmelerin miisterilerin beklentilerini karsilayarak onlar1 memnun edebilmesi; miisterilerin

ihtiyag ve isteklerine uygun iiriin ve hizmetleri sunmasiyla gerceklesir.

Dissal letisim: Hizmet sunan isletmelerin kontrolii altindan olan reklam halkla
iligkiler faaliyetleri, kampanyalar digsal iletisimin unsurlaridir ve miisterilerin kalite ile ilgili
beklentilerini sekillendiren 6nemli faktorler arasindadir. Digsal iletisim araciligiyla iirlin ve
hizmetle ilgili niteliklerin gercegi yansitmayacak bicimde saptirilmasi, miisterilerin
beklentilerini o yonde etkileyip; performans gerceklestiginde de memnuniyeti olumsuz

yonde etkileyecektir.

Kulaktan Kulaga iletisim: Bu faktdr miisterilerle ilgili olan faktdrdiir Miisterilerin
hizmetle ilgili deneyimlerini, isletme ile ilgili bilgilerini yiiz yiize ve sozlii bir sekilde
birbirleriyle paylasmalari sonucunda olusan ve miisterilerin beklentileri, satin alma

kararlarini etkileyen bir iletisimdir (Kau, Wan-YiunLoh, 2006: 106).

Gegmis Deneyimler: Miisterilerin yararlanacagi hizmetin benzerini tecriibe etmesi ile
ilgili olup; isletmenin sunacagi hizmetten daha 6nce yararlanmis olmasi beklentilerinin bu

tecriibe ¢evresinde olugsmasina neden olmaktadir.

Miisterilerin beklentilerini etkileyen bu unsurlarin yaninda egitim, ekonomik yapida
meydana gelen degisimler ve tiiketimle ilgili aligkanliklar da beklentilerin ayn1 kalmasin

engelleyecektir. Misterilerin hizmet ve friinlerden yararlanmasi sonucunda ulastigi
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Mmemnuniyet seviyesi ile ilgili deneyimlerinin yiiksek olmasi; miisterilerin daha sonra
deneyim edecegi performanslara yonelik beklentilerinin de yiikselmesine neden olmaktadir.
Bu durum da her gegen giin isletmelerin miisterilerinin memnuniyetlerini saglamada zorluk

¢ekmelerine neden olmaktadir (Devebakan, 2005).
3.2.2. imaj

Imaj kisi ya da kuruluslara disaridan bakilip degerlendirildiginde; zihinlerde olusan
cagrisimlar, duygular, tutumlar ve bunlarin degerlendirilmesi sonucunda olugmaktadir
(Sakar, 2011: 5). Imaj; isletmenin her tiirlii faaliyetleri sonucunda olusmaktadir. isletme bu
faaliyetlerde diizenlemeler yaparak imajinda degisiklikler yapabilmektedir. imaj genelde
cekicilik olusturmak igin; isletmelerin amaglarina yonelik, kasith olarak olusturulan bir
yargidir. Imaj miisterilerin isletmenin sundugu hizmet, iiriin ve politikalariyla ilgili ger¢ek
deneyimlerinden, performansindan bagimsiz olarak olusturulmaktadir. Bu nedenle de imaj
bir sembol niteligi tasimaktadir. Isletmeler kurumsal iletisim faaliyetleriyle bu sembolii

zihinlerde olusturmaktadir (Besler, 2009: 174-175).

Imaj kavramim isletmeler i¢in degerlendirdigimizde; sunulan {iriin/hizmetlerin ve
kalite ile ilgili beklentilerinde 6nemli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Miisterilere isletme
hakkinda yerlesmis olumlu ya da olumsuz imaj olgusu miisterinin tercihlerini, satin alma
davranmisini etkilemektedir. Ornegin bir isletmenin imajinin miisterinin zihninde giiclii bir
konum elde etmesi; hi¢ deneyim etmedigi bir iiriin i¢in pozitif duygular uyandirmasina

nedendir.
3.2.3. Algilanan Kalite ve Algilanan Deger

Servis Oncesi miisteriyi alan servisin beklentilerinin karsilastirilmasi ve servisin fiili
performansi, miisterinin servis kalitesinin algilanmasiyla sonuglanir. Beklentiler
performanst asarsa memnuniyetsizlik olusur; Beklentiler performansin altindaysa
memnuniyet de ortaya ¢ikar (Oliver, 1999: 33-44). Algilanan deger degiskeninde, mal ve
hizmetlerin kalitesine gore satin alma sonrasinda miisterilerin fiyatini ve bu fiyata gore kalite
degerlendirmelerini igerir. Miisterilere deger yaratilmasi sonucunda kazanilacak miisteri
memnuniyetinin isletmelere bircok faydasi bulunmaktadir. Satin almalarin sik ve daha
yuksek oranlarda gerceklesmesi, maliyet ve giderlerin dogru yonetilmesi ile isletmenin kar
paylarmin yiikselmesi, calisanlarin fikirlerinin desteklenerek motivasyonlarinin artmasi,
isglici devir (isten ayrilan calisan) oraninin diismesi, kulaktan kulaga iletisimin

gerceklesmesi, miisteriye deger olgusunun sunulmasi, Miisteri memnuniyetine ek olarak,
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iirliniin rakiplerden nasil secildigi, se¢im kriterlerinin rakiplerinkiyle karsilagtirilmasi ve her

kriterin gézden gegirilmesindeki 6nemi bu faydalar arasindadir (Odabasi, 2000: 451).
3.2.4. Miisteri Sikayetleri

Miisteriler, igletmenin sundugu {iriin ve hizmetlerle ilgili bir sorunla karsilastiginda
miisteri sikayeti ortaya ¢ikar. Miisterinin liriinden ve hizmetten bekledigi sey ile kullanimi
arasinda bir tutarsizlik olmas1 durumunda bir sikayet ortaya ¢ikar. Artan miisteri sikayetleri
ile miisteri memnuniyeti azalir. Miisteri memnuniyetsizligi durumunda sikayetlerini ilgili
isletmeye iletebilir veya baska bir igletmeye gegebilirler. Bu sikayetleri isletmelere
yonetmek veya bir avantaja doniistiirmek, bu sikayetlerin nedenlerini tespit etmek ve

zamaninda ¢6zmek onemlidir.
3.2.5. Miisteri Baghh@

Baglilik, insanlar1 tekrar satin almaya iten bir tutumdur. (Methlie ve Nysveen, 1999:
375-386). Miisteri sadakati; Ayrica, miisterilerin hizmet deneyimlerine dayanarak
gelistirdikleri tutum olarak da adlandirilabilir. Degisikliklerin miisterinin tercihlerini
etkileyebilecegi bir ortam olmasina ragmen, miisterinin istedigi mal ve hizmetleri stirekli
olarak satin almas1 ve kurulusa ortak olarak vermesidir. Yogun bir rekabet ortaminin hiikiim
stirdiigii giinlimiiz pazarlamasinda ve tek bir miisteri isletmeler i¢in ¢ok dnemli olsa bile,
miisterinin ayni1 lirlin ve hizmet i¢in secimi, isletmelere rekabet avantaj1 saglar. Clinkii yeni
miisteriyi isletmeye getirmenin maliyeti; eski miisteriyi elde tutma maliyetinden daha
yiiksektir. Yeni miisteriyi isletmeye sokma faaliyetlerinin fazlasi bu maliyete neden oluyor.
Sadik miisterilerdeki kiigiik bir artis bile, sadik miisterilerin isletmeler i¢in 6nemli oldugu ve
isletmelerin karliliginin biiyiik bir yiizdesi bu miisteriler tarafindan saglandigi i¢in biiyiik
katki saglar. Miisteri sadakatindeki%5'lik bir artis da sirketin karliliginin % 25'ten % 85'e

kadar 6neminin bir gostergesidir.
3.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar

Modern pazarlama anlayisinin gelismesi, yasanan degisimler sonucunda isletmelerin
devamliliginda ve karliligint siirdiirmelerinde etkili olan yeni kavramlarin olugmasinm
saglamistir. Miisteri odaklilik, miisteri iligkileri yonetimi ve iliskisel pazarlama bunlar

arasinda yer almaktadir.
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3.3.1. Miisteri Odakhhk

Miisteri odaklilik, miisteriyi tanima siireciyle baslayan ve miisterileri memnun etme
cabasiyla devam eden, miisteri 6neminin tiim kurum tarafindan anlasilmasi, ona gore
davranmasi siirecidir. Miisteri odakli olmak, isletmelerin miisterilerin ihtiyag ve isteklerini
irdeleyerek bu ihtiyaclar dogrultusunda hizmetlerini/iiriinlerini sunulmasinin hedeflendigi

siirectir.

Isletmelerin her faaliyetinde miisteri odakli olarak hareket etmesi miisteri
memnuniyetini saglamasinda en etkili unsurlardan birisidir. (Oliver, 1999: 34) isletmelerin
artik amaci miisterilerin bir kere kendilerinden aligveris yapmalarini saglamak degil; miisteri
iliskilerine odaklanarak daha ¢ok satis yapabilmek amaciyla memnuniyeti saglamak ve
miisterileri uzun siireli isletmeye bagl olmasini saglamaktir. (Heskett, 1994: 165) Bunun
icin de miisterinin aligverisi sirasinda ve sonrasinda tiim siire¢ i¢ginde memnun olmasini
saglamaya calisilmaktadir. Miisteri odakli bir isletme tiim siirecte iiriin ve hizmetlerin
kalitesini; belirledigi kistaslara gére degil miisterinin istek ve ihtiyaclari dogrultusunda
yapilandirmas1 ve degerlendirmesi gerekmektedir. Beklenti ve isteklerin anlasilip siireg
icerisinde onemli rol oynayan calisanlara iletilmesi 6nemlidir. Onemli olan diger bir nokta
da yeni miisterilerin elde edilmesi yerine var olan miisterilerin devamliliginin saglanmasi ve
onlarin aligveris sayilarin arttirilmasi miisteri odakli stratejinin gereklilikleri arasindadir.
(Lin ve Wang, 2006: 271-282) Ornegin hizmet sektdriinde énemli bir yere sahip olan
bankalarin miisteri odakli olmalari, hizmetleri miisterinin istek ve beklentileri dogrultusunda
gelistirmeleri ve olumsuz goriilen taraflarin giderilmesi i¢in c¢alismalarin yapilmasi

onemlidir. (Deshpande, Farley ve Webster, 1993: 23-38)
3.3.2. iliskisel Pazarlama

Iliskisel pazarlama, 1980'lerin basinda pazarlama literatiiriine giren ve ilk kez 1983
yilinda hizmet pazarlamasi igin LeonardBerry tarafindan kullanilan bir kavramdr. Iliskisel
pazarlama, yeni misteriler kazanmak ve isletme ile sadik iliskiler kurmak yerine mevcut
miisterileri elde tutmak igin 6nemli bir aragtir (Pothasa, Weta& De Wetbh, 2001: 83-94).
[liskisel pazarlamada miisterilerle iliskilerde bulunmak ve bunlar1 gelistirerek devamliligini
saglamak ve taraflarin karsilikli olarak istediklerine ulagmasini saglamak amaglanmaktadir.
Hizmet isletmelerinde miisterilerin bagliligini arttirmak i¢in miisterilerle uzun siireli ve siki
iliskilerin kurulmasi esasi, iliskisel pazarlamanin 6zellikle hizmet pazarlamasinda gelisim
gostermesine neden olmustur. (Giilmez ve Kitapgi, 2006: 83-100) Giiniimiiz rekabet
ortaminda miisterilerin tercih edecegi birgok iiriin ve igletmelerin varligi, miisterileri daha
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se¢ici, kolay tatmin olmayan ve kii¢iik olumsuzluklarda tercih ettigi isletmelerden kolaylikla
vazgecebilen bir yapiya doniistiirmiistiir. Bu durum da isletmelerin isini giiclestirmektedir.
Clinkii yeni miisteriler kazanmak, eldeki miisterileri korumaktan daha maliyetli olmaktadir.
Bu nedenle de isletmeler miisteri odakli davranarak, miisterilerle olan iliskilerini koruyup
gelistirmelidir. Isletmeler ve calisanlar bunu gergeklestirebilmek igin birlikte hareket etmeli,
miisterilerin sorunlarina hizli ¢6ziimler sunarak verilen 6nem miisteriye hissettirilmelidir
(Acuner, 2003: 20-30). Iliskisel pazarlamanin isletmelere sundugu en 6nemli faydalardan
biri de miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in gereken bilgilerin elde edilmesidir.
Miisteriler hakkinda elde edilen bilgiler miisterilerin isteklerine uygun ve ihtiyaglarina
yonelik {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesi saglanir. Bu durum miisterilerin memnuniyetini
saglarken, kurulan uzun siireli iliskiler ile iliski maliyeti azalir ve sadik miisteriler

araciligiyla yeni miisteriler kazanilir (Odabasi, 2000: 451).
3.3.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Teknolojik yenilikler diger isletmeler tarafindan kolayca taklit edilebilir, bu nedenle
teknolojinin rekabet avantaji uzun siirmez. Ancak, bir miisterinin uzun siiredir kurdugu ve
yOnettigi miisteri iliskilerini taklit etmek ¢ok daha zordur. Bundan dolay1 da miisteri iliskileri
yonetimi kavrami; isletmeler agisindan istiinlilk saglayan bir rekabet araci olarak
degerlendirilmektedir. Bu 6nemli rekabet aracinin dogru kullanilip, isletmelerin pazarda
kalic1 olmalar1 rakiplerinden farklilik yaratabilmeleri i¢in, miisteri odakli strateji olusturmak
ve bu stratejinin sirketin felsefesi haline getirilmesini gerekir (Taskin, 2000: 18). isletmelerin
faaliyetlerini gerceklestirdigi her asamada stratejinin benimsenerek ve kurum kiiltiirii haline
getirilmesiyle; isletme miisteri tatmini ve bagliligi amaclarin1 gerceklestirebilir (Odabast,
2000). Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY); miisterilerle, miisteri odakl iliskiler kurulmasini
benimseyen iliskisel pazarlama anlayisindan gelistirilerek olusturulan ve iliskisel
pazarlamanin teknolojik bir uygulamasi olarak kabul edilebilen bir yonetim yaklasimidir
(Oztiirk, 2013). Miisteri iliskileri yonetimi, is siireglerini ve teknolojiyi bir araya getirmeyi,
miisterilerle ticari etkilesimi yonetmeyi ve miisterileri daha yakindan tanimay1 amaclayan
faaliyetlere dayanmaktadir (Kim vd., 2006: 101-107). Bu agidan miisteri ve isletmenin
karsilikl1 etkilesiminde, bilgi teknolojisinin 6nemli bir rolii bulunmaktadir (Winer, 2000: 90-
91). Isletme, miisteriye karsi tutumunu miisterinin gecmisteki davramslarina, tiiketim
aliskanliklarina ve gelecekte beklenen davraniglarina gore belirleyecektir. Geleneksel
pazarlamada kalite sadece tiretim boliimiinde ¢alisan personelin isi olarak kabul edilmesine

karsilik, miisteri iligkileri yonetimi yaklagiminda kalite, tiim personelin ulasmaya ¢alistigi
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bir amagtir. MIY’ nin temel amac1 miisteri memnuniyetini dolayisiyla sadakatini arttirarak
miisteriyi devamli ve karli hale doniistiirmektir. Miisteri iliskileri yonetiminde miisteriler
icin bir deger yaratmak ve sonra bu degeri onlara iletmek ve bu sekilde memnuniyeti
saglamak temel husustur. MIY isletmenin uygulamalarinin basarili olmasi i¢in miisterilerle
kurulan iletisimin uzun soluklu iletisimin ve iligkilerin olmasi saglanmalidir. Miisterilerle
olan iligkilerin uzun vadeli olmasi, satis sonrasinda da hizmetleri en iyi bi¢imde miisteriler
sunmak bu yolla miisteri memnuniyetini uzun soluklu bir hale doniistiiriip, miisterilerin
isletmeye olan bagliligin saglanmasi amaclanmaktadir. Tiim bu uygulamalar sonucunda
miisteri isletmeye bagli hale gelse bile, bu durum degisebilir bu nedenle de isletmeler miisteri
iliskileri yonetimi kapsaminda yaptiklart uygulamalar siirekli hale getirmelidir. MIY
uygulamalarinm etkili bir sekilde devam ettiren isletmeler karliligini arttirir ve isletmenin

kaybedilen miisteri orani da diisiis gdstermeye baslar (Nasir, 2003: 214).

Boylece bagli kalan miisterilerin isletmeye sagladiklar1 karlilik orani da artmis
olmaktadir. Bunun yaninda miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari isletmelere capraz satis

yapabilme olanagini da sunmaktadir.

3.4. Miisterilerin Memnuniyetinin Ol¢iimii-Beklentilerin Onaylanmamasi

(Expectations Disconfirmation) Modeli

Miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan ¢alismalardan hizmet sektoriinde en ¢ok kabul
edilen ve literatiirde 6nemli bir yere sahip olan model RicharOliver’in 1980 yilinda
gelistirdigi modeldir (Devebakan, 2005: 15-16). Richard Oliver’in beklentilerin
onaylanmamasi kuramina gore miisteriler iirlin ve hizmetleri satin almadan 6nce {riin ve

hizmetlerin performanslari ile ilgili beklentilere sahiptir.

Miisteri hizmetin performansindan once sahip oldugu beklentiler ile yararlanma
sonucunda algiladigi performansi kiyaslamaktadir. Bu modele gore tiiketiciler {iriin
hakkindaki beklentilerini ile kullanim sonucundaki performans: bilingli olarak
kiyaslamaktadir (Shi, Holahan, and Jurkat, 2010: 122-131). Hizmetin tiiketilmesi ile
kazanilan deneyim; beklentilerin etkiledigi bir algilanan kalite diizeyini olusturmaktadir.
Beklentiler herhangi bir sekilde karsilanmazsa, memnuniyet diizeyi temel beklentilerin
altina diiser. Algilanan performans beklentileri karsilarsa, beklentiler arasinda bir uyum
oldugu kabul edilir ve performans ile memnuniyet elde edilir. Algilanan performans
beklentileri asarsa, beklentilerin onaylandigi kabul edilir. Algilanan performansin
beklentilerin gerisinde kalmasi halinde; beklentilerin tersi ger¢eklesmis olur ve celiski
oldugu diisiiniilecektir. Bu model sonucunda olusan memnuniyet ya da memnuniyetsizlik
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durumu miisterinin satin alma ve almama kararini etkilemektedir (Duman, 2003: 45-56). 3

adet onaylamama durumu vardir (Caruana, Money ve Berthon, 2005: 1338-1353):

Pozitif onaylamama: Performansin beklentilerden yiiksek ¢ikmasi sonucunda

miisterinin memnuniyetiyle sonuglanan durumdur.

Negatif onaylamama: Performansin beklentilerden kotii olmasi durumunda olusan
onaylamama durumu sonucunda memnuniyetsizlik olusmaktadir. Bu durum miisterilerin
iriin ve hizmetlerle ilgili ger¢eginden uzak olarak yiiksek beklentilere sahip olmasi
nedeniyle olabilmektedir. Miisteri {iriin ve hizmetle ilgili sunumlar dogrultusunda olusan
beklentiler ile performans arasindaki agigi degerlendirilmesi ile olusan memnuniyet

durumudur.

Basit onaylamama: Performans ile beklentilerin esit olmasi durumunda olusan

onaylamama tiiriidiir.
3.5. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Modern pazarlamadan once, pazarlamanin iiretim ve iiriin satiglarina odaklandigi
donemde isletmeler igin onemli ve vazgegilmez unsurlar farkliydi. Ilerleyen yillarda
kiiresellesme, insan haklari, uluslararasi rekabet ve teknolojik gelismeler organizasyonlarin
yapisinda koklii degisimlere neden olmustur. Aym1 zamanda isletmelerin Oncelikli
unsurlarin1 degistirdi. Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi, sirketlerin giiniimiiz
pazarlamasinda 6nem verdigi onceliklerden ikisidir. Ortak kavramlar, birbiriyle iligkili,
ancak farklt miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlari, igletmelere biiyiik bir
rekabet avantaji saglar (Lacobucci ve Ostrom, 1995: 277-303). Teknolojinin sagladigi
rekabet avantajlari, rakipler tarafindan kisa siirede taklit edilebilir. Bu nedenle isletmeler
taklit etmesi kolay olmayan soyut unsurlara dnem vermektedir. Miisterilerle olumlu iliskiler,
sunulan hizmetler ve hizmetlerin kalitesi ve hizmet sunumu sirasinda yasanan deneyim,
kullanilan unsurlar arasindadir. Miisteri memnuniyeti oncesi gergeklesen hizmet kalitest,
Hizmetle ilgili bir siirectir ve uzun zamandir temsil eder. Memnuniyet kisa vadelidir ve
hizmetin alinmasindan sonraki ¢ikt1 olarak kabul edilebilir (Haciefendioglu ve Kog, 2009:
146-167). Miisteri hizmetten yararlandigi zaman memnuniyet ya da memnuniyetsizlik
olusur (Cronin ve Taylor, 1992: 55). Oncelikle, isletme hizmeti ve miisteriye sundugu
hizmetin kalitesini sunar. Burada, faaliyet gdsterdigi isletme tarafindan saglanan hizmetin
kalitesini etkileyen ve belirleyen bazi faktorler vardir. Bu faktorlerin hizmet sunumu

stirecinde miisterinin algisi lizerinde énemli etkileri vardir. Sunumdan sonra, hizmeti alan
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miisteri, hizmetten memnun olabilir ya da memnuniyetsizlik yasayabilir. Miisterinin bir
hizmetten faydalanmasi ve bu islemin bir sonucu olarak hizmetin kalitesi iyidir; memnuniyet
saglanir ve misteri ayni hizmetten ikinci kez yararlanabilir (lacobucci, Ostrom, 1995: 277-
303).

Misteri Memnuniyeti
Diistik Yiiksek

Yiiksek Hiamet
Musterisinin
Arzulanan Sinirh Butcesine
Sonug Veya Musteri
Tercihlerine
Uygun

Hizmet Kalitesi

Hizmet Musteri

Diisiik Igin Cok Pahali
ya da Musteri Arzulanan
Tercihlerine Sonug
Uymuyor

Sekil 3.1. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Matrisi
Kaynak: K. Storbacka, T. Strandvik, C. Gronroos, ManagingCustomer Relationships For Profit: The Dynamics

Of Relationship Quality, International Journal Of Service Industry Management, 5, 5,1994, s. 26.

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi, literatiirde ¢cok 6nemli bir yere sahip olan iki
kavramdir. Hizmet kalitesi diislik ise memnuniyet diisiik olur; Hizmet kalitesi yliksekse,
miisteri memnuniyeti seviyesi yliksek olacaktir. Sekilde miisteri memnuniyeti ile hizmet
kalitesi arasindaki iligskiyi matris olarak gostermektedir (Storbacka, StrandvikveGrénroos,
1994: 26). Servqual modelinde miisteriler hizmet hakkindaki beklentileri, algiladiklar
performans arasindaki fark {izerine kurulu olan Servqual modelinde; beklenen kalite,
algilanan kaliteden biiyiikse memnuniyetsizlik durumu olusacaktir. Miisterinin hizmetle
ilgili beklenen kalitesi, algilanan kaliteden diisiikse miisteri memnuniyeti saglanmis
olacaktir. Gorildiigii gibi Servqual modelinde hizmet kalitesi ile ilgili birtakim
degerlendirmeler yapilir ve bunlar sonucunda da miisterinin o hizmetin kalitesinden

memnuniyet durumu hakkinda da bir degerlendirme yapilabilmektedir.
3.6. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyetini saglamada temel kural kaliteli hizmet vermek ve miisteri
iliskilerini en iist diizeyde yapmaktir. Bankacilik hizmetlerinde miisteri memnuniyeti ¢esitli

faktorlerden etkilenmektedir. Ornegin, bankalarin dis ve i¢ goriiniim agisindan modern bir
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yapiya sahip oldugu, islemlerin hizl1 bir sekilde yapildigi, calisanlarin dost¢a oldugu ve

bankanin sosyal ¢cevreye duyarli oldugu diisiintilebilir.

Bankalar i¢in bu ger¢cek daima akilda tutulmalidir. Banka miisteriyi ne kadar uzun siire
tutabiliyorsa, bankanin sadakat duygusu ile o bankanin islem i¢in kazanacagi kar da o kadar

biiytik olur. Tiim ekonometrik calismalarda miisteri memnuniyeti parametresi degiskendir.

Tiirkiye, 1980°de doneminden sonra ekonomide ve bankacilik sektoriinde gergeklesen
finansal serbestlesme sonucunda i¢ ve dis, pek cok yeni bankay: isleterek, sektorde
uluslararasi piyasalara agilmis, 6zellikle de devri serbest birakilmis uluslararasi piyasalardan
ve sektordeki bankalardan doviz alim satimi yapmistir. Teknolojik gelismelerdeki 6zgiirliik
ve hizli artig ile sektordeki hizmet gesitliliginin artmasi rekabet kavramini 6nemli hale

getirmistir (Demirhan, 2009: 79).

Tablo 3.1’ e gore Tirkiye Kalite Dernegi tarafindan Mart 2013°te yaymlanan basin
biilteni2012 4. Ceyrek sonuglarina gore; bireysel bankacilik alaninda 6zel bankalarda Is Bankast,
Kamu Bankalar1 arasinda Ziraat Bankasi memnuniyet endeksi siralamalarinda alanlarinda
birinci olmuglardir. Bununla birlikte Bireysel Bankacilik sektorii ulusal endeksinin bir nceki
yila gore 3 puan geriledigi ve Olglim yapilan Televizyon, Saglik Sigortasi/Kasko, Beyaz Esya,
Ulusal Kargo Dagitimi, Binek Otomobil, Zincir Market sektorlerinin tamamindan diisiik puan

aldig1 goriilmiistiir. Tablo 3.1 de bazi sektorlere ter verilmektedir.

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

Tablo 3.1. Bazi1 Sektorlere Gore Miisteri Memnuniyeti
Kaynak: http: //www.kalder.org (Haziran, 2015)

Artan rekabetin etkisiyle, Tiirkiye'nin bankacilik sektoriinde teknolojinin kullanimi
son yillarda yogunlagsmistir. Bankalar, uzun siiredir hizmet veren ATM, POS, telefon ve
bilgisayar bankaciligi gibi klasik teknolojik firiinlerini yeni driinler ve yeni hizmet
yaklagimlartyla zenginlestirmeye c¢aligmaktadir. Bu baglamda, elektronik bankacilik
kavrami tlim bankalarin vizyonunda ilk sirada yer almaktadir. Miisterilerine daha iyi hizmet
ve 24 saat hizmet vermek i¢in ¢agri merkezleri, internet bankaciligi, miisteri iliskileri

yonetimi gibi yeni uygulamalar hayata gegirilmektedir. Ayrica, Banka'nin ticari hayatinda
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ve bankacilik sektoriinde biiyiik 6nem kazanacak elektronik ticaret alanindaki cabalari
bankalar tarafindan biiyiik bir titizlikle yiiriitiilmekte ve bu alandaki gelismeler yakindan
takip edilmektedir.

Buna ragmen iilkemizdeki bankalarin miisterileri memnun etme seviyeleri Amerika ile
karsilastirildiginda geride kalmaktadir. Tiirkiye’de kamu bankalarinin sagladigi memnuniyet
0zel sektor bankalarina gore bir adim 6nde goziikmektedir. Bankalarda donemler itibariyle

artan bir memnuniyetsizlik durumu mevcuttur.

Tablo 3.2° de ise bankalarin sunduklar1 hizmete karsin miisterilerin memnuniyet

diizeylerindeki degisim gosterilmektedir:

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Bireysel Bankacilik 74 73 73 73 72 73 70
Kamu Bankalar1

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

Is Bankasi 72 76 73 74 76 75 72
Akbank 73 71 71 70 71 69 71
Garanti 71 72 71 71 69 69 69
Yap1 Kredi 75 71 74 73 73 73 68
Finansbank 76 67 70 68 66 70 62
Diger Bankalar 72 72 72 74 70 71 69
IABD Bankalari 77 78 75 75 76 75 77

Tablo 3.2. Baz1 Bankalarm Yillar itibariyle Memnuniyet Diizeyi Gelisimi
Kaynak: http: //www.kalder.org (Haziran, 2015)

Giliniimiizde finansal hizmetler sektorli, dinamik degisim siirecinde faaliyetlerine
devam etmektedir. Bireysel bankacilik sektoriindeki ana faktorler arasindaki sinir,
birlesmelerin ve piyasaya yeni katilimin etkisiyle giderek daha fazla bulaniklagmaktadir.
Rekabetei faaliyetlerdeki artis ve miisteri yapisinin farklilasmasi nedeniyle, mevcut finansal
hizmet sirketlerinde deneyimli yoneticiler, basarilarinin temelini olusturacak kritik sorulara
odaklanmak zorunda kalmislardir. Finansal hizmetler sektoriindeki yoneticiler, sadik
miisterilerinin ihtiyaclarini nasil karsilayabileceklerini bulmaya ve en degerli miisterilerinin
uygun bir finansal hizmet siras1 saglayarak diger firmalara akigini 6nlemeye ¢aligmiglardir.
Miisterilerin iirlin veya hizmetten memnun olmalari, {iriin veya hizmet hakkindaki olumlu

ve olumsuz algilarini etkilemektedir (Yilmaz ve Catalbas, 2007: 84).

Tirkiye'de bankacilik sektorii, yillardir yasanan kriz, ekonomideki olumsuz

gelismelerden dolayr agir yaralanmigtir. Sektorde faaliyet gosteren bankalarin bir kismi
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yukiimliiliiklerini yerine getirmemis olsa da bircogu yeni kosullara uyum saglayamamustir.
Biitiin bu olaylar, insanlarin bankacilik sektoriine olan giivenlerini kaybetmelerine neden
olmustur. Misterilerin isteklerine cevap vererek bu giiveni tekrar kazanmak da miimkiindiir
(Sezal, 2006: 4-5). Gliniimiizde bankalar bankacilik sektoriinde yapilan diizenlemelerle
giiclii bir yap1 kazanmiglar ve miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilamak igin
uygulanacak yontemleri belirlemek amaciyla farkli boyutlarda birgok miisteri memnuniyeti

anketi yaparak veri elde etmislerdir.
3.7. Internet Bankacihginda Miisteri Memnuniyeti

Rekabeti daha yiiksek seviyelere c¢ikaran giinlimiiz kosullari, finansal hizmet
sektoriinlin diger sektorler gibi dinamik bir degisim siirecine girmesine neden olmustur.
Finansal hizmet ydneticileri, yogun rekabet ortaminda, sirketlerinin gelecegi olarak
gordiikleri sadik tiiketicilerin {iriin kullanimini artirmak ve hizmet kalitesini artirmak igin
hizmet farklilagsmasi ve tiiketici memnuniyetini 6nemseyen konular {izerinde yogunlasmistir

(Kurtuldu ve digerleri, 2008: 215).

Bankalar temel olarak hizmet pazarlamas1 yaklagimina sahip olmalidir. Bankalar i¢in
asil sorun, miisteri géziinde miisteri ile iliskileri ¢ergevesinde miisteri kalitesini artirmak
veya rakiplere gore farklilagmaktir. Bu farklilasmanin en 6nemli unsurlarindan biri siiphesiz

internet bankaciligidir.

Gecmiste yapilan calismalar, internet bankaciliginin basarisinin, miisterilerin
uygulamalar1 ve internet bankaciligina yonelik tutumlart dogrultusunda kabuliine bagl

oldugunu gostermektedir.

Tiiketici davranislari, banka miisterilerinin davranislarin1 ve bankalarla iliskilerini
tahmin etmeye calisan arastirmacilar tarafindan yogun bir sekilde incelenmistir (Laforet ve
Li, 2005: 367). Literatiirdeki bazi ¢alismalarda tiiketici tutumlari, tiiketicilerin satin alma

kararlarin etkileyen ana faktorler olarak goriilmektedir.

Tiiketicilerin sosyo-demografik 6zelliklerinin internete karsi tutumlarma etkisi
aragtirtlmigtir. Karjaluoto, Mattila ve Pento (2002), sosyo-demografik 6zelliklerin, 6nceki
caligmalarin sonuglarina paralel olarak internet bankaciliginin kullanimini etkiledigini
savunmustur (Daniel, 1999: 259; Sathye, 1999: 324). Howcroft, Hamilton ve Hewer (2002)
'e gore, geng tiiketiciler internet bankaciligina yash tiiketicilere gore daha fazla giiveniyor ve
internet ve mobil bankacilifin zamandan tasarruf sagladigini ifade etmislerdir. Ayni

zamanda, geng tiiketiciler bankacilik islemlerinde yiiz yiize iletisimi yasl tiiketicilere kiyasla
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daha az 6nemsemektedir. Howcroft ve ark. (2002), egitim seviyesinin internet ve telefon
bankacilig1 kullanimim etkilemedigi tespit edilmistir. Ote yandan, Karjaluoto ve ark. (2002),
Internet bankaciligii kullanan tiiketicileri yiiksek egitim seviyesi, geng insanlar, yiiksek
gelir seviyesi, iyl internet ve 6zellikle bilgisayar kullanim diizeyi olarak tanimlamistir.
Calismalarinda, Sarel ve Marmorstein (2003), yetiskin tiiketicilerin internet bankaciligina
adapte edilmesinde gelir diizeyinin ve egitimin etkili oldugunu tespit etmislerdir. Cinsiyetin
internet bankacilig1 lizerindeki etkisi incelendiginde, Burstein ve Kline (1995) internet
kullaniminda erkeklerin agir baskin oldugunu belirtmistir. Bu durumun internet bankaciligi

i¢in gecerli olmas1 beklenmistir.

Tiiketicilerin teknolojilerle, o6zellikle bilgisayarlarla olan ge¢mis deneyimlerinin,
internet teknolojilerine yonelik tutumlarinda etkili oldugu, tiiketicilerin teknolojilerle olan
geemis deneyimlerinin, sosyo-demografik 6zelliklerden ziyade, internet teknolojilerine kars1
tutumlarinda daha etkili oldugu ileri siiriilmektedir (Levin ve Gordon, 1989: 80).
Calismalarinda Karjaluoto ve ark. (2002), tiiketicilerin bilgisayar ve internet teknolojilerini
kullanma deneyimlerinin internet bankaciligi konusundaki tutum ve davranislarini
etkiledigini tespit etmislerdir. Caligmalarinda tiiketicilerin internet bankacilig1 kullanimina
yonelik tutumlar izerinde 6nemli bir etkiye sahip olmasinin yani sira, tiiketicilerin bankayla
ilgili olumlu deneyimlerinin hem internet bankaciligt hem de internet bankacilig

kullanimina yonelik tutumlarini etkiledigi goriilmiistiir.

Literatiirdeki caligmalar, tiiketicilerin motivasyonlarinin internet bankacilig1
konusundaki tutumlarimi da etkiledigini gostermektedir. Barczak, Ellen ve Pilling (1997)
caligmasinda, tiiketicilerin internet bankaciligi konusundaki tutumlarimin ve internet
bankacilig1 kullanimlarinin para yonetme motivasyonlarina gore farklilik gosterdigini ortaya

koymustur.

Internet bankaciligi hakkinda Tiirkiye'de yapilan c¢alismalar bulunmaktadir. Ozcan
(2007) tarafindan yapilan caligmada internet bankaciliginin kabuliinii etkileyen faktorler
arastirtlmig ve internet bankaciliginin uygunlugunun, giivenlik ve internet bankaciliginin
kullanim kolayliginin sirasiyla 6nemli faktorler oldugu tespit edilmistir. Caligmalarda
internet bankaciligi, bankalar agisindan ve internet bankaciligi kullanan banka miisterileri
acisindan incelenmistir (Akin, 2001). Genel olarak, toplumun baz1 kesimleri dikkate alinmis
ve genel bir degerlendirme vurgulanmamistir. Ornegin; Usta (2005) memurlari, Polatoglu

ve Ekin (2001) yalnizca belirli banka miisterilerini incelemistir.
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Tiiketicilerin internete karsi tutumlari, internet bankaciligi konusundaki calismalar igin
onemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda, Sekerkaya ve Yiiksel (1999), tiiketicilerin
internete yonelik tutumlarimi incelemistir. Ayrica, tiiketicilerin internet bankacilifinda
algilanan hizmet kalitesi ve tliketici davranislart yogun olarak incelenmistir. Celik (2005)
internet bankacilig1 hizmetlerinde miisterilerin algiladiklar: hizmetin kalitesini arastirmis ve
internet bankaciliginda algilanan hizmet kalitesi i¢in bir model 6nermistir. Akin (2001),
miisterilerin internet bankaciligindaki algilanan hizmet kalitesini ve geri alim davraniglarin

aragtirmistir.

Ulkemizde internet bankacilig1 iizerine bircok c¢alisma olmasina ragmen, internet
bankaciliginin hizmet kalitesi unsurlarinin miisteri memnuniyetini nasil etkiledigi {izerine

bir ¢aligmaya rastlanmamustir.

Bankacilik kendi basina bir gliven unsuru olsa da, insansiz bir bankacilik tiirii olarak
kabul edilen internet bankaciligi, 6zellikle giiven olmak iizere diger bir¢cok hizmet kalitesi
unsurundan etkilenmektedir. Islemlerin giivenilirligi, islemlerin etkinligi, hizmete verilen
destek, hizmetin gilivenligi, kullanim kolaylig1, hizmetin performansi ve hizmetin igerigi gibi
faktorler; internet bankaciligl yoluyla saglanan miisteri memnuniyeti seviyesini belirleyen

onemli faktorlerdir (Nochai ve Nochai, 2013: 102-104).
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4. INTERNET BANKACILIGINDA HiZMET KALITESIiNIN MUSTERI
SADAKATI UZERINE ETKIiSi UZERINE BiR ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Rekabet odakli piyasa sisteminde hizmet isletmelerini rakiplerinden farkli kilacak en
onemli unsurlardan birisi yiiksek kaliteli hizmetin miisterilere sunulmasidir. Boylece

isletmeler rekabette {istiinliik avantaji saglayabilirler.

Hizmet sektorii i¢inde yer alan ve mali piyasalarin en onemli diizenleyicisi olan
bankalar kredi a¢ma, leasing, kiymetli varliklar1 saklama, fonlar1 toplayarak yatirim
alanlarina yoneltme gibi bir¢ok hizmeti yerine getirerek miisterilerin mali konulardaki
gereksinimlerini karsilamaktadir. Bankalarin sunduklari hizmetlerin kaliteli olmasi hem
miisteri tatmini hem de rekabet avantaji saglamasindan dolayr son derece Onemlidir.
Giliniimiizde bankalar ¢agdas pazarlama anlayisina paralel olarak hizmet faaliyetlerinin
odagma miisterileri koymaktadir. Boylelikle miisteri beklentileri, ihtiyaglari, tutum ve
davranislari, bankalarin kaliteli hizmet sunumunda, Oncelikli ve temel noktalarini

olusturmaktadir.

Bankalarin sundugu hizmetlerin hedeflenen diizeyde olup olmadigiin belirlenmesi
icin sunulan hizmetlerin kalite diizeylerinin Slciilmesi gerekmektedir. Ol¢iim sonunda
miisterilerin verilen hizmetlerden ne Olgiide tatmin oldugu ortaya c¢ikarilarak, miisteri
verilerini temel alan degerlendirmelerle birlikte hangi konularda iyilestirme yapilacagina

karar verilmelidir.

Bu dogrultuda bu arastirmanin amaci bankalarda internet hizmet kalitesinin miisteri
sadakatine olan etkisini incelemektir. Arastirmanin bir diger amaci da literatiirde yapilmakta

olan arastirmalara bir kaynak niteligi tagimasidir.
4.2. Arastirmanin Hipotezleri
Aragtirmanin hipotezleri asagida siralanmaktadir:

e H1= Internet bankaciligi servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti
memnuniyetinin internet bankaciligmmi kullanma siklig1 arasinda anlamli fark
bulunmaktadir.

e H2= Internet bankacihigi servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti
memnuniyetinin internet bankaciliginda en sik yapilan islem ile arasinda anlamli

fark bulunmamaktadir.
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e H3= Internet bankacilif1 servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti
memnuniyetinin  cinsiyet acisindan incelenmesi arasinda anlamli  fark
bulunmamaktadir.

e H4= Internet bankacilig1 servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti
memnuniyetinin yas agisindan incelenmesi arasinda anlamli fark bulunmamaktadir.

e H5= Internet bankacilif1 servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti
memnuniyetinin - meslek  agisindan  incelenmesi arasinda anlamli  fark
bulunmaktadir.

e H6= internet bankaciligi servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti
memnuniyetinin egitim durumu agisindan incelenmesi arasinda anlamli fark
bulunmaktadir.

e H7= internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyetinin ~ Gelir  Acisindan  Incelenmesi  arasinda  anlamli  fark

bulunmamaktadir.
4.3. Arastirmanin Simirhiliklar:

Arastirmada istenen amaglara ulasabilmek igin bir takim zorunlu sinirlamalara
gidilmistir. Turkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.” nun sube aginin ¢ok yaygin olmasindan
kaynaklanan zaman ve maliyet sorunlarinin yaninda, en c¢ok islem hacmine sahip
bankalardan biri olmast nedeniyle, yeterli Orneklem biiyiikliigiine ulasilabilecegi
diisiiniilerek, aragtirma yedi bolgede bulunan yedi biiyiik Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O

subesi ile sinirli kalmistir.
4.4. Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirmada internet bankacilig1 hizmet kalitesinin miisterilerin sadakatine olan

etkisini 6lgmek amaciyla nicel arastirma yontemlerinden olan anket yontemi kullanilmustir.
4.4.1. Ornekleme Yontemi

Aragtirma Tirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.’ nun yedi bolge ve yedi ilinde bulunan en
biiylik subelerinde uygulanmistir. Bankanin miisterilerinin tam listesine ulasmak miimkiin
olmadig1 i¢in bankanin miisterileri arasinda rastlantisal se¢cim yapilmis ve veriler Tiirkiye
Vakiflar Bankasi T.A.O miisterileri ile internet ortamindan olusturulan anket formu sonucu

elde edilmistir.
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Bu durumda oOrneklem gergevesinin evreni, Tirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O
miisterileri; birimi, Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.’ nun yedi subesi; kapsami, Tiirkiye ve
zamani da iki hafta boyunca on is giinli i¢in rastsal olarak secilmis zaman dilimleri

olmaktadir.

Anketin ii¢ bolimden olusmasi ve dolayisiyla cevaplanmasinin uzun siirmesi,
miisterilerin bankada anketi cevaplandirmasinin giic olmasi1 ve banka yonetimi tarafindan
miisterilerin rahatsiz olmamasina 6zen gosterilmesinin istenmesi nedeniyle anket sayis1 396

ile sinirh tutulmustur.
4.4.2. Verilerin Analizinde Kullanilan Yéntemler

Verilerin analizi SPSS 22 programu ile yapilmis ve %95 giiven diizeyi ile ¢alisilmistir.
Maddeler i¢i dlgeklerden elde edilen basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin +3 ile -3 arasinda
olmas1 normal dagilim i¢in yeterli goriilmektedir (Groeneveld ve Meeden, 1984; Moors,

1986; Hopkins ve Weeks, 1990; De Carlo, 1997).

Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ve Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyeti puanlarinin ¢arpiklik ve basiklik degerleri -3 ile +3 arasinda oldugundan
normal dagilima uygun oldugu belirlenmistir. Internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti ve
Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyetinin demografik degiskenlere gore farklilik
gosterme durumu parametrik olan test tekniklerinden t ve ANOVA testleri ile analiz
edilmistir. Internet Bankacilifi Servisi Memnuniyeti ve Bankacilik Islemleri Hizmeti

Memnuniyeti arasindaki iligki ise Pearson korelasyon testi ile analiz edilmistir.
4.5. Arastirmanin Bulgulari
4.5.1. Kisisel Bulgular ve internet Bankaciligina Ait Bilgiler

Tablo 4.1° de kullanicilarin demografik bilgileri ve internet bankaciligi kullanim siklig1 ve

yapilan iglemler sunulmustur.
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n %

Her giin 116 29,4

. . Haftada birkag kez 196 49,6
iﬁ{{:ﬁf;s;sﬁiﬂigcmglm hangi siklikla Haftada bir 12 30
Ayda birkag kez 62 15,7

Ayda bir 9 23

Hesaplar1 Kontrol Etmek 126 31,9

Doviz Elemleri 6 15

Altin iglemleri 3 08

Kredi Islemleri (Basvuru, Bor¢ deme) 4 10

Para Transferi (Havale, EFT) 138 34,9

3. Internet Bankaciligind k yaptig . . .
frierne? bankaciiginda en st yapuginiz Kredi Kart1 Islemleri (Bagvuru, Ekstre

islem nedir? Liitfen 1 tane seciniz L . 61 154
bilgilerini goriintiileme, Bor¢ 6deme)
Odeme Islemleri (Vergi, SGK 6demeleri, Kira 49 124
Odemesi, Kontdr Yiikleme vb.) ’
Yatirim Islemleri (Hisse Alim Satimi, Mevduat, 8 20
Fon, Repo Hesab1 Acilis, Kapanigt) '
4. Cinsiyetiniz? Erkek 124 31,4
Kadin 271 68,6
18-25 46 11,6
26-33 121 30,6
5. Yasiniz? 34-41 60 15,2
42-49 59 14,9
50+ 109 27,6
Kamu Sektorii 140 354
.. Ozel Sektor 133 33,7
6. Mesleginiz? Ogrenci 36 91
Emekli 86 218
Lise ve alt1 25 6,3
7. Egitim Durumunuz? Universite 249 63,0
Lisanstistii 121 30,6
1.000-1.999 31 7.8
8. Geliriniz? 2.000-2.999 53 134
3.000-3.999 79 20,0
4.000+ 232 58,7

Tablo 4.1. Kisisel Bulgular ve Internet Bankaciligia Ait Bilgiler

Ankete cevap veren katilimcilardan;

Internet Bankaciligin1 haftada birka¢ kez kullananlarin orani %49,6; Internet

Bankaciligini Para Transferi (Havale, EFT) amaciyla kullananlarin orani %34,9’dur.

Kadmlarin oran1 %68,6; 26-33 yas arast olanlarin oran1 %30,6; kamu sektoriinde
calisanlarin oran1 %35.4; liniversite mezunu olanlarin orani %63,0; geliri 4000 TL den fazla

olanlarin orani1 %58,7’dir.
4.5.2. Yap1 Gegerliligi ve Giivenirlik Analizi

Olgegin yap1 gecerliginin belirlenmesi amaciyla agimlayici faktdr analizi (AFA),

giivenirliginin belirlenmesi amaciyla Cronbach’s alfa gilivenirlik katsayilar1 hesaplanmistir.
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4.5.2.1. Acimlayici faktor analizi

Olgegin yapr gecerligini istatistiksel olarak tespit etmek icin agimlayici faktor analizi
teknigi kullanilmaktadir. Olgegin oncelikli olarak, faktdr analizine uygun olup olmadigim
anlamak amaciyla KMO ve Bartlett testi yapilmaktadir. KMO katsayist Orneklemin
biiytikliiglinii test etmek i¢in hesaplanmaktadir. Faktor analizinde evrendeki dagilimin normal
olmasi da beklenmektedir. Bu da Bartlett testiyle incelenmektedir. Bu kapsamda KMO testi
Ol¢lim sonucunun 1,000’ e yakin, Bartlett kiiresellik testi sonucunun da istatistiksel olarak
anlamli olmas1 gerekmektedir. Faktorlerin 6z degerlerine ait sagilma diyagrami olan ScreePlot
grafigi ve aciklanan varyans oramt Olgegin toplam faktér sayisiin belirlenmesinde
kullanilmaktadir. Faktor analizi isleminde 6lgek maddelerinin faktorlere atanmasi ya da 6lgekten
cikarilmasi iglemlerinde faktor yiikii degerlerine bakilmaktadir. Faktor yiik degeri, maddelerin
faktorlerle olan iligkisini agiklayan bir katsayidir. Maddelerin yer aldiklari faktordeki yiik
degerlerinin yliksek olmasi beklenir. Her bir maddenin faktor yiikiiniin 0,30’dan kii¢iik oldugu
ya da s6z konusu maddenin faktor yiiklerinin iki farkli faktdrdeki degerlerinin farkinin 0,10°dan
kiigiik olmas1 durumunda (binisiklik) madde 6l¢ekten ¢ikarilarak analiz islemine devam edilir

(Jeong, J., 2004).

45.2.2. Giivenirlik analizi

Cronbach’s alfa katsayisinin 0-1 arasinda degistigi, degerlendirme kriterlerine gore
“0.00 < 0.40 ise dlgek giivenilir degil, 0.40 < 0.60 ise 6l¢ek diisiik giivenirlikte, 0.60 < 0.80
ise Ol¢ek oldukca giivenilir ve 0.80 < 1.00 ise 6l¢ek yiiksek derecede giivenilir bir dlgek”
olarak degerlendirildigi ifade edilmektedir (Tavsancil, 2005).

Giivenirlik analizi anlamlilik degeri kontrolii i¢in Tablo 4.2 de KMO ve Bartlett Testi

sonucu belirtilmistir.

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. ,918
Approx. Chi-Square 3530,515
Bartlett's Test of Sphericity df 66
Sig. 0,000

Tablo 4.2. internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti 6lgegi icin KMO ve Bartlett Testi
Sonuglari

Tablo 4.2° ye gore, Olgek icin yapilan faktdr analizinde KMO degeri 0,918 olarak
hesaplanmustir. Buna gore 6rneklem sayisi faktor analizi igin uygundur (KMO>0,500). Bartlett
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testi kapsaminda X? degeri 3530,515 ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,05). KMO

ve Bartlett testi sonucuna gore verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugu sonucuna ulasilmistir.

Sekil 4.1’ de Internet bankacilig1 servisi memnuniyeti Slgegi igin uygulanan KMP ve
Bartlett Testi faktor analizi belirtilmistir. Kirllma noktalari arasindaki degisim dikkate alinarak
yorumlanan bu grafikte, ilk faktor en yiiksek varyansi son faktor ise en diisiik varyansi
aciklamaktadir. Yatay sekil alinan noktaya kadar olan faktorler elde edilecek maksimum faktor

say1s1 kabul edilmektedir. Sekil 4.1 belirtilen ‘Component Number’ ekseninde belirtilen degerler

Tablo 4.3’ deki degerler esas alinarak elde edilmistir.

Scree Plot

Eigenvalue
bni

Component Number

Sekil 4.1. KMO ve Bartlett Testi Yamag Grafigi

. Faktér Agcik. Varyans  Cronbach's
Faktor Madde Yiikii ’ Oramy Alpha
10. bankaciligini ¢evreme tavsiye ederim. ,850
12. bankaciligy, iyi bir online bankacilik sitesi 833
konusundaki taleplerimi karsilamaktadir. '
11. bankaciligimin gelecekte de internet
ortamindaki bankacilik islemlerim i¢in kullanmaya  ,832
devam edecegim.
2. bankacilig1 bilgileri verimli bir bigimde 831
. kategorize etmistir. ’
glatﬁgihg] 9:_ bankacﬂlgl hakkinda bagkalarina pozitif seyler 828
Servisi sbylerim, o . . . 60,168 937
.. 6. bankaciliginda sayfalar giincel olarak yiiklenir
Memnuniyeti S . 7192
ve dogru bir gekilde ¢aligir.
5. bankacilig1 arayiiz kullanimi kolaydir. ,788
13. bankaciliginin verdigi bilgilendirme
: : 774
hizmetinden memnunum.
3. bankaciligindaki bilgiler her zaman giinceldir. ,766
7. bankacilig1 araytizii hizli yiiklenir. ,756
1. bankacilig1 gorsel olarak ilgi ¢ekicidir. ,645
8. bankaciligimin sayfasi donmaz. ,560

Tablo 4.3. Internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti dlgegi icin Faktdr Analizi Sonuglart
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Tablo 4.3’ e gore; Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti lgegi icin yapilan faktdr
analizi sonucunda Olgekten faktor yiikii diisiikliigii nedeni ile 4.madde ¢ikarilmis olup
Olcegin 12 madde ve tek faktorden olustugu belirlenmistir. Analiz sonucunda Ol¢egin
aciklanan toplam varysanst %60,168 ve Cronbach’s Alfa katsayist 0,937 olarak

hesaplanmistir. Buna gore dl¢egin giivenirligi ¢ok yiiksektir.

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. ,930
Approx. Chi-Square 6192,461
Bartlett's Test of Sphericity df 136
Sig. 0,000

Tablo 4.4. Bankacilik islemleri Hizmeti Memnuniyeti dlcegi icin KMO ve Bartlett Testi
Sonuglari

Tablo 4.4’e gore; Olgek icin yapilan faktdr analizinde KMO degeri 0,930 olarak
hesaplanmustir. Buna gore 6rneklem sayisi faktor analizi igin uygundur (KMO>0,500). Bartlett
testi kapsaminda X? degeri 6192,461 ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,05). KMO

ve Bartlett testi sonucuna gore verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugu sonucuna ulasilmistir.

Sekil 4.2” de bankacilik islemleri hizmeti memnuniyeti 6lgegi igin uygulanan KMP ve
Bartlett Testi faktor analizi belirtilmistir. Kirilma noktalar1 arasindaki degisim dikkate
alinarak yorumlanan bu grafikte, ilk faktor en yiiksek varyansi son faktor ise en diisiik
varyansi agiklamaktadir. Yatay sekil alinan noktaya kadar olan faktorler elde edilecek
maksimum faktor sayisi kabul edilmektedir. Sekil 4.2 belirtilen ‘Component Number’

ekseninde belirtilen degerler Tablo 4.5’deki degerler esas alinarak elde edilmistir.

Scree Plot

Eigenvalue

T T T T T T T T T T T T T T T T T
1 2 3 4 B B 7 8 9 10 1 12 13 14 15 18 17

Component Number

Sekil 4.2. KMO ve Bartlett testi Faktor Analizi Yamag Grafigi
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Acik.

Faktor Madde Fa.l.(tt.j.r Varyans Cronbach's
Yiiki Alpha
Oran1
11. bankaciliginin kisisel bilgilerimi ve hesap
bilgilerimi giivenli olarak muhafaza edecegine ,843
inaniyorum.
3. bankaciliginda islemlerimi ¢cabuk ve basit bir
: o ,843
sekilde tamamlayabilirim.
10. bankaciliginda online islem yaparken 823
kendimi giivende hissederim. '
8. bankaciligi, kisisel bilgilerimi bagka siteler ile 821
paylasmaz. '
7. bankaciliginda gergeklestirdigim online
iglemler, her zaman gegerli ve dogru olarak ,818
yerine getirilir.
18. bankaciligmin sunmus oldugu bankacilik
. . . ,816
islem hizmetlerinden memnunum.
9. bankaciligy, kisisel bilgilerimi herhangi bir
,815
amaglarla kullanmaz.
Bankacilik 2. bagﬁ?(?lhgmda hesabima kolaylikla giris 814
Islemleri yapabririm.
|_$| izmeti 6. bankaciliginda kayith islemlerim sistemde 798 58,480 ,949
.. dogru bir sekilde tutulur. '
Memnuniyeti o . A
1. bankacilig1, islem yapmak i¢in her an 766
kullanima hazirdir. '
17. bankaciliginda elde ettigim toplam deger, 763

maliyet ve emeklerime kars1 tatmin edicidir.
15. bankaciligi, problemlerle zamaninda ilgilenir. 752
14. bankaciligi, yapmak istedigim islemin
gerceklesmemesi durumunda ne yapmam ,743
gerektigi hakkinda uyari verir.

13. bankaciliginda telefon bankaciliginda

yaptigim isteklere ve sordugum sorulara anlik 122
cevap alirim.

5. bankacilig1 arayiizii, bilgilerimi girdikten

sonra kilitlenmez. 697
16. bankaciliginda islem masraf kesintileri

I ,589
diisiiktir.
12. bankaciliginda, miisteri temsilcisine ulagsmam 476

icin bir telefon numarasi bulunmaz.

Tablo 4.5. Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti 6lcegi icin Faktor Analizi Sonuglar

Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti dlgegi icin yapilan faktdr analizi
sonucunda Olcekten faktor yiikii diisiikliigii nedeni ile 4.madde ¢ikarilmis olup 6l¢egin 17
madde ve tek faktérden olustugu belirlenmistir. Analiz sonucunda 6lgegin aciklanan toplam
varyansi %58,480 ve Cronbach’s Alfa katsayisi 0,949 olarak hesaplanmistir. Buna gore
6lcegin giivenirligi ¢ok yiiksektir.

Tablo 4.6’ da Internet bankacilig1 servisi memnuniyeti ifadelerine ait katilim diizeyleri

ve ortalamasi Sunulmustur.
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Ne

Hig Katilmiyorum Katiliyorum / Katilyorum Tamamen
Katilmiyorum Ne Katiliyorum Ortalama
Katilmiyorum
n % n % n % n % n %

1. bankacilig1 gorsel
olarak ilgi ¢ekicidir.
2. bankacilig1
bilgileri verimli bir
bi¢imde kategorize
etmigtir.

3. bankaciligindaki
bilgiler her zaman 7 18 27 6,8 48 12,2 236 59,7 77 195 3,88
giinceldir.

4. bankaciliginda

aradigim bilgiyi 34 8,6 183 46,3 85 215 71 180 22 56 2,66
kolaylikla bulamam.
5. bankacilig1 arayiiz
kullanim kolaydir.
6. bankaciliginda
sayfalar giincel
olarak yiiklenir ve 1 0,3 33 8,4 61 154 232 58,7 68 17,2 3,84
dogru bir sekilde

calisir.

7. bankacilig1

arayiizii hizli 7 1,8 34 8,6 93 235 207 524 54 1377 3,68
yiiklenir.

8. bankaciliginin
sayfasi donmaz.

9. bankacilig1
hakkinda baskalarina
pozitif seyler
sOylerim.

10. bankaciligim
¢evreme tavsiye 4 1,0 24 6,1 31 7,8 232 58,7 104 26,3 4,03
ederim.

11. bankaciliginin

gelecekte de internet

ortamindaki

bankacilik 7 1,8 16 4.1 21 53 198 50,1 153 38,7 4,20
islemlerim igin

kullanmaya devam

edecegim.

12. bankaciligy, iyi

bir online bankacilik

sitesi konusundaki 13 3,3 24 6,1 44 11,1 215 544 99 251 3,92
taleplerimi
kargilamaktadir.
13. bankaciliginin
verdigi bilgilendirme
hizmetinden
memnunum.

13 3,3 41 104 88 223 216 547 37 94 3,56

1,8 22 5,6 43 109 270 684 53 134 3,86

13 3,3 24 6,1 66 16,7 228 57,7 64 16,2 3,77

12 3,0 70 17,7 116 294 168 425 29 73 3,33

7 1,8 31 7,8 40 10,1 227 575 90 228 3,92

7 18 34 8,6 64 162 209 529 81 205 3,82

Tablo 4.6. Internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti ifadelerine Ait Katilim Diizeyleri ve
Ortalamasi
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Tablo 4.6’ya gore; katilim diizeyi ortalamasi en biiyiik olan ifadeler;

e Bankaciliginin gelecekte de internet ortamindaki bankacilik islemlerim igin
kullanmaya devam edecegim.

e Bankaciligini ¢cevreme tavsiye ederim.

e Bankacilig1 hakkinda baskalarina pozitif seyler sdylerim.

e Bankaciligi, iyi bir online bankacilik sitesi konusundaki taleplerimi
karsilamaktadir.

e Bankaciligiin verdigi bilgilendirme hizmetinden memnunum.
En diistik olan ifadeler;

e Bankaciliginda aradigim bilgiyi kolaylikla bulamam.
e Bankaciliginin sayfas1 donmaz.

e Bankacilig1 gorsel olarak ilgi ¢ekicidir.

e Bankacilig1 arayiizii hizli yiiklenir.

e Bankacilig1 arayiiz kullanimi kolaydir.

Tablo 4.7 de bankacilik islemleri hizmeti memnuniyeti ifadelerine ait katilim

diizeyleri ve ortalamasi verilmistir.

Ne
Hig Katiltyorum / Tamamen
Katilmiyorum Katilmiyorum Ne Katilryorum Katiliyorum Ortalama
Katilmiyorum
n % n % n % n % n %

1. bankaciligy, islem

yapmak i¢in her an 2 5 37 9,4 48 12,2 226 57,2 82 20,8 3,88
kullanima hazirdir.

2. bankaciliginda

hesabima kolaylikla giris 6 15 21 53 36 9,1 231 58,5
yapabilirim.

3. bankaciliginda
islemlerimi ¢abuk ve
basit bir sekilde
tamamlayabilirim.

4. bankaciliginda islem
yapmak, islemlerin sube
tarafindan yapilmasina 191 48,4 107 27,1 25 6,3 46 11,6 26 6,6 2,01
gore zaman tasarrufu

saglamaz.

5. bankacilig1 arayiizii,

bilgilerimi girdikten 11 2,8 67 17,0 106 26,8 160 405 51 129 3,44
sonra Kilitlenmez.

6. bankaciliginda kayith

islemlerim sistemde 7 1,8 28 7,1 34 8,6 245 62,0 81 205 3,92
dogru bir sekilde tutulur.

10

1 25,6 4,01

5 13 21 53 32 8,1 241 610 96 243 4,02

Tablo 4.7. Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti ifadelerine Ait Katilim Diizeyleri ve
Ortalamasi
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Ne

Hig Katilmiyorum Katiliyorum / Katiliyorum Tamamen
Katilmiyorum Ne Katiliyorum  Ortalama
Katilmiyorum
n % n % n % n % n %
7. bankaciliginda
gerceklestirdigim
online iglemler, her 5 1,3 23 58 45 114 229 580 93 235 3,97

zaman gegerli ve dogru

olarak yerine getirilir.

8. bankaciligy, kisisel

bilgilerimi bagka siteler 17 4,3 29 73 116 29,4 164 415 69 175 3,61
ile paylasmaz.

9. bankaciligy, kisisel

bilgilerimi herhangi bir 15 3,8 34 8,6 126 31,9 151 382 69 175 3,57
amaglarla kullanmaz.
10. bankaciliginda
online islem yaparken
kendimi giivende
hissederim.

11. bankaciliginin
kisisel bilgilerimi ve
hesap bilgilerimi
giivenli olarak
muhafaza edecegine
inantyorum.

12. bankaciliginda,
miisteri temsilcisine
ulagsmam i¢in bir 69 17,5 104 26,3 85 21,5 92 23,3 45 114 2,85
telefon numaras1

bulunmaz.

13. bankaciliginda

telefon bankaciliginda

yaptigim isteklere ve 36 9,1 59 14,9 124 314 138 349 38 9,6 3,21
sordugum sorulara

anlik cevap alirim.

14. bankacilig1,

yapmak istedigim

islemin

gerceklesmemesi 20 51 62 15,7 97 246 159 40,3 57 144 3,43
durumunda ne yapmam

gerektigi hakkinda

uyari verir.

15. bankaciligi,

problemlerle 24 6,1 59 14,9 116 29,4 154 390 42 10,6 3,33
zamaninda ilgilenir.

16. bankaciliginda

islem masraf kesintileri 51 12,9 81 20,5 82 20,8 121 30,6 60 15,2 3,15
diistiktiir.

17. bankaciliginda elde
ettigim toplam deger,
maliyet ve emeklerime
kars1 tatmin edicidir.
18. bankaciliginin
sunmus oldugu
bankacilik islem 12 3,0 33 8,4 43 10,9 231 585 76 19,2 3,83
hizmetlerinden

memnunum.

7 18 33 8,4 92 233 204 516 59 149 3,70

6 15 39 9,9 93 235 201 509 56 14,2 3,66

19 4.8 40 10,1 78 19,7 196 496 62 157 3,61

Tablo 4.7. (devam) Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti ifadelerine Ait Katilim
Diizeyleri ve Ortalamasi
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Tablo 4.7’ ye gore; katilim diizeyi ortalamasi en biiyiik olan ifadeler;

e Bankaciliginda islemlerimi ¢abuk ve basit bir sekilde tamamlayabilirim.

e Bankaciliginda hesabima kolaylikla giris yapabilirim.

e Bankaciliginda gerceklestirdigim online islemler, her zaman gegerli ve dogru
olarak yerine getirilir.

e Bankaciliginda kayitli igslemlerim sistemde dogru bir sekilde tutulur.

e Bankacilig, islem yapmak icin her an kullanima hazirdir.
Ortalamasi en diisiik olan ifadeler;

e Bankaciliginda islem yapmak, islemlerin sube tarafindan yapilmasina gore zaman
tasarrufu saglamaz.

e Bankaciliginda, miisteri temsilcisine ulagsmam ig¢in bir telefon numarasi bulunmaz.

e Bankaciliginda islem masraf kesintileri digiiktiir.

e Bankaciliginda telefon bankacilifinda yaptigim isteklere ve sordugum sorulara
anlik cevap alirim.

e Bankaciligi, problemlerle zamaninda ilgilenir.

Tablo 4.8’ de internet bankacihigi servisi memnuniyeti ve bankacilik islemleri
hizmeti memnuniyeti puanlarina ait betimsel istatistikler sunulmustur.

n  Minimum Maximum Ortalama ss Carpiklik Basiklik

Internet Bankacilig1 Servisi

L 395 1,25 5,00 3,82 0,68 -1,316 2,859
Memnuniyeti
Bankacﬂl_k Is_lemlerl Hizmeti 395 1,24 5,00 3,60 074 -719 1,302
Memnuniyeti

Tablo 4.8. internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ve Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyeti Puanlarina Ait Betimsel Istatistikler

Tablo 4.8’¢ gore; ankete cevap veren katilimcilarin Internet Bankaciligi Servisi
Memnuniyeti puanlar1 ortalamasi 3,82+0,68; Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti

puanlar1 ortalamasi 3,60+0,74 tlir.

Puanlardan elde edilen ¢arpiklik ve basiklik degerleri +3 ile -3 arasinda oldugundan

normallik saglanmis olup analizlerimizde parametrik olan test teknikleri kullanilmstir.

Tablo 4.9°da internet bankaciligi servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti

memnuniyeti arasindaki iliskinin incelenmesi verilmistir.
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Internet Bankacilig1 Servisi Bankacilik Islemleri Hizmeti

Memnuniyeti Memnuniyeti
Internet Bankacilig1 Servisi r 1 717
Memnuniyeti p ,000
Bankacilik Islemleri Hizmeti r 1
Memnuniyeti p

*p<0,05; **p<0,01

Tablo 4.9. Internet Bankacilign Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyeti Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Tablo 4.9’a gore; internet Bankacilif1 Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri
Hizmeti Memnuniyeti Arasindaki iliskinin Incelenmesi i¢in yapilan Pearson korelasyon testi

sonuglarina gore,
4.5.3. Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Tablo 4.10° da internet bankaciligi servisi memnuniyeti ile bankacilik iglemleri

hizmeti memnuniyetinin internet bankaciliinm1 kullanma siklig1 agisindan incelenmesi

sunulmustur.
Internet Bankaciligini hangi siklikla kullaniyorsunuz? n Ortalama ss F p
Her giin 116 3,91 0,69
Haftada birkag kez 196 3,79 0,64
Internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti Haftada bir 12 3,67 0,69 4,890 ,001*
Ayda birkag kez 62 3,88 0,63
Ayda bir 9 2,94 0,95
Her giin 116 3,80 0,72
Haftada birkag kez 196 3,56 0,72
Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti Haftada bir 12 3,32 0,71 7,693 ,000*
Ayda birkag kez 62 3,56 0,66
Ayda bir 9 2,58 0,84
*p<0,05

Tablo 4.10. Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyetinin Internet Bankaciligii Kullanma Sikligi  Acisindan
Incelenmesi

Tablo 4.10°a gore; internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri
Hizmeti Memnuniyetinin Internet Bankaciligini Kullanma Sikligi Agisindan incelenmesi
icin yapilan ANOVA testi sonuglarina gore, internet bankaciligini kullanma siklig1 farkl
olan gruplar arasinda internet bankaciligi servisi memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Buna gore her giin kullananlarda Internet

Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti en fazla iken ayda bir kullananlarda en azdir.

Internet bankaciligii kullanma siklig1 farkli olan gruplar arasinda Bankacilik islemleri

Hizmeti Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir
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(p<0,05). Buna gore her giin kullananlarda Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti en
fazla iken ayda bir kullananlarda en azdir. Bu bulguya gore internet bankacilig1 kullanim
sikligt  miisterilerin  ihtiyaglart dogrultusunda internet bankaciligi  kullandigini
belirtmektedir. Her giin islem yapan bir kullanici belirli zaman araliklarinda internet
bankaciligi kullanan kullanictya gére daha fazla islem yapmaktadir. Bu bilgi 1518inda,
internet bankacilig1 arayiiz fonksiyonelligi, ilgili bankanin subeden yapilabilecek islemlerin
ne kadarlik bir kismini internet bankaciligi kullanimina sundugu gibi verilen hizmetin
kalitesini goOsteren parametreler her giin internet bankaciligi kullanan bir miisterinin
memnuniyeti ve dolayisi ile sadakatini etkileyen deger ve dnemlerin bagsinda gelmektedir.
Belirli zaman araliklarinda internet bankacilig1 kullanan miisteriler internet bankacilig1 ara
yiiziinde yapilan degisimlerden daha az siklikta bilgilendirme alacaklari icin banka
tarafindan giincellenen sistem veya miisteri kullanimina sunulan yeniliklerin fark edilerek
memnuniyet diizeyine yansima hizi daha az olacaktir. Bu durum yukaridaki sonugla
benzesmektedir. Her giin internet bankaciligi hizmeti kullanan ve bankacilik islemleri
hizmetinden fazlasiyla yararlanan kisinin memnuniyetinin az kullanana gdre fazla olmasi

beklenmektedir.
Bu bilgiler dogrultusunda H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.11°de internet bankaciligi servisi memnuniyeti ile bankacilik igslemleri hizmeti

memnuniyetinin internet bankacilifinda en sik yapilan islem acgisindan incelenmesi

verilmigtir.
Internet Bankaciliginda en sik yaptiginiz islem nedir n Ortalama ss F p
Hesaplar1 Kontrol Etmek 126 3,86 0,73
Para Transferi (Havale, EFT) 138 3,84 0,62

Kredi Kart1 Islemleri (Basvuru, Ekstre

Internet Bankacilig1 61 372 0,74

s Lo bilgilerini goriintiileme, Bor¢ 6deme) ,818 514

Servisi Memnuniyeti - . . . . .
Odeme Islemleri (Vergi, SGK ddemeleri, 49 387 055
Kira Odemesi, Kontér Yiikleme vb.) ’ ;
Diger 21 3,65 0,76
Hesaplar1 Kontrol Etmek 126 3,67 0,83
Para Transferi (Havale, EFT) 138 359 0,71

. . Kredi Kart1 islemleri (Basvuru, Ekstre
Bankacilik Islemleri bilgilerini gbriintiileme, Borg 6deme) 61 352 071 55 g1

Hizmeti Memnuniyet Odeme Islemleri (Vergi, SGK 6demeleri,

Kira Odemesi, Kontdr Yiikleme vb.) 49 357 059
Diger 21 3,52 0,70

*p<0,05

Tablo 4.11. Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyetinin Internet Bankaciliginda En Sik Yapilan Islem Agisindan
Incelenmesi
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Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyetinin Internet Bankaciliginda En Sik Yapilan Islem Agisindan Incelenmesi icin
yapilan ANOVA testi sonuglarina gore, internet bankaciliginda en sik yaptigi islem farkl
olan gruplar arasinda internet bankacilig1 servisi memnuniyeti acgisindan istatistiksel olarak

anlaml farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Internet bankaciliginda en sik yaptigi islem farkli olan gruplar arasinda Bankacilik
Islemleri Hizmeti Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmamaktadir (p>0,05). internet bankaciliginda en sik yaptig1 islem farkli olan gruplar
arasinda Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli
farklilik bulunmamaktadir. Arastirmanin bu sonucuna gore internet bankaciligi iizerinde
yapilabilecek islem cesitliliginin memnuniyeti belirleyen bir parametre olmadigi
goriilmektedir. Internet bankacilig1 kullanan miisterilerin birinci 6nceligi islemlerinin dogru
bir sekilde uygulanip uygulanmadigidir. Ornegin faturasini internet subesi iizerinden
etkileyen bir miisteri icin onemli olan nokta fatura 6demesinin ilgili kurum tarafindan
alindigmin bilinmesidir. Miisteri faturasinin 6dendigini bilirse, her ay faturasinin
O0demesinin kurum tarafindan alindigini bilmek miisteri memnuniyeti iizerinde bir artis
gostermeyecektir. Bu duruma gore yapilan analiz sonucunun da tutarli oldugu

goriilmektedir.
Bu bulgulara goére H2 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.12’de internet bankacilig1 servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti

memnuniyetinin cinsiyet agisindan incelenmesi verilmektedir.

4. Cinsiyetiniz? n Ortalama Ss t p
Erkek 124 3,80 0,82

Kadin 271 3,83 g0 281 .77
Erkek 124 3,62 0,84
Kadn 271 3,59 0,69

Internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti

Bankacilik islemleri Hizmeti Memnuniyeti 433,665

*p<0,05

Tablo 4.12. Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyetinin Cinsiyet A¢isindan Incelenmesi

Tablo 4.12’ye gore internet bankaciligi servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri
hizmeti memnuniyetinin cinsiyet agisindan incelenmesi i¢in yapilan t testi sonuglarina gore,
erkek ile kadinlar arasinda internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti agisindan istatistiksel

olarak anlaml farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
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Erkek ile kadmlar arasinda Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti acisindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Erkek ile kadinlar arasinda Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlaml1 farklilik bulunmamaktadir. Erkek ile kadinlar arasinda Bankacilik
Islemleri Hizmeti Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli  farklilik
bulunmamaktadir. Arastirmanin bu sonucuna gore cinsiyet faktoriinlin memnuniyeti
etkilemedigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Glinlimiiz sartlarinda kadinlarinda en az erkekler kadar
calisma hayatinda etkin oldugu bilinmektedir. Caligmanin internet bankaciligi kullanan
miisteriler lizerinde uygulanmasindan otiirii, bu sonucunda tutarli oldugu goriilmektedir.
Kamu sektoriinde olan bir kadin ¢alisan i¢inde, 6zel sektorde calisan bir erkek i¢in de
internet bankaciligi hizmet saglayicisi tarafindan sunulan hizmet ayni oldugu igin

memnuniyet diizeylerinde farklilik olmayacag analizlerce de ifade edilmistir.
Edinilen sonuglara gére H3 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 4.13’de internet bankacilig1 servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti

memnuniyetinin yag agisindan incelenmesi sunulmaktadir.

Yas n Ortalama SS F p
18-25 46 3,94 0,76
26-33 121 3,81 0,82

Internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti 34-41 60 3,88 0,40 ,819 514
42-49 59 3,82 0,55
50+ 109 3,75 0,64
18-25 46 3,72 0,81
26-33 121 3,63 0,84

Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti 34-41 60 3,67 0,52 1,221 ,301
42-49 59 3,57 0,57
50+ 109 3,49 0,76

*p<0,05

Tablo 4.13. Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyetinin Yas A¢isindan Incelenmesi

Tablo 4.13’e gore internet bankaciligi servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti
memnuniyetinin yas agisindan incelenmesi i¢in yapilan ANOVA testi sonuglarina gore, yasi
farkli olan gruplar arasinda Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti agisindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Yasi farkli olan gruplar arasinda Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti agisindan

istatistiksel olarak anlaml farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
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Yas1 farkli olan gruplar arasinda Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farkliik bulunmamaktadir. Yasi farkli olan gruplar arasinda
Bankacilik islemleri Hizmeti Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmamaktadir. Hizmet sektoriinde kaliteyi artirabilmenin en énemli parametrelerinden bir
tanesi de verilen hizmetin kolay anlagilabilir, uygulanabilir olarak herkese hitap edebilmesidir.
Bankacilik sektorii de Tiirkiye piyasasindaki en biiyilk ve en hizli ilerleme kaydeden
sektorlerden biridir. Bankalar mevcut miisterilerinin devamliligini saglayabilmek ve baska
bankalarda bulunan miisterileri de kendi bankalarina ¢ekebilmek adina sunduklar1 hizmeti her
an yenilemektedir. Internet bankacihig1 hizmet kalitesini siirekli artirmaya yonelik bankalarca
istihdam edilen kisi ya da kurumlar uygulamalarin her yas kesimine ortak bir dille hitap
edebilmesi i¢in siirekli olarak ¢aligmakta ve sistemlerini glincellemektedir. Bu bilgiler 15181nda

¢ikan sonucun tutarli oldugu soylenebilir.
Bu bilgilere gére H4 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.14’de internet bankacilig1 servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti

memnuniyetinin meslek acisindan incelenmesi sunulmaktadir.

Mesleginiz n Ortalama  ss F p
Kamu Sektori 140 3,90 0,59
Ozel Sektor 133 3,88 0,73

. . .. . . *
Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti Ogrenci 36 3.61 0.78 3,311,020
Emekli 86 3,68 0,65
Kamu Sektori 140 3,72 0,62
. R . . Ozel Sektor 133 3,64 0,76 *
Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti Ogrenci 36 3,45 0.87 3,733 011
Emekli 86 3,41 0,78

*p<0,05

Tablo 4.14. Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyetinin Meslek Acisindan Incelenmesi

Internet Bankacihigi Servisi Memnuniyeti ile Bankacihk Islemleri Hizmeti
Memnuniyetinin Meslek Agisindan Incelenmesi igin yapilan ANOVA testi sonuglarma gore,
meslegi farkli olan gruplar arasinda Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti acisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Buna gore kamu sektoriinde

calisanlarda Internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti en fazla iken 6grencilerde en azdir.

Meslegi farkli olan gruplar arasinda Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Buna gore kamu sektoriinde

calisanlarda Bankacilik islemleri Hizmeti Memnuniyeti en fazla iken emeklilerde en azdir.
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Meslegi farkh olan gruplar arasinda internet Bankacilign Servisi Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir. Buna gore kamu sektoriinde c¢alisanlarda
Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti en fazla iken 6grencilerde en azdir. Bu durum
arastirma yapilan bankanin miisteri profilinin daha ¢ok kamu calisanlarina hitap ettigini ifade
etmektedir. Bircok devlet kurumunun maas 6demelerini Tiirkiye Vakiflar Bankast T.A.O
tizerinden yapmasi, bankanin kendi gelirleri icin biiyilik bir paya sahip olmaktadir. Bilindigi
tizere devlet kurumlari, maag 6demelerini yapacaklari bankay1 se¢gmek i¢in belirli yillarda kamu
ihale kurumu standartlarina uygun bir sekilde ihaleye ¢ikar. Uzun siiredir devlet kurumlarinin
acmis oldugu bu tarz ihaleleri Tirkiye Vakiflar Bankast T.A.O’ nun kazanmasi bir tesadiif
degildir. Banka s6z konusu kurumlarin ¢aliganlarmin beklentilerini uzunu siiredir calismasindan
otiirti bildigi i¢in miisterilerin memnuniyetini ve sadakatini artirmak i¢in kamu ¢alisanlaria 6zel
olarak kampanyalar yapmaktadir. Ornegin, maas miisterisi olan bir miisterinin, normal
miisterilere oranla banka olanaklarindan yararlanmasi daha kolaydir. Bu durum goz ontine

alindiginda, bankanin 6grencilere hitap etmedigi sonucu dogrulanmaktadir.

Aragtirmanin bu sonucuna goére emeklilerin internet bankacilig1 islemlerinden aldiklar
hizmetten memnun olmadiklar1 ancak kamu ¢alisanlarinin memnun oldugu goriilmiistiir. Siirekli
degisen piyasa sartlart ve iilkemizin icerisinde bulundugu ekonomik zorluklar g6z Oniine
alindiginda, bankalar hizmetlerini daha sik ve daha hacimli kullanabilecek miisterilere
ozellestirebilmektedir. Ornek olarak otuz yasinda kamuda galisan bir personelin ihtiyact olmasi
halinde kredi kullanmak i¢in bankaya basvurmasi durumunda kredi masraflar1 kategorisinde
cikacak hayat sigortas1 masrafi, benzer sartlarda nakit ihtiyaci olan bir emeklinin kredi masrafi
olarak 6denecek hayat sigortasi masrafindan daha diisiiktiir. Cikan yiiksek masraflar, miisterinin
krediyi kullanip kullanmama hususuna dogrudan etki yapmaktadir. Dolayli olarak miisterinin

memnuniyet derecesi de degismektedir.
Anket sonucu verilerinin analizine gore HS hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.15’de internet bankacilig1 servisi memnuniyeti ile bankacilik igslemleri hizmeti

memnuniyetinin egitim durumu agisindan incelenmesi sunulmaktadir.

Egitim Durumu n_ Ortalama  ss F p
] Lise ve alt1 25 3,69 0,76
Internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti Universite 249 3,81 0,63 ,601 ,549

Lisansustii 121 3,85 0,76
Lise ve alt1 25 3,78 0,65

Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti Universite 249 3,57 0,73 ,988 ,373
Lisanstistii 121 3,62 0,77

*p<0,05
Tablo 4.15. Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
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Memnuniyetinin Egitim Durumu Agisindan incelenmesi

Tablo 4.15’e gore; internet bankacilig1 servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri
hizmeti memnuniyetinin egitim durumu agisindan incelenmesi i¢in yapilan ANOVA testi
sonuglarina gore, egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Internet Bankaciligi Servisi

Memnuniyeti ac¢isindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Egitim durumu farkl1 olan gruplar arasinda Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti

acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir. Egitim durumu farkli olan
gruplar arasinda Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak
anlaml farklilik bulunmamaktadir. Arastirmanin bu sonucunda, egitim seviyesinin internet
bankacilig1 servis ve bankacilik hizmeti konularinda kullanicilar tarafindan memnun kalma
durumlarim etkilemedigini ifade etmektedir. internet bankaciligin kullanan serbest meslek
ile ugrasan ilkokul mezunu bir bireyin, liniversite mezunu heniiz ise girememis ya da ige
girmis bir bireyden daha yiiksek hayat standartlarina sahip olmasi tilkemizde karsilasilan bir
durumdur. Dolayist ile egitim seviyesi diislik olan bir bireyin de aktif bir sekilde internet

bankacilig1 kullanmasi ¢ok normal bir durumdur.
Bu bilgilere gore H6 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 4.16° da internet bankacilig1 servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri

hizmeti memnuniyetinin gelir agisindan incelenmesi verilmektedir.

Gelir n Ortalama  ss F p
1.000-1.999 31 3,80 0,67
2.000-2.999 53 3,81 0,74

Internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti 3.000-3.999 79 3.7 0.68 ,210 ,890
4.000+ 232 3,80 0,66
1.000-1.999 31 3,63 0,75

Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti 2.000-2.999 53 3,58 0,70 119,949

3.000-3.999 79 3,64 0,86
4.000+ 232 3,99 0,70

*p<0,05

Tablo 4.16. Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyetinin Gelir Agisindan Incelenmesi

Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti ile Bankacilik Islemleri Hizmeti

Memnuniyetinin Gelir Agisindan Incelenmesi igin yapilan ANOVA testi sonuglarina gore,
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geliri farkli olan gruplar arasinda Internet Bankaciligi Servisi Memnuniyeti agisindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Geliri farkli olan gruplar arasinda Bankacilik Islemleri Hizmeti Memnuniyeti

acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Geliri farkli olan gruplar arasinda Internet Bankacilig1 Servisi Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir. Her birey kendi hayat sartlarim
gelirine gore idare etmektedir. Internet bankacilig1 kullanimi temel amaclarindan bir tanesi
de miisterileri subeye gelmelerine gerek kalmadan, subeden yapabilecekleri nakit para
cekme ya da yatirma islemleri hari¢ neredeyse biitiin islemlerin yapilabilmesidir. Gelir
diizeyi yiiksek bir bireyin internet bankacilig1 lizerinden 6demis oldugu faturalarin toplam
bedeli, gelir diizeyi diisiik olan bir 6demis oldugu toplam fatura bedelinden ¢ok daha ytiksek
olabilir. Burada onemli olan faturalarin toplam tutari degil, ddenen faturalarin ilgili
kurumlarca alinip verilen hizmetin devamliligin saglanmasidir. Bu bilgiler 1s1ginda geliri
farkli olan gruplar arasinda bankacilik islemlerinin memnuniyet derecesini etkilememesi

beklenen bir sonugtur.

Bu bilgilere gore H7 hipotezi kabul edilmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Internet bankacilig1 servisi memnuniyeti ile bankacilik islemleri hizmeti memnuniyeti
arasinda pozitif yonlii giiclii bir iliski bulunmaktadir. Buna gdre bankanin misterilerine
sunmus oldugu hizmetin kalitesi arttikca ya da banka miisterilerin ihtiyaclarini kargilamaya
devam edebildik¢e, miisterinin bankaya karsi sadakati artmaktadir. Bununla birlikte
miisteriler kullanima devam edebilmek adina banka {izerinden edindikleri faydalari
artirabilmek adina internet bankacili1 kullanimina da 6nem verecektir. internet bankacilig
tizerinden yapilabilen islemlerin kolay uygulanabilir ve internete erisilebilen her kaynaktan
gerceklestirebilir olmasi bankacilik islemlerinden memnun olan misterilerin internet

bankacilig1 hizmetinden de memnun oldugunu géstermistir.

Bu calismada birinci boliimde hizmet kavrami ve hizmet sektorii ele alinmustir.
Bankacilik sektorii ve gelisimi hakkinda inceleme yapilmustir. Internet bankacilii kavrami

hakkinda bilgi verilmistir.

Ikinci boliimde ise miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlar1 ele alinarak,
miisteri memnuniyetinin gelisimi, ilgili kavramlar, miisteri memnuniyetini etkileyen
unsurlar, miisterilerin beklentileri, miisteri beklentisi ile hizmet kalitesi arasindaki iligki be

bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti kavramlar1 hakkinda bilgi verilmistir.

Uciincii béliimde ise Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O. internet bankacilig1 ve mobil
bankacilik kullanicilariin hizmet kalitesini ve sunulan hizmetin miisteri sadakatini 6lgmek
amaciyla bir uygulama yapilmistir. Anket yontemi ile veri toplanan bu bdliimde, Tiirkiye
Vakiflar Bankasi T.A.O.” nun 7 farkli ilinde biiyiik hacimli subelerinde uygulanan anketler
SPSS yazilim programinda analiz edilmistir. Frekans dagilimi ve faktorler elde edilere,

ANOVA ve T testleri ile anlamli farklilik olup olmadigi arastirtlmistir.

Internet bankaciligini kullanan miisterilerin demografik 6zelliklerine bakildiginda,
kullanicilarin % 68,6’ s1 kadin, % 31,4’ tiniin erkek oldugu, %11’ inin 25 yas ve alt1, %30,6’
sinin 26-30 yas arasi, % 15,2 sinin 34-41 yas arasinda, % 14,9’ iiniin 42-49 yas arasinda,
%27,6> smin ise 50 yas ve iizeri oldugu goriilmektedir. Kullanicilarin % 35,4’ i Kamu
Sektoriinde, % 33,7 si Ozel sektorde, %9,1” 1 dgrenci, %21,8” inin ise emekli oldugu
goriilmektedir. Internet bankaciliginda en sik yapilan islem ise %34,9 ile para transferi

olarak tespit edilmistir.
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Internet bankaciliginin kullaniminda miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmak
icin hizmet kalitesinin arttirilmast gerekmektedir. Hizmet kalitesinin arttirilmasi igin

alinmasi gerekli onlemler asagida 6zetlenmistir:

Miisterilerin beklentileri ve hizmete iliskin algilamalar1 periyodik olarak dl¢tilmelidir.
Banka personeli i¢in hizmet Oncesi ve hizmet i¢i egitim programlart hazirlanmali ve
uygulanmalidir. Personel egitimleri banka islemlerinin yaninda miisterilerle iletisim
konusunu da kapsamaldir. Isgiicii secimine ©nem verilerek, miisteri beklentilerini
karsilayacak kalifiye diizeyinde isgiicli temin edilmelidir. Personel kaynakli hatalar1 en aza
indirecek otomasyon sistemlerine ge¢ilmelidir. Miisteri memnuniyetine dncelik vermesi ve
miisteriden alinan {icret ve komisyonlarda diger bankalardan daha fazla alternatifler
yaratilmalidir. Personelin is yiikiiniin hafifletilmesi i¢cin miisteriler internet ve telefon
bankaciligina yonlendirilip, bu konuda tutundurma araglarindan yararlanilmalidir (yazili ve

gorsel medyada reklam verilmesi).

Genel olarak bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini arttirmak ve bu konuda etkin bir

isleyis saglamak icin alinmasi 6nerilen 6nlemler ve diizenlemeler ise asagida belirtilmistir.

Toplam kalite yonetim felsefesinin benimsenmesi ve bu kapsamda; bankanin
organizasyon yapisi; yalin ve yatay olmali, hiyerarsi ve kademeler azaltilmali, iletisime acik,
takim ¢aligmalarina yatkin hale getirilmeli, banka personeline inisiyatif verilerek, personelin
kalite konusunda Oneriler getirmesi saglanmali ve oOneri kabul edilirse Oneri sahibi
odiillendirilmeli, bankada ‘Kalite Giinleri’ diizenlenerek, kalite anlayis1 personelin giindelik
yasamiyla biitiinlestirilmeli, kalite dergisi ¢ikarilarak personelin kaliteyle ilgili konularda
giincel bilgilere sahip olmasi saglanmalidir. Internet bankacilig: hizmet kalitesinin artmasi
ile birlikte artan miisteri sadakati neticesinde internet bankaciligi kullaniminin gelecekte
sube bankaciliginin Oniine gegebilecegi diisiincesi beklenmektedir. Glinlimiizde bir¢ok
banka subesiz bankacilik felsefesi ile, miisterilerine hizmet vermeye baslamistir. Ornek
olarak, ¢alisma evreni olan Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O miisterilerinin kredi ¢ekmek

icin subeye gitmelerine ihtiyact bulunmamaktadir.

Calisma sonucunda ortaya c¢ikan veriler hizmet kalitesinin degerlendirilmesi agisindan
biiyiik 6nem tagimaktadir. Bankanin kalite politikalarina yararli olacag: diisiiniilen sonuglara
ulasilmustir. Stratejik kararlarin bu verileri de kapsayacak sekilde alinmasi ve kalitenin siirekli
olarak dl¢iilmesi durumunda miisteri tatminin artmastyla orantili olarak bankanin pazar pay1 ve
karlilig1 da artacaktir. Bu sekilde izlenecek politikalarla sadece banka isletmelerinin degil diger
hizmet sektorlerindeki isletmelerin de basartya ulagsacagi sdylenebilir.
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Ek-1. Anket Formu

Bu calisma internet bankaciliginda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi amaciyla yapilmaktadir. Arastirma tamamen bilimsel amaclarla
durumu yansitmastyla miimkiin olabilecektir. Anketi cevaplamaniz yaklasik bes dakikanizi

alacaktir. Anketi cevaplayarak calismaya sagladiginiz katkilar i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.

1. Internet Bankaciligimi kullanityor musunuz?

() Evet

() Diger? (Liitfen Ankete son verin)

2. Internet Bankaciigim ne siklikla kullaniyorsunuz?

() Her giin

() Haftada birkag kez

() Haftada bir

() Ayda birkag kez

() Ayda bir

3. Internet Bankacihiginda en ¢ok yaptigimiz islem nedir? Liitfen 1 tane seciniz
() Hesaplar1 Kontrol Etmek

() Doviz islemleri

() Altin Islemleri

() Kredi Islemleri (Basvuru, Bor¢ 6deme)

() Para Transferi (Havale, EFT)

() Kredi Kart: Islemleri (Basvuru, Ekstre bilgilerini goriintiileme, Bor¢ ddeme)
() Odeme Islemleri (Vergi, SGK &demeleri, Kira Odemesi, Kontdr Yiikleme vb.)
() Yatirim Islemleri (Hisse Alim Satimi, Mevduat, Fon, Repo Hesab1 A¢ilis, Kapanisi)
4. Cinsiyetiniz?

() Erkek

()Kadm

5. Yasimz?

() 18-25

() 26-33

() 34-41

() 42-49

() 50+

6. Mesleginiz?

() Kamu Sektorii

() Ozel Sektor

() Ogrenci

() Emekli

7. Egitim Durumunuz?

() Lise ve Alt1

() Universite

() Lisanstisti
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Ek-1. (devam) Anket Formu

8. Geliriniz?

() 1.000-1.999

() 2.000-2.999

() 3.000-3.999

() 4.000+

10- Internet Bankacihg Servisi (IBS) ile ilgili olarak asagida belirtilen hususlardaki
memnuniyet derecenizi belirtiniz.

A- Bilgi sunma hizmeti

- © .
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1. bankacilig1 gorsel olarak cekicidir.

2. bankacilig1 bilgileri kullanigh bir bi¢imde siniflandirmustir.
3. bankaciligindaki bilgiler giinceldir.

4. bankaciliginda aradigim bilgiyi kolayca bulamam.

5. bankaciliginin kullanimi kolaydir.

6. bankaciliginda sayfalar dogru olarak yiiklenir ve ¢aligir.

7. bankaciliginin sayfalar1 hizli yiiklenir.

8. bankaciliginin sayfasi kilitlenmez.

. bankacilig1 hakkinda bagkalarina olumlu geyler séylerim.
10. bankaciligini bagkalarma tavsiye ederim.

11. bankaciliginin gelecekte de internetteki bankacilik islemlerim i¢in
kullanmaya devam edecegim.

12. bankaciligy, iyi bir online bankacilik sitesi konusundaki
beklentilerimi kargilamaktadir.

13. bankaciliginin sunmus oldugu bilgi verme hizmetinden
memnunum.

©

97



Ek-1. (devam) Anket Formu

B. Bankacilik islemleri Hizmeti

Internet...

wnro ey 31y - T
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1. bankacilig1, islem yapmak i¢in her zaman kullanima hazirdir.

2. bankaciliginda kolayca hesabima giris yapabilirim.

3. bankaciliginda islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde
tamamlayabilirim.

4. bankaciliginda islem yapmak, subeden iglem yapmaya gore zaman
tasarrufu saglamaz.

5. bankaciliginda sayfalari, bilgilerimi girdikten sonra kilitlenmez.

6. bankaciliginda kayitli iglemlerim dogru tutulur.

7. bankaciliginda gergeklestirdigim online islemler, daima gegerli ve
dogru olarak yerine getirilir.

8. bankacilify, kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylasmaz.

9. bankacilig1, kisisel bilgilerimi baska amaclarla kullanmaz.

10. bankaciliginda online iglem yaparken kendimi giivende
hissederim.

11. bankaciliginin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi giivenli
olarak saklayacagina inantyorum.

12. bankaciliginda, miisteri hizmetleri yetkilisine ulagmam i¢in bir
telefon numarasi bulunmaz.

13. bankaciliginda telefonla yaptigim isteklere ve sordugum sorulara
aninda cevap alirim.

14. bankaciligi, eger islemim ger¢eklesmezse ne yapmam gerektigini
soyler.

15. bankaciligi, problemlerle zamaninda ilgilenir.

16. bankaciliginda islem masraflar diigiiktiir.

17. bankaciliginda elde ettigim toplam deger, masraf ve ¢abalarima
karsi tatmin edicidir.

18. bankaciligmin sunmus oldugu bankacilik iglemleri hizmetinden
memnunum.
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