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OZET

20. yiizyilin son ceyreginde meydana gelen bilgi ve iletisim teknolojileri
alanindaki 6nemli gelismeler, birgok tilkenin sosyal yapilarinda ve ekonomik faaliyetlerinde
biiylkk donitisimlere neden oldu. Endistri Gtesi toplumun belirmesiyle birlikte diinya,
hizmetler sekt6riiniin ve 6zellikle bankacilik sektoriiniin diger sektorler aleyhine hizla
biiylimesine tanik oldu. Tiketici giidiimli bu toplumun getirdigi yeni gergekler yliziinden
hizmet kalitesi, ticari bankalar tarafindan stratejik bir silah olarak goriilmeye baslandi.
Sektérdeki diizenlemelerden ve sektorin disa agilmasindan kaynaklanan bankalarin
tizerindeki rekabet¢i baski ve Internet kullammindaki patlama, elektronik bankacilik
uygulamalarinin ve 6zellikle Internet Bankacilipinin (IB), bankalar arasinda benimsenmesini
hizlandirmustir.  Bu yiizden algilanan IB hizmet kalitesi kavrami, aragtrmacilarin ve

uygulayicilarin dikkatlerini ¢ekmistir.

Bu calismanin temel amaglari, algilanan bir IB hizmet kalite modeli geligtirmek
ve bir 6l¢iim araciyla bu modele islevsellik kazandirmaktir, -Bu yiizden ¢aligsma, miisterilerin
IB hizmet Kkalitesini nasil algiladiklan ve _sahip~ olduklart karakteristik Ozelliklerin
hangilerinin, hizmet kalitesi algilamalar1 @izerinde etkili oldugunu agiklamaya
odaklanmaktadir. Bu g¢ergeve igerisinde, teorik bir aragtirma modeli ileri stiiriilmiistiir.
Orneklem bityiikliigii 334 aktif e-posta adresine'sahip bireysel IB hizmet miisterisi olarak
belirlenmistir. Veri toplama stireci, bu stire¢ boyunca arasttrma katilimcilarmin Internet
tizerinden erisimine agik tutulan interaktif bir anket formu kullamilarak gergeklestirilmistir.
Aragtirma modelinde ileri siirtilen nedensellik iligkilerini incelemek amaciyla, arastklrmaya
katilan 104 IB kullanicisindan toplanan veriler kullanilarak dogrulayici faktdr analizi, yapisal
denklem modelleme yaklasimi, kademeli regresyon analizi ve ANOVA gergeklestirilmistir.
Analiz sonuglari, algilanan IB hizmet kalitesinin hiyerarsik bir yapida oldugunu
géstermektedir. Bu yapi igerisinde web sitesi dizayn kalitesi, sistem kalitesi, basarim kalitesi
ve miisteri iligkileri kalitesi, miigteri tarafindan algilanan ana kalite boyutlaridir. Alt kalite
boyutlar;; kullamm Kkolayligi, etkilesim, site icerigi, site gOriiniimii, giivenlik/gizlilik,
ulagilabilirlik, reaksiyon zamani, esneklik, islemlerde dogruluk, niteliklere uygunluk, miisteri
hizmetleri, kisiye 6zel farklilastirma ve sik kullanim avantajlaridir. Son olarak arastirma
sonuglart net bir gekilde gdstermistir ki, miigterinin sahip oldugu karakteristik 6zelliklerin
algiladig1 IB hizmet kalitesi tizerinde higbir ciddi etkisi yoktur.
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ABSTRACT

Substantial developments in the field of information and communication
technologies caused incredible transformations in the social structures and the economical
activities of most countries in the last quarter of 20th century. With the emergence of the new
era of post-industrial society, a phenomenal growth of the services sector in general and the
banking sector in particular against the other sectors across the world has been witnessed.
Because of the new realities of this customer-led society, the service quality began to be
perceived by the commercial banks as an important strategic weapon. The competitive
pressures on the banks stemming from the deregulation and the internationalization of the
sector and the explosion of Internet usage have fueled the widespread acceptance of the
electronic banking practices and especially Internet Banking (IB) among the banks. Thus, the
concept of perceived IB service quality has drawn attention of both researchers and -

practitioners.

The main purposes of this study are to develop a perceived IB service quality
model and to functionalize this model with a measurement tool. Thus, this study focuses on
explaining how IB customers evaluate IB service quality and which specific characteristics of
IB customers affect on their service quality perceptions. In this framework, a theoretical
research model has been proposed. The sample 'size has been determined as 334 individual
IB customers, actively using their e-mail accounts. The data collection process has been
performed through an interactive questioner, kept accessible for research participants via
Internet during the entire data collection period. Confirmatory Factor Analysis, Structural
Equation Modeling, Stepwise Regression Analysis and ANOVA were applied to examine the
casual ordering in the research model by using data collected from 104 individual IB
customers. The results suggest that the structure of the perceived IB service quality is
hierarchical. In this structure, web site design quality, system quality, outcome quality and
customer relations quality are the main dimensions of perceived IB service quality by
customers. The sub-dimensions of perceived IB service quality are ease of use, interaction,
site content, appearance of site, accessibility, security/privacy, reaction time, flexibility,
correctness of transaction, fulfillment the service provisions, consumer service,
personalization and frequent user advantages. Finally, the results clearly highlight that there

is not any main effect of customer’s characteristics on the perceived overall service quality.
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1. Problemin Tanimi

Internet bankacihii (IB) kapsaminda verilen bankacilik hizmetlerinde
miisterinin, hizmet kalitesi algilama stirecini nasil gergeklestirdigi, hizmetin hangi
Ozelliklerine birer kalite boyutu olarak anlam yiikledigi ve bu kalite bhoyutlarin
degerlendirmek igin sarf ettii biligsel ¢aba sonucu zihninde olugan hizmet Kkalite
diizeyinin nasil olgiilecegi gibi temel konularda hentiz saglam bir bilimsel temel
olusturulamamugtir. Insan etkilesiminin bulunmadigi bir ara yliz olan web sitesinde
gerceklesen IB hizmet sﬁreci', insan etkilesiminin 6n plana ¢iktif1 geleneksel hizmet
siirecinden son derece farklidir. IB hizmetleri alaninda son yillarda yapilan ¢alismalar,
hizmet kalitesi algilama siirecinde miigterinin, farkli diizeylerde yer alan hizmet kalite
boyutlarini hiyerarsik bir diizen igerisinde degerlendirdigini ve bu boyutlarin, algilanan
hizmet kalitesinin bilesenleri yerine belirleyici faktorler olarak ele alinmasi gerektigini
gostermektedir. Ayrica birgok aragtirmada, SERVQUAL ile SERVPERF gibi geleneksel
hizmetler igin tasarlanmis algilanan hizmet kalite modellerinin ve bu modeller
kapsaminda One siirlilen 6l¢lim araglarinin, miisteri tarafindan algilanan IB hizmet

kalitesini kavramakta yetersiz kaldig1 rapor edilmektedir. Dolayistyla bu aragtirmada,

‘Insan etkilegiminin bulunmadigi bir ortamda gergeklesen IB hizmet
stirecinde miisteri, hizmetin degisik Ozelliklerine anlamlar yiikleyerek
elde ettigi ve zihninde farkl diizeylerde konunitlandzrdzgz hizmet kalite
boyutlarim  nasil  degerlendirmekte ve hizmet kalitesini nasil

algilamaktadir?’

sorusuna yanit aranacaktir. Bu temel soru kapsamda yamtlanmasi gereken diger arastirma

sorulari;

‘IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin, bu hizmetlerin kalitesini
degerlendirmek icin algilama sirecinde kullandigi ana ve alt kalite

boyutlar: nelerdir?’,
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‘Alt kalite boyutlarim degerlendirmek igin miisterinin kullandig: ve e-
hizmetlere karst onun genel tutumunu yansitan degerlendirme kriterleri

nelerdir?’ ve

“IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin karakteristik ozelliklerinin,
algiladigi genel IB hizmet kalitesi iizerinde etkileri varmidir ve eger

varsa, bu etkiler nelerdir?’

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin, teorik ve uygulamaya y&nelik olmak iizere birbiriyle baglantili
iki amac1 bulunmaktadir. IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin, bu hizmetlere iliskin '
gerceklestirdigi hizmet kalitesi algilama siirecinin, algilanan kalite boyutlar diizeyinde bir
modelle ortaya konulmasi, aragtirmada gerceklestirilmeye caligilacak teorik amagtir.
Aragtirmanin uygulamaya yonelik amact ise, teorik olarak ortaya konulacak olan alg;llanan
IB hizmet Kkalitesi modeli gergevesinde ticari bankélarm, vermekte olduklari IB
hizmetlerinden yararlanan miisterilerinin algiladiklar1 IB hizmet kalitesi diizeyini 6lgmek

amaciyla kullanabilecekleri, gegerli ve giivenili} bir 6l¢tim aracinin gelistirilmesidir.

3.  Arastirmanm Onemi

Belirlenmis olan arastirma amaglarina ulagilmasi, hem teorik agidan ve hem de
uygulama agisindan &nem tagimaktadir. IB hizmetlerinde miisteri tarafindan algilanan
hizmet kalite siirecinin nasil gerceklestifini anlamak, genel olarak e-hizmetler ve 6zel
olarak IB hizmetleri alanlarinda yapilacak olan algilanan hizmet kalitesi konusundaki
calismalara nemli bir teorik zemin saglayacaktir. Ozellikle hizmet kalitesi literatiiriinde,
IB hizmetlerinde miisterinin algiladig hizmet kalitesine dair gerek kavramsal diizeyde ve
gerckse algilanan IB hizmet kalitesi boyutlar: diizeyinde yapilmis olan calismalarin azligs,
aragtirmamizin ortaya koyacafi sonuglarin teorik degerini bir kat daha arttirmaktadir.
Ozellikle son yillarda yapilan g¢aligmalar, geleneksel hizmetler igin gelistirilmis ve

akademik cevrelerden ciddi elestiriler almig olan SERVQUAL ile SERVPERF hizmet



kalite modellerinden ve 6lgeklerinden, IB hizmetlerinde miisterinin algiladigi hizmet
kalitesi kavramin agiklamak ve olgmek igin yapilan uyarlamalarin bagarisiz oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla aragtirma sonucunda ortaya konulacak olan bir algilanan IB
hizmet kalitesi modeli ve bu model gergevesinde gelistirilecek olan algilanan IB hizmet
kalitesi 6lgegi; IB hizmetleri alaninda, kalite boyutlar1 diizeyinde bir algilanan hizmet
kalite modeline ve algilanan hizmet kalitesi diizeyini tutarli olarak belirleyen bir 6lglim

aracina duyulan ihtiyaci karsilayacaktir.

Aragtirma kapsaminda gelistirilecek olan 6lgek, IB alaninda faaliyet gésteren
ticari bankalara, IB hizmetlerinden yararlanan miisterilerinin algiladiklari IB hizmet kalite
diizeyini gegerli ve giivenilir bir sekilde 6lgme imkami taniyacag: igin arastirma, teorik
oldugu kadar uygulama agisindan da 6nem tagimaktadir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren
ticari bankalar tarafindan 1990°l yillarin ortalarinda tamitumu yapilan IB uygulamalari, bu
bankalarin miigterileri tarafindan kisa stirede benimsenmis ve yaygin olarak kullanilmaya
baglanmustir. Tiirk 1B miisterileri tarafindan Internet tizerinden gergeklestirilen bankacilik
islemlerinin hacmi 1997 yilinda 1,2 Milyar dolar iken 2001 yilinda bu rakam 5 Milyar
dolara ¢ikmustir. Yapilan aragtirmalara gore, 2002 yili itibariyle Tirkiye’de
gerceklestirilen toplam ticari bankacilik islemleri igerisinde IB iglemlerinin payr %25 gibi
bir orami bulmugtur ve gelecek bes yil ‘igerisinde bu oranin %50’ye ulagmasi
beklenmektedir (Akinc1 ve digerleri, 2004; Levent, 2002). IB kullanic1 sayismn hizla
artmasi, IB uygulamalarnin diisik yatrim maliyeti gerektirmesi ve bankacilik
hizmetlerinin dagitiminda IB’nin kullanilmasinimn, ticari bankalara onemli maliyet
avantajlar1 saglamasi yiiziinden gelecekte IB alaninda yogun bir rekabetin yasanacagi
tahmin edilmektedir. Tiirkiye’deki ticari bankalarin bilyiikk ¢ogunlugunun, IB alaninda
faaliyet gostermekte oldugu veya faaliyet gdstermek igin hazirlik yaptiklar géz 6niine
alinirsa, gelecekte IB alanindaki rekabetin boyutu tahmin edilebilir. Diger yandan, IB
kapsaminda verdikleri bankacilik hizmetlerini ve hizmet fiyatlarim farklhilastirma
olanaklar1 bulunmayan ticari bankalarin, gerek B hizmetlerden yararlanan miisteri
tabanlarim1 korumak ve gerekse yeni miisteriler kazanmak igin kullamilabilecekleri en
onemli rekabet araglarndan birisi IB hizmet kalitesidir. Dolayisiyla ticari bankalar,
sunduklar1 IB hizmetlerinin kalitesini stirekli iyilestirme cabalari cercevesinde, bu

hizmetlerden yararlanan miigterilerinin algiladig: hizmet kalite diizeyini siirekli olarak



xx1

takip etmek zorundadirlar. Arastirma kapsaminda gelistirilecek olan algilanan IB hizmet
kalitesi 6lgegi, IB miisterisinin algiladig1 hizmet kalite diizeyini izlemek igin bu alanda
faaliyet gosteren bankalarin, gegerli ve gilivenilir bir Sl¢tim aracina duyduklar ihtiyact

giderecektir.

4. Arastirmanin Varsayimmlari

Hizmet kalitesi literatiirlinde, algilanan hizmet kalitesi kavramina iligkin &n
plana ¢ikan ve aragtirmacilar tarafindan biiyiik OSlgiide kabul géren asagidaki bilimsel
gercekler, IB hizmetlerinde algilanan kalite kavramimi agiklamak igin arastirmada, ileri
diizeyde bir aragtirma yapilmadan veya aragtirmanin bir parcasi olarak ele alinmadan

dogru olarak kabul edilmislerdir.

o Imalat ¢giktilan: olan firtinlere gére daha soyut, heterojen ve dayaniksiz bir yapi
gosteren ve bu yiizden, kalite Olglimlerinde kullanilabilecek herhangi bir
standarda uygun olmayan hizmet ¢iktilarinin kalitesi, hizmet miisterisinin
algiladig sekilde ve soyut bir kavram olarak varlik bulabilmektedir. Imalat
stirecinde oldugu gibi {iretim hattnin sonunda olusturulacak kalite kontrol
mekanizmalariyla, belirlenmis olan toleranslar veya standartlar yardimryla
objektif kalite Ol¢limiinii gergeklestiremeyen hizmet saglayicilar, ver;liklen'
hizmetlerin kalite diizeyini belirlemek i¢in miisterinin algilamis oldugu hizmet

kalitesini anlamak ve 6l¢mek zorundadirlar.

° Hizmetler, trlinlere gore daha soyut, heterojen ve dayamiksiz bir yapi
gosterdikleri i¢in miigterinin yararlandig1 hizmetin kalitesini degerlendirmesi,
kullandig bir tirliniin kalitesini degerlendirmesinden son derece farkli ve daha
zor bir siireci ifade etmektedir. Dolayisiyla kalite algilama siirecinde hizmet
miisterisi, kendi belirledigi hizmet &zelliklerini birer kalite ipucu olarak
kullanmakta ve hizmet deneyimi sirasinda veya sonrasinda bu ipuglarinin,
yararlandift  hizmetin kalite boyutlarii  temsil edip etmediginin

degerlendirmesini yapabilmektedir.
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Algilanan hizmet kalitesi, degisik anlamlar yﬁl’dedigi hizmet 6zellikleri
hakkinda hizmet miigterisinin yaptig1 kisisel ve rasyonel degerlendirmeler

sonucunda, t; zamaninda ortaya ¢ikan bir tutumdur (ATT,). Hizmet

kullanilmaya baglandiktan sonra algilama siireci bir tutum gelistirme siireci
olmaktan ¢ikmakta ve hizmet kalitesi hakkinda var olan tutumu degistirme
stireci haline gelmektedir. Bu durumda algilanan hizmet kalitesi, t; zamaninda

geligtirilen tutumun (ATT,) degistirilmesiyle ortaya ¢ikan yeni bir tutumdur

(ATT,).

Coklu Boyut Teorisinde (Multiple Attribute Theory) ifade edildigi gibi hizmet
miisterisi, hizmet stirecinde gerceklestirilmesine degisik derecelerde Snem
verdigi (F) ve farkli anlamlar yikledigi hizmet 6zelliklerini (D,) ‘
degerlendirerek hizmet kalitesini algilamaktadir. Dolaylslylé miisterinin
hizmet kalitesi hakkindaki tutumu, ATT, = Zn:RD, matematiksel esitliginde
i=1

belirtildigi sekilde gerceklesmektedir. Miisterinin degigik anlamlar yiikledigi
farkli hizmet ozellikleri algilanan hizm)et kalitesi boyutlar1 olarak
adlandinlmaktadir ve hizmet kalitesi algilamasi, birgok hizmet kalite
boyutunun degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu yiizden
algilanan hizmet kalitesi, yukaridaki esitlikte de goriilecegi gibi, ¢ok boyutlu
bir yapiy: ifade etmektedir.

Hizmet O6zelliklerine anlam yﬁklemelerinin yapilmast ve bunlarin
degerlendirilerek hizmet kalitesi hakkinda tutuma sahip olunmasi icin
hizmetten yararlanilmasina gerek yoktur. hsanlar, cevrelerinde yapilan
iletisimden veya benzer hizmetlerle olan deneyimlerinden ¢ikarimlar yaparak,
hizmet stirecinde karsilagacaklari kalite diizeyi konusunda bir fikir sahibi
olabilirler. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi, biligsel yonii baskin bir

tutumdur ve bu yoniiyle, duygusal yonii baskin olan tatminden ayrilmaktadir.

Kargilanmama Paradigmas: gergevesinde SERVQUAL modelinin, n sayidaki
kalite boyutu (d) hakkindaki miisterinin beklentileri (E) ile hizmet siirecinde
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bu kalite boyutlarna iliskin kargilastifn hizmet performansinin (P)

karsilagtirilarak hizmet kalitesi degerlendirmesinin yapildigy yoniindeki goriist

tutarsizdir. Miisterinin hizmet kalitesi boyutlarina verdigi 6nem (W) dikkate

alindiginda, algilanan hizmet kalitesinin (ATTp=SQ;) agiklanmasi ve
k

olglimiinde izlenecek yontemin SQ, =Z W, (P,-E,;) olarak dne siirtilmesi,
d=1

misterinin hizmet beklenti standartlarinin belirlenememesi, beklentilerin

kolayca olglilememesi ve belirtilen esitligin, algilanan tatmin ile algilanan

hizmet kalitesini birbirine karigtirmasi gibi nedenlerden dolay:1 gegersizdir.

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢timiinde ¢ok daha net sonuglar veren SERVPERF
x

modelinin SQ; =Z P, seklindeki performansa dayal: &lgtim yaklasimi,
41

SERVQUAL modelinin 6lgiim yaklagimina tercih edilmelidir.

Hizmeti ilk defa kullanacak miisterilerin t; zamaminda algiladiklart hizmet
kalitesi (ATT,), hizmet satin alma egilimlerini (BI,) dogrudan
etkilemektedir. Dolayisiyla, hizmeti ilk defa satin alacak miigteriler igin
BIL,=f(ATT,) esitligi gecerlidir. Diger yandan hizmeti kullandiktan sonra
edinilen tatmin duygusu (SAT,), kullamm siirecinde algilanan hizmet
kalitesinin (ATT,) bir ¢iktisidir ve hizmet miisterilerinin gelecekteki satin

alma egilimlerini (BI,,) belirleyen faktdrlerden biri durumuna gelmektedir.
Dolayisiyla SAT,=f(ATT,) ve Bl,=f(ATT, SAT,) ifadclerinde goriildiiii

gibi algilanan hizmet kalitesi, bir 6nceki hizmet deneyiminde edinilen tu:umun
etkileri ve miisteri tatminin meydana gelmesinde belirleyici bir rol oynamasi
nedenleriyle, miisterinin satin alma egilimleri tizerinde hem dogrudan ve hem

de dolayl: bir etkiye sahiptir.

Genel anlamda tlim hizmetler birbirlerine benzemelerine ragmen mikro
boyutta, kendi tiirlerine 6zgii ozellikler tagidiklari i¢in birbirlerinden
farklidirlar.  Dolayisiyla farkli hizmet tiirlerini kullanan miisterilerin

algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlan, kullanilan hizmet tiirliine goére
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farkhiliklar gostermektedir. Bu baglamda IB hizmetleri, hem gelencksel
bankacilik hizmetlerinin 6zelliklerini ve hem de e-hizmetlerin sahip oldugu
ozellikleri biinyesinde barindirmaktadir ve bu 6zelliklerin tiimi, algilanan IB

hizmet kalitesi kavramini agiklarken g6z 6niinde bulundurulmalidir.

5.  Arastirmanin Sinirlar

Aragtirma kapsaminda veriler, asagida siralanan suurlamalar altinda toplanmig

ve bu sinirlamalar dikkate alinarak yorumlanmigtir,

e Arastrmamn konusu; IB hizmetlerinde bireysel miisteriler tarafindan algilanan
hizmet kalitesidir. Bu nedenle, kurumsal miisteriler tarafindan algilanan IB
hizmet kalitesi, farkli bir arastrma konusu olarak degerlendirilmis ve
gergeklestirilen aragtirma, kurumsal IB miisterilerini de kapsayacak sekilde

genisletilmemistir.

e Aragtirma, Tiirk IB kullamcilarindan olusan bir evrenden elde edilen 6rneklem
tizerinde gergeklestirilmistir.  Dolayisiyla arastirma bulgular;; Tirk IB
kullamicilarinin  algiladiklart hizmet kalite boyutlart ve kalite diizeyiyle

siurhdir.

e  Arastrmann veri toplama araci olan anket, IB hizmetlerini kullanan banka
miisterilerine Internet tizerinden ulastirilmis ve Internet iizerinden yapilan tim
anket calismalarinda oldugu gibi, yilksek bir anket geriye doniis oranina
ulagilamamustir. Dolayisiyla elde edilen veriler kullanilarak ulasilan arastirma
bulgularinin, belirlenen aragtirma evrenine genellenmesi hususunda bir sorun
olmamasina ragmen, yapilacak daha detayli aragtirmalarla bu genellemelerin

test edilmesinde yarar vardir.

e  Algilanan IB hizmet kalitesinin agiklanmasinda ve algilanan kalite diizeyinin

k
Slgtimiinde, SERVQUAL Modelinin SQ;=» W,(P,-E,;) yaklasumi yerine
d=1
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k
SERVPERF Modelinin SQ; =Z P, seklindeki yaklasimi benimsendigi igin
s

miisterinin  hizmet Kkalitesi tolerans swurlarinin belirlenmesi amaciyla
aragtirmanin sinurlarn genisletilmemis ve bu konu ileride yapilacak diger

aragtirmalara birakilmistir.
6. Arastirma Metodolojisi

a. Aragtirma Modeli

Aragtirmanin temel amaci, yararlandigy IB hizmetinin degisik 6zelliklerine
anlamlar ytikleyerek elde ettigi ve zihninde farkli diizeylerde konumlandirdigi hizmet
kalite boyutlarini, miisterinin nasil degerlendirdigi ve IB hizmet kalitesini nasil .
algiladifim ortaya koymaktir. Literatiir bulgularindan yola ¢ikarak olusturulan ve
asagdaki sekil’de goriilen arastirma modeli, IB hizmet siirecinde miisterinin 6nem verdigi
IB hizmet kalitesi alt ve ana kalite boyutlarini (degiskenler) degerlendirerek, IB hizmet
kalitesinin nasil algilandigini ve algilanan IB hizmet kalitesi tizerinde, misterinin sahip
oldugu karakteristik o6zelliklerinin nasil etkili oldugunu agiklamaktadir. Dolayisiyla
. aragtirma modeli, IB hizmet kalitesinin mﬁsferi tarafindan algilanma ve algilanan IB
hizmet kalitesinin, miisteri karakteristik ozellikleri tarafindan etkilenme siireglerini
icermektedir. Modelin icerdigi bu iki stirecin test edilmesinde farkli yaklagimlar
kullanilacak olmasina ragmen temelde, siireglerin igerisinde rol oynayan degiskenler
arasindaki neden sonug iligkilerinin incelenmesi amagclandig: i¢in aragtirma modeli, bir
nedensellik modelidir ve genel olarak arastirma, bir nedensellik arastirmasidir (Kohler,
1994, 5.554). Arastirmada esas olarak nedensellik arastirma modeli benimsenmis olsa da,
aragtirma kapsaminda IB hizmetlerinden yararlanan miisterilerin demograﬁk Ozellikleri,
Internet kullamim aligkanliklar1 ve bankacilik hizmet tercihleri acilarindan ortak yonleri
tammlanmaya calistlmistir. Hipotezlerle ifade edilmeyen ve ele alinan degiékenler
arasinda nedensellik iligkilerinin sorgulanmadigi bu aragtirma béliimiinde, betimleyici

aragtirma modeli benimsenmistir (Zikmund, 1994, s.33).
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Aragtirma modelinde ileri stiriilen ve miigteri karakteristik 6zellikleri disinda

- kalan degiskenler, algilanan IB hizmet kalitesi teorik modeline aittir ve degiskenler
araémdaki nedensellik - iligkileri, Yapisal Denklem Modelleme Yaklagimi (Structural
Equation Modelling — SEM) kullanilarak test edilecektir.  Arastirmada SEM’in
kullanilmasi tercih edilmistir; clinkii faktdr analizi veya ¢oklu regresyon kullamilarak
modelleme gibi ¢ok degiskenli analiz tekniklerinin ortak zayifligi, bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasindaki iligkileri tek tek test etmelerinden kaynaklanmaktadir (Hair ve
digerleri, 1998, s.577). Diger taraftan SEM, ayn1 anda bir seri bagimlilik iligkisini test
edebildigi icin, &zellikle sekilde ifade edilen algilanan IB hizmet kalitesi teorik modeli

gibi hiyerarsik faktor yapisina sahip olan ve analiz sirastnda bazi faktorlerin, hem bagimh
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ve hem de bagimsiz degisken olarak rol aldiklari modelleri test etmed¢ oldukc¢a

kullamglidir (Hair ve digerleri, 1998, s.578).

Sekilde goriildiigii gibi aragtirma modeli, IB miisterisinin sahip oldugu
karakteristik 6zelliklerin, algiladigs IB hizmet kalitesini etkileme siirecini de i¢ermektedir.
IB hizmet miisterisinin demografik, psikografik ve davramissal 6zelliklerinin, algiladig: IB
hizmet kalitesi {izerindeki dogrudan etkileri, kademeli (stepwise) regresyon teknigi
kullanilarak test edilmeye galisilacaktir, ¢iinkii miisteri demografik zellikleri igerisinde
yer alan yas, cinsiyet ve egitim diizeyi degigkenlerine iliskin dl¢iimler nominal ve ordinal
diizeyde gergeklestirilmistir. Dolayisiyla, demografik 6zelliklere iligkin toplanan verilerin
tiimii kategorik verilerdir ve metrik olmadiklart igin SEM modeli icerisine yerlestirilerek

analiz edilmeleri sorun yaratmaktadir.

b.  Arastirma Hipotezleri

Aragtirmada, arastirma probleminin gﬁzﬁmﬁne katkida bulunacagi tahmin
edilen ve test edilmek tizere dogrulugu gegici olarak kabul edilmis 6nermeler olan 17 adet
ana ve 14 adet alt olmak fizere toplam 31 adet hipotez belirlenmistir. Test edilmek igin
dogrulugu gegici olarak kabul edilen ve tahmin edilen ana kitle parametrelerine verilen
" degerler olan arastirma hipotezleri sifir hipotezi (Hp) olarak adlandirilir (Churchill, 1999,
s.708; Nakip, 2003, s.248). Asafida siralanan bu aragtirma hipotezleri, test edilmesi
diisliniilen ana kitleye iliskin farkli parametreleri deger olarak ifade ettikleri igin sifir
hipotezini temsil etmektedirler. Analizler sonucunda sifir hipotezleri reddedildiginde
" kabul edilecek olan alternatif hipotezler (H;), sifir hipotezlerinin tersi olduklan igin ayrica

belirtilmemislerdir.

e Algilanan B Hizmet Kalitesi

H;: IB web sitesinin algilanan dizayn Kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesini

pozitif yonde etkilemektedir.

Hi: IB web sitesinin kullamminda algilanan kolaylik, algilanan IB web sitesi dizayn

kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.



Hlbi

ch:

H]d:

H]e:

Hz:

H2a:

) szt

Hza:

H3:

H3a:

xxviii

IB web sitesinin kolay anlagilabilir olarak algilanmasi, algilanan IB web sitesi

dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB web sitesinin etkilesim 6zelliklerinde algilanan kullaniglilik, algilanan IB web

sitesi dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB web sitesi igeriginin kullanisli olarak algilanmasi, algilanan IB web sitesi

dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB web sitesi goriintimiiniin keyif verici olarak algilanmasi, algilanan IB web sitesi

dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

Algilanan IB sistem kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesini pozitif yonde .
etkilemektedir.

IB web sitesinin barindirdig1 giivenlik ve gizlilik tedbirlerine bagl olarak IB
hizmetleri kullaniminda algilanan giiven, algilanan IB sistem kalitesini pozitif
yonde etkilemektedir.

i

IB web sitesinin istenildiginde ulagilabilir olacagma dair algilanan giiven,

algilanan IB sistem kalitesini pozitif yénde etkilemektedir.

IB web sitesi reaksiyon zamanimnmn kisa olacagina dair algilanan giiven, algilanan

IB sistem kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB kapsaminda gerceklestirilen islemler sirasinda banka sistemleri tarafindan hata
diizeltimi ve degisiklik yapma istekleri konusunda esneklik saglanacagina dair

algilanan giiven, algilanan IB sisteme kalitesinin poiitif yonde etkilemektedir.

IB hizmetlerinde algilanan bagarmm Kalitesi, algilanan IB hizmet Kalitesini

pozitif yonde etkilemektedir.

IB kapsaminda gergeklestirilen bankacilik islemlerinin her zaman dogru olarak

sonuglandirilacagt konusundaki algilama, algilanan bagsarim Kkalitesini pozitif
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yonde etkilemektedir.

[B kapsaminda verilen bankacilik hizmetlerinin, banka tarafindan séz verilen
niteliklere uygun olarak yerine getirildiginin algilanmasi, algilanan basarim

kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

Miisteri iliskilerini gelistirmek i¢in IB kapsamimnda gef‘(;eklestirilen
faaliyetlerin algilanan kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesini pozitif yonde

etkilemektedir.

IB kapsaminda bankanin, miisteri hizmetleri verme konusunda istekli oldugunun

algilanmasi, algilanan miisteri iligkileri kalitesini pozitif yénde etkilemektedir.

IB kapsaminda verdigi bankacihik hizmetlerini Miisterileriyle 6zel farklilagtirma -
konusunda bankanin istekli oldugunun algilanmasi, algilanan miigteri iliskileri

kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB kapsaminda verdigi bankacilik hizmetlerini yogun kullanan misterilere, banka
tarafindan sik kullanim avantajlart saglandlglmn; algilanmasi, algilanan miisteri

iliskileri kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
Miisteri Davramgsal Egilimleri

Miisteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, onun hizmet hakkinda

diger insanlarla yaptig1 olumlu iletigimi pozitif yénde etkilemektedir.

Miisteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, onun IB hizmetlerinin

fiyatina kars1 gosterdigi duyarlilig1 negatif yonde etkilemektedir.

Miisteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, onun IB hizmetlerini satin

almaya devam etmesini pozitif yénde etkilemektedir.

Miigteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, onun IB hizmetlerinde

problemle kargilagtiginda sikéyet etme istegini negatif yonde etkilemektedir.
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Miisteri Demografik Ozellikleri

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin yas1, algiladigi IB hizmet kalitesini
etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin cinsiyeti, algiladig1 B hizmet kalitesini
etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin egitim diizeyinin yiikselmesi, algiladig

IB hizmet kalitesini pozitif yénde etkilemektedir.
Miisteri Davramssal Ozellikleri

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin, bu hizmetlerden daha iyi yararlanabilme -
konusunda sahip oldugu igsel motivasyon, algiladigi IB hizmet kalitesini pozitif
olarak etkilemektedir. :

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin sahip oldugu teknoloji deneyimi,

algiladig1 IB hizmet kalitesini pozitif olarak etkilemektedir.
Miisteri Psikografik Ozellikleri

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin, bu hizmetleri kullanma konusunda sahip

oldugu dzgiiven, algiladigs IB hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin teknolojik yeniliklere agik olmasi,

algiladigi IB hizmet kalitesini pozitif yénde etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin sahip oldugu bagimsizlik istegi, algiladig

IB hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin sabwrsiz bir yapiya sahip olmasi,

algiladig1 IB hizmet kalitesini negatif yonde etkilemektedir.
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¢. Arastirma Yontemi

Aragtirma slirecinde kuramsal ve ampirik olmak {izere iki temel arastirma
yontemi kullanmilmugtir. Oldukga genis bir zamana yayilan literatiir taramasi veya bir
bagka anlatimla ikincil veri analizi siirecinde, uluslararasi siireli yayinlar basta olmak
lizere {iniversite biinyelerinde gergeklegtirilen' arastirma projeleri, uluslararas: kongrelerde
sunulan bildiriler, bilimsel kitaplar, ulusal siireli yayinlar ve kamu kurumlarinin raporlari
degerlendirilmistir. Ikincil veri analizi gibi kuramsal bir yontemle elde edilen veriler
is1ginda aragtirmanin teorik temeli olusturulmus ve bu teorik temel iizerine oturan
aragtirma modelinin test edilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan birincil veriler, ampirik bir

aragtirma yontemi olan anket uygulamasiyla toplanmustir.

d. Arastirma Evreni ve Orneklem

Aragtirma evrenini, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren ticari bankalarin sagladig: B
hizmetlerinden yararlanmakta olan bireysel banka miisterileri  olugturmaktadir.
Dolayisiyla aragtirma evreni, IB kullanicis1 olan kurumsal banka miisterilerini
kapsamamaktadir. Yapilan aragtirmalar, 2003 yili sonu itibariyle IB hizmetlerinden
yararlanan ve Tiirkiye’de ikamet eden bireysel banka miisterileri sayisinin 2 milyon kisiyi
~agacagim gostermektedir (Akinc1 ve digerleri, 2004; Celik, 2002; Ozkan, 2003). IB
miisterilerinin toplam sayis1 hakkinda daha giincel bir bilginin olmamasi dolayisiyla,
aragtirma evreninde toplam 2 milyon kisi bulundugu varsayimaktadir. Aragtirma igin
kullanilabilecek kaynaklarin kisitli olmasi nedeniyle aragtirma evreni iizerinde tam sayim
gerceklestirilememis ve tesadiifi Ornekleme yontemlerinden kiime &rneklemesine
bagvurulmugtur. Arastirma evreninin smirlarim1 ve Orneklem ¢ergevesini belirlemek
amacryla, kisisel ve kurumsal olmak iizere toplam 10 milyon e-posta adresini igeren
“Tiirkiye Mail Rehberi 2003° adli veritabani satin alinmigtir.  Yapilan hesaplama sonucu
orneklem biiytikliigli, 334 e-posta hesabina sahip olan gercek kisi olarak belirlenmistir.
Veri tabaninda bulunan e-posta adresleri, sonlarinda yer alan Internet servis
saglayicilarinin uzantilarina (ISP) gore com ve com.tr, edu.tr, gov.tr ve net.tr olarak
belirlenen dort kiime igerisinde toplanmugtr.  Kiimelerin kotalari, Tiirk Internet

kullamcilarinin kullandigt e-posta adreslerinin yaklasik %14°ti com ve com.tr, %38’
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edu.tr, %4’si gov.tr ve %44’ net.tr ISP uzantisina sahip oldugu konusundaki arastirma
bulgular1 dikkate alinarak tespit edilmigtir. Son olarak 334 e-posta adresi, belirlenen
kotalar ol¢tistinde ve kiimelerde yer alan e-posta adresleri arasindan rastgele segilerek

Ornekleme stireci sonuglandirilmistir.
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Hizmet, farkl: Ozelliklere sahip ¢ok sayida faaliyet tlirlinii adlandirmada
kullanilan, olduk¢a genis képsaml1 bir kavramdir. Hizmet kavrami, kamu kesimi
tarafindan yerine getirilen sosyal hizmetlerden, iirlin satisi sonrasi firmalar tarafindan
saglanan miisteri hizmetlerine, bir havayolu tarafindan verilen tagima hizmetlerinden, bir
turizm igletmesi tarafindan gergeklestirilen konaklama hizmetlerine kadar pek ¢ok degisik
faaliyet tlirtinii kapsamaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda son yillarda goriilen
gelismeler, {ilkelerin toplumsal yapilarinda ve ekonomilerinde biiyitk doniistimlerin
yasanmasina neden olmaktadir. Sanayi Otesi topluma doniisiimde bilgi tiretimi ve
yaraticilik, sanayi toplumunun ekonomik kaynaklari olan emek, dogal kaynaklar ve
sermaye faktorlerinin yerini almaktadir. Hizmetler sek’;érﬁntin, tarim ve endiistriyel
iiretim sektdrlerinin aleyhine hizla biiyiidiigi bu doniigiim siirecinde toplumlarin .
gelismislik  dilizeylerini, hizmetler sekt6riniin  ekonomilerinde oynadifi  rol

belirlemektedir.

Kiresel dlgekte meydana gelen bu doniistim, Tiirkiye’nin toplumsal yapisi ve
ekonomisi f{izerinde de etkili olmaktadir. Ozellikle 1995-2000 yillart arasinda Tiirk
ekonomisi igerisinde hizmetler sektoriiniin pay1, sanayi sektdriiniin payindan daha hizli bir
 biiylime gostermistir. Sanayi sektSriiniin gayn safi milli hasila (GSMH) igerisindeki
yillara gore orani, 1995 yilinda %24,2 iken 2000 yilinda %20,3’¢ gerilemis ve aym
donemde hizmetler sektoriiniin oram1 %59,4’den %74,7’ye ¢ikmustir (Dig Ticaret
Miistesarligr [DTM], 2000, s.4). Bankacilik sektdrii, hizmetler sektoriin en 6nemli alt
sektoriidir ve Tirk Bankacilik Sektérii’nde gozlemlenen hizli biiylimenin nedenleri
icerisinde, kiiresel olgekteki doniistimiin rolt biyliktir. 1960 yilinda toplam aktifleri
agisindan Tiirk Bankacilik Sektorti, toplam GSMH igerisinde %28’lik bir oranla temsil
edilirken, 1997 yilina gelindiginde bu oran %65’ler diizeyine ¢ikmustir (Tiirkiye Bankalar
Birligi [TBB], 2002). Ozellikle 1995-2000 yillar1 arasinda sektorde hizli bir biiyiime
trendi gézlemlenmistir. Sektoriin istihdam ettifi toplam ¢aligan sayist 1995 yilinda
144,743 kisiyken, 2000 yilina kadar bu rakam 170,401 kisiye ¢ikmistir (TBB, 2002):
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2001 yilinda Tirkiye’de yasanan ekonomik kriz, Tiirk Bankacilik Sektorii’nii
olumsuz etkilemis ve Tiirkiye’de faaliyet gOsteren ticari bankalar tizerinde krizin etkileri
oldukga yipratici olmustur. Rekabet yiiziinden diisen kar marjlar1 ve risk alinarak yapilan
usulsiiz islemler nedeniyle geri donmeyen krediler, bazi ticari bankalarin mali yapilarinin
bozulmasina yol agmustir. 2001 yili sonu itibariyle bankacilik sekt6riiniin toplam
zararinin 11 katrilyon 138 trilyon TL’yi buldugu tahmin edilmektedir (TBB, 2002).
Faaliyetlerini devam ettirmekte zorlanan bankalarin Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna
(TMSF) devredilmeleri, tasfiye edilmeleri, bir bagka bankayla birlestirilmeleri veya bir
bagka banka tarafindan satin alinmalariyla bankacilik sektoriine oldukca olumsuz bi: hava
hakim olmugtur. Sekt6érdeki diger ticari bankalarin da isletim maliyetlerini diistirmek
amaciyla sube kapatma ve personel azaltma yoluna gitmeleri, 2001 yil1 igerisinde Tiirk
Bankacilik Sektoriinii dnemli 6lglide kiigtiltmiigtiir. 2000 yil1 itibariyle sekttrde istihdam
edilen 170,401 kisi, 2001 yil1 sonuna kadar 137,495 kisiye kadar diismiistiir (TBB, 2002).

Uzun bir stiredir bankacilik hizmet dagitiminda kullanilan ATM gibi Self-
Servis Teknolojileri (SST) ve son zamanlarda oldukga popiiler olan IB, televizyon veya
mobil telefon bankacilig: gibi e-bankacilik uygulamalari, Tiirk Bankacilik Sektorii’niin
icerisinde bulundugu olumsuz sartlara ayak uydurmak zorunda kalan ticari bankalarin
_yardimeis: olmaktadir. Son yillarda sayilar1 hizla artan Internet kullanicilarina hitap etme '
olanagi vermesi, bankacilik hizmetlerinin olduk¢a diisiik bir maliyetle dagitilabilmesine
imkan tamimasi ve bankacilik hizmetlerine rahatga ulagabilmeleri i¢in banka miistérilerinin
ontindeki engellerin kaldirilmasina yardimer olmasi nedeniyle IB, diger e-bankacilik
tirlerine gore bankalar tarafindan daha hizl bir sekilde benimsenmektedir. Tiirkiye’de
faaliyet gosteren ticari bankalarm biyiik g¢ogunlugu, miisterilerine IB hizmetleri
Snermekte veya onermeye hazirlanmaktadir, 2002 yili sonu itibariyle Tiirk Bankacilik
Sektorii’'nde meydana getiril;an toplam ticari bankacilik islemlerinin %251, Internet
tizerinden 1B uygulamalar1 vasitastyla gerceklestirilmigtir ve 2007 yilina kadar toplam
bankacilik islem hacmi igerisinde IB islemlerinin payinin %50’yi bulmas: beklenmektedir
(Akinci ve digerleri, 2004; Levent, 2002).

Tirkiye’de faaliyet gosteren ticari bankalarin hemen hepsinin IB hizmeti

onermeye baglamas: ve IB hizmet miigterisinin, bankasiun 6nerdigi IB hizmetini
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birakarak bir baska bankanin IB hizmetini kullanmaya baglamasindan dolay: katlanacagi
onemli bir maliyetin bulunmamasi, IB alanindaki rekabetin gelecekte daha siddetli
olacagini gostermektedir. Rekabet karsisinda ticari bankalarm IB miisteri ‘IJQrtﬁBylerini
korumak ve yeni IB miisterileri kazanmak icin kullanabilecekleri &nemli rekabet
araclarindan birisi IB hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesi alaninda yapilan arastirmalar
gostermektedir ki hizmet kalitesi, miigteri tatmini, miisteri sadakati ve firma karlili1
arasinda oldukga kuvvetli pozitif bir iligki vardir (Cox ve Dale, 2002; Geode ve Moutinho,
1995; Lassar, Manolis ve Winsor, 2000; Mols, 1996; Parasuraman ve Grewal, 2000;
Spreng ve Mackoy, 1996; Zahorik ve Rust, 1992). Bu pozitif iliskiden yararlanmak,
hizmet kalitesini degerlendirme siirecinde miigterinin 6nemli buldugu noktalar
belirlemek, bu noktalarda gerceklestirilen performansin algilanan diizeyini 6lgmek ve
Olglim sonucunda ortaya g¢ikan eksiklikleri gidermekle miimkiin olabilir.  Hizmet
kalitesinde kargilagilan olumsuzluklari miisteri gozii ile degerlendiremeyip, mevcut
misteriyi kaybetmenin maliyeti ise yiiksektir ¢linkii yenisini kazanmak i¢in reklam, kisisel
satis maliyeti ve kazandiktan sonra, yeni hesap olugturma ve i prosediirlerini agiklama
maliyetlerine katlanmak gerekecektir.  Dolayisiyla ticari bankalar, sagladiklari IB
hizmetlerinde miisterilerinin nem verdikleri kalite boyutlarini anlamak ve algilamig
olduklar: hizmet kalite diizeyini 6lgmek zorundadirlar. Diger taraftan, insan etkilesiminin
~bulunmadig1 bir ara yiiz olan web sitesinde gergeklesen IB hizmet siireci, insan
etkilesiminin 6n plana ¢iktig1 geleneksel hizmet siirecinden son derece farklidir. Bu
ytizden, SERVQUAL ile SERVPERF gibi geleneksel hizmetler i¢in tasarlanmus algilanan
hizmet kalite modelleri ve bu modeller kapsaminda Gne sﬁriilen 6lgtim araglan, miisteri

tarafindan algilanan IB hizmet kalitesini kavramakta yetersiz kalmaktadir.

Hizmet kalitesi alamnda ¢aligan arastirmacilar arasinda, algilanan IB hizmet
kalitesinin nasil kavramlastirilacagi ve algilanan kalite diizeyinin nasil 6lglilecegi
konusunda bir fikir birligi bulunmamaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesi literatiiriinde,
hem kavramsal ve hem de algilanan kalite boyutlar1 diizeyinde bir algilanan IB hizmet
kalitesi modeli yoktur. Bu baglamda, miisteri tarafindan algilanan kalite boyutlart
diizeyinde bir algilanan IB hizmet kalite modelinin ve algilanan IB hizmet kalitesi
diizeyini Olgmeye yarayan bir Olclim aracinin gelistirilme c¢abasi, teoriye bulunacag:

katkilar agisindan oldukca dnemlidir.
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Tiiketici tatmini, sadakati ve bunlarin getirecegi kar icin kaliteye énem vermek
ve stirekli iyilestirmek gereklidir, ama her konuda kalite iyilestirme cabasina girisip
harcama yapmak gereksizdir ve hatta bir israftir. Kalite iyilestirme ¢abalart bir yatirim
olarak ele alinmali ve en yliksek getiriyi saglayacak alanlara yatirum yapilmalidir. En
yiiksek doniisii saglayacak faktérler ise algilanan kalitenin siirekli bigimde gozlenip ve
hassas olarak 6l¢iimii sonucunda tespit edilebilir.  Aragtirma sonucunda gelistirilecek
algilanan IB hizmet kalite modeli ve algilanan IB hizmet kalite diizeyini belirlemeye
yarayan Olglim araci, banka yonetimlerine en yiiksek geri doniisii saglayacak kalite
iyilestirmelerinin  hangi  hizmet alanlarina yapilmas: gerektigi  konusunda

yararlanilabilecek kullanigh birer arag olacaktir.

Arastirma sonucunda, hedeflenen teorik ve uygulamaya yonelik arastuma
amaglarina ulasabilmek igin gerekli olan teorik temel, aragtirmanin birinci bdliimiinde
atilmus ve gelenekse] hizmetlerde miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi konusu tiim
yonleriyle tartisilmigtir,. Daha oncede belirtildigi gibi- artan rekabetle birlikte hizmet
kalitesi, tlim hizmet tiirleri i¢in hayati 6nem tasimaya ‘baslamis ve hizmet kalitesinin
siirdiiriilmesi veya iyilestirilmesi, hem uygulayicilarin ve hem de akademisyenlerin ilgi
odagi haline gelmistir. Bu amagla, miisterinin algilamus oldugu hizmet kalitesini
modelleme ve 6lgme ¢abalari, uzun siire hizmet kalitesi literatiiriine hakim olmustur.
Birinci bsliimiin amaci 6ncelikle, hizmet kalitesinin yapisina ve hizmet isletmeleri icin
tasidift 6neme genis bir acgidan bakmaktir.  Boliimtin ilerleyen kesimlerinde,
Karsilanmama Paradigmasim benimseyen Iskandinav ve Amerikan Ekollerinin, algilanan
hizmet kalitesine yaklagimlari incelenmistir. Bu baglamda Lehtinen ve Lehtinen,
Grénroos ve SERVQUAL modellerinin, algilanan hizmet kalitesine getirdikleri yorumlar
ve bu modellerin en popiileri olan SERVQUAL’a yoneltilen elestiriler gozden
gecirilmigtir. Boliimiin sonunda, algilanan hizmet kalitesine yeni bir yaklagim sérgileyen
ve literatiirdeki diger modellerin eksiklerini gidermeyi amaglayan Hiyerarsik Model ele

alinmagtir,

Arastirmanm ikinci boliimii, geleneksel hizmetlerden oldukga farkli olan

elektronik hizmetlere (e-hizmetler) ve bu hizmetlerde algilanan kaliteye aynlmistir.
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Glinlimiiziin agir rekabet sartlar1 karsisinda hizmet firmalari, dagitim siirecinde verimliligi
ve etkinligi arttirmak amaciyla, hizla gelismekte olan hizmet dagitim teknolojilerinden
daha fazla yararlanma yolunu tercih etmektedirler. SST adi verilen hizmet dagitim
teknolojileri, dagitim maliyetlerinden 6nemli Slgiide tasarruf ve miisteri memnuniyetini
arttirma imkéni saglayarak, rekabet karsisinda hizmet firmalarinin kullanabilecegi etkili
birer ara¢ haline gelmislerdir. Son yillarda gelisen Bilgi ve Iletisim Teknolojileri
sayesinde Internet kullanimi artmis ve diinya genelinde e-ticaret hacmi genislemigtir. Bu
gelismeler gergevesinde hizmet firmalan Internet'i, dagitim amaglarina hizmet edecek yeni
bir SST olarak benimsemigler ve elektronik hizmet (e-hizmet) kavraminin ”d(;glna31n1
saglamislardir. E-hizmetler, miisterinin teknolojiyle etkilesimini ve hizmet siirecine daha
fazla katilimim gerektirdikleri i¢in geleneksel hizmetlerden farklidirlar. Dolayisiyla bu
bolimde oncelikle; hizmet dagitim kanallari, teknoloji tabanl self-servis uygulamalari,.
Internet tizerinden hizmet dagitimi, e-hizmetlerin yapisal dzellikleri ve e-hizmet kalitesi
konularina deginilmistir. Daha sonra ele alinan e-hizmetlerde algilanan hizmet kalitesi
kapsaminda, geleneksel hizmetler igin gelistirilen SERVQUAL ve SERVPERF hizmet
kalite modellerinin ve 6lgeklerinin, algilanan e-hizmet kalitesini yakalamaktaki
yetersizlikleri detayli bir sekilde tartigiimustir. Bu baglamda, Kargilanmama
Paradigmasini temel alan ve SERVQUAL hizmet kalite modelinden uyarlanan yeni e-
hizmet kalitesi modelleri de incelenmistir. * Bir sonraki adimda, algilanan e-hizmet
kalitesinin hiyerarsik yapisi tartigilmis ve bu yapi igerisinde, literatiirde ¢ok fazla
deginilen web sitesi dizayn kalitesi, sistem kalitesi, bagarim kalitesi ve miigteri iligkileri
kalitesi, algilanan e-hizmet kalitesi ana kalite boyutlar1 olarak ele almmistir. Ayrica e-
hizmet miisterisinin teknolojik yeniliklere ve e-hizmetlere kars1 genel tutumunun, e-
hizmet kalitesini degerlendirme siireci {izerindeki etkileri agiklanmaya galistimistir. Son
olarak, e-hizmet miisterisinin sahip oldugu demografik, psikografik ve davranigsal
ozellikler gibi karakteristik 6zelliklerinin, algillamis oldugu genel e-hizmet Kkalitesi

tizerindeki etkileri tartigilmigtir.

Aragtirmanin  Uglincl  bolimiinde Oncelikle bankacilik  hizmetlerinin
Ozelliklerine deginilmistir, ¢linkii bankacilik hizmetleri,‘ diger gelencksel hizmetlerle
genelde ortak birgok 6zelligi tagimasina ragmen 6zelde di§er hizmet tiirlerinden olduk¢a
farklidir. Daha sonra teknoloji tabanli bankacilik hizmet dagitumi konusu ele alinmis ve e-
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bankacilik tiirlerine deginilmistir. Gegen ylizyilin son ¢eyreginde meydana gelen kiiresel
olgekteki degisimler, tilkelerin finans sistemlerinde ve bu sistemlerin omurgasini olusturan
bankacilik sektériinde rekabetin artmasina ve bankacilik hizmetlerinin dagitiminda,
teknolojik yenikliklerden daha fazla yararlanilmasina neden olmustur. Uzun bir siireden
beri bankacilik hizmetlerinin dagitimninda kullanilan geleneksel sube agmin Snemini
yitirmesine neden olan teknoloji tabanli bankacilik hizmet dagitim kanallarimin yiikselen
trendi, SST’ lerin ilk 6rnegi sayilan ATM’lerin tanitimiyla ortaya ¢ikmustir. Internet’in
yayginlasmasiyla miigterilere 6nerilen IB, TV bankacilig1 ve mobil telefon bankacilig gibi
e-bankacilik tiirleriyle bu trend yeni bir boyut kazanmistir. Gelismis bat: iilkelerinde e-
bankacilik uygulamalarinin hizla benimsenmesine neden olan dinamikler, neredeyse bu
tilkelerle es zamanli olarak Tiirk Bankacilik Sektériinde de goriilmeye baglanmis ve son
yillarda sektdrde, IB uygulamalar: bilyiik ragbet gérmeye baglamigtir. Giintimiizde IB, e-
bankacilik tiirleri icerisinde hem bankalar ve hem de banka miisterileri agisindan en
popiiler olanidir. IB kapsaminda verilen bankacilik hizmetleri, geleneksel bankacilik
hizmetlerinin &zelliklerini tagimalarina ragmen, genel anlamda birer e-hizmet tirtidiirler
ve e-hizmetlerin sahip olduklar1 Ozellikleri daha baskin olarak biinyelerinde
barindirmaktadir. Bu baglamda arastirmanin iiglincti béliimiinde; algilanan IB hizmet
kalitesi ana kalite boyutlar1 olarak web sitesi dizayn kalitesi, sistem kalitesi, b:asarlm
 kalitesi ve miisteri iligkileri kalitesi boyutlan ¢le almmugtir. Ayrica literattir bulgularinin
isiginda, algilanan IB hizmet kalitesi alt kalite boyutlar1 tanimlanmistir ve alt kalite
boyutlarini degerlendirmek igin miisteri tarafindan kullamlan kriterlere deginilmistir.
Béliimiin sonunda, IB miisterisinin sahip oldugu karakteristik &zelliklerin, algiladigi IB

hizmet kalitesi {izerindeki etkileri detayl bir sekilde tartigilmigtir.

Aragtirmanin  dordiincli  boliimiinde, Tirkiye’de faaliyet gosteren ticari
bankalarin sagladiklar1 IB hizmetlerinden yararlanan miisteriler {izerinde yapilan
uygulama siirecinin detaylar1 verilmistir. Bu baglamda dordilincti béliimde; arasgtirma
problemi, aragtirmanin amaci, onemi, varsayimalart ve sirhliklan ortaya konmustur.
Ayrica aragtirmanin metodolojisi bagligi altinda, ilk {i¢ bolimde yapilan tartigmalar
dikkate alinarak aragtirmanin hipotezleri ortaya konulmus ve teorik bir aragtirma modeli
olusturulmugtur. Aragtirma evreninin sinurlarinin belirlenmesi, Srneklem c;érg:evesinin

olusturulmasi, 6rnek birimlerin secilmesi, anket formunun hazirlanmasi, arastirma
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katilimcilarina formun ulagtirilmasi, verilerin elde edilmesi ve diizenlenerek analiz

edilmesi siireci ayrintilt bir sekilde anlatilmigtir.

Arastirmanin besinci boliimiinde, elde edilen arastirma verileri kullanilarak,
aragtirma katilimcilarinin demografik 6zellikleri ve bu 6zelliklerin, IB kullanma veya bir
baska bankacilik hizmet dagitim kanalini tercih etme davramislar iizerindeki etkileri
analiz edilmigstir. Tamamen kesifsel amaglarla yapilan bu analizden sonra, literatlirdeki
calismalardan yararlanilarak bu arastirma i¢in olusturulan ve arastirma verilerinin
toplanmasinda kullanilan arastuma 6lgegi, gegerlilik ve giivenirlik yonlerinden test
edilmistir. Daha sonra, olugturulan teorik algilanan IB hizmet kalitesi modelinin, yapisal
denklem modelleme yaklasimi (SEM) kullanilarak test edilmesine baglanmigtir. Bu
baglamda, agiklayici ve dogrulayici faktor analizlerine bagvurularak bir 6l¢iim modeli
olusturulmustur. Dogrulayict faktSr analizi sonucu olugan 6lgiim modeli, faktér yapisinda
gerekli goriilen degisimler sonucunda iki defa SEM analizine tabi tutulmus ve en son
uygunlugu kanitlanan model, algilanan IB hizmet kalitesi final modeli olarak kabul
edilmigtir. Miisterinin karakteristik dzelliklerinin, algilanan IB hizmet kalitesi tizerindeki
etkilerini ortaya gikartmak amaciyla gergeklestirilen kademeli regresyon analizleri ve
bunlarin sonuglari, detayli bir sekilde tartigilmigtir. Son olarak, yapilan analiz sonuglar

temel alinarak, arastirma hipotezleri test edilmistir.

Aragtirmanin son boliimii olan sonug¢ boliimiinde, beginci boliimde ulasilan
aragtirma sonuglar1 degerlendirilmis, kalite boyutlar1 diizeyinde bir algilanan IB hizmet
kalitesi modeli ortaya konulmus, algilanan IB hizmet kalitesini 6lgmek icin bankalarin
kullanabilecekleri bir 6lgek Onerilmis, aragtirma sonuglarinin katkilarn vurgulanmis ve

gelecek arasgtirmalar icin yol gosterici olacak oneriler de bulunulmustur.
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BIRINCI BOLUM
ALGILANAN HIZMET KALITESI




1.1. Hizmet Kavram ve Hizmet Tiirleri

20. ylizyil baglarina kadar hizmetler sektorii, tarim ve imalat sektorlerinde
tiretilen iirlinlerin satis ile birlikte sunulan, bu tirtinlerin tamamlayici pargalar: olan ve fayda
ile sonuglanan, degersiz soyut tirtinler olarak gériilmiislerdir (Gadrey, 2000; Palmer, 1994,
s.1; Oztiirk, 2000, s.2). 20. yiizyiln baglarinda Alfred Marshall, hizmetler sektériiniin
ekonomi igerisindeki 6nemine igaret ederek hizmeti, tarim ve imalat sektérlerinin, tiretim ve
tiretim ¢iktilarinin dagitimi agamasinda ihtiyag duyduklari ekonomik degeri olan soyut
Urtinler olarak tanimlamustir (Gadrey, 2000; Palmer, 1994, s.1). 1960’11 yillara gelindiginde,
bazi iktisat¢ilar, {irlin tanimlamasima karsi ¢ikarak, hizmetlerin, bir {iriine bagli (tasima
hizmetleri gibi) veya tamamen bagimsiz olarak sunulan (egitim ve sosyal hizmetler gibi) ve-
hizmet saglayici ile tiiketicinin ortaklasa gergeklestirdikleri performanslar olduguna dikkat
cekmislerdir (Gadrey, 2000).

Hizmet pazarlamasinin, pazarlama alt disiplini olarak gelisemedigi 1970°li
yillara kadar hizmetler pazarlama literatiiriinde muhasebe, bankacilik, sigortalama, tasima
ve stoklama gibi tirline baglh tamamlayici faaliyetler olarak goriilmiiglerdir (Berry ve

' Parasuraman, 1993; Fisk, Brown ve Bitner, 1993). Bu goriise karsi ¢ikan Judd (1964)
hizmet konusunun, bir tirlintin yaratilmast veya tiriintin sahipliginin devrinden ¢ok daha
fazla seyler ifade ettigini ve hizmetin bazen, hi¢ iiriin igermeyen bir deneyim de
olabilecegini ifade etmistir. 1960’ yillarin sonlarma dogru, iktisat alaninda yapilan
caligmalarin etkisiyle hizmetler, tiriinlerden farkl: olan y6nleri temel alinarak, saklanamayan
ve taginamayan soyut faydalar olarak goériilmeye baglanmistir (Gadrey, 2000). 1970 ile
1980 yillar1 arasindaki dénemde hizmetler, tiiketici ihtiyaglarini karsilamak. igin yerine
gétirilen, soyut, eszamanli Uretim ve tiiketim gerektiren, tiirdes olmayan ve dayaniksiz
performans g¢iktilar1 olarak goriilmeye baglanmigstir (Bateson, 1979; Berry, 1980; Berry ve
Parasuraman, 1993; Fisk ve digerleri, 1993; Lovelock, 1981; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985; Rathmell, 1974).



Sekil 1.1.’de de goriilecegi gibi glinimiizde artan rekabet nedeniyle kurulum,
onarim, bakim, yedek parca saglama ile kullanicinin egitimi gibi deger yaratan hizmetlerin
tirlinlerle biitlinlestirilerek sunulmasi, hizmetleri soyut olarak nitelemeyi zorlagtirmistir
(Gronroos, 1990, s.71; Gummenson, 1994 a; Levitt, 1981; Nick, 1999; OECD 2000, s.7;
Palmer, 1994, s.3; Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996).

" Tiyatrolar

Sekil 1.1. Urlin-Hizmet Kesigimi

Kaynak: Shostack, 1982 ile Martin ve Horne, 1992 ¢alismalarindan uyarlanmustir.

Cevremizde pazarlanan birgok lirtin artik belli oranda hizmet ve birgok hizmet,
belli oranda lirlin igermektedir (Martin ve Horne, 1992; Mittal, Kumar ve Tsiros, 1999). Bu
gelismeleri dikkate alan Gilmor (1988) hizmeti, ‘bir seyin miilkiyeti ile sonuglanmayan, bir
tarafin digerine, bir iiriine bagli veya tamamen bagimsiz olarak onerdigi, temelde soyut
olan bir eylem veya fayda’ olarak tanimlamigtir. Diger taraftan, gelisen bilgi teknolojisinin
sagladif imkénlar, bazi hizmetlerin standart olarak meydana getirilmesini, belli bir siire
saklanabilmesini ve wuzak mesafelere dagitilabilmesini miimkiin kilmaktadir.  Bu
gelismelerin hizmetler tizerindeki etkisini dikkate alarak tanmimi genisleten Grdnroos (1990,

s.27; 1998) hizmeti, ‘miisteri sorunlarma ¢oziim olarak sunulan, miigterinin hizmet siirecine



katilimi ile miisteri, hizmet ¢alisanlar: ve/veya hizmet saglayicimin sistemleri, fiziksel
kaynaklar: ve teknolojileri arasindaki etkilesimde viicut bulan, mutlak olmasa bile az ¢ok

soyut nitelige sahip bir faaliyet veya faaliyetler dizisi’ olarak nitelemistir.

Hizmet, misterinin hizmet sistemine girip, hizmet personeli ile dogrudan veya
firmanin sahip oldugu teknolojik donamimla ile dolayli yoldan etkilesimi ile meydana gelir
(Bitner, 1990; Bowen, 1986; Gronroos, 1998). Ornegin; bir banka islemi icin miisterinin
subeyi kullanmas1 veya otomatik para ¢ekme makinesini (ATM) kullanmasi gibi. Eger
hizmetin biiylik bir boliimii, yliz ylize etkilesimi gerektiren yiiksek miisteri temasi yolu ile
gergeklestiriliyorsa tam hizmet islemi, eger hizmetin biiyiik bir bsliimii, miisteri tarafindan
ve firmanin sahip olduklar ekipmanlar ile etkilesim sonucu meydana getiriliyorsa, self-
servis iglemi adim alir (Globerson ve Maggard, 1991). Her iki islem tiirlinde de miisterinin
bilgi, zaman ve ¢abasini, bu etkilesim siirecine dahil etmesi gerekir. Meydana gelen hizmet:
¢iktis1 bu bilgi, zaman ve ¢aba tarafindan etkilenir (Grénroos, 1998; Kelley, Donelly ve
Skinner, 1990; O’Conner ve Siomkos, 1994). Bu yiizden, Gronroos (1998) tarafindan agik

sistem olarak adlandirilan hizmet sistemi, kapali bir sistem olan imalat sisteminden farklidur.

Miisteri temasinin yiiksek oldugu hizmet tiirleri, hizmet personelinin miisteri ile
etkilesimi sirasinda gosterdigi performanslardir ve bu nedenle hizmet siirecinin g¢iktisi,
tirlinlere nazaran daha soyuttur (Berry, 1987; Gilmor, 1997; Grdnroos, 1998; Gummenson,
1994 b; OECD, 2000, s.9; Parasuraman ve digerleri, 1985). Fiziksel bir varli1 olmayan bu
¢iktilarin miilkiyetleri devredilemez (Gilmor, 1997). Insan etkilesimleri sonucu viicut bulan
tam hizmet islemlerinin her defasinda, standart olarak aymi ¢ikti ile sonuglanmasi miimkiin
degildir (Bitner, 1992; File, Judd ve Prince, 1992; Séderland ve Julander, 2003). Diger
yandan, teknoloji yardimi ile verilen self servis hizmetleri, her defasinda, aym standartta
hizmet ¢iktis1 ile sonuglanmaktadir (Bitner, 2001; Globerson ve Maggard, 1991; OECD,
2000, s.7). Ornegin, Internet kanaliyla verilen bankacilik hizmetleri, her miisteri icin,
defalarca ve aym kalitede saglanabilmektedir (Molls, 1999). Hizmet personelinin
performanslar1 sonucu meydana getirilen faydalarin, meydana geldigi anda tiiketilmesi
gerekir (Berry, 1980; Clemes, 2000; Grénroos, 1998; Michell ve Greatorex, 2000;
Parasuraman ve digerleri, 1985). Bu ylizden, ¢ogu hizmet, iiriinler gibi sonraki kullanimlar

icin saklanamazlar. Dolayisiyla, bir 6nceki giin satilmanmus bir hizmet, bu giin saﬁlarak, 0



hizmeti tiretmek i¢in katlanilan maliyet telafi edilemez (Fryar, 1991; Parasuraman ve
digerleri, 1985). Diger yandan, 6zellikle bilgi teknolojisindeki gelismeler ile birlikte, bilgi
ve bilgiye dayali hizmetler saklanabilir hale gelmistir (Gadrey, 2000). Ornegin, kisisel veya
profesyonel amaglar igin tasarlanmig bilgisayar yazilimlari, manyetik diskler iizerinde
saklanabilmekte, gerek duyuldugunda tekrar kullamilabilmekte ve sahiplikleri

devredilebilmektedir.

Giinlimiiz ekonomilerinde artan bir ivme ile biiyiiyen ve 6nem kazanan hizmetler
sektorli, kendine 06zgli Ozellikleri olan gok‘ sayida hizmet tiiriinii biinyesinde
barindirmaktadir.  Hizmet olarak nitelenebilecek faaliyetler basitge, devlet ve yerel
yonetimlerin sagladig1 hizmetler (savunma, egitim, saglik, giivenlik, ulasim, sosyal giivenlik
hizmetleri), kar amaci olmayan kuruluslarin sagladig:i hizmetler (vakif ve derneklerin
verdigi egitim, saglik, kiiltiir ve aragtirma hizmetleri) ve kar amagh kuruluglarin sagladig
hizmetler (konaklama, tagima, ulagtirma, perakendecilik, eglence, danigmanlik ve '_ﬁnansal
hizmetler) olarak {i¢ gruba ayrilabilir (Ghobadian, Speller ve Matthew 1994). Silvestro,
Fitzgerald ve Johnston’a (1992) gore ise kar amagli ‘k'uruluslarm sagladigt hizmetler,
profesyonel hizmetler, karma hizmetler * ve kitle hizmetleri olarak {ic grupta
smiflandirilabilir. Digerine gﬁre daha basit bir smniflandirma olan Silvestro (ve digerleri
1992) simflandirmasi, hizmet pazarlamasi alaninda yapilan ¢alismalarda daha fazla tercih
 edilmektedir.

1.1.1. Profesyonel Hizmetler

Profesyonel hizmetler, diger hizmet tiirlerine gore hizmet siirecinde daha az
islemin gergeklestigi, miisteri isteklerine gére yiiksek oranda 6zelle§tirilebi‘len, bu ylizden
stire¢ odakli olan ve diger hizmet tiirlerine gore yiiksek miisteri temas zaman ‘gerektiren
hizmetlerdir (Clemes, Mollenkopt ve Burn, 2000; Schmenner, 1986; Silvestro ve digerleri,
1992). Bu hizmetlerde, hizmet siireci igerisinde miigteri isteklerine gore ayarlama yapilir ve
bu ayarlamalar iizerinde uzlagma, genis bir inisiyatife sahip temas personeli aracilipiyla
gergeklestirilir. Bu yiizden, hizmete eklenen deger dn biiroda gergeklesir (Silvestro ve
digerleri, 1992). Misteri isteklerine gore yapilan ayaﬂamalan gerceklestirecek olan

¢alisanlardir ve hizmetin basarisi, galisanlarin yetenek ve becerilerine baghidir. Dolayisiyla



profesyonel hizmetler, emek yogun hizmetlerdir (Schmenner, 1986). Rekldm ajanslari,
miisavirlik biirolar:, grafik tasarim hizmetleri, yatinm damigmanhklari, saglik hizmetleri,
avukatlik biirolari, emlakg¢iler ve tagima sirketlerinin verdikleri hizmetler, profesyonel

hizmetlere 6rnek olarak verilebilir (Clemes ve digerleri, 2000).

1.1.2. Karma Hizmetler (Hizmet Magazalari)

Karma hizmetler veya hizmet pazarlamasi literatlirindeki adiyla hizmet
magazalari, miisterinin hizmet {liretimine katilmasina, sinirli oranda imkénin tanindigi ve
hizmetin kigisel isteklere gore daha az 6zellestirilebildigi hizmet 6rgiitleridir (Silvestro ve
digerleri, 1992). Profesyonel hizmetler kadar emek yogun olmayan, fakat hizmetin yerine
getirilebilmesi i¢in orta derecede emek ve ekipman karigimim gerekli kilan hizmetlerdir
(Schmenner, 1986). Temas personelinin inisiyatif kullanma yetkisi siirlidir ve hizmete.
deger katimi 6n biiro ve arka biironun ortak caligmasi ile saglanir (Silvestro ve digerleri,
1992). Hizmet magazalarina drnek olarak masa {istii yayincilik ve fotokopicilik gibi isletme
hizmetlerini, ticari bankacilik ve finansal kurumlari, otelleri, sigorta sirketlerini, kuaférleri,
spor merkezleri ile bakim ve onarim igleri ile ugrasan firmalar1 verebiliriz (Clemes ve

digerleri, 2000).

' 1.1.3. Kitle Hizmetleri

Kitle hizmetleri, bir i giinli igerisinde aymi hizmet isleminin bir¢cok defa
gerceklestirildigi hizmetlerdir. Bu ylizden miigteri temas zamanin kisithidir ve miisteriye
Ozel hizmet uygulamas: yoktur (Bebko, 2000; Silvestro ve digerleri, 1992). Endstriyel
hizmetler olarak da adlandirilan bu hizmetlere, fast-food lokantalarinda, bir hamburgerin
hazirlanip, servis yapilmasim &rnek verebiliriz (Bebko, 2000). Ornekten de ¢ikartilabilecegi
gibi kitle hizmetleri iiriin odaklidir ve temas personelinin, gerek hizmetin meydana getirilisi
ve gerekse hizmetin sunumu agamasina ¢ok az inisiyatif kullanma yetkisi vardir. Hizmet
geri biiroda dizayn edilir ve 6n biiro ile geri biironun ortaklasa ¢aligmalari sonucu meydana
getirilir (Silvestro ve digerleri, 1992; Schmenner, 1986). Ulasim, eglence, iletisim, elektrik
dagitim, sinema, tiyatro, kiitiiphane, miize, liman hizmetleri ile radyo ve televizyon

yayimciligy, kitle hizmetleri icerisinde degerlendirilebilir (Clemes ve digerleri, 2000).



1.2. Kalite Kavram ve Hizmet Kalitesi

Kalite, genis bir igerige sahip olan ve anlami kigisel bazda degisebilen bir
kavramdir. Insanlar kaliteyi, kendi bakis acilarina gére tamimlanmaya calistiklari igin
tizerinde uzlasilmis, evrensel bir kalite tammi su ana kadar yapilamanustir. Ikinci Diinya
Savas1 sonrasinda gelisen kalite hareketi ve bu alanda yapilan ¢aligmalar, kalite tanimlarinin
cesitlenmesine neden olmustur. Literatiir tarandifinda, kalitenin, miikemmellige, Uriine,
imalata, kullaniciya ve degere dayali olmak iizere bes farkli sekilde ifade edildigi
gortlecektir (Garvin, 1988, s.41; Peters, 1999; Reeves ve Bednar, 1994).

Tarih boyunca kalite, milkemmellik anlaminda kullanilmustir. Miikemmellik
anlaminda kalite, tamimlanamaz ve ancak objenin, kaliteyi belirleyen 6zelliklerine maruz.
kalma sonucu, degerlendirmeyi yapan tarafindan anlasilabilir. Giinlimiizde, kisisel bazda
degisebilecek mitkemmellik anlayiginin, bir standart olugturmaktan ve yoneticilere yol
gostermekten uzak kalmasi nedeni ile pratik bir degeri‘kalmammtlr (Reeves ve Bednar,
1994). Uriine dayali kalite tamminda kalite, tirtintin kullamicist tarafindan arzulanan ve
lirlinii kaliteli olarak nitelemesine yol agan, {iriin 6zelliklerinin toplamidir. Imalata dayali
kalite tanimi, kalite onciilerinden Crosby’e (1979, s.38-39) aittir ve kalite, lirliniin daha
' Snceden belirlenmis sartnamelere veya standartlara uygunlugu olarak ifade edilmektedir.
Yine kalite 6nctilerinden, Deming (1994, s.3) ve Feingenbaum’um (1991, s.16) benimsedigi
kullaniciya dayal: kalite tanimi, miisteri beklentilerini anlamak ve bu beklentileri karsilamak
amaciyla Uriiniin (hizmetin), iiretim ve dagitim asamasimin hatasiz olarak yerine
getirilmesidir. Musteri beklentilerine uygunluk anlayisini benimsemekle birlikte, kalite
tanimu biraz daha genel anlamdaki kullanima uygunluk olarak ifade eden Juran kaliteyi,
tasarimindan, kullanicinin eline ulagincaya kadar izlenilen asamalarda iiriiniin (hizmetin),
tiketicinin kullanima uygun olma Ozelligini saglamas:t olarak ifade edilmektedir (Peters,
1999). Kisacasi kalite, tiretimde kullanilan tiim faktSrlerin, tiriin dizayn‘imn, {iretim ilé
dagitimin ve miigteri iligkilerinin uygunlugunu igermektédir (Reeves ve Bednar, 1994).
Kalitenin deger olarak tanimu ise, {irlinii satin alan ve kullanan miigterinin, {iriiniin fiyati ve
gecerli kullanimi arasmnda yapmis oldugu karsilastirma sonucu, ddemis oldugu paramin

karsihigini elde etmis oldufu konusundaki inancidir (Takeuchi ve Quelch, 1983).



Giinlimiizde miigteri i¢in yaratilacak deger, miisterinin hizmet kalitesi hakkindaki
beklentilerini agmak olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 1993). O halde kalite,
hizmetin (lirlintin), var olan veya var olabilecek miisteri ihtiyaclarini karsilayarak veya
ihtiyaglarin 6tesine giderek miigteri memnuniyetini saglama derecesi olarak ifade edilebilir
(Ferguson, 1992; Oztiirk, 1996).

Ikinci Diinya Savagindan sonra Juran ve Deming gibi kalite dnciileri, istatistiksel
kalite kontrol ve kalite yOnetimi kavramlarim diinyaya tanitarak, kalite hareketini
baglatmiglardir. 1970°1i yillara kadar {iriin dzelliklerinin belirlenip, iiretim hattr sonunda bu
ozelliklerin denetlenmesine dayanan istatistiksel kalite kontrol anlayisi, is diinyasinda
hékimiyetini stirdiirmiigtiir. Kalite hareketinin ikinci agsamasinda, liriin kalite boyutlarinin
tanimlanip, bu boyutlara etki eden faktorlerin kontrol edilmesine dayanan kalite giivence
anlayis1 benimsenmigtir. Kalitenin, 6rgiit capinda bir gaba oldugunu savunan ve Orgiit:
icerisinde herkesin kaliteye ‘katk151m 6ngoéren toplam kalite kontrolii anlayisi, kalite
hareketinin figlincli agsamasina hakim olan anlayigtir. 1980°li yillardan giiniimiize kadar
gecen zamanda, artan rekabet sonucu kalite, isletmelerin Basarm ve hayatta kalabilmesi i¢in
en 6nemli anahtar olarak goriilmiis ve kalite anlayis1 bir kez daha degismistir. Tiim y6netim
ve Uretim siireglerinin, miisteri memnuniyeti ve dolayist ile miisteri bagliliginin saglanmasi
amaciyla, stirekli geligtirilmesini ve orgiit caliganlarmin, kalite gelistirme, koruma ve
‘ iyilestirme gabalarimin biitlinlestirilmesini 6ngéren toplam kalite anlayisi, is diinyasinda
hizla benimsenmistir. Bu y6netim anlayisi, misteri tatminini saglayacak iriin veya
hizmetlerin, orgiit ¢aliganlarimin yerine getirdigi kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve
kaliteyi iyilestirme ¢abalarimin biitiinlestirilerek, en ekonomik diizeyde {iretilmesini hedefler
(Feingenbaum, 1991, 5.16). Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) ana amaci, rekabet avantaji
elde edebilmektir. TKY, miisteri odakli bir yonetim siirecidir ve orgiitlere, miisterinin
beklentilerinin erken teshis edilip, rakiplerden 6nce ve eksiksiz olarak tatmin edilmesi

imkanin taniyarak nemli bir rekabet avantaji sunar (Orgunus, 1995).

Hizmetler alamindaki kalite hareketi, imalat sektoriindeki hareketin gerisinde
kalmigtir. Longenecker ve Scazzero’ya (2000) gre bunun nedenleri, hizmet isletmelerinin
rekabet baskisini yogun hissetmemeleri ve hizmetlerin iirtinlerden farkli 6zelliklere sahip

olmalari sebebiyle, hizmetler icin kalite standartlar1 olusturmamn zor olmasidir. 1980°li



yillarda, hizmet pazarlamasi alaminin Onciileri tarafindan baglatilan hizmet kalitesi
alanindaki ¢aligmalar, ayn1 donemde daha ok imalat sektoriiyle ilgili gelismekte olan kalite
hareketinden etkilenmekle birlikte, tamamen ayr1 bir yol izlemistir. Bandy’e (2003) gore,
oleiilebilir 6zelliklere sahip tiriinler i¢in gelistirilen kalite 6lglim y6ntem ve tekniklerinin,
soyut Ozelligi baskin olan hizmetlere uygulanamamasi, hizmet Kkalitesi hareketinin

farklilagmasina neden olmustur.

Uriinler icin tolerans ve standartlar gibi idiretim Slgiitlerini belirlemek ve
istatistiksel kontrol yontemleri ile {irtin kalitesini 6lgmek kolaydir. Bu nedenle 61<;iim.
yapilmadan o6nce Olglime zemin hazirlayacak tiim teknik standartlarin belirlenmesini
gerektiren objéktif kalite, olgtilebilir 6zelliklere sahip tiriinler igin uygundur (Brady ve
Cronin, 2001; Oliver, 1992; Parasuraman ve digerleri, 1985). Hizmetler i¢in objektif
kaliteden bahsedilemez c¢ilinkii hizmetler, hizmet siirecine miigteri katilimiyla meydana.
getirilen soyut yararlardir. Hizmet saglayanin miisteri tizerindeki kontrolii sinirlidir ve gogu
hizmetin bagarisi, miigterinin katilim istekliligi ile gosterdigi ¢abaya baglidir (Ghobadian ve
digerleri, 1994). Hizmetler insan etkilesimleri sonucu yaréﬁlan dayaniksiz yararlardir ve bu
yararlarin, imalat siirecinde oldugu gibi tiretim hatt1 sonunda kalite kontrolii yapilamaz. Bu
yiizden hizmet kalitesi, toleranslar ve standartlar gibi somut Slgiitler igerisinde degil, hizmet
miisterisinin diisiincelerinde viicut bulur ve kalite beklentileri cinsinden ifade edilir (Stone
‘ve Stone, 1997). Miisterinin, hizmetten elde ettigi performansin miikemmelligi veya
tistlinltigt hakkindaki kisisel degerlendirmelerini ifade eden algilanan kalite, hizmeti kalitesi
ile es anlamli olarak kullamilmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992; Oliver, 1997; Zeithaml,
1988). Bu anlamda hizmet kalitesi, gilinlimiiz kalite aniaylsma gbre hizmetin, miisteri
beklentilerini kargilayarak veya beklentilerin 6tesine gecerek miisteri memnuniyetini

saglama derecesi olarak ifade edilebilir (Oztiirk, 1996).

Hizmet kalitesi, hizmetin meydana getirildigi ve dagitildifi siireg igerisinde
meydana gelmektedir. Hizmet siireci, misteri tarafindan goriilemeyen destek faaliyetlerini
iceren geri biiro ile miusteri tarafindan goriilebilen ve hizmet karsilagmasinin gergeklestigi 6n
biiroda ytiriitiilen faaliyetlerden olugsmaktadir (Hoffman ve Turley, 2002; Grénroos, 1998).
Bu faaliyetlerin basarili bir gekilde ylritiilebilmesi i¢in firmanin sahip olmasi gereken

kaynaklar, hizmet elemani, fiziksel donamim, teknolojik donanim, isletir;‘l sistemleri ve
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miisterinin zamamdir (Gronroos, 1998). Kaliteli bir hizmet ¢iktisi, 6n biiro ile geri biironun
koordineli ¢alismalariyla ve isletme kaynaklarinin etkin bir gekilde kullaniimasiyla meydana

gelir,

1.2.1.  On Biiro Faaliyetleri ve Hizmet Kalitesi

Hizmetin meydana getirildigi ve dagitimimin yapildigi yer, miisterinin hizmet
stirecine katildig1 ve stireci izleyebildigi 6n biirodur. Hizmetin yerine getirilebilmesi ve
dagitiminin yapilabilmesi i¢in miisteri, hizmet firmasi ve firmamn sahip oldugu kaynaklarla
6n biiroda etkilesir. Meydana getirilen hizmetin dagittimi1 sirasinda miisteri ile hizmet
firmasmin etkilesimi, yliz yiize etkilesim veya self-servis etkilesimi olmak tizere iki sekilde
gergeklesebilir (Globerson ve Maggard, 1991). Yiiz yiize etkilesimin gergeklestii hizmet
dagitim siireci tam hizmet dagitim olarak adlandirilmaktadir. Tam hizmet dagitiminda-
miigteri ile firmanin hizmet elemammn karsilagtigy siireye hizmet karsilasmasi ad
verilmektedir ve hizmet kalitesinin ortaya ¢ikmasinda kritik bir 6neme sahip bu siire
icerisinde hizmet elemani ve miisteri, ortaklaga oléfak hizmet kalitesine katkida
bulunmaktadir (Bitner, 1990; Johnson ve Mathews, 1997; Laing ve digerleri, 2003). Hizmet
firmas1 tarafindan saglandif: takdirde miisteriler, hizmet elemani yerine firmamn sahip
oldugu sistemler, fiziksel kaynaklar veya ekipmanlarla etkilesim yolunu segebilirler. Self-
Servis dagitimu olarak adlandirilan bu durumda, etkilesimde bulunulan firma kaynaginn,
miisterinin kullanum stiline uymas1 ve rahat hissetmesini saglamasi, hizmet kalitesini

belirleyen temel faktérler halini alir (Gronroos, 1988).

1.2.1.1.  Yiiz Yiize Etkilesim ve Hizmet Kalitesi

Hizmet karsilagmasi sirasinda hem hizmet elemani ve hem de miisteriye dnemli
roller diigmektedir. Tatminkdr bir hizmet karsilasmasi hizmet elemanin, sistemlerin,
ekipmanin, miisteri hakkindaki bilginin ve miisteri zamaninin en uygun sekilde nasil
kullanacagina baghdir (Grénroos, 1998). Dolayisiyla hizmet karsilasmas: sirasinda kilit rol
hizmet elemamnindir. Yapilan ¢aligmalar hizmet Kargilasmasi sirasinda, hizmet elemanin
etkilesim bagarisiun, miisteriye kargi sergiledigi tutumunun, davramslarinin ve hizmetin

tiretimi sirasindaki yeterliliginin, hizmet kalitesini Snemli 6lgiide etkiledigini gostermektedir
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(Bitner, 1992; Bitner, Booms ve Mohr, 1994; Dobholkar, Thorpe ve Rentz, 1996; Grove ve
Fisk, 1997; Schlesinger ve Haskett, 1991). Misteriler ise yiiz yiize karsilasmanin
gerceklestigi hizmet stirecinde hem tiiketici ve hem de iiretim yardimcilar1 olarak gorev
alirlar. Misterinin {iretim yardimcisi olarak bilgisini, zamanini, ilgisini ve ¢abasini hizmet
stirecine dahil etmesi, meydana gelen hizmet c¢iktisinin kalitesini Onemli olctide
etkilemektedir (Gronroos, 1998; Kelley ve digerleri, 1990; O’Conner ve Siomkos, 1994).

1.2.1.2. Self-Servis Etkilesimi ve Hizmet Kalitesi

Bilgi teknolojisindeki gelismeler hizmet isletmelerini, diizensiz talebi
karsilayabilmek, Onerdikleri hizmetlerin ulagilabilirligini arttirmak, isletim maliyetlerini
dustirmek ve standart hizmet ¢iktilan saflamak amaciyla, hizmetin biiytik bir bolimini
misterinin gergeklestirdigi self-servis araglarini kullanmalarina olanak tanimmustir (Cox ve
Dale, 2001; Matthew ve digerleri, 2000). Self-Servis Teknolojileri (SST) miigterinin,
firmanin fiziksel kaynaklar1 ve ekipmanlari ile etkilesimini gerektiren ATM’lerden, firmanin
hizmet sistemi ve teknolojik kaynaklar ile dogrudan etkilésimine olanak veren Internet veya
mobil telefon hizmetlerine kadar ¢ok farkli sekillerde uygulanabilmektedir (Matthew ve
digerleri, 2000). Rugimbana ve Iversen (1994) aragtirmasi, SST’ler aracﬂlglylai verilen
hizmetlerin kalitesinin, bu araglarin kullanim kolayligina, giivenirligine ve miisterinin
‘amacina hizmet etmelerine bagli oldugunu gostermektedir. ‘Grtinroos (1998) ve Lehtinen ve
Lehtinen’e (1991) gore self-servis hizmetinde kullamlan firmanmn fiziksel kaynaklari,
ekipmanlari, teknolojik alt yapisi ve hizmet sisteminin, miisterinin kullanim stiline uymasi
ve rahat hissetmesini saglamasi gerekmektedir. Bu durumda kaliteli bir hizmet ¢iktisinin
saglanabilmesi, ekipmanlarin ve sistemin miisteri beklentilerini karsilayabilecek sekilde
planlanmasi, programlanmasi, bakimi ve onarimini gergeklestiren destek elemanlarina bagl
olmaktadir (Globerson ve Maggard, 1991; Grénroos, 1998).

1.2.2.  Geri Biiro Faaliyetleri ve Hizmet Kalitesi
. y
Hizmet kalitesi, hizmet stireci icerisinde meydana getirilmektedir. Siireg, hizmet
prosediirleri, mekanizmalart ve birbirini takip eden faaliyetler zincirinden meydana

gelmektedir (Bitner, 1990). Kaliteli bir hizmet ¢iktisi, hizmet sirasinda uygulanan yéntem
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ve prosediirlerin, hizmet elemanin ve firma kaynaklarinin, misterinin bekledigi hizmet
gereklerine uygun olarak islemesini sagladigi takdirde meydana gelir (Gronroos, 1998).
Hizmet, iiretildigi ve dagitimimin yapildigi 6n biiro siirecinde, hizmet elemaninin, firma
kaynaklarimin, geri biliro tarafindan saglanan hizmet desteklerinin uyumlu birlesimi
sayesinde, hizmet gereklerine ve miisteri beklentilerine uygun hale getirilir (Chen, 1998;
Grénroos, 1998). Geri biironun, hizmet siirecinde sagladigi destekler, sistem destegi,
yonetim destegi ve fiziksel destek olmak lizere {i¢ gesittir. Sistem destegi, sistem igerisinde
bilgi akisini, envanter kontroliinii ve zaman tablolarini kontrol etmek igin bir karar destek
sisteminin olusturulmasidir. Yonetim destegi, firma amaglarina ulagmak i¢in yonetim
kademelerinin liderligi altinda stratejik planlama, 6rgiit gelistirme, hizmet elemanlarinin
egitimi ve motivasyonu gibi faaliyetlerin ylirlitiilmesini igermektedir. Ayrica en uygun
hizmet dizaynimi meydana getirmek icin rekabetci kiyaslama, siire¢ analizleri, miisteri
aragtirmalari, kritik olay analiz tekniklerinin kullanilmasi ve bulgulara gbre hizmet
dizayninin gergeklestirilmesi gibi faaliyetleri de yonetim destegi icerisinde sayabiliriz (Chen,
1998). Fiziksel destek ise lojistik yonetimini igermekte ve ekipmanlar ile araglarin, dagitimi,
bakimi ve temizligi gibi faaliyetlerin, planlanmasi, orgahizasyonu, koordine ve kontrol

edilmesini icermektedir (Chen, 1998).

1

'1.3. Hizmet Kalitesi Boyutlar: ve Hizmet Siirecinin izlenmesi

Bircok hizmet tiirli, hizmetin meydana getirimi ve tiiketiminin ayrilamamasi
dolayisiyla hizmet saglayici tarafindan, hizmet tiiketiminin basladifi veya kismen
gerceklestigi bir anda yerine getirilir ve dagitilir. Dolayisiyla kaliteli bir hizmet, meydana
getirilen temel hizmet ve bu hizmetin dagitim bigimiyle misteri beklentilerini karsilamalidir.
Hizmet ¢iktisina ve hizmet siirecine iligkin kalite olarak iki bilesenden olusan hizmet
kalitesini kontrol etmek, hizmet firmas: yénetiminde bulunanlarin en 6nemli g&revidir. Bu
baglamda SERVQUAL kavramsal hizmet kalite modeli, hizmet kalitesi slirecinin kritik
noktalarina isaret ederek, yoneticilerin kalite kontroliinde kullanabilecekleri bir ara¢ haline
gelmektedir.
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1.3.1. Hizmet Kalitesinin Temel Boyutlari

Gronroos’a (1984) gore hizmet kalitesinin iki temel birleseni, yerine getirilmeye
s6z verilen temel hizmet ile bu temel hizmetin dagitimina iligkin kalitedir. Teknik kalite
olarak adlandirilan temel hizmete iligkin kalite, misteriye ne saglandifi sorusuna ve
fonksiyonel kalite olarak adlandirilan hizmetin dagitimina ‘iliskin kalite ise, hizmetin nasil
saglandig1 sorusuna alman cevaptir (Gronroos, 1996; 1998). Diger taraftan Parasuraman,
Berry ve Zeithaml (1991) hizmet kalitesinin bu iki temel bilesenden olustugunu s6ylemekle
birlikte, Gronroos’un teknik kalite tanumini ¢gikt: kalitesi ve fonksiyonel kalite tanimim siireg
kalitesi olarak adlandirmaktadirlar. Hizmet kalitesinin bu iki temel birleseni tiim hizmet
tirlerine genellenebilir (McDougal, Gordon ve Levesque, 2000). Hizmet Kkalitesi
literatlirlinde su ana kadar gelistirilen hizmet Kkalitesi modelleri ve bu modellerini-
islevlestirilmesi, bu iki kalite bileseninin degisik agilardan yorumlanmasindan bagka bir sey
degildir.

13.1.1.  Teknik Kalite ‘ ;

Hizmetler, misterinin ihtiyacii gidermek amaciyla yerine getirilen
'faaliyetlerdir. Groénroos’a (1984) gore teknik kalite, yerine getirilen hizmefiﬁ, miisterinin
hizmet ihtiyacim kargilamasidir. Ornegin; bir otobiis isletmesinin séz verdigi sekilde
yolcular1 gidecekleri yere ulastirmas: veya bir konaklama igletmesinin, s6z verdigi sartlarda
ve zamanda, miisterileri igin kalacak oda temin etmesi, ¢ikti kalitesi igerisinde
degerlendirilebilir. Ciktr kalitesi, hizmet sonucu yaratilan soyut yararlar olabilecegi gibi,
miisterinin fiziksel veya rubsal durumunu ile sahip oldugu fiziksel varliklarda degisim
yaratan somut yararlar da olabilir (Johnson, Zinkhan ve Ayala, 1998). Berbere giden
mﬁsterinin, istedigi sag modeline kavusmasi, bir eglence mekéaninda eglenceli bir gece
gegiren miisterinin, ruhsal ve duygusal durumundaki degisiklik veya akan bir muslugun
tesisatq1 tarafindan degistirilmesi ornek olarak verilebilir. Parasuraman ve digerlerine gére
(1985) ¢iktr kalitesi, hizmetin glivenirliligi veya sz verilen hizmetin hatasiz bir bigimde
yerine getirilmesi olarak tanimlanabilir. Reicheld ve Sasser’e (1990) gore soz verilen temel
hizmetin hatasiz bir sekilde yerine getirilmesi 6nemlidir ¢iinkii temel hizmete iligkin yapilan

\
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hatalarin telafisi gii¢ veya maliyetli olmakta ve bu hatalar genellikle, miisterinin firmay: terk
etmesi ile sonuglanmaktadir. Keaveney (1995) yaptig1 arastirmada, hatalar veya teknik
sorunlar nedeniyle, temel hizmete iliskin basarisizliklarin, miisterilerin firma degistirmesinde
en 6nemli fakt6r oldugunu bulmustur. McDougall ve Levesque (2000) ¢alismalarinda ¢iktt
kalitesinin meydana gelebilmesinin, temel hizmetin ilk defada ve dogru olarak yerine
getirilmesi ile tiiketicilerin ¢ikt1 hakkindaki beklentilerinin kargilanmasi veya asilmast gibi
iki sarta bagli oldugunu belirtmislerdir. Grénroos’a (1998) gore bu sartlarin saglanabilmesi
i¢in igletim sistemleri ve fiziksel ekipmanlarin varligi gerekli oldugu kadar, bu sistemlerin
nasil isledigini ve ekipmanlari nasil kullanacagimi bilen yetenekli elemanlarin firmada

bulunmasina da ihtiyag vardir.

1.3.1.2. Fonksiyonel Kalite

Temel hizmetin yerine getirilis bi¢imi, fonksiyonel kaliteyi (Siire¢ Kalitesi)
olugturmaktadir. Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil yerine getirildigi ve dagitildigr ile
ilgilidir (Grénroos, 1984). Hizmet kalitesinin nemli biriﬁirle@enidir ve fonksiyonel kalite
olmazsa, hizmet Kkalitesinden bahsedilemez '(Grénroos,, 1998). Barnes’a (2003) gore
miisterinin algiladig1 deger iizerindeki etkileri nedeniyle miisteri sadakatini belirleyen en
dnemli faktor fonksiyonel kalitedir. Hizmet stireci i¢erisinde miisterinin, firmamn hizmet
‘elemanlari, fiziksel ve teknolojik kaynaklar1 ve siiregte yer alan difer misteriler ile
etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikar. Johnson ve digerlerine (1998) gore hizmete ulagimu
kolaylagtirict gabalari, arkadag yanlisi tavirlari ve yardim etmeye istekliligi ile hizmet
eleman, fonksiyonel kalitenin temel unsurudur. Gronroos’a (1984) gore hizmetin
ulagilabilir olmasi, hizmet personelinin miigteriye karsi tutumu, goriinlimii ve hizmeti
diistinerek hareket etmesi fonksiyonel kaliteyi etkilemektedir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’e (1988) gore hizmet elemammin nazikligi, giivenilir olmasi, hizmet etmeye
istekliligi, hatalar1 telafi etme yetenegi, saygili davramslari ve miisterinin isteklerini
algilayip, aninda harekete gegmesi, siire¢ kalitesi i¢in 6nemlidir. Etkilesim kalitesi olarak
da degerlendirilebilecek siire¢ kalitesini, hizmetin meydana getirildigi anda, hizmet
ortammda mevcut bulunan diger miisterilerin tavir ve davramsglar1 da etkilemektedir
(Bitner, 1990; Gronroos, 1984; Parasuraman ve digerleri, 1985). Ayrica hizmet siirecinde

kullanilan ekipmanlarin goriintimii, hizmet ortamumn dizaym, diger miisterilerin ve hizmet
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elemanlarinin  goriintigleri, icerideki atmosfer, bilgilendirici tabelalar ve ortamda

bulunabilecek fiziksel objelerin siireg kalitesi iizerinde etkileri vardir (Bitner, 1990).

1.3.2. SERVQUAL Modeli ve Hizmet Siirecinin izlenmesi

Hizmet kalitesi literatiirline hﬁkini olan ve elestirilere ragmen bu hakimiyetini
stirdiiren SERVQUAL modeline gore hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile firma
tarafindan yerine getirilen hizmete iliskin algilamalar arasindaki farktir.  Model,
Karsilanmama Paradigmasina dayandirdigi icin teorik yonden elestirilmesine ragmen,
hizmet kalitesinin olusum siirecinin bir haritas: niteliginde oldugu igin bir yonetim araci
olarak degerini korumaktadir (Buttle, 1996).

Sekil 1.2.°de goriildiigii gibi modelde hizmet kalitesinin diizeyini belirleyen:
misterinin hizmete iliskin beklentisi ile meydana gelen hizmet performansi arasindaki
farktir ve bu fark, firma faaliyetlerinden dogan ve kaliteli bir hizmet i¢in giderilmesi
gereken diger dort farktan dolayr meydana gelmekfédir. Meydana gelen hizmet
performansinin beklenen diizeyde olmamasi; yOnetimin, algiladigy ile miisterinin gergek
hizmet beklentileri arasinda fark olmasi (Fark 1), misterinin ihtiyaglari bilinmesine ragmen
hizmetin bu ihtiyaglara uygun hale getirilememesi (Fark 2), hizmet personelinin
'isteksizliginden dolayr yonetimin bekledigi stahdartlarda bir hizmet ¢iktisiin elde
edilememesi (Fark 3), firmanin yaptign dis iletisimde miisterilere s6z verilen ile firma
tarafindan saglanan gercek hizmet arasinda farkin olmas: (Fark 4) gibi nedenlerinden ileri
gelmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985; Zeithaml ve digerleri, 1988).. Modele gore
miigteri beklentileri ile y&neticinin bu beklentileri alglayis1 arasindaki fark, pazarlama
aragtirmasinun etkili bir bigimde kullanimi, hizmet elemanlar: ile yonetim arasmdaki; iletisim
kalitesinin iyilestirilmesi ve Orgiitteki yonetim kademelerinin sayisinin  iletigimi
eﬁgellemeyecek bigimde diizenlenmesi ile kapatilabilir. Miisteri ihtiyacglarin, hizmet
standartlarina ¢evrilememesinden olusan farkin nedenleri, yonetimin, hizmet kalitesine
Onem vermeyerek, yatirim yapmamasi, ig¢sel kalite programi uygulamamasi, kalite i¢in
hedef belirlememesi, gorev standardizasyonu yapmamasi ve hizmet Kkalitesinin

uygulanabilir gérmemesinden kaynaklanmaktadir.
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MUSTERI

PAZARLAMACI ' ALGILANAN BEKLENTILERIN
 KALITE BELIRLEYICILER!
- SEKLINDE [FADESI

FARK 1 :

FARK 2

Sekil 1.2. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1985 ile Zeithaml ve digerleri, 1988 galigmalarlndan

uyarlanmistir.

Sekil 1.3.°de gortldiigt gibi SERVQUAL’1n genisletilmis bir modelini olusturan
. Zeithaml ve digerleri (1988), yukarida belirtilen farklarin ortaya c¢ikis nedenlerinin ve
farklan kapatma yollarinin altim ¢izmislerdir. Hizmet personelinin performansindan veya
isteksizliginden dolay1 yonetimin bekledigi standartlarda hizmetin saglanamamasimn
nedenleri, i¢sel pazarlama programmm yoklugu, yonetici desteginin sinirli olmasi, katilim
ve isbirligi ile olugturulan takim ¢aligmasina 6nem verilmemesi, ¢alisan ve teknolojinin
yapilan ise uyumunun saglanmamasi, yetki gocerimi ile hizmet elemanin algiladifi
kontroltin arttirilmamasi, performans yaninda sergilenen davranigsa dayali bir denetim
sisteminin kurulmamasi ve rol ¢atigmasini gidermeye yodnelik tedbirlerin alinmamast olarak
siralanabilir. Firmanin digariya yaptig: iletisim ile firmanin sagladigi hizmet arasindaki
fark, reklami planlayanlardan elde edilecek bilginin hizmet elemanina iletimi, satig ve
tiretim elemanlar: arasinda bu bilginin paylasimi ve yaniltic: iletisimden kaginma yolu ile
kapatilabilmektedir (Zeithaml ve digerleri, 1988).
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Sekil 1.3. Genisletilmis SERVQUAL Hizinet Kalitesi Modeli
Kaynak: Zeithaml ve digerleri, 1988 ¢aligmasindan uyarlanmustir.

1.4. Hizmet Kalitesi ve Rekabet Stratejileri:

Ticaretin sinir tamimadifl giintimiiz pazarlarinda artan rekabet, teknolojik
gelismelerin ortaya gikarttig1 yeni is modelleri ve yasanan hizli degisimler karsisinda hizmet
isletmeleri, satis hacmi ve frekansini arttirirken aymi zamanda var olan miisteri tabanlarini
korumak zorundadirlar. Firma karinin %80°nin miisterilerin %20’lik bir kesiminden geldigi
dugtintildiigiinde, bu %20’lik miigteri kesimini elde tutmaya ¢alismak mantiklidir (Zeithaml,
2000). Bunun yaninda hizmet firmalari, aktif olarak yeni miisteri kazanma yollarim
aragtirmak zorundadir. Rapert ve Wren (1998)’e gore hizmet kalitesine dayali bir rekabet
stratejisi, hem yeni miisterilerin kazanilmas: ve hem de miisteri baglihgimm yaratilmasi
konusunda, jenerik rekabet stratejileri ve kaynak tabanli rekabet stratejilerinden daha yeterli
ve daha kalicidir. Durvasula, Lyonski ve Mehta’ya (1999) gore hizmet kalitesi, orgiit
igerisinde yaratilacak kiltiirlin 6zelliklerine bagli oldugu igin rakip firmalar tarafindan
kolaylikla taklit edilmesi gli¢tiir ve hizmeti rakiplerinkinden farklilagtirarak, uzun dénemli



18

miigteri iligkilerinin ve miisteri sadakatinin temelini olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin
pazarlama stratejileri ve dolayisiyla firma kari lizerindeki etkileri, Sekil 1.4.’de agik¢a
goriilebilmektedir (Zeithaml, 2000).

SAVUNMACI
PAZARLAMA

o YUKSEKFIvAT |

 KULAKTANKULAGA |
LISV

T GATISLAR.

SALDIRGAN
PAZARLAMA

Sekil 1.4. Hizmet Kalitesi ve Pazarlama Stratejileri

Kaynak: Zeithaml, 2000 ¢alismasindan uyarlanmustir.

14.1. Hizmet Kalitesi ve Savunma Stratejileri

Aralarindaki iliski oluk¢a karmagik olmasina ragmen yapilan aragtirmalar
kanitlamugtir ki, miisteri sadakatinin en onemli belirleyicisi hizmet kalitesidir. Hizmet
kalitesi gerek dogrudan ve gerekse miisteri tatminini arttirma yoluyla dolayli olarak miisteri
sadakatini belirleyen anahtar faktérdiir (Cronin, Brady ve Hult, 2000). Bu yiizden hizmet
kalitesi, meveut misteri portfoytinii korumak i¢in en 6nemli araglardan birisidir. Hizmet
igletmeleri 6ncelikli olarak kérlarinin biiytik kismini elde ettikleri miisterilerini belirleyerek
ve istekleri dogrultusunda kaliteli hizmet saglayarak, onlarin sadakatini kazanmaya
calismalidirlar (Zeithaml, 2000). Bu miisterilerin sadakatini kazanmak Snemlidir ¢iinkii bu
kesimden elde edilen kér marji yiiksektir, diizenli gelir akisi saglamr ve hizmet siirecini

Ogrenmis miisterilerden olustugu igin, hizmet operasyonlarinda etkinligin anahtaridir
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(Reicheld ve Sasser, 1990). Ormnegin; 1990 yilinda Kanada’da, kredi kart: sektgriinde
yapilan bir aragtirmada, on yillik bir miisteriden saglanan kérin, bes yillik bir miisteriden
elde edilen kérin ii¢ kat1 kadar oldugu bulunmustur (Zeithaml, 2000). Sadik miigterilerin
kaybedilmesi, gelir akigin1 bozacak getirisi yliksek bir miisteri grubunun yitirilmesi yaninda,
yeni kazanilacak miisteriler ile firma arasinda bir 6grenme siirecini gerektireceginden,
isletim maliyetlerini arttiracaktir (Keaveney, 1 995). Ayrica yeni miisteri kazanma ¢abalarn
promosyon, satis ve baslangi¢c maliyetlerini arttiracagi i¢in oldukg¢a pahalidir (Grant ve
Schlesinger, 1995). Ornegin; bir sigorta sirketinin yeni miisteri kazanmak icin katlandigt
maliyetleri, yeni sigortalidan amorti etmesi, ¢ veya dort yilin1 almaktadir (Zeithaml ve
digerleri, 1996). Fullerton ve Taylor (2002) arastirmasi, sadik miigterilerin firma hakkinda
olumlu seyler soyleyerek g¢evrelerindeki insanlari etkilediklerini ve firma hizmetleri igin
daha fazla 6demeye razi olduklarim gostermektedir. Miisteri sadakatinin dogrudan ve

dolayl1 olarak en 6nemli belirleyicisi ise hizmet kalitesidir.

1.4.1.1. Hizmet Kalitesinin Miigteri Sadakati Uzerinde Dogrudan Etkisi

Miigteri sadakati, g6zlemlenebilir davramgsal ¢iktilari olan bir miigteri
tutumudur. Bu gozlemlenebilir davranigsal giktilar, gelecek hizmet alimlarinda miisterinin
firmayr tercih etmesinin belirleyicileri olarak goriilen  miisteri davramsgsal egilimleri
' tarafindan biiyiik oranda etkilenmektedir. Zeithaml ve digerlerine (1996) gore davramgsal
egilimler, hizmet kalitesi ile sadakat arasindaki baglantiyr saglamaktadir.  Yapilan
aragtirmalar sonucu firma hakkinda miigterinin pozitif klilaktan kulaga iletisim yapmasi,
hizmet fiyatina duyarliliinin azalmasi, hizmeti satin almaya devam etmesi ve hizmet
basarisizligr durumunda daha fazla sikdyette bulunmasi olmak tizere kaliteli bir hizmet
ciktisinin yarattigi dort temel davrangsal egilim belirlenmigtir (Bouilding ve digerleri, 1993;
Parasuraman ve digerleri, 1988). Zeithaml ve digerleri (1996) yaptiklar1 arastirmada,
yiiksek hizmet kalitesinin olumlu davramgsal egilimleri ve dolayisiyla miisteri sadakatini
arttirdigimi  ortaya koymuslardir.  Aymt galigmada, stirekli hizmet problemleriyle
karsilasilmasimin  ve bu problemlerin gﬁiﬁmsﬁz kalmasmnin, tiiketicinin tolerans
gosterebilecegi simr astiginda olumsuz davranigsal egilimlere ve sonugta, firmay terk etme
davranigina yol agtifi belirtilmistir. = Cesitli hizmet dallarinda yapilan benzer ¢aligmalar

hizmet Kalitesi, miisterinin hizmet konusundaki davranigsal egilimleri ve miisteri sadakati



20

arasindaki bahsedilen dogrusal iligkinin varligini ortaya koymaktadir (Bloemer, Ruyter ve
Wetzels, 1999; Cronin ve digerleri, 2000; Fullerton ve Taylor, 2002; Johnson ve digerleri,
1998).

1.4.1.2. Hizmet kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerinde Dolayh Etkisi

Miisteriyi elde tutmanin bilinen iki yolu, verilen hizmetten miisterinin tatminin
olmasini saglamak ve firma degisimini maliyetli kilmak i¢in degisim barikatlari yaratmaktir
(Gronross, 1996; Keaveney, 1995; Storbacka, Strandvik ve Grénroos, 1994). Ornegin;
Internet erisimi i¢in bir miisterinin, herhangi bir Internet servis saglayici ﬁrmaya:iidedigi
yillik abonelik ticreti bir degisim barikatidir, ¢linkii 6demis oldugu ve geriye iadesi olmayan
bu {icret nedeniyle miisteri, abonelik siiresi dolmadan Once hizmetten yararlanmay:
birakmaz. Miisteri tatminin saglanmasi, degisim barikati yaratmaktan daha etkilidir ve.
miisteri sadakati ile uzun donemli iligkilerin temelini olusturur (Storbacka ve digerleri,
1994). Ote taraftan Zeithaml ve digerlerine (1996) gore bazi hizmet dallarinda, miisterinin
kalite beklentilerinin agsilarak, miisteri memnuniyetiniﬂ yaratilmasinin, sadece miisteri

beklentilerini kargilama anlamina gelen tatminden daha etkilidir.

Rust, Zahorik ve Keiningham’mn (1995) olusturmus olduklar1 Kalite Geri Doniig
" Modeli’nde hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki zincirleme
reaksiyonun ilk halkasi olarak belirtilmektedir. Rust ve Zahorik’in (1993) benzer bir modeli
kullanarak yaptiklar: aragtirmada hizmet kalitesinin, miisteri tatminini ve mt’iétcri tatmininin
de miisteri sadakatini pozitif olarak etkiledigi sonucuna varilmigtir. Haskett vé'digerlerinin
(1994) yaptiklar ¢alismada olusturduklar1 Hizmet-Kéar Zinciri Modeli’nde hizmet kalitesi,
miisteri degeri, miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki zincirleme iligkinin varliginm
ortaya koyulmustur. Cronin ve digerleri (2000) arastirmasinda, miisteriler tarafindan
algilanan hizmet degerinin biiylik 6l¢lide hizmetin kalitesiyle 6zdeslestirildigi sonucuna
varllmigtir.  Aragtirmacilara gore hizmet kalitesinin, algilanan deger ve miisteri tatmini
yoluyla miisteri sadakati tizerindeki dolayli etkisi, literatiirdeki ¢aligmalarda belirtilenden
cok daha yliksektir. McDougal ve Levesque (2000) ile Kumar, Olshavsky ve King (2001)
tarafindan yapilan ¢aligmalarda, miisterinin bekledigi hizmet kalitesinin tesinde bir hizmet

saglamanin, tatminden daha kuvvetli bir duygusal ¢ikti olan miisteri memnuniyetine yol
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act1g1 ve miisteri memnuniyeti ile sadakat arasindaki iliskinin, tatmin ve sadakat arasmdaki

iliskiden ¢ok daha kuvvetli oldugu belirtilmektedir.

1.4.1.2.1. Hizmet Kalitesi ve Algllanan Deger Iliskisi

Miisterinin algiladigi deger, hizmeti elde etmek i¢in fiziksel, mali veya bedensel
olarak harcadiklariyla, hizmet sonucu kazanmis oldugu yararlar arasindaki pozitif fark
ifade etmektedir (McDougal ve Levesque, 2000). Algilanan deger, miisterinin kalite ve
uygunluk gibi elde ettigi yararlar karsilifinda parasal ve parasal olmayan ne gibi seyleri
feda ettigini, alternatif segeneklere bakarak degerlendirmesidir (Hallowell, 1996; Johns ve
Howard, 1998). Firmanin, miigterileri i¢in yaratabilecegi deger, biri birinin ayrilmaz pargasi
olan, kisisel yargilara dayanan, fonksiyonel ve duygusal deger bilesenlerinden olugur
(Barnes, 2003). Fonksiyonel deger, saglanan kaliteli hizmet ve uygunluk yararlar.
sayesinde miigterinin ¢abasinin, zamammin ve parasimn karsilifini aldii  hissinin
yaratilmasi yoluyla ve duygusal deger, paylasilan gegmis, giiven, sosyal destek, yakinlik,
ilgi ve sayg1 gibi miisterilerin duygularina yakin yararlar‘i'le olusturulabilir (Barnes, 2003).
Iki deger bileseni birbirinden ayriymis gibi goriinseler de fonksiyonel deger yaratilmadig
stirece, duygusal degerin olusabilmesi miimkiin degildir (Bloemer, Ruyter ve Wetzels,

1999). O halde, hizmet kalitesi, miisterinin algiladig1 degeri dogrudan etkilemektedir.

1.4.1.2.2. Algilanan Deger ve Miisteri Tatmini Iliskisi

Miisterinin algiladiga defer, miigteri tatminini etkilemektedir (Storbacka :ve
digerleri, 1994). Tatmin, hizmetten yararlandiktan sonra miisterinin, hizmet hakkinda
yapmis oldugu duygusal bir degerlendirmedir (Cronin ve Taylor, 1992). Churchill ve
Suprenant (1982) yaptiklar1 bir ¢aligmada tatminin, miisterinin hizmeti kullandiktan sonra
elde ettigi yararlari, hizmete ulagmak igin katlandigi maliyet ve hizmetten yararlanmadan
&nceki hizmet beklentilerini gdz 6niine alarak degerlendirmesi sonucu meydana geldigini
ifade etmektedirler. Benzer sekilde Oliver ve Swan (1989), miisterilerin hizmet kalitesi
algilama siirecinde, hizmetten yararlanabilmek icin feda etmek zorunda kaldiklari parasal ve
diger parasal olmayan degerleri, tatminin iki 6nemli belirleyicisi olan degisimin adilligini ve

hizmeti tercih etmedeki isabetliligi yargilamak ic¢in kullandiklarimi sSylemektedirler.



22

Tatmin, hizmete ulagmak igin feda edilen degerler ile hizmet kullanimi sonucu kazanilan
yararlar1 kapsadigina gore, miisterinin parasinin degeri karsisinda elde ettigi hizmet kalitesi,
miigteri tatmininin ana belirleyicisidir (Lee, Lee ve Yoo, 2000; Oliver, 1992). Nitekim
McDougal ve Levesque (2000) yaptiklar: aragtirmada algilanan degerin, miisteri tatmininin
en 6nemli belirleyicisi oldugu sonucuna varmiglardir, Kumar ve digerleri (2001) yaptiklari
caligmada, Kkalitenin arttirilmasi yoluyla rakip firmalara gore daha yiiksek bir yarar
saglanmasinin, miisteri tatmininin 6tesinde, miigteri memnuniyeti ile noktalandifim ve

bunun sadakat {izerindeki etkisinin daha ytiksek oldugunu kanitlamiglardir.

1.4.1.2.3. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Iliskisi

Bloemer ve digerlerine (1999) gore sadakat bir tutum olarak goriilebilir ve bu
yiizden davramgsal, duygusal ve biliséel yonii vardir. Satin almanin stirdiirtilmesi olarak da-
tammlanabilecek davranmigsal sadakat hizmet kalitesi, hizmetin uygunlugu ve hizmetin
ulagilabilirligi gibi fonksiyonel degerlerin dogrudan etkisi ile meydana gelir ve ioldukg:a
kirilgan bir yapiya sahiptir (Barnes, 2003). Diger taraftan hizmete ihtiyag duyuldugunda,
hizmet firmasinin veya markasiun ilk akla gelmesini ifade eden biligsel ve firmaya
bagliligin temel belirleyicisi olan duygusal sadakat, elde edilen hizmete duygusal bir cevap
olan tatmin tarafindan meydana getirilir (Bloemer ve digerleri, 1999). Cronin ve Taylor
(1992) miigteri tatmininin, miisteri sadakatini belirleyen temel degisken oldufu sonucuna
varmiglardir. McDougal ve Levesque (2000)’nin yaptiklar: aragtirmada, miisteri tatmini ve
sadakat arasinda kuvvetli bir dogrusal iliskinin varlig1 kanitlanmistir. Ote yandan Fullerton
ve Taylor (2002) cesitli hizmet dallarnda yaptiklar: arastirmada, miisteri tatmini ile sadakat ™
arasindaki iliskinin dogrusal olmadigini ve parabolik bir yapiya sahip oldugunu ortaya
¢ikartmiglardir. Arastirmacilar karsilagtiklari bu parabolik yapiyi, bazi hizmet dallarinda
miisteri memnuniyetini saglamanin daha énemli oldugu sunucuna baglam1$la}rd1r. Jones ve
Sasser (1995) yaptiklar1 ¢aligmada, rekabetin oldukg¢a diistik oldugu ve mﬁsteﬁ tatmininin
saglandig1 bazi hizmet dallarinda bile hizmet firmalarinin, miisteri tabanlanhl kolaylikla
kaybettiklerini bulmuglar ve mﬁstérinin hizmet beklentilerinin asilmasi olarak tanimladiklar:

miisteri memnuniyetinin, sadakat tizerindeki belirleyici roliine dikkat ¢ekmiglerdir.
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1.4.2. Hizmet Kalitesi ve Saldir1 Stratejileri

Hizmet kalitesi var olan miigterileri elde tutmak kadar, yeni miisterileri
kazanmak i¢in de kullanilabilecek 6nemli bir aractir. Hizmetlerin soyutluk ve tiirdes
olmama gibi kendilerine has ozellikleri, hizmeti satin almadan 6nce miisterinin hizmet
hakkinda bir degerlendirme yapmasini zorlagtirmakta ve satin alimda algiladifi riski
arttirarak, hizmet hakkinda ekstra bilgi edinme ihtiyacini dogurmaktadir (Mitra, Reis ve.
Capella, 1999). Bu yiizden hizmet miisterisi, hizmeti satin almadan 6nce hizmet kalitesi
hakkindaki degerlendirmesini, gevresindeki insanlarin veya hizmeti daha once xkullanmls
olanlarin tavsiyelerine dayanarak yapmaktadir (Johnson ve digerleri 1998). Hizmet
kalitesinin yol agmig oldugu hizmet hakkinda olumlu kulaktan kulaga iletisim, insanlar
arasinda bir tavsiye zinciri yaratmakta ve rekldmdan daha etkili bir tamitim araci halini
almaktadir (Zeithaml ve digerleri, 1996).

Miisteri beklentilerini karsilayan veya asan seviyede kaliteli bir hizmet sayesinde
var olan miisteri tabanimi korunurken, olumlu tavsiye zinciri sayesinde yeni miisteriler
kazanmak, baz1 hizmet dallarinda inamilmaz 6l¢tide bir karlilik orami saglamaktadir. Grant
ve Schlesinger (1995) yaptiklar1 bir aragtirmada sﬁpérmarketlerin miisteri tabanlarini
korurken, %2 oraninda yeni miisterileri bu tabana eklemelerinin, %45 dolayinda bir karlilik
- artigt ile sonuglandigini bulmuglardir. Rapert \'/e Wren’in (1998) arastirmasina gore kaliteli
hizmet saglamay: bir stratejik gereklilik olarak géren ve kaliteli hizmet ile bir imaj yaratan
isletmeler pazar paylarini, net-kazanglarini ve net faaliyet karlarimi arttirmaktadirlar.
Bouilding ve digerlerinin (1993) {iniversite Ogrencileri iizerinde yaptiklari bir diger
aragtirmada, kaliteli bir egitim hizmeti alan Ogrencilerin, mezun olduktan sonra okul
fonlarina bagig yaptiklarina ve bagista bulunmayi uzunca bir stire stirdiirdiiklerine isaret

etmektedirler.
1.5. Algilanan Hizmet Kalitesi Kavramina Yaklasimlar

Miisterilerin kalite beklentilerini karsilamak ve hatta bu beklentilerin 6tesine
geemek, hizmet isletmeleri i¢in bagsarimin anahtandir. Cagimizin dinamik is ortaminda,

hizmet kalitesini korumak veya gelistirmek, misteri ihtiyaglarinin &grenilmesi, bu
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ihtiyaglara uygun bir hizmetin dizayn edilmesi, ¢alisanlara yeni dizaynin iletilmesi, hizmetin
dagitimi ve sonrasinda, hizmetin etkililigine iligkin bir geri bildirimin miisteriden alinmasin
iceren bir siirecin uygulanmasina baglidir (Parasuraman ve digerleri, 1985). Bu slireg
icerisinde miisterinin algiladifi hizmet kalitesinin anlagilmas1 ve ol¢timii kilit bir rol
oynamaktadir. Bu yiizden algilanan hizmet kalitesinin modellenmesi ve 6lglimii, hizmet

pazarlamasinin ana temalarindan biri haline gelmistir.

1980’11 yillarin ortalarinda ba$layan hizmet kalitesinin modellenmesi ve
Olctilmesi konularinda ortaya g¢ikan tartismalar, glintimiizde de siirlip gitmektedir. Bu
alanda c¢alisan aragtirmacilarin da belirttigi gibi, miisterinin algiladigt hizmet kalitesini
modellemek ve Glgmek oldukca glictiir ¢linkii hizmet siireci igerisinde miisteri algisim
etkileyen ¢ok fazla etken vardir (Carman, 1990; Cronin ve Taylor, 1992; Parasuraman ve
digerleri, 1988). Miisterinin kalite algilamasin etkileyen bu etkenler, algilanan kaliteyi ok
boyutlu ve hiyerarsik seviyelerden olusan bir yap: haline getirmektedir (Brady ve Cronin,
2001). Hizmet kalitesi literatiiriine hékim olan yaklagim, olduk¢a karmagsik olan kalite
algilamasini agiklamak igin Kargilanmama Paradigmasnﬁri kullamimi yolundadir (Boulding
ve digerleri, 1993; Parasuraman ve digerleri, 1991; Zeithaml ve diéerleri, 1988).
Kargilanmama Paradigmasint benimseyen aragtirmacilara gére miisterinin kalite algllama51,
hizmet hakkindaki beklentileri ile algilamis oldugu hizmet performansim karsllaistlrmam
* sonucu meydana gelmektedir (Bitner, 1990; Bolton ve Drew, 1991; Parasuraman ve
digerleri, 1988).

Karsilanmama Paradigmasini temel olarak almakla beraber, Iskandinav
Ekolt’niin temsilcisi olan ve algilanan hizmet kalitesi kavramuna genis bir perspektiften
bakan Grénroos algilanan hizmet kalitesi modeli ile Amerikan Ekolii’nii temsil eden ve
algilanan kaliteyi daha spesifik inceleyen SERVQUAL modeli, kalite boyutlart konusunda
bﬁyﬁk farkliliklar gostermektedir. SERVQUAL modeli ve gelistirilen SERVQUAL 6lgegi,
miisterinin algilamis oldugu kalitenin 6l¢limii ve izlenmesi konusunda, teorik ve pratik
alanda hikimiyetini siirdirmektedir (Cronin ve Taylor, 2001). Diger taraftan SERVQUAL
modeline teorik yonden ve SERVQUAL o6lgegine, islevselligi yénﬁnden" birgok elestiri
yoneltilmektedir (Buttle, 1996). Karsilanmama Paradigmasimin, algilanan hizr‘ne‘t kalitesini

agiklamak i¢in kullanilmasim elestiren Cronin ve Taylor’a (1992) goére hizmet kalitesinin
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algilanmasi, beklentiler ile gergeklesen hizmet performansimin kargilagtirilmasi “sonucu
degil, gerceklesen hizmet performansimn dogrudan algilanmasi sonucu olugmaktadir.
Dolayistyla SERVQUAL modelinin iddia ettigi gibi algilanan kalite, tutuma benzer bir form
degil, bir tutumdur ve bu tutumun olusumunda kargilanmama etkisi gok kiigiiktiir (Robeldo,
2001).

Bir bagka tartigma alan1 da SERVQUAL modelinin tavsiye ettigi bes kalite
boyutunun tutarsiz oldugu ve her hizmet dalina uygulanamayacagi konusundadir (Harrison-
Walker, 2002). Arastirmalar Grénroos modelinin ileri stirdiigii iki faktor ¢dziimiintin daha
tutarli oldugunu gostermesine ragmen model, algilanan kalitenin Slglimiine yonelik olarak
dizayn edilmemigtir (Grénroos, 1998). Diger taraftan algilanan hizmet kalitesini dl¢limiinde
beklenti ve algilama karsilastirmasina dayanan SERVQUAL o6lgeginin kullanilmasinin,
SERVQUAL modelinde belirtilen kalite boyutlarmin tutarsiz olmasi, boyutlar agiklamak-
icin dlcekte kullamilan kalite faktérleri arasindaki koreldsyonun yiiksek olmasi, misteri
beklentilerinin 6l¢iimiiniin hatali sonuglar vermesi ve 6lgegin uzun olmasi gibi nedenlerden
dolay1 uygun olmadig: ciddi sekilde tartigiimaktadir (Butﬂé, 1996; Cronin ve Taylor, 1992,
1994; Dobholkar ve digerleri, 1996; Teas, 1993; 1994). SERVQUAL olgeginden
beklentiler kisminin ¢ikarilmasi ile olusturulmus SERVPERF o6lgeginin, hem gegerlilik ve
hem de giivenirlilik y6niinden SERVQUAL’dan daha {istiin oldugu, cesitli arastirmalarda
' ispatlanmugtir (Brady ve Cronin, 2001). Diger yandan hizmet kalitesi literatiiriine hakim
olan SERVQUAL modeli ve 6lgegi, yogun olarak kullanilmaya devam etmektedir (Brady
ve Cronin, 2001).

1.5.1. Karsilanmama Paradigmasi

Miisteri tatmini literatlirtinde kullailan Kargilanmama Paradigmasi
(Disconﬁrmation Paradigm), algilanan hizmet kalitesini yorumlamak i¢inde kullanilmig ve
algilanan hizmet kalitesi modellerinin temelini olugturmustur (Brady ve Cronin, 2001; Teas,
1993). Kargilanmama Paradigmasina gére miisteri tatmin algilamasim, hizmetin nasil bir
performans gosterecegi hakkinda énceden olusmus beklentileri (BEK.;) ile gerceklesen
hizmet performansiui (PERF;) karsilastirarak yapmaktadir (Bitner, 1990; Churchill ve
Suprenaut, 1982; Parasuraman ve digerleri, 1985). Dolayisiyla TATMIN=
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KARSILANMAMA= f(BEK:.;, PERF;) seklinde ifade edilmektedir. Gergeklesen hizmet
performans, performans hakkinda 6nceden olusan beklentileri agarsa, olumlu kargilanmama
dolayisiyla miigteri hizmetten tatmin olur veya tersi bir durumda gereglesecek olan olumsuz
karsilanmama nedeniyle hizmetten tatmin olmaz (Oliver, 1980). Eger miisterinin hizmet
beklentisi, ger¢eklegen hizmet performansina esit olursa, ortaya yeterli karsilanmama
durumu ¢ikar ve miisteri yine elde ettigi hizmet diizeyinden tatmin olur (Oliver, 1980).
Diger taraftan, algilanan hizmet kalitesi kavramimi agiklamak i¢in Karsilanmama
Paradigmasi kullanildifinda, tatmin i¢in yukarida sSylenenlerin aynisi, algilanan hizmet
kalitesi i¢inde gegerli olmaktadir. Dolayisiyla SERVQUAL modeli algilanan hizmet
kalitesini, KALITE= KARSILANMAMA= f(BEKy;, PERF,) seklinde ifade etmektedir.
Gortldiigi gibi miigteri tatmini ve miisterinin algiladifi hizmet kalitesinin formiilleri
arasinda fark yoktur. Birbirinden son derece farkl iki kavramin karigsmasini 6nlemek igin
SERVQUAL modeli, algilanan hizmet kalitesini agiklamak i¢in farkli beklenti standartlari-
kullanmaktadir. Buna gore tatminin, hizmete iligkin ¢ikarimsal beklentiler ile algilanan
hizmet performansi, kalitenin ise normatif beklentilerin bir tiirii olan arzulanan hizmet
beklentileri ile algilanan hizmet diizeyi arasindaki 'farktan meydana geldigi ileri

stirtilmektedir (Hammer ve Sudharshan, 1999; Parasuraman ve digerleri, 1991).

1.5.1.1. Arzulanan Normatif Beklenti Standard: ve Algilanan Kalite

Beklentiler, hizmet saglayici tarafindan dagitilacak hizmet diizeyine iliskin
miisterinin inanglaridir ve elde ettigi hizmet diizeyini degerlendirebilmesi igin miisteriye
referans standard: saglarlar. Normatif beklentiler, miikkemmel bir hizmet saglayicidan
yerine getirmesi beklenen hizmet diizeyidir. Bu hizmet diizeyinin yerine getirilmesi
arzulanan veya ideal olarak gerceklesmesi tmit edilen hizmet performansi olarak
yorumlanabilir. Dolayisiyla normatif beklentilerin, arzulanan ve ideal beklentiler olmak
{izere iki tiirti vardir. Ideal normatif beklentilerin temelini, hizmetle veya benzer hizmetlerle
yasanan gecmis deneyimler sonucu meydana gelen deneyimsel normlar olusturur.
Arzulanan beklentilere gtre nispeten daha kalici olan deneyimsel normlar, kisa bir zaman
stireci igersinde rekldm gibi firma tarafindan kontrol edilen iletisim araglart ile
degistirilemezler. Ideal beklentiler daha ok tatmin literatiiriinde, miisteri tatmini ve miisteri

sadakati gibi konular1 agiklamak i¢in kullanilmaktadir. Arzulanan beklentiler ise miigterinin
|
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almay1 Uimit ettigi hizmet diizeyiyle alakalidir ve kalite degerlendirmesi igin bir standart
olugturduklar1 varsayilmaktadir. Miisterinin kargilagacagi hizmet diizeyinin ne olabilecegi
ile ne olmas:1 gerektigi hakkinda, zaman igerisinde olusan inanglarinin bir karigimidir.
Arzulanan normatif beklentiler hizmetle olan kisa siireli deneyimlerden, deneyimli kisilerin
goriiglerinden, kulaktan kulaga iletisimden, hizmet hakkindaki yayimlardan ve tirmanin
kontrol ettigi iletigsim tiirlerinden, ideal beklentilere nazaran daha kolay etkilenir ve
degisirler. Bu beklentiler arzulanan hizmet iliskin olduklar1 i¢in degisimleri, beklentinin
arttifn anlamina gelir. Ornegin; saglanan hizmetin fiyat: firma tarafindan degistirildiginde
miisteri, yliksek fiyattan daha iyi hizmet saglanacag beklentisi igerisine girerek, hizmet
hakkindaki arzulanan beklentilerini ytikseltir. Hizmet hakkinda toplanan bilgi veya bir kez
hizmetten yararlanma, arzulanan beklentilerin olugmasina zemin hazirladig: i¢in algilanan
hizmet kalitesi, biligsel yonii agir basan bir tutumdur. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi,
tatminde oldugu gibi deneyimlere dayanmak zorunda degildir. Bu ise algilanan kalite ile
tatmini birbirinden aywran en 6nemli 6zelliktir (Bitner, 1990; Bolton ve Drew 1991;

Parasuraman ve digerleri, 1985; 1988).

1.5.1.2. Cikarimsal Beklenti Standard: ve Algilanan Tatmin )

Cikarimsal beklentiler, yararlanilan hizmetin gelecek kullanimlardaki
| performans: hakkinda miisterinin yaptig1 tahminleri yansitir. Normatif beklentilerden daha
diisiik bir dilizeydedirler. Normatif beklentilere gére daha hzli ve kolay degisirler.
Miigterinin, bir sonraki hizmet kargilagmasinda ne gibi bir hizmetle karsilasacaklari
hakkindaki beklentileridir. Literatiirde, gergekei beklentiler, tahmin standardi veya beklenti
standard1 olarak adlandirilan ¢ikarimsal beklentiler, miisteri tatminin 6l¢iimiinde kullanilir,
Bu beklentiler, ideal normatif beklentilerin temelini olustururlar ve hizmet veya ayni hizmet
kategorisindeki diger hizmetlerle olan ge¢mis deneyimlere bagli olarak meydana gelirler.
Bu ylizden tatmin algilamasi, kalite algilamasindan farkli olarak ge¢mis deneyimlere
dayalidir. Miisterinin hizmetle bir énceki deneyiminin etkileri, siirekli olarak yeni olusan
beklentilerin igerisine katilarak bunlar1 giinceller. Ayrica en son hizmet deneyiminden
sonra edinilmis bilgi, kulaktan kulaga iletisim, uzman goriigleri, yayinlar ve firmamn
kontrol ettigi iletisim, bu beklentiler tizerinde etkilidir ve beklentilerin hizli degisimini

saglarlar. Bu yiizden tatmin algilamalar1 olaya o6zel, etkisi ¢abuk gegen, ge¢miste
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gerceklesen tatmin veya tatminsizlik deneyimlerini igeren ve duygusal yonii agir basan
hizmet degerlendirmeleri olarak tamimlanmistir (Bitner, 1990; Bolton ve Drew, 1991;
Parasuraman ve digerleri, 1988). Zeithaml ve digerleri (1993) ¢alismasi, miisterinin tatmin
degerlendirmelerinde kullandigi ¢ikarimsal beklentilerin, aym1 zamanda kalite tolerans

siurini olusturan esik beklentilerini de etkiledigini gostermektedir.

1.5.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Kavramma Iskandinav Yaklagimi

Iskandinav Okulu, hizmet pazarlamasi alanina yapmus oldugu katkilar ile
pazarlama literatlirlinde ayr1 bir yere sahiptir. Lehtinen ve Lehtinen (1982; 1991) ile
Gronross (1984)’un algilanan hizmet kalitesi modelleri, hizmet kalitesi literatiiriinde, ilk ¢ok
boyutlu algilanan hizmet kalitesi modelleridir ve diger modellerin olugturulmasinda fikir
kaynag olmusturlar. Diger taraftan Gronroos’un (1998) belirttigi gibi Iskandinav Ekolik
cergevesinde ortaya gikan hizmet kalitesi modelleri, algilanan hizmet kalitesinin 6l¢limiine
yonelik islevsel degil, yalmizca kavramin anlasilmasina yardimer olmak maksadi ile
kavramsal olarak meydana getirilmis modellerdir. 'Bu modeller miisterinin kalite
algilamasini, hizmet hakkindaki beklentileri ve algiladifi hizmet performansini
karsilagtirarak yaptigini ileri stiren Kargilanmama Paradigmasina dayanmaktadir.
Gronroos’a (1984) gore miisteri beklentileri, reklam, kisisel satig ve fiyatlama gibi
geleneksel pazarlama faaliyetleri gercevesinde, miisterilere verilen sézlerden, miisterilerin
aralarinda yaptiklar1 kulaktan kulaga iletisimden, geleneklerden, misterilerin sahip oldugu
ideolojilerden ve hizmetle olan gegmis deneyimlerden kaynaklanmaktadir. Miisterinin
algiladip1 kalite boyutlan ise, Iskandinav Ekolii igerisinde 6ne siiriilen algilanan hizmet

kalitesi modelleri arasinda farklilik gostermektedir.

1.5.2.1. Lehtinen ve Lehtinen Algilanan Hizmet Kalitesi Modelleri

Lehtinen ve Lehtinen (1982) ilk modellerinde hizmet kalitesinin, islem kalitesi
ve ¢ikt1 kalitesi olmak {izere iki boyutu oldugunu ve miisterinin hizmet kalitesini, bu
boyutlar iizerinden degerlendirdigini belirtmislerdir. Islem Kalitesi miisterinin, hizmet
iiretim siirecinin neresinde, ne kadar ve ne sekilde rol aldigi ile bu roliin kendisine ne oranda

uydugunu degerlendirmesidir. Islem kalitesinin ortaya gikabilmesi, migterinin hizmet
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{iretimine katilim stili ile hizmet elemaninin servis stilinin uygunluguna baglidir. Lehtinen
ve Lehtinen’e (1991) gore ikinci kalite boyutunu olusturan ¢ikt: kalitesi miisterinin, hizmet
{iretim siireci sonunda meydana gelen somut ve soyut hizmet g¢iktilann hakkindaki
degerlendirmeleridir. Somut hizmet ¢iktilarinin kalitesi, dogrudan veya baskalarinin fikrine
bagvurularak degerlendirilebilirken soyut hizmet ¢iktilari, yasamlan hizmet tecriibesinin

sadece miigteri tarafindan degerlendirilebilen duygusal kismidir.

Lehtinen ve Lehtinen (1991) ikinci modellerinde algilanan hizmet kalitesini,
etkilesim kalitesi, fiziksel kalite ve firma kalitesi olmak tlizere ti¢ boyutta incelemiglerdir.
Miigteri yararlandig:i hizmetin etkilesim kalitesini, hizmet elemamn gosterdigi tutum,
davranig ve uzmanlik, hizmet slirecinde yer alan diger miisterilerin kendisine veya
birbirlerine kars1 takindiklar: tutum ve davranslar ile ekipmanlar ve diger hizmet elemanlart
gibi igletme kaynaklarinin, tiikketim tarzina uygunluk derecesini temel alarak
degerlendirmektedir (Gronroos, 1998; Lehtinen ve Lehtinen, 1991). Isletim kaynaklar1 ve
kullamlan sistem ile fiziksel kaynaklar ve ekipmanin, hizmetin sorunsuz olarak yerine
getirilmesindeki paylarinin, miigterinin kalite algllamési lizerindeki etkisi ise fiziksel
kaliteyi meydana getirmektedir (Grénroos, 1998; Lehtinen ve Lehtinen, 1991; Parasuraman
ve digerleri, 1985). Fiziksel kalite, hizmet {iretim siirecinde gerekli olan fizikse] triin ve
fiziksel destek olmak iizere iki Onemli bileseni barindirmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen,
| 1991). Fiziksel iriinler, hizmet {iretiminde kullanilan, olgiilebilen veya &lgiilemeyen her
seyi icerir. Ornegin; bir bale okulunda verilen saglik hizmetleri veya danisma hizmetleri
soyuttur ve Olgililemez. Fiziksel destek, hizmet Uretimini miimkiin hale getiren hizmetin
iiretildigi alan ve hizmet iretiminde kullamlan aletlerdir. Firma imajinin, tliketicinin
algiladig kalite lizerindeki etkisi ise firma kalitesini olugturmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen,
1991). Firma Kkalitesi, hizmet isletmesinin var oldugu giinden itibaren gelismektedir ve
meveut veya potansiyel tﬁketicileﬁn, firma imajim nasil degerlendirdigi ile ilgilidir.
Mﬁsterinjn hizmet siirecine katilmadan once tanimladig: tek kalite, firmanin imaj kalitesidir

(Lehtinen ve Lehtinen, 1991).
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1.5.2.2. Gronroos Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model, Lehtinen ve Lehtinen modellerinde kullanilan kalite boyutlarina
benzer boyutlarn igermektedir. Model hizmet kalitesine genel ve tutarli bir yaklasim
getirmesine ragmen, hizmet kalitesi OSlglimiine yonelik gelistirilmedigi igin benzeri
SERVQUAL kadar poptiler olmamugtir. Diger taraftan modele kars: aragtirmacilarin ilgisi
son yillarda artmaktadir (Cronin ve Taylor, 2001; Lassar, Manolis ve Winsor, 2000).
Modele gore algilanan kalite, teknik, fonksiyonel ve imaj gibi li¢ kalite boyutundan
olusmaktadir (Grénroos, 1984; 1998).

Fonksiyonel Kalite, miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve hizmet siirecini nasil
yasadig ile ilgilidir (Gronroos, 1998). Miisteri, hizmetin kendisine nasil ulagtirnldigindan
yogun olarak etkilenmektedir. Hizmet elemamimin hizmeti yerine getirirken, miigteri.
tarafindan algilanan goriiniisti, davranislari, gérevlerini yerine getiris bigimi, iletisim
becerisi gibi faktorler, fonksiyonel kalite boyutu gergevesinde degerlendirilmektedir
(Gronroos, 1984). Bu kalite boyutu, miisteri tarafindan teknik kalite kadar objektif

degerlendirilememektedir.

Misterinin hizmet firmas: ile etkilesimleri sonucu ne elde ettigi ve etkilesim
-sonucu geriye ne kaldigi teknik kalite boyﬁtunu ifade etmektedir. Otelde kalan bir
miisterinin yatacak yatak ve oda elde etmesi, havayolu miigterisinin gitmek istedigi yere
ulagmasi veya bozulan bir ara¢ sahibinin {iretici firmanin teknik servisinden yararlanmasi
miisterilerin hizmet saglayicidan elde ettikleri seylerdir (Gronroos, 1984). Etkilesim sona
erdiginde, miisterinin kendisine ne kaldigimi deBerlendirmesi, teknik kalitenin diger
boyutunu verir. Mesela, bir sagin kesildikten sonra goriintimii, tamir edilen bir makinenin
performanst veya restoranda yenilen yemegin lezzeti gibi seyler, hizmet siireci sonunda
miigterinin sahip oldugu degerlerdir (Gronroos, 1984). Hizmet saglayici tarafindan
miigterinin sorununa getirilmis olan bu teknik ¢6zlimler miigteriler tarafindan, fonksiyonel

kaliteye kiyasla daha tarafsiz olarak degerlendirilirler.

Uglincii kalite bileseni olarak algilanan firma imaji, modeli statik olmaktan
¢ikartip, ona bir dinamizm kazandirmaktadir ¢iinkti miigterinin kalite algilamalarina bagl

olarak zaman igerisinde algilanan firma imaji degismektedir (Grénroos, 1998). Algilanan
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firma imaj1 miisterinin kalite algilamasin, firma hakkindaki iyi veya kotl diistincelerinden
olusan bir slizgegten gegirerek, algilama sonucunda olusan fniiﬁeri tepkisini olumlu, etkisiz
veya olumsuz yo6nlerde degistirebilmektedir (Gronroos, 1984; 1998). Saglanan hizmette
yasanan olumsuzluklarin sik tekrarlanmasi nedeniyle bozulan firma imaji, meydana
gelebilecek bir hizmet bagarisizlifina miisterinin - g6sterdigi  tepkinin  siddetini
arttirabilmektedir (Gronroos, 1984; 1998).

1.5.3. Algilanan Hizmet Kalitesi Kavramima Amerikan Yaklagimi

Algilanan hizmet kalitesi literatiiriinde gerek kalite boyutlar1 diizeyinde bir
model olarak ve gerekse, algilanan kalite 6l¢timiinde kullamilan islevsel bir 6lgek olarak
SERVQUAL, cesitli acgilardan yoneltilen elestirilere ragmen halen hékitmiyetini
stirdirmektedir. Algilanan kalite boyutlar1 diizeyinde ifade edilen SERVQUAL hizmet
kalite modeli, dayandig1 teorik temeller ve lzerine insa edildigi ana kalite boyutlari
itibariyle Gronroos Modeline benzemesine ragmen, ¢ikti ve siireg kalitesi olarak yeniden
adlandirilan ana kalite boyutlarina detayli yaklagimi hédeniyle bu modelden oldukca
farklidir (Patterson ve Spreng, 1997). SERVQUAL modelinde ¢ikt1 kalitesini, s6z verilen
temel hizmete iligkin performansin, hizmet firmas: tarafindan tutarli ve hatasiz olarak yerine
getirilmesi belirlemektedir. Hizmet dagitim siirecinin kalitesini ise hizmet elemanlarinin,
' miigteriye kars1 gostermis olduklari davraniglar ve hizmet ortamu ile hizmet galiganlarinin
fiziksel goriintgleri etkilemektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985; 1988; Zeithaml ve
digerleri 1988).

)

Sekil 1.5.’de de goriilecegi gibi SERVQUAL modelinde gl‘ivenirlik,_ isteklilik,
glivence, duyarlilik ve fiziksel varliklar olmak {izere bes kalite boyutu 6ne si:iriilmekte ve
miisterinin hizmet kalitesi algilamasini, bu boyutlara iligkin beklentileri ile gergeklesen
hizmet performansim karsilastirarak yaptigi ifade edilmektedir (Parasuraman ve digerleri,
1991). SERVQUAL modelini diger hizmet kalite modelleﬁnden ayiran en carpici ozelligi,
kalite degerlendirmesi sirasinda miigterinin kullandig: beklenti standartlarina yaklagimidir.
Miuisterinin kalite algilamasi, saglanacak hizmet diizeyine iliskin arzu ve isteklerini yansitan
inanglar1 ile algladigi hizmet performansimin diizeyini karsilagtirmasi sonucunda

gerceklesmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988). Dolayisiyla SERVQUAL modeli,
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beklenti standard:i olarak arzulanan normatif beklentileri kullanmaktadir (Parasuraman ve
digerleri, 1991; Zeithaml ve digerleri, 1993). Normatif beklenti standardinin
kullanilmasinin, aym teori {lizerine oturan algilanan tatmin ile algilanan Kkaliteyi
birbirlerinden ayirdig: iddia edilmektedir ¢iinkii tatmin algilamasi, gergekle$me;i gereken ve
bu yonii ile bir standart olusturan arzulanan normatif beklentiler {izerine
gerceklesmemektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988; 1991; Zeithaml ve digerleri, 1993).
Dolayisiyla misteri tatmini, gergeklesmesi tahmin edilen ve sinirlar1 kesin ¢izilmemis

cikarimsal beklentiler {izerine kurulmaktadir.

. DENEYIMLER. "~

Sekil 1.5. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari

Parasuraman ve digerleri, 1985; 1988 caligsmalarindan uyarlanmistir

1.5.3.1. Beklenti Diizeyleri ve Tolerans Alani

SERVQUAL modelinin varsayimina gére miigterinin sahip oldugu beklentilerin,
alt ve tist stnurint belirleyen iki diizeyi vardir. Beklentilerin {ist sinirini olugturan arzulanan
beklentiler, miisterinin karsilagmay: timit ettigi hizmet diizeyi ve alt s olusturan esik
beklentileri, ' minimum kabul edilebilir hizmet diizeyini olusturmaktadir (Boulding ve
digerleri, 1993; Zeithaml ve digerleri, 1993). Bu iki beklenti sinir1 arasindaki alan,
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miisterinin tolerans alanini olugturmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1991). Bu alan
icerisinde gergeklesen hizmet performans: miisteri tarafindan tatminkér bulunurken, alanin
tizerinde gergeklesen hizmet performansi miisteri memnuniyeti ve alamin altinda
gerceklesen hizmet performansi, misterinin tatminsizligi ile sonuglanmaktadir (Johnston,
1995 b). ‘

Tolerans alanm degisken bir yapiya sahiptir ve beklenti diizeylerindeki degisimler
nedeniyle genisleyip, daralabilir veya bir biitiin olarak yiikselip, algalabilir (Parasuraman ve
digerleri, 1991). Hizmet slirecine giren miisteri 6nceki deneyimlerinden, firma imajindan
veya sOylentilerden edindigi bilgi kadariyla, ne tiir bir hizmet beklemesi gerektigini ve ne
tlr bir hizmetin kabul edilebilir oldugunu bilmektedir (Johnston, 1995 b). Hizmet siireci
icerisinde soz verilen hizmet gergeklesmezse, iki beklenti diizeyi de yiikselirken tolerans
alan1 daralir ¢linki miigteri, hizmetin s6z verildigi gibi yerine getirilmesini veya
diizeltilmesini beklemektedir (Parasuraman ve digerleri, 1991). Eger hizmet icin diizeltici
Onlem alinmaz ve miisteri yliz Ustii birakilirsa, esik beklentilerinin yukariya hareketi
nedeniyle alan iyice daralir (Zeithaml ve digerleri, 1993).. Bu durumda miisterinin, nerhangi
bir hizmet basarisizligina verecegi tepki yliksek olur. Hizmet igin diizeltici tedbir alinip,
miisterinin maddi ve manevi zararlar giderildiginde tolerans alanimin sinirlari, miisterinin
hizmet 6ncesi beklenti diizeyinin altina diiserken, miisterinin yagadigi memnuniyetin, esik
beklentilerini daha hizli hareket ettirmesi sebebi ile tolerans alani genisler (Bouilding ve
digerleri, 1993). Tolerans alami yalmiz hizmetle olan deneyimler sonucu degil, firmanin
disartya kargt yapmus oldugu iletisim sirasinda verilen sézler, kulaktan kulaga yayilan
sOylentiler ve misterinin degisen ihtiyaglar1 gibi faktorler nedeniyle de degismektedir
(Zeithaml] ve digerleri, 1993).

1.5.3.2. Arzulanan ve Esik Beklentilerinin Kaynaklari

Beklentilerin fist smirmi olusturan arzulanan beklentiler, dzha o6nce de
belirtildigi gibi zaman igerisinde olusan ve firmanin kontrol ettigi iletisim yontemlerinden,
ideal beklentilere gore daha kolay etkilenen beklentilerdir. Arzulanan beklentilerin en
6nemli kaynag1, miisterinin hizmete olan ihtiyacim gidermek maksadiyla uygun durum veya

sartlarda hizmete ulagmak istemesidir (Zeithaml ve digerleri, 1993). Ayni hizmeti kullanan
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diger insanlarin deneyimlerinden ¢ikarilan veya miisterinin hizmet hakkindaki
diislincelerinden tiirettigi, kisisel ve nispeten kalici beklentiler, arzulanan beklentilerin
meydana gelmesini saglarlar (Parasuraman, 1991). Ayrica hizmetle olan gegmis
deneyimler, kulaktan kulaga yayilan iletisim, fiyat ve fiziksel kanitlardan miisterinin elde
ettigi kalite ipuglari ile tutundurma c¢abalari sonucunda digariya karsi verilen sozler,

arzulanan beklentilerin olusum siirecini etkilemektedir.

Zeithaml ve digerlerine (1993) gore esik beklentileri, arzulanan normatif
beklentileri olusturan faktorlerden etkilendigi gibi, miisterinin tatmin algilamasinda
kullandig1 ¢ikarimsal beklentilerden de etkilenmektedir. Dolayisiyla bir 6nceki konuda
tartisildig gibi, tolerans alaninin bir biitiin olarak yiikselip, algalmasi agiklanabilmektedir.
Ayrica esik beklentilerinin temelini olusturan ve daha once agiklandigi gibi arzulanan
beklentilerden daha hizli degisebilen ¢ikarimsal beklentilerin, hizmet seviyesine gdsterdigi-
hizli reaksiyon, tolerans sinir alaninin geniglemesine veya daralmasina neden olmaktadir
(Parasuraman ve digerleri, 1991). Hizmete duyulan acil bir ihtiya¢ nedeni ile ortaya ¢ikan
kisa donemli ve gegici kigisel faktorler, minimum hizmet beklentilerinin bir bagka énemli
kaynagidir (Boulding ve digerleri, 1993). Ayrica k&tii hava sartlar1 gibi kontrol edilemeyen
tabiat olaylari, ¢evrede ayni hizmeti saglayan baska firmalarin yoklugu ve miisterinin
hizmet siirecine katiliminda {izerine diisen rolii, ne kadar iyi yerine getirdigini algilamasi,

esik beklentilerinin olusumuna katkida bulunmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 1993)

1.5.3.3. Algilanan Kalite Boyutlar1 ve Algilanan Kalitenin Ol¢iimii

Algilama, insanlarin gevrelerindeki uyancﬂérdan gelen girdileri, otomatik ve
biling dis1 bir iglemle organize etmeleri, daha 6nceki girdilerle bagdastirarak yorumlamalari,
bu yorumlara semboller, kelimeler veya goriintiilerden olusan etiketler vererek anlamali
hale getirmeleri ve ileriki yorumlamalar i¢in saklamalar olarak tanimlanabilir. Bu anlamda
algilanan kalite, gergeklesen hizmet diizeyine iliskin uyaricilarin algilamasi ve daha
Onceden olugsmus beklentiler ile karsilastirilarak yorumlanmasidir (Parasuraman ve
digerleri, 1985). Zeithaml’a (2000) gére hizmet siirecinde miisteri, temel hizmetin
karakteristik 6zelliklerini yansitan birincil ve hizmetin dagitimina iligkin tiim 6zelliklerini

iceren ikincil uyaricilan birlikte algilamaktadir. Dolayisiyla gergeklesen hizmet diizeyine
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iliskin algilanan kalite uyaricilari, séz verilen temel hizmete, bu hizmetin yerine getirilis
bigimine ve hizmet ortaminin fiziksel goriintimiine iliskin 6zellikleridir (Parasuraman ve
digerleri, 1985; 1988). Parasuraman ve digerlerinin (1988) yapmis olduklari ¢alismada,
kalite boyutlari olarak adlandirdiklart bu 6zellikler bes ana grup altinda toplanmistir.
SERVQUAL modeline gore hizmet kalitesinin algilanan boyutlari, glivenirlik, isteklilik,

giivence, duyarlilik ve fiziksel varliklardir (Zeithaml ve digerleri, 1988).

e  Giivenirlik: Hizmet saglayanin s6z verdigi temel hizmeti, dogru ve sorunsuz
bir sekilde yerine getirme yetenegidir. Hizmet elemanlarinin iizerinde anlasilan
hizmeti zamaninda tamamlamalari, hizmet stirecinde misteri isteklerini takip
etmeleri, siparisleri hatasiz almalari, faturalama islemini dogru yapmalari ve
gerekli onarumlart dogru olarak, ilk defada gerceklestirmeleri 6rnek olarak

verilebilir.

o Isteklilik: Hizmet saglayanin miisterileri sorunlarini ¢6zme ve hizmet
taleplerini aninda yerine getirme istekliiigidirl Bu noktada hizmet elemaninin,
miisteri isteklerini 6nceden sezip, harekete gegmesi, hizmet hakkindaki sorular:
aninda cevaplamasi, miisteri sikdyetleri kar$1§1nda esnek olmasi ve sikéyetleri
hizli bir bigimde isleme sokmasi, miisterinin bu boyutu algilamasi lizerinde
etkilidir.

e  Giivence: Hizmet elemaninin hizmet bilgisini ve nezaketini kwlanarak,
miisteriye agiladigi giiven ve rahatlik duygusudur. Miisteriden gelen sorulari
cevaplama yetenegi, yaptig1 isin gereklerini yerine getirebilecek kapasiteye sahip
olmasi, saygili davramglar sergilemesi, hizmeti yerine getirirken rahat
davranmasi, miisterinin her tlirli glivenligine 6nem veren tavriyla onlarin
giivencede hissetmelerine yardimcr olmasi, bu boyut i¢in &nemli

belirleyicilerdir.

e  Duyarhlbk: Hizmet elemanimin hizmeti yerine getirirken, miisterilere 6nem
vermesi ve isteklerine kisisel ilgi g&stermesi olarak tanimlanabilir. Miisterinin
hizmete, hizmet elemanina ve hizmet bilgisine ulagabilirlifini saglamak,

duyarlilik boyutu igin Onemlidir. Ayrica hizmet elemaninin, gergeklesen
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hizmete yonelik zamaninda yaptig1 agiklamalar ve diizenli miigterileri tamyarak,

kigisel ilgi gbstermesi, duyarlilik boyutunu olusturan bilesenlerdir.

e  Fiziksel Varhklar: Hizmetin gergeklestigi ortamin fiziksel 6zellikleri, hizmet
siirecinde kullanilan ekipmanlarin yerlesimi, goriintimleri, hizmet elemaninin
fiziksel goriiniigii, tamtict brosiirler, yol gosterici isaretler, isletme kartlari,
faturalarin goriiniisii ve elemanlarin yaka kartlari gibi diger somut nesnelerden
olusur. Hizmet binalarmn i¢ ve dig dizayniin gekiciligi, ortamin témizligi,
diizenliligi, tanitic1 formlarn kolay anlagilabilir olmas1 gibi faktorler, bu kalite

boyutunu 6nemli dlgiide etkiler.

Kalite boyutlar1 hizmet kalitesinin bilesenleridir ve miisteri, bu bilesenlerin her
biri hakkinda beklentilerinin ne oranda karsilandifini degerlendirerek, saglanan hizmetin
kalitesini algilamaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1985; 1988). Hizmet stirecine katildif
anda miisteri, her bir kalite boyutuna iligkin beklentilere sahiptir ve beklentiler her zaman,
onun algilamis oldugu hizmet performansindan biiyliktiir (Parasuraman ve digerleri, 1991).
Parasuraman ve digerleri (1988), her bir kalite boyutu hakkinda miisterinin beklentileri ile
bu boyutta algiladigi hizmet seviyesini belirlemeyé yonelik SERVQUAL 6lgegi
gelistirmislerdir. Olgek, beklentiler ve algilama olarak birbirinin benzeri 22’ser sorudan
olusan iki bolimden meydana gelmektedir.t 'SERVQUAL olgeginde 7 segenekli Likert
Olgegini kullanmanin uygun oldugunu savunan Parasuraman ve digerlerine (1988) gore
algilanan kalitenin 6l¢limii, miisterinin 6nem verdigi kalite boyutuna iligkin algiladig:
performans diizeyi igin 6lgek iizerinde verdigi cevaptan, o boyuta iliskin beklenti diizeyine
ait verilen cevabin gikartilmasiyla gerceklestirilmelidir. Ornegin; miisterinin 6nem verdigi
hizmet kalite boyutuna ait ger¢eklesen hizmet diizeyinin 6lgek {izerinde +4 ve miisterinin bu
boyuta iliskin hizmet beklentisinin +6 olarak isaretledigini varsayalim. Bu durumda, énem
verilen hizmet kalite boyutuna iliskin algilanan hizmet performansindan, hizmet
beklentisinin ¢ikartlmasiyla ulasilan -2, miisteri beklentilerinin kargilanmadigina isaret
etmektedir. Bu yolla her bir boyuta ait hesaplanan fark skorlar1 toplanip, &lgegin
uygulandigt N sayidaki miigteriye boliindiigiinde, firmamin o kalite boyutunda ne kadar
basarili oldugu bulunabilmektedir. Diger taraftan Parasuraman ve digerlerine (1991) gore,
miisterilerin kalite boyutlarina verdikleri 6nem farklidir. Genel olarak temel hizmete iligkin

miigteri beklentileri yliksek ve tolerans alani darken, fiziksel varliklara iliskin beklentiler
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olduk¢a diisik ve tolerans sir alami yiiksektir. Bu durumda, miisterinin 100 puan
tizerinden, kalite boyutlarina verdigi 6nemi degerlendirmesi ile bulunan énem-performans
puanlarinin kullanilmasi gerekmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988). Her bir miisteri
icin bulunan, énem-performans puanlari, hesaplanan fark skorlar: ile ¢arpilarak toplanmakta
ve daha sonra, dl¢egin tizerinde uygulandigi N sayida miisteriye boliinerek, net bir sekilde

kalite boyutlarina iliskin miisterinin algiladig: kalite diizeyleri hesaplanabilmektedir.

1.5.4. SERVQUAL Modeline ve Olgegine Kars: Yoneltilen Elestiriler

SERVQUAL hizmet kalite modeli, algilanan hizmet kalitesiyle ilgili yapilan
calismalarda gerek teorik ve gerekse islevsel amagli kullanilan bir modeldir. SERVQUAL
modeli ve Olgegi bankacilik, saglik, perakende ticaret, egitim, turizm, tasimacilik,
profesyonel hizmetler ve kamu hizmetleri gibi hizmet alanlarinda uygulanmistir.
(Asubenteng ve McClearly, 1996). Diger taraftan hem bir algilanan hizmet kalite modeli
olarak teorik ve hem de algilanan kaliteyi 6l¢me arac: olarak islevsel yonden, SERVQUAL,
ciddi elestirilerin hedefi olmustur (Buttle, 1996). Bu eiestirileri SERVQUAL modelinin
teorik yapisina, modelin kalite boyutlarina ve SERVQUAL olgegine yonelik elestireler
olmak tizere li¢ baghk altinda toplayabiliriz.

1.5.4.1. SERVQUAL Modelinin Teorik Yapisina Yonelik Elestiriler

Cronin ve Taylor (1992; 1994), algilanan hizmet kalitesini agiklamak i¢in
Karsilanmama Paradigmasimin  kullanilmasinin ~ yanlis  oldugunu  savunmaktadir.
Arastirmacilara gore bir tutum olan algilanan kalite, SERVQUAL modelinde ifade edildigi
gibi hizmet stirecinde misterinin, hizmet veren tarafindan gosterilen performans ile bu
hizmet performans: hakkindaki beklentilerini kargilagtirilmasi olarak basit bir sekilde
agtklanamaz. Algilanan hizmet kalitesi, davranig bilimleri literatlirlinde var olan tutum
modellerinde belirtildigi gibi, hizmet performansinda miisterinin énem verdigi 6zelliklerin,
dogrudan algilanmas: ile meydana gelmektedir (Cronin ve Taylor, 1992). Bolton ve Drew
(1991) yaptiklar1 ¢aligmada, miigterinin hizmet performans: hakkindaki algilamalarinin,
kalite algilamasini dogrudan etkiledigini ve beklentilerin karsilanmas1 (karsilanmamasi)

dolayistyla olusan etkininse Onemsenemeyecek kadar zayif ve gegici bir nitelife sahip
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oldugu sonucuna varmislardir. Boulding ve digerleri (1993) tarafindan yapilmis bir baska
¢aligmada miisterinin hizmet kalitesi hakkindaki tutumunun, biyiik 6lglide performans
algilamalar1 tarafindan etkilendigi, beklentilerin ise algilanan kalitenin olusmasindaki

roltintin sinirlt oldugunu kanitlanmagtir.

Hammer ve digerlerine (1999) gore SERVQUAL modelinin yapis1 hizmet
Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda degisme egiliminde ve oldukga dinamik olan miisteri
hizmet beklentilerini yakalamaktan ¢ok uzaktir. Ayrica Woodruf, Cadotte ve Jenkins’e
(1983) gore arzulanan normsal beklentiler, hizmet miisterisi tarafindan 6zel olarak tatmin
degerlendirmesinde kullanilmaktadir.  Dolayisiyla SERVQUAL modelinde yer alan
arzulanan normatif beklenti standardinin, algilanan hizmet kalitesini acgiklamak icin
kullamilmasi, misteri tatmini ile algilanan hizmet kalitesi kavramlarmi birbirine
kanigtirmaktadir. Benzer sekilde Teas (1993; 1994) yaptigi ¢alismalarda, SERVQUAL.-
modelinin ileri stirdtigii arzulanan ve esik beklenti standartlarinin, literatiirde kullanilmakta
olan ve gegmis arastirmalarin temellerine dayanan beklenti standartlarindan farkli, temeli
olmayan ve bir gereklilik ifade ettigi i¢in Olglim sirasinda miisteri tarafindan farkl
yorumlanarak, beklenti performans degerlendirmesini anlamsizlagtiran bir yapida
olduklarint belirtmigtir. Teas’e (1994) gore algilanan kalite, ger¢eklesen hizmet 6zellikleri
ile tiiketicinin benzer hizmetleri baz alarak olugturdugu ideal hizmet 6zelliklerinin drtiismesi
sonucu meydana gelmektedir ve ideal nokta tanumi olmadan SERVQUAL modelinin

arzular, istekler ve gerekler olarak tanimladigi beklentilerin sinirlari ¢izilememektedir.

1.5.4.2, SERVQUAL Kalite Boyutlarina Yonelik Elestiriler

Aragtirma sonuglari SERVQUAL modelinin ileri siirdiigii kalite boyutlarinin,
tlim hizmet tiirlerini kapsayacak bir yapida olmadigini gostermektedir. Bu yiizden modelin
hem teorik yapisinin gegerliligi ve hem de bir dl¢lim araci olarak giivenirligi uzun bir stire
sorgulanmustir (Buttle, 1996). Carman’in (1990) SERVQUAL modelinin kalite boyutlarina
iliskin faktér yapisim test etmek i¢in dort farkli hizmet alaminda yaptigi ¢alismada, her
hizmet alamimn degisik kalite faktorleri gerektirdigi ve faktér sayisinin, hizmet tiirline gore
altt ile sekiz arasinda degistigini bulmugstur. Babakus ve Boller (1992) yaptiklar1 bir
¢aligmada SERVQUAL modelinin faktor yapisinin, ttim hizmet tiirleri i¢in tutarli sonuglar
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vermedigi ve faktdrlerden yalmizca giivenirligin evrensel boyut tasidigi sonucuna
varmiglardir. Arastirmacilara gre SERVQUAL modeli faktér yapisini, soyut ve somut
faktorler olarak iki boyuta indirmek ve o hizmet tiiriintin 6zelliklerine gére bu boyutlar
uyarlanmak daha saglikli sonuglar verecektir. Benzer sekilde Cronin ve Taylor (1992),
Saleh ve Ryan (1991) ve Spreng ve Singh’ih (1993), degisik hizmet dallarinda yaptiklar:
caligmalar neticesinde, SERVQUAL modelinin bes faktérlii yapisimin  kesinlikle
desteklenmedigi sonucunu g¢ikartmiglardir. Harrison-Walker (2002) yaptign ¢alismada
hizmet elemaninin, miisteriyle etkilesimine bagl isteklilik, glivence ve duyarliligin, tek bir
faktore yliklendiklerini, dolays: ile algilanan hizmet kalitesinin, etkilesim kalitesi ve fiziksel
kalite olarak iki boyutta incelenmesi gerektigini vurgulamuslardir.  Grénroos (1998)
¢alismasinda SERVQUAL modelinin, teknik kaliteyi temsil edecek sekilde sadece
glivenirlik kalite boyutunu kullandig: halde, siire¢ kalitesini temsil amaciyla dort farkls
kalite boyutuna yapisinda yer vermesinin dengesizlik yarattifini ifade etmigtir. Brady ve.
Cronin’in (2001) degisik hizmet alanlarinda yaptiklari aragtirmada, algilanan hizmet
kalitesinin etkilesim, fiziksel cevre ve ¢ikti kalitesi olarak ifade edilmesinin, SERVQUAL
modelinin 6ne stirdiigti kalite boyutlariyla ac;lklanmasma gore ¢ok daha gecerli oldugu

sonucuna varmislardir.

1.543. SERVQUAL Olgeginé Yonelik Elestiriler

Bir Sl¢tim araci olarak SERVQUAL, é6l¢timde kullamilan kalite boyutlarinin
tutarsiz olmasindan baska beklenti-performans fark skorlarinin kullamilmasi, beklentilerin
Olgtimiindeki belirsizlik, 6lgek sorularimin ifade edilis sekli ve beklenti ile algilanan
performans Ol¢limiiniin, aym1 sorularla iki defa yapilmas: gibi yonlerden elestirilmistir.
Peter, Churchill ve Brown’a (1993) gére aymi sorularla olgiilen algilanan performans ve
beklentiler arasinda yiiksek koreldsyon olusmakta ve bulunan fark skorlarinin giivenirliligi
digmektedir. McAlexander, Kaldenburg ve Koenig’e (1994) gore miisterinin hizmet
beklenti diizeyi, tiim kalite boyutlar1 igin alglanan performanstan yiiksek olma egilimi
gostermektedir ve bu durum, fark skorlarinin varyanslarini etkileyerek, bir 8l¢lim araci
olarak SERVQUAL 6l¢eginin gegerliligini zedelemektedir.
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Cronin ve Taylor (1992) beklentilerin g¢ikarilarak, performansa dayali olarak
algilanan kalite diizeyine iliskin 6l¢limiin yapilmasinin, miisteri algilamasindaki degisimleri
daha net ortaya ¢ikaracagimi belirtmislerdir.  Nitekim arastirmacilar, SERVQUAL
dleeginden beklentiler kismim g¢ikartarak olusturduklari SERVPERF &lgegiyle cesitli hizmet
alanlarinda yaptiklar1 uygulamalarda, SERVPERF 6&l¢eginin algilanan kalitedeki degisimleri
yakalamakta SERVQUAL o6l¢eginden daha basarili oldugunu tespit etmislerdir (Cronin ve
Taylor, 1992; 1994). Teas (1993; 1994) calismalarinda, SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak
yapilan beklenti 6l¢timlerinin belirsiz oldugunu, 6lgegin uygulandify insanlarin kafalarim
karistirdifint ve ideal nokta ile gerceklestirilebilir nokta tanimlari olmadan, beklenti
diizeylerinin stirekli yiiksek ¢ikma egiliminde olacagini belirtmistir. Teas’e (1993) gore iki
farklt hizmetten yararlanan iki ayr1 miigteriden, SERVQUAL o6lgegi {izerinde algiladif
performans: +3 ve beklentisini +5 olarak isaretleyen miisteriyle, algiladig1 performanst +5
ve beklentisini +7 olarak isaretleyen bir diger miisteri arasinda, algiladiklari kalite diizeyleri
bakimindan, bir ayrim goézetilmemektedir. Oysa ikinci hizmette gerceklesen performans
diizeyi daha yliksektir ve hizmet firmasi, miisteri memnuniyeti i¢in daha fazla caba

harcamaktadir.

Olgek sorularinin ifade edilis tarzi da problemlidir ve SERVQUAL &lgegi bu
haliyle cevaplayicilarin kafasimi karigtirmaktadir (Carman, 1990). Babakus ve Boller’e
(1992) gore dlgekte yer alan pozitif ve negatif ifadeler, ait olduklar faktérden farkli olarak
bir bagka faktére yiiklenme egilimi gostermektedir ve bu durum, fark skorlar
ortalamalarinin, olmasi gerekenden farkli ¢ikmasina neden olmaktadir. Harrison-Walker’e
(2002) goére beklenti ve algilanan performans i¢in Slgegin benzer boliimlerinin iki defa

uygulanmasi, cevaplayicin dikkatini dagitmakta ve sikilmalarina yol agmaktadir.

1.5.5. Algillama Yaklasim ve SERVPERF Olcegi

Cronin ve Taylor’a (1992) gore algilanan hizmet kalitesi bir tutumdur ve
miisterinin ¢nem verdigi hizmet zelliklerini, gerceklesen hizmet performansinda bulup,
bulmadigi konusunda yapmis oldugu kisisel degerlendirmelerden kaynaklanmaktadir.
Miisteri tarafindan yapilan bu kisisel degerlendirilmeler, Yetkinlik-Onem (Adaquacy-
Importance) Tutum Modeli ile agiklanabilir (Cronin ve Taylor, 1992). Yetkinlik-Onem
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Tutum Modeline gore bir tiiketicinin tutumu, kullandig1 hizmette ya da {iriinde aradig:
ozelliklerin, hizmeti veya trlinii kullanimi sirasinda nasil performans gosterdiklerini,
ozelliklerin her birine verdigi 6nem ile birlikte degerlendirmesi sonucu olusmaktadir
(Cronin ve Taylor, 1994). Misterinin hizmet kalitesine karg1 gelistirdigi tutumda, miisteri
beklentileri 6nemli rol oynamamaktadir (Cronin ve Taylor, 1994). Benzer sekilde Bolton ve
Drew (1991) ile Boulding ve digerleri (1993) tarafindan yapilmis c¢alismalarda, tiiketicinin
hizmet kalitesi hakkindaki tutumunu, yalmizca tiiketicinin performans algilamalan
sonucunda olusan inanglarmin etkiledigi, beklentilerin ise algilanan kalite {izerindeki
etkisinin ¢ok kiiciik oldugu ortaya 91km1$tir. Bu ylizden algilanan hizmet kalitesinin
modellenmesinde ve 6lglilmesinde beklentileri kullanmak anlamsizdir (Boulding ve
digerleri, 1993; Cronin ve Taylor, 1994). Arastirmacilara gére sadece algilanan performans
boyutlarinin Slgtimii, hizmet kalitesine kargi tutum sonucu meydana gelen davramssal
egilimleri ve miisterinin gergek davramglarini belirlemede, SERVQUAL olgegiyle yapilan:
6lgtimlerinden daha net sonuglar vermektedir (Cronin ve Taylor, 1994). Bu nedenle
SERVQUAL o&lgeginin beklentiler kismunin atilmasi ve bes kalite boyutu yerine, bunlara
iligkin 21 6lgek sorusunun kullanilmasi ile SERVPERF Slgzegi olusturulmustur (Cronin ve
Taylor, 1992). Degisik hizmet alanlarinda 'yapilan c¢alismalar bu yeni 6lgegin, benzeri
SERVQUAL’dan daha hassas olarak miisterinin kalite algilamasindaki degisimleri tespit
ettigini gostermektedir (Brady ve Cronin, 2001; Lee ve digerleri, 2000; McDougal ve
Levesque, 2000). Bu ylizden SERVPERF 6l¢egi, hizmet kalitesi alanindaki ¢alismalarda

giderek artan oranda kabul gérmektedir.

1.5.6. Algilanan Hizmet Kalitesine Yeni Yaklasim — Hiyerarsik Model

Hizmet kalitesi algilamasinin, tek bir diizeyde yer alan genel kalite boyutlarinin
degerlendirilmesi olarak tanimlanabilecek kadar basit olmadifi goriisii giderek yayginlk
kazanmaktadir. Hizmet kalitesi algilamasi bircok diizeyden olusan, ilk diizeyde yer alan
genel kalite boyutlar1 yaninda, bu boyutlar1 dogrudan etkileyen ve ikinci diizeyde yer alan
alt kalite boyutlarinin da degerlendirilmesini igeren karmagik bir siirectir (Boshof ve Nics,
1997; Brady ve Cronin, 2001; Dabholkar ve digerleri, 1996). Dobholkar ve digerleri (1996)
perakende sektdriinde yapmis olduklar ¢alismada magaza kalitesinin, miisteriler tarafindan

iki asamada degerlendirildigini bulmuslardir. Bu calismanin bulgulart 1s18inda
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Brady ve Cronin (2001), algilanan hizmet kalitesi alaninda ileri siiriilmiis olan tiim algilanan
hizmet kalite modellerinin birbirlerini tamamlayan yonlerini birlestirerek, Hiyerarsik
Modeli olusturmuslardir. Hiyerarsik Modelin temel yapisini tist diizeyde yer alan etkilesim
kalitesi, fiziksel gevre kalitesi ve ¢ikt: kalitesi olmak {izere {i¢ adet birincil (ana) ve birincil
boyutlar1 dogrudan etkileyen dokuz adet ikincil (alt) kalite boyutu olusturmaktadir.
Modelde yer alan algilanan kalite boyutlari, algilanan hizmet kalitesi kavramimn bilesenleri
olarak degil, nedenleri olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla Sekil 1.6.’da da goriilecegi
gibi modelde yer alan algilanan hizmet kalitesi kavrami, algilanan ana hizmet kalitesi
boyutlar1 ve alt kalite boyutlar1 arasinda bir neden sonug iliskisinin bulundugu

varsayilmaktadir.

Fizlksal)
“Varliklar
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Sekil 1.6. Hiyerarsik Model

Kaynak: Brady ve Cronin, 2001 ¢aligmasindan uyarlanmuigtir -
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Modele gore hizmet kalitesini algilama siirecine miisteriler, hizmet sAtrasmda
algiladiklar1 giivenirlik, isteklilik ve duyarlilik kriterleriyle alt kalite faktorlerini
degerlendirerek baslamaktadirlar.  Ilk asamadaki degerlendirme sonuglarn miisteriler
tarafindan, ikinci agamada yapmis olduklar etkilesim, fiziksel gevre ve ¢ikt1 kalitesinden
olusan birincil faktorler hakkindaki degerlendirmelerine yansitmaktadirlar (Brady ve
Cronin, 2001).

1.5.6.1. Etkilesim Kalitesi

Etkilesim kalitesi, hizmetin dagitimi igin anahtar elementlerden bir tanesidir ve
tiiketicinin hizmet kalitesi algilamalar1 iizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Etkilesim
kalitesinin 6nemine, Gronross (1984; 1996; 1998), Lehtinen ve Lehtinen (1982; 1984) ve
Parasuraman ve digerleri (1985; 1988; 1991) yaptiklan g:ahsmaiarda deginmislerdir..
Literatiirdeki diger caligmalar hizmet musterilerinin, hizmet elemaninin tutumlarini,
davraniglarini ve uzmanligimu baz alarak hizmet kalitesini degerlendirdigini gostermektedir
(Brady ve Cronin, 2001). Storbacka ve digerleri (1994) ile Gronroos (1996) yaptiklar
¢aligmalarda, firma ile misterinin uzun donemli iligkiler kurabilmesinin tek yolunun,
etkilesim kalitesinden ge(;tigihi belirtmiglerdir. Bitner (1990) ve Gronroos’a (1998) gbre
kaliteli bir miisteri-hizmet elemam etkilesimini, hizmet elemanin tutum, davrams ve
uzmanhigl belirlemektedir. Hiyerargik Model, hizmet miisterisinin etkilesim kalitesini

algilamasi tizerinde etkili olan faktoérleri asagidaki gibi siralamaktadir.

e  Hizmet Elemanmnm Tutumu: Hizmet kargilagmas: sirasinda hizmet elemanimin
miisteriye arkadasca yaklagmasi, hizmeti yerine getirmeye istekli goriinmesi ve

miisterinin isteklerini anladigini g6stermesidir.

e Hizmet Elemanmmn Davranisi:  Hizmet elemanmin dogrudan miisteri
beklentilerine yonelik faaliyetlerde bulunmasi, isteklere cabuk cevap vermesi ve

miisterinin istegini anladigim gosteren davraniglarda bulunmasidir.

e Hizmet Elemaninmm Uzmanhgi: Hizmet elemaninin sahip oldugu bilgi ve
hizmet hakkindaki sorular1 yanitlama kabiliyeti ile yaptig1 isin gereklerine uygun

uzmanlia sahip oldugu izlenimini vermesidir.
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1.5.6.2. Fiziksel Cevre Kalitesi

Fiziksel ¢evre, hizmet alanini ¢evreleyen fiziksel ortam veya hizmet alaninda
bulunabilecek ve miisterinin hizmet kalitesini degerlendirmesinde kullanabilecegi her tiirlii
fiziksel ipucundan olusmaktadir (Bitner, 1990). Miisterilerin {irlin veya hizmetin kalitesini,
kaliteye iliskin edindikleri ipuglarini kullanarak degerlendirdikleri bilinmektedir. Miisterinin
kalite algilamasinda kullanabilecegi igsel ve digsal olmak tizere iki tip ipucu vardir.
Hizmetler, fiziksel triinlerde oldugu gibi iirlinlin ayrilmaz bir 6zelligini olusturan renk,
koku, agirlik, dayamklilik ve hacim gibi i¢sel ipuglarina sahip degildirler (Crane ve Clarke,
1988). Fiyat ve marka imaji gibi hizmetin bir par¢asi olmayan digsal ipuglar ise kalite
degerlendirmesi i¢in yeterli degildir (Parasuraman ve digerleri, 1985; Teas and Agarwal,
2000; Zeithaml, 1988). Dolayisi ile hizmet miisterisi, hizmet siireci igerisinde Kkalite.
degerlendirmesine taban olusturmak igin hizmetin yerine getirildigi fiziksel ortami ve
ortamda bulunan fiziksel objeleri ipucu olarak kullanir (Johnson ve Mathews, 1997; Levitt,
1981; McDougal ve Snetsinger, 1990; Parasuraman ve digéfleri, 1985). Yapilan arastirmalar
hizmet alaminin dig dizayninda bulunan isaretler, park alam ile ¢evre diizenlemesi gibi
faktorlerin, i¢ dizayna iligkin hizmet ekipmanlari, iséretler, yerlesim diizeni, sicaklik ile hava
kalitesi gibi fakttrlerin ve hizmet elemanlarinin goriintisleri, {iniformalari, yaka kartlari,

“hizmete iliskin brostirler, faturalarin dizayn: ile is kartlarinin goriiniisleri gibi diger somut
faktorlerin, hizmet kalitesi algilamasinda dnemli oldugunu goéstermektedir (Bitner, 1992;
Grove ve Fisk, 1997; Hofman ve Turley, 2002). Ayrica hizmet alanindaki diger miisterilerin
goriiniigleri, iletisim bi¢imleri ve davramslarlnm,v miisterinin algiladi1 hizmet fgalitesini
etkiledigi kanitlanmistir (Crane ve Clarke, 1988). Hiyerarsik Model, miisterinin algiladig1
ve kalite degerlendirmesinde kullandig: fiziksel ¢evre kalitesinin alt faktorlerini asagidaki

gibi siralamaktadir.

o  Hizmet Alanin Ambiyansi: Hizmet alaninda gozle goriilemeyen, fakat
hissedilebilen, ortamin 1s1s1, ortamda ¢alinan miizik ve ortama hékim olan koku

gibi 6zelliklerdir.

o  Hizmet Alanimnin Dizayni: Fonksiyonel veya estetik agidan yapilmis, hizmet

alaninin yerlesimi, ortamin i¢ ve dig mimari yapisi gibi faktorlerden olusur.
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e Hizmet Alanmin Sosyal Sartlari: Hizmet alninda mevcut bulunan diger
miisterilerin goriintisleri, etkilesim tarzlari, yarattiklar1 kalabalik ve kalabaligin

neden oldugu istenmeyen durumlar gibi faktorler, sosyal sartlar: etkilemektedir.

1.5.6.3. Cikt1 Kalitesi

Hizmet ¢iktisimin kalitesi, yerine getirmeye s6z verilen, hizmet siireci sona
erdiginde miigteriye kalan ve misterinin hizmeti satin alirken gézettigi esas yaran saglayan
temel] hizmete iligkin kalitedir (Grénroos 1982; 1996; 1998; Lehtinen ve Lehtinen, 1991;
Parasuraman ve digerleri, 1985; 1991). Amerikan ve Iskandinav Okullarmin gkt kalitesine
iliskin diistinceleri ve hizmet kalitesi literatiiriinde yapilan tartismalar, miisterinin hizmet
kalitesini algilama stirecinde ¢ikt kalitesinin 6nemini gostermektedir. Brady ve Cronin’e
(2001) gore, miisterinin ¢ikt1 kalitesi algilamasina dogrudan etki eden ti¢ faktor, hizmet igin
bekleme zamani, hizmette kullamlan fiziksel varliklar ve hizmetin miisteri favorisi haline

gelmesi olarak siralanabilir.

e  Hizmet i¢cin Bekleme Zamani: Hizmet i¢in bekleme zamanu, algilanan hizmet
kalitesi ile negatif bir iligkiye sahiptir ve gerekenden uzun siiren hizmet {iretimi,

miisterinin ¢ikt: kalitesi algilamasi diistirmektedir.

e  Fiziksel Varhklar: Fiziksel varliklar, hizmet {iretimi sirasimnda hizmet
elemanlar1 tarafindan kullanilan ekipman veya hizmet ortaminda miisterinin,
hizmete ulagmak icin kullanabilecegi araglardir. Miisterinin aradif1 tarzda
ckipmanlara sahip olmak, algilanan ¢ikti kalitesi {izerinde olumlu bir etkiye

sahiptir.

e Favori: Hizmetle ilgili deneyim veya deneyimler sonucu, hizmet hakkinda
edinilen olumlu veya olumsuz diisiincelerin birikimi, hizmetin favori olmasini ve
musterinin ¢ikt1 kalitesi hakkindaki algilamasimu etkilemektedir. Olumsuz
diistincelerin birikimi ve hizmetin favori olmaktan g¢ikmasi, meydana gelen
hizmet bagarisizliklarina miigterinin verecegi tepkiyi arttirmakta iken, favori bir

hizmette yasamilan sorunlara miisterinin tepkisi daha az olmaktadir.
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2.1. Hizmet Dagitim Kanallari ve Dagitim Yontemleri

Hizmet dagitimi, hizmet pazarlamasinin bir pazarlama alt disiplini olarak
belirdigi giinden itibaren aragtirmacilarin yogun ilgisini ¢ekmis bir konudur. Clemes ve
digerlerine (2000) gore, hizmet dagitim siirecinin y&netimi konusu, hizmet pazarlamasi
literatiiriiniin gelecegini sekillendirecek ¢alisma alanlarindan birisidir. Hizmet dagitimi
konusunun bu kadar fazla ilgi ¢ekmesinin nedeni, miisterinin algiladigi hizmet kalitesi,
miigteri tatmini, misteri baghligi ve uzun dénemli miisteri iligkilerinin olusturulmasinda
oynadigi Onemli rolden kaynaklanmaktadir (Gwinmer, Gremler ve Bitner, 1998;
Hassket ve digerleri, 1994; Laing ve digerleri, 2002). Grdnroos’a (1998) gore hizmet
misterisi ¢ogu zaman, temel hizmet 6nerisi olarak neyin iretildigini ifade eden teknik
kaliteyi degerlendirmekte zorlanmakta ve hizmet kalitesi hakkindaki yargilarim,
hizmetin nasil dagitildigini ifade eden fonksiyonel kaliteye dayali olarak vermektedir.
Dolayisi ile hizmet dagitimi, musteri beklentilerini agmak ve rekabet karsisinda, hizmeti
rakip hizmetlerden farklilagtirmak igin kullanilabilecek tek yoldur (Zeithaml ve
digerleri, 1993). Yapilan arastirmalar gostermektedir ki, hizmet dagitum problemlerine
bagli olarak olusan kuyruklar, hizmet i¢in bekleme zamanimin artmasi veya hizmet
dagitiminda yasanan diger basarisizliklar, miisteri tatminsizligine ve firma degistirme
davranigina neden olan faktérlerin baginda gelmektedir (Durrande-Moreau, 1‘999; Jones
ve Peppiatt, 1996; Keaveney, 1995; Reicheld ve Sasser, 1990). Kisacast miisteri
baglhiliginin saglanmasi, uzun dénemli miisteri iligkilerinin kurulmas:1 ve dolayisiyla

pazar pay! ile kar diizeyinin korunmasi, hizmet dagitiminda gésterilen basariya baglidir.

Dagitim kanali, meydana getirilen {irlin veya hizmetin, miisteriye
ulastirilmast icin izlenen yol olarak tamimlanabilir. Urlin veya hizmetin dogru yerde,
zamanda ve miktarda miisteriye ulastiriimasi, bagimsiz organizasyonlardan olusan bir
set yardimiyla saglamiyorsa, dolayli dagitim kanallarimin kullammi séz konusu
olmaktadir (Pitt, Berthon ve Berthon, 1999). Dogrudan dagitim kanallarimn
benimsenmesi durumunda ise firma bu seti kullanmamakta ve tirtin veya hizmeti kendisi

dagitmaktadir. Hizmet ve lirtin dagitimi birgok agidan farklilik géstermesine ragmen,
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firlin dagituminda kullamilan dogrudan dagitim ile dolayli dagitim kanallari, hizmetlerin
dagitimi i¢inde kullanilmaktadir (Bateson, 1979; Berry, 1987; Chase, 1981; Lovelock,
1983). Hizmet siirecinin ger¢eklestirilebilmesi i¢in gerekli olan miisteri katilim oran
ile hizmet tretim ve dafitim siireglerinin birbirinden ayrilabilme derecesi, hizmetin
nasil dagitilacagint belirleyen iki Onemli faktérdiir (Gwinmer ve digerleri, 1998).
Miisterinin maddi veya manevi varlif1 lizerinde yerine getirildigi icin aktif miisteri
katilimi gerektiren, hizmetin meydana getirilmesinin biiyiikk oranda hizmet verenin
uzmanligina bagli oldugu ve neredeyse tliim siirecin 6n biiroda gerceklestirilerek
hizmetin misteriye sunuldugu mimarlik, avukatlik, doktorluk ve mali miisavirlik birgok
profesyonel hizmet, dogal olarak dogrudan dafitim kanallar1 kullamlarak
dagitilmaktadir (Chase, 1981; Kelley, 1989; Silvestro ve digerleri, 1992). Diger taraftan
miisteri katiliminin oldukga sinirli oldugu, hizmet siirecinin biiylik boliimiiniin imalat
benzeri yontemlerle arka biiroda yiirGitiildigl, hizmetin yerine getirilmesinde, hizmet
verenin uzmanliginin aranmadigl ve miisteri i¢in hizmetin dagitilmasindan ¢ok, hizmet
ciktisinin 6nem kazandigi egitim, iletisim, konaklama ve ulagim gibi kitle hizmetlerinin
dagitiminda dolayl dagitim kanallarinin kullanimi daha yaygindir (Chase, 1981; Kelley,
1989; Lovelock, 1983; Silvestro ve digerleri; 1992). Ornegin; diistik miisteri temast
gerektiren fast-food restoranlarda, hizmet stireci biiytk oranda standartlastirilabildigi
i¢in franchasing yoluyla diinya ¢apinda ayni standartta hizmet {iretimi ve dagitimi s6z
konusu olabilmektedir (Bebko, 2000). Bazi kitle hizmetlerinde ise temel hizmetin
firetimi ile dagitum siireci ayrilabilir ve dagitim aracilar vasitasiyla gergeklestirilebilir.
Ornegin; bir hava yolu sirketi sadece &nerdigi temel hizmeti, yani yolcularm ugakla
taginmasini yerine getirmekle ugrasmayi secebilir ve hizmetin dagitimini, yani tiim
rezervasyon iglemlerini, bir seyahat acentesi vasitasi ile gergeklestirebilir (La ve
Kandampully, 2002). Karma hizmetler olarak adlandirilan, hizmet siirecine miisteri
katiliminin sinirhh olmasina ragmen, hizmetin nasil dagitildigiun miisteri agisindan
onemli oldugu hizmetler i¢in dogrudan ve dolayli dagitim yontemlerinden her ikisi de
kullanilabilir (Chase, 1981; Lovelock, 1983). Ornegin; ana merkezde dizayn edilen ve
merkez ile subeler arasindaki koordinasyon yoluyla tiretilen bankacilik hizmetleri,

degisik cografi bolgelerde konumlandirilmis subeler yoluyla dagitilabilmektedir.



49

Cogu hizmetin tretimi ile tﬁketi‘mi es zamanlidir ve orani degismekle
birlikte birgok hizmet, {iretim siirecine miigteri katilimini gerektirir. Hizmetlerin sahip
olduklar1 bu genel 6zelliklerden dolay: hizmet dagitim kanallari, tiikketim mallarinin
dagitildigi kanallara kiyasla daha kisadirlar ve dogrudan dagitim kanallari, hizmet
dagitiminda daha baskin olarak kullanilmaktadir (Csipak, Chebat ve Venkateson, 1995;
Parasuraman ve digerleri, 1985). Ayrica hizmet dagitiminda ister dogrudan ve isterse
dolayli dagitim kanallart benimsensin, hizmetin tiretimi ve dagitimi genellikle dagitim
kanalinin sonunda gergeklestirilmektedir (Bateson, 1979; 2002; Csipak ve digerleri,
1995). Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler sayesinde, dzellikle bilgi agirlikli
bir yapiya sahip olan sigorta ve bankacilik hizmetleri gibi bir kisim hizmet, iiretildikten
sonra manyetik ortamlarda saklanabilmekte ve elektronik kanallar vasitas: farkli yerlere
dagitilabilmektedir (Gadrey, 2000). Geriye kalan hizmetlerse &nceden iretilemedigi ve
gelecek tiiketimler i¢in saklanamadigi icin genellikle meydana getirildigi yerde, yani

dagitim kanalinin son halkasinda tiiketilmek zorundadir (Bateson, 2002).

Dagitim kanaliun sonunda yer alan arammn veya hizmet firmasinin
kendisinin gerceklestirdigi hizmet siireci, birbiri ile 6rtiigen ve bir biitlin olarak hizmet
sistemini olusturan operasyonlar ve pazarlama alt sistemlerinin uyumlu galigmasi
sonucu meydana getirilir (Lovelock, 1996, s.67). Pazarlama alt sistemi igerisinde yer
alan dagitum sistemi, hizmet sisteminin bel kemigidir ve operasyonlar sistemi ile
pazarlama sistemini birbirine baglayan halka vazifesi goriir (Lovelock ve Young, 1979).
Dagitim sisteminin ana gorevi, miisteri temasinin hizmet elemanlar1 vasitasiyla yerine
getirildigi hizmetlerde, 6n biiroda gergeklesen hizmet karsilagmas: ile karsilagmanin
gerceklestigi fiziksel hizmet ortamini yonetmektir (Tseng, Qinhai ve Su, 1999). Ayrnica
firmamn sahip oldugu fiziksel ve teknolojik kaynaklarin, hizmet dagitimini ‘en iyi
gerceklestirecek gekilde yonlendirilmesi de, dagitim sisteminin tizerine diigen
sorumluluklar arasindadir (Grénroos, 1998). Hizmet tiirlerine gore degismekle birlikte
hizmet sistemleri, operasyonlarinda etkinligin saglanmasi amaciyla, miisterinin hizmet
stirecine katimim kisitlayan tam hizmet islemleri veya miisterinin hizmet siirecinde
yiiklendigi rolii arttiran self—sérvis islemleri {izerine kurulabilir (Globerson ve Maggard,
1991). Bu durumda karsimuza, tam hizmet dagitimi ve self-servis hizmet dagitimu
olmak iizere iki dagitim yontemi ¢ikmaktadir (Walley ve Amin, 1994).
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2.1.1. Tam Hizmet Dagitimi

Yiksek miisteri temasi gerektiren tam hizmet dagitimi, miisterinin hizmet
stirecine katildig1 ve yiiz yiize hizmet karsilasmasmin meydana geldigi anda yapilan
dagitim seklidir. Miisterinin hizmet siirecine aktif olarak katilimin gergeklestigi ve
biiyiik bir boliimii 6n biiroda yerine getirilen hizmet tiirlerinde genellikle bu dagitim
sekli uygulanir. Misteri, bu tiir hizmetlerin iiretim asamasinda gorev almasina ve adeta
tiretim yardimcist haline gelmesine ragmen, hizmetin dagitimi asamasinda oynadig rol
olduk¢a kisitlidir (Bateson, 2002). Hizmet tiiriine gére degismekle birlikte, dagitim
sirasinda olusan is ylikiinlin biiyiik bir boliimii hizmet eleman1 ve genellikle kiigiik bir
bolimii migteri tarafindan paylasilir. Hizmet dagituminin paylasiminda etkili olan
miisteri temasimin diizeyidir. Miisteri temasinin diizeyi azaldik¢a, hizmet siirecinin daha
biiytk bir boliimii hizmet elemanlari tarafindan, 6n ve/veya arka biiroda
gerceklestirilmeye baglar. Bu durumda hizmet dagitiminda olugan is yiikiiniin
neredeyse tiimii hizmet elemanlar tarafindan tistlenilir (Globerson ve Maggard, 1991).
Dolayisiyla dagitim siirecinin nerede ise tamamini gergeklestiren hizmet elemanlarinin
gosterdikleri performans, hizmet kalitesini etkileyen en onemli faktér haline
gelmektedir (Dabholkar, Shepherd ve Thorpe, 2000; Schneider, Wite ve Paul, 1998).
Diger taraftan miigteri temas orani arttikga, miisterinin {iretim siirecinde oynadigt rol
artmakta ve bu roliin etkili bir sekilde yerine getirilmesi, hizmet dagitimini dogrudan
etkilemektedir (Bandy, 2003). Dolayisiyla kaliteli bir hizmet ¢iktisi, hizmet iiretim
stirecinde misterinin ve dagitim slirecinde hizmet elemanin, tizerlerine diigen rolleri en

iyi sekilde yerine getirmelerine baghdir.

2.1.2. Tam Hizmet Dagitiminda Kargilagilan Sorunlar

Yiiksek miisteri temas: gerektiren hizmetlerin dagitim: icin alternatifi
olmayan tam hizmet dagitimi, verdikleri hizmeti farklilastirarak rekabet avantaji
kazanmak isteyen hizmet firmalarinin benimsedigi bir dagitim yontemi haline gelmistir
(Chase, 1991). Tam hizmet dagitimin1 benimseyen firmalar, yiitksek miisteri temasi

yoluyla yaratacaklari uzun doénemli miisteri iligkilerini ve bu iligki neticesinde
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kazanilacak miisteri gliveninin maddi getirisini, bu temasin neden olabilecegi ekstra
maliyete ve hizmet siirecinde verimlilik kaybina tercih etmektedirler (Chase, 1981;
Gwinmer ve digerleri, 1998). Diger yandan tam hizmet dagitimi, beraberinde bazi
dagitim sorunlarim da getirmektedir. Tam hizmet dagitimi sirasinda dagitimi yapan
hizmet elemanin performansi, hizmet stirecine katilan miisterinin yaptig1 katkinin
kalitesi ve hizmet talebinde yasanabilecek dalgalanmalar, hizmet sisteminin verimliligi
ile dagitim sisteminin etkinligini 6nemli 6lgiide etkilemektedir (Baron ve Haris, 1996;
Berry, 1987; Csipak ve digerleri, 1995; Hartline ve Ferrel, 1996). Dolayis: ile tam
hizmet dagitim: sirasinda hizmet elemanindan, miisteriden ve talep dalgalanmasindan

kaynaklanan {i¢ 6nemli sorunla kargilagilir.

Tam hizmet dagitiminda gerceklesen hizmet karsilagmasi sirasinda hizmet
elemani, hizmet lretim siirecinin gerceklesmesine yardim eder, hizmeti miisteriye
ulastirir, miisterinin hos bir hizmet deneyimi gecirmesini saglar, hizmet hakkinda bilgi
verir, hizmet siparisini alir ve kasa islemlerini yliriitiir (Bierna ve Greenwald, 1997). Bu
kadar c¢ok gorev {stlenen hizmet elemaninin isindeﬁ tatmin olmasi, goérevlerini
yiiriitecek yeteneginin bulunmas: ve miisteri istekleri kargisinda esnek davranabilmesi,
hizmet dagitim stirecinin verimliliini ve hizmet ¢iktisimin kalitesini biiyiik 6lgtide
etkiler (Hartline ve Ferrell, 1996). Gorev. yapisimnin karmasiklifinin yarattiga rol
| belirsizligi ile bu belirsizlik sonucu olusabilecek is tathlinsizligini gidermek i¢in
y6netimin, hizmet elemaninin yiiklenecegi rolleri ayrintisi ile tanimlamasi, diizenlemesi,
beklenen rol davramslarini ger¢eklestirmedeki basarilarina gére hizmet elemanlarim
degerlendirmesi ve degerlendirmenin sonucuna goére odiillendirmesi gerekmektedir
(Singh, 1993). Diger taraftan, hizmet elemanin verimliligini arttirmak, is yiikii altinda
ezilmesini 6nlemek ve dagitim kalitesini arttirmak igin yOnetim tarafindan yapilmas:
gereken diizenlemelere ¢ogu kez 6nem verilmezken, yapilmaya c¢aligilan diizenlemeler
de ¢ogu kez calisanlar tarafindan, hizmeti yerine getirirken sahip olduklar1 yetenedi
kullanmalarini sinirladigi gerekgesiyle kabul edilmez (Bierna ve Greenwald,'1997). Bu
ylizden tam hizmet dafitimini benimseyen hizmet igletmelerinde, miisterinin algiladig
hizmet kalitesi lizerinde ¢ok biiyiik etkisi olan dagitim siirecinin verimliligini arttirmak
zordur (Johnston ve Heineke, 1998). Hizmet elemanin gérev tanimlamalari tam

anlamiyla yapilsa ve hizmet elemani, bu tanimlarin ¢izdigi prosediirleri harfiyen yerine
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getirmeye ¢aligsa bile sonugta bir insandir ve insan dogasim etkileyen birgok degiskenin
bulundugu bir ortamda goérev yaptigi i¢in, her zaman standart kalitede bir hizmet

dagitimin1 gerceklestirmesi zordur (Bitner, 1992).

Miisterinin hizmet slirecine katiliminin, hizmet sistemi lizerindeki etkilerinin
pozitif oldugunu savunanlar bulunmasina ragmen hatiri sayilir sayidaki aragtirmaci,
birbirinden farkli miisterilerin dnceden tahmin edilemeyen davraniglarinin belirsizlik
yarattigini, hizmet siirecinin kontroliinin bu belirsizlik nedeniyle gli¢lestigini,
prosediirleri takip etmekte zorlanan misteriler nedeniyle organizasyonun rutin ¢aligma
temposundan uzaklastigini, dolayisiyla hizmet sisteminin verimliliginin diistiigtinii ve
hizmet dagitim kalitesinin bozuldugunu iddia etmektedir (Bateson, 2002). Chase
(1991) yaptig1 ¢aligmada, hizmet stirecinin gergeklesmesi i¢in gerekli miisteri temasi
azaldikga, hizmet siirecindeki verimliligin arttigin1 ve hizmet dagitiminin daha etkin
hale geldigini, ¢linkii farkli miisterilerin dagitim sirasinda gosterdigi degisik tutum ve
davranuglara, hizmet elemanlarinin daha az maruz kaldigim belirtmistir. Bir hizmet
isletmesi ig¢in potansiyel isletim verimliligini, “POE = [ (I-Migsteri Temas
Zamany/Hizmetin Yaratum Zamany)” olarak ifade eden Chase’e (1981) gore, verimli ve
etkin bir hizmet siireci igin gerekli migteri temas miktarl, miisteri tarafindan
kabullenilebilecek minimum miktar1 gegmemelidir. Eddleston, Kidder ve Litzky’e
(2002) gore hizmetten belli bir siire yararlanan misteriler hizmet elemanindan, hizmet
dagitimi i¢in belirlenmis prosediirlerin digina ¢ikmasini talep etmekte ve bu talepleri
¢ofu zaman geri ¢eviremeyen hizmet elemanlari, 6rglitlin rutin isleyisini bozmaktadir.
Hizmet siirecine miisterinin hem iiretim ve hem de dagitim yardimcisi olarak gerekli
katkilar1 saglayabilmesi i¢in lizerine diigen rollerin agikg¢a belirtilmesi, roliinii gerektigi
gibi ifa edebilmesi igin egitilmesi, siirece katiliminin tesvik edilmesi ve hizmet dagitim
stirecinde iyi bir sekilde yonetilmesi gerekir (Bitner ve digerleri, 1997; Kellog,
Youngdahl ve Bowen, 1997). Gerektigi gibi bilgilendirilmeyen ve hizmet karsilagmas:
sirasinda iyl yonetilemeyen miigterinin yerine getirecegi rol, hizmet prosediirlerini
karsilamada yetersiz kalacak ve dafitim siireci gerektigi gibi ger¢eklestirilemeyecektir
(Kelley ve digerleri, 1990).
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Gerek miigteriden ve gerekse hizmet elemanindan kaynaklanan nedenlerle
tam hizmet dagitimini benimseyen hizmet isletmelerinde, dagitim siirecinin verimli ve
etkin gerceklestirilememesi, hizmet talebinin dalgali bir seyir izledigi dénemlerde,
firmanin kapasite planlamasi yapmasina izin vermez (Laing ve digerleri, 2002;
Parasuraman ve digerleri, 1985). Bunun sonucunda, hizmet talebinde meydana
gelebilecek bir artis karsisinda mevcut elemanlarini kullanan firmalar, talep artisina tam
olarak cevap veremezlerken, talebin diistiigii dSnemlerde bazi hizmet elemanlarinin atil
kalmasina katlanirlar (Bierna ve Greenwald, 1997). Talepteki ani dalgalanmalara isten
cikarmalar veya ise eleman almalarla kisa vadeli ¢6zlim {iretmeye galisan hizmet
firmalarinda, tecriibeli elemanlarin yitirilmesi veya yeni elemanlarin isi 6grenme
stiresine ihtiyag duymasi gibi nedenlerden dolayi, hizmet dagitimin siirecinde
verimsizlik ve miisteri tatminsizlii sorunlartyla karsilastiklarini arastirma sonuglart
gostermektedir (Haskett ve digerleri, 1994). Bu durumda hizmet firmalari, dagitim
stirecinin verimsiz olmasi nedeniyle oldukca maliyetli olan ve her zaman kaliteli bir
¢ikt1 ile sonuglanmayan hizmet dagitim stirecini benimsemis olmaktadirlar. Tam hizmet
dagitiminin neden oldugu bu olumsuzluklarin giderilmesi. ise self-servis hizmet dagitim

seceneklerinde yatmaktadir.

2.1.3.  Self-Servis Hizmet Dagitumi

Self-servis hizmet dagitimi, tam hizmet dagitimi benimsendigi igin yiiksek
miisteri temasi gerektiren hizmetlerin, diisik miisteri temasi gerektiren hizmetlere
cevrilmesi veya digsiik misteri temasi gerektiren hizmetlerin dafitim siirecinde
teknolojiden yararlanilarak, rriiisterinin hizmet stireci digina ¢ikartilmasi gibi iki farkli
bigimde uygulanabilir. Her iki self-servis hizmet tlirliniin hizmet firmalar1 tarafindan
benimsenmesindeki amag, tam hizmet dagitimimin neden oldugu verimlilik, etkililik,
kapasite planlamas: ve kalite kontrol problemlerinden kurtulmaktir (Walley ve Amin,
1994). Bir baska degisle hizmet firmalari, tam hizmet dagitiminda karsilasilan
problemlerin neden oldugu yiiksek dagitim maliyetlerinden, kapasite planlama
zorluklarindan ve degisken hizmet kalitesi diizeyinden kurtulmak icin bu dagitim tiiriinii
kullanmaktadirlar. Otomobilinin deposunu kendisi dolduran veya kafeteryadaki agik

biifeden kendi yemegini alip, masasina getiren miisterilerin yararlandiklan self-servis
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secenekleri teknoloji igermezken, Interneti kullanarak bir sanal magazadan aligveris
yapan veya ATM’yi kullanarak bir bankacilik islemini gergeklestiren miisteriler,
teknolojiye dayali self-servis sec¢eneklerini kullanmaktadir (Bobbitt ve Dabholkar,
2001). Meuter ve digerleri (2000) teknoloji icermeyen self;servis tiirlerini emek yogun
self-servis ve teknoloji aracilifiyla verilebilen tiirlerini ise teknoloji tabanli self-servis

olarak nitelemektedir.

Sekil 2.1.’de de goriilebilecegi gibi miisterinin fiziksel veya manevi varlifina
yonelen ve bu ylizden, hizmet siirecine miisterinin katilimini gerektiren saglik, kisisel
bakim, egitim ve eglence gibi hizmetler, self-servis dagitimma uygun degillerdir
(Chase, 1981; Lovelock, 1983).

Dagitimda Gereken
Temas Diizeyi

/iiksek Mﬁsterf»;fémési '

| Zaypflama Prograniert
dsletmeler Aras 0
ngtin Danssmagliklan .

cileFigin Sermiiietler

Sekil 2.1. Miisteri Temas Diizeyine Gore Hizmet Cesitleri

Kaynak: Bitner ve digerleri, 1997 ¢alismasindan uyarlanmistir.

Self-servis dagitimi, sadece hizmet dagitimi sirasinda miisterinin var

olmasini gerektiren, diigiik miigteri temasi ile dagitilabilen ve miigteri i¢in sadece hizmet
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ciktisinin nem kazandig1 hizmetlerde bagariyla uygulanabilir (Globerson ve Maggard,
1991; Lovelock, 1983; Walley ve Amin, 1994). Emek yogun self-servis secenekleri
miisterinin, hizmet verenle dogrudan temasimi gerektirirken, teknoloji tabanl
segenekler, dogrudan temasa olan ihtiyact ortadan kaldirmaktadir. Diger taraftan,
teknoloji tabanli veya emek yogun olsun, hizmetin mﬁéteri tarafindan yerine getirilen
kismim ifade eden oran, self-servis’te hi¢ bir zaman 100%’#i bulmaz ve miisteri ile
firma temas: tamamiyla ortadan kalkmaz. Globerson ve Maggard’a (1991) gore,
hizmetin biiyiik bir bsliimiiniin, hizmet elemanin yardimi olmadan ve dogrudan temasa
gerek duymadan ATM’ler vasitasi ile gerceklestirildigi bankacilik islemleri gibi ug
orneklerde bile, ATM’nin hizmete hazir tutulmas: igin firma ¢ahisanlarimn harcadig
abalar, hizmetin bir kismmin halen firma tarafindan tiretilmeye devam ettigini

gostermektedir.

2.1.3.1. Emek Yogun Self-Servis

Hizmet firmalar1 tarafindan emek yogun sélf-servis, hizmet liretim ve
dagitimi sirasinda misterinin stlenmis oldugu gorevlerin kapsamini genisleterek,
hizmet elemanina diisen gorev yiikiinii hafifletmek amaciyla uygulanmaktadir. Bu self-
servis tlirlinde miisteri temas diizeyi oldukga diisiiktiir ve hizmet siirecinin nerede ise
tamam1 miisteri tarafindan gergeklestirilmektedir (Globerson ve Maggard, 1991).
Ornegin; agik biifenin bulundugu bir restoranda, hizmet elemammn miidahalesi
olmadan sectigi yiyecekleri tabagina miisterinin kendisinin almasi ve masasina kadar
tagimasi, emek yogun self-servis uygulamasina bir 6rnektir. Dolayisiyla emek yogun
self-serviste miisteri, hizmetin tretim ve dagitim siirecinin 6nemli bir boliimiini tek
basina gerceklestirmekte ve hizmet elemam sadece sipariglerin alinmasi, kasa
islemlerinin yiirtittilmesi ve tiim faaliyetler arasinda koordinasyonun saglamasi gibi
gorevleri yerine getirmektedir (Globerson ve Maggard, 1991). Miisterinin hizmet
tiretim sitirecinde oynadifi rol genisletildigi i¢in hizmet siireci verimliliginin
etkilenecegi diistiniilebilir fakat aslinda miisteri temas diizeyi diistiigiinden, temel
hizmet tiretimine miisteri miidahalesi 6nlenmekte, hizmet elemanimn tistlendigi is yikii
hafiflemekte ve kaliteli hizmet {iretimi i¢in elemanlara gerekli zaman

saglanabilmektedir (Bateson, 1991, s.164; Chase, 1991). Chase’e (1991) goére emek



56

yogun self-servis, diisik miigteri temasiyla hizmet dagitim olanagi sagladifindan,
hizmet talebinin dalgali bir seyir izledigi zamanlarda firmanin, talebi kargilayabilecek
esneklige sahip olmasmni saglamakta ve hizmet eleman tarafindan yerine getirilen
gorevlerin miisteri tarafindan istlenilmesiyle, igletim maliyetlerinden tasarruf olanag:
yaratmaktadir.  Ayrica emek yogun self-servis, hizmet elemanin tutumundan
kaynaklanabilecek sorunlarin hizmet kalitesine etkisini minimize etme sansini hizmet
firmasina vermekte ve tiim miigterilerin aym kalite diizeyinde hizmet ¢iktisiyla

karsilagsmasini saglayarak, misteri tatminini attirmaktadir (Bateson, 2002).

2.1.3.2. Teknoloji Tabanh Self-Servis

Teknoloji araciligt ile gergeklestirilen hizmet karsilagmalari ve hizmet
dagitim siireci, hizmet firmalarn tarafindan her gegen giin artan oranda kabul
gdrmektedir. Hizmet dagitiminda kullanilan teknoloji “hard”, “soft” ve “hibrif” olmak
lizere lige ayrilir (Kelley, 1989). Hard teknolojiler, nceden hizmet eleman: tarafindan
yerine getirilen hizmet dagitim faaliyetlerini tek baslariha gergeklestirebilen araglarin
timiinii kapsarken soft teknolojiler, hizmet dagitim stirecini daha sistematik hale
getirmek i¢in uygulanabilecek yoOntemleri ve hibrit: teknolojiler, hard ile soft
teknolojilerin kombinasyonunu ifade etmektedir (Kelley, 1989). Hard teknolojiler,
hizmet pazarlamasi literatiiriinde Self—Servis Teknolojileri  (SST)  olarak
adlandirilmaktadir.  SST, hizmet elemanimmin dogrudan etkisi olmadan, miisterinin
hizmete ulagmasina olanak taniyan veya hizmeti meydana getirmesini saglayan her tiirlii
teknolojik araca verilen genel isimdir (Bitner, Ostrom ve Meuter, 2002; Meuter ve
digerleri, 2000; 2003). Miisteri ile hizmet firmasi, bu araglarin sahip olduklar1 ara
ylizde bulusurlar. Genis anlamda ara yliz, kullanici ile SST arasinda etkilesimi saglayan
donamm ve yazilim igeren bir kavramdir (Cotton, 1995, s.112). Ornegin; ticari amagh
bir web sitesine ulasan bir miisterinin ekranda karsisina gelen giris sayfas: bir ara
ylizdiir. SST’nin sahip oldugu ara yliz, tam hizmét dagitinu siirecinde var olan hizmet
elemani1 ve 6n biiro fiziksel ortaminin yerini almaktadir (Dabholkar, 1994). Meuter ve
digerleri (2000) SST’ leri, telefon tabanli ara ytizler / etkilesimli sesli cevap sistemleri,
Internet tabanli ara yiizler / dogrudan ¢evrimigi baglant1 gerektiren sistemler, etkilesimli
kiosklar ve video veya CD teknolojilerinden yararlanan ara ylizler olarak dort grupta

simflandirmaktadir (Meuter ve digerleri, 2000). Bu dort grupta smlﬂandmlan:SST
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tirlerini  kullanarak hizmet firmasi, On biiroda yliriittiigli dagitim faaliyetlerinde
otomasyona gitmektedir. Tablo 2.1.de goriilecegi gibi miisteri, hizmet firmasinn
belirledigi noktalardan veya kendi belirledigi bir noktadan SST’yi kullanip, hizmet
firmasinin sistemleriyle dogrudan veya dolayli kurdugu temas sonucu hizmeti meydana
getirmektedir (Dabholkar, 1994).

Tablo 2.1. Teknoloji Tabanli Self-Servis Tiirleri

Hizmet Dagitim Noktasmda 5 Miisterinin Sectigi Noktada
Milsteri hizmetin verildigi nokt id . .
hizrflete ulagmak igin SS%;,,I;? sz‘l)l/:n%; erve Miisteri teknolojiyi isten veya evden kullanarak
Kallanslan Ara Yiiz ’ hizmeti yerine getirir.
Kullamilan Ara Yii
Etkilesimli Kiosklar ulandan Ara Ytz o
Dogrudan ATM’ler. otomatik bilet makineleri Online Baglanti/ Internet ile Video / CD
Sistern kﬁtﬁphan,c den otomatik 6diing kitap’ alma, Intt?rne.t tizerinden alis veris, Televizyon yoluyla
Temasi elektronik tansiyon 8lgme makineleri, etkilesimli all§ veris, internet tizerinden
otomatik benzin pompalari, otomatik turizm rezervasyon, internet bankacilit yoluyla yapllan
bilgi bitrolan ve otomatik siipermarket finansal iglemler, internet yoluyla verilen uzaktan
Kesalart egitim, CD veya video kasede kaydedilmis egitim
proramlart i
Miisteri hizmetin verildigi noktaya gider ve
hizmete ulagmak i¢in otomatik telefon
S . ' Misteri otomasyon sistemini evden veya ig
Kullamlan Ara Yiiz yerinden arayarak hizmeti yerine getirir.
X Telefon tabanh ara yiizler / etkilesimli Kullanilan Ara Yiiz
Dolayl: i i
. Y cevap s‘ustemlerl. Telefon tabanh ara yiizler / etkilesimli cevap
Sistem Otellerin otomatik uyandirma servisleri, sistemleri
Temas: E?nmkk::ll:;s;Z%?j:g;ieﬁgggr‘;ﬁ& da Telefon bankacilig, bilet rezervasyon islemleri ve
kiitiiphane ;isteminden edinilen bilgi ve fast- otomatik tren Zagiegiys rotalcegeelel
food restoranlarin sagladig: drive-trough
hizmetleri

Kaynak: Dabholkar, 1994 ile Meuter ve digerleri, 2000 ¢alismalarindan uyarlanmigtir.

Teknoloji tabanli self-servis uygulamalarinda temel amag, bu ara ytzler
kullanilarak miigteri temasini ve bu temasin neden oldugu dagitim sorunlarini ortadan
kaldirmaktir. SST’leri kullanarak miisteriyi dagitim sistemi digina alan hizmet firmas,
miigterinin sebep oldugu belirsizliklerin, hizmet siirecinin rutin isleyisini engellemesinin
ve talep dalgalanmalarimin neden olabilecegi kapasite problemlerinin, misteriler
{izerinde yaratacagl olumsuz’ etkilerin 6niine gegme imkém kazanir (Kelley, 1989).
Ayrica miigteriyle ilgilenmesi i¢in saat ticreti 6dedigi hizmet elemaninin yerine, haftanin

yedi giinii {icretsiz ¢alisgan SST’yi koyarak dagitim maliyetlerini azaltir, kalite
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diizeyindeki dalgalanmalarin yarattifi misteri tatminsizliini, SST’nin sagladig
standart seviyedeki ¢iktilar sayesinde giderir ve ©nerdigi hizmetin, normal mesai

saatlerine bagli olmadan ulagilabilir olmasini saglar (Walley ve Amin, 1994).

Tiim hizmet tirleri self-servis uygulamalarina ve SST’ler vasitasi ile
dagitilmaya uygun degillerdir.  SST’lerin {izerine oturdugu bilgi ve ilétisim
teknolojilerinin olugturdugu platform, elektronik hale getirilmis hizmetin veya hizmet
hakkindaki bilginin taginmasina olanak tamir (Grénroos ve digerleri, 2000). Ozellikle
maddi degerler, yasal haklar ve gelecekte edinilecek soyut faydalar tizerinde
gerceklestirilen soyut faaliyetleri igeren bankacilik, muhasebecilik, yasal hizmetler,
brokerlik ve sigortacilik gibi hizmetler bilgi agirliklidir ve bu bilgi, elektronik formata
dontstiirtilerek SST’ler yardimiyla dagitilabilir (Dabholkar, 1994; Gronroos ve
digerleri, 2000; Kelley, 1989; Meuter ve digerleri, 2003). Ornegin; ATM’yi kullanarak
miigterinin hesabindan para aktarmas: veya telefon bankaciligini kullanarak hesap
bakiyesini &grenmesi, elektronik formata doniistiirlilmiis bilgi sayesinde miimkiin
olabilmektedir. O halde SST’ler yoluyla hizmet dagitimi igin ilk sart, dagitilacak

hizmet igeriginin bilgiden olusmasidir.

Teknoloji tabanli self-servis se¢eneginin kullanilabilmesi igin bir diger sart
ise Onerilen hizmet paketinin temel ve ¢evresel hizmetler olarak bilesenlerine
ayrilabilmesidir. Lovelock’a (1983) gore, sayet 6nerilen hizmet paketi temel hizmet ve
cevresel hizmetler olarak bilesenlerine ayrilabiliyorsa, temel hizmetin ve cevresel
hizmetlerin farkli yerlerde tretilip dagitilmalari s6z konusu olabilir. Hizmet paketi,
misterinin hizmet ihtiyacina cevap verecek temel hizmet ile temel hizmetin yerine
getirilmesini 6nemli Ol¢tide etkileyen yardimci hizmetler ve hizmet paketine deger
ekleyen destekleyici hizmetler gibi iki g¢evresel hizmet bileseninden olusmaktadir
(Gronroos ve digerleri, 2000). Ornegin; ulasim hizmeti bir hava yolu isletmesinin
Onerdigi temel hizmet, rezervasyon ile bagaj islemleri yardimci hizmetler ve ugus
sirasinda yapilan servisler ise destekleyici hizmetlerdir. Glinlimiizde hava yolu
isletmeleri sadece temel hizmetin yerine getirilmesini tistlenirken rezervasyon, ugus
bilgisi ve bilet satig gibi c¢evresel hizmetleri; seyahat acenteleri aracilifi ile

yiriitmektedirler (Lovelock, 1983). Hizmeti, rakip hizmetlerden farklilagtirmak igin
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Onerilen ve seyahat acenteleri vasitasi ile verilen gevresel hizmetlerin bazilari, drnekte
de gorildiigi gibi bilgi agirlikhidir ve bu yiizden SST’ler kullanilarak, temel hizmetin
tiretildigi yerden farkl yerlerde dagitilabilirler. Ornegin; bir havayolu miisterisi seyahat
acentesine gitmeden, telefonunu kullanarak veya Internet {izerinden acentenin web

sitesine erigerek rezervasyon yaptirabilir.

2.1.4. Internet’in Bir SST Olarak Hizmet Dagittmmda Kullamlmas:

Internet, 6zel organizasyonlar, telefon sirketleri ve hitkiimetler tarafindan
saglanan cesitli telefon ve veri hatlarini kullanarak birbirleri ile iletisim igerisinde olan
bilgisayarlarin olusturdugu, higbir organizasyonun sahipliinde veya kontrolii altinda
bulunmayan bir agdir (Clarck, 1997). Kiiresel tlgekte ¢oklu ortam platformu (World
Wide Web) olan bu ag tizerinde yer alan manyetik depolama birimlerine, dijital bilgiye
donistiriilmiis yazili metinler, resimler ve graﬁklérden olusan statik igerik ile sesler,
hareketli videolar ve animasyonlardan olugan dinamik igerikten olusan web siteleri,
konumlarini belirlemeye yarayan URL (Uniform Resource Locater) adresi verilerek
kaydedilir.  Kaydedilmis olan bu bilgi daha sonra, veri transferini diizenleyen
protokoller (IC/FTP) dahilinde, URL adresini dogru giren ve uygun bir tarayict kullanan
tim kullanicilarin paylagimina agilir (Clarck, 1997, Hoffman ve Novak, 1996).
 Giintimiizde web siteleri, statik ve dinamik igerigin timiiniin kullanllabiidigi
hipermedya ortamlar1 olarak adlandiriimaktadir. Bir web sitesi, HTML (Hypertext
Mark-Up Language) veya XML (Extensive Mark-Up Language) adi verilen diller
yardimiyla dijital ortama aktarilan ve tarayici (Browser) adi verilen programlari
kullanan kisisel bilgisayar (PC) tarafindan goriintiilenebilen web sayfalarindan
olusmaktadir (Pitt ve Berthon, 1999). Web sitelerinin ¢ogunun, uygun bir PC donanimi
ile yazilimu olan herkese agik olmasi, pek ¢ok bilgi kaynagina erigim imk&n tanimasi,
web sayfasi dizayn etmenin kolaylagsmasi, yeni gelistirilen Java veya Activitex gibi
uygulamalarla web ortamni son derece canli hale gelmesi ve Internet hizmeti veren
servis saglayicilarin, aranilan bilgiye hizli bir sekilde ulagilmasini saglayan arama
motorlarint  devreye sokmalart gibi nedenler, Internet’in genis kitleler tarafindan
kabullenilmesini hizlandirmustir (Kirgova, 2002, s.26; The Economist, 20013. Yapilan

aragtirmalara gére 1995 yilinda diinyada 26 milyon Internet kullanicist varken, 2002
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yilinda kullanici sayist 580 milyon kisiyi bulmus ve 2003 yili sonu itibari ile 682
milyon kisiyi gegmistir (Internet World Stats, 2004; Nua Internet Surveys, 2003).
Ayrica ‘Moore Yasasi’ adiyla literatiire gecen teoriye gére her 18 ile 24 ayda bir ikiye
katlanan bilgisayar islemci giicii, bilgisayar teknik donamiminin maliyetini %35
azaltmakta ve fiber optik teknolojinin kullanimu gibi iletisim altyapisindaki gelismeler,
diinya capindaki iletisim gliclinii her alti ayda bir arttirmakta oldugu i¢in bilisim
maliyeti diismekte ve Internet’in yayi1lma orani artmaktadir (Moore, 2001).

Diinya c¢apinda Internet kullaniminin hizla yayilmasi, bilisim maliyetlerinin
kademeli olarak diismesi, teknik agidan bir web sitesi olusturarak Internet’te yer
almanin  maliyetli olmamasi, sunulan {irlin veya hizmetin 6nemli” Olgilide
kisisellestirilmesine izin vermesi, gelisen Internet teknolojisinin, ¢oklu ortam
ozelliklerinin hepsinin birden aym sitede kullanimini miimkiin kilarak Internet’i bir
hipermedya ortamina g¢evirmesi, elektronik posta uygulamasi yoluyla ¢oklu iletisime
imkén vermesi, zaman kisitlamasi olmadan, farkli yerlerde olusmaya baslayan online
topluluklara erismeyi miimkiin hale getirmesi, isletmelerin aralarinda kurduklari
ittifaklar sonucu stok bulunmadan genis bir {irlin yelpazesi Onermelerini miimkiin
kilmas: gibi nedenler, beraberlerinde Internet’in ticari amagclar igin kullamlmasim
getirmis ve e-ticaret kavrami dogmustur (Hoffman ve Novak, 1996; Pitt, Berthon ve
Berthon, 1999; Williams ve digerleri, 2001). Internet lizerinden, isletmeler arasinda
(B2B), isletmelerle miigteriler arasinda (B2C) ve misteriler arasinda (C2C)
gergeklestirilen ekonomik degigimleri ifade eden e-ticaret, 1998 yilinda 43 milyar
dolarlik bir hacme sahipken, 2002 yilinda bu rakam 1.4 trilyon dolarin tizerinde
gerceklesmis ve yapilan tahminlere gore 2004 yili sonuna kadar 2.7 trilyon dolara
ulagmas: beklenmektedir (Nua Internet Surveys, 2004). E-ticaret kapsaminda, yar
sanal (Click and Mortars) ve sanal (Click and Clicks) olmak tizere iki yeni is modeli
ortaya ¢ikmistir. Yari sanal (Click and Mortars) isletmeler, geleneksel varliklarini
stirdlirmekle beraber insan kaynaklari yonetimi, halkla iligkiler, mugteri hizmetleri
yonetimi, pazarlama iletigimi, tedarik kaynaklarinin planlanmasi, satig islemleri veya
siparig takibi gibi faaliyetlerin bazilarim Internet sanal ortaminda yiiriitiirlerken, sanal
isletmeler (Click and Clicks), sayilan tiim isletme faaliyetlerini Internet tizerinden

yerine getirmektedir (Bakos, 1997). E-ticaret kapsaminda gelisen bu yeni e-ig

2
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modellerini kendilerine uyarlayan hizmet firmalari Internet’i, firma igerisinde
kurduklar yerel aglar (Intranet) ve firmaya disaridan kontrollii ulagima olanak taniyan
dis aglarla (Extranet) biitiinlestirerek, miisterinin firmaya dogrudan erisimini ve hizmeti
tek basina gergeklestirebilmesini saglamak amaciyla kullanmaktadirlar (Dabholkar,
1994; Kirgova, 2001, s.18). Hizmet firmalar i¢in bir SST déniisen Internet, yalnizca
dijital bilgi haline doniigtlirtilmii hizmeti misteriye ulagtiran bir dagitim aract degil,
ayn1 zamanda musteri iligkileri, tutundurma ile halkla iligkiler faaliyetlerinin
yiriitiildiigii bir iletigim ve firmayla misterileri arasindaki ekonomik degigimlerin
gergeklestirilmesine yardim eden bir islem araci haline gelmektedir (Prasad ve digerleri,
2001). Dagitim siirecinde Internet’in hizmet firmalarina sagladigi yararlar asagidaki

gibi siralanabilir.

e  Haftamun biitiin glinlerinde, glinlin her saatinde, diinyanin herhangi bir
yerinden ve imkani olan herkesin erigimine agik olan Internet, dagitim
zamani, dagitim noktasinin uzakligi ve firma ile aracilarin yerlesim yerleri
gibi dagitim sistemi {izerinde etkili olan kisitlar1 ortadan kaldirmakta ve
hizmetin ulagilabilirligini arttirmaktadir (Doherty, Chadwick ve Hart, 1999;
Quelch ve Klein, 1996; Subirana ve Carvajal,; 2000; Pitt ve Berthon, 1999;
Walley ve Amin, 1994; Rayport ve _Sviokla, 1995).

e Internet, aym anda birden fazla kiginin hizmetten yararlanabilmesine ve
hizmetin daha hizli dagitilabilmesine olanak sagladigi igin hizmet dagitim
sirecinin  verimliligini attirir.  Dagitim siirecinde meydana gelen bu
verimlilik artigt bayramlar, yilbaglar1 veya 6zel giinlerde yasanan {alep
dalgalanmalarinin, hizmet dagitim sistemi tizerinde yarattig1 olumsuz etkileri
azaltir (Bitner ve digerleri, 2002; Doherty ve digerleri, 1999; Subirana ve
Carvajal, 2000; Williams ve digerleri, 2001).

o Internet, hizmet dagitim sistemine getirmis oldugu otomasyon nedeniyle
hizmet dagitim siirecinde istihdam edilen icretli isgticline, satis karindan
belirli bir pay alan aracilara ve 6nemli miktarlarda sabit maliyet igeren
subeler ile magazalar gibi fiziksel dagitim merkezlerine olan ihtiyact ortadan

kaldirmaktadir. Dolayisiyla Internet, hizmet dagitim maliyetlerinden ciddi
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miktarlarda tasarruf edilmesini saglamaktadir (Baret, 1997; Bitner ve
digerleri, 2002; Doherty ve digerleri, 1999; Moon ve Frei, 2000).

Internet, bilisim maliyetlerini diisiirdiigii ve cografi simr gozetmeksizin
kaynak saglamay1 veya satis yapmay1 kolaylagtirdigy igin kiigik ve orta
Olgekli hizmet firmalarina, degisik pazar bodliimlerine ulasabilme olanag:
vermekte ve kiiresel ¢apta rekabet edebilme imkén1 saglamaktadir (Agarwal,
1999; Kshetri, 2001; Bitner ve digerleri, 2002; Subirana ve Carvajal, 2000;
Williams ve digerleri, 2001).

Internet, farkli firmalardan kaynak saglamay: veya farkli firmalarla
isbirligine gitmeyi kolaylastirdigindan, 6zellikle perakende ticaretle ugrasan
firmalarin, envanter bulundurma zorunlulugunu ortadan kaldirirken, sunmus
olduklar: {irlin ve hizmetlerin cesitliligini arttirmalarina yardim etmektedir
(Pitt ve Berthon, 1999; Rayport ve Sviokla, 1994).

Internet, hizmet hakkinda somut kanitlar verilememesi, hizmet kalitesinin
standartlastirilamamasi, hizmetin sc')nraki kullanimlar i¢in saklanamamasi ve
hizmetin verildigi yerde tiiketilme zorunlulugu gibi hizmetlerin kendilerine
has Szelliklerinden kaynaklanan pazarlama sorunlarinin ¢dziimiinde hizmet
firmalarina yardimer olmaktadir (Bitner, 2001; Cox ve Dale, 2001; Gadrey,
2000; Pitt ve Berthon, 1999).

Internet, hizmete ulagimda yer ile zaman yoniinden uygunluk yarars:
yaratt1g1, hizmet hakkinda detayli bilgiye ulagim imkém verdigi, hizmet
stirecinde miisteriye sinirsiz kontrol olanagi sagladigi, miisteri tarafindan
hizmetin biiylik olctide kisisellestirilmesine izin verdigi ve miisterinin
standart kalitede bir hizmet ciktis1 ile karsilasmasini garantiledigi i¢in
miigteri tatmin ve bagliiimn arttirilmasinda, hizmet firmalarinin
kullanabilecekleri etkili bir ara¢ haline gelmistir (Bitner ve digerleri, 2002;
Childers ve digerleri, 2001; Dabholkar, Bobbitt ve Lee, 2003; Harvey ve
Lefebure, 1997; Hoque ve Lohse, 1999; La ve Kandampully, 2002; Meuter
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ve digerleri, 2000; O’Neill, Wright ve Fitz, 2001; Szymanski ve Hise, 2000;
Wolfinbarger ve Gilly, 2002).

Internet’in hizmet dagitimi sirasinda firmaya saglamis oldugu yararlarin
yaninda bazi dezavantajlar1 da beraberinde getirdigi goriilmektedir. Hizmet dagitiminda
Internet’in kullanilmasi, 6zel hayatin mahremiyetinin korunmas ile hizmet giivenliginin
saglanmasi konularinda olusan miisteri endiselerini arttirmakta, kendi yerlerini
alabilecegi siiphesiyle firma caliganlari tarafindan Internet kabullenilmeyebilmekte ve
web sitesinde gerceklesen hizmet kargilagmasi sirasinda insan etkilesimi ortadan
kalktig1 icin bazt misteriler tarafindan Onerilen hizmet tercih edilmeyebilmektedir
(Bitner, 2001). Ayrica zayif Internet baglantisi gibi teknik problemler, kullanimi
zorlagtiran web sitesi dizayn sorunlari, hizmet farklilagtirmanin sanal ortamda giderek
gliclesmesi ve diislik giris engelleri nedeniyle sanal rekabetin giderek siddetlenmesi,
hizmet dagitiminda Internet’in kullamilmasimn yaratacagi diger sakincalar arasinda
sayilabilir (Doherty ve digerleri, 1999). Bu sakincalara ragmen hizmet firmalarn
arasinda bir SST olarak Internet’in kullanim gﬁn‘ gegtikge daha fazla kabul

goérmektedir.
2.2. E-Hizmetlerin Yapisal Ozellikleri

Internet’in bir SST olarak kullanilmasi ve Internet {izerinden hizmet
dagitiminin  gergeklestirilmesi sonucu elektronik hizmet (e-hizmet) kavrami ortaya
cikmisgtir. Bu baglamda e-hizmet, dogrudan hizmet elemaninin katilim: olmadan,
miisteri ile hizmet firmasinin sahip oldugu teknolojik altyapinin destekledigi web sitesi
arasindaki etkilesim sonucu gercgeklestirilen bir stirectir (Isoniemi ve Snellman, 2000).
E-ticaret kapsaminda geligen yeni is modellerinden birisini benimseyen biitiin
isletmelerin, Internet {izerinden pazarlama siirecinde yerine getirdikleri faaliyetlerde,
degisen oranlarda hizmet 63elerine rastlanir (Bitner, 2001). Diger taraftan Sekil 2.2.°de
goriildiigii gibi Internet tizerinden perakende ticaretle ugrasan firmalarmn faaliyetleri, hic
veya ¢ok az oranda hizmet 6gesi igerirken, e-hizmet istikametinde hareket edildikge,
faaliyetlerin igerdigi hizmet orani artmaktadir. O halde e-hizmet, Internet kullanilarak

sanal pazar ortaminda dagitimi yapilan ve ¢ok az hizmet 6gesi iceren salt {iriin satiglart
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ile hizmet anlagmasi gergevesinde {icretsiz olarak verilen saf hizmetler arasinda genis
bir yelpazeye yayilmig bulunun hizmet tlirlerinin tiimiinti kapsamaktadir (Voss, 2002).
Giinimiizde e-hizmet firmalar sanal operasyonlanril, stratejik amaglarina ulasmak igin
en uygun mekanizma olarak goriildiikleri, elektronik miisteri iligkileri y6netim

yazilimlarina (e-CRM) dayali olarak yiiriitiilmektedirler (Taylor ve Hunter, 2002).

E-Hizmet E-Ticaret

Saf Hizmet Bilgi Satislar: Deger Ekleyen Hizmet ve Uriin Uriin Satislan

Ucretsiz veya Hizmet Hizmet Satislar: Paketi Satiglar:
Anlagmas: Cercevesinde

Saglanan Hizmetler . ’ .

Veri Tabanlart On-line Seyahat PC Satiglan {nternet Uzerinden
Teknik Servis Tarafindan Acenteleri Satilan CD’ler
Bakimm Yapilan Bilgisayara
Hliskin Misteriye Verilen
Durum Raporu
7] Miisteri Iliskileri Yonetimi [ e

Sekil 2.2. E-Hizmetler ve E-Ticaret Kesigimi

Kaynak: Voss, 2002 ¢alismasindan uyarlanmigtir

Sekil 2.2.°de de goriildiigti gibi e-hizmetler, saf e-hizmet ve ticari e-
hizmetler olarak ikiye yarilmaktadir. Tek ortak noktalar1 mtisteri iligkileri yonetimi
olan bu iki e-hizmet tiliriinden saf e-hizmetler, ticari amag¢ giitmeksizin Internet
kullanicilarini bilgilendirme amacina yoéneliktirler ve bu ylizden site igerigi salt bilgiden

olugmaktadir (Surjadjaja, Ghosh ve Antony, 2003).

Sekil 2.3.’de de gorlilecegi gibi ticari e-hizmetler igerik (content), baglam
(context) ve alt yapi (infrastructure) bakimindan, geleneksel hizmetlerden son derece
farklidir ¢linkli geleneksel hizmetlerde ekonomik degisim konusu hizmetin kendisiyken

e-hizmette degisimin konusu hizmet hakkindaki bilgidir, ara yiiz olarak kullanilan
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fiziksel ortamin yerini bilgisayar ekraninda beliren web sitesi almigtir ve hizmeti yerine
getirmek i¢in gerekli olan hizmet elemanlari ile fiziksel kaynaklar, yerlerini hizh hizmet
saglayicilar (server), biiylik veri tabanlari ve biiyiik bsliimii teknik personelden olusan
e-hizmet altyapisina birakmistir (Dholakia ve Pandya, 2002; Raport ve Sviokla, 1994;
1995).

Misteriler Firm a Cahga nlar

Hizmet D tisfincesi

Hizme t Kargilag malar:

Stratejik I¢sel Pazarlama

Pozisyon Alma

Firma Yone ti mi

B2C veya
B2B Web
Sitesi

1
!
1
1
i
I
I
I
i
1
|
SanalKarstasmalar ‘I'
E-Als Veris ii} RE (SN

Pozisyon Alma E-Hizme t Al tyap s n

Yduet mi

Hrma Y8ne 6 mi

1 ;
i E-Hizmet Paleti
1

Sekil 2.3. Geleneksel Hizmet ve E-Hizmet
Kaynak: Dholakia ve Pandya, 2002 ile Groénroos ve digerleri, 2000 ¢aligmalarindan

uyarlanmisgtir.

Dolayisiyla e-hizmetler, e-hizmet paketi ve e-hizmet paketinde onerilen
hizmetlerin bagarili bir sekilde gerceklestirilebilmesi i¢in gerekli olan e-hizmet altyapisi
gibi birbirinin tamamlayicist olan iki ana pargadan. olugmaktadir (Dholakia ve Pandya,
2002; Gronroos ve digerleri, 2000; Lejeune ve Roehl, 2003; Plummer, 2000; Rist,
2001).
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2.2.1. E-Hizmet Paketi

E-hizmet paketi, web sitesi, temel hizmet, yardime1 hizmetler ile destekleyici
hizmetler gibi dort ana bilesenden olusan bir biitiindiir (Grénroos ve digerleri, 2000).
Sekil 2.4.’de de goriilecegi gibi geleneksel hizmet stirecinde hizmet eleman: tarafindan
yiiriitiilen gérevleri ve hizmetin gerceklestigi fiziksel ¢evrenin tasumasi gereken tlim
Ozellikleri biinyesinde toplayan web sitesi, ayn1 zamanda miisterinin hizmet
ihtiyaglarina cevap verecek ve tatminkdr bir hizmet deneyimi yagatacak kabiliyete sahip
olmalidir (Voss, 2002). Bu baglamda web sitesinin Sekil 2.4.’de gﬁrﬁlgn»hizmet
degisim siirecinin dort agamasin gergeklestirecek fonksiyonel yapi ve bu fonksiyonel
yapiy1 destekleyecek mimari yap1 goz Oniine alinarak dizayn edilmesi gerekir (Kim ve
Lee, 2002). «

“ Kisisellegtirme
iiveRazarhk .

 E-Hizmet Stirecinin Dort As

Sekil 2.4. E-Hizmet Degisim Stirecinin Asamalar1 ve Web Sitesi Mimarisi

Kaynak: Kim ve Lee, 2002 ¢aligmasindan uyarlanmigtir.

Sitenin fonksiyonel yapisi, degisim sitirecinde sirasinda glivenli 6deme
yontemlerinin miigteriye sunulmasi, miigterinin kolay arama yapabilmesine imkén

saglayan araglarin siteye yerlestirilmesi, siparis takip hizmetinin verilmesi veya islem
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sonunda fatura bilgilerinin miisteriye ulagtirilmasi gibi faaliyetlerin yerine getirilmesine
olanak tarur (van Riel, Liljander ve Jurrens, 2001). Fonksiyonel yapiy1 destekleyecek
ve bilgisayar ekraninda hos goriinen bir ortamda hizmetin sunumunu miimkiin kilacak
site mimari yapisi, miisterinin aradigi bilgiyi bulabilecegi zengin bir bilgi iceriginin
hazirlanmasi, sitedeki sayfalarin arka planlarinin organize edilmesi, kolay gezinim igin
site haritalarinin g¢ikartilmasi ve ¢ift yonlii iletisim imkénlariyla miisteri etkilesimini
gerceklestirilmesi gibi destekleyici hizmetlerle gliglendirilir (Kim ve Lee, 2002; van
Riel ve digerleri, 2001).

2.2.2. E-Hizmet Altyapis

Web sitesinin, hizmet slirecinin dort asamasimi etkili bir sekilde
gergeklestirebilecek fonksiyonelligi kazanmasi, e-hizmet sistemini olusturan altyapiyla
biitiinlestirilmesine baglidir (Dholakia ve Pandya, 2002). Sekil 2.5.’de goriilecegi gibi
e-hizmet sistemi altyapisi, firmamin kendisinin olusturabilecegi veya bir hizmet
saglayicidan kiralayabilecegi teknik altyap: (Hard Infrastfucture) ile insan altyapisindan
(Soft Infrastructure) meydana gelmektedir (Liejeune ve Roehl, 2003; Plummer, 2000;
Rist, 2001).

Teknik altyapi, hizmet saglayicilar (Servers), anabilgisayarlar (Mainframes),
hizmet saglayici baglantilar (DNS veya ASDN), web sitesi i¢in kiralanan domain veya
portal alanlari, web sitesi dizayni igin gerekli olan programlama dilleri (HTML, XML,
JAVA, FLASH), kurum i¢i bilgisayar ag1 (Intranet), bilgisayar donanimi ve yazilimu,
veri tabanlari, kurum disi1 baglantilar (Extranet veya Elektronik Veri Degisim
Sistemleri-EDI), kurum i¢i e-posta sistemleri, igletim sistemleri, karar destek sistemleri,
ybnetim bilgi sistemleri, uzman sistemleri ve st yonetim bilgi sistemlerinden
olugsmaktadir (Agres ve Edberg, 1997; Broadbent, Weill ve St. Clair, 1999; Huber,
1990; Maier, 1997; Plummer, 2000; Rist, 2001; Rockard, Earl ve Ross, 1996).
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Miigteriler
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Temsilcilert

Sekil 2.5. E-Hizmet Sistemi Altyapisi

Kaynak: Plummer, 2000 ve Rist, 2001 galigmalarindan uyarlanmistir.

Teknik altyapinin web sitesinin fonksiyonlarimi destekleyecek sekilde
caligmasini saglayan isletme takimi, teknik takim ve teknolojik destek takimlar ile bu
takimlarin yerine getirdikleri destek faaliyetleridir (Rist, 2001). Ornegin; web sitesinin
dizayni, sitenin glincellenmesi, miigterileri ¢ekecek Ozelliklerin eklenmesi, tedarik
zincirleriyle site arasinda entegrasyonun saglanmasi veya giivenli 6deme i¢in finansal
kuruluslarla linkler kurulmas: gibi faaliyetler, bu takimlar tarafindan yerine getirilen

destek faaliyetlerinden bir kagidir (Dholakia ve Pandya, 2002).

2.3. E-Hizmet Kalitesi

Geleneksel hizmetlerin bir alternatifi olarak pazara sunulan e-hizmetleri
geleneksel veya sanal rakiplerden farklilagtirmak ve miisteri baglihigi yaratmak igin
kullamilabilecek en 6nemli ara¢ hizmet kalitesidir. Aragtirma sonuglarma gére 2000
yilinda 19 milyar ve 2001 yilinda yaklasik 16 milyar dolarlik satis firsati, sadece kotii e-
hizmet kalitesi yiiziinden kaybedilmigtir (Madu ve Madu, 2002; Santos, 2003). Sanal

dlemde kaybedilen miisterinin yerine yenilerinin kazanilmasi ve elde tutulmast ise ¢ok
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zor ve pahalidir ¢iinkii Internet tizerinden verilen ¢ok sayida alternatif e-hizmet segenegi
bulunabilmekte ve miisteri tarafindan katlanilan Gnemli bir maliyet olmadif1 igin,
alternatifler denenerek elde edilecek faydalar kolayca karsilagtirilabilmektedir (Singh,
2002). Diger taraftan, sanal dlemdeki hizmet miisterilerinin e-hizmetle olan deneyimleri
giderek arttif1 ve hizmet kalitesine karg1 daha duyarl: hale geldikleri igin algilanan e-
hizmet kalitesini anlama hususunda e-hizmet saglayicilari, her gegen giin kendilerini
daha fazla baski altinda hissetmektedirler (Yoo ve Donthu, 2001). = Yapilan
aragtirmalarin  sonuglar1 gostermektedir ki, misteri tatmini ve e-hizmet baglilif
yaratarak sanal ortamdaki pazar payiu ve kérlilik diizeyini korumanin yolu e-hizmet
kalitesini iyilestirmekten gegmektedir (Reicheld ve Schefter, 2000; Srinivasan,
Anderson ve Ponnavolu, 2002; Zeithaml, 2002). Dolayisiyla, arastirmanin birinci
béliimiinde detayli bir gekilde tartigilan algilanan hizmet kalitesi, misteri tatmini,
miisteri memnuniyeti ve satin alma egilimleri arasindaki baglantinin, e-hizmetler iginde

gecerli oldugu kanitlanmaktadir.

Genel anlamda e-hizmet ile geleneksel hizmef, hizmetin {iretim ile dagitim
faaliyetlerini kapsayan birer siireci ifade ettikleri igin birbirine benzemektedirler
(Isoniemi ve Snellman, 2000). Diger yandan e-hizmet siireci, miisteri ile firma web
sitesi arasindaki etkilesimle ve miisterinin .yiiksek orandaki katilimiyla meydana
getirildiginden dolay: miisteri ile hizmet eleman: arasindaki kisisel etkilesime ve siurh
miisteri katilimina dayanan geleneksel hizmet siirecinden farklidir (Dabholkar, 1996).
Genel anlamda iki hizmet tiirli benzestigi igin hizmet siirecinin nasil gergeklestirildigini
ifade eden fonksiyonel kalite ile siire¢ sonunda ne gibi bir ¢iktiyla karsilasildigim ifade
eden teknik kalite e-hizmet i¢inde gegerlidir (Grénroos ve digerleri, 2000; Isoniemi ve
Snellman, 2000). Diger yandan e-hizmetler i¢in fonksiyonel ve teknik kalite yorumlar:
bir hayli farklidir. E-hizmetler igin fonksiyonel kalite, web sitesi ile yardimci
hizmetlerin uyum igerisinde ¢aligmasi saglanarak temel hizmetin nasil dagitildigini ve
teknik kalite, dagitim sonucu misterinin elde ettigi temel hizmet ile destekleyici
hizmetlerden olusan hizmet ¢iktisimn, yerine getirilmeye sdz verilen hizmet &nerisiyle

ne Olgtide ortiistiigiini ifade etmektedir (Grénroos ve digerleri, 2000).
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Sekil 2.6.’da goriildiigii gibi Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra (2000) ile
Zeithaml (2002) ¢aligmalan sonucunda 6nerdikleri e-hizmet kavramsal kalite modeli (e-
SERVQUAL), siireg ile ¢gikt1 kalitesini destekler niteliktedir ¢linkii modelde yer alan
dizayn ile iletisim farki stire¢ kalitesini ve basarim ile bilgi farki ise ¢ikt1 kalitesini
etkilemektedir. E-hizmet kalitesi igin firma ydnetiminin, miisterinin hizmet ihtiyaglarini
dogru olarak tespit etmesi, bu ihtiyaglar1 karsilayacak fonksiyonlara sahip bir web
sitesini dizayn etmesi, web sitesi dizayn gergekleri ¢ercevesinde basarilabilecek hizmet
dogrultusunda pazarlama cabalarini gergeklestirmesi ve pazarlama faaliyetleri sirasinda
soz verilen hizmetin yerine getirilmesini saglamasi gerekmektedir (Zeithaml ve
digerleri, 2000). Yonetimin bu dort konuda basarisiz olmasi, modelde belirtilen
farklarin dogmasina ve bu farklar yoluyla, miisterinin algilamis oldugu hizmet
kalitesinin dogrudan veya farklarin web sitesi dizaym ile pazarlanmasi tzerindeki

etkileri yliziinden dolayli olarak etkilenmesine neden olmaktadir (Zeithaml, 2002).

=

. Web Sifesinin - <=

i Pazarlanmasy

Sekil 2.6. E-SERVQUAL Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Zeithaml, 2002 ¢caligmasindan uyarlanmugtir.

Hizmet kalitesi literatiiriinde, e-SERVQUAL modelinde belirtilen farklarin
nasil kapatilabilecegine iligkin bir dizi aragtirma ile kargilasmak miimkiindtir. Ornegin;
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Taylor ve Hunter (2002) ¢aligmalarinda miisterinin e-hizmet ilgi alanlan ve ihtiyaglarini
anlayarak daha fazla miigteri degeri yaratma ve misterilerle uzun dénemli iliskileri
gelistirme amacmna hizmet eden e-CRM uygulamalarmin, bagarili bir e-hizmet
uygulamast i¢in bilgi farkini kapatmanin en uygun y6ntemi oldugunu belirtmektedirler.
Surjadjaja ve digerlerinin (2003) yaptiklar: hizmet firmalar tarafindan 6nem verilen e-
hizmet bagsar1 faktorleri hakkindaki arastirmalarinda, basarili bir e-hizmet uygulamasi
i¢in web sitesinin, kolay ulagilabilir olmasi, sunulan hizmet katalogunu icermesi, siparig
takibine imkéan tanimasi, giivenli 6deme yontemleri sunmasi, kolay gezintiye olanak
vermesi, 6deme yapilmadan 6nce satin alimdan vazgegme olanagi tanimast, teknik
yardim destegi saglamasi, hizmet hakkinda sik¢a sorulan sorulara yer vermesi,
kisisellestirmeye agik olmasi ve tartigma gruplam ile sohbet odalarimi igermesi
gerektigini vurgulamaktadir. Barua ve digerleri (2001) arastirmasi ise glivenilir. bir e-
hizmet saglamanin, e- hizmet basarisi i¢in en 6nemli faktdr oldugunu ve gﬁveﬁilirligin,
e-hizmet dizaym sirasinda firma igerisine ve pazarlama faaliyetleri sirasinda firma
disina yapilan iletisimin glivenilir, eksiksiz, anlagilabilir ve gilincel' olmasiyla
saglanabilecegini belirtmektedir.  Ayrica e-hizmet kalifesi, firma dis1 iletigimle s6z
verilen hizmetin eksiksiz bir sekilde yerine getirmesine, firma igerisindeki bilgi
sistemleri ve tedarik zinciriyle web sitesi entegrasyonun saglanmasina, sorunlarin
¢oziimiinde miisteriye yardimer olabilecek bir miisteri temsilcisiyle temas kurma firsati
verilmesine, hizmet basarisizligini telafi edecek alternatif segeneklerin miisteriye
sunulmasina, hizmetin basarisizligi durumunda para iadesi konusunda miisteriye garanti
verilmesine, aligveris islemi sirasinda giivenligin saglanmasina ve iglem sonrasi miisteri
bilgilerinin gizli tutulmasina baglidir (Song ve Zinkhan, 2003; Voss, 1999; Zeithaml ve
digerleri, 2000).

2.4. Algilanan E-Hizmet Kalitesi

Hizmet firmasinin pazarda bagarili olabilmesi, sundugu hizmetin kalitesinin
migterileri tarafindan nasil algilandifimi anlamasina baghidir ¢linkli  hizmetin
miikemmelligi hakkindaki kigisel yargilamaya dayali soyut bir kavram olan hizmet
kalitesi, imalat ¢iktilar1 gibi tiretim hattinin sonunda ve belirlenmis olan standartlar
dahilinde kalite kontroliine tabi tutulamaz (Oliver, 1997; Stone ve digerleri, 1997).
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Sekil 2.6.’da goriildigii gibi, miisterinin algiladigi e-hizmet kalitesinin anlagilmas1 ve
web sitesi dizaynt ile e-hizmet operasyonlarim iyilestirmek igin bu bilginin
kullanilmasi, e-hizmetlerin bagarisi igin de kritik bir 6neme sahiptir (Zeithaml ve
digerleri, 2000; Zeithaml, 2002).

Hizmet kalitesi literatlirlinde algilanan e-hizmet kalitesini agiklamaya
yonelik iki farkl yaklasim bulunmaktadir. Geleneksel hizmet kalitesi alaninda galisan
bir bolim aragtirmacinin ba$1m cektigi gelenekselci yaklasim, hizmet kalitesi
literatiirlinde yaygin olarak kullamilan Karsilanmama Paradigmas: ve SERVQUAL
modelinin, algilanan e-hizmet kalitesini agiklamak i¢in uyarlanabilecegini ileri
stirmektedir (Kaynama ve Black, 2000; Kittinger ve Lee, 1997; Li, Tan ve Xie, 2002;
Madu ve Madu, 2002;. Parasuraman ve Grewal, 2000; Voss, 2002). Gelenekselci
yaklasimin goriistine kars1 ¢ikan yenilik¢i yaklasim igerisinde yer alan arastirmacilar,
asagida belirtilen nedenlerden dolayi algilanan e-hizmet kalitesinin Kargilanmama
Paradigmas1 ve geleneksel hizmetler i¢in gelistirilmis olan SERVQUAL modelinin
uyarlamalar1 ile agiklanamayacagini ileri siirmektedirler (Cox ve Dale, 2001; Liu ve

digerleri, 2001; Loiacona, Watson ve Goodhue, 2000; Santos, 2003).

e Karsilanmama Paradigmasi kullanilarak algilanan e-hizmet kalitesinin,
miisterinin e-hizmet beklentileri ve algiladifi e-hizmet performansi
arasindaki fark olarak ifade edilmesi sorun yaratmaktadir.  Yapilan
aragtirmalar, e-hizmet kalite beklentileri yerine geleneksel veya benz%r e-
hizmet alternatifleri ile yaganan tecriibeler sonucu meydana gelen deneyime
dayali normlarin olustugunu gostermektedir (Szymanski ve Hise, 2000; van
Riel ve digerleri, 2001; Zeithaml ve digerleri, 2000). Birinci boliimde de
tartigildigy gibi Woodruff ve digerleri (1983) ile Cronin ve Taylor (1992)
calismalarinda, deneyime dayali normlarin bir karsilastirma standard: olarak
miisteri tarafindan tatmin algilamasinda kullamldig1 belirtmiglerdir.
Normatif ideal beklentilerin temelini olusturan deneyime dayali normlarin
algilanan e-hizmet kalitesini agiklamak igin kullémlmam, algilanan tatmin ve
algilanan kalite gibi iki farkli kavramun birbirine karigmasina neden

olacaktir. Bu durumda kalite ve tatmin algilamasi gibi iki farkli kavram
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agiklamak igin Parasuraman ve digerleri (1991) tarafindan ileri siirtilen,
kalite algilamasi sirasinda miisterinin normatif arzulanan beklenti standardini
kullandig1 konusundaki tezin gegerliligi ortadan kalkacaktir. Bu ylizden
Zeithaml ve digerleri (2000) caligmalarinda, miisterinin  kalite
deperlendirmesi sirasinda beklentilerin bir kargilastirma standardi olarak
énemli rol oynamadigini ve algilanan e-hizmet performans igerisine katilan
bu zayif beklentilerin miisteri tarafindan e-hizmet kalite beklentileri olarak

ifade edilemedigini vurgulamaktadirlar.

SERVQUAL modelinde 6ne siiriilen kalite boyutlarinin tutarsiz oldugu ve
SERVQUAL ol¢eginde geg;erlilik ile giivenirlilik sorunlariyla karsilasilidig,
yapilan aragtirmalar sonucunda ortaya ¢ikmistir (Babakus ve Boller, 1992;
Carman, 1990; Cronin ve Taylor, 1994; Peter ve digerleri, 1993; Teas,
1994). Pitt, Watson ve Kavan’in (1997) bilgi sistemleri tizerindeki ¢aligmasi
SERVQUAL modeli kalite boyutlarinin, algilanan e-hizmet kalitesini tam
olarak yakalayamadigini, duyarlilik ile fiziksel varliklar olarak ifade edilen

qr e

isteklilik, giivence ile duyarlilik boyutlarinn, benzer ctimlelerle ifade edilen
alt fakt6rleri arasinda olugan yﬁkselg korelasyon nedeniyle giivenirliliklerinin
oldukca diistiigiinii kanitlamaktadir. Parasuraman ve Grewal (2000) ile
Zeithaml ve digerleri (2000) galigmalarinda benzer sekilde SERVQUAL
modelinden tiiretilen modellerin, algilanan e-hizmet kalitesinin tim
boyutlarim yakalayamadigini ve modeller {izerinde ¢alisilmasi gerektigini
itiraf etmektedirler. Van Dyke, Kappelman ve Prybutok’un (1997) ¢alismasi
ise SERVQUAL ol¢egi kullanilarak e-hizmet kalitesinin Slglilemeyecegini,
clinkii 6lgekte kullanilan SERVQUAL Modelinin faktér yapisinin tutarsiz
oldugunu, beklenti standartlarinin belirlenmesinin gii¢ oldugunu, algilanan
performanstan daha yilksek olarak ifade edilme egiliminde olan miisteri
beklentilerinin, Sl¢egin gegerliligini etkiledigini ve §lgekte yer alan beklenti
ile performans boliimlerinin aym soru ciimlelerini igermesi sonucu, iki
bolimdeki kargilikli faktdrler arasinda olusan koreldsyonun, o&lgegin

glivenirliligini azalttigim vurgulamaktadir.
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Yukaridaki tartigmanin 15181 altinda, Karsilanmama Paradigmasinin,
algilanan e-hizmet kalitesine teorik bir temel olusturamayacagi ve bu kavramu
agiklamak icin SERVQUAL modelinin kullanilamayacag: agiktir. Algilanan e-hizmet
kalitesi kavramini daha iyi anlayabilmek ve uygun bir sekilde modelleyebilmek icin
Oncelikle agagida siralanan ve kavramin 6zelliklerini agiklayan literatiir bulgularina géz

atmak gerekmektedir.

e  O’Neill, Wright ve Fitz (2001) aragtirmas: e-hizmet miisterisinin kalite
algilamasini, gergeklesen e-hizmet performansimi dogrudan degerlendirerek
yaptigi1 ve Karsilanmama Paradigmasinda ifade edildigi gibi, e-hizmet
kalite beklentileri ile gergeklesen e-hizmet performansini karsilastirmadigim
kanitlamaktadir.  Bu durumda Cronin ve Taylor’un (1992; 1994)
caligmalarinda vurguladiklari gibi algilanan e-hizmet kalitesi bir tutumdur ve
bu tutum, Yetkinlik-Onem Tutum Modelinin 6ne stirdiigii gibi miisterinin
anlam yiikledigi ve 6nem verdigi e-hizmet performansimnin boyutlarim

dogrudan algilamasi sonucu olusmaktadir.

e  Dholakia ve Pandya (2002) ¢aligmalarmnda aigﬂanan e-hizmet kalitesinin,
Dabholkar ve digerleri (1996) ile Brady ve Cronin (2001) calismalarinda
bahsettikleri sekilde hiyerarsik bir yap: gosterdigini belirtmislerdir. Santos
(2003) c¢aligmast miisterinin gergeklestirmis oldugu e-hizmet Kkalite
algilamasimin, SERVQUAL modelinde iddia edildigi gibi tek bir diizeyde
yer alan kalite boyutlarini degerlendirerek degil, iki farkli diizeyde yer alan
ve alt diizeydeki oncii boyutlarin, iist diizeydeki ana kalite boyutlarimn
belirleyicileri oldugu hiyerarsik bir diizende gerceklestigini vurgulamaktadir.
Cok boyutlu ve ¢ok diizeyli olarak ifade edilen bu hiyerarsik yapi
Wolfinbarger ve Gilly’nin (2002) ‘.Com Q’ ve yine Wolﬁnbarge‘f ve
Gilly’nin (2003) ‘eTailQ’ algilanan kalite modellerinde de gﬁrﬁlmektedil:.

e  Geleneksel hizmetlerin alternatifi olarak Onerilen e-hizmet segeneklerinin
tercihinde, e-hizmet kullanimina kargi miisterinin genel tutumunun hayli
etkili oldugu kanitlanmistir (Dabholkar, 1996; Isoniemi ve Snellman, 2000;
Walker ve digerleri, 2002). Zeithaml ve digerleri (2000) caligmasi
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miisterinin e-hizmet kullanimina karsi olan genel tutumunun, algilanan e-
hizmet kalite boyutlarim dogrudan etkiledigini kamtlamaktadir. Ayrica e-
hizmet stireci, yiiksek oranda miisteri kattlmina ihtiyag duymaktadir ¢linkii
slire¢ bbyunca tamamlanmasi gereken gorevlerin bliylik bir boliimiind,
sadece teknolojiyle etkileserek musteri gergeklestirmektedir.  Yapilan
caligmalar miisterinin sahip oldugu karakteristik ozelliklerin, e-hizmet
secenefini  kullanma eZilimlerini ve algiladiklarn e-hizmet kalitesini
etkilediklerini gostermektedir (Dabholkar ve Bagozzi, 2000; Dabholkar,
1996; Fram ve Grady, 1997; Lockett ve Littler, 1997). Dabholkar (1996) ve
Dabholkar ve digerleri (2003) ¢alismalarinda belirttikleri gibi, algilanan e-
hizmet kalitesi tizerindeki etkileri nedeniyle bu faktorlerin incelenmesinde

yarar vardir.

Algilanan e-hizmet kalitesinin, e-hizmet kullanimina karsi misterinin genel
tutumunun tim ana ve alt kalite boyutlar: {izerindeki etkileri dikkate alinarak ifade
edilmesi gereklidir (Cox ve Dale, 2001; Dabholkar, 1'996; Liu ve digerleri, 2001;
Loiacona, Watson ve Goodhue, 2002; Santos, 2003; Wolfinbarger ve Gilly, 2003).
Ayrica kavrami tam olarak anlayabilmek igin misterinin karakteristik 6zelliklerinin,
algilanan e-hizmet kalitesi {lizerindeki etkilerini de dikkate almak gerekmektedir
(Dobholkar ve digerleri, 2003). Diger yandan algilanan e-hizmet kalitesini 6lgmek igin
bir 6l¢lim araci sunacak ve aym zamanda yukarida belirtilen bu dzellikleri kavrayacak,
tutarli bir algilanan e-hizmet kalite modeli heniiz gelistirilememistir (Wolﬁnl;arger ve
Gilly, 2003). Bu yiizden caligmanin geri kalan boliimtinde, literatiirdeki ¢aligmalarda
beliren algilanan e-hizmet kalitesi ana ve alt kalite boyutlarimi, miisterinin e-hizmet
kullanimina karsi tutumunun biiylk olglide sekillendirdigi alt kalite boyutlarim
degerlendirme kriterlerini ve son olarak, e-hizmet miisterisinin karakteristik

ozelliklerinin, algilanan e-hizmet kalitesi tizerindeki etkileri incelenecektir.

2.4.1. Algilanan E-Hizmet Kalitesi Ana ve Alt Kalite Boyutlar:

Algilanan e-hizmet kalitesi, web sitesi lizerinden onerilen hizmetin satin

alinmasi ve dagitilmas: islemlerinin, firma tarafindan ne 6Slglide verimli ve etkin bir
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bigimde gergeklestirdigi ile dagitim sonras: meydana gelen hizmet ¢iktisinin, n;e Olctide
hizmet istek ve ihtiyaglarini Karsiladiiun miigteri tarafindan degerlendirilmesidir
(Gronroos ve digerleri, 2000; Zeithaml ve digerleri, 2000). Genel anlamda geleneksel
hizmetler i¢in algilanan kalitenin iki temel boyutunu olusturan, hizmet stirecinin nasil
gerceklestirildigini ifade eden fonksiyonel kalite ile stire¢ sonunda ne gibi bir giktiyla
karsilagildifinu ifade eden teknik kalite, e-hizmetler i¢inde gegerlidir (Grénroos ve
digerleri, 2000; Isoniemi ve Snellman, 2000).  Bu noktadan hareketle, miigteri
tarafindan arzulanan hizmete ulagmay: saglayan web sitesinin dizayn kalitesi, web
sitesi dizayninda yer alan fonksiyonel 6zellikleri isler hale getirmek igin gerekli olan
sistem destegini ifade eden sistem kalitesi ve arzulanan hizmet ¢iktisinin elde edilmesi
anlamina gelen basarim Kalitesi, e-hizmet kalitesinin temelini olugturan ana boyutlar
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Liu ve Arnett, 2000; Liu ve digerleri, 2001; Rice, 1997;
Voss, 2000; Wolfinbarger ve Gilly, 2003). Diger yandan Voss (2000) ¢alismasinda, e-
hizmet Kkalitesinin tabanini olusturan bu {i¢ kalite boyutunun, miisteri hizmet
beklentilerini karsilamak i¢in gerekli oldugunu, fakat rekabet avantaji yaratmak igin
zayif kaldigini ifade etmektedir. Arastirmaciya gore sanal pazarda basarili olmak igin
bu kalite boyutlarimn gerceklestirilmesine ek olarak, miisteri merkezli bir hizmet
anlayisinin uygulanmast ve miisteri degeri yaratacak ek hizmetlerin verilmesi

gerekmektedir.

Geleneksel hizmet firmalarinin pazarda bagarili olmasi, firma karina pozitif
katki yapan ve bu yiizden stratejik bir 6neme sahip olan misterilerle, onlarin hizmet
ihtiyaglarini daha iyi anlayarak ve daha fazla misteri degeri yaratarak uzun dénemli
iligkiler gelistirmeye bagli oldugu, yapilan bilimsel ¢aligmalarda ifade edilmistir (Berry,
1995; Groénroos, 1996; Gummenson, 1994 b). Mﬁsteri tabanmin karli miisterilerden
olusan boliimiinii korumak amaciyla hizmet firmalarinin kullanabilecegi en uygun
yaklasim iligkisel pazarlama ve onun araglari olan CRM uygulamalaridir (McDougall
ve Levesque, 2000; Piercy, 2002; Storbocka ve digerleri, 1994; Webster, 1992).
Yapilan aragtirmalar e-CRM uygulamalarinin, e-hizmetin benimsemesinde kritik bir rol
oynadigim ve e-hizmet kalitesine pozitif katkida bulundugunu kamtladif igin bu
uygulamalarin kalitesini ifade eden miisteri iliskileri kalitesi, dérdiinct kalite bolvutu

olarak karsimiza gikmaktadir (Abels, White ve Hahn, 2002; Barnes, Dunne ve Glynn,
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2000; De Ruyter, Wetzels ve Kleijnen, 2001; Li, Tan ve Xie, 2002; Santos, 2003;
Taylor ve Hunter, 2002; Wolfinbarger ve Gilly, 2003; Zeithaml, 2002).

2.4.1.1. Web Sitesi Dizayn Kalitesi

Gerek firmalar ve gerekse arastirmacilar tarafindan web sitesi, elektronik
ticaretin kritik bir pargas: olarak goriilmiiy ve e-hizmet kalitesi alaninda yapilan
calismalarin bir bolimi, misterilerin algiladifi web sitesi dizayn kalitesi {izerinde
yogunlagsmustir (Loiacono ve digerleri, 2002). Bilgisayar kullanicisinin elektronik yolla
ulagabilecegi ¢oklu ortam araglar seti olan web sitesi, hizmet siirecinin
gerceklesmesinde biiylik rol oynayan hizmet elemaninin ve siirecin gergeklestirildigi
geleneksel ara yiiziin sanal ortamdaki karsiligidir (Clark, 1997). Hizmet elemam ve
hizmet ara yliziinlin yerini alan web sitesinin dizayn kalitesi, e-hizmet kalitesi
algllamasinda kritik bir 6neme sahiptir ¢linkii e-hizmet sfireci boyunca miigteri, web
sitesiyle birebir etkilesimde bulunmaktadir. Yoo ve Donthu (2001) ile ve Song ve
Zinkhan (2003) ¢alismalarinda algilanan web sitesi kaiitesiyle, miisterinin e-hizmeti
satin alma ve gelecek satin alimlarda e-hizmeti tercih etme davranis: arasinda giiglii bir
dogrusal iligkinin varlifini kanitlamuslardir. Literatiirdeki ¢alismalarda tam bir goriis
birligi olmamasina ragmen iyi dizayn edilmis bir web sitesinde, miisterinin algilamis
oldugu kalite boyutlar olarak kullamim kolayligi, anlasilabilirlik, etkilesim, site igerigi
ve site gorliiniim{i sik¢a tekrarlanmustir (Grénroos ve digerleri, 2000; Loiacona ve
digerleri, 2002; Song ve Zinkhan, 2003).

. Kullanim Kolayhg:: E-hizmet miisterilerine, site igerisinde gezinebilme
(Navigation), istedikleri bilgiyi elde etme ve anahtar kelime “yardlmlyla
arama yapabilme (Browsing) olanaf: saglayan web siteleri, bu rilﬁsteﬁler
tarafindan kolay kullanilabilir olarak degerlendirilmektedir (Santos, 2003).
E-hizmetler alaninda yapilan arastirma sonuglarmma goére, kolay
kullanilabilen ve kullanimi ¢abuk 6grenilen bir web sitesinin, miisterinin
algiladign web sitesi dizayn kalitesini, miisteri tatminini ve miisterinin
gelecekteki satin alma egilimlerini olumlu yoénde etkilemektedir (Childers
ve digerleri, 2001; Cox ve Dale, 2002; Hoffman ve Novak, 1996;
Szymanski ve Hise, 2000; Zeithaml, 2002).
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Anlasilabilirlik: E-hizmet sitesinin anlagilabilirligini, sitede kullanilan
yaz1 karakterlerinin kolay okunabilmesi, sitede yer alan metinlerin kolay
anlagilabilir olmasi, moéni listelerinde bulunan seceneklerin anlamli olmasi,
siteyi kullanmayr 6grenmenin kolay olmast ve site lizerinden
gerceklestirilen islemlerinde kolayca tecritbe kazanilmasi gibi faktorler
saglamaktadir.  E-hizmetler alaninda yapilan caligmalarin birgogunda
sayilan faktérlerin, algilanan e-hizmet kalitesini pozitif olarak etkiledikleri
ortaya ¢ikmugstir (Cox ve Dale, 2002; Hoque ve Lohse, 1999; Loiacona ve
digerleri, 2002; Muylle, Moenaert ve Despontin, 1999).

Etkilesim: Hizmet elemanmn es zamanli asistanligindan yoksun bir
ortamda gergeklesen e-hizmet siirecinde web sitesi, hizmet elemam
tarafindan geleneksel hizmetlerde gergeklestirilen tiim etkilesim gereklerini
yerine getirmek zorundadir. Bu baglamda e-hizmet sitesi, barindirdig:
iletisim imkéanlariyla miisterinin firmaya ulagabilmesini saglamali, hizmet
stirecinde verdigi kisa mesajlarla miisteriyi yonlendirmeli, &deme
yontemleri hakkinda bilgilendifmeli ve miigterinin, diger e-hizmet
miisterileriyle iletigim kurmasina yardimer olmalidir. Sayilan ozelliklerin,
bir e-hizmet web sitesinin dizayn Kkalitesini Onemli olgiide etkiledigi,
literatiirdeki caligmalarda alti ¢izilerek ifade edilmektedir (Grénroos ve
digerleri, 2000; Kim ve Lee, 2002; Li ve digerleri, 2002; Loiacono ve
digerleri, 2002; Novak ve digerleri, 2000; Santos, 2003; Song ve Zinkhan,
2003; Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

Site Icerigi: Bir e-hizmet web sitesini kullanmak i¢in miisterileri istekli
kilan faktérlerin basinda, sitenin saglamis oldugu bilgi igerifinin zengin
olmas ve sitede yer alan hizmetlerin gesitli olmas1 gelmektedir (Li, Tan ve
Xie, 2002; Montaya-Weiss ve digerleri, 2003). Yapilan arastirma sonuglari
gostermektedir ki kaliteli bilgi ve hizmet igerigi sunan bir e-hizmet web
sitesinde, bu faktorlere bagli olarak miigterinin algiladig: site dizayn kalitesi
de pozitif olarak ortaya ¢ikmaktadir (Cox ve Dale, 2002; Li ve digerleri,
2002; Liu ve Arnett, 2000).  Kaliteli bir bilgi icerigi sitede Onerilen
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hizmetlerin tiim  o6zellikleri, satig siirecinin prosediirleri, &deme
yontemlerinin detaylart ve dagitim siirecinin ayrintilart hakkinda miigterinin
tiim bilgi ihtiyacim kargilamalidir (Abels, 1999; Cox ve Dale, 2002; Li ve
digerleri, 2002; Liu ve Arnett, 2000). Ayrica yapilan arastirma sonuglarina
gore e-hizmet sitesinde migterilere Onerilen {irtin ve hizmet gesitlilig,
miisteriler tarafindan bir kalite gostergesi olarak algilanmaktadir (Abels,
White ve Hahn, 1997; Madu ve Madu, 2002; Yoo ve Donthu, 2001).

o Site Goriiniimii: E-hizmetler alaninda yapilan ¢alismalar profesyonel bir
sekilde organize edilmis, yaratict bir grafik dizayna sahip, goze hos gelen
renklerin kullamldigy, site igerisindeki her sayfada firma logosunun
bulundugu ve eglenceli animasyonlarla~mi‘1$teriye eglence saglayan bir site
griintimiiniin, web sitesi dizayn kalitesini arttirdigmi bildirmektedir (Cox
ve Dale, 2002; Hoque ve Lohse, 1999; Liu ve digerleri, 2001; Loiacona ve
digerleri, 2002; Madu ve Madu, 2002; Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

2.4.1.2. Sistem Kalitesi

Birgok calismada web sitesi dizayn kalitesi igerisinde degerlendirilen sistem
kalitesi, hizmet saglayan firmanin yararlandigi teknolojik donammindan biiyiik Slgiide
etkilendigi i¢in bu arastirmada ayr bir kalite boyutu olarak ele alinacaktir. Sistem
kalitesi, e-hizmet teknik altyapisun kendisinden beklenen gorevleri gerektigi gibi
yerine getirmesi olarak tammlanabilir.  Algilanan e-hizmet Kkalitesiyle ilgili
arastirmalarda sistem kalitesi, site giivenliginin saglanmasi, miisteri bilgilerinin
gizliliginin korunmasi, web sitesinin ulagilabilir olmas1, miigteri isteklerine izl cevap
vermesi ve degisim siirecinde esneklik saplamasi gibi kalite faktorleriyle ifade
edilmistir (Liu ve digerleri, 2001; Song ve Zinkhan, 2003; Zeithaml ve digerleri, 2000).

o Giivenlik ve Gizlilik: E-hizmet uygulamalarimn basarisit etkileyen en
onemli iki kalite faktdrli, degisim islemi sirasinda e-hizmet - sitesinde
giivenligin saglanmasi ve miigteri tarafindan saglanan kisisel bilgilerin gizli
tutulmasidir.  Birgok aragtirmada e-hizmet miisterisinin, bu iki kalite

faktoriini tek bir faktor gibi algiladig: ifade edilmektedir (Hoffman, Novak
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ve Peralta, 1999; Montaya-Weiss, Voss ve Grewal, 2003; Santos, 2003;
Song ve Zinkhan, 2003; Zeitham] ve digerleri, 2000). '

° Ulasilabilirlik: E-hizmet  segeneklerinin  insanlar  tarafindan
benimsenmesinin altinda yatan en 6nemli faktériin, bu segeneklerin hizmete
ulagmay1 yere, zamana ve mekéna bagl olmaktan kurtarmasi oldugu sikca

tekrarlanmugtir (ABels ve digerleri, 2002; Meuter ve digerleri, 2000).

° Reaksiyon Zamant: Birgok arastirmada e-hizmetin verildigi web sitesinin,
misterinin kisisel bilgisayarmna (PC) hizli yiiklenmesi ve islem isteklerine
hizli cevap vermesini ifade eden reaksiyon zamani, algilanan e-hizmet
kalitesinin 6nemli bir boyutunu olusturdugu belirtilmistir (Cox ve Dale,
2002; Dabholkar, 1996, Loiacona ve digerleri, 2002; Santos, 2003;
Zeithaml, 2002).

° Esneklik: Siparis verme ile 6deme siireci esnasinda sistemin, miisteriden
gelebilecek siparis veya 6deme iptallerini geréeklestirebihnesi ve teknolojik
altyapidaki aksamalardan kaynaklanan hatalar1 hizli bir sekilde tamir
edebilmesi olarak tamimlanabilecek esneklik, e-hizmet kalitesini etkileyen
Onemli faktérlerden birisidir (Meuter ve digerleri, 2000; Song ve Zinkhan,
2003; Zeithaml ve digerleri, 2000).

2.4.1.3. Basarim Kalitesi

Bagarim kalitesi, Gronroos (1984) tarafindan teknik kalite ve Parasuraman
ve digerleri (1988) tarafindan ¢ikti kalitesi olarak ifade edilen algilanan hizmet kalitesi
boyutunun, e-hizmetlerdeki karsilifi olarak diigiiniilebilir. Dolayisiyla Reicheld ve
Sésser (1990) tarafindan, s6z verilen hizmetin ilk 'defada ve hatasiz yerine getirilmesi
olarak yapilan teknik kalite tanimini, basarim kalitesi i¢inde kullanabiliriz. Diger
yandan, e-hizmet ile geleneksel hizmetler arasindaki farkliliktan dolayr e-hizmet
basariminin ne anlama geldigi tizerinde, bu alanda ¢alisan arastirmacilar arasinda tam
bir goriis birligi bulunmamaktadir. Song ve Zinkhan’a (2003) gore e-hizmet bagarimi,

firma tarafindan Onerilen hizmet icin siparisin alinmasi ile hizmetin dagitimi
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tamamlanincaya kadar web sitesinin, kendisinden beklenen gorevleri eksiksiz yerine
getirmesi iken, Gronroos ve digerleri (2000) tarafindan, web sitesi lizerinden 6nerilen
temel hizmetin, bu hizmetten yararlanan miisterinin ihtiyacini karsilama derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Her iki goriisii de dogru kabul eden Wolfinbarger ve Gilly’e (2003)
gbre basarim kalitesi, web sitesinin siparis ve 6deme islemlerinde hata yapmamast,
hizmet hakkinda verilen sozlerin tutulmas: ve Hizmet basarisizlif1i nedeniyle para
iadelerinin sorunsuzca halledilmesi gibi boyutlardan olugmaktadir. Birgok arastirmada,
giivenirlilik ve yeterlilik gibi kalite boyutlariyla ifade edilen bagarim kalitesi, algilanan
e-hizmet kalitesinin temel boyutlarindan birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Novak,
Hoffman ve Yung, 2000; Song ve Zinkhan, 2003; Santos, 2003; Voss, 2000;
Wolfinbarger ve Gilly, 2003; Zeithaml ve digerleri, 2000). ”

o  Online islemlerde Dogruluk: Algilanan e-hizmet kalitesi alaninda yapilan
aragtirma sonuglarina goére kaliteli bir e-hizmet uygulamasindan beklenen
faktorler, web sitesi lizerinden gergeklestirilen islemlerin  dogru
sonuglandirilmas: ve faturalamanin dogru bir sekilde yapilmasidir (Liu ve

digerleri, 2001; Meuter ve digerleri, 2000; Santos, 2003)

*  Soz Verilen Niteliklere Uygunluk: Hizmet ¢iktisinin firma tarafindan séz
verilen hizmet &zelliklerine uygun olmasinin  misterinin = kalite
degerlendirmelerini etkileyen 6nemli bir faktor oldugu, geleneksel hizmetler
hakkinda yapilan arastirmalarla kanitlanmis bir gercektir (Gronroos, 1984;
1998; Parasuraman ve digerleri, 1985; 1988; 1991). Benzer sekilde e-hizmet
stireci sonunda misteriye dagitimu yapilan hizmet ¢iktisinin, firma tareifmdan
sOz verilen hizmet 6zelliklerine uygun olmasi ve dagitim sartnamelerine
uygun olarak misteriye ulastirilmasi, e-hizmet kalitesini degerlendirirken
miisterinin kullandifi onemli bir kriterlerdir (Abels ve digerleri, 1997;
Gronroos ve digerleri, 2000; Kaynama ve Black, 2000; Madu ve Madu,
2002; Santos, 2003; Zeithaml ve digerleri, 2000).

o iade Islemlerinde Basitlik: Ozellikle perakende ticaret igin tasarlanmis e-is
uygulamalarinda, algilanan dnemli kalite boyutu olarak ortaya ¢ikan, tirtin ve

para iade islemlerinin basitligi, e-hizmetler i¢in para iade islemlerinde
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basitlik olarak uyarlanabilir. Wolfinbarger ve Gilly (2003) arastirmasi, web
sitesi {izerinden pazarlanan iriin veya hizmetlerin jade edilebilmesi i¢in
gerekli diizenlemelerin sitede mevcut olmasinin ve iade islemlerinin hizl bir
sekilde tamamlanmasinin, miigterinin algilamis oldugu basarim kalitesini

arttirdigini kanitlamaktadir.

2.4.1.4.  Miisteri Iliskileri Kalitesi

Meydana getirilen kaliteli bir hizmet ¢iktisinin, her zaman miisteri tatmini ve
dolaystyla miisteri bagliligiyla sonuglanacagini diigtinmek son derece yanlis bir kanidir.
Yapilan aragtirmalar gostermektedir ki, kaliteli hizmet saglamak ve miigteri tatmin
diizeyini yiikseltmek, miisteri tabanii ve karlilik diizeyini korumak i¢in onemli fakat
yeterli olamayan iki faktdrdiir. Samlanin aksine, miisteri baghlifini yaratan sadece
hizmet kalitesi ve miisteri tatmini olmayabilir. Rosen ve Suprenanat (1998)
calismalarinda belirttikleri gibi miigterinin hizmet firmasini kullanmaya devam etmesini
saglayan faktorler igerisinde yapilmig olan dénemlik s6zlesmeler, geriye iadesi olmayan
ddenmis depozitolar, iginde bulunulan sosyal ‘grup tiyelerinin etkileri ve cografi kisitlar
nedeniyle bagka hizmet saglayiciya ulagamama bulunabilir. Belirtilen bu ekonomik,
yasal, sosyal ve cografi baglar nedeniyle miisteri, hizmet kalite diizeyinden tatmin
olmasa bile hizmeti kullanmaya devam edecektir. Diger taraftan miisteri, bahsedilen
baglarin etkisi azaldifinda firmay: birakma egilimi gosterecektir ve bu ylizden hizmet
firmalari, miisteri baghligi yerine miisteri adanmighgi (customer commintment)
yaratmaya c¢aligmalidirlar (Liljander ve Strandvik, 1995; Reicheld, 1993; Storbocka ve
digerleri, 1994). Arastirma sonuglarina gére miisteri adanmishgi ve gelecek yillardaki
satis firsatlari, firmanin misterileriyle kuracagi uzun soluklu iligkilere, yani miisteri
iligkileri kalitesine bagh gozilkmektedir (Gutek, Groth ve Cherry, 2002; Crosby ve
Evans, 1990). Her miisteriyle iliski kurmanin gereksiz ve pahali bir uygulama oldugunu
belirten arastirmacilara gore Miisteri lligkileri Yénetimi (CRM), miigteri tabanmin
diizenli kar saglayan boliimiiniin tanimlanmasi, hizmet ihtiyaglarinin anlagilmasi, bu
ihtiyaglara goére bigimlendirilmis hizmetin sunulmasi, degisen ihtiyaglarmi aninda

yakalamak i¢in etkilesimde bulunulmasi ve bu yolla yaratilan miisteri degerinin, uzun



83

doénemli iligkileri gelistirmek igin kullamlmasidir (Peppers ve Rogers, 1998; Peppers,

Rogers ve Dorf, 1999; Pine, Peppers ve Rogers, 1995).

Mugteri iligkileri kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve tatmini de iceren daha
yiiksek diizeyde bir kaliteyi ifade etmesine ragmen, algilanan hizmet kalitesinin énemli
bir pargasi olan stire¢ kalitesi, uzun dénemli miisteri iliskileri olusturmann tek yoludur
ve bu yiizden, algilanan hizmet kalitesi ile misteri iligkileri kalitesi, birbirlerinden farkl:
olarak ele alinabilecek kavramlar degildir (Gronroos, 1996; Gummenson, 1994 b;
Liljander ve Strandvik, 1993; Storbocka ve digerleri, 1994; Tokat, 2002, s.144).
Hizmetten yaralanilan zaman stireci igerisinde gelisen miisteri iliskileri Kkalitesi,
geleneksel  algilanan  kalite  modellerinin  igerdigi  kalite  boyutlariyla
yakalanamamaktadir.  Ornegin; miisteriyi tanima, farkli miisterilerin ihtiyaclarini
anlama, bu ihtiyaglara uygun miisteri degeri 6nerme, karsilikli etkilesim yoluyla gi"}ven
olusturma, yardimci olmak icin isteklilik gdsterme ve stirekli iletisimle miisteriyi
aligveris igin motive etme gibi miisteri iliskileri kalitesini belirleyen faktérler, algilanan
hizmet kalitesi modelleri igerisinde birer hizmet kalite boyutu olarak
degerlendirilmemistir (Rosen ve Suprenant; 1998). E-hizmetler alaminda yapilan
calismalarda, miisteri hizmetleri, kisiye 6zel farklilagtirma ve sik kullanim avantajlari
gibi kalite boyutlaniyla ifade edilen miisteri iligkileri kalitesi, algilanan e-hizmet kalite
faktorii olarak degerlendirilmelidir (Barnes, Dunne ve Glynn, 2000; De Ruyter, Wetzels
ve Kleijnen, 2001; Santos, 2003; Taylor ve Hunter, 2002; Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

e  Miisteri Hizmetleri: Hizmet elemamimin gergek zamanli asistanligindan
yoksun bir ortamda gerceklesen e-hizmet siirecinde miisterinin isteklerini
almak, sikayetlerini dinlemek, sorularint cevaplamak ve sorunlarina
coztimler bulmak icin kesintisiz miisteri hizmetinin saglanmasi, sﬁrecin
basaris1 i¢in en Onemli faktorlerden bir tanesidir (Cox ve Dale, 2002;
Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

o  Kisiye Ozel Farkhlastirma: Miisterilerle uzun donemli iliskiler kurmak ve
bu iligkileri korumak igin gerekli olan CRM uygulamasinin basarisi, farkls
misterilerin hizmet beklentilerini tamimlamak ve bu beklentilere uygun

olarak verilen hizmeti farklilagtirmak gibi iki 6nemli fakttriin {izerine
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oturmaktadir (Peppers ve digerleri, 1999). Bir¢ok arastirmada ifade edildigi
gibi Internet lizerinden yapilan aligverislerde, kullanmakta olduklart web
sitesini kendi ihtiyaglar1 dogrultusunda farklilagtirabilme imkénina sahip
olan miisterilerin, gelecekteki aligverisleri igin tekrar aymi siteyi tercih
etmektedir (Srinivasan, Anderson ve Ponnavolu, 2002; Wolfinbarger ve
Gilly, 2003; Zeithaml ve digerleri, 2000).

e  Sik Kullamm Avantajlari: E-hizmet firmalarinin miisterilerini, hizmetin
verildigi site igin tarama yapmalarini, site icerisinde gezinmelerini,
pazarlama aragtirmalarina katilmalarimi ve hizmetten yararlanmaya devam
etmelerini saglamak i¢in Odiillendirerek motive etmeleri, sanal pazarda en
sik rastlanilan stratejilerden bir tanesidir. Cox ve Dale (2002) ile Santos
(2003) arastirmalari, Onerilen e-hizmeti daha sik kullanmalart igin
miisterilerini motive etmek amaciyla e-hizmet firmalar tarafindan kullanilan
Odiillendirme programlarimin, miigteri tarafindan aranmilan bir kalite

gostergesi oldugunu ortaya koymaktadir.

2.4.2. Teknolojik Yenilikler ve E-Hizmetlere Kars: Miisteri Tutumu

Bircok durumda e-hizmet, gelencksel hizmetin bir alternatifi olarak
onerilmekte ve e-hizmet kullanimi, miisterinin iki hizmet tiirii arasinda yapmis oldugu
secim sonucunda gerceklesmektedir. E-hizmet, teknoloji tabanli bir self-servis secenegi
oldugu i¢in e-hizmet miisterisinin teknolojiye karsi genel tutumunu anlamak 6nemlidir.
Literatiirde var olan Makul Davranis Tutum Teorisi (Theory of Reasoned Action)
kullanilarak Davis, Bagozzi ve Warshaw (1989) tarafindan gelistirilmis olan Teknoloji
Kabul Modeli, insanlarin teknolojik bir yeniligi nasil degerlendirdiklerini ve
kullanmaya karar verdiklerini agiklamakta kullanilan bir tutum modelidir. Diger
taraftan, e-hizmet kullamimini agiklamak igin sadece miisterinin teknolojik bir yeniligi
kabullenme stirecini anlamak yeterli degildir. = Miisterinin, teknolojik yenilik
kullanilarak dagitimi yapilan hizmet alternatifini tercih etmesinin altinda yatan
nedenleri bulmak da gereklidir ¢linkii teknolojik bir yeniligi kullanim ile e-hizmeti

benimseme davranisi arasinda biiyik fark vardir (Dabholkar, 1996; Isoniemi ve
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Snellman, 2000; Walker ve digerleri, 2002). E-hizmet alternatifini kullanma davramsi,
teknolojik yenilige kargi miigterinin genel tutumu kadar hizmetin sagladifi mukayeseli
avantaj, miisterinin arzuladig1 kontrol miktari, kullanimindan dolay: duyulacak keyif ve
miisterinin algilamig oldugu risk gibi faktorlerin dikkate alinmasim gerektirir. Sayilan
faktorlerin, miisterinin algilamig oldugu e-hizmet kalite boyutlarini bigimlendirdigi
arastirmalar sonucu kamitlanmig ve birgok e-hizmet kalite modelinde yer alan kalite
boyutlar1 bu faktérlerden tiiretilmigtir (Loiacona ve digerleri, 2002; Zeithaml ve
digerleri, 2000).

2.4.2.1. Teknolojik Yeniligi Karsi Tutum ve Yeniligi Kabullenme

Teknoloji Kabul Modelinin temeli Makul Davranig Tutum Teorisine
dayanmaktadir. Bu teoriye gore inang, tutum, davramigsal egilim ve gergek davranis
arasinda kuvvetli baglar vardir. Meydana getirilecek davranisla alakali inanglar, kisinin
o davranmisa karsi tutumunu olugturmakta ve daha sonra, olusan bu tutum ile yakin
cevreden edinilmis olan davranmig hakkindaki gﬁrﬁsléri iceren siibjektif normlar
birleserek kisinin davranigsal egilimini gekillendirmektedir. Modele gore mﬁstefimn
davranigsal egilimleri, onun gergek davraniginin belirleyicileridir. Bu noktadan yola
cikan Davis ve digerleri (1989) ¢aligmalarinda, kisinin teknolojiye kars1 olan tutumunun
altinda arzulanan islemi gergeklestirmek igin teknolojinin kullamsli ve kullaniminin
kolay oldugu yoniindeki iki inancimn yattigi ifade etmiglerdir. Herhangi bir
teknolojik yeniligi kullamsgli bulan insanlar, bu yeniligi kullanarak is performanslarint
arttirabileceklerine inanmaktadirlar ve bu inanglari, aymi teknolojik yeniligin kolay
kullanilabilir oldugu yolundaki inanglarindan daha kuvvetlidir. Loaciona ve digerleri
(2002) ile Zeithaml ve digerleri (2000) aragtirmalari, e-hizmetin kullamim kolayliina
sahip ve kullamish oldupu yolundaki Miisteri inanglarnin, onlarm e-hizmet kalite

degerlendirmelerini dogrudan etkileyen iki faktdr oldugunu kanitlamaktadir.

Hizmet stireci boyunca dogrudan etkilesimde bulunulan ve e-hizmetin
goriilebilen teknolojik boliimiint temsil eden web sitesinin algilanan dizayn kalitesi,
barindirdigs fonksiyonel 6zelliklerinin saglamus oldugu kullanim kolaylig1 ve site genel

yapisiin ~ katkida  bulundugu  kullamighiik  kriterlerinin - miigteri  tarafindan
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degerlendirilmesiyle meydana gelmektedir (Loaciona ve digerleri, 2002). Dabholkar ve
digerleri (1996) ile Brady ve Cronin (2001) ¢caligmalarinda, algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarina miisterilerin anlam yiikleyebilmelerinin, bazi kriterleri baz alarak onlar
degerlendirmelerine bagli oldugunu bildirmislerdir. Ornegin; Brady ve Cronin (2001)
caligmalarinda degerlendirme kriteri olarak miusterinin, pek ¢ok modelde dnemli birer
algilanan kalite boyutu olarak kullanilan giivenirlik, isteklilik ve duyarlilik faktérlerini
kullanarak, hizmet kalitesi alt boyutlarmi degerlendirdigini ifade etmektedirler.
Dabholkar ve digerleri (1996) c¢aligmasi da benzer sekilde, algilanan hizmet kalitesi
boyutlarinin sekillenmesinde biiytik etkisi olan ve bu yiizden algilanan hizmet
kalitesinin belirleyicileri sayilabilecek degerlendirme kriteﬂerinin, hizmet miisterisi
tarafindan kullanildigini kanitlamaktadir. O halde, web sitesi dizayn kalitesi hakkinda
miisteri algilamasim1 dogrudan etkiledigi bilinen kullamm kolayligi ve kullamslilik
inanclari, algilanan web sitesi dizayn kalitesi alt faktorleri igin birer degerlendirme

kriterine donlismektedir.

24.2.1.1. Kullanim Kolayhg

Algilanan e-hizmet kalitesiyle ilgili yapilan bircok arastirmada, sitenin
kullanim kolayligi sagladigi yolundaki genel inancin, web sitesi dizayn kalitesinin
algilanmas1 Uzerindeki etkisinin dogrudan oldugu ifade edilmis ve algilanan bir e-
hizmet kalite boyutu olarak degerlendirilmistir. Diger taraftan Loaciona ve digerleri
(2002) aragtirmalarinda belirttikleri gibi kullamim kolayligi konusundaki miisterinin
inanci, ayni zamanda algilanan web sitesi dizayn kalitesi iizerinde anlagilabilirlik kalite
boyutu iizerinden dolayli olarak etkide bulunmaktadir. Bu durumda Brady ve Cronin
(2000) ¢alismalarinda ifade ettikleri gibi kullanim kolaylhigi, anlagilabilirlik alt kalite
boyutunu degerlendirmek igin kullamilan bir degerlendirme kriteri durumuna
dénﬁsmekte ve anlagilabilirlik boyutuna miisterinin yiikledigi anlam ‘Kolay
Anlagilabilirlik’ halini almaktadir.  Oregin; anlasilabilirlik boyutunu olusturan
faktorlerden birisi olan site sayfalarinda bulunan metinlerin okunabilir olmasi, miisteri

tarafindan metinlerin kolay okunabilir olmasi olarak degerlendirilmektedir.
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2.4.2.1.2, Kullanishlik

Insanlarin teknolojik bir yeniligi kullanmakla meydana gelecek performans
artiginin, hedefledikleri amaglara ulasmada ne 6l¢tide yardimer olacagi konusundaki
inanclarini ifade eden kullamighilik, bu teknolojik yeniligin insanlar tarafindan
kabullenilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Kullaniglilik ve kullanim kolaylig
arasinda kuvvetli bir iligki vardir ve kullanim kolaylifi konusundaki inancin
olusumunda, kullanim kolaylig1 saglayan teknolojik 6zellikler katkida bulunmaktadir.
Kim ve Lee (2002) ¢aligmalarinda, ticari bir web sitesini kolay kullanilabilir yapan
fonksiyonel ozelliklerin aym zamanda siteden saglanan bilgi igeriginden, iletisim
araglarindan ve sitenin diger yapisal Ozelliklerinden miisterinin zahmetsizce
yararlanmasimi  saglayarak, sitenin kullanighiligini  arttirdifimi  sGylemektedirler.
Loaciona ve digerleri (2002) arastirmasi, web sitesinin kullanighligi konusundaki
miisteri inanglarimin, site dizaynmmn kalitesini olusturan etkilesim ve site igerigi
boyutlarini  degerlendirirken, bir degerlendirme kriteri olarak kullanildigim

gostermektedir.

2.4.2.2. E-Hizmet Alternatifine Karst Tutum ve E-Hizmeti

Kabullenme

E-hizmet alternatifinin benimsenmesinde teknolojiye karsi miisterinin genel
tutumunu anlamak Snemlidir fakat yeterli degildir, ¢linkii e-hizmetin benimsenmesi
stirecinde miisteriyi motive eden faktorler, yalnizca e-hizmet hakkinda miigterinin sahip
oldugu kullanim kolayligi ve kullanislilik inanglariyla agiklanamaz. Miigterinin e-
hizmet alternatifini segme ve benimseme davranigina genis bir bakis agis1 saglamak i¢in
tiiketici davraniglari literatiirtinii sekillendiren iki temel goriis olan pozitivizm (Pozitivist
Approach) ve Sembolizm (Non-Pozitivist Approach) igerisindeki temel akimlari
incelemek gereklidir (Pachauri, 2002). Pozitivizm gergevesinde gelisen akimlar,
tiiketici davraniginin rasyonel temellere oturdugunu ve tilketicinin, yapacag tiikketimden
dolayr elde edecegi yararlari tiim yonleriyle degerlendirerek kararini verdigini
savunmaktadir, Tiiketimin sembolik anlamma vurgu yapan Sembolizm’i olusturan
temel akimlar ise, yasayacag tikketim deneyiminin kendi i¢ diinyasina (self-symbolizm)

ve iginde yasadifi sosyal diinyaya (social-symbolizm) yapacagi katkilari
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degerlendirdikten sonra tiiketicinin, tiiketim davramigimi gergeklestirdigini iddia
etmektedir (Firat, Dholakia ve Venkatesh, 1995).

Pozitivizmin yararci gériisene gore birer problem ¢6ziicii olan miisterileri e-
hizmet alternatifini kullanmaya iten temel neden, yapacaklar aligverisi en az ekonomik
ve psikolojik kayipla gergeklestirmek istemeleridir. Dolayisiyla ticari bir web sitesini
aligveris amaglar igin kullanan bir migterinin bu davramiginin altinda yatan en 6nemli
motivasyon faktorli, algilamis oldugu rahatlikdir (Perceived Convenience) (Babin,
Darden ve Griffen, 1994; Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1992). Miisterinin algilams
oldugu rahatlik yararsim etkileyen faktorler ise, bir 6nceki baglik altinda tartisilan,
sitenin kullanim kolayligr ve kullamgliligidir, Ticari bir web sitesinin kullanim
kolaylig1, miisteri tarafindan giidiilen amaca kolay ulasmay1 sagladig: icin ekonomik
kazang saglamaktayken sitenin kullamslihigi, bu amaca ulagmak i¢in harcanan biligsel
cabayl minimize ederek psikolojik kayiplari 6nlemektedir. Diger taraftan, algilamig
oldugu rahatlik yararsina ek olarak miigteri, tam bir yarar-maliyet analizi yapabilmek
icin e-hizmetin kullanuminda algilamis oldugu riskin ne diizeyde oldugunu ve hizmet
kullaniminda ne miktarda kontrolii elinde tutmak istedigini de hesaba katmaktadir.
Dolayisiyla e-hizmetin kullaniminda algilanan risk ve arzulanan kontrol, miisterinin e-

hizmeti benimsemesinde 6nemli rol oynayan iki faktordiir.

Sembolizm’in 6nemli bir par¢asi olan Hedonizm, satin alim igin tiim
miisterileri motive eden en 6nemli faktoriin elde edilecek yararn maksimize etmek
olmadigini, aksine bazi miisterilerin aligveris sirasinda duyduklari haz ve eBlence
nedeniyle satin alimi gergeklestirdigini iddia etmektedir. Childers ve digerleri (2001)
ve Dabholkar ve digerleri (2003) aragtirmalarinin sonuglari, e-hizmet siireci sirasinda
miisterinin algilamis oldugu keyfin (enjoyment), miisterinin bu hizmet alternatifini
tercih kararinda 6nemli rol oynadigini ispatlamaktadir. Loaciona ve digerleri (2002) ile
Zeithaml ve digerleri (2000) aragtirmalar ise algilanan risk, arzulanan kontrol ve keyif
faktorlerinin tglinin  de algilanan e-hizmet kalitesi boyutlarii etkiledigini

gostermektedir.
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2.4.2.2.1. Algillanan Risk

Hizmet satin alim, risk iceren bir davranisidir ¢linkii hizmetlerin kendilerine
has 6zellikleri, satin alimdan 6nce incelenebilmelerini imkansiz kilmakta, hizmet siireci
sonunda elde edilecek hizmet ¢iktisimi tahmin etmeyi gliglestirmekte ve gecmis
deneyimler veya yakin ¢evresinin goriisleri dogrultusunda bir fikir edinilen hizmet
stireci icin Onceden O6deme yapilmasim gerekmektedir (Mitra ve digerleri, 1999).
Hizmet tiiriine gére misterinin satin alimda algilamis oldugu muhtemel kayiplara,
hizmet silirecinin bekledigi gibi gerceklesmemesini, hizmet siirecinde yerine getirilen
faaliyetlerin sagligimi tehdit etmesini ve hizmet siirecinde tstlendigi rolii geregi gibi
yerine getirememekten dolay: toplum igerisinde duyulabilecek utanci &rnek olarak
verebiliriz. Hizmet siirecinde muhtemelen karsilagilabilecek finansal, performans,
fiziksel, sosyal ve psikolojik risklerin, miisterinin hizmeti satin alim stirecini 6nemli

olgtide etkiledigi, yapilan aragtirmalar sonucu kanitlanmistir.

Insanlar aras1 yliz yiize etkilesimin olmadi@1 sanal ortamda gergeklesen e-
hizmet karsilagmas: sirasinda miisterinin algilamus oldugu risk, geleneksel hizmetlere
oranla daha yiiksektir ve e-hizmet satin alim kararini :biiyiik Olgiide etkilemektedir
(Hoffman ve digerleri, 1999). E-ticaretle ugrasan sitelerde miisterinin algilamis oldugu
risk, online islemler sirasinda dgiincii paﬁiler» tarafindan izlenme, siteye giris
parolalarinin ¢alinmasi ve verilen ddeme bilgileri ile kisisel bilgilerin ele gegirilmesi
kaygilarim iceren online islem riskleri ile site {izerinde rekldmi yapilan iriin veya
hizmetlerin, satin alinan tirlin veya hizmetlerden farkli olmasinin yarattig: riskler olmak
lizere ikiye ayrilir (Jarvenpaa, Trackinsky ve Vitale, 2000). Featherman ve Paviou
(2003) arastirmasinin sonuglarmna gore online islem riskleri, musteriler tarafindan e-
hizmetin saglandigi sitenin performansiyla iliskili olarak goriilmekte ve sitenin kullanim
amaglarina hizmet etmemesi olarak ifade edilmektedir. Algilanan riski azaltmak i¢in e-
hizmet saglayicilarinin kolay ulagilabilen, isteklere hizli cevap veren, miisteriyi
gerektigi gibi bilgilendiren, miigteri bilgilerini koruyabilen ve site giivenligini tam
olarak saglayan bir sistem inga ederek miisteri glivenini kazanmalari gerekmektedir
(Abels ve digerleri, 1997; Kettinger ve Lee, 1997; Madu ve Madu, 2002; Singham,
1998; Voss, 2002). Dolayisiyla algillanan sistem kalitesini degerlendirmek igin

miisterinin kullandig1 kriter giivendir ve giiven kriteriyle ifade edilen algilanan risk
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faktorii, sistem kalitesi {izerinden algilanan e-hizmet kalitesini etkilemektedir (Abels ve

digerleri, 1997).

Cok genis bir kavram olan miigteri giivenini kazanmak sadece giivenlik ve
gizlilik agisindan miigteri endigelerini giderecek bir sistem yaratmakla degil aym
zamanda onun kigisel isteklerine aninda cevap vermekle ve yardim etmek igin istekli
olmakla saglamr. Hoffman ve digerleri (1999) arastirmasina gore e-hizmetlerde miigteri
glivenini saglamak i¢in miisteri iligkileri kapsaminda verilen hizmetlerde istekli
olunmalidir. Bu durumda, miigteri iligkileri kalitesi igin miisterinin kullandid:
degerlendirme kriteri istekliliktir. Miisterinin edindigi hizmet ¢iktistyla, site tizerinden
yerine getirilmesine s6z verilen hizmet arasindaki fark dogrudan ¢ikti kalitesini veya e-
hizmetlerdeki karsilifi olan basarim kalitesini ifade etmektedir (Grénroos ve digerleri,
2000). Gerek geleneksel hizmetlerde gikt1 kalitesi ve gerekse e-hizmetlerde bagarim
kalitesi olarak adlandirilan kalite boyutunu hizmet miisterisinin gtivenirlik kriteriyle
degerlendirdigi arastirmalarla kanitlanmistir (Grénroos, 1998; Parasuraman ve digerleri,
1991; Wolfinbarger ve Gilly, 2003). Sonug olarak e-hizmet kalitesini degerlendirme
siirecinde miisteri, hizmet sistemine duydugu giiveni, hizmet vermek igin gosterilen
istekliligi ve hizmetin giivenirliliini, algilamis oldugu e-hizmet alt kalite boyutlarin
degerlendirmek i¢in birer kriter olarak kullanmaktadir (Ahn, Park ve Lee, 2001).

2.42.2.2. Arzulanan Kontrol

Ajzen’in (1991) Planlanmig Davranig Teorisinde (Theory of Planned
Behavior) ifade ettigi gibi, gergeklestirilecek bir davramis lizerinde saglanabilecek
kisisel kontrol, o davramiga kargt insanlarin egilimini ve davramg fiilen
gerceklestirmelerini onemli derecede etkilemektedir.  Ornegin; insanlarnn, kendi
istekleri dogrultusunda saglarini bigimlendiren berberi, kendi stilini migteriye dikta
ettirmeye kalkan bir diger berbere tercih etmeleri. Insanlarin satin alim davramslar ile
{irin ve ma@aza tercilerini, ama¢ giidimlii bir davramg olarak géren Bagozzi ve
Warshaw’a (1992) gére miisteri, bu davrams siirecinin biitiinii tizerinde kontrole sahip
olmak istemektedir. Bir¢ok geleneksel hizmet igin gegerli olan yiiz ylize hizmet

karsilagmasi sirasinda da miigteri, kontrolii elinde tutmay: ve bu yolla kendi istegine en
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uygun hizmet ¢iktisin1 elde etmek ister. O’Connor ve Siomkos (1994) arastirmasi,
hizmet karsilagmasi sirasinda misterinin algilamis oldugu kontrol miktarinin, algilanan
hizmet kalitesini ve miisterinin tatmin duygusunu etkiledigini ¢iinkii hizmet elemam ve
ara yliziin fiziksel ortamina gosterilecek duygusal ve davramgsal tepkinin, algilanan

kontrol tarafindan bi¢imlendirildigini ifade etmektedir.

Yiiz yize etkilesimin olmadig1 sanal ortamda da algilanan kontrol 6nemlidir
ve insanlarin ticari bir web sitesi i¢in kullanim kararini vermelerinde 6nemli rol
oynamaktadir (Taylor ve Todd, 1995). Zeithaml ve digerleri (2000) arastirmasinda e-
hizmet miigterinin hizmet siirecinde elinde bulundurdugu kontrol miktarini, hizmet
stirecinde gosterilen isteklilik, hizmet siirecinin esnekligi ve hizmetin giivenirliligi gibi
algilanan e-hizmet kalite boyutlarini degerlendirerek algiladigi sonucuna variimustir.
Bir¢ok ¢alismada algilanan kalite faktorii olarak belirlenen isteklilik ve giivenirlik, daha
6nce de belirtildigi tizere, algilanan miisteri iligkileri ve bagarum kalitesi alt boyutlarint
degerlendirmede kullanilan birer kriterdir. Hizmet siirecinin esnekligi ise sistem kalitesi
icerisinde degerlendirilmis bir alt kalite boyutudur ve.mﬁsterinin algilamis oldugu

kontrol bu boyut tizerinden sistem kalitesini etkilemektedir.

2.4.2.2.3. Keyif Alma

Insanlar, sadece elde edecekleri yararlari arttirma amaciyla degil, bu
davranistan keyif aldiklar1 i¢in de alig veris yapmay: tercih etmektedir. Elde edilecek
keyfin motive ettigi bu davramis bigimi literatiirde Hedonic davrams olarak
adlandirilmakta ve gilindelik hayatin sikintilarindan kagis yollar1 arayan gliniimiiz
insaninda siklikla gézlemlenmektedir (Childers ve: digerleri, 2001; Song ve Zinkhan,
2003). Bu kagislar icin genellikle radyo ve televizyon gibi geleneksel medyayi kullanan
insanlar, son yillarda Internet’i tercih etmeye baglamislardir. Insanlarin teknoloji
kabuliinii bilyiik 6l¢tide etkiledigi kanitlanan keyif alma faktoriiniin, ticari amaglt web
sitelerinin kabultiinde de 6nemli rol oynadif: ispatlanmistir (Babin ve digerleri, 1994,

Davis ve digerleri, 1992; Igbaria, Parasuraman ve Baroudi, 1996).

S
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Aligveris deneyimi sirasinda yaganan eglence, heyecan ve oyun oynama
duygusu gibi fakt6rlerin bir bilesimi olan keyif alma, aligveris davranisini
gerceklestirmeden dolayr miisterinin duydugu hognutluk derecesini ifade etmektedir.
Sayilan faktorleri eglence boyutu altinda toplayan Chen ve Wells (1999) arastirmasina
gbre insanlan ticari bir web sitesini kullanmaya iten temel faktor, miisteriye eglenceli
gelen site atmosferidir ve bu atmosfer, gérsel olarak hog goriinen, asiriya kagmadan
carpict grafiklerin kullanildigy, yaraticiligin 6n plana ¢iktif1, animasyonlarla aligverisi
eglenceli hale getiren ve satin alinacak {irtinti biitiin agilardan inceleme imkani vererek
heyecan yaratan bir dizaynla bagarilabilir. Eglenceyi ¢nemli bir algilanan e-hizmet
kalite boyutu olarak goren Loaciona ve digerleri (2002) ile Chen ve Wells (1999)
arastirmalarinda, e-hizmet kullanimi sirasinda kullaniciya keyif veren faktorleri sitenin
gorselligi, site dizaymnda goriilen yaraticilik ve sitenin duygusal yaklagimi gibi iig
kalite alt boyutu altinda toplamiglardir. Yukarida siralanan ¢aligmalarin sonuglan
gostermektedir ki, miisterinin aligveris sirasinda duymus oldugu keyif, web sitesi dizayn
kalitesini olusturan site gorimiiyle yakindan ilgilidir ve site gOriiniimini
degerlendirmek i¢in Loaciona ve digerleri (2002) arastirmasmda belirttigi gorsellik,

yaraticilik ve duygusal yaklasim, degerlendirme kriterleri olarak kullamlmalidir.

2.4.3. Miisteri Karakteristigi ve Algilanan E-Hizmet Kalitesi

Miisterileri birbirlerinden farkli kilan 6zelliklerin, algilanan hizmet kalitesi
tizerinde etkili olabilecegi ve yapilacak ¢alismalarda bu Ozelliklerin gdz Oniinde
bulundurulmas1 gerektigi hususuna birgok arastirmaci tarafindan bildirilmi§tir (Bitner,
1992; 2001; Bitner ve digerleri, 1997; Parasuraman ve digerleri, 1988). Diger taraftan,
miisterilerin sahip olduklar1 ve onlar1 birbirlerinden farkli kilan demografik, psikografik
ve kisilik ozellikleriyle, genel tutumlar ve davramglarin, miisterinin algiladigi hizmet
kalitesi {izerindeki etkileri aragtirilmamistir (Anselmsson, 2001, s.120). Dabholkar,
Bobbitt ve Lee (2003) aragtirmasinda belirtildigi gibi mdisterinin sahip oldugu bu
dzelliklerden bazilari, SST uygulamalarinin kabuliinii ve muhtemelen, SST kullanilarak

dagitilan hizmetlerde algilanan hizmet kalitesini etkilemektedir.
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2.4.3.1. Demografik Faktorler

Kisinin sahip oldugu demografik faktorler ile online aligveris segeneklerinin
kullanimina karg: tutumu arasindaki iliskiye dair literatiir bulgulan oldukea ¢eligkilidir.
Hoffman ve Novak (1996) arastirmasina gére miisterinin yasi, cinsiyeti, dgrenim
durumu, geliri, sosyo-ekonomik durumu ve yasadigi cografi bélge ile Internet kullanim:
arasinda ¢ok kuvvetli bir iligki vardir. Diger taraftan, Li, Kuo ve Russel (1999) ile Fram
ve Grady (1997) arastirmalarinda, miisterinin sosyo-eckonomik durumu ile yasadid
cografi bolgenin, online aligveris ve e-hizmet kullanimu davramglar iizerindeki etkisi
bulunamamuigtir. Meuter ve digerleri (2003) aragtirmasi, misterilerin SST
uygulamalarini benimsemesini dogrudan etkileyen faktorler arasinda yas, egitim ve
cinsiyetin bulundugunu, fakat miisterinin gelir diizeyinin 6nemli bir etkisinin olmadiginm
gostermektedir. Diger taraftan, bu giinlin sartlarinda demografik faktérlerin SST
kullamimin etkileyen faktorlerin baginda gelmedigini belirten Dabholkar ve digerleri
(2003), literatlirdeki c¢eligkili bulgulardan dolayr bu faktorlerin yalmzca kesifsel
amaglarla kullanilmasin tavsiye etmektedir. Son olarak Anselmsson (2001, s.210)
marketlerde ve kiitliphanelerde kullanulan SST’lerde algilanan kalite {izerinde yaptig:
arastirmasinda, kullanicinin yas1 ve egitim durumunun, kalite algilamasinda hicbir etkisi
olmadigint bulmustur. Bu ¢eligkili bulgulara ragmen e-hizmet miisterisinin yasi, egitim
durumu ve cinsiyetini, algilanan e-hizmet kali;tesini muhtemelen etkileyen demografik
faktérler olarak kabul etmenin, aragtirmamin daha Once belirtilen amaglarina hizmet

edecegi diistintilmektedir.

2.43.2.  Kisilik Ozellikleri ve Psikografik Faktorler

Kisilik, insanlarin davraniglarim gekillendiren 6nemli faktdrden bir tanesidir.
Cevreden gelen uyaricilara kargi belirli bir yonde reaksiyon verme egilimi olarak
tanimlanabilecek kisilik, insanlarin gtinliik ruh halleri, deger yargilari, tutumlan,
motivasyonlar1 ve aligkanliklariyla yakin iligki halindedir (Loudon ve Della Bitta, 1998,
s.477). Dabholkar ve Bagozzi (2002) aragtirmasinda, miisterinin sahip oldugu kisilik
ozellikleri ve kisilik 6zellikleriyle yakindan iligkili psikografik faktérlerin, miisterinin
SST yoluyla dagitilan hizmet alternatiflerinin kullammina karsi motivasyonlarini,

tutumlarim ve davraniglarim etkiledigini bildirmektedir. Kisilik 6zelliklerinden biraz

4
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farkl olan psikografik faktérler, kisilik 6zelliklerine ek olarak miisterinin hayat tarziyla
alakali ozellikleri barindirmakta ve bu Ozelliklerin, ahigveris sirasinda miisterinin
kullandig1 biligsel sitil olarak yansimasim ifade etmektedir (Loudon ve Della Bitta,
1988, s.118). Dabholkar ve digerleri (2003) ¢alismasinda, SST’ lere karsi miisterinin
tutumunu ve bunlarin benimsenmesini etkileyen kisilik &zelliklerini &zgiiven,
yenilik¢ilik, bagimsizlik ve sosyal riskler konusunda bilinglilik gibi dort grupta
toplamaktadir.  Anselmsson (2001, s.123) c¢alismasinda psikografik faktorler,
sabirsizlik, sosyal risk konusunda bilinglilik ve onur duymak olarak belirlemistir.
Sosyal risk, ATM’ler gibi bir topluluk igerisinde kullanilan SST” lerde gegerli olan bir
risk tlirlidiir ve SST’nin kullaniminda kendisinden kaynaklanabilecek bir basarisizlik
halinde diger insanlardan duyulacak utanca iligkin miisterinin varsayimi nedeniyle
ortaya ¢ikar. Miisterilerin birbirlerinden tamamen izole edildikleri web sitesi tizerinden
saglanan e-hizmetlerde, miisterinin herhangi bir basarisizifini dogrudan gézleyecek
kimse olmadig: i¢in sosyal risk faktdrii e-hizmetler igin gegerli degildir. Ayrica her iki
¢alismada da yenilik¢ilik ve onur duymak olarak tamimlanan faktorler ayni seyi ifade
etmektedir. Bu ylizden, kisilik 6zellikleri ve psikograﬁk faktorler altinda 6zgiiven,

yenilikgilik, bagimsizlik ve sabirsizlik faktdrlerini incelemek uygun bulunmaktadir.

2.4.3.3. Davramsgsal Ozellikler

Hizmet siirecinin gerektigi gibi gergeklesebilmesi, siire¢ igerisinde iizerine
diigen rolleri miisterinin bilmesine ve bunlar1 yerine getirmek i¢in istekli olmasina
baghdir (Bowen, 1986). Anselmsson’a (2001, s.129) gore teknoloji kullamiminda
kazamlan deneyim ve hizmeti gergeklestirmek igin sahip olunan motivasyon, SST
kullarularak dagitilan hizmetlerde algilanan hizmet kalitesini pozitif ydnde
etkilemektedir. E-hizmette SST kullanilarak dagitilan bir hizmet tiirii oldugu i¢in aymi
seyler, e-hizmetlerde de gegerlidir. Dolayisiyla, e-hizmet siirecinde miisterinin
gosterdigi davranigin gerisinde yatan, igsel motivasyon ve teknolojiyle olan deneyim

birikimi, miisteri tarafindan algilanan e-hizmet kalitesi tizerinde de etkilidir.

Aragtirmanin bu boliimiinde, miisterinin teknolojiyle etkilesimini ve siirece

daha fazla katilimmm gerektiren e-hizmetlerde, miisterinin algilamis oldugu hizmet
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kalitesini agiklamak i¢cin SERVQUAL Modelinin uygun olmadig: ve algilanan e-hizmet
kalitesinin daha ¢ok, Hiyerarsik Model benzeri bir modelle kavramlagtirilmas: gerektigi
ortaya ¢ikmigtir. Bu baglamda, algilanan e-hizmet kalitesinin hiyerarsik diizeni
icerisinde en tepede bulunan ana kalite boyutlari olarak, web sitesi dizayn kalitesi,
sistem kalitesi, bagarim kalitesi ve miisteri iligkileri kalitesi belirlenmigtir. Yapilan
arastirmalar, sayilan bu dort ana kalite boyutunun, dogrudan algilanan e-hizmet
kalitesini etkiledigini gostermektedir. Ortaya c¢ikan bu dort ana kalite boyutu,
SERVQUAL Modelinde iddia edildigi gibi algilanan hizmet kalitesinin bilesenleri
degil, onu dogrudan etkileyen ve belirleyici konumda olan boyutlardir. Bu boyutlar
etkileyen alt boyutlar olarak kullamim kolaylif), anlasilabilirlik, karsilikli iletigim, site
icerigi, site goriinimi, glivenlik ve gizlilik, ulasilabilirlik, reaksiyon zamani, esneklik,
online islemlerde dogruluk, s6z verilen niteliklere uygunluk, iade islemlerinde basitlik,
miisteri hizmetleri, kisiye 6zel farklilagtirma ve sik kullamim avantajlar1 belirlenmistir.
Literattir bulgularina gore e-hizmet miisterisi, bu alt kalite boyutlarini kullanarak, ana

kalite boyutlarint degerlendirmektedir.

Teknoloji tabanli bir hizmet uygulamas: olan e-hizmet kullanimi sirasinda
miisterinin, teknoloji kullanimina ve teknoloji tabanli hizmet kullanimina karsi olan
genel tutumu, algilanan e-hizmet alt kalite boyutlarim Snemli dlgtide etkilemektedir.
Teknolojik bir yenilige karsi miisteri tutumunun olusumunda etkili olan, bu yeniligin
kullanim kolaylig1 sagladigi ve kullanisl oldugu yolundaki iki inancin, algilanan web
sitesi dizayn Kkalitesini degerlendirmek igin miisteri tarafindan kullanildig:
bilinmektedir. Dolayistyla sitenin kullamim kolayligi sagladigi hakkindaki miisteri
inanci, anlagilabilirlik alt kalite boyutu ve sitenin kullanisliligi hakkindaki inanci,
karsilikls iletisim ve bilgi igerigi alt kalite boyutlar1 i¢in birer degerlendirme kriterine
donligmektedir. Ayrica miisterinin e-hizmet kullanimina .kar§1 tutumunu sekillendiren
e-hizmet kullaniminda algiladigi risk diizeyi, arzuladigi kontrol miktar1 ve kullanim
sirasinda duydugu keyif, algilanan e-hizmet alt kalite boyutlart {izerinde etkili
olmaktadir. Degerlendirme kriterlerine doniisen bu etkiler, hizmet sistemine duyulan
giiven, hizmet verenin istekliligi, hizmetin giivenilirligi, sitenin estetik goriintimii, sitede
fark edilen yaraticilik ve sitenin sunmusg oldugu duygusal yaklasim olarak kendilerini

gostermektedir. Bu baglamda miisteri, sistem kalitesinin biitiin alt fakttrlerini' gliven
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kriteriyle, basarim kalitesinin iki alt faktoriini giivenirlilik kriteriyle ve miisteri
iliskilerinin alt faktorlerini de isteklilik kriteriyle degerlendirmektedir. Web sitesi
dizayn kalitesinin 6nemli bir belirleyicisi olan site goriinimil ise miisteri tarafindan,
sitenin estetik goriiniimii, siteye hakim olan yaraticilik ve sitenin gostermis oldugu

duygusal yaklagim kriterleri baz alinarak degerlendirilmektedir.



UCUNCU BOLUM

INTERNET BANKACILIGI HIZMETLERINDE ALGILANAN HIZMET
KALITESI
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3.1. Finansal Sistem, Bankacilik Sektorii ve Bankacilik Hizmetleri

Finans sistemi, tilke ekonomilerinde ¢ok Onemli bir yer isgal etmektedir,
¢linki ekonomik kalkinmanin 6zlini, verimli alanlara yapilan yatirimlar olusturme;_kta
- ve bu yatiimlar igin gerekli fonlar1 saflama gorevini finansal sistem {istlenmektedir.
Ekonomik kalkinma yaninda ulagilan ekonomik diizeyin korunabilmesi, ekonomiyi
olusturan diger sektorlerin saglikli bir sekilde isleyebilmesine ve dolayisiyla finansal
sistem tarafindan yerine getirilen faaliyetlere baglidir. Bir {ilkenin ekonomik durumu
hakkinda 6nemli ipuglar: veren finansal sistemden, ekonomik degerlerin degisimini
miimkiin kilacak 6deme metotlar1 saglamak, ekonomik kaynaklarin zaman ve mekén
baskis1 olmadan 6diling verilebilmesini olanakli hale getirmek ve bu kaynaklari bir
havuzda toplayarak girisimler i¢in fon yaratmak gibi g6revleri yerine getirmesi
beklenmektedir. Ayrica finansal sistem, yaratilan fonlarin gerekli yatirimlara rahatga
aktarilmasi i¢in transfer yollar1 6nermeli, kisi veya kurumlarin riskleri yonetebilmeleri
igin farkli metotlar sunmali, mali piyasalar hakkinda bilgi saglayarak ckonominin
degisik sektorlerine karar alma konusunda yardim etmeli ve ddiing alnan fonlarm
verimli alanlara yOnlendirilmesini saglayarak geri Odenmeme risklerini ortadan
kaldirmalidir (Crane ve Bodie, 1996). '

Levine (2002) aragtirmasinin sonuglari, finansal sistem igerisinde yerine
getirilen bu faaliyetlerde yakalanacak kusursuzlukla, uzun doénemli siirdiirtilebilir
ekonomik biiylime arasindaki giicli ve pozitif bir iligkinin varhglni acikca ortaya
koymaktadir. Finans sistemi, sayilan faaliyetlerden birini veya birkacini yerine getiren
farkli yapilardaki finansal kurumlardan olusmaktadir. Elektronik Ticaret Finansal
Calisma Grubu Raporuna (1998) gore bu kurumlar asagidaki gibi dort grupta

toplanabilirler.

e  Para Yaratan Finansal Kurumlar: Banknot ihra¢ etme yetkisine sahip T.C.
Merkez Bankasi ile mevduat kabul etme yetkisi bulunan 6zel yasalarla
kurulmug bankalar, ticari bankalar ve &zel finans kurumlar1 bu kategoride

degerlendirilir.
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e Para Yaratmayan Finansal Kurumlar: Mevduat kabul etmeye yetkili
olmayan yatirim ve kalkinma bankalari, kredi ve kefalet kooperatifleri, posta
cekleri sistemi ve sigorta sirketleri, para yaratmayan finansal kurumlar

olarak adlandirilirlar.

o  Yar Finansal Kurumlar: Calisma hayatini diizenleyen yasalar kapsaminda
kurulmus olan, ¢alisma ilkeleri bu yasalar tarafindan belirlenen ve istihdam
edilenlerin katiliminm zorunlu kilan SSK, Emekli Sandig1 ve Bagkur gibi

sosyal giivenlik kurumlar1 bu kategoride yer alir.

e  Hizmet Goren Kurumlar: Istanbul Menkul Kiymetler Borsasi (IMKB) ve
Altin Borsas: gibi sermaye piyasasi ve kiymetli {iriin piyasa yapicilari ile bu
piyasalarda faaliyet gdsteren Takasbank, finansal araci kurumlar ve diger

araci kurumlarin tiimiinii kapsar.

Farkli finansal piyasalardan ve bu piyasalarda aracihk yapan farkli
kurumlardan meydana gelen finansal sistemler igerisinde, yukarida belirtilen ozel
yasalarla kurulmus bankalar, ticari bankalar, 6zel finans lem, yatirim bankalari ve
kalkinma bankalarindan olugan bankacilik sektoriiniin Snemli bir yeri vardir. Finansal
sistemler, sermaye piyasasinin etkinligi fazla olan pazar tabanli veya bankacilik
sektoriiniin etkinligi fazla olan bankacilik tabanh olmak tizere ikiye ayrilmakla beraber,
pazar tabanli finans sistemlerinde bile bankacilik sektdr payimin %40’larn altina
diismedigi diisiiniildiigiinde bankacihigin, finans sisteminin omurgasmi olusturdugu
soylenebilir (Oksay, 2000). Birgok tilkede oldugu gibi Tiirkiye’de de 6zellikle yatirim
bankalar1, kalkinma bankalar ve ticari bankalar1 i¢eren bankacilik sektorii, finansal
sistemin temel yap1 tagini olugturmaktadir. Yatirim ve kalkinma bankalar1 disinda kalan
ticari bankalarin finansal sistem icerisindeki paylari, %40 ile %60 arasinda
degismektedir (Afsar ve Sakar, 2000, s.137). Bu baglamda Tiirk bankacilik sektorii
icerisinde ticari bankalarin agik hékimiyetlerinin bulundugu s6ylenebilir. Ekrem (2000)
calismasinda belirttigi gibi ticaret bankalarinin yarattig toplam kredi miktarinin, tim
bankacilik sistemi igerisinde yaratilan krediler i¢erisindeki pay1 1990 senesinde %88 ve

1999 senesinde %90 olmusken, ayn1 dénem igerisinde yatirim ve kalkinma bankalarinin
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pay1 %12’den %10’a bir diisiis gostermistir. Ayni ¢aligma igersinde yapilan iki banka
grubunun toplam aktif biiyiikliklerine gére sektorel bazda karsilastirilmalar sonucu,
ticari bankalarin 1990 yilinda %91 ve 1999 yilinda %951k bir oranla bankacilik
sisteminin hikim kurumlari ortaya ¢ikmaktadir.

Ticari bankalar, genis kitlelerden mevduat ve diger isimler ad:i altinda geri
6denmesi gereken fonlar kabul eden, kendi hesabina kredi veren, ¢esitli finansal tirtin ve
hizmetler sunan ve ekonomide kayitsal para yaratan mali kurumlar veya girisimlerdir
(Afsar ve Sakar, 2000, s.97). Ticari bankaciligin temel islevleri, diinyayla biitiinlesmis
bir finansal sistemde olusan fonlara akicilik saglamak, fon fazlasi ile fon ihtiyaci élan
kisi veya kurumlar arasinda araciik yapmak, fonlarin Oncelikli alanlara
yonlendirilmesini saBlayarak ekonomik kalkinmaya katkida bulunmak, bireyler
agisindan kisa siireli fonlar: daha uzun siireli fonlar haline doniistiirmek, kaydi para
yaratmak, ulusal para politikasinin etkinligini saglamak, uluslararasi ticaretin gelisimine
katkida bulunmak ve son olarak kredilendirme politikas: araciligiyla gelir ve servet

dagilimini etkilemek olarak siralanabilir (Akgti¢, 1987, s. 6).

Tablo 3.1. Ekonomik Gelisme ve Bankacilik Sektorii

Ulkeler in E kon omi k Gelig miglik Diize, ylerive B an kacilik Sek tbrii
2002-2003
Banka Say 1s1 Akti fTo pla m (Mily ar U SD) GSM H(M ilyar USD ) | AktifTo pla m:/pS MH (%)
Rusya 1930 106 253 42
Polo nya 71 114 164 70
Macarista n 33 40 49 82
Cam E;"iye‘ . 38 86 s4 160
Tiirkiye 79 106 213 50
Alma nya 859 4901 1940 253
ingiltere 398 5140 1477 348

Kaynak: The Journal, 2003, s.16’dan uyarlanmgtir.
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Ticari bankaciligin bu iglevleri dikkatli bir sekilde incelendiginde, aslinda bir
finansal sistemin yerine getirdigi faaliyetlerin biiyliikk bir boliimiinti olusturdugu
goriilecektir. Bu baglamda Tablo 3.1.’de de goriilecegi gibi ekonomik biiyiime ve
kalkinma i¢in saglikli bir bankacilik sektoriiniin varligi gereklidir ve ekonomik y6nden
gelismis tlkelerin, aym1 zamanda gelismis bir bankacﬂik sektoriine sahip olduklart
agikardir. Geligmis bir bankacilik sisteminin, tilkedeki 6zel tasarruf oranimn artmasina,
sermaye birikiminin yaratilmasina, ekonominin tiim sektdrlerinde verimlilik artigin
saglanmasina ve sonugta, GSMH’ nin yiikselmesine yardimci oldugunu, bu alanda
yapilan arastirmalar g@stermektedir (Demirgilig-Kunt ve Maksimovic, 1998; Levine,
1997; Rajan ve Zingales, 1998).

3.1.1. Bankacilik Hizmetlerinin Ozellikleri

Ticari bankalarin diger fonksiyonlar: arasinda One c¢ikan, miisterilerinin
ihtiyaglarina uygun finansal iirtin ve hizmetler saglama fonksiyonudur ¢linkii miisteriler
tarafindan satin alinan bu finansal {iriin veya hizmetler soﬁucunda ticari bankalar, 6diing
verilebilir fonlar yaratabilmekte ve bu fonlari ¢esitli kredilere doniistiirerek faiz geliri
elde etmektedirler. Bankacilik tirlin ve hizmetleri olarak adlandirilabilecek bu finansal
tirlin ve hizmetler, diger finansal kurumlar veya bankalar i¢in dizayn edilenler ile bilyiik
sirketler igin toptan Onerilenler bir yana birakilirsa, sube aglart ve diger alternatif
dagitim kanallar1 yoluyla daha ¢ok perakende olarak pazarlanmaktadir (Chang, Chan ve
Leek, 1997). Finansal {irlin ve hizmetlerin dagitiminda yaygin olarak kullanilan satis
odakli sube aglarinda uygulanan iiriin grubuna gére sube yerlesimi, alan verimlili§i ve
miisteri dolasim hizi gibi pazarlama teknikleri, perakendecilerin kullandiklar
tekniklerle benzer oldugu icin ticari bankalar, perakendecilik sektoriinde faaliyet
gosteren hizmet isletmeleri olarak tanimlanabilirler (Frust, 1990).

Perakende bankacilik, bireysel miisteriler ile kiigiik ve orta boy isletmeler
(KOBI) i¢in saglanan bankacilik iiriin ve hizmetlerini kapsayan bir tanimdir (Sannes,
2001). Tirkiye’de faaliyet gosteren ticari bankalar, perakende diizeyde verdikleri
hizmetleri bireysel ve kurumsal olarak ayirmaktadirlar. Dolayisiyla aragtirmanin

bundan sonraki kisimlarinda bankacilik hizmetleri terimi, bireysel miisterilere saglénan



102

bankacilik hizmetlerini ifade etmek amaciyla kullanilacaktir. Bireysel bankacilik iiriin
ve hizmetleriyle ayn1 kanallar tizerinden dagitilan ve genel olarak benzer temel ¢alisma
prensiplerini paylagan kurumsal bankacilik {irtin ve hizmetleri, daha ¢ok isletmelerin
ihtiyaglar1 dogrultusunda dizayn edildikleri igin bireysel bankacilik iiriin ve

hizmetlerinden farklidir ve aragtirmanin kapsami disinda kalmaktadir.

Bankacilik {irtinii olarak adlandirilan ve ticari bankalarin perakende olarak
sundugu finansal triinler, banka miisterisinin parasim (vadesiz hesap ve ¢ek hesabi),
yatinmint (vadeli hesap, yatirim hesab1 ve doviz tevdiat hesabi) ve kaynak ihtiyacim
(krediler ve kredi kartlar1) yonetme imk&ni veren soyut yararlardir ve bu nitelikleri
itibariyle bir tiriinden daha ¢ok hizmet 6zelliklerini tagimaktadirlar (Frust, 1990).
Bankalarin sagladifn bu finansal {iriinlerden vadeli, vadesiz, ¢ek, yatirim ve doviz
tevdiat hesaplar1 ile emeklilik fonlari, hayat sigortalar: ve kredi kartlar1 gibi ﬁrﬁrﬂer,
miisteri tarafindan satin alinmalarimi ve kullamilmalarini miimkiin kilan gevrésel
hizmetlerle beraber satilirlar (Kirshnan ve digerleri, 1997). Ornegin; temel iirtinlerden
biri olan yatirim hesaplar1 kapsaminda miisteriye, menkul kiymet alimi veya satimini
igeren ve tamamu1 banka tarafindan gerceklestirilen hizmetlerin sunumu gibi. Bu agidan
bakildiginda bankacilik Uriinleri, bankamin icerisinde bulundugu sektérde faaliyet
gosterme nedenlerini olugturan temel hizmet dnerilerini ve bu tiriinlerle birlikte sunulan
hizmetlerde, gevresel hizmetleri olugturmaktadir. Dolayisiyla temel hizmet ve gevresel
hizmetler birbirinden ayrilamaz ve bunun sonucunda meydana gelen hizmet paketi,
bankacilik hizmetlerini olusturur. Hizmet paketini olusturan g¢evresel hizmetler ise,
daha once tartisildigi gibi yardimec1 hizmetler ve destekleyici hizmetler olarak ikiye
ayriimaktadir.  Gronroos (1998) ile Gronroos ve digerleri (2000) calismalarinda
belirttikleri gibi yardimci hizmetler, banka memurlar1 veya bilgisayarlar staraﬁndan
yerine getirilen hesap a¢ma, kayit tutma ve bilgi verme gibi temel hizmetin
saglanabilmesi icin gerekli olan hizmetlerden olugsmaktadir. Destekleyici hizmetler ise
elektronik fon transferi (EFT), fatura odeme, g¢ek tahsilati, alternatif dagitim
kanallarindan hizmete ulagma imkén ve kiralik kasa hizmetleri gibi Gnerilen hizmet
paketlerini farklilagtirarak rekabet avantaji kazanmaya yarayan hizmetleri igerir

(Gronroos ve digerleri, 2000). Bu ylizden aragtirmanin bundan sonraki boliimlerinde
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bankacilik hizmetleri terimi, banka tarafindan onerilen ve temel hizmet ile gevresel

hizmetleri kapsayan bankacilik hizmet paketini ifade etmek amaciyla kullanilacaktir.

Genel olarak bankacilik hizmetleri, g¢alismamizin birinci béliimiinde
deginilen, fiziksel Uriinlere gére daha soyut olma, miilkiyetin devredilefnemesi,
ozellikle subeler yoluyla dagitilan hizmetlerde insan etkilesimi biiyiik rol oynadig igin
her zaman standart bir hizmet ¢iktisimin elde edilememesi ve hizmetin meydana
getirildigi anda tiiketilmesinin gerekli olmas:1 gibi hizmetlerin genel &6zelliklerini
tagimaktadir. Diger taraftan bankacilik hizmetlerinin, her farkl hizmet tiiriiniin oldugu
gibi kendilerine 6zgii spesifik 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler asagida goriildiigi gibi

siralanabilir.

o  Ogzellikle subeler yoluyla dagitilan bankacilik hizmetleri, emek yogun olarak
meydana getirilen soyut yararlar olarak ifade edilseler de, difer hizmet
tirlerine nazaran daha somut bir yapiya sahiptirler (Heaney ve Golsmith,
1999). Bankacilik hizmetlerinin sagladigi yarari, miisterinin biligsel olarak
tam degerlendirememesinden kaynaklanan soyutluk, miisterinin karmagik
olarak algiladif1 yatirim hesaplari, hayat sigoﬁalm1 ve emeklilik fonlarinda
artmakta veya basit olarak algiladifi kredi hizmetlerinde azalmaktadir
(Devlin, 2001). Dolayisiyla bankémhk hizmetlerinin kendi aralarinda da
soyutluk veya somutluk derecesi degisebilmektedir. Ornegin; kredi kartlar:
cercevesinde saglanan hizmetler, banka tarafindan saglanan ekstra satin alma
glicini clizdaninda tagidigi kart dolayisiyla miisteriye stirekli hissettirdigi
icin, migsterinin satin alma gliciinde bir defalik artis yaratan banka

kredilerine nazaran daha somuttur (Gidhagen, 1998).

e  Bankacilik hizmetleri, miigterinin sahip oldugu somut bir degeri ifade eden
para tizerinde gerceklestirilmektedir ve bu ylizden, hizmetten yararlanmak
icin miisterinin hizmet verilen subede olmasina gerek yoktur (Lovelock,
1983). Ornegin; ATM, telefon veya.Internet tizerinden bir bankacilik
isleminin, hizmet saglayiciyla yiiz yilize gelmeden gergeklestirilebilmesi
mimkiindiir.
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e  Bankacilik hizmetleri, bilgi yogun hizmetlerdir ve bu ylizden SST’ler,
telefon veya Internet yardimiyla olusturulan alternatif dagitim kanallari
kullamlarak dagitilmaya, diger hizmet tlirlerine nazaran daha uygundurlar
(Dabholkar, 1994; Kelley, 1989; Meuter ve digerleri, 2003). Bu kanallar
kullanilarak dagitilan bankacilik hizmetleri standarttir ve birgok durumda
elektronik ortama aktarilmis bilgi olarak saklandigi i¢in nakledilebilirler
veya defalarca kullanilabilirler (Gadrey, 2000).

3.1.2. Bankalar i¢in Hizmet Kalitesinin Onemi

Geride brraktigimiz ylizyilin son ¢eyreginde yasanan geligmeler, {ilkelerin
finans sistemlerinin ¢ehresini deZistirmistir.  Finans sistemi icerisindeki konumu
itibariyle bu gelismelerden en fazla etkilenen bankacilik sektérii olmustur. Sekil 3.1.’de
de goriilecegi gibi bankacilik sektoriindeki rekabetin hizla artmasina ve sektérde faaliyet
gosteren bankalarin her yoniiyle biiylik bir degisim gecirmesine neden olan bu
gelismeler, sekttrdeki oyuncular tarafindan kontrol edilemeyen politik, teknolojik,
sosyal ve ekonomik g¢evrelerde meydana- gelmistir (Byers ve Leaderer, 2001;
Jayawardhena ve Foley, 2000; Karjaluoto, 2002, s.29). Diinyay1 saran kiiresellesme
akimu ¢ercevesinde tilke yonetimlerinin, diger finans sistemleriyle biitlinlesme amaciyla
giderek artan oranda liberal politikalar izlemeleri ve bankacilik sektorlerinde izlenen
politikalara iligkin yasal diizenlemelere gitmeleri sonucunda yabanci bankalar ile diger
finans kurumlarmn bu sektre girmeleri, rekabetin siddetlenmesine neden olmustur.
Ornegin; 1980’1 yillarda Tiirkiye’de baglayan disa agilma ve serbestlesme politikalari
kapsaminda benimsenen piyasa ekonomisine dayali ve ihracata yonelik liretimi esas
alan kalkinma planlari geregi bankalarin uyguladiklart faiz oranlarmin serbest
birakilmasi, déviz islemlerine getirilen kisitlamalarin kaldirilmasi, menkul kiymet ile
bor¢ senetleri alim satimina izin verilmesi, sermayenin serbest dolagiminin 6niindeki
engellerin kaldirilmasi, TL nin gevrilgen hale getirilmesi, yerli ve yabanct bankalarin
sektore katilumlarim tegvik etmis ve sektrde rekabetin dogmasina neden olmustur
(Oksay, 2000). Bunun sonucunda, 1980 yilinda 39 yerli ve 4 yabanci serméyeli ozel
bankadan olusan sektSrde 1990’11 yillarin sonunda yerli sermayeli banka sayis1 55 ve

yabanci sermayeli banka sayis1 21°e ulagmistir (Afsar ve Sakar, 2000, s.144).
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Sekil 3.1. Bankacilik Sektoriinde Rekabet ve Degisimin Nedenleri

Kaynak: Byers ve Leaderer, 2001 ile Jayawardhena ve Foley, 2000 ¢aligmalarindan

uyarlanmistir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen gelismeler kisa siirede
bankalar tarafindan hem igsel yeterliliklerini arttirmak ve hem de hizmet dagitiminda
kullanmak amaciyla benimsenmiglerdir. Bu yolla bankalar, daha genis miisteri
kitlelerine, daha fazla alternatif dagitim kanalindan ve daha ¢ok hizmet segenegiyle
ulagabilme imkénina sahip olmuglardir. Diger taraftan, hem 6nerilen hizmetler ve hem
de dagitim kanali konusunda segenekleri hizla artan banka miisterilerinin, ¢alitiklari
bankay1 degistirmek icin katlanacaklari maliyet hizla diismektedir. Misteri tabanlarim
koruyabilmek ve erisilen yeni miisteri kitlelerinden daha fazla pay alabilmek amaciyla
bankalarin girigtikleri fiyat rekabeti, miigterinin katlanacagi banka degistirme
maliyetlerinin diististinii hizlandirmakta ve rekabetin daha da siddetlenmesine neden
olmaktadir (De Young, 2001). Ayrica IB gibi teknoloji tabanli bankacilik hizmet
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dagitim kanallari, 25 milyon dolar civarinda olan yeni bir banka subesi agma maliyetini,
6 milyon dolar gibi bir diizeye indirdigi ve 25 milyon dolar gibi bir yillik maliyetle 50
bin miisteri hesabina hizmet verme olanag sagladif: igin B.ankacﬂlk sektoriine giris
engellerini ve sektor igerisindeki glic dengelerini tamamen ortadan kaldirmistir (Joseph
ve Stone, 2003). ATM sayisindaki yillik artis orammn %17’lere ulastigi, EFT
terminallerinin (EFTPOS) hizla yayilarak 360,000 noktada hizmet verir hale getirildigi
ve tiim bankacilik iglemlerinin %50’ye yakin bir kisminin ATM’ler, telefon bankacilig
ile IB gibi alternatif kanallar lizerinden gerceklestirildigi Tiirk Bankacilik Sektdrii’niin
1994 ile 2002 yillan arasindaki durumu, sektorde faaliyet gosteren bankalar arasindaki
teknolojiye dayali rekabeti gdzler 6niine sermektedir (Akinci, Aksoy ve Atilgan, 2004;
Ozkan, 2003).

Yirminei yilizyilin son ¢eyreginden baglayarak meydana gelen sanayilesme
ve iilke ekonomilerinin daha fazla birbirleriyle biittinlesmesi sonucu diinya ticaret
hacminde siirekli bir artig yasanmig ve bu artigin hane halklar: tizerindeki etkisi, gelir
artig1 ve yasam stilinde degisim olarak kendisini gostermistir. Bu gelismeler sonucunda
banka miisterileri, banka hizmetleri konusunda daha segici, zamam kisitl oldugu igin
hizli hizmet bekleyen, zaman kisitlamasi olmadan hizmete ulagmak isteyen, kendi
rahatin1 6n plana alan ve hizmet kalitesinden taviz vermeyen bir yaprya blirlinmiislerdir
-(Devlin, 1995). Insanlarin, yasam big:imlerincie meydana gelen bu degisimlere cevap
verebilecek yetenekte olan teknoloji tabanli hizmet dagitim kanallarina karsi pozitif
tutumlari, rekabet avantaji kazanmak isteyen ve yeni miigteri boliimlerinden daha fazla
miisteri kazanmak isteyen bankalari, bu alternatif kanallar1 hizla benimsemelerine ve bu
kanallar tizerinden kiyasiya rekabet etmelerine neden olmustur (Jayawardhena ve Foley,
2000). 2002 yili itibariyle Tiirkiye’de toplam bankacilik islemlerinin %25’inden fazlas
Internet iizerinden gergeklestirilmektedir ve bu alanda bas1 ¢eken iki biiyiik bankadan
Tiirkiye Is Bankasi’nin yillik toplam islem hacmi igerisinde IB islemlerinin orani %50
ve Garanti Bankas’nin toplam islem hacmi igerisindeki IB payr %42’ler diizeyine
ulagmustir (Akinc1 ve digerleri, 2004; Levent, 2002). Is yagamimn her gegen giin daha
fazla fedakérlik talep etmesi sonucu insanlarin daha az bos zamamin kalmasi ve
bankacilik hizmetlerine miisterilerin daha az zaman harcayarak ulagmak istemeleri,
teknoloji tabanli bankacilik hizmet dagitiminin benimsenme oranimn Tiirkiye’de hzla

artarak devam edecegini géstermektedir (Polatoglu ve Ekin, 2001).
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Sektdrde artan rekabet ve miisteri tabanimi korumanin giderek zorlasmas,
bankalarin karlilik diizeyleri tizerindeki baskimin giderek artmasina ve rekabet avantaji
kazanabilmek igin hizmet farklilastirma ile maliyet azaltici stratejilerini birlikte
kullanmalarima neden olmustur (Frick, 1997, Moutinho ve Smith, 2000). Hizmet
dagitiminda teknolojinin kullamimi, hizmeti farklilagtirma ve isletim maliyetlerini
diistirmek i¢in uygulanabilecek yollardan bir tanesidir. Diger taraftan, teknoloji tabanh
hizmet dagitimini benimseyerek girisilen maliyet azaltici ¢abalarinin, hizmetin kalitesini
rakiplerin Onerdikleri seviyenin {izerinde tutma kararliligiyla desteklenmesi
gerekmektedir. Aksi takdirde, teknoloji yardimiyla uygulanabilen isletim maliyetlerinin
azaltma yontemleri, hizmet firmasinin rakipleri tarafindan kolayca taklit edilebilecegi
icin stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglamazlar ve maliyetlerin hizla diismesiyle
sektore giris engelleri ortadan kalktigindan dolayr rekabet daha da siddetlenir
(McQurley ve digerleri, 1998). Steriou ve Zenios (1999) aragtirmas1 gostermektedir ki,
giinimiizde bankalarin elde ettikleri karin %40°lLik bolumi isletim maliyetlerinin
asagiya ¢ekilmesiyle meydana gelirken %60°lik bolimi, hizmet kalitesini iyilestirme
¢abalarimin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. O halde hizmet kalitesi, rekabet

avantaji kazanmak i¢in kullanilabilecek en 6nemli aragtir.

Daha 6nce tartigildigl gibi miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesinin,
miigteri tatmini, miigteri memnuniyeti ve dolayisiyla miisteri baglilig: {izerinde 6nemli
etkileri bulunmaktadir. Ekonomik bir yarar elde etmeyi umdugu parasal degerler
{izerinde meydana getirildigi i¢in miisterinin biiyiikk 6nem verdigi ve bu nedenle, hizmet
stireci boyunca miisteri ilgisinin gok yliksek oldugu bankacilik hizmetlerinde, pozitif
olarak algilanan kalitenin miigteri tatmini, miisteri memnuniyeti ve miisterinin bankaya
baghiliga iizerindeki etkisi, diger hizmet tirlerinden ¢ok daha kuvvetlidir (Ennew,
Wright ve Watkins, 1990; Geode ve Moutinho, 1995; Jain, Pinson ve Malhotra, 1987,
Krishnan ve digerleri, 1998). Lewis, Orledge ve Mitchell (1994) calismalarinda,
rakiplerin 6nerdikleri hizmet kalite diizeyinin {izerinde bir hizmet saglamanin bankaya
birtakim getirileri oldugunu belirtmisler ve bu getirileri, asagida gbrﬁldﬁgﬁ gibi

stralamaglardir.
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Miisteri Tabanmmin Korunmasi: Miisteri tabamnin karli kismini rakip
bankalara kaptirmak yalmzca diizenli gelir kaynaginin kaybini degil, ayni
zamanda benzer karlilif1 saglayan yeni miigteriler bulmak i¢in yapilacak ek
maliyetlerin olugmasim da beraberinde getirir. Ingiliz bankalari {izerinde
Karin ve Cowling’in (1996) yapti§1 arastirmada, hizmet kalitesi diizeyini
iyilestirerek miisteri tabaninin kar getiren kismmin %5’lik bir kesiminin
kaybedilmesini 6nlemenin, bankalarin kar diizeylerinde %25 ile %150°lik bir
artis1 beraberinde getirdigi ve bu oranin ortalama olarak 100 milyon Sterlin

gibi bir rakami ifade ettigi belirtilmistir.

Capraz Satiy Imkénlan ve Yiiksek Fiyat Uygulama Olanag:: Mevcut
miigterilere, yararlandiklar: hizmetler disinda bankanin 6nermis oldugu diger
hizmetleri de pazarlama sansi yiiksektir. Zeithaml (2000) arastirmasinda da
belirttigi gibi on yildir bankas: tarafindan saglanan kredi kartini kullanan
miisterilerin, diger bankacilik lirlinlerini de kullanmasindan dolay1 bankaya
saglamis oldugu kar, aymi kredi kartin1 bes yildir kullanmakta olan
miisterilerin biraktii kardan daha fazladir. Ayrica, yararlandiklart hizmet
kalitesinden memnun olan ve bu yiizden uzun bir siiredir ayni bankay1
kullanan miisteriler, ya.rarlandlklan. bankacilik hizmetine 6dedikleri fiyatta
(faiz, kesinti veya komisyon) meydana gelen artiga ¢ok sert tepkiler

gostermezler (Methlie ve Mysveen, 1999).

Yeni Miisteriler Kazanma, Satislarin Artmasiy ve Pazar Paymda
Biiyiime: Building ve digerleri (1993) ile Grant ve Schlesinder. (1995)
arastirmalarinin da gosterdigi gibi hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, sadece
var olan miigteri tabanimin korunmasina yardim ederek savunma amaglt
stratejiler biinyesinde degil, ayn1 zamanda yeni miisterilerin kazanilmasi ve
pazar payinin arttirilmasim saglayarak saldir1 amagli stratejiler kapsaminda
da kullamlabilecek bir ara¢ halini almaktadir. Migteri tarafindan pozitif
algilanan bir diizeyde hizmet kalitesi saglamann, bankalara yeni miisteri
kazandirdig1, yeni girilen veya var olan pazar boliimlerinde pazar paymin

arttirilamasin da 6nemli rol oynadigy, karlilik diizeyini ytikselttigi ve sonugta
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bankalar i¢in ¢ok ©6nemli olan sermaye karhilifini arttirdigi, ¢esitli
aragtirmalarda vurgulanmigtir (Anderson, Fornell ve Lehman, 1994; Haskett
ve digerleri, 1994; Rust ve Keiningham, 1999).

e  Miisteri Iligkilerinin Gelismesi ve Banka Imajmnmn Gii(;lenm‘esi:
Ozellikle asin1 rekabetin hikim oldugu hizmet alanlarinda miigteri baglilig
yaratmanin yeterli olmadigi, miisteriyle kurulacak uzun doénemli iliskiler
sonucunda misteri adanmighgim saglamanin ¢ok daha 6nemli oldugu
bilinmektedir (Tokat, 2002, s. 137). Misteri adanmisligy, stirdtirtilebilir bir
kalite diizeyiyle miisteri giiveninin saglanmasina ve bu giivene dayanarak
kurulacak kargilikli iligkiler yoluyla miisterilerin hizmet isteklerini anlamaya
ve bu istekler dogrultusunda onlar i¢in yaratilacak degere baghidir (Morgan
ve Hunt, 1994). Bu baglamda hizmet kalitesi, banka miisterisinin tatmini
sonucu karsilikli giiven ortaminin olugmasinda ve dolayisiyla miisterinin
daha yakindan taninarak, kisisel hizmet ihtiyaglarinin karsilanmasina yardim
etmektedir. Aym zamanda hizmet kalitesinden tatmin olmus banka
miisterileri, hizmet hakkinda gevreleriyle olumlu iletisimde bulunarak banka
imajinin giiglenmesine ve karsilikli glivenin da;ha da kuvvetlenmesine katki
saglamaktadirlar (Coskun ve Frohlich, 1992).

3.1.3. Bankacihk Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Hizmetlerinin Dagitiom

Bankalarin 6nerdikleri hizmetlerin, temel hizmet ile bu hizmeti saran
cevresel hizmetler olmak iizere iki bilegeni vardir ve bankalarin hizmet farklilagma
cabalart genellikle, temel hizmetin miigteriye ulastinlma seklini belirleyen gevresel
hizmet tizerinde yogunlagmaktadir. Bankacilik iiriinii olarak adlandirilan temel hizmet
onerisini kullanarak farklilasma yaratmak miimkiin degildir ¢tinkii rakipler tarafindan
onerilen bankacilik driinleri, miisteriye sagladiklar1 yararlar agisindan benzerdirler,
tizerlerinde yenilik yapma imk&m ¢ok kisithidir ve yapilan yenilikler kisa stirede rakipler
tarafindan taklit edilebilir. Ayrica, temel hizmet 6nerisine iliskin kaliteyi ifade eden
teknik kaliteyi stirekli olarak iyilestirmek beklenen sonuglar1 vermez, ¢linkii miigteri bu
kaliteyi tam olarak degerlendiremez ve hizmetten amaglanan temel yararin elde

edilmesiyle teknik kalite konusunda beklentiler tatmin edilmis olur (Lassar ve digerleri,
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2000; Roth ve Jackson, 1995). Teknik kalite diizeyinin ne olmasi gerektigi konusunda
miigteri, sabit bir gériise sahip olmasina ve basarisizifa hig¢ tolerans géstermemesine
ragmen bankacilik hizmet kalitesi hakkindaki degerlendirmelerini, gevresel hizmetlerin
nasil yerine getirildigi ve hizmet paketinin nasil dagitildigini ifade eden fonksiyonel
kaliteye dayandirmaktadir (Keaveney, 1995; McDougall ve Levesque, 1994).
Dolayisiyla, bankacilik hizmetlerinin dagitimi siirecindeki faaliyetlerin  tiimiinii
kapsayan fonksiyonel kalite, Onerilen hizmete deger eklenmesi ve miisteri goziinde
hizmetin farklilagtirilmas: amaciyla kullanilabilecek ©Onemli bir ara¢ durumuna

gelmektedir (Blanchard ve Galloway, 1994).

Bankacilik hizmetlerinin dagitiminda saglanan kalite diizeyi, miisteri
tatminin arttirilmasinda, misterilerin elde tutulmasinda, satis hacminin arttinlmasinda,
pazar paymin korunmasinda ve firma imajimin gelistirilmesinde biiyiik bir etkiye
sahiptir (Lewis ve digerleri, 1994). Arastirma sonuglarina gére bankalarin kaybettikleri
misterilerinin %70°den fazlasi, fonksiyonel kaliteden memnun olmadiklari igin bankayi
birakmaktadirlar ve bu miisterilerin biiyiikk bir kismu, bankayl terk etmelerinin ana
nedeni olarak hizmet dagitiminda yasanan' sorunlari gostermektedirler (Bowen ve
Hedges, 1993). Toplam varliklart agisindan diinyanin en biiyiik bankalari arasinda yer
alan Chase Manhattan Bank’in dért subesi tizerinde yaptiklar: bir aragtirmada Rust ve
Keiningham (1999), miisteriyle birebir temas halinde bulunan banka personeline hizmet
dagiiminda kalitenin iyilestirilmesi konusunda verilen 145,000 Dolar tutarindaki bir
egitiminin, subelerin miisteri kaybini ilk yil igerisinde %2 oraninda azalttifim ve
326,000 Dolar degerinde bir miisteri kesiminin elde tutulmasina yardimci oldugunu
bulmugstur. Hizmet dagitum kalitesindeki iyilestiﬁneler sadece miisterileri tabaninin
korunmasinda degil, yeni miisterilerin kazamlmasinda da etkili olmaktadir. Ozellikle
teknoloji tabanli hizmet dagitim yontemlerinin benimsenmesiyle, yukarida tartigilan
nedenlerden &tiirii degisen miisterileri hizmet ihtiyaglarini etkili bir sekilde kargilamaya
calisan bankalar, yeni miusterilerinin %20’sini sadece bu ¢abalar1 sonucu ~elde
etmektedirler (Hitt ve Frei, 1999). L

Sektorde artan rekabet ve hizla degisen miisteri profili, bankacilik

hizmetlerinin dagitiminda verimlilik, etkinlik ve maliyet kaygilarini 6n plana
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cikarmistir. Banka sube afindan olusan tek bir dagitim kanalinin kullaniimas:
birakilmig ve Sekil 3.2.°de gériildugii gibi alternatif hizmet dagitim kanallar: sektdrde
hizla benimsenmistir. Giiniimiizde bankalar, rekabet avantaji kazanmak amaciyla
degisik kanallardan olusan bir dagitim sistemi kullanmaktadirlar. Genelde bankacilik
hizmetlerinin dagitiminda, dogrudan dagitim kanallarimn daha baskin  olarak
kullanilmaktadir.  Dogrudan dagitim kapsammda en ¢ok tercih edilen dagitim
yontemleri ise, sube aglari yardimiyla yerine getirilen tam hizmet dagitimi ve teknoloji

tabanli kanallar yardimiyla gergeklestirilen self-servis dagitim yontemleridir.

¥

Sekil 3.2. Bankacilik Hizmet Dagitim Kanallar '
Kaynak: Chou, 2000, Daniel, 1999, Seitz ve Stickel, 1998 ile Firnhaber ve digerleri,

1998 calismalarindan uyarlanmigtir.




112

Ozellikle IT* deki gelismeler sayesinde, teknoloji tabanli hizmet dagitim: ve
elektronik hizmet dafitim kanallarinin kullaniminin  bankalar tarafindan hizla
benimsendigi goriilmektedir. Bankaciik hizmetlerinin dagitiminda yaygin olarak
kullanilan sube aglarinin gelecekte, dagitim sistemi igerisindeki goéreceli Onemini
yitirecegi ve elektronik kanallarin, dagitim sistemin bel kemigini olusturacagi goriisii
giderek yayginlasmaktadir (Devlin, 1995; Howcroff ve Beckett, 1996; Sullivan, 2000).
Bankalarin, elektronik kanallar1 artan oranda kullanma kararliligmin altinda yatan
nedenler olarak rekabetin dikta ettigi verimlilik artisim yakalama ve maliyetleri
kontrollii olarak azaltma arzular1 6n plana ¢ikmaktadir. Diger taraftan bankalarin,
degisen miisteri ihtiyacglarim tam olarak kargilayarak ve miisterinin hizmete rahat bir
sekilde ulagimini saglayarak fonksiyonel kalite diizeyini arttirma planlan da,: bu
kanallarin benimsenmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Berger, 2003; Moutinhc; ve
Smith, 2000).

3.2. Teknoloji Tabanli Bankacilik Hizmet Dagitimi ve E-Bankacilik

Rekabet baskisinin hissedilmedigi zamanlarda bankacilik hizmet dagitimini
bankalar, yaygin sube aglar1 yardimiyla ve tam hizmet dagitim yOnetimini kullanarak
gerceklestirmeye c¢aligmiglardir.  Higbir ﬁzibilite etiidii yapilmadan sadece niifus
yogunlugu kriteri baz alinarak kurulan sube aglar1 ve kullanilan tam hizmet dagitimi,
soyut bankacilik hizmetlerine ilisgkin somut kanitlar saglamak ve hizmetin
ulasilabilirligini arttirmak disinda bankalara ve banka miigterilerine pek fazla yarar
saglamamustir. Ayrica tam hizmet dagitim sirasinda banka personelinden, miisteriden
ve talep dalgalanmalarindan oOtliri meydana gelen hizmet siirecinin verimsizligi,
dagiimin etkin bir gekilde gergeklestirilememesi, standart bir kalite diizeyinin
saglanamamasi, kapasite planlamasinin yapilamamast ve dolayisiyla yiiksek dagitim
maliyetlerinin olugmasi gibi sorunlarla bankalar bas baga kalmislardir. Diger taraftan
1980°1i yillardan itibaren sekt6érde hizla artan rekabet, plansizca ve ¢ok genis Slgekte
biiylimiis olan sube aglarimn yarattifi verimlilik ve yliksek maliyet problemlerini
bankalar i¢in tam bir bas agrisina doniistlirmistiir (Devlin, 1995). Misterilerin banka
degistirme maliyetlerinin hizla diigmesi, miigteri tabanimi korumanin zorlagmasi ve

karlilik diizeylerinde inamilmaz disiislerin yasanmasiyla kendisini g@steren rekabet
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baskisi karsisinda direnmek isteyen bankalarin imdadina teknoloji tabanli hizmet
dagitim kanallar1 ve e-bankacilik uygulamalar1 yetismistir.  E-bankacilik, dagitim
maliyetlerinin azatlimi, dagitimda verimligin saglanmasi, kapasite problemlerinin
giderilmesi ve bankacilik hizmetlerinin farklilastirilmas1 gibi stratejik amagclarla

kullamilmaya baslanmis ve ¢ok hizli bir sekilde diinyaya yayilmistir.

3.2.1. E-Bankaciligin Geligimi

E-bankaciligin temelleri ATM’lerin, elektronik 6deme terminallerinin
(EFTPOS) ve telefon bankaciligimin kullamilmaya baglanmasiyla atimistir. 1970°1i
yillarda diinyaya tamtilan ATM’ler, bankacilik hizmetlerinin ulasilabilirligini,
miisterinin hizmetten yararlanma rahatligini, 6lgek ekonomilerine ulagma hizini, hizmet
dagitim siirecinin verimliligini arttirirken, hizmetin yaygin bir bigimde dagitilabilmesi
i¢in olduk¢a verimsiz ¢aligan ve yiiksek maliyet igeren sube aglarina olan ihtiyaci
azaltmigtir (Berger, 2003; Devlin, 1995; Moutinho ve Smith, 2000). Berger (2003)
aragtirmasinin  sonuglarima gére 1984 ile 2001 yillan ‘arasinda A.B.D. bankacilik
sektoriinde, sadece ATM’lerin sagladigr yillik verimlilik artis1 %3.2 ve toplam maliyet
tasarrufu %50 civarinda gergeklesmistir. Bilgisayar tarafindan okunabilen bir kart ve
kisisel tanitum numarasimn (PIN) girilmesiyle, miisterinin hesabindan para ¢ekmesine
've bankacilik hizmetleri hakkinda bilgi almasina olanak taniyan bir SST tiirii olan
ATM, toplumsal degisimler sonucu kendilerini teknoloji kullaniminda rahat hisseden
miisteri kitlelerinin dogmas1 sonucu hizla yayginlasmigtir (Devlin, 1995; Prendergast ve
Marr, 1994). Omegin; 1984 yilinda A.B.D.’de 50,000 banka subesi ile 58,000 adet
ATM varken 2001 yilinda sube sayis1 72,000 olmasina karsin ATM sayis1 324,000’
cikmustir (Berger, 2003). Bu trendin kisa bir stire igerisinde tim diinyaya yayildigi,
ATM’lerin diinya tizerindeki bélgesel dagilim oranlarina bakildiginda goriilebilir. Buna
gore toplam kullanilan terminal sayisinin %31,6’s1 Asya-Pasifik, %27,6’s1 Kuzey
Amerika, %27,3’{i Bat1 Avrupa ve %10,3’{i Latin Amerika’da bulunmaktadir (Ozkan,
2003).

ATM’lerin sagladigi bankacilik hizmetlerinin st olmasi, hizmete

ulagimin bankalar tarafindan belirlenen noktalardan gergeklestirilebilmesi, miisterilerin
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bu SST yogun sekilde sadece hesaptan para cekme veya hesaplar arasi fon transfer etme
amaglariyla yararlanmalari, EFTPOS terminalleri ile telefon bankacilii gibi yeni
hizmet dagitum teknolojilerinin tanmitimini hizlandirmistir (Berger, 2003). Miisterinin
ddemelerini EFTPOS noktalarinda, bankalar tarafindan saglanan kredi karti veya
bankamatik kartlariyla nakit veya c¢ek kullanmadan gerceklestirebilmesini saglayan bu
teknoloji, ATM’lere benzer sekiide hizla yaygmlasmustir. Omegin; Tiirkiye’de bu
egilim ¢ok agik bir sekilde gozlemlenmis ve 1990’11 yillarin baginda 16,000 civarinda
olan EFTPOS terminallerinin sayisi, yillik ortalama %63 gibi inanilmaz bir artig iz
gostererek 2001 yilimn sonunda 364,600’ erismistir (Ozkan, 2003). A.B.D.’de
EFTPOS terminalleri dagitilmadan O6nce banka miisterilerinin yogun olarak
kullandiklar1 6deme araci ¢ek iken EFTPOS terminalleri tanutildiktan sonra miisterilerin
¢ek yazma aligkanliklarinda bir degisim olmustur. Berger (2003) aragtirmasina gore
1995 ile 2000 yillar arasinda yazilan ¢ek sayisinda 7 milyar adetlik inanilmaz bir diistis
yasanmugtir. Her yazilan ¢ek i¢in 1,5 adet geri biiro islemi yapildig: dﬁsﬁnﬁli}rse
bankalarin hem islem yogunlugundan ve hem de islem maliyetinden elde ettikleri
kazanglar ¢ok yiiksek boyutlara ulagmaktadir (Shuman, 1998). Telefon bankaciligy,
bankalarin  biinyelerinde olusturduklart ¢agri merkezlerinin, IT’deki gelismeler
sayesinde bankanin bilgi islem sistemiyle biitiinlestirilmesi ve operatdriin yardimina
gerek duymadan miisteri hizmet isteklerine cevap verecek sekilde diizenlenmesiyle
meydana getirilmistir (Prendergast ve Marr, 1994). Diger yandan EFTPOS
terminallerinin 6deme yapma diginda bankacilik iglemlerinde kullanilamamasi ve
miisterinin bizzat kendisine, banka sistemlerine dogrudan ulagma imkanim vermemesi
nedeniyle e-bankacilik hizmetleri arasinda degerlendirilmemektedir ve bu ylizden
arastirmada, EFTPOS terminallerinin e-bankacilik kapsami diginda birakilmast uygun

gorillmektedir.
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Tablo 3.2. E-Bankacilik Hizmet Cesitleri ve Ozellikleri

E-Bankacilik Hizmet Cesitleri

Ozellikleri

Telefon Bankaciligi

Banka tarafindan verilen kisisel kullanici numaralari ve sifreleri kullanarak miisterilerin,
telefonlari araciligiyla banka sistemine ulasmalari ve banka miisteri temsilcisinin
asistanligina ihtiyag duymadan, sadece telefonlarindaki tuslari kullanarak bir bankacilik
islemini gergeklestirmeleri olarak tanimlanabilir.

PC Bankaciligi (Ozel Cevirmeli Ag)

Banka adina lisansli ve dagitimi banka tarafindan yapilan bilgisayar yaziliminin, misteri
PC’lerine yiiklenmesi, PC’lere bagli modemler tizerinden banka sistemiyle dogrudan
baglanti kurulmasi ve PC’lerde yilklii olan yazilim yardimiyla bankacilik islemlerinin
gergeklestirilmesini ifade etmektedir.

PC Bankaciligi
(Ugiincii Parti Tarafindan Saglanan Yazilim
veya Ag)

Bir yazilim sirket tarafindan saglanan ve banka tarafindan kullanilmasi onaylanan finansal
bir yazilimin veya ityelik sistemiyle galisan bir Internet hizmet saglayici ile banka arasinda
yapilan bir protokolle, tiye miisteriler igin olusturulan dogrudan baglanti linklerinin
kullanilmasiyla gereeklestirilen bankacilik islernlerini kapsar.

Internet Bankaciligi

Herhangi bir finansal yazilimi kullanmadan veya bir tiyelik sistemine dahil olmadan,
PC’lerindeki standart tarayici programlarini kullanarak miisterilerin, tamamen agik bir
platform olan Internet {izerinde banka tarafindan olusturulmus sanal subeye ulasmalari ve
sunulan bir bankacilik islemini gergeklestirmeleridir.

TV Bankaciligi

Internet Bankaciliginin kullandigi ayni teknolojik platform kullanilir, Dijital uydu alicilari
veya abonesi olduklari kablolu televizyon siffe kutulari yardimiyla, sunulan yayin paketleri
icerisinde bulunan TV Bankaciligi kanallarina milsterilerin ulasarak, TV’ lerinin
ekranlarindan gergeklestirmis olduklari bankacilik islemlerini icermektedir.

Mobil Telefon Bankaciligi
(SMS, WAP ve 3. Nesil Mobil Baglanti)

H
Internet tabanli bir diger hizmet tiiriidiir. Abonesi olduklari GSM operatdrlerinin sagladigi
mesaj metni (SMS), Internet baglantisi (WAP) veya 3.nesil hizli Internet baglantisi
hizmetlerini, mobil telefonlarini veya kablosuz iletisim saglayan diger araglar yardimiyla
kullanarak miisterilerin, banka sistemleriyle dogrudan baglanti kurmalaridir.

Kaynak: Chou, 2000 ile Daniel, 1999 ¢aligmalarindan uyarlanmstir.

E-bankacilik, Tablo 3.2.’de de goriildiigt gibi telefon bankacilifi, Internet
bankacilign (IB), mobil telefon bankaciligi ve TV bankaciligs olarak adlandirilan ve

Internet ile Internet disi elektronik ag platformlan iizerinden dagitilan bankacilik

hizmetlerini kapsayan genel bir kavramdir. Dolayisiyla e-bankacilik, finansal islemler

icin zemin hazirlamak, islem siirecini yonetmek ve sonuglari kontrol etmek amaciyla

banka ve miisterileri arasinda Internet {izerinden IB, mobil telefon bankaciligi veya TV

bankacilig1 veya Internet dis1 aglar iizerinden telefon ve PC bankacilig1 gibi yontemlerle

kurulan elektronik baglantilarin tiimiini ifade etmektedir (Daniel, 1999; Jayawardhena,

2004).
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Telefon bankacilidi, bankalar tarafindan miisterilerine Onerilen en eski e-
bankacilik tiiriidiir. Bu e-bankacilik tiirli, hem telekom kanallari ve e-bankacilik
kanallan icerisinde degerlendirilebilir ¢linkii hizmet siirecinde miisteri ile banka bilgi
islem sistemleri arasinda herhangi bir elektronik veri transferi gergeklesmemektedir.
Telefon bankacilig1 kapsaminda miisteri, telefonunu kullanarak bankanin sagladigi canli
operatdr destegiyle veya telefonunun tuglarini kullanarak bankanin bilgi islem sistemine
dogrudan wulagma suretiyle Onerilen bankacilik hizmetlerini gergeklestirebilir
(Prendergast ve Marr, 1994). Telefon bankaciligi uygulamalarinda bankanin amagladig
hedefler, hesap bakiyesi sorma veya fon transferi yapma gibi basit islemler telefon
bankaciligina kaydirilarak, banka birimlerinin 6nemli misterilerine daha iyi hizmet
verebilir duruma getirilmesi ve birim islem maliyetinin daha erken ulagilacak 6lgek
ckonomileri nedeniyle diisiiriilmesidir (Ozkan, 2003). A.B.D’de telefon bankacili
hizmetleri veren banka ¢agri merkezlerinin sayis1 1998 yilinda 183, 000 civarindayken
2003 yili sonu itibariyle 215,000 agmas: belenmektedir ve Avrupa ile Asya Pasifik
lilkelerindeki artis trendi ise 2010 yilina kadar, bu tilkelerde kullanilmakta olanin iki
katina ¢ikacagim gostermektedir (Ozkan, 2003). |

E-bankaciligin hem bankalar ve hem de miisteriler tarafinda
benimsenmesindeki hiz gbz kamastirict boyutlara ulagmigtir. Ernest and Young
firmasinin diinyanin 24 iilkesi ve 100 degisik banka lizerinde yaptif1 g:ahsméinm
sonuglari, 1997 ile 2001 yillar1 arasim kapsayan siirede PC bankaciliinin kullanim 2,
telefon bankaciigimn kullanimu 4 ve IB kullanmmimn 13 kat arttigini ortaya
koymaktadir (Unsal, 2001). Bu artigin altinda yatan en Onemli gergek, gelismis
tilkelerdeki Internet kullanici sayisimun hizla artmasidir. Yapilan aragtirmalara gore
gelismis iilkelerdeki toplam Internet kullanici sayisinin, bu ilke niifuslar toplaminin
%30 ile %50’si arasinda bir orana ulastigim gostermektedir ve Internet kullanimi
konusunda diinya ortalamasinin {izerinde bulunan A.B.D.’de toplam niifusun %45°1 ve
Iskandinav iilkelerinde toplam niifusun %70’i Internet kullanicisidir (Sannes, 2001).
Yine arastirmalara gére, 2001 y1l1 sonu itibariyle e-bankacilik hizmetlerinin herhangi bir
formundan yararlanan insanlarin toplam niifus icerisindeki paylari, A.B.D.’de %22 ve
Iskandinav iilkelerinde ise %30’gibi inanilmaz oranlara ulagmus gozikmektedir (Sannes,

2001; Sarel ve Marmorstein, 2003). Ayrica A.B.D.’de bulunan Internet kullanicﬂanmn
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%15’ ile Avrupa Birligi (A.B.) iilkelerinde bulunan toplam Internet kullanicilarmin
%25’inin, IB hizmetlerinden yararlandigi ve 2004 yili itibariyle A.B. iilkelerindeki
toplam IB miisterilerinin sayisimn toplan niifusa oraminin %50’ler seviyesini asacag:
tahmin edilmektedir (Jayawerdhana, 2004). |

Genellikle birbiriyle karistirilan iki kavram olan PC bankaciligi ve IB, Tablo
3.2.°de goriildtigii gibi son derece farkli bankacilik hizmet tiirlerini ifade etmektedir.
PC bankacilifi, bankanin bilgi islem sistemlerine ulasmak igin miisterinin, 6zel bir
bilgisayar yazilimini PC’sine yiiklemesini ve sadece PC bankacilig1 islemlerine tahsis
edilmis 6zel gevirmeli aglari kullanmasim gerektirmektedir. 1B kapsaminda verilen
hizmetlerden yararlanmak icinse bunlara ihtiya¢ yoktur, ¢iinkii IB hizmetleri kamuya
agik Internet iizerinden verilmekte ve standart tarayic1 programlarini kullanarak miisteri
bu hizmetlere ulagabilmektedir. PC bankacilifi, banka veya iiglincii parti tarafindan
saglanan yazilimin satin alinmasini ve tahsis edilen 6zel g:evifmeli ag i¢in bankaya veya
iglincli partiye tiyelik ticreti 6denmesini gerektirdigi igin bireysel miisteriler tarafindan
pek benimsenmemis ve bankalar tarafindan, nakit idaresi programi olarak kurumsal
miisterilere yonelik hizmetlere dontistirilmislerdir. Giiniimiizde en yaygin olarak
kullanilan e-bankacilik uygulamasi IB olmasina ragmen, IB gibi Internet platformu
tizerinden calismakta olan mobil telefon ve TV bankaciligi uygulamalarinin gelecekte
biiyiik bir biiylime potansiyeline sahip olacaklar1 tahmin edilmektedir. Mobil telefon
bankaciligi gelecek i¢in umut vaat etmektedir, ¢linkii 2003 yili itibariyle diinya
tizerindeki her 6 kisiden birisi mobil telefon kullanmaktadir ve 2006 yilina kadar mobil
telefon kullanicilarinin sayisinin 1,5 milyar: gegmesi tahmin edilmektedir. Ayrica 2015
yilina kadar diinyadaki TV yayinlarinin neredeyse timiiniin uydu veya kablolu aglar
tizerinden dijital formatta, Internet baglantisi iceren ve dolayisiyla TV bankaciligina
zemin hazirlayacak sekilde yapilmas: planlanmaktadir (Ozkan, 2003).

3.2.2. Tiirk Bankacilik Sektorii ve E-Bankacilik

Tiirkiye’de, gerek 1950 ile 1960 yillar1 arasindaki siireyi kapsayan iktisadi
liberalizm déneminde 6zel sektdr girigsimlerini desteklemek ve gerekse 1960 ile 1980

yillar1 arasinda izlenen planli ekonomi doneminde, devlet tarafindan belirlenen
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alanlardaki yatirimlara gerekli fonlar1 saglanabilmek amaciyla ticari bankalarin sube
sayilarim arttirmalari, dnemin hiikiimetleri tarafindan adeta tesvik edilmistir. Ozellikle
mevduata Onerilen faiz oranlar1 ile iglemlerden alinacak komisyonlarin hiikiimetler
tarafindan belirlenmesi ve dovize dayali islem yapma yetkisinin sadece T.C. Merkez
Bankasi’na verilmesi, faiz ve doviz kuru degisimlerinden kaynaklanabilecek riskleri
ortadan kaldirarak, banka sube aglarmnin genislemesine uygun ortam yaratmistir. 1961
yilinda toplam 1716 adet sube ve 32,000 personelle faaliyet gésteren ticari bankalarin
1980 yilina kadar sube sayilar1 6000°¢ ve personel sayisi 125,000°e ulagmigtir
(Bankalarimiz, 2002). Rekabetten uzak ve yiiksek yasal diizenlemelerin oldugu bir
ortamda caligmalari sonucu kamu ve Ozel sermayeli ticari bankalar, hizmetlerini
pazarlamak icin herhangi bir kaygi duymamuislar, neredeyse standart hizmetlerle gok
genis bir pazar1 hedeflemigler, miisteri hizmet ihtiyaglarini tatmin etmeye oOncelik
vermemigler ve en Onemlisi, hizmet kalitesini g6z ardi etmislerdir (Yavas, Bilgin ve
Shemwell 1997). 1980 sonrast ekonomide goriilen biiylime, dis ticaret hacminde artis,
d6viz islemlerinin serbest birakilmasi, yabanci yatirimlarin tegvik edilmesi, Kamu
Iktisadi Tesebbiisleri’nin 6zellestirilmeye baglanmastyla birlikte sektore yerli ve yabanct
sermayeli bankalarin girigi hizlanmug, sektSrde artan rekabetle birlikte mevduat
toplamak pahali hale gelmis, artan maliyetler karsisinda sube agma kararlari daha
rasyonel temellere oturtulmus, hizmet pazarlamasi anlayisi 6n plana ¢tkmis, miisteriye
daha kaliteli hizmet verebilmek i¢in bilgi islem sistemleri kurulmaya baglanmis ve tiim
bunlarin sonucunda, bankacilik hizmetlerinin teknoloji tabanli olarak dagitimi hizla
benimsenmistir (Afsar ve Sakar, 2000, 5.136; Bilgin ve Yavasg, 1995).

1980°li yillarmm sonunda Tiirkiye Is Bankas: tarafindan miigterilerinin
hizmetine sunulan ATM’ler yoluyla Tirkiye teknoloji tabanhi bankacilik- hizmet
dagitimiyla tanigmig, ardindan 1990 yillarin sonlarina dogru EFTPOS terminallerinin
sayisinda inanilmaz bir artis yasanmig ve 1997 yilindan sonra, nakit para ¢gekme diginda
birgok bankacilik hizmetinin telefon yoluyla gergeklestirilmesini miimkiin kilan telefon
bankacilifi uygulamalar1 sektdrde hizla benimsenmistir (Polatoglu ve Ekin, 2001).
1994 yilinda 4,023 adet olan ATM sayisi, yillik ortalama %17 oranminda bir artig
gostererek 2001 yili sonu itibariyle 12,127 adete ve 16,1000 adet olan toplam EFTPOS

terminallerinin sayis1 ise aymi donem igerisinde yillik ortalama %63 oraminda artarak
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2001 yilinda toplam 364,600 adete ulasmustir (Ozkan, 2003). ATM ve EFTPOS
terminallerindeki artisa ragmen banka subelerinin sayisindaki artis devam etmis fakat bu
artts Onceki donemlerle karsilastirldiginda onemli Olgiide diisiik oranlarda
gerceklesmistir (Afsar ve Sakar, 2000, s.136; Ozkan, 2003). 1997 yilinda Tiirkiye Is
Bankasi’nin ilk defa uygulamaya gegirdigi ve ayni yil icerisinde Garanti Bankas: ile
Akbank’in da miisterilerine dnerdigi IB, 2002 yili itibariyle sektorde gerc;ek‘lesen tim
bankacilik islemlerinin %20 ile %25°1 arasinda degisen bir oramina sahip olmusg ve(2007
yilina kadar sektérde yapilacak tiim iglemlerin %50°sinin, IB tizerinden gerceklesecegi
tahmin edilmistir (Levent, 2002). Yine 2000 y1ih itibariyle Tiirkiye Is Bankasi, Garanti
Bankasi ve Akbank’in gergeklestirdigi tiim bankacilik iglemleri igerisinde IB’nin payi,
%40 ile %50 arasinda degisen oranlara ¢ikmistir (Akinci ve digerleri, 2004). Diger
taraftan, elektronik bankacilik uygulamalari ve 6zellikle IB’nin yaygin kullanimi
acisindan Tirkiye, Avrupa, Asya-Pasifik ve Kuzey Amerika tilkelerinin sahip olduklar
ortalamalarin ¢ok gerisinde kalmistir (Ozkan, 2003). Ornegin; Tiirkiye’de 2003 yih
sonuna kadar IB hizmetlerinden yaralanan toplam miisteri sayisin 2 milyonu asmasi
beklenirken, toplam niifusu Tiirkiye’nin 5 katt kadar olan A.B.D.’de halkin %26’sinin
IB hizmetlerini kullanacag tahmin edilmektedir (Akinc1 ve digerleri, 2004; Celik, 2002;
Ozkan, 2003). Goriildugi gibi Ttirkiye’de, e-bankacilik uygulamalarimn birgogu banka
mugterileri tarafindan yaygin olarak benimsenmemis ve e-bankacilik kullanim
konusunda, gelismis tilkelerin bir hayli gerisinde kalinmistir. Sektorde faaliyet gosteren
ticari bankalarin, e-bankacilik uygulamalarimi benimsemekte ge¢ kalmalarimin ve
gerekli 6nemi vermemelerinin nedeni olarak, 1980°li yillardan itibaren sektérde faaliyet
géstermeye baslayan bliyiik holdinglerin kurduklari bankalarin, daha genis kitlelerden
mevduat toplayarak, diisiikk risk ile yiiksek getiri saglayan devlet i¢ borglanma
senetlerine yonelmeleri veya kendi holdinglerinin finansman ihtiyaclarimi gidermek
amactyla bu toplanan mevduatlar1 kullanmalar1 sonucu temel bankacilik islevlerini
ikinci plana itmeleri gosterilebilir (Dének, 1999). Ayrica 1994 ile 2001 yillarinda
yaganan iki biiyllkk ekonomik kriz, oligopolistik bir piyasa igerisinde yeterli aktif
biiyiikligii ve giiglii bir sermaye yapisindan yoksun olarak faaliyet g@steren bankalar:
derinden etkilemis, on civannda bankanin ytktmlilikleri toplam aktiflerini agti1 i¢in

faaliyetleri durdurulmus, sektérden gekilmeler olmus, banka birlesmeleri ile satin
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alinmalar gergeklesmis ve dolayisiyla e-bankacilifin yayilma hizi dismiistir (Donek,
1999; Ozkan, 2003).

3.3. iB ve Hizmet Kalitesi

Genel bir ifadeyle IB, herhangi bir lisanshi finansal yazilima ve 6zel bir
cevirmeli ag baglantisimn varligina gerek duymadan, acik bir platform olan Internet’i ve
PC ile birlikte saglanan standart tarayici yazilimini kullanarak miisterinin, bankanin
sanal subesinin bulundugu web sitesine ulasmas1 ve 6nerilen hizmetleri, banka hizmet
elemanlarinin asistanlifina ihtiya¢ duymadan gercgeklestirilmesini ifade etmektedir.
Giiniimiizde IB, PC bankaciligina gore daha yogun olarak benimsenmis géziikmektedir,
¢linkii Internet glivenlik &zelliklerinin gelistirilmesiyle 6zel ¢evirmeli aglar tizerinden
verilen PC bankacilii kullanigsiz ve son derece pahali bir hale gelmistir (Berger, 2003;
Strieter ve digerleri, 1999).

Tablo 3.3.’de gorillecepi gibi Internet bankalar tarafindan miigteriyi
bilgilendirme, bankacilik islemlerini gergeklestirme ve ;mﬁsteri iligkilerini gelistirme
gibi amaglar icin kullanilmaktadir (Diniz, 1998). Bu amaglar dogrultusunda Internet
lizerinden banka, miisteriyle ti¢ fakli diizeyde étkilesim kurmaktadir. Dolayistyla bir IB
uygulamasi, bu ili¢ amactan ve etkilesim diizeyinden birisini veya hepsini
gerceklestirebilecek bir tarzda uygulanabilir (Firnhaber, 1998). Diger taraftan gergek
anlamda bir IB uygulamasi, sadece miisteriyi bilgilendirme amacinin ilerisine gegerek,
islevsel bir web sitesi aracilifiyla bankacilik islemlerinin ve misgteri iliskileri
uygulamalarimin gergeklestirildigi bir tarzda olmalidir (Sathye, 1999). Etkilesim
diizeyinin belirlenmesinin banka tercihine bagli olarak degisecegini ve Tiirkiye’deki IB
uygulamalarimin Internet i{izerinden bankacilik islemlerini gergeklestirmeye yonelik
tasarlandigini  varsayarak arastirmanin bundan sonraki kisimlarinda 1B terimi,
bahsedilen ii¢ amac1 gergeklestirmeye yonelik bir uygulamay: ifade etmek .amaciyla

kullanilacaktir.



Tablo 3.3. IB Uygulamalarinda Bankalarin Giittiigii Amaglar

BASIT ETKILESIM DUZEYI ORTA ETKILESIM DUZEYI ILERI ETKILESIM DUZEYI
ELEKTRONIK BROSURLER ARAMA MOTORLARI KISIYE OZEL
+ ORGUTSEL BILGt RAPOR YUKLEME BICIMLENDIRILMI§ SAYFA
BiLGI VERME « PROMOSYON EGITIM FORMLARI UYELIK
+ TEMAS BILGILERI {LISKIL! SITELERE LINKLER HEDEFLENMI § REKLAM
+ FINANSAL ONERILER IS BASVURULARI TARTISMA GRUPLARI
HESAP ACMA FON TRANSFERI  SUBESIZ BA NK“;C“I‘IK
BANKACILIK URUN VEYA HIZMET TALEPLERI FATURA ODEME MUSFER;&%‘;GH ZMET
iSLEMLERI YATIRIM VE KREDI HESAP OZETi ALMA E-PARA VE E-IMZ.\
BASVURULARI MENKUL KIYMET ALIM SATIMI UYGULAMALARI
E-POSTA KINES! KISSELLESTIRILMiS URUN
o TAVSIYE FORMLARI HESAP MAKINES VEYA HIZMET GELISTIRME
i xs ifg&l SIKAYET FORMLARI ?TIIRI mzﬁfgwl VIDEO KONFERANS
GERIBILDIRIM AMACLI Az e MSL ARIME YETK{ SERTIFIKALARI
FORMLAR

Kaynak: Diniz, 1998 ve Firnhaber ve digerleri, 1998 calismalarindan uyarlanmigtir.

Tamamen sanal (Click and Click) is. modelini benimseyen online bankalarin
varligr ve ozellikle gelismis tlkelerde, bu uygulamalarin bazilarinin basarili oldugu
bilinmesine ragmen bir¢ok banka, yari sanal (Click and Mortar) is modelini
benimsemekte ve alternatif bir kanal olan IB, diger alternatif elektronik kanallar ve sube
aglarmna ek olarak sunmay: tercih etmektedir. Tiirkiye’de de tamamen sanal IB
bulunmamaktadir ve bu yiizden aragtirmada gegen IB terimi, yari sanal is yapma
modelini benimseyen bankalar tarafindan énerilen bir dagitim kanalini ifade etmektedir.
Ayrica, Tiirkiye’de bulunan IB uygulamalarinin hicbirisi, Tablo 3.3.’de ifade edilen ileri
etkilesim diizeyinde hizmet vermemektedir. Bu baglamda tiim bankacilik islemlerinin,
Internet lizerinden dagitilmaya uygun olmadigmin belirtilmesi yararli olacaktir.
Tiirkiye’deki IB uygulamalan kapsaminda miisteriye sunulan hizmetler, hesap 6zeti
sorgulamasi, EFT yoluyla fon transferi, fatura 6deme, kredi karti bagvurusu, hesap
agma, araci kurum islemleri, nakit yonetimi, fatura bildirimi ve sigorta hizmetleri gibi

nakit dig1, bilgiye dayali ve miisterinin varligini gerektirmeyen iglemlerdir (Celik, 2002;
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De Young, 2001). Tiirkiye’de misterinin hizmetine sunulan IB uygulamalarinda hesap
acma, kredi bagvurusu, fatura sunumu ve elektrik, su veya telefon faturalar1 disinda
fatura 6deme hizmetleri bulunmamaktadir (Celik, 2002). Tiirkiye’de IB hizmetlerinden
yararlanan miisterilerin yogun olarak kullandigi hizmetler ise, fon transferi (EFT veya
hesaplar aras1 havale), bilgi hizmetleri, arac1 kurum hizmetleri (hisse senedi, bono veya
yatinm fonu alim satimi), repo islemleri ve doviz alim-satim islemleridir (Akinc1 ve
digerleri, 2004).

IB bankalar tarafindan benimsenmesinde, bankaya saglamus oldugu bircok
Onemli avantaj etkili olmustur ve bu avantajlardan 6ne ¢ikanlari Jayawardhena ve Foley

(2000) caligmalarinda asagidaki gibi siralamaktadir.

e IB kullanarak bankalar, rekabet kargisinda biiylik bir maliyet avantaji elde
etmektedir. IB gergevesinde gergeklestirilen islemlerde ortaya ¢ikan birim
islem maliyeti, sube islemlerinde ve diger teknoloji tabanli kanallar
kullanilarak gergeklestirilen islemlerde olugan birim islem maliyetinden ¢ok
daha diigtiktiir, ¢glink{i subelerin katlanmakta oldugu biiyiik sabit ve degisken
maliyet kalemlerinin yerini IB’nin sabit fnaliyeti almakta ve ayrica
koordinasyon igin subelerde oldugu gibi ekstra bir maliyete katlanmak
gerekmemektedir (Hitt ve Frei, 199§; Kirgova, 2002, s.217). Ayrica IBEnin
bankalara sagladifn daha yliksek islem yapabilme kapasitesi ve sube
bankacilig1 uygulamalarinda oldugundan daha diigiik maliyetle bu kapasiteye
ulagabilme becerisi bankalara ekstra maliyet avantaji saglamaktadir
(Jayawerdhana, 2004). Bu yiizden, IB’de olugan isletim maliyetinin toplam
yillik banka maliyetleri igerisindeki pay1 %15 ile %20 arasinda degisirken,
subeler yoluyla dagitimda olusan maliyetin, toplam yillik maliyet
icerisindeki payr %50 ile %60 arasinda degismektedir (Sathye, 1999).
Yapilan aragtirmalara gére bir bankacilik isleminin maliyeti, subelerde 1.07
dolar, telefon bankacilifinda 0.55 dolar ve ATM’lerde 0.27 dolar iken ayni
islemin IB kapsaminda gergeklestirilmesi 0.01 dolara mal olmaktadir (De
Young, 2001).
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IB bankalara, miisteri tabanlarini koruma ve yeni miigteriler kazanma firsat:
vermektedir. 1B hizmetlerinden yararlanan miisteriler, banka mﬁsieri
pozitif diisindiikleri i¢in IB hizmet kalitesi konusunda tolerans diizeyleri
yiiksek olmakta, fiyat konusunda daha az duyarlilik géstermekte ve IB
hizmetleri hakkinda c¢evreleriyle daha fazla olumlu iletisimde
bulunmaktadirlar (Mols, 1998). Ayrica IB’nin sagladign maliyet azaltma
imkénlanyla, mevduata daha yliksek faiz nerme ve iglemlerden daha az
kesinti yapma olanag1 kazanan bankalar, 6nerdikleri IB hizmetlerini genis
kitleler i¢in daha ¢ekici kilmaktadir (De Young, 2001). Bu durum faiz
gelirlerinin diismesini beraberinde getirse de, IB sabit maliyetinin genis bir
islem hacmi lizerine yayilarak Olcek ekonomilerinin yakalanmasi diger

dagitim yontemlerine gore daha hizli olmaktadir.

[B bankalara, énerdikleri bankacilik hizmetlerini miisterilerinin isteklerine
gore bi¢imlendirebilme imkam vermektedir. Daha 6nce de tartisildigt gibi
giinlimiiz sartlarinda bankacilik sektoriinde rekabet avantaji kazanmak,
onerilen  bankacilik  hizmetlerinin rakiplerinkinden ne oranda
farklilagtirildigina baghdir ve IB’nip tizerinde yer aldig Internet platformu,
bireysel miisteri isteklerine gére hizmeti farklilagtirmak icin ideal bir ortam
yaratir. Yararlandigr IB web sitesini ve burada yer alan hizmetleri, kendi
kullanim amaglarina gére oOzellestirme imkéni bulan miisteri, bankay:
degistirme ve baska hizmetten yararlanmaya baglamamn, yeniden bir
bigimlendirme ve uyum siireci yaganmasi dolayisiyla zahmetli olacagim
diisiinerek bankada kalir (Mols, 1998).

IB, standart bir hizmet ¢iktisi saglayarak énemli pazarlama sorunlari yaratan
bir hizmet 6zellifi olan tiirdes olmama problemini ortadan kaldirir ve
algilanan hizmet kalitesi diizeyinin yiiksek olmasma katkida bulunur.
Dolayisiyla yukarida bahsedilen IB’nin maliyet azaltigmna katkisi, hizmet

kalitesinden 6diin vermeden gerceklestirilebilir (Akinct ve digerleri, 2004).
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o  Yukanda sayilanlara ek olarak IB, miisteri hizmet ihtiyaglarindaki
degisimlerin dogrudan izlenerek, bu ihtiyaglar dogrultusunda gerekli
adimlarin hizli atilmasini saglar ve bankalara pazarlama konusunda yardimei
olur. Bankacilik hizmetlerinin miisteri tarafindan ulagilabilirligini arttirir,
ciinkii Internet tizerinden hizmet dagitimi, zaman ve meké4n baskisindan
uzaktir. IB yoluyla kurulan yakin iliskiler dolayisiyla bankalar miisterileri
hakkinda daha kolay ve detayli bilgi toplayabilir ve toplanan bu bilgileri
miisteri iliskilerini gelistirmek igin kullanabilirler. Ayrica IB’yi kullanarak
bankalar, araci kurum iglemlerinin online gerc¢eklestirilebilmesi veya
faturalarin 6denmesi igin otomatik 6deme talimatlarinin verilebilmesi gibi
daha 6nce subelerde Onerilmeyen ve miisteri i¢in 6nemli deger yaratan ek

hizmetleri miisterilerine {icretsiz olarak sunulabilirler (Sathye, 1999).

Bankalara bu kadar genis bir avantajlar yelpazesi sunan IB uygulamalarmin
basarili olmasi, genis bir miisteri kitlesi tarafindan benimsenmesine baglidir ¢iinkii daha
once de bahsedildigi gibi, IB’nin kendisinden beklenen maliyet avantajini
gergeklestirebilmesi, yaklasik 6 milyon dolar civarinda olan IB yatiim maliyetinin,
yillik 2,5 milyon dolar civarinda gerceklesen yonetim, IB uygulamasim gelistirme ile
promosyon gibi faiz dis1 giderlerin ve rekabet baskisiyla oldukca diigiik belirlenen
hizmet kesintilerinin, genis bir islem hacmi lizerine yayilmasina baglidir (De Young,
2001). Oysa IB kullaniminin ¢ok yaygin oldugu A.B.D.’de 2000 yilinda yapilan bir
arastirma gOstermektedir ki, IB’yi kullanan miisteri tabani olduk¢a sig kaldigi - igin
olusan faiz dig1 giderlerin net faaliyet gelirine orant %66,3 olarak gerceklesirken, :3ube
bankalarinda aym oran %65,3 olarak meydana gelmektedir (Sullivan, 2000). IB,
zamana ve mekédna bagli olmadan hizmete ulagabilme olanagi yaratarak, bankacilik
islemlerini nerdeyse bedavaya gerceklestirme firsati sunarak ve banka subelerine kadar
seyahat etme zorunlulugunu ortadan kaldirarak biiyik bir miisteri degeri yaratmaktadir
(Devlin, 1995). Diger yandan aym degeri saglayan diger bankalarin benzer iB
uygulamalarmn giderek artmasi, Internet’in miisterilere kullanmakta olduklar1 B
hizmetini diger bankalarm IB hizmetleriyle kolayca karsilagtirma imkani vermesi ve
miisterinin IB hizmetlerini kullanmay: birakmasindan otiirti kargilagacagi 6nemli bir

engelin olmamasi, yaratilan bu degerin rekabet avantaji yaratabilme olanagini ortadan
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kaldirmigtir (Clemons ve Hitt, 2000). Aynca IB {izerinden verilen bankacilik
hizmetlerinin standart olmast ve rekabetin hizmet kesintileri {izerinde yarattig1 baski
nedeniyle iriin veya fiyat cesitlendirme yoluyla rekabet etme imkdm da
bulunmamaktadir (De Young, 2001). Bu durumda, IB uygulamalarinda rekabet avantaji
elde edebilmek i¢in hizmet kalitesi yoluyla farklilik yaratmak, izlenebilecek &nemli

rekabet stratejileri arasinda yer almaktadir.
3.4. Algilanan IB Hizmet Kalitesi

E-hizmet uygulamalarinin bagaris: i¢in hizmet kalitesinin tagidigi 6nem daha
Once detayli bir sekilde tartigilmisti ve arasturmanin bu béliimiinde, hizmet dagitim
slirecinin kalitesini iyilestirme suretiyle bankalarin elde edecekleri rekabet avantajlarina
deginilmisti. IB, hem bir e-hizmet uygulamas1 ve hem de bir bankacilik hizmet dagitim
kanali oldu@u i¢in miigteri tarafindan pozitif algilanacak bir kalite diizeyinin saglanmasi
hayati 6nem tasimaktadir. Ozellikle giiniimiiz banka miisterilerinin, bankalarin izlemis
olduklar1 miisteri odakl stratejiler dolayisiyla artan hizmet kalitesi beklentileri, hizmet
seviyesi acisindan onlari daha talepkar ve saglanan hizmet kalitesini daha faiia sorgular
hale sokmustur (Devlin, 1995). IB, alternatif bir bankacilik hizmet dagitim kanali
oldugu i¢in var olan miisterilerini IB’ye yénleﬁdirmek ve yeni miisteriler kazanmak i¢in
bankalar, gelencksel olarak subeler yoluyla dagittiklar1 bankacilik hizmetlerinin sahip
oldugu kalite diizeyinin {izerinde bir hizmet kalitesi saglamak durumundadirlar (Jun ve
Cai, 2001). Dolayisiyla bankalar, IB hizmetlerini kullanan miisterilerin uzun dénemli
baghligini saglamak ve bu kanallara yeni miisteriler ¢ekmek icin bu hizmetlerden
yararlanan misterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarini anlamak ve bu boyutlan
kullanarak hizmet kalitesini siirekli iyilestirmek zorundadirlar (Jun ve Cai, 2001;

Moutinho ve Smith, 2000).

IB, bir e-hizmet tliriidiir ve e-hizmetlerin gosterdigi tiim karakteristik
Ozellikleri gostermektedir. Dolayisiyla miigterinin e-hizmet kalitesi algilama siireci ve
bu stiregte kullanmug oldugu e-hizmet kalite boyutlar, cok kiigiik farklar disinda IB igin
de gecerliligini korumaktadir. Bu baglamda, hem geleneksel hizmetler ve hem de e-
hizmetler alaninda yapilan ¢aligmalarda bir hayli elestirilmis bulunan SERVQUAL
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modelinin ve bu modelin teorik temelini tegkil eden Kargilanmama Paradigmasinin,
algilanan IB hizmet kalitesini agiklamak igin de kullanilamayacag: asikdrdir. Daha 6nce
de ifade edildigi gibi Karsilanmama Paradigmas: kullanarak algilanan e-hizmet
kalitesinin, miisterinin e-hizmet beklentileri ve algiladifi e-hizmet performansi
arasindaki fark olarak ifade edilmesi sorun yaratmaktadir, ¢linkii e-hizmet beklentileri
¢ok zayif bir sekilde olusmakta ve olusan bu zayif beklentilerin temelini de deneyime
dayali normlar olusturmaktadir. Deneyime dayali normlar ise bir karsilastirma
standard1 olarak kalite algilamasinda degil tatmin algilamasinda kullanilmaktadir.
Benzer sekilde Joseph, McClure ve Joseph (1991) aragtirmasinin sonuglarina goére
banka miisterilerinin e-bankacilik hizmetleri hakkindaki beklentileri olduk¢a zayif
olarak gelismekte ve miisteriler bu beklentilerini bir karsilagtirma standardi olarak kalite
algilama siirecinde kullanmamaktadirlar ¢linkii gergeklesen e-hizmet performansinin,
bekledikleri hizmet diizeyini kargilamadigim belirten pek ¢ok musteri, hizmetten tatmin
oldugunu belirtmektedir. Broderic ve Vachirapornpuk’a (2002) gére IB hizmetleri igin
miigterinin diiglincelerinde olusan tolerans sinurlarinin, beklentiler yoluyla IB hizmetleri
i¢in belirlenemeyecegini, ¢linkii olugan beklentilerin sadece esik beklenti diizeyinde ve
¢ok zayif olarak meydana geldigi ortaya ¢ikmaktadir. Tolerans diizeyinin {ist sinirint
olusturan arzulanan beklentilerin ortaya ¢ikmamasi ve esik beklentilerini olusturan
cikarimsal beklentilerin zayif gergeklesmesi, IB hizmetleri i¢in olusan miisteri
“beklentilerinin daha gok normatif ideal beklentiler oldugunu kanitlamaktadir. Kald ki,
van Riel, Liljander ve Jurrens (2001) arastirmasi miigterinin IB hizmetleri hakkindaki
beklentilerinin, bu alternatif bankacilik hizmetleriyle yasanan deneyimler sonucu

gelistigini ve normlara dayalt oldugu konusunda son-noktay: koymaktadir.

SERVQUAL modelinde 6ne siiriilen kalite boyutlarinin degisik hizmet
dallarinda gegerli olmadign ve yapilan aragtirmalarda bu boyutlarin tutarsiziik
gosterdigine dair bulgular daha 6nce tartigimusti. Geleneksel bankacilik hizmetleri
tizerinde yapilan ¢alismalar da benzer sekilde bu modelin bes kalite boyutuna iligkin
faktor yiiklenmelerinin sorunsuz olarak gergeklesmedigini ve bes kalite boyutunun’her
zaman tam olarak belirmedigi ortaya cikartmaktadir. Ornegin; Johnston (1995)
calismasinda, bankacilik hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesini agiklamak i¢in 18
adet kalite boyutunun oldugunu bildirirken Avkiran (1994) ¢aligmasinda, SERVQUAL
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modeli kalite boyutlarindan farkli 4 adet kalite boyutu belirlemistir. Ayn sekilde Bahia
ve Nantel (2000), Lassar ve digerleri (2000) ile Oppewal ve Vriens (2000)
calismalarinda, SERVQUAL’in beg boyutlu yapisi dogrulanamamis ve miisteri
tarafindan farkli derecelerde Onem verilen degisik kalite boyutlar1 bulunmustur.
Aragtrmamin  Ikinci Béliimiinde belirtildigi gibi SERVQUAL modelinin Kkalite
boyutlari, geleneksel hizmetlerden ¢ok farkls bir y:cxplda olan e-hizmetlerde algilanan
kalite faktorleriyle ¢cok az ortak noktada bulugmaktadir. Dolayisiyla hem bir e-hizmet
ve hem de bir bankacilik hizmeti olan IB kapsamunda verilen hizmetlerde algilanan
hizmet kalitesini SERVQUAL modelinin bes kalite boyutuyla ifade etmenin ve
algilanan kalite diizeyinin 6l¢imiinde SERVQUAL 6lcegini kullanmanin imkénsiz
oldugu ortadadir. Nitekim Zhu, Wymer ve Chen (2002) ¢alismasinda, algilanan IB
hizmet kalitesi igin SERVQUAL kalite boyutlarinin aynen kullanilamayacagini ve; bu
boyutlar1 IB igin uyarlamanin bagarili sonuglar vermedigini, ¢linkli gilivenirlilik ve
isteklilik gibi ana kalite boyutlarinin tek bir faktére yliklenme egilimi gosterdigini
bulmustur. Jun, Cai ve Kim (2002) aragtirmasinda, SERVQUAL modelinin kalite
boyutlarindan sadece giivenirlilik ve duyarliligin IB hizmetleri icin gegerli olacagini ve
diger boyutlarin genisletilerek, ¢ekicilik ve igerik gibi iki yeni boyut altinda toplanmasi
gerektigini bildirilmektedir. Dolayisiyla, e-hizmetler i¢in uygun olmadig: ve farkli
aragtirmalarda son derece farkli boyut ¢ozimler verdigi bildirilen SERVQUAL
modelinin faktér yapisinin ve bu yapidan yola ¢ikarak yapilan model uyarlamalarinin,

algilanan IB hizmet kalitesi i¢in kullamlamayacag: ortaya ¢ikmaktadir.

Algilanan IB hizmet kalitesinin teorik temellerinin ne olmasi gérektigi ve
algilama siirecinde miisterinin hangi kalite boyutlarm kullandigina dair literatiirde pek
fazla galisma yoktur. Arastirmanmn Ikinci Béliimiinde deginilen algilanan e—hizmef
kalitesi alaminda yapilan c¢aligmalarin bir kismi, e-bankacilik hizmetlerini de
kapsamaktadir. Dolayisiyla, algilanan e-hizmet kalitesinin hiyerargik bir yapi gosterdigi
ve algilanan e-hizmet kalite modeli gergevesinde ele alinmas: gerektigi konusundaki
bulgularimiz, algilanan IB hizmet kalitesi i¢in de gecerliligini korumaktadir. Ayrica,
Akinct ve digerleri (2004) ile Polatoglu ve Ekin (2001) ¢aligmalari, Tiirkiye’deki banka
miisterilerinin yararlandiklar1 IB hizmetlerinin kalitesini, hangi kalite boyutlarmi
kullanarak degerlendirdikleri konusunda 6nemli ipuglart vermektedir. Bu ylizden,

¢alismanm Ikinci Boliimiinde tartisilan hiyerarsik yapiy: olusturan kalite boyutlarinin,
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algilanan IB hizmet kalitesi konusunda yapilan ¢alismalar 1siginda yeniden gdzden

gecirilmesi uygun olacaktir.

3.4.1. Algilanan IB Hizmet Kalitesi Ana ve Alt Kalite Boyutlari

Algilanan e-hizmet kalitesi, web sitesi lizerinden Onerilen hizmetin satin
alinmas: ve dagitilmasi isleminin, hizmeti veren firmanin ne 6l¢tide verimli ve etkin bir
sekilde gergeklestirdigi ile hizmet dagitimindan sonra meydana gelen hizmet ¢iktisinin,
hizmet ihtiyacim1 ne &lgiide karsiladigimin, miisteri tarafindan degerlendirilmesidir.
Benzer sekilde algilanan IB hizmet kalitesi de, web sitesi lizerinden gergeklestirilen
bankacilik hizmet dafitim siirecinin ve bu siireg sonunda meydana gelen hizmet
¢iktisinin, miigteri tarafindan degerlendirilmesi olarak ifade edilebilir. E-hizmetlerde
oldugu gibi misterinin IB hizmet kalitesini algilamasi da hiyerarsik bir yapi
gostermektedir. Zhu ve digerleri (2002) aragtirmasi, IB hizmet kalitesinin miigteri
tarafindan algilamasimin hiyerarsik bir diizende meydana geldigini gostermektedir.
Dolayisiyla IB hizmetini kullanan miisteri, sadece méydana getirilen IB hizmet
performansim dikkate almakta ve bu performansi, degisik diizeylerde yer alan ve alt
diizeyde yer alan 6ncii boyutlarin, ist diizeydeki ana kalite boyutlarinin belirleyicileri
oldugu hiyerarsik bir diizende degerlendirmektedir. Bu baglamda, e-hizmetler igin
belirlenen ana ve alt kalite faktorleri, kiigiik degisikliklerle IB hizmetleri i¢inde gegerli
olmaktadir.

34.1.1. Web Sitesi Dizayn Kalitesi

Hizmet siirecinin gergeklestirilmesinde biiyiik rol oynayan ve bu siirecin
gerceklestirildigi geleneksel ara yiiziin sanal ortamdaki karsiigi olan web sitesinin
dizayn kalitesi, algilanan e-hizmet kalitesinin temel boyutlarindan birisidir. Subelerde
oldugu gibi fiziksel ipuglarmin bulunmadig: Internet sanal ortaminda miisteriler
oncelikle, web sitesinde yer alan dizayn 6zelliklerinden edindikleri ipuglarini baz alarak
IB hizmet Kkalitesini degerlendirmektedir (Broderic ve Vachirapornpuk, 2002).
Dolayisiyla web sitesi dizayn kalitesi, IB hizmetleri i¢in de algilanan ana hizmet kalitesi

boyutu olma ozelligini korumaktadir.  Algilanan web sitesi dizayn kalitesinin

1
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belirleyicileri olan alt kalite faktorleri, sitenin algillanan kullanim kolayligy,

anlagilabilirligi, etkilesim 6zellikleri, site igerigi ve site gériiniimii olarak belirmektedir.

34.1.1.1. Kullanim Kelayh

Kullanim kolayligi, misterinin gergeklestirmek istedigi eylemlere sitenin
fonksiyonel agidan izin vermesidir. Genel olarak e-hizmet miisterileri, site icerisinde
rahat gezinebildikleri, hizmet bilgisine ulasabildikleri, site iizerinden arama
yapabildikleri ve baglantili sitelere kolayca gegebildikleri siteleri kolay kullanilabilir
bulmaktadirlar (Cox ve Dale, 2002; Kim ve Lee, 2002; Santos, 2003). Ayrica, e-hizmet
sunumunun yapildig1 ticari sitelerde, siparis verme ve 8deme islemlerinin kolay bir
sekilde gerceklestirilmesi, verilen siparisin kolay bir bigimde iptal edilebilmesi ve
siparig takibinin yapilabilmesi en 6énemli kalite fakttrleri olarak goriilmektedir (Novak
ve digerleri, 2000). Yapilan aragtirmalar, kolay kullamlabilen ve kullanimi g¢abuk
Ggrenilen bir web sitesinin, miisterinin algiladifi web sitesi dizayn kalitesini, miigteri
tatminini ve gelecekteki satin alma egilimlerini olumlu yonde etkiledigini
gostermektedir (Childers ve digerleri, 2001; Cox ve Dale, 2002; Hoffiman ve Novak,
1996; Szymanski ve Hise, 2000; Zeithaml, 2002)

Teknoloji tabanli bankacilik hizmetlerinde de algilanan en 6nemli kalite
faktorii kullanim kolayligidir ve misteriler, kullanim kolayliginin sagladig: rahatlik
yararsi dolayisiyla bu hizmetleri tercih etmektedir (Joseph ve digerleri, 1991; Smith ve
Moutinho 2000). Ayrica algilanan IB hizmet kalitesi alaninda yapilan ¢alismalar, kolay
kullanilabilir bir yapiya sahip olan IB web sitelerinde kalitenin, miisteri tarafindan
pozitif olarak algilandifini g6stermektedir (Broderic ve Vachirapornpuk, 2002;
Jayawardhena ve Foley, 2000; Jun ve Cai, 2001; Moﬁtaya—Weiss, Voss ve Grewal,
2003). Polatoglu ve Ekin (2001) ¢aligmasi, Tiirk IB kullanicilart igin de kullanim
kolaylig1 boyutunun biiyiik 6neme sahip oldugunu vurgulamaktadir.
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3.4.1.1.2. Anlasilabilirlik

E-hizmetler alaninda yapilan ¢alismalarda, benzer bilgi veya fonksiyonlarin
ayni moniiler altinda gruplanmas, site haritalarina yer verilmesi ve sik¢a sorulan sorular
bslimlerinin  bulunmasi1 gibi faktorlerin, web sitesinin  kolay bir sekilde
anlagilabilmesine yardimci olduklari ve algilanan dizayn Kkalitesini arttirdiklari
bildirilmektedir (Cox ve Dale, 2002; Hoque ve Lohse, 1999; Loiacona ve c{igerleri,
2002; Muylle, Moenaert ve Despontin, 1999). Ayrica site icerisindeki sayfalarda yer
alan metinlerin, mon altlarinda listelenen segeneklerin, miisteriye gonderilen uyarilarin
ve bilgilendirme pencerelerindeki etiketlerin kolay okunabilir ve misteri tarafindan
minimum ¢aba sarf ederek anlagilabilir olmasi, web sitesinin algilanan kalitesi igin
onemlidir (Cox ve Dale, 2002; Loiacona ve digerleri, 2002). Ozellikle Muylle ve
digerleri (1999) arastirmasi miisterilerin, sitede kullanilan yazi karakterlerinin kolay
okunabilecek bir stilde ve biiyiikliikte segilmesinin, web sitesinin algilanan kalitesini ve
miisteri tatminini arttirmada oynadig1 énemli role isaret etmektedir. Benzer sekilde IB
hizmetlerinden yararlanan banka miisterilerinin de, gerek site igerisinde kullanilan
herhangi bir yazili ifadeyi ve gerekse sitenin kullamm 6zelliklerini anlamak i¢in gok
fazla zihinsel gayret harcamak istemedikleri, yapilan afastlrmalar sonucunda ortaya

konulmustur (Jun ve digerleri, 2002; Sarel ve Marmorstein, 2003).

34.1.1.3. Etkilesim

Hizmetin satin alimindan 6nce, hizmet satin alim aninda veya hizmetin
dagitimindan sonra miisterinin, hizmet firmasmna veya hizmeti kullanan diger
miisterilere, sitede saglanan iletisim imkénlariyla ulagabilmesini saglamak, bir e-hizmet
web sitesinin yerine getirmesi gereken en 6nemli fonksiyondur (Grénroos ve digerleri,
2000; Song ve Zinkhan, 2003). Ayrica, firma ile miigteri arasinda gegen degisim stireci
boyunca siparig ve 6deme iglemleri konusunda miisterinin uyar: pencereleri gibi sitenin
etkilesim oOzellikleri veya yukarida sayilan iletisim kanallar1  kullanilarak
bilgilendirilmesi, kaliteli bir e-hizmet uygulamasindan beklenen faktorlerdir (Li ve
digerleri, 2002; Kim ve Lee, 2002; Santos, 2003). Literatiirdeki aragtirma sonuglart
gostermektedir ki, iletisim araglari kullamilarak degisim stireci ve ddeme ydntemleri

hakkinda miisterinin bilgilendirilmesi ve firma temsilcileri veya ayni hizmeti kullanan
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insanlarla miisterinin iletisim kurmasina yardim edilmesi, web sitesi dizayn kalitesini
bityiik 6lgiide etkilemektedir (Loiacono ve digerleri, 2002; Novak ve digerleri, 2000;
Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

Bu baglamda bir IB sitesinden miigterinin beklentisi, gerek siteye
yerlestirilen 6zelliklerle otomatik olarak ve gerekse e-mail yoluyla saglanan kargilikl
iletisim imkAanlariyla etkilesimi gergeklestirmesidir (Zhu ve digerleri, 2002). Ozellikle
IB hizmet siirecinde miisteri katilimi 6nemlidir giinkii miisteriler, hem bu katilimi talep
etmektedirler ve hem de bu katilimin sorunsuzca gergeklesmesi, miisteriler tarafindan
algilanan hizmet kalitesini arttirmaktadir (Jayawerdhana ve Foley, 2000). Bu baglamda
IB hizmetlerinde 6n plana ¢ikan en Snemli konu, kargilikl iletisimin saglanmasidir. 1B
sitesinin miisteriyle basarili bir sekilde etkilesebilmesi igin iglem sirasinda sitenin, iglem
penceresi igerisinde verdigi kisa mesajlarla mﬁsteriyi ydnlendirmesi, islem stirecinin her
bir adiminda miisterinin ihtiya¢ duyabilecegi segenekleri listelemesi, miisterinin ilgi
duydugu sitelere linkler saglamasi, banka miisteri temsilcileriyle kargilikli iletigim igin
e-posta hizmetini barindirmasi ve bir sorunla kar§11a§t1g1nda miisterinin bankaya
ulagabilmesi i¢in alternatif iletisim yollar: 6nermesi gerektigi bildirilmektedir
(Jayawardhena ve Foley, 2000; Jun ve Cai, 2001; Kim ve Lee, 2002; Loicano ve

digerleri, 2000). '

3.4.1.1.4. Site Icerigi

Kaliteli bir e-hizmet sitesi, miisteriyi memnun edecek diizeyde bilgi ve
miisterinin hizmet ihtiyaglarina cevap verecek gesitlilikte hizmet igerigi saglamak
zorundadir. Arastirma sonuglarina gére web sitesini kullanmak i¢in miisterileri istekli
kilan faktorlerin basinda, sitenin saglamus oldugu bilgi igeriginin kalitesi gelmektedir
(Li ve digerleri, 2002; Montaya-Weiss ve digerleri, 2003). Kaliteli bir bilgi ierigi i¢in
sunulan hizmetin 6zellikleri, hizmetin fiyati, hizmet kesintileri, siparis verme
prosediirleri, satig ve 6demeyle ilgili yasal hiikiimler, dagitim stirecinin detaylari, hizmet
garantileri ve para iadesi konusunda firma politikasmna iliskin bilgi, mﬁstérinip bilgi
ihtiyacini kargilayacak sekilde eksiksiz, dogru ve giincel olarak sunulmalidir (Abels ve
digerleri, 1997; Cox ve Dale, 2002; Li ve digerleri, 2002; Liu ve Arnett, 2000). Ayrica
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ticari bir sitenin musgteri tarafindan tercih edilmesi, sitede onerilen {irlin ¢esitliligine
baghdir ve sitenin nadir bulunan iiriinleri barindirmasi, sitenin algilanan kalitesini
olumlu etkilemektedir (Yoo ve Donthu, 2001). Benzer sekilde Abels ve digerleri
(1997) ile Madu ve Madu (2002) arastirmalari, e-hizmet sitelerinde Onerilen hizmet

cesitliliginin, miisteri tarafindan bir kalite gostergesi olarak algilandigim bildirmektedir.

Benzer sekilde IB siteleri de miisterilerine, zengin bir bankacilik hizmet
cesitliligi ve her yoniiyle bu hizmetleri agiklayan kaliteli bir bilgi igerigi saglamalidir
(Vijayan ve Shanmugam, 2003; Jun ve digerleri, 2003). Her bankacilik hizmetinin IB
{izerinden saglanamayacag1 daha once tartistlmust, fakat IB kapsaminda olabiidigince
fazla gesitlilige sahip bir {irlin yelpazesi miisterilere 6nerilmelidir. Bilindigi gibi IB,
banka subelerine alternatif bir dagitim kanalidir ve subelerde dagitilmakta olan
bankacilik hizmetlerinden birgogunu IB’de bulamayan miisteri, bu alternatif dagitim
kanalim1 tercih etmemektedir (Abels ve digerleri, 1997; Yoo ve Donthu, 2001).
Latimore, Watson ve Maver (2000) arastirmasinin sonuglari, banka miisterilerinin 1B
kapsaminda verilen hizmetleri kabullenmesinde rol oynayan en 6nemli faktoriin hizmet
cesitliligi oldugunu ortaya koymaktadir. -Ayrica IB‘ sitesinde Onerilmekte olan
hizmetler, hizmet kesintileri, hizmet sartnameleri ve/veya yasal hiikiimler, hizmet
kullanim prosediirleri ve giivenlik ile gizlilik. konularinda banka politikalariyla ilgili
detayli bilgi saglanmalidir, ¢iinkii IB miisterisinin kalite degerlendirmesinde bu

faktorler 6nemli yer tutmaktadir (Jun ve digerleri, 2002).

3.4.1.1.5. Site Goriinimii

Bitner (1990; 1992) ile Hoffman ve Turley (2002) aragtirmalari, hizmet ara
yiiziiniin dizayni, ortamda bulunan fiziksel objeler, ¢alisanlarin giyimleri ve diger
miisterilerin goriiniislerinden olugan hizmet ortamimin atmosferinin, miisterilerin
algilamis olduklart hizmet kalitesi tizerindeki etkilerini ortaya koymaktadwr. E-
hizmetler alaninda yapilan ¢aligmalar, profesyonel bir sekilde organize edilmis, yaratic
bir grafik dizayna sahip, géze hos gelen renklerin kullanildigi, site igerisindeki her
sayfada firma logosunun bulundufu ve eglenceli animasyonlarla miigteriye eglence

saglayan bir site goriinimiintin, web sitesi dizayn kalitesini arttirdigini bildirmektedir
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(Cox ve Dale, 2002; Hoque ve Lohse, 1999; Liu ve digerleri, 2001; Loiacona ve
digerleri, 2002; Madu ve Madu, 2002). Ayrica sohbet odalariyla yaratilan sosyal
ortamin, site dizayninda goriilen yaraticilifin ve aligveris esnasinda miisteriye eglenceli
gelebilecek animasyonlarla desteklenen duygusal yaklasimin, miisterilerin aligveris
deneyimlerini ve algiladiklar1 e-hizmet Kkalitesini pozitif yonde etkiledigi ortaya
cikmustir (Abels ve digerleri, 1997; Liu ve digerleri, 2001; Loiacona ve digerleri, 2002;
Madu ve Madu, 2002; Santos, 2003; Wolfinbarger ve Gilly, 2003).

Eglenceli animasyonlarin varlign diginda kalan diger faktorlerin, IB
sitelerinin goriinlimiinii degerlendirirken miisteriler tarafindan kullanildigina dair
bulgulara rastlamak mimkiindiir. Jayawardhena ve Foley (2000) arastirmasinda,
profesyonel bir sekilde organize edilmis bir sitenin, miisterilerin algiladiklar: IB hizmet
kalitesi tizerinde son derece olumlu etkilerinin bulundugu belirtilmektedir. IB
miisterilerinin en fazla 6nem verdigi fakt6rlerden bir tanesi, sitenin yaratict bir grafik
dizayna sahip olmasidir ve aragtirma bulgulari, kotii dizayn edilmis bir IB sitenin
miisteri tatminsizlifine yola agtigi gostermektedir (Montaya-Weiss ve digerleri,
2003). Site igerisinde kullanilan renklerin ‘ahengi ve banka logosuyla uyumu gibi
faktorler, site gorlinimiiniin olumlu algilanmasina yardimci olmaktadir (Broderic ve
Vachirapornpuk, 2002; Jun ve Cai, 2001; Zhu ve digerleri, 2002).

3.4.1.2. Sistem Kalitesi

E-hizmet teknik alt yapisinin kendisinden beklenen gorevleri gerektigi gibi
yerine getirmesi olarak tanimlamig olan sistem kalitesinin, algilanan e-hizmet kalitesini
onemli derecede etkileyen bir kalite boyutu oldugu daha 6nce belirtilmisti. Geleneksel
bankacilik hizmetleriyle karsilasgtirildiginda, biiyiik bir b6limii miisteri ve bankanin
online sistemleri arasinda gegen bir stireci ifade eden IB hizmetlerinde de, miisterinin
algilamis oldugu sistem kalitesi &nemlidir ve algilanan IB hizmet kalitesinin 6nemli bir
belirleyicisi olan ana kalite boyutlarindan birisini olusturmaktadir (Jun ve Cai, 2001).
Genel anlamda IB teknik alt yapisi, ticari e-hizmet sitelerinde kullanilan teknik
altyaptya benzemesine ragmen ag diizeyinde giivenli islem yapmay: garantilemekh, icin

kullanilan giivenli soket katmam (Secure Socket Layer-SSL) tizerinde iglemesi, yetkisiz
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site giriglerini &nlemek i¢in dizayn edilmis giivenli HTTP (Secure HTTP veya S-HTTP)
iletisim protokoltinii kullanmasi, ag {izerinde dolasan bilgiyi simetrik veya asimetrik
olarak sifreleme yapmasi ve e-ticaret sistemlerinden daha gelismis giivenlik duvarlan
(Firewalls) kullanmas1 gibi yonlerde farklilk gdstermektedir (Celik, 2002). Diger
yandan, kaliteli bir e-hizmet sisteminden beklenen iglem giivenligi ile kisisel bilgilerin
gizligini saglamasi, ulaglabilirligi arttirmasi, reaksiyon zamaninmi kisaltmasi ve hizmet
siirecinde esnekligi saglamasi gibi faktorlerin, IB hizmetleri icin de gecerli oldugu ve B

sistem kalitesinin alt kalite boyutlarim olugturdugu s6ylenebilir.

3.4.1.2.1. Giivenlik ve Gizlilik

Yetkisiz kisilerin siteye ulagmasimi engellemedeki basarty1 ifade eden
giivenlik ve saglanan kisisel bilgilerin, tiglincii kisilerin eline gecmesini &nlemek:eki
yeterliligi ifade eden gizlilik, e-hizmet uygulamalarinin basarisini belirleyen Snemli
kalite boyutlaridir (Hoffman ve digerleri, 1999; Montaya-Weiss ve digerleri, 2003;
Santos 2003; Song ve Zinkhan 2003; Zeithaml ve digerléri 2000). Miisterinin oldukca
tnem verdigi maddi kiymetler {izerinde gergeklestirilen ve bu ylizden miisterinin,
hizmet stireci {lizerindeki ilgi ve alakasinin ¢ok yiiksek oldugu e-bankacilik
hizmetlerinde giivenlik ve gizlilik konulari. ok daha 6n plandadir. Ozellikle e-
bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde, miisterinin bu konulardaki kaygilarinin

giderilmesinin 6nemli rol oynadig: belirtilmektedir (Montaya-Weiss ve digerleri, 2003).

IB hizmetinde algilanan hizmet kalitesinin en 6nemli boyutlari, bankacilik
islemi gerceklestirilirken glivenligin saglanmast ve miisterinin verdigi her tiirlii bilginin
gizli tutmasidir (Bahia ve Nantel, 2000; Peterson, 1997; Sathye, 1999; Zhu ve digerleri,
2002). Birgok arastirma sonucu gostermektedir ki, birbirinden farkli olan glivenlik ve
gizlilik faktorlerini IB miisterileri ayirt edememekte ve birlikte degerlendirmektedir. IB
hizmetlerinde giivenlik ve gizlilik konularin, Tiirk IB miisterilerinin de en biiyiik
kaygl kaynagini olugturdugu ve algiladiklari IB hizmet kalitesini 6nemli derecede
etkiledigi bulunmustur (Akinci ve digerleri, 2004). Kisaca IB sitesine yetkisiz girisi
onlemek icin gerekli giivenlik araglarinin kullamlmasi, islem giivenligi il.e kigisel

bilgilerin gizli tutulacaginin garanti edilmesi ve bu konularda deneyimli bir tgiincli
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partinin yardimimin aliniyor olmasi, miisterinin Snemli buldugu faktdrler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Montaya-Weiss ve digerleri, 2003; Santos, 2003; Song ve
Zinkhan, 2003).

3.4.1.2.2. Ulagilabilirlik

E-hizmet web sitelerinin haftanin 7 giinti ve 24 saat ulagilabilir olmast,
miisterilerin e-hizmet alternatifini tercih etmelerinde 6nemli rol oynadifi, Meuter ve
digerleri (2000) aragtirmasinda belirtilmektedir. Abels ve digerleri (2002), Zeithaml ve
digerleri (2000) ile Zeithaml (2002) arastirmalari, sitesinin ulasilabilir olmasimin ve
sistemdeki aksamalar nedeniyle hizmet siirecinin kesintiye ugramamasinin, algilanan e-

hizmet kalitesini Snemli 6l¢tide etkiledigini gostermektedir.

Bir e-hizmet tiiri olan }iB miigteriler, ihtiya¢ duyduklann bankacilik
hizmetinin ulagilabilirligini arttirdigs igin benimsemekteler ve IB kapsaminda dagitilan
hizmetlere ulasimda yasanan herhangi bir aksaklik, aiglladlklarl hizmet kalitesini
olumsuz olarak etkilemektedir (Joseph ve digerleri, 1999; Jun ve Cai, 2001; Oppewal ve
Vriens, 2000). Polatoglu ve Ekin (2001) arastirmasi, IB hizmetlerine ulagilabilirligin
Tiirk IB kullanicilar igin de dnemli oldugunu ve IB hizmet kalitesini degerlendirirken
bir kalite boyutu olarak kullanildigim gostermektedir. 1B hizmetlerinin ulasilabilirligi,
herhangi bir servis saglayiciun arama motorunu kullanarak IB web sitesinin
bulunabilmesine, site igerisine girmenin sorunsuz gerceklesmesine, site igerisinde
Onerilen bir hizmete rahatga erigebilmeye ve sistemdeki sorunlar nedeniyle hizmet

slirecinin kesintiye ugramamasina baglidir.

3.4.1.2.3. Reaksiyon Zamam

E-hizmet web sitesinin, miisterinin PC’sine izl yiiklenmesi ve miisteriden
gelen islem isteklerine hizli cevap vermesi olarak tanimlanan reaksiyon zamani, sistem
kalitesinin 6nemli bir boyutunu olusturmaktadir (Cox ve Dale, 2002; Loiacona ve
digerleri, 2002; Santos, 2003; Zeithaml, 2002). Dabholkar (1996) arastirmasinda

miisterilerin, e-hizmet segenegini tercih nedenlerinin basinda hiz fakt6riiniin geldigi
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ifade edilmektedir. Benzer sekilde Meuter ve digerleri (2000) ile Cox ve Dale (2002)
¢alismalari, saglanan e-hizmetten miigterinin tatmin olmasiu ve bu hizmeti kullanmaya
devam etmesini etkileyen dnemli faktorler arasinda sitenin reaksiyon hizinin oldugunu

gostermektedir.

IB hizmet kalitesi alaminda yapilan ¢aligmalarda da site reaksiyon zamaninin,
miisteri tarafindan kalite degerlendirmesinde kullanilan 6nemli bir boyut oldugu ortaya
koyulmustur. Broderic ve Vachirapornpuk (2002) arastirmasi, IB sitesinin yavas
yiklenmesi ve site fonksiyonlarimin miigteri isteklerine ge¢ zaman vermesinin,
miisterinin IB hizmet algilamasini olumsuz etkiledigi, hizmetten tatmin olmasim
engelledigi, cevresiyle hizmet hakkinda olumsuz iletisimde bulunmasina yol agtifi ve
sorunun siirmesi halinde, IB hizmetini birakmasinda 6nemli rol oynadigmin altini
¢izmektedir. Jayawardhena ve Foley (2001) arastirmasinda, IB web sitesinin bankacilik
islemlerini hizli bir sekilde gergeklestirmesinin énemli oldugunu ¢iinkii miisterinin PC
karsisinda beklemesi uzadikg¢a, hizmet tatminsizlifinin arttigiu bildirmektedir.
Dolayisiyla, IB web sitesinin miisteri PC’lerine hizli yﬁklenmesi, site fonksiyonlarinin
isteklere hizli cevap vermesi ve bankacilik islemini hizli gergeklestirmesinin, migterinin
site reaksiyon zamani hakkindaki beklentilerini karsilamak i¢in gerekli oldugu sonucuna

varilabilir.

3.4.1.2.4. Esneklik

E-hizmet sisteminin islem sirasinda, miisterinin islem iptal isteklerini
gerceklestirebilmesi ve sistem aksaklilarindan kaynaklanabilecek hatalart hizli bir
bi¢imde tamir edebilmesini ifade eden esneklik, sistem kalitesini belirleyen dnemii bir
kalite boyutu olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Meuter ve digerleri, 2000; Song ve
Zinkhan, 2003; Zeithaml ve digerleri, 2000). IB hizmet kalitesi alaninda yapilan
¢aligmalarda, genellikle bagka kalite boyutlart altinda degerlendirilen sistem
esnekliginin 6nemli oldugu vurgulanmustir. Esnekligin IB sistem kalitegi altinda
degerlendirildigi tek arastirma olan Jun ve Cai (2001) arastumasinin bulgular
miisterilerin, 6zellikle banka sistemlerinde veya Internet {izerinde meydana gelebilecek
hatalart aminda diizelten bir IB sistemini kaliteli olarak degerlendirdiklerini

gostermektedir. Bu durumda esnek bir IB sistemi, islemin herhangi bir asamasinda
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miisteriden gelen islem iptal isteklerini gergeklestirebilen, sistemden kaynaklanacak
islem hatalarim1 6nleyen ve gerek sistemden ve gerekse Internet baglantilarindan

kaynaklanabilecek islem hatalarini hizla diizelten bir yapiya sahip olmalidir.

3.4.1.3. Basarim Kalitesi

E-hizmetlerin tiim tiirleri i¢in en 6nemli kalite boyutlarindan Birisi. olan
basarim kalitesi, IB hizmetlerinin kalite degerlendirmesinde miisteri tarafindan
kullanilan ana kalite boyutu olarak 6n plana ¢ikmaktadir ve ayni zamanda miisterinin,
hizmeti kullanmaya devam etme veya hizmeti birakma kararlarinda da temel kriter
olarak 6nemli bir rol oynamaktadir. Tiim hizmet tiirlerinde oldugu gibi IB hizmeti
veren bankalar da oncelikle miisterilerine s6z verdikleri hizmeti ilk defada ve dogru
olarak yerine getirmek zorundadirlar (Jayawardhena ve Foley, 2000). IB hizmet kalitesi
alaninda yapilan arastirmalarda basarim kalitesi genellikle giivenilirlik boyutu altinda
ifade edilmistir fakat daha once de tartigildigi gibi gtivenilirlik, basarim kalitesini
degerlendirmek i¢in miisteri tarafindan kullamlan ve kalite boyutundan daha genel bir
anlam ifade eden degerlendirme kriteridir. Nitekim arastirmamn Birinci Bolimiinde,
‘Algilanan Hizmet Kalitesine Yeni Yaklagimlar - Hiyerarsik Model’ baslig: altinda
degindigimiz Cronin ve Brady (2001) arastirmasi, hizmet miisterisi tarafindan
giivenirlik boyutunun aslinda bir degerlendirme kriteri olarak kullamldigim
kanitlamaktadir. Bu yiizden aragtirmada, giivenilirlik boyutundan daha spesifik
anlamlar ifade eden bagsarim Kkalitesini bir ana kalite boyutu olarak degerlendirmek
uygun bulunmaktadir. Basarim kalitesi, misterinin ihtiyag duydugu bankacilik
hizmetinin, IB kapsaminda 6nerilen hizmetle ne derece eksiksiz kargilanabildigi ve bu
hizmetin meydana getirilmesinde IB web sitesinin, iizerine diigen gorevleri ne 6lglide
yerine getirdigi olarak ifade edilebilir (Gronroos ve digerleri, 2000; Song ve Zinkhan
2003; Wolfinbarger ve Gilly, 2003). Dolayistyla bagarim kalitesinin saglanabilmesi i¢in
IB sitesi tizerinden bankacilik islemlerinin dogru bir gekilde gergeklestirilmesi ve
meydana gelen hizmet giktisinin, banka tarafindan s6z verilen niteliklere uygun olmasi
gerekmektedir (Jayawardhena ve Foley, 2000; Joseph ve digerleri, 1999; Jun ve Cai,
2001).
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3.4.1.3.1. Online islemlerde Dogruluk

Miisteriler tarafindan bir e-hizmet uygulamasinin kaliteli olarak
degerlendirilmesi, web sitesi lizerinden sipariglerin dogru alinmasi, 6deme islemelerinin
sorunsuz gerceklestirilmesi ve 6deme konusunda faturalamanmn dogru yapilmasina
baglidir (Liu ve digerleri, 2001; Santos, 2003). Benzer gekilde bir IB hizmetinin
kalitesi, hem web sitesi ve hem de banka sistemleri arasindaki koordinasyonla,
miisterinin arzuladip1 bankacilik isleminin dogru olarak gergeklestirilebilmesine baglidir
(Jayawardhena ve Foley, 2000; Jun ve Cai, 2001). Polatoglu ve Ekin (2001) ile Akinci
ve digerleri (2004) arastirmasmin sonuglari, IB kapsaminda verilen bankacilik
hizmetlerinin dogru olarak meydana getirilmesinin, Tiirk IB misterileri tarafindan da
olduk¢a biiyikk 6nem verilen bir kalite boyutu oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
baglamda IB hizmetlerinde, islemin dogru olarak gerceklestirilmesi, meydana gelen
islem ¢iktisinin, misterinin hizmet ihtiyacin tam~ olarak gidermesi, gerceklestirilen
islemin miisteri hesap bilgilerine dogru olarak kaydedilrhesi, islem hatalarimin dogru
olarak diizeltimi ve hesap bakiyesine ait &zetin dogru olarak bildirilmesi 6nem
kazanmaktadir (Joseph ve digerleri, 1999; Jun ve digerleri, 2002; Zhu ve digerlen,
2002).

3.4.1.3.2. Soz Verilen Niteliklere Uygunluk

Hem geleneksel ve hem de e-hizmetler alaninda yapilan ¢aligmalar, meydana
getirilen hizmet ¢iktis1 ile firmamn miisterilerilerine s6z verdigi hizmet niteliklerinin
uygun olmasim ifade eden teknik kalitenin, miisteri tatmini ve miisteri baglilif
tizerindeki etkilerini agik¢a ortaya koymaktadirlar (Abels ve digerleri, 1997; Gronroos
ve digerleri, 2000; Kaynama ve Black, 2000; Madu ve Madu, 2002; Santos, 2003;
Wolfinbarger ve Gilly, 2003; Zeithaml ve digerleri, 2000). Zhu (ve digerleri 2002)
aragtirmasina gore IB hizmetlerinin, bankanin bu hizmetler konusunda yaptig tamtima
ve IB sitesinde yer alan hizmet sartnamelerine uygun olarak gerceklestirilmesinin, IB
miisterisinin  hizmeti kullanmaya devam etmesi agisindan &nemli : oldugunu

gostermektedir. Joseph ve Stone (2003) aragtirmasinda, IB hizmetinin soz verildigi
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zaman igerisinde meydana getirilmesinin énemli oldugunu vurgulanmaktadir. Ozellikle
hizmetin bildirilen zaman igerisinde meydana getirilmesi, aract kurum islemleri,
hesaplar aras1 havale ve diger valorlil islemler agisindan Snemi biyiiktiir. Dolayisiyla
IB hizmetlerinin, banka tarafindan yapilan iletisime uygun olmasi, banka tarafindan
yayinlanan hizmet sartnamelerine uygun olmas: ve IB web sitesinde bildirilen zaman
icerisinde bankacilik isleminin gerceklestirilmesi gibi faktorler, s6z verilen niteliklere

uygun bir IB hizmeti saglamak icin 6nemlidir.

3.4.1.4.  Miisteri Iliskileri Kalitesi

E-hizmet uygulamalarinda miigteri bagliligimi kazanmak onemlidir, fakat
misterileri elde tutmak icin yeterli degildir. Hizmet firmasina baghh miisterilerin bile
saglanan hizmeti kullanmay1 kolayca biraktiklar gézlemlenmektedir. Bu baglamda e-
CRM uygulamalari, miisteri bagliliginin bir adim 6tesine gecerek miisteri adanmigligi
yaratmada ve miisterileri kaybini 6nleme konusunda, e-hizmet saglayicilarinin imdadina
yetismektedir.  Dolayisiyla miisteri iligkileri kalitesi, e-hizmet uygulamalarinin
bagarisini belirleyen 6nemli bir kalite boyutu olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Kar birakan
miisterileri tanima, bu miisterilerin farkli hizmet ihtiya¢larini anlama, bu ihtiyaglara
uygun misteri degeri 6nerme, karsilikli iletisim yoluyla miisteri glivenini kazanma ve
kesintisiz iletisim yoluyla bu miisterileri motive etme gibi CRM faaliyetlerinin, IB
uygulamalarinin bagarisinda son derece dnemli etkiye sahip oldugunu bildiren aragtirma
bulgularina rastlamak miimkiindir (Unsal, 2001). Tiim IB miisterilerinin bankaya
onemli bir kazang saglamadif1 ve rekabetci fiyatlandirma nedeniyle bir¢cok miisterinin,
banka tarafindan katlanilan birim maliyeti bile karsilamayan islemleri tercih ettigi
distiniildiigtinde, e-CRM uygulamalarimin 6énemi daha da belirginlesmektedir (Ennew
ve Binks, 1996; Mols, Bukh ve Nielsen, 1999; Sarel ve Marmorstein, 2003). Kaliteli bir
CRM uygulamasi igin IB sitesi fizerinden giiglii bir miisteri hizmeti verilmesi,
miisterinin 1B sitesini kendi ihtiyaglari dogrultusunda kisisellegtirebilmesine olanak
taninmas1 ve miisteriyi motive etmek igin IB miigterisine sik kullanim avantajlarimin

sunulmasi gerekmektedir.
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3.4.14.1. Miisteri Hizmetleri

Yiiz yiize hizmet karsilagmasi sirasinda oldugu gibi hizmet elemaninin
gercek zamanli asistanliinin bulunmadifi e-hizmet siirecinde miisteriye, onun hizmet
isteklerini anlayacak, hizmet konusundaki sikdyetlerini alacak, sorularim yanitlayacak
ve sorunlarina ¢oziim Onerileri sunacak online migteri hizmetlerinin sunulmasi
gereklidir. E-hizmet siirecinde miigteriye sunulacak miisteri hizmetinin, siirecin basarili
bir sekilde gergeklestirilmesinde kritik bir rol oynamaktadir (Cox ve Dale, 2002; Madu
ve Madu, 2002). Wolfinbarger ve Gilly (2003) arastirmas1 gostermektedir ki, hizmet
hakkindaki sorularini yanitlamak veya site kullanimi konusunda teknik destek saglamak
icin firmanin ne kadar igten davrandif: ve istekli oldugu, e-hizmet misterisinin kalite
degerlendirmesi sirasinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Bir¢ok e-hizmet sitesinde miisteri
hizmeti i¢in sik¢a sorulan sorular (FAQ) bélimiinin bulunmasi yeterli goriiliirken
Abels ve digerleri (1997) ile Madu ve Madu (2002) arastirmalarina gore, e-posta ve
telefon gibi iletisim araglar1 kullamularak miisteriyle kisisel iletisim kurulmasi, miisteri

isteklerine firmanun kisisel ilgi g&sterdiginin vurgulanmasi acisindan daha yararlidir.

IB gercevesinde etkili bir miigteri hizmeti ‘verilmesinin, miisterinin IB
hizmetinde algilamus oldugu kaliteyi pozitif yonde arttirdifini, bu alanda yapilan
- aragtirma sonuglart gdstermektedir (Broderic 've Vachirapornpuk, 2002; Jun ve Cai,
2001; Mols ve digerleri, 1999). Miisteri hizmetleri konusunda IB sitesinin miisteriye,
banka miisteri temsilcileriyle iletisimde bulunabilmesi i¢in degisik iletisim yollar
onermesi, kapsamli bir sikga sorulan sorular (Frequently Asked Questions — FAQ)
boliimii sunmasi ve aktif bir yardim moniistinii barindirmalidir (Vijayan: ve
Shanmugam, 2003; Jun ve digerleri, 2002). Ayrica IB sitesinde, miigteri hizmetleri
konusunda proaktif bir tavir sergilenmeli ve bu hizmetlerin saglanmas: konusunda
istekli olundugunun, miigteriye yansitilmasi gerekmektedir (Broderic ve
Vachirapornpuk, 2002). Bu baglamda banka miisteri temsilcilerine miisterinin, haftanin
tiim giinlerinde ve 24 saat ulasarak teknik destek veya hizmet bilgisi alabilmesinin
olanakli hale getirilmesi gerekmektedir.
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3.4.1.4.2. Kisiye Ozel Farklilagtirma

E-hizmetler alaninda yapilan aragtirmalar, e-hizmetin saglandigi web site:?*ini
kendi ihtiyaglar1 dogrultusunda farklilastirabilme ve yeniden diizenleyebilme imkanina
sahip olan musterilerin, gelecekteki hizmet ihtiyaclarimi karstlamak i¢in bu web sitesini
tercih etmeye devam ettiklerini gOstermektedir (Srinivasan ve digerleri, 2002;
Wolfinbarger ve Gilly, 2003). E-hizmetin verildigi web sitesinin, toplamig oldugu
bilgiler yardimiyla miisterinin 6zel hizmet ihtiyaglarim aniamam, kullanict adi veya
sifresini yazarak siteye giris yapan misteriyi tamimasi, miisterinin 6zel ihtiyaglar
dogrultusunda tavsiyelerde bulunmasi, kisiye 6zel hizmet verebilmek igin gereklidir
(Cox ve Dale, 2002; Wolfinbarger ve Gilly, 2003). Farklilagtirmaya 6rnek olarak bir
aligveris sitesinin miisterilerine finans, ekonomi veya aktiiel haberler gibi degisik haber
gruplarini siteye eckleyebilme imkanimi vermesi veya ilgilendikleri {irtin gruplarim
izleyerek, bu triin gruplan igerisinde yeni piyasaya ¢ikan ya da fiyat: diisen firiinlerle

ilgili bilgileri saglamasi verilebilir.

Bir miisterinin IB hizmetlerini kullanmaya devam etmesinde etkili olan
faktorlerin basinda, verilen IB hizmetini ve bu hizmetin verildigi web sitesini kendi
ihtiyaglar: dogrultusunda farklilagtirabilme imké&nina sahip olmasi gelmektedir (Joseph
ve digerleri, 1999; Mols, 2000; 2001). IB ﬁizmetini veya IB web sitesini yeniden
diizenleme imként miisteriye taninabilecedi gibi banka bu konuda proaktif bir tavir
takinarak farklilastrma islemini kendiside gergeklestirebilir. IB hizmeti saglayan
bankalar icin kisiye gore farklilaghrilmig hizmet saglamak kolaydir ¢linkii IT
altyapisimin  verdigi imkénlarla misteriler otomatik olarak izlenebilmekte, hangi
bankacilik hizmetlerini kullandiklar1 kaydedilebilmekte, hizmette nelere ihtiyag
duyduklarn 8grenilebilmekte ve sayilanlara iligkin veriler, biitiinlesmis veritabanlari
vasitast ile saklandiklar1 yerlerden gagrilarak kullanilabilmektedir (Strieter ve digerleri,
1999). Dolayisiyla IB web sitesinin, miigteriyi siteye giriste tamimasi, miigteri
tarafindan ilgi duyulan hisse senedi fiyatlarimi takip etmesi, bir kez verilen otomatik
O0deme talimati dogrultusunda birden fazla faturanin diizenli olarak 6denebilmesini
miimkiin kilmasi ve ekonomi veya finans haberleri gibi haber gruplarini siteye

ekleyebilmesi i¢in miisteriye olanak tanimas, kisiye 6zel IB hizmeti vermek igin gerekli
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noktalardir (Broderic ve Vachirapornpuk, 2002; Jun ve Cai, 2001; Strieter ve digerleri,
1999; Vijayan ve Shanmugam, 2003).

3.4.14.3. Sik Kullanim Avantajlar:

E-hizmet miigterileri i¢in saglanan sik kullanim veya iiyelik avantajlarinin,
hizmeti kullanmaya devam etme konusunda miigterileri motive eden en 6nemli faktor
oldugu, bu alanda yapilan arastirma sonuglar1 gostermektedir (Cox ve Dale, 2002).
Giigli birer pazarlama araci olan sik kullamim avantajlar: igerisinde siirekli miigteriler
icin 6zel indirimler, minimum limiti agan online siparigler igin {icretsiz dagitimlar ve
belirli bir miktarin izerindeki harcamalar i¢in verilen 6zel promosyonlar sayilabilir. Bir
havayolu igletmesinin sik seyahat eden ve rezervasyonlarini Internet {izerinden yapan
miigterileri igin indirimli ugus tarifeleri uygulamasi veya kredi kartini her kullandiginda
yapmus oldugu aligveris miktarina gére puan kazanan bir miisteriye banka tarafindan
topladi1 puanlar limiti agtifinda &zel odiillerin génderilmesi, bu tiir 6diillere 6rnek
olarak verilebilir (Cox ve Dale, 2002; Santos, 2003). '

IB hizmetleri alamnda yapilan ¢alismalarda, bankamin [B  hizmet
politikalarinin, bu hizmetten yararlanan banka miisterilerini yiireklendirmeye ve IB
kullanimini tesvik etmeye yonelik olmasi gerektigini vurgulamaktadir (Broderic ve
Vachirapornpuk, 2002; Zhu ve digerleri, 2002). Bu baglamda, bankanin sunmus oldugu
IB hizmetlerinin promosyonu kapsaminda énerdigi sik kullamm avantajlan veya iiyelik
avantajlar1, hem insanlari IB kullanmaya tesvik etmekte ve hem de IB hizmet kalitesinin
algilanan diizeyini arttiran bir faktor halini almaktadir (Zhu ve digerleri, 2002).
Polatoglu ve Ekin (2001) arastirmasi, sik kullamm avantajlarinin Tiirk IB kullanicilar
i¢cin de 6nemli olduguna dair kanitlar saglamaktadir. Dolayisiyla sik kullanim avantaj
olarak 1B kapsaminda, IB iizerinden gergeklestirilen hizmetlerde herhangi bir himet
kesintisinin yapilmamasi, hizmeti kullanma veya gergeklestirilen islem miktarina ‘gore
yapilan puanlamaya gére misterinin Odillendirilmesi ve yiiksek hacimli islem
yapanlara nakit idaresi veya finansal danigsmanlik hizmetlerinin sunulmasi, miisterilerin

algiladiklar: hizmet kalitesini arttiracaktir.
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3.4.2. Alt Kalite Boyutlar Degerlendirme Kriterleri

Yararlandig1 hizmet hakkindaki kalite algilama siirecinde miisterinin, bazi
kriterleri kullanarak alt kalite boyutlarini degerlendirdigi, bu degerlendirme sonucunda
onlara anlamlar yiikledigi ve daha sonra, bu yiiklenen anlamlar dogrultusunda ana kalite
boyutlarini degerlendirdigi, Dabholkar ve digerleri (1996) ile Brady ve Cronin (20:01)
aragtirmalar1 sonucunda ortaya ¢ikmigtir. Miisterinin hizmet kalite algilamasinin
hiyerarsik bir yapida oldugunu gosteren bu bulgularin benzeri, e-hizmetler alaninda
yapilan c¢alismalar sonucunda da ortaya c¢ikmig fakat degerlendirme kriterlerini
belirlemek adina galisma yapimamugstir. Algilanan kalite boyutlarina gére ¢ok daha
genel anlamlar ifade eden ve daha soyut yapida olan degerlendirme kriterlerinin varlig:
Loicano ve digerleri (2002) ile Zeithaml ve digerlerinin (2000) arastirmalarinda da
dogrulanmistir.

Misterinin bir e-hizmet alternatifini kullanmayi tercih etmesinde, genel
olarak teknolojik yenilige ve 6zellikli olarak e-hizmet alternatifine karsi olan
tutumlarinin etkili oldugu, daha 6nce detayli bir sekilde tartigilmigti.  Teknolojik
yenilige kars1 miisterinin tutumu, onun e-hizmet alternatifini denemesinde oldukea etkili
olmasina ragmen, e-hizmeti benimsemesi ve diizenli olarak kullanmasini aglklafnak icin

~yeterli degildir. Bu ylizden miisterinin, denediéi e-hizmet alternatifine kars: gelistirdigi
tutumu da dikkate almak gerekmektedir (Dabholkar, 1996; Isoniemi ve Snellman, 2000;
Walker ve digerleri, 2002). Insanlarin teknolojik bir yeniligi kabullenmelerinde, bu
yeniligin kullamim kolayhg saglayacagi ve hissedilen ihtiyaci karsilamada kullanish
olacag: konusundaki iki inang yatmaktadir (Davis ve digerleri, 1989). Dolayisiyla e-
hizmetin miigteri tarafindan kullanilmaya baglanmasinda, e-hizmetin kullanim
kolayligina sahip oldugu ve kullanigli oldugu konusundaki inanglar etkili olmaktadir.
E-hizmet’i kullanmaya devam etmesinde etkili olan faktorler ise, algilamis oldugu risk
miktar1, hizmet siireci {izerinde sahip olmay: arzuladif1 kontrol miktar1 ve kullanimdan
dolay1 aldif1 keyif olarak siralanmaktadir (Hoffman ve digerleri, 1999; O’Connor ve
Siomkos, 1994; Childers ve digerleri, 2001). Arastirmamn Ikinci Béliimiinde yer alan
literatlir bulgular1, e-hizmet kullaniminda algilanan risk ve elde edilen kontrol miktar
hakkindaki yargilamalarini miigterinin, e-hizmet sisteminin sagladifi giiveni, misteri

iligkilerini gelistirmek icin goOsterilen istekliligi ve hizmet ¢iktisinin glivenirligini
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degerlendirerek verdigini gOstermektedir. Benzer sekilde miisterinin hiimeti
kullanmaktan dolay1 aldigi keyfi belirleyen en Gnemli faktor site goriintimiidiir.
Dolayistyla, genel olarak e-hizmetler ve 6zellikli olarak IB hizmetlerinde, algilanan
hizmet Kkalitesi alt faktorlerini degerlendirmek igin miisteri tarafindan kullanilan
degerlendirme kriterleri, kullanim kolayligi, kullamiglilik, giiven, giivenirlilik, isteklilik

ve kullanim keyfi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

3.4.2.1. Kullanim Kolayhg:

Tiim e-hizmet tiirlerinde oldugu gibi IB hizmetlerinde de miisteri ile
bankanin sistemleri, hizmet ara yiizii haline gelen IB web sitesi tizerinde kargilagirlar ve
IB hizmetinden yararlanmanin kolay oldugu hakkindaki miigteri inanci, sitenin dizayn
ozellikleri tarafindan sekillendirilir. Bu ylizden, IB hizmetlerinde algilanan kalite
lizerine yapilan birgok arastirmada kullanim kolayligi, bir alt kalite faktérii olarak
belirmistir (Jun ve Cai, 2001; Moutinho ve Smith, 2000; Vijayan ve Shanmugam, 2003;
Zhu ve digerleri, 2002). Aym zamanda kullanim kolayhéi bir degerlendirme kriteridir
ve anlagilabilirlik alt kalite boyutunu degerlendirmek i¢in miisteri tarafindan kullanildig:
daha Once belirtilmistir. Dolayisiyla IB hizmetlerinin kalitesini algilama stirecinde
kullamim kolayligi, bir degerlendirme alt kriteri olarak anlagilabilirlik alt kalite

boyutunu degerlendirmek igin migteri tarafindan kullanilmaktadir.

3.4.2.2. Kullamshilik

Amaglarina ulasmada e-hizmetin ne &lgiide yardimer olacagi hakkindaki
miisterinin inancini ifade eden kullamiglilik, e-hizmetin benimsenme stirecinde oldukg¢a
onemli bir yer tutmaktadir. Kullamim kolaylig: hakkinda miigterinin gelistirdigi inang
ile arasinda kuvvetli baglarn bulundugu aragtirmalarla ortaya koyulan kullamslilik, aym
kullanim kolayhiginda oldugu gibi web sitesinin dizayn oOzellikleri tarafindan
bigimlendirilmektedir (Kim ve Lee, 2002). Loaciona ve digerleri (2002) arastirmast,
kullamshiligin bir degerlendirme kriteri olarak miigteri tarafindan e-hizmet sitesinin
icerigini ve etkilesim Ozelliklerini degerlendirmek igin kullanildigini géstermekfedir.

Dolayisiyla IB hizmetlerinde de kullaniglilik degerlendirme kriteri, IB sitesinin dizayn
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kalitesini etkileyen site icerigi ve etkilesim alt kalite boyutlari degerlendirmek icin

kullanilan bir degerlendirme kriteri olarak kabul edilmektedir.

3.4.2.3. Giiven

E-hizmetlerde en fazla 6n plana gikan ve e-hizmet miisterisinin gliveninin
zedeleyen sorunlar genellikle e-hizmet teknik alt yapisindan veya bir bagka ifadeyle
firmanin sistemlerinden kaynaklanmaktadir (Abels ve digerleri, 1997; Kettinger ve Lee,
1997, Madu ve Madu, 2002; Voss, 2002). Dolayisiyla, miigteri tarafindan gliven
duyulan bir e-hizmet sitesinin giivenlik ve gizlilik ydniinden ag¢iklarinin olmamasi, web
sitesine her zaman ulagilabilmesi, web sitesinin hizli reaksiyon vermesi ve esnek olmasi
gerekmektedir (Abels ve digerleri, 1997). Aragtirmada giiven faktoriiniin, lbir
degerlendirme kriteri olarak sistem kalitesinin alt kalite boyutlarini degerlendirmek igin
miisteri tarafimdan kullanilmakta oldugu daha 6nce belirtilmisti. Bir e-hizmet tiirli olan
IB’de de giiven, sistem kalitesinin alt kalite boyutlarini degerlendirmede kullanilan bir

degerlendirme kriteri haline gelmektedir.

3.4.2.4. Giivenirlik

Hizmet kalitesi alaninda yapilmig tiim caligmalarda giivenirlik, en énemli
kalite boyutu olarak ortaya ¢ikmustir. Brady ve Cronin (2001) arastirmasinda
glivenirliligin, bir kalite boyutundan daha genel anlamlar ifade ettigi ve bu yiizden bir
degerlendirme kriteri olarak kabullenilmesi gerektigi bildirilmektedir. Benzer sonucu,
e-hizmetler alaninda yapilan Aha ve digerleri (2001) ve Santos (2003) ¢alismalarinda da
gbrmekteyiz. Parasuraman ve digerleri (1991) ile Gronroos (1984) <;alwrrialar1nda
belirttikleri gibi giivenirlik kalite boyutunu kullanarak miisteri, hizmet c¢iktisinin
kalitesini ifade eden ¢ikt1 kalitesi veya teknik kaliteyi degerlendirmektedir. Cikti
kalitesi veya teknik kalitenin IB hizmetlerindeki karsiligi basanm kalitesidir ve bir
degerlendirme kriteri olarak glivenirlik, basarim kalitesi alt kalite boyutlarin

degerlendirmek icin miisteri tarafindan kullanilmaktadir.
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3.4.2.5. isteklilik

Hizmet verme hususunda hizmet saglayan firmanin gostermis oldugu
isteklilik, Parasuraman ve digerleri (1985; 1988) ile Zeithaml ve digerleri (1988)
arastirmalarinda onemli bir kalite boyutu olarak bulunmus ve SERVQUAL modelinin
kalite boyutlar1 arasina dahil edilmistir. Daha sonraki yillarda degisik hizmet tiirleri
iizerinde yapilan hizmet kalitesi ile ilgili c¢aligmalarda, giivenilirlikten sonré ikinci
Onemli kalite boyutunun isteklilik oldugu dogrulanmistir. Diger yandan Brady ve
Cronin (2001) calismalarinda, hizmet verme konusunda gosterilen istekliligin bir
algilanan kalite fakt6rii i¢in ¢ok daha genel bir yap1 gosterdigini ve miisterinin hizmet
sirasinda  algiladigr istekliligi, alt kalite faktorlerini degerlendirmek igin bir
degerlendirme kriteri olarak kullandigini belirtmiglerdir. Hoffman ve digerleri (1999)
aragtirmasinda ise e-hizmetlerde miisteri giiveninin kazanmanmn, misteri iliskilerini
gelistirmek  i¢in  verilen hizmetlerde gosterilen isteklilife bagli oldugu
vurgulanmaktadir. IB hizmetleri kapsaminda yerine getirilen CRM faaliyetlerinde de
firmanin aktif bir rol takinmasi ve istekliligini gostermesinin, misterilerin hizmet
kalitesinin olumlu algilamasinda olduk¢a biiyiikk bir katkisinin oldugunu aragtirma
sonuglari gostermektedir (Broderic ve Vachirapornpuk 20b2; Jun ve Cai, 2001; Zhu ve
digerleri, 2002). Bu bakimdan isteklilik, IB hizmetlerinde de bir kalite boyutu olarak
~degil, miisteri iliskileri kalitesinin alt kalite Boyutlanm degerlendirmek i¢in misteri

tarafindan kullanilan bir degerlendirme faktérii olarak ele alinmalidir.

3.4.2.6. Kullanim Keyfi

E-hizmet miigterilerinin birgogunun, e-hizmeti kullanmaktan dolayr elde
edecekleri keyfin motivasyonu dolayisiyla bu hizmet alternatifini tercih ettikleri ve
dolayistyla ‘Hedonic’ davrans bigimi sergiledikleri, literatiirdeki arastirma sonuglarinda
agikca goriilmektedir (Babin ve digerleri, 1994; Chen ve Wells, 1999; Davis ve
digerleri, 1992; Igbaria ve digerleri, 1996). Loaciona ve digerleri (2002) arastirmasina
gbre e-hizmet miigterilerine, e-hizmetin verildigi web sitesinin kullanimi sirasindaki
gorsel Ogeler bu keyfi vermektedir ve kullammdefn duyulan keyif, site gériinlimiini
degerlendirmek igin miigteriler tarafindan bir degerlendirme kriteri olarak

kullanilmaktadir.  Dolayisiyla kullamim  keyfi, IB web sitesinin gdriintimiing
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degerlendirmek icin miisteri tarafindan kullanilan bir degerlendirme kriteri olarak
karsimiza gikmaktadir.

3.4.3. Miisteri Karakteristigi ve Algilanan iB Hizmet Kalitesi

E-hizmet misterilerinin farklt 6zelliklerinin, algiladifi hizmet Kkalitesi
lizerinde etkili olabilecegi ve arastirilmasi gerektigi konusunda birgok literatiir
bulgusuna rastlamak miimkiindiir, fakat bu 6zelliklerin etkilerini aragtirma konusunda
heniiz bir adim atilmis degildir. Ozellikle SST kullamcilar1 iizerinde yapilan
aragtirmalardan bazilari, misterileri farkli kilan bu o&zelliklerin hizmet kalitesi
tizerindeki etkileri konusunda bazi ipugclar vermekte ve e-hizmet miigterisinin
demografik, kigilik, psikografik ve davramgsal 6zelliklerinin, algilamis oldugu e-hizmet
kalitesi tzerinde muhtemel etkileri bulundugunu g6stermektedir. Miisterinin sahip
oldugu demografik, Psikografik ve davramsgsal 6zelliklerin, IB hizmet kalitesi tizerinde
de etkili olacag1 asikérdir ve bu konuda yapilan aragfurmalarda ortaya ¢ikan bazi

bulgular, bu etkilerin varilabilecegini kanitlar niteliktedir.

34.3.1. Demografik Faktorler

Miisterilerin sahip oldugu demografik faktorlerin, onlarin algiladiklari e-
hizmet kalitesini etkiledigi konusunda literatiirde pek fazla bulgu bulunmamaktadir.
Diger taraftan Meuter ve digerleri (2003) arastirmasi miisterilerin yasimn, cinsiyetinin
ve egitim durumunun, onlartn SST kullanim tercihlerini 6nemli 6lglide etkiledigini
g6stermektedir. IB hizmetleri alaninda yapilan bazi arastirmalarda da benzer sekilde
miisterinin  yasimin, cinsiyetinin ve egitim durumunun, IB  hizmetlerinin
benimsenmesinde dnemli rol oynadiklar: belirtilmektedir (Firnhaber ve digerleri, 1998,
Joseph ve digerleri, 1991; Prendergast ve Marr, 1994; Sarel ve Marmorstein, ‘2003; Zhu
ve digerleri, 2002). Aym faktorlerin, Tiirk IB kullamcilariin bu hizmeti tercih
etmelerinde rol oynayabilecegine dair bulgulara Polatoglu ve Ekin (2001) ile Akinc1 ve
digerleri (2004) arastirmalarinda da rastlamak miimkiindiir. Bu sonuglardan yola

cikarak IB miisterisinin yasi, cinsiyeti ve egitim durumu gibi demografik &zelliklerin,
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onlarin algiladiklart IB hizmet kalitesi {izerindeki etkilerinin arastirilmasi, aragtirmanin

amaglar1 agisindan uygun olacaktir.

3.4.3.2.  Kisilik Ozellikleri ve Psikografik Faktorler

Misterinin kigisel Ozellikleri ve bu o6zelliklerle yakindan iligkili olan
psikografik fakt6rlerin, misterilerin SST’ler aracilifiyla dagitilan hizmetleri
kullanmalarinda ve bu hizmetleri benimsemelerinde olduk¢a 6nemli roller oynadig:
bilinmektedir (Dabholkar ve digerleri, 2003). E-bankacilik hizmetlerinin miisteriler
tarafindan benimsenme davraniglarimin incelendigi Dabholkar ve Bagozzi (2002) ile
Locket ve Littler (1997) arastirmalarinda, migterilerin bu bankacilik ' hizmet
alternatiflerini kabullenmelerinde sahip olduklar1 dzgiivenin, yenilikg¢i diistincelere agik
olmalarinin, hizmet elemanimin asistanlifina bagli olmadan hizmeti gergeklestirmek
istemelerinin ve zaman darlifinin baskisimi yogun hissetmelerinin hayli etkili oldugu
belirtilmektedir. Dolayisiyla miisterilerin sahip oldugu 6zgiliven, yeniliklere agiklik,
bagimsizlik istegi ve sabirsizlifin, miisterinin algilamis o~ldugu IB hizmet kalitesini de

etkilemesi muhtemeldir.

3.4.3.2.1. Ozgiiven

Insanlarin davramsim 6nemli 6lglide etkileyen &zgliven, bir davranmigi
meydana getirmeden Once kisinin, bu davranis igin gerekli yeteneginin olup olmadifim
yargilamasidir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989). Dabholkar ve Bagozzi (2002)
calismasinda ¢ikan sonuca gore, teknoloji veya SST ile deneyim sonucunda artan
Ozgiiven, kisinin SST” ye karg1 tutumunu pozitif yonde iyilestirmekte, SST* yi kullanma
egilimini arttirmakta ve miisterinin SST’yle olan sonraki deneyimlerinin daha sorunsuz
geémesine neden olmaktadir. Aym etkinin algilanan IB hizmet kalitesi {izerinde de

goriilmesi ihtimal ddhilindedir.
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3.43.2.2. Yeniliklere A¢iklik

Mick ve Fornier (1998) ile Parasuraman (2000) ¢alismalarinda belirttikleri
gibi teknoloji dnciisii olmak ve yeni ¢gikan teknolojik tirtinleri herkesten dnce kullanmak
icin duyulan istek, kisinin sahip oldugu diger kisilik 6zelliklerinden daha baskin olarak
teknoloji kabuliinii etkilemekte ve teknoloji kabul stiresini kisaltmaktadir. Dabholkar ve
digerleri (2003) ¢aligmasinda, diger insanlarin deneyimlerinden etkilenmeksizin
teknolojik bir yeniligin kabullenilme derecesi olarak tarif edilen yenilikgilik, SST
kullaniminin miigteri tarafindan kabullenilmesinde de en 6nemli rolii oynamakta ve SST
kullanimi siirecinde meydana gelebilecek aksamalarin, hizmet deneyimi lizerindeki
olumsuz etkilerini azaltmaktadir. Anselmsson (2001, s.210) ¢aligmasinda belirttigi gibi
teknolojik yeniliklere agik bir kisilige sahip ve yenilikleri ilk &nce benimseyerek, diger
insanlara 6rnek oldugu i¢in gurur duyan miisterilerin bu 6zelligi, algiladiklar1 e-hizmet
kalitesini pozitif yénde etkilemektedir. Aym etkinin, bir e-hizmet tiir olan IB

hizmetlerinde algilanan kalite i¢in de gegerli olacag: varsayilabilir.

3.4.3.2.3. Bagmsizlik Istegi

Diger insanlara bagl olmadan kendi islerini tek baslarina halletmeyi tercih
eden insanlarin, teknolojiye bakis agllarlmn.daha yumusak oldugunu Parasurar:nan
(2000) arastirmasinda belirtmektedir. Dabholkar ve Bagozzi (2002) ile Dabholkar ve
digerleri (2003) galigmalarinda, hizmet elemantyla yliz ylize etkilesimden kaginma ve
bagimsizlik isteginin miigterileri, SST alternatiflerini tercih etmeye yonelten temel
faktorlerin basinda geldiginin altiu gizmektedirler. Goriildiigti gibi bagimsizlik ve
hizmet elemamyla karsilagmaktan kaginma istegi, yapilan arastirmalarda beraber
degerlendirilmistir. Meuter ve digerleri (2003) ¢aligmalarinda her iki fakt6riin de SST
kullanim egilimini ve SST ile yaganan hizmet deneyimini olumlu yonde etkiledigini
vurgulamaktadirlar. Bu baglamda IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin sahip
oldugu bagimsizlik isteginin, algiladig: IB hizmet kalitesini pozitif olarak etkileyecegi
tahmin edilebilir.
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3.43.2.4. Sabirsizlik

E-hizmet miisterileri arasindaki farklhilig1 yaratan kisilik 6zelliklerinden en
belirgini olan sabirsizlik, bir $eyin hemen tamamlanmasi konusunda miisterinin
wsrarcilifi olarak ifade edilebilir ve bu israrcilik, mugterinin algiladigi bekleme zamanim
olumsuz yonde etkilemektedir (Anselmsson, 2001, s.126). Algilanan bekleme
zamanmnn uzamasinn, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri tatmini lizerinde yaptigi
olumsuz etki, hizmet kalitesi literatiiriinde en fazla {izerinde durulan konulardan bir
tanesidir (Bitner, 1990; Brady ve Cronin, 2001; Dabholkar ve digerleri, 1996;
Parasuraman ve digerleri, 1985; 1988; Tseng ve digerleri, 1999). Meuter ve digerleri
(2000) arastirmas1, zaman baskis: altinda olan insanlarin, kendilerine zamandan tasarruf
imkam saglayacagi i¢in SST’leri tercih ettiklerini ve hizmet igin bekleme zamani
uzadiginda, miisteri tatminsizliginin ortaya ¢iktigimi géstermektedir. Dabholkar ve
digerleri (2003) ¢aligmasi, zamana deger veren insanlarin algilamis olduklar1 bekleme
zamanin, miisterinin SST’yle olan deneyimini ve ileriki kullanimlarinda SST’ yi tercih
etmesini olumsuz olarak etkiledigini vurgulamaktadir. Bu bulgular 15181nda algilanan

IB hizmet kalitesinin, muhtemelen sabirsizlik faktorii tarafindan etkilendigi sdylenebilir.

3.4.3.3.  Davramsgsal Ozellikler.

E-hizmet siirecinin gerektii gibi gerceklesebilmesi igin stireg igerisinde
miisterinin, lizerine diisen gorevleri eksiksiz yerine getirme istegine ve yeterlilifine
sahip olmasi gerekmektedir. Kaliteli bir e-hizmet ¢iktisinin elde edilmesi, miisterinin
slireg icerisinde gdsterecegi katilim istekliligine ve kararlilifina baglidir ¢linkii é—hizmet
stireci, firmamn sitemleri ile miisteri arasinda gergeklesmekte ve gergek bir hizmet
elemamnin asistanlign bulunmamaktadir.  Dolayisiyla, e-hizmet siirecine katilim
konusunda sahip olunan igsel motivasyon ve teknoloji deneyimi, e-hizmet miisterisinin
stireg icerisinde kargilagabilecegi kiigiik aksakliklar1 umursamasina ve dolayisiyla,
algilanan hizmet kalitesinin kolayca etkilenmemesine neden olmaktadir (O’Connor ve
Siomkos, 1994; Zeitham] ve digerleri, 2000). Dolayisiyla, bir e-hizmet tiiri olan 1B
hizmetlerinde de miisterinin sahip oldugu teknoloji deneyimi ve i¢sel motivasyon,

algiladig1 IB hizmet kalitesi tizerinde muhtemelen etkili olmaktadur.
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3.4.3.3.1. i¢sel Motivasyon

Miisterinin hizmet siirecine katilim ve {izerine diigen rolleri gergeklestirme
kararlifi olarak ifade edilen ig¢sel motivasyon, hizmet kalitesi i¢in temel ihtiyaglardan
bir tanesidir ¢iinkii migteri katilimiyla gerceklestirilen hizmet siirecinin basaﬁm,
miisterinin siire¢ icerisinde yapacag: katkilara baghdir (O’Connor ve Siomkos, 1994).
Benzer sekilde Zeithaml (ve digerleri 2000) ¢aligmasinda, e-hizmeti gergeklestirmek
icin sahip olunan motivasyonun, e-hizmet stirecinde aksakliklarla karsilagsa bile
miisterinin hizmetin ger¢eklestirilmesi i¢in katkida bulunmaya devam etmesine ve
hizmeti terk etmemesine neden oldugunu bildirmektedir. O halde i¢sel motivasyon,
algilanan e-hizmet kalitesini etkileyen davranigsal faktorlerden bir tanesidir. Lockett ve
Littler (1997) arastirmasi, algilanan e-hizmet kalitesi tizerinde etkili olan igsel
motivasyonun, e-bankacilik hizmetleri ve dolay1s1yla IB hizmetleri {izerinde de etkili

oldugunu géstermektedir.

3.43.3.2. Teknoloji Deneyimi

Uzerine diigen hizmet roliinii &grenmesinde :mii$teriye yardimer olan en
onemli faktdr, benzer veya aym hizmetle olan deneyimleridir ve bu deneyimler
- miigteriye, hizmet siirecini sorunsuzca gergekléstirerek tatminkar bir hizmet ¢iktis1 elde
etme imkéni vermektedir (Bitner ve digerleri, 1997). Parasuraman ve digerleri (1991)
ile Zeithaml ve digerleri (1988) ¢alismalarinda hizmet deneyimine sahip miisterilerle,
hizmeti ilk defa kullanan miisterilerin farkli kalite tolerans sinirlarina sahip oldugunu ve
bu ylizden, aym diizeyde gergeklesen hizmet kalitesini farkli algiladiklarim iddia
etmektedirler. Taylor ve Todd (1995) arastirmasinin sonuglarina gore, IT tabanli bir
yeniligi kabullenme siirecinde teknoloji deneyimi olan insanlar ile deneyimsiz
insanlarin, teknolojik yeniligi degerlendirmek igin kullandiklar1 kullanim kolayligi,
kullamighlik ve algilanan kontrol faktorlerine verdikleri 6nem derecesi birbirinden
farklidir. IT kullaniminda deneyime sahip olanlar, bu deneyimleri vasitasiyla IT tabanl
yeniligi nasil kullanacaklarim kolayca 6grenmekte ve kullamim sirasinda kendilerini,
deneyimsiz olanlara nazaran daha rahat hissetmektedirler (Taylor ve Todd, 1995).
Anselmsson (2001, s.129) arasgtirmasinda, IT tabanli teknolojik araglarla deneyime

sahip miisterilerin, gerek SST kullanimi sirasinda kendilerini rahat hissetmeleri ve
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gerekse SST’nin kullanmmimi hizli bir gekilde 6grenmeleri dolayisiyla, bdyle bir
deneyime sahip olmayan miisterilere kiyasla algiladiklart hizmet kalitesinin daha
olumlu oldugunu ifade etmektedir. Benzer sekilde Zeithaml (2002) caligmasinda,
teknolojik deneyime sahip miisterilerin, deneyimsiz miisterilere gore farkli e-hizmet
kalite boyutlarina 6nem verdiklerini ve e-hizmet kalitesini daha olumiu algiladiklarini
bildirmektedir. Son olarak Zhu ve digerleri (2002) arastirmasinda, IB hizmetlerinden
yararlanan miiéterileri hizmet kalitesi konusunda daha toleranshi davranmaya iten
faktoriin, diger e-hizmetler ve IT araglariyla ge¢miste edinilen tecriibeler oldugu
bildirilmektedir.



DORDUNCU BOLUM
TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN TiCARI BANKALARIN SAGLADIGI
B HIZMETLERINDEN YARARLANAN BIREYSEL MUSTERILER
UZERINDE BiR UYGULAMA




154

4.1. Problemin Tanimi

Internet bankacilig: kapsaminda verilen bankacilik hizmetlerinde miisterinin,
hizmet kalitesi algilama siirecini nasil gergeklestirdigi, hizmetin hangi 6zelliklerine birer
kalite boyutu olarak anlam yiikledigi ve bu kalite boyutlarim: degerlendirmek igin sarf
ettigi biligsel ¢aba sonucu zihninde olusan hizmet kalite diizeyinin nasil olgiilecegi gibi
temel konularda heniiz saglam bir bilimsel temel olusturulamamustir.  Insan
etkilesiminin bulunmadigi bir ara yiiz olan web sitesinde gerceklesen Internet
bankaciligy (IB) hizmet siireci, insan etkilesiminin 6n plana ¢iktif1 geleneksel hizmet
stirecinden son derece farklidir. IB hizmetleri alaninda son yillarda yapilan galigmalar,
hizmet kalitesi algilama siirecinde miigterinin; farkli diizeylerde yer alan hizmet kalite
boyutlarmi hiyerarsik bir diizen igerisinde degerlendirdigini ve bu boyutlarin, algilanan
hizmet kalitesinin bilegsenleri yerine belirleyici faktorler olarak ele alinmasi gerektigini
gostermektedir.  Ayrica birgok aragtirmada, SERVQUAL ile SERVPERF gibi
geleneksel hizmetler igin tasarlanmig algilanan hizmet kalite modellerinin ve bu
modeller kapsaminda &ne siiriilen 6l¢tim araglarinin, misteri tarafindan algilanan IB
hizmet kalitesini kavramakta yetersiz kaldigi rapor edilmektedir. Dolayisiyla bu

arastirmada,

‘Insan etkilesiminin bulunmadigr bir ortamda gergeklesen IB hizmet
stirecinde miigteri, hizmetin degisik ozelliklerine anlamlar yiikleyerek
elde ettigi ve zihninde farkl diizeylerde konumlandirdigr hizmet kalite
boyutlarimi  nasil degerlendirmekte ve hizmet kalitesini nasi

algilamaktadr?’

sorusuna yanit aranacaktir. Bu temel soru kapsamda yanitlanmasi gereken diger

arastirma sorulari;

‘IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin, bu hizmetlerin kalitesini
degerlendirmek i¢in algilama siirecinde kullandigr ana ve alt kalite

boyutlar: nelerdir?’,
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‘Alt kalite boyutlarun degerlendirmek igin miisterinin kullandig: ve e-
hizmetlere karst onun genel tutumunu yansitan degerlendirme

kriterleri nelerdir?’ ve

“IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin karakteristik ozelliklerinin,
algiladigr genel IB hizmet kalitesi tizerinde etkileri varmidir ve eger

varsa, bu etkiler nelerdir?’

olarak karsimiza gikmaktadir.

4.2. Aragtirmanin Amaci

Arastirmanin, teorik ve uygulamaya y6nelik olmak lizere birbiriyle baglantil
iki amaci bulunmaktadir. IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin, bu hizmetlere
iligkin gerceklestirdigi hizmet kalitesi algilama siirecinin, algilanan kalite boyutlan
diizeyinde bir modelle ortaya konulmasi, aragtirmada gergeklestirilmeye caligilacak
teorik amagtir, Aragtirmanin uygulamaya yonelik amaci ise, teorik olarak ortaya
konulacak olan algilanan IB hizmet kalitesi. modeli cercevesinde ticari bankalarin,
vermekte olduklar1 IB hizmetlerinden yararlanan miisterilerinin algiladiklar1 IB hizmet
kalitesi diizeyini 6l¢mek amaciyla kullanabilecekleri, gegerli ve giivenilir bir dlglim

araciin gelistirilmesidir.

4.3. Arastirmanm Onemi

Belirlenmis olan aragtirma amaglarina ulagilmasi, hem teorik agidan ve hem
de uygulama acisindan &nem tasimaktadir. IB hizmetlerinde miisteri tarafindan
algilanan hizmet kalite siirecinin nasil gergeklestigini anlamak, genel olarak e-hizmetler
ve Ozel olarak IB hizmetleri alanlarinda yapilacak olan algilanan hizmet kalitesi
konusundaki ¢alismalara &nemli bir teorik zemin saglayacaktir. Ozellikle hizmet
kalitesi literatiiriinde, IB hizmetlerinde miisterinin algiladig: hizmet kalitesine dair gerek

kavramsal diizeyde ve gerekse algilanan IB hizmet kalitesi boyutlan diizeyinde yapilmis
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olan ¢aligmalarin azlif, arastirmamizin ortaya koyacagi sonuglarin teorik degerini bir
kat daha arttirmaktadir. Ozellikle son yillarda yapilan ¢aligmalar, geleneksel hizmetler
icin gelistirilmis ve akademik ¢evrelerden ciddi elestiriler almis olan SERVQUAL ile
SERVPERF hizmet kalite modellerinden ve 6lgeklerinden, IB hizmetlerinde miisterinin
algiladigr hizmet kalitesi kavramini agiklamak ve Slgmek igin yapilan uyarlamalarin
basarisiz oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla arastirma sonucunda ortaya konulacak
olan bir algilanan IB hizmet kalitesi modeli ve bu model gergevesinde gelistirilecek olan
algilanan IB hizmet kalitesi lgegi, IB hizmetleri alaminda, kalite boyutlar: diizeyinde
bir algilanan hizmet kalite modeline ve algilanan hizmet kalitesi diizeyini tutarli olarak

belirleyen bir 6l¢lim aracina duyulan ihtiyaci karsilayacaktir.

Arastirma kapsaminda gelistirilecek olan 6lgek, IB alaminda faaliyet gdsteren
ticari bankalara, IB hizmetlerinden yararlanan miisterilerinin algiladiklar1 IB hizmet
kalite diizeyini gegerli ve gilivenilir bir gekilde Slgme imkén1 taniyacag: igin arastirma,
teorik oldugu kadar uygulama acisindan da 6nem tagimaktadir. Tiirkiye’de faaliyet
goOsteren ticari bankalar tarafindan 1990’11 yillarin ortalarinda tanttim: yapilan IB
uygulamalari, bu bankalarin miisterileri tarafindan kisa siirede benimsenmis ve yaygin
olarak kullanilmaya baglanmigtir. Tiirk IB miisterileri tarafindan Internet {izerinden
gergeklestirilen bankacilik iglemlerinin hacmi 1997 yilinda 1,2 Milyar dolar iken 2001
| yilinda bu rakam 5 Milyar dolara ¢ikmistir. Yapilan aragtirmalara gére, 2002 yili
itibariyle Tiirkiye’de gergeklestirilen toplam ticari bankacilik islemleri igerisinde IB
islemlerinin pay1 %25 gibi bir orani bulmustur ve gelecek bes yil igerisinde bu oranin
%50’ye ulasmasi beklenmektedir (Akinci ve digerleri, 2004; Levent, 2002). IB
kullanici sayisinin hizla artmasi, IB  uygulamalarmin diisik yatinm maliyeti
gerektirmesi ve bankacihik hizmetlerinin dagitiminda {B’nin kullanilmasimn, ticari
bankalara énemli maliyet avantajlarn saglamas: yiiziinden gelecekte IB alaninda yogun
bir rekabetin yaganacagi tahmin edilmektedir. Tirkiye’deki ticari bankalarin bityiik
¢ogunlugunun, IB alaninda faaliyet gostermekte oldugu veya faaliyet géstermek igin
hazirlik yaptiklar: géz éniine alinirsa, gelecekte IB alanindaki rekabetin boyutu tahmin
edilebilir. Diger yandan, IB kapsaminda verdikleri bankacilik hizmetlerini ve hizmet
fiyatlarinu farklilastirma olanaklart bulunmayan ticari bankalarin, gerek IB hizmetlerden

yararlanan miigteri tabanlarim korumak ve gerekse yeni miisteriler kazanmak icin
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kullanilabilecekleri en Onemli rekabet araglarindan birisi IB hizmet Kkalitesidir.
Dolayisiyla ticari bankalar, sunduklan IB hizmetlerinin kalitesini siirekli iyilestirme
cabalan ¢ercevesinde, bu hizmetlerden yararlanan miisterilerinin algiladigi hizmet kalite
diizeyini stirekli olarak takip etmek zorundadirlar. Arastirma kapsaminda gelistirilecek
olan algilan IB hizmet kalitesi 6lgegi, IB miisterisinin algiladigi hizmet kalite diizeyini
izlemek igin bu alanda faaliyet gdsteren bankalarin, gecerli ve giivenilir bir 6lglim

aracina duyduklari ihtiyaci giderecektir.
4.4. Arastirmanin Varsayimlari

Hizmet kalitesi literatiiriinde, algilanan hizmet kalitesi kavramina iligkin 6n
plana ¢ikan ve aragtirmacilar tarafindan biiytik Slgiide kabul gbren asagidaki bilimsel
gercekler, IB hizmetlerinde algilanan kalite kavramini agiklamak igin arastirmada, ileri
diizeyde bir aragtirma yapilmadan veya aragtirmanin bir pargas: olarak ele alinmadan

dogru olarak kabul edilmislerdir.

e  Imalat ¢iktilar olan firlinlere gore daha soyut; heterojen ve dayaniksiz bir
yapt gosteren ve bu ylizden, kalite. Olgtimlerinde kullanilabilecek herhangi
bir standarda uygun olmayan hizmet ¢iktilarinin kalitesi, hizmet miisterisinin
algiladig1 sekilde ve soyut bir kavram olarak varlik bulabilmektedir. Imalat
stirecinde oldugu gibi {iretim hattinin sonunda olugturulacak kalite kontrol
mekanizmalariyla, belirlenmig olan toleranslar veya standartlar yardimiyla
objektif kalite dl¢ctimiinii gergeklestiremeyen hizmet saglayicilar, verdikleri
hizmetlerin kalite diizeyini belirlemek i¢in miisterinin algilamis oldugu
hizmet kalitesini anlamak ve 6l¢mek zorundadirlar.

e  Hizmetler, iirlinlere gore daha soyut, heterojen ve dayamksé bir yapi
gosterdikleri  igcin  miigterinin  yararlandift = hizmetin kalitesini
degerlendirmesi, kullandig: bir {irtiniin kalitesini degerlendirmesinden son
derece farkli ve daha zor bir siireci ifade etmektedir. Dolayisiyla kalite
algilama siirecinde hizmet miisterisi, kendi belirledigi hizmet 6zelliklerini

birer kalite ipucu olarak kullanmakta ve hizmet deneyimi sirasinda veya
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sonrasinda bu ipuglarinin, yararlandigi hizmetin kalite boyutlarimi temsil

edip etmediginin degerlendirmesini yapabilmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi, degisik anlamlar yiikledigi hizmet o6zellikleri
hakkinda hizmet miisterisinin yaptig1 kigisel ve rasyonel degerlendirmeler

sonucunda, t; zamaninda ortaya ¢ikan bir tutumdur (ATT,). Hizmet

kullanilmaya baglandiktan sonra algilama siireci bir tutum gelistirme siireci
olmaktan ¢itkmakta ve hizmet kalitesi hakkinda var olan tutumu degistirme
stireci haline gelmektedir. Bu durumda algilanan hizmet kalitesi, t;

zamaninda gelistirilen tutumun (ATT,;) degistirilmesiyle ortaya ¢ikan yeni

bir tutumdur (ATT,).

Coklu Boyut Teorisinde (Multiple Attribute Theory) ifade edildigi gibi
hizmet miisterisi, hizmet siirecinde gerceklestirilmesine degisik derecelerde
onem verdigi (F) ve farkli anlamlar yiikledigi hizmet 6zelliklerini (D,)
degerlendirerek hizmet kalitesini algllamaktaghr. Dolayisiyla miisterinin
hizmet kalitesi hakkindaki tutumu, ATT, = iBD,. matematiksel esitliginde
P

belirtildigi sekilde gerceklesmektedir.  Miisterinin degisik anlamlar
yiikledigi farkli hizmet 6zellikleri algilanan hizmet kalitesi boyutlari olarak
adlandirilmaktadir ve hizmet kalitesi algilamasi, birgok hizmet Kkalite
boyutunun degerlendirilmesi sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Bu yiizden
algilanan hizmet kalitesi, yukaridaki esitlikte de goriilecegi gibi, ¢ok boyutlu
bir yap1y: ifade etmektedir.

Hizmet Ozelliklerine anlam yiiklemelerinin yapilmasi ve bunlarin
degerlendirilerek hizmet kalitesi hakkinda tutuma sahip olunmasi i¢in
hizmetten yararlamlmasina gerek yoktur. Insanlar, gevrelerinde yapilan
iletisimden veya benzer hizmetlerle olan deneyimlerinden ¢ikarimlar
yaparak, hizmet stirecinde kargilagacaklar1 kalite diizeyi konusunda bir fikir

sahibi olabilirler. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi, biligsel yonii baskin
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bir tutumdur ve bu yoniiyle, duygusal yonii baskin olan tatminden

ayrilmaktadir.

Karsilanmama Paradigmasi gergevesinde SERVQUAL modelinin, n sayidaki
kalite boyutu (d) hakkindaki miisterinin beklentileri (E) ile hizmet siirecinde
bu kalite boyutlarma iliskin karsilagtign hizmet performansinin (P)
kargilagtirilarak hizmet kalitesi degerlendirmesinin yapildigt yoniindeki
goriisii tutarsizdir.  Miisterinin hizmet kalitesi boyutlarina verdigi dnem

(Wy) dikkate alindiginda, algilanan hizmet kalitesinin (ATTp=SQ;)
k

aciklanmasi ve dlgtimiinde izlenecek yontemin SQi=Z W,(P,-E,;) olarak
d=1

6ne siirlilmesi, miigterinin hizmet beklenti standartlarimin belirlenememesi,
beklentilerin kolayca 6lgiilememesi ve belirtilen esitligin, algilanan tatmin
ile algilanan hizmet kalitesini birbirine karigtirmas: gibi nedenlerden dolay1

gegersizdir.  Algilanan hizmet kalitesi Slgtimiinde ¢ok daha net sonuglar

k
veren SERVPERF modelinin SQ; =Z P, seklindeki performansa dayali
tod=l 4

olgtim yaklagimi, SERVQUAL modelinin 6l¢tim yaklagimimna tercih

edilmelidir.

Hizmeti ilk defa kullanacak miisterilerin t; zamaninda algiladiklari hizmet

kalitesi (ATT,), hizmet satn alma egilimlerini (BI,) dogrudan

etkilemektedir. Dolayistyla, hizmeti ilk defa satin alacak miisteriler igin
BI,=f(ATT,) esitligi gegerlidir. Diger yandan hizmeti kullandiktan sonra

edinilen tatmin duygusu (SAT,), kullanim siirecinde algilanan hizmet
kalitesinin (ATT,) bir ¢iktisidir ve hizmet mdisterilerinin gelecekteki satin

alma egilimlerini (BI,) belirleyen faktorlerden biri durumuna gelmektedir.
Dolayisiyla  SAT,=f(ATT,) ve BI,=f(ATT,SAT,) ifadelerinde

goriildtigii gibi algilanan hizmet kalitesi, bir onceki hizmet deneyiminde
edinilen tutumun etkileri ve miigteri tatminin meydana gelmesinde belirleyici

bir rol oynamas: nedenleriyle, misterinin satin alma egilimleri {izerinde hem
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dogrudan ve hem de dolayl: bir etkiye sahiptir.

. Genel anlamda tiim hizmetler birbirlerine benzemelerine ragmen mikro
boyutta, kendi tiirlerine O6zgii Ozellikler tasidiklar1 igin birbirlerinden
farklidirlar.  Dolayisiyla farkli hizmet tlirlerini kullanan miigterilerin
algiladiklar1 hizmet Kkalitesi boyutlari, kullamilan hizmet tlirline gore
farkliliklar gostermektedir. Bu baglamda IB hizmetleri, hem geleneksel
bankacilik hizmetlerinin 6zelliklerini ve hem de e-hizmetlerin sahip oldugu
ozellikleri biinyesinde barindirmaktadir ve bu 6zelliklerin tiimii, algilanan IB

hizmet kalitesi kavramim agiklarken géz 6ntinde bulundurulmalidir.
4.5. Arastirmanmn Smirlar

Arastirma kapsaminda veriler, asagida siralanan simrlamalar altinda

toplanmis ve bu simirlamalar dikkate alinarak yorumlanmuagtir.

e  Arastrmamin konusu; IB hizmetlerinde bireysel miigteriler tarafindan
algilanan hizmet kalitesidir. Bu nedenle, kurumsal miisteriler tarafindan
algilanan IB hizmet kalitesi, farkli bir aragtirma konusu olarak
degerlendirilmis ve gergeklestirilen arastirma, kurumsal IB misterilerini de

kapsayacak sekilde genisletilmemisgtir.

o  Arastirma, Tirk IB kullamcilarindan olusan bir evrenden elde edilen
oreklem {izerinde gergeklestirilmigtir. Dolayisiyla aragtirma bulgulari, Tiirk
IB kullamcilarimin algiladiklar1 hizmet kalite boyutlar1 ve kalite diizeyiyle

siurlidir.

o Arastirmanm veri toplama araci olan anket, IB hizmetlerini kullanan banka
miisterilerine Internet {izerinden ulastirilmis ve Internet iizerinden yapilan
tiim anket calismalarinda oldugu gibi, yitksek bir anket geriye d6niis oranina
ulasilamanustir.  Dolayisiyla elde edilen veriler kullarularak ulasilan

aragtirma  bulgularmin, belirlenen aragtirma evrenine genellenmesi
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hususunda bir sorun olmamasina ragmen, yapilacak daha detayh

arastirmalarla bu genellemelerin test edilmesinde yarar vardir.

. Algillanan IB hizmet kalitesinin agiklanmasinda ve algilanan Kkalite

k
diizeyinin  6l¢timiinde, SERVQUAL Modelinin  SQ;=) W, (P4-E,))
d=1

k
yaklasimi yerine SERVPERF Modelinin SQi=ZPid seklindeki yaklasimi
d=1

benimsendigi igin musterinin hizmet kalitesi tolerans smirlarinin
belirlenmesi amaciyla aragtirmanin simrlarn genigletilmemis ve bu konu

ileride yapilacak diger arastirmalara birakilmustir.
4.6. Arastirma Metodolojisi

4.6.1. Arastirma Modeli

Aragtirmanin temel amaci, yararlahdlgl IB hizmetinin degisik 6zelliklerine
anlamlar yiikleyerek elde ettigi ve zihninde farkli diizeylerde konumlandirdig: hizmet
kalite boyutlarmi, miisterinin nasil degerlenidirdigi ve IB hizmet kalitesini nasil
algiladigimi ortaya koymaktir. Literatiir bulgularindan yola ¢ikarak olusturulan ve Sekil
4.1.’de goriilen arastirma modeli, IB hizmet siirecinde miigterinin énem verdigi IB
hizmet kalitesi alt ve ana kalite boyutlariu (degiskenler) degerlendirerek, IB hizmet
kalitesinin nasil algilandigini ve algilanan IB hizmet kalitesi {izerinde, miisterinin se;hip
oldugu karakteristik ozelliklerinin nasil etkili oldugunu agiklamaktadir. Dolayisiyla
arastirma modeli, IB hizmet kalitesinin miisteri tarafindan algilanma ve algilanan IB
hizmet kalitesinin, miigteri karakteristik 6zellikleri tarafindan etkilenme stireglerini
icermektedir. Modelin igerdigi bu iki siirecin test edilmesinde farkli yaklasimlar
kullanilacak olmasina ragmen temelde, siireglerin icerisinde rol oynayan degiskenler
arasindaki neden sonug iligkilerinin incelenmesi amaglandig1 igin arastirma modeli, bir
nedensellik modelidir ve genel olarak arastirma, bir nedensellik arastirmasidir (Kohler,
1994, 5.554). Arastirmada esas olarak nedensellik arastirma modeli benimsenmis olsa

da, arastirma kapsaminda IB hizmetlerinden yararlanan misterilerin demografik
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ozellikleri, Internet kullanim aligkanliklar1 ve bankacilik hizmet tercihleri agilarindan
ortak yonleri tanimlanmaya ¢alistimistir. Hipotezlerle ifade edilmeyen ve ele alinan
degiskenler arasinda nedensellik iligkilerinin sorgulanmadigi bu arastirma boliimiinde,

betimleyici aragtirma modeli benimsenmistir (Zikmund, 1994, s.33).
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Sekil 4.1. Aragtirma Modeli

Sekil 4.1.”de goriildiigii gibi olusturulan arastirma modelinde ileri siirtilen ve
miisteri karakteristik 6zellikleri diginda kalan degiskenler, algilanan IB hizmet kalitesi
teorik modeline aittir ve degiskenler arasindaki nedensellik iligkileri, Yapisal Denklem
Modelleme Yaklagimi (Structural Equation Modelling — SEM) kullamilarak test
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edilecektir. SEM, manifest (Gozlemlenebilir) degiskenler ile latent (Gozlemlenemez)
depiskenler arasindaki nedensel iliskileri modellemek igin kullanilir (Ozdamar, 2002,
s.267). Hizmet kalitesi alaminda genel kabul gormiis algilanan hizmet kalitesi
modellerinden SERVQUAL, SERVPERF ve Hiyerarsik Kalite Modelleri, SEM
kullanilarak olusturulmugtur. Arastirmada SEM’in kullanilmasi tercih edilmistir, glinkii
faktor analizi veya goklu regresyon kullanilarak modelleme gibi ¢ok degiskenli analiz
tekniklerinin ortak zayifligi, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskileri tek tek
test etmelerinden kaynaklanmaktadir (Hair ve digerleri, 1998, s.577). Diger taraftan
SEM, ayn1 anda bir seri bagimlilik iligkisini test edebildigi i¢in, 6zellikle Sekil 4.1.’de
ifade edilen algilanan IB hizmet kalitesi teorik modeli gibi hiyerarsik faktér yapisina
sahip olan ve analiz sirasinda bazi fakt6rlerin, hem bagimli ve hem de bafimsiz
degisken olarak rol aldiklar1 modelleri test etmede oldukca kullamighdir (Hair ve
digerleri, 1998, 5.578).

Olusturulan teorik modelin, SEM o6l¢tim modeline donistiiriilmesi i¢in
barindirdigr degiskenlerin digsal ve igsel olarak siiflandirilmas gerekmektedir.
Bagozzi ve Baumgartner (1994)’e gore belirlenen eksojen (digsal) ve endojen (igsel)
degiskenler bir sonraki asamada, gozlemlenen ve gozlemlenemeyen olmak tizere iki
farkli grupta toplanmalidir. Dolayisiyla Sekil 4.1.’de goriilen teorik modelde
degiskenler gozlemlenebilir digsal, gézlemlenemez digsal, gozlemlenebilir igsel ve

g6zlemlenemez i¢sel olmak tizere dort farkli grupta toplanmuslardir.

e  Gozelemlenebilir digsal degiskenlerin timi bagimsiz ve aragtirma anketinde,
cevaplayictya yoneltilen sorular yardimiyla olctilmiis olan degiskenlerdir.
Bu degiskenler, alt kalite boyutlarini ifade etmekte olup, bir st diizeyde yer
alan ana kalite boyutlarini agiklamakta kullanilmaktadirlar.  Arastirma
hipotezlerinde belirtilen 14 adet alt kalite boyutu, Sekil 4.1.’de goriildiigii
gibi digsal gozlemlenebilir degisken olarak ele alinmaktadir.

o  Gozlemlenemez dissal degiskenler, dogrudan 6lgiilemeyen ve bir alt diizeyde
yer alan gozlemlenebilir digsal degiskenler tarafindan agiklanan
degiskenlerdir. Sekil 4.1.’de goriildiigti gibi bu degiskenler, gbzlemlenemez

icsel degisken igin belirleyici bir rol oynamaktadirlar ve modelin bagimsiz
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degiskenlerini olusturmaktadir.  Yine Sekil 4.1.°de gorildiigi gibi
g6zlemlenemez digsal degiskenlerin bagimsiz olduklarimi ve herhangi bir
bagunli degigkenle aralarinda nedensellik iligkisi bulunmadigini belirtmek
icin kendilerine ok yOnlendirilmemistir.  Arastirmamizda yer alan
gbzlemlenemez digsal degiskenler web sitesi dizayn kalitesi, sistem kalitesi,

bagarim kalitesi ve miisteri iligkileri kalitesidir.

e  Aragtrmamizda tek gozlemlenemez igsel degisken, algilanan hiz;net
kalitesidir ve diger tim degiskenler igin bagiml degisken durumundadir.
Gozlemlenemez igsel degigken, digsal degiskenler tarafindan agiklanmaya
¢alistlan nedensellik iligkisinin bir sonucudur ve dogrudan olgiilemez. Sekil
4.1.de goriildligii gibi igsel degiskene, bagimsiz degiskelerle arasindaki

nedensellik iligkilerini ifade etmek i¢in birden fazla ok yoneltilmistir.

e  Gozlemlenemez igsel degisken olarak degerlendirilen algilanan IB kalitesi,
IB miisterisinin bir tutumu oldugu i¢in dogrudan olgiilememektedir. Diger
yandan miisterinin davramssal egilimleri 6lciilerek, IB hizmet kalitesine
karst olusturulan bu genel tutumuﬁ dolayli oldrak agiklanmasi miimkiindiir.
Dolayisiyla gozlemlenebilir igsel degiskenler, gézlemlenerhez icsel
degiskeni ifade etmek amaciyla kullamlan ve bu degigkenin <;1kt11ari olan
degiskenlerdir. Sekil 4.1.’de goriildiigii gibi bu degiskenler, gozlemlenemez
i¢sel degiskeninin bir sonucu olarak meydana gelmektedirler ve bu iligkiyi
ifade etmek amaciyla Kkendilerine, bu deZiskenden gelen oklar

yonlendirilmigtir.

Sekil 4.1.’de goriildiigii gibi arastirma modeli, IB miisterisinin sahip oldugu
karakteristik ozelliklerin, algiladign IB hizmet kalitesini etkileme siirecini de
icermektedir.  IB hizmet miisterisinin demografik, psikografik ve davramssal
ozelliklerinin, algiladigy IB hizmet kalitesi {izerindeki dogrudan etkileri, kademeli
(stepwise) regresyon teknigi kullamlarak test edilmeye ¢alisilacaktir, ¢linkii miisteri
demografik 6zellikleri igerisinde yer alan yas, cinsiyet ve egitim diizeyi degiskenlerine
iliskin 6lgiimler nominal ve ordinal diizeyde gergeklestirilmistir.  Dolayisiyla,

demografik ozelliklere iligkin toplanan verilerin tiimii kategorik verilerdir ve metrik
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olmadiklart igin SEM modeli igerisine yerlestirilerek analiz edilmeleri sorun
yaratmaktadir. Nakip’e (2003, s.316) gore, kategorik veriye sahip degiskenler ile
metrik veriye sahip degiskenler arasinda var oldugu diislintilen nedensellik ilisgkisini
analiz etmek i¢in kategorik veri, kukla degiskenler kullamilarak metrik veriye
doniistliriilmeli ve olugturulacak ¢oklu regresyon modelinde, degiskenlere iliskin bu
doniistiiriilmiis veri kullanilmalidir. Dolayisiyla, metrik diizeyde o6l¢timii yapilmis
algilanan IB hizmet kalitesi iizerinde bir b6liimii metrik olmayan miisteri karakteristik
Ozelliklerinin etkilerinin incelenmesinde, ¢oklu regresyon gnalizinin kullamilmasi ve

regresyon modelinin, kademeli regresyon teknigiyle olusturulmasi uygun goriilmiistiir.

4.6.2. Arastirma Hipotezleri

Aragtirmada, aragtirma probleminin ¢6ziimiine katkida bulunacag: tahmin
edilen ve test edilmek lizere dogrulugu gegici olarak kabul edilmis 6nermeler olan 17
adet ana ve 14 adet alt olmak tizere toplam 31 adet hipotez belirlenmistir. Test edilmek
icin dogrulugu gegici olarak kabul edilen ve tahmin edilen ana kitle parametrelerine
verilen degerler olan aragtrma hipotezleri- sifir hipotezi (Ho) olarak adlandirilir
(Churchill, 1999, s.708; Nakip, 2003, s.248). Asagida siralanan bu arastirma
hipotezleri, test edilmesi diigiiniilen ana kitleye iligkin farkli parametreleri deger olarak
ifade ettikleri igin sifir hipotezini temsil etmektedirler. Analizler sonucunda sifir
hipotezleri reddedildiginde kabul edilecek olan alternatif hipotezler (H;), sifir

hipotezlerinin tersi olduklar1 igin ayrica belirtilmemislerdir.

e Algilanan iB Hizmet Kalitesi

H;: IB web sitesinin algilanan dizayn kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesini

pozitif yonde etkilemektedir.

Hi.: IB web sitesinin kullamminda algilanan kolayhk, algilanan IB web sitesi dizayn

kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

Hip: IB web sitesinin kolay anlagilabilir olarak algilanmasi, algilanan IB web sitesi

dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.



H]c:

H]dt

H]e:

Hz:

HZa:

sz:

HZC:

Hza:

H32

H3a:

166

IB web sitesinin etkilesim 6zelliklerinde algilanan kullamslilik, algilanan IB web

sitesi dizayn kalitesini pozitif yénde etkilemektedir.

IB web sitesi igeriginin kullamisli olarak algilanmasi, algilanan IB web sitesi

dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB web sitesi goriiniimiiniin keyif verici olarak algilanmasi, algilanan IB web

sitesi dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

Algilanan B sistem kalitesi, algilanan IB hizmet Kkalitesini pozitif yonde

etkilemektedir.

IB web sitesinin barmdirdig1 giivenlik ve gizlilik tedbirlerine bagli olarak IB
hizmetleri kullamiminda algilanan giiven, algilanan IB sistem kalitesini pozitif

yonde etkilemektedir.

IB web sitesinin istenildiginde ulasilabilir olacagina dair algilanan giiven,

algilanan IB sistem kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB web sitesi reaksiyon zamaninin kisa olacagina dair algilanan giiven, algilanan

IB sistem kalitesini pozitif yénde etkilemektedir.

IB kapsaminda gergeklestirilen islemler sirasinda banka sistemleri tarafindan
hata diizeltimi ve degisiklik yapma istekleri konusunda esneklik saglanacagina
dair algilanan giiven, algilanan IB sisteme kalitesinin pozitif yohde

etkilemektedir.

IB hizmetlerinde algilanan basarmm Kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesini

pozitif yonde etkilemektedir.

IB kapsaminda gerceklestirilen bankacilik islemlerinin her zaman dogru olarak
sonug¢landirilacagi konusundaki algilama, algilanan bagarim kalitesini pozitif

yonde etkilemektedir.
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IB kapsaminda verilen bankacilik hizmetlerinin, banka tarafindan soz verilen
niteliklere uygun olarak yerine getirildiginin algilanmasi, algilanan bagarim

kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

Miisteri iliskilerini gelistirmek icin IB kapsaminda gergeklestirilen
faaliyetlerin algilanan kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesini pozitif yonde

etkilemektedir.

IB kapsaminda bankanin, miigteri hizmetleri verme konusunda istekli oldugunun

algilanmast, algilanan miisteri iliskileri kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB kapsaminda verdigi bankacilik hizmetlerini miisterilerine 6zel farkhilagtirma
konusunda bankanin istekli oldugunun algilanmasi, algilanan migteri iliskileri

kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB kapsaminda verdigi bankacilik hizmetlerini yogun kullanan misterilere,
banka tarafindan sik kullanim avantajlar saglandiginin algilanmasi, algilanan

miigteri iligkileri kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
Miisteri Davramgsal Egilimleri

Miisteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, onun hizmet hakkinda

diger insanlarla yaptig1 olumlu iletigimi pozitif yonde etkilemektedir.

Miisteri tarafindan olumlu algilanan 1B hizmet kalitesi, onun IB hizmetlerinin

fiyatina karg1 gosterdigi duyarliligs negatif yonde etkilemektedir.

Misteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kaiitesi, onun IB hizmetlerini

satin almaya devam etmesini pozitif yonde etkilemektedir.

Miisteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, onun IB hizmetlerinde

problemle kargilagtipinda sikéyet etme istegini negatif yonde etkilemektedir.
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Miisteri Demografik Ozellikleri

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin yas1, algiladigi IB hizmet kalitesini

etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin cinsiyeti, algiladig: IB hizmet kalitesini

etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin egitim diizeyinin yiikselmesi, algiladig:

IB hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
Miisteri Davramssal Ozellikleri

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin, bu hizmetlerden daha iyi
yararlanabilme konusunda sahip oldugu igsel motivasyon, algiladig: 1B hizmet

kalitesini pozitif olarak etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin sahip oldugu teknoloji deneyimi,

algiladig1 IB hizmet kalitesini pozitif olarak etkilemektedir.
Miisteri Psikografik Ozellikleri

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin, bu hizmetleri kullanma konusunda
sahip oldugu ozgiliven, algiladign IB hizmet kalitesini pozitif yonde

etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin teknolojik yeniliklere agik olmasi,

algiladip1 IB hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miigterinin sahip oldugu bagimsizlik istegi,

algiladip1 IB hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin sabirsiz bir yapiya sahip olmasi,

algiladip1 IB hizmet kalitesini negatif yonde etkilemektedir.



169

4.6.3. Arastirma Yontemi

Aragtirma siirecinde kuramsal ve ampirik olmak tizere iki temel aragtirma
yontemi kullanidmugtir. Oldukga genig bir zamana yayilan literatiir taramas: veya bir
bagka anlatimla ikincil veri analizi stirecinde, uluslararas: siireli yayinlar basta olmak
{izere {iniversite biinyelerinde gergeklestirilen aragtirma projeleri, uluslararas
kongrelerde sunulan bildiriler, bilimsel kitaplar, ulusal siireli yaymlar ve kamu
kurumlarimin raporlar1 degerlendirilmistir.  Ikincil veri analizi gibi kuramsal bir
yontemle elde edilen veriler 1s1§inda aragtirmanin teorik temeli olusturulmus ve bu
teorik temel iizerine oturan arastirma modelinin test edilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan

birincil veriler, ampirik bir aragtirma yontemi olan anket uygulamasiyla toplanmustir.

4.6.4. Arastirma Evreni ve Orneklem

Arastirma evrenini, Tiirkiye’de faaliyet gosteren ticari bankalarin sagladigi
IB hizmetlerinden yararlanmakta olan bireysel banka miisterileri olusturmaktadir.
Dolayisiyla aragtirma evreni, IB kullanicisi olan kurumsal banka musterilerini
kapsamamaktadir. Yapilan aragtirmalar, 2003 yili sonu itibariyle IB hizmetlerinden
yararlanan ve Tiirkiye’de ikamet eden bireysel banka misterileri sayisimin 2 milyon
kisiyi asacagim gostermektedir (Akinci ve digerleri, 2004; Celik, 2002; Ozkan, 2003).
Bu ylizden arastirma evreninde toplam 2 milyon kisi bulundugu varsayilmaktadir
(N=2.000.000 IB miisterisi ger¢ek kisi). Arastirma i¢in kullanilabilecek kaynaklarin
kisith olmasi nedeniyle arastirma evreni iizerinde tam sayim gergeklestirilememis ve

ornekleme yontemine bagvurulmustur.

Arastirma 6rnekleminin belirlenmesinde, tesadiifi 6rnekleme yontemlerinden
kiime omeklemesi kullamlmugtir. Bu yontemin kullanilabilmesi ig¢in &meklemin
secilecegi arastirma evrenine ait bir listenin elde edilmesi ve dmege segilecek kisilerin,
belirlenecek &lgiitlere gore simflandirilmas: gerekmektedir (Nakip, 2003, s.186).
Aragtirma evreninin siurlarini ve Srneklem cergevesini belirlemek amaciyla, kigisel ve
kurumsal olmak iizere toplam 10 milyon e-posta adresini i¢eren ‘Ttirkiye Mail Rehberi

2003’ adli veritabani satin almmustir. Polatoglu ve Ekin (2001) arastirmasinda
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belirtildigi gibi Tirk IB misterileri, deneyimli Internet kullanicilaridir ve biiyiik
cogunlugu, birer e-posta adresine sahiptir. Devlet Istatistik Enstitiisti (DIE) tarafindan
2004 yili igerisinde gergeklestirilen aragtirmaya gore 16 — 74 yaslart arasinda bulunan
Tiirk niifusunun 6,2 milyonu aktif olarak Internet kullanmaktadir (DIE, 2004).
Dolayisiyla aktif Internet kullanicilariin 0,32’si IB hizmet miisterisi (p=0,32) ve 0,68’
IB hizmet miigterisi degildir (q=0,68). Arastirma &rnekleminin %95 glivenirlilige sahip
olmasi veya bir bagka degisle, arastirma evrenini temsil etmeyen Kkisilerin 6rnege

secilerek Ornekleme hatasi yapma sansimin 0,05 (0=0,05 ~ d=0,05) olmasi

hedeflenmistir. 0=0,05 olarak alindifinda ve oo serbestlik derecesinde t tablosunda

bulunan deger t=1,96’dir. Elde bulunan verilerden yararlanarak 6rneklem biiytikliigt
(n) asagidaki formil kullanilarak hesaplanabilir (Bas, 2001, s. 44).

=Nt (pq)/d*N-1)+(pq)
n=2.000.000%*(1,96)**(0,32*0,68) / (0,05)* 1.999.999 + (1,96)**(0,32*0,68)
n=334 kisi

Tirkiye Mail Rehberi 2003 veri tabaninda bulunan e-posta adreslerinden
sadece com, com.tr, edu.tr, gov.tr ve net.tr ISP uzantili olanlara arastirmaya katlhm
davetiyesinin génderilmesi ve org.tr veya mil.tr gibi diger ISP uzantilarina sahip e-posta

adreslerinin digarida birakilmasi kararlagticiimigtir.

Tablo 4.1. e-Posta Adreslerine Gore Orneklemde Yer Alan Internet Kullanicilar:

E-Posta Adresleri ISP Kullanier Oram 6rne,§e Girecek
Uzantilan % Birim Sayisi "
Com ve Com.tr ' 14 334*%14 47
Edu.tr 38 334*%38 127
Gov.tr 4 334*%4 13
Net.tr 44 334*%44 147
Toplam 100 3?4

Cagiltay (2000) arastirmasina gore, Tilirk Internet kullanicilarinin kullandigt
e-posta adreslerinin yaklagik %14’ com ve com.tr, %38°1 edu.tr, %4’si gov.tr ve %441

net.tr ISP uzantisina sahiptir. Dolayisiyla, 334 kisiye ait e-posta adresi Tiirkiye Mail
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Rehberi 2003 veri tabanindan, Tablo 4.1.’de goriildiigii gibi rast gele se¢ilmis ve bu

adreslere aragtirmaya katilim davetiyesi dogrudan génderilmistir.

4.6.5. Anket Formunun Hazirlanmasi

IB miisterilerinin bilyilk ¢ogunlugunun deneyimli birer Internet kullanicis
oldugu gergeginden yola c¢ikarak, anket formunun yer alacagi ve aragtirma
katilimeilarinin kolayca ulagabilecekleri bir web sitesinin dizayn edilmesi planlanmstir.
Bu amagla, Quask Form Artist Standart® isimli bilgisayar yazilimi kullamlarék, web
sitesini ziyaret eden aragtirma katilimcilariun bilgisayarlarinda belirecek, etkilesim
ozellikleriyle katilimcilara yol gosterecek ve tizerinde dogru isaretlemeler yapilmasina
olanak saglayacak olan interaktif bir anket formu yaratilmistir. Arastirmada kullamlan
bu anket formu, aragtirmanin sonunda yer alan ekler kismi Ek-1’de verilmigtir. Ayrica
yine ayni bilgisayar yazilimi kullamlarak, cevaplanan formlarin glivenli bir sekilde
sitede saklanmasina ve gerek goriildiiglinde, sadece arastirmaci tarafindan geriye

cagnlarak incelenmesine olanak taniyan bir veritabani olusturulmusgtur.

Anket formu 58 adet sorudan olusmaktadir.  Arastirma kapsaminda
katilimcilara 104 adet soru yoneltilmesi planlanmis ve hazirlanan anket formu, degisik
 Giniversitelerin isletme ana bilim dallarinda g6rev yapan 10 akademisyene
génderilmigtir. Bu gruptan alinan geri bildirimler dogrultusunda, 104 soruluk bu anket
formunun cevaplanabilmesi i¢in katilimcilarin ortalama 35 dakika gibi bir siire
ayirmalar1 gerekecegi bulunmustur. Yoo ve Donthu (2001) arastirmalarinda Internet
kullanicilarinin, Internet {izerinde harcadiklari zaman konusunda oldukga duyarli
olduklarini, uzun metinleri okumaktan kagindiklarim, kendileri hakkinda sorulan detayl:
sorulara cevap vermedikleri ve bu ylizden, web sayfas: lizerine yerlestirilmis bir anket
formunun kisa ve az sayida sorudan olugmast gerektigini sOylemektedirler. Bu
noktadan hareketle ve akademisyen grubunun goriisleri dogrultusunda, anket formunda
yer alacak soru sayist 58 adete diisiiriilmiigtiir. Ayni akademisyen grubuna yeni anket
formu gonderilmis ve edinilen geri bildirimlerden yola cikarak, eskisine goére yeni
formun daha anlasilabilir oldugu ve ortalama olarak 20 dakikada yanitlanabilecegi
Ongorilmiigtiir.
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Anket formunda dort béliim bulunmaktadir. Formun birinci bdliimd,
arastrma katilimeilarinin  demografik ozellikleri, Internet kullamim ahgkanliklar,
bankacilik hizmetlerine ulasim tercihleri ve IB kullanim deneyimlerine dair tanimlayici
nitelikte 14 adet sorudan olugmaktadir. Formun ikinci béliimiinde bulunan 33 adet
ifadenin tiimii, algilanan IB hizmet kalitesiyle ilgilidir. Tablo 4.2.’de goriildiizii gibi bu
boliimde yer alan ifadeler, IB hizmet kalitesiyle ilgili degisik ¢alismalardan ve arastirma
modelinin hiyerarsik yapisina uygun olarak uyarlanmiglardir. Bu uyarlama yapilirken,
Brady ve Cronin (2001) aragtirmasinda izlenen metodun aynusi izlenmis ve Sekil 4.1.’de
goriilen miisterinin IB hizmet kalitesi alt kalite boyutlarim degerlendirmekte kullandig:
degerlendirme kriterleri temel alinarak ifadeler olusturulmustur. Ornegin; nemli bir IB
hizmet kalitesi degerlendirme kriteri olarak bulunan ‘Kullanim Kolaylig1® kullanilarak
IB web sitesinin anlagilabilirligi konusunda katilimcilarn diistindiiklerine ulasmak igin
‘Sitenin, kolay anlagilabilir bir yapiya sahip oldugunu diistintiyorum’ ifadesi kendilerine
yonlendirilmigtir. Caligmanmn ekler kismi Ek-1’de verilen aragtirma anket formunda da
goriilecegi gibi ikinci boliimde yer alan ifadelerin tiimii, éragtlnnada belirlenen ve Sekil
4.1.de ifade edilen alt1 degerlendirme kriterine uygun olarak diizenlenmigtir. Anket
formunun ticlinct boltimiinde, miisterinin karakteristik dzelliklerine iliskin 6 adet ifade
bulunmaktadir ve Tablo 4.2.’de gorildiigii gibi, Anselmsson (2001) ve Dabholkar ve
Bagozzi (2002) arasgtirmalarinda kullanilan 6lgeklerden yararlanilmistir. Son olarak
anket formunun dérdiincti boliimii, 54. ifadeden sonrasim kapsamaktadir ve ifadeierin
olusturulmasinda, Zeithaml ve digerleri (1996) ile Mols (1998) arastirmalarinda

kullanilan ¢lgeklerde yer alan ifadelerin bir uyarlamasi yapilmistir.
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Tablo 4.2. Ankette Yer Alan ifadelerin Hazirlanmasinda Yararlarulan Kaynaklar

Kaynaklar Ifadeler

15, 16,17, 18, 19, 20, 21,

Loiacono ve digerleri (2002)
22,23,24,25,26

19, 20, 21, 22, 23, 24, 25,

Liu ve digerleri (2001)
. 26,27, 28,29, 30
Ikinci B6liim
. ) i 21, 26, 27, 28, 29, 30, 31,
Algilanan IB Hizmet Li ve digerleri (2002)
32, 33, 34,40, 41, 46
Kalitesi

30, 31, 35, 36, 40, 41, 42,

Wolfinberger ve Gilly (2002)
43,44, 45, 46, 47

26,27, 28,29, 35, 36, 37,

Kim ve Lee (2002)
38, 39, 40, 44, 45, 46, 47
Ugiincii Boliim
Anselmsson (2001)
Miisteri Karakteristik ) 48, 49, 50, 51, 52,53
. Dabholkar ve Bagozzi (2002)
Ozellikleri :
Dordiincii Boliim Zeithaml ve digerleri (1996)
- 54, 55, 56, 57, 58
Davramgsal Egilimler Mols (1998)

Babakus ve Boller (1992) arastumalarinda, ‘beklememekteyim’ veya
‘bulmamaktayim’  gibi SERVQUAL 6lgeginde yer alan negatif ifadelerin,
cevaplayicilarin kafasini karigtirdigini ve onlari, ifadelerden son derece yanlis anlamlar
cikartmaya yOnlendirdigini bulmuslardir. Lewis ve Mitchell (1994) aragtirmalarinda,
negatif ifadelerin kafa kangtiric1 oldufunu dogrulamus ve algilanan hizmet kalitesi
olgtimiinde kullanilmamalar: gerektigini vurgulamiglardir. Dolayisiyla anket formunda,

negatif ifadelerin kullanilmasindan 6zellikle kaginilmugtr.

Lewis (1993) aragtwmasin sonuglari, algilanan hizmet kalitesinin
olgtimiinde 7°li Likert 6lgeginin kullamilmasinn, olgekte etiketi bulunmayan 2 ile 6
arasindaki Oleek degerlerine aragtirma katilimeilari tarafindan anlam verilebilmesini

gliclestirdigini ve bu ylizden katilimecilarin, etiketi bulunan 1 ve 7 gibi u¢ degerlere
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yakin isaretlemeler yaptiklarini géstermektedir. Bu bulgular géz dniine alinarak, anket

formunda 5°li Likert 6lgegi kullamlmig ve 6lgek degerlerinin tiimii etiketlenmistir.

4.6.6. Anket Formunun Internet’e Yerlestirilmesi ve Verilerin Toplanmasi

Anket formunun Internet fizerine yerlestirilebilmesi igin, biri ticretli ve digeri
ticretsiz olmak tizere iki farkli uluslararasi Internet servis saglayicisi firmadan bos alan
(Web Space) ve alan adi (Domain Name) alinmistir. iki farkl: firmadan bos alan ve alan
ad1 alinmasinin nedeni, bir servis saglayicida meydana gelebilecek olasi bir teknik ariza
nedeniyle aragtirma anketinin Internet’te bulunamamasm ve muhtemel a;rastlrma
katiimeilarinin kaybedilmesini 6nlemektir. Anketi tagidig siirece aylik iicret ddenecek
olan Blue Domino isimli servis saglayici ile yapilan anlasma sonucu anket formu, 22
Temmuz 2004 tarihinde ve ‘http://www.hakanarast.com’ Internet adresinde, aragtirma
katilimeilarinin ulagimlarma agilmigtir. Ayrica, anket formu hazirlanirken kullanilan
yazilim: saglayan firma, tamamen f{icretsiz olan test server’inda anket formunu, 23
Temmuz 2004 tarihinden itibaren bir ay siireyle | tasimayr kabul etmis ve
‘http://testserver.quask.com/IB_alg hizmet_kalitesi.htm’ adresinden forma

ulagabilmeyi miimkiin kilmistir.

24 Temmuz — 23 Agustos 2004 tarihleri arasinda, olusturulan &rneklem
listesinde bulunan 784 adet e-posta adresine, arastirmaya katilim davetiyesini ve anket
formunun ulasilabilecegi adreslere kopriileri igeren bir e-posta mesaji dogrudan
gonderilmistir. Bu zaman dilimi icerisinde, 98 adet anket formu cevaplandirilmigtir ve
anketi cevaplayanlarin tiimiine tesekkiir yazis1 gonderilmistir. Diger taraftan 38 Internet
kullanicisi, aragtirmaya katilmak istemediklerini ve e-posta adreslerinin, Orneklem
listesinden ¢ikarilmasini istediklerini bildirmislerdir. Kendilerine birer tesekkiir mesajt
gﬁhderilerek isimleri listeden ¢ikartilmigtir, Ankete katilimin oldukga diisiik olmasi
sebebiyle 24 Agustos — 5 Eyliil tarihleri arasinda, cevap alimmamayan adreslere bir
hatirlatma yazis1 génderilmigtir. 15 Eyliil 2004 tarihine kadar cevaplanan anket sayist
168’1 bulmus ve ii¢lincli defa hatirlatma yazisi géndermenin, ankete katilim oranim

arttirmayacag diigtinilerek veri toplama agamas1 sonuglandirilmigtir.
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16 Eyliil 2004 tarihi itibariyle yapilan degerlendirme sonucu, 122 adet anket
formunun analize uygun oldugu ve 46 adet formun hatali veya eksik doldurulma
sonucu, arastirma amaglari ig:in' kullanilamayacagi anlagilmistir. Son ¢ikarimlardan
sonra olugan 8rneklem listesinde yer alan 334 kisiden yalnizca 122°si anketi cevapladig

i¢in anket geri doniis oram %36,5 olarak gergeklesmistir.

4.6.7. Verilerin Kodlanmasi ve Diizenlenmesi

Anket formunda bulunan soru ve ifadelere katilimeilarin verdikleri cevaplar,
‘SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 12.0 for Windows® ve ‘STATISTICA
6.0% paket programlari kullamlarak analiz edilmistir. Her iki programda, sosyal
bilimlerin birgok alaninda gergeklestirilen ozellikle nicel arastirmalarda elde edilen
verilerin analizinde kullamlmaktadir ve bu yiizden, aragtirma verilerinin analizi i¢in
tercih edilmiglerdir. Analiz sirasinda bu iki program esglidiimlii olarak kullanilmugtir,
ciinkii barindirdiklar: dzellikler bakimindan programlar birbirlerini tamamlamaktadirlar.
Agiklayic: faktér analizi ‘SPSS 12.0° ile yapllabilmésine ragmen, bu programin
dogrulayici faktér analizi yapmak ve yapisal' denklem modeli (SEM) olusturmak gibi
¢ok depiskenli analizler igin gerekli modiilleri bulunmamaktadir (Ozdamar, 2002,
s.268). Dolayisiyla, aragtirma amaglarina ulagmak icin gerekli olan ¢ok degisgenli
 analiz teknikleri, ‘SPSS 12.0° programimin agiklarinin, ‘STATISTICA 6.0° programi

yardimiyla kapatilmasi sonucu kullanilabilmistir.

Cevaplayic1 tarafindan anket formunda bos birakilan soru veya ifadelere,
programlar tarafindan kayip deger olarak algilanabilmeleri ve verilerin frekans
dagilimlarini bozmamalart igin °9” degeri verilmistir. Elde edilen verilerin programlara
girisi sirasinda olugabilecek hatalar tespit edebilmek maksadiyla, parametrik verilerin
ortalamalar1 ve parametrik olmayan verilerin yiizdeleri alinarak incelenmistir. Hatali
kodlama olasiligini asgariye indirebilmek maksadiyla tiim verilerin frekans dagilimlan

incelenmisgtir.



BESINCi BOLUM
ARASTIRMA VERILERININ ANALIiZi, DEGERLENDIRILMESI VE
ALGILANAN iB HiZMET KALITESI MODELININ OLUSTURULMASI
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5.1. Arastirma Katihmecilarinin Demografik Ozellikleri

Veri toplama siireci sonunda geriye donen 155 adet cevaplanmus anket
tizerinde yapilan incelemeler sonucu eksik ve hatali cevaplandirilan 33 adet anket analiz
dist birakilmis ve geriye kalan 122 adet ankette bulunan veriler, analiz amaciyla
arastirmada kullanilmistir. Tablo 5.1.°de goriilecegi gibi aragtirmaya katilan 122
kisiden 104’11, Tiirkiye’de faaliyet gosteren ticari bankalarin verdigi IB hizmetlerinden
yararlanmakta ve geriye kalan 18 kisi ise bu hizmetlerden yararlanmadigin
belirtmektedir. Dolayisiyla arastirma katilimetlarinin %85,3tinti [B kullanicilart ve
%14,7’sini, IB kullanicis1 olmayanlar olugturmaktadir. IB kullanicisi olan ve olmayan
katilimeilarin olusturdugu gruplarda 6n plana ¢ikan demografik ozelliklerin neler
oldugu ve bu ozellikler bakimindan gruplarin birbirinden farklt olup olmadiklari, her bir
grup i¢in olusturulan g¢apraz tablolar yardimiyla ve * istatistigi kullanilarak test
edilmistir. Nakip (2003, 5.274) ve Ozdamar’a (1999, s.171) gore, iki degisken arasinda
beraberligin veya farkliligin olup olmadigy, olusturulacak ¢apraz tablolarm XZ analiz
sonuglart ve degigkenlerin nominal veya ordinal olmasina goére hesaplanacak diger
katsayilar kullamlarak degerlendirilmelidir. .Diger yandan, hem IB hizmetlerinden
yararlanmayan ve hem de kadin katilimei sayisinin az olmast nedeniyle, demografik
degisken kategorilerine ait olusturulan bazi tablolarmn birgok hiicresinde, gézlemlenen
frekans 5°den kiiglik ¢ikmustir. Diamantopolus ve Schlegelmich’e (1997, s.156) gore,
olusturulacak tabloda yer alan degiskene ait kategorilerin %20’sini gegen bir oranda
gozlemlenen frekans degerleri 5°den kiigiikse, v* istatistigi kullanilmamalidur.
Dolayisiyla arastirmada, IB kullananlar ile kullanmayanlari birbirinden ayiran
demografik o6zelliklerin bazilari, ¢apraz tablolar yardimmuyla detayll bir sekilde
incelenememistir. Capraz tablo olusturulamayan durumlarda, Tablo 5.1.’de verilen

frekans ve yiizde degerleri kullanilmgtir.
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Katihmecilar | . IBKullanan = | IB Kullanmayan
Demografik Faktorler y s —

Frekans ®  |Frekans| % - |Frekans %
Kadin 19 | 156 | 107 | 6 48
Cinsiyet |Ericck 103 | 844 | 91 | 746 | 12 9,9
Toplam 122 | 100 | 104 | 853 | 18 14,7
Ankara 21 172 | 160 | 132 5 42
Bilecik 11 90 | 7 4 3,3
ikamet |Eskisehir 18 | 148 | 17 1 0,8
Edilen Il anbul 34 | 279 | 32 | 2 1,6
Diger 38 | 3,1 | 320 | 26, 6 43
Toplam 122 | 100 | 104 | 853 18 14,7
34 Yas ve Asagist 57 467 | 49 8 6,5
Yag P34 Yas Aras :'50 41,0 L 9 7.4
45 yas ve Yukarisi 15 12,3 4 1 0,8
Toplam 122 | 100 | 104 18 14,7
Lisans Alt: Egitim 14 11,5 2 1,6
Egitim |Lisans Egitimi 54 | 4425 | 46 37,7 8 6,5
Durumit s ans Ustis Egitim sa | 4425 | 46 | 317 | 8 6,5
Toplam 122 | 100 | 104 | 18 14,7
Akademisyen - 52 42,6 9 7,4
Meslek  pjger 70 57,4 9 7,4
Toplam 122 100 18 14,7
1 Milyar TL Altx 16 13,1 3 2,4

1 Milyar -
. 1,5 Milyar TL 31 25,4 5 4,2

(iellr . |1 Miyar 501 Milyon —

Diizeyi | Milyar TL 33 27,0 7 5,7
2 Milyar TL Uzeri 42 34,4 3 2,4
Toplam 122 100 18 14,7
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5.1.1.  Cinsiyet

Tablo 5.1.’de goriildiigii iizere, iki ay boyunca Internet kullanan herkesin
erisimine agik bulunan arastirma anketine, kadinlara nazaran erkekler daha fazla ilgi
gostermiglerdir. Arastirmaya katilan 122 kisinin 103’iinii erkekler ve 19’unu kadinlar
olusturmaktadir. Diger bir ifadeyle aragtirma katilimcilarinin %84,4°iinii erkekler ve
%15,6’s1n1 kadinlar olusturmaktadir. Detayl1 bir analiz i¢in katilimcilarin cinsiyeﬁ ile
toplam Internet kullanim deneyimleri ve haftalik Internet kullamim siireleri, Tglblo
5.2.de goriildiigli gibi ¢aprazlanmus ve yapilan x2 analizi, cinsiyet kategorilerinin
toplam Internet deneyimleri ve haftalik Internet kullamm stireleri agisindan farkl
oldugu sonucunu vermistir. Dolayisiyla bu bulgular, Hoffman ve digerleri (1996)
arastirmasinda ileri stirtilen, Internet kullamiminda cinsiyetin énemli rol oynadig1 ve

erkeklerin Internet’i daha yaygin olarak kullandiklar1 konusundaki tezi dogrulamaktadir.

Tablo 5.2. Cinsiyet, Internet Kullanimi ve IB-Kullanim Deneyimi

Cinsiyet Toplam
Erkek Kadin
. AYdveAly 16 7 23
Internet Kullanim Deneyimi 5 Vil ve
o, 87 12 99
Uzeri ,
Toplam 103 19 122
v>:4,76 df:1 P <0,029
20 Saat ve
Haftahk Internet Kullanim Alt 55 17 72
Siiresi
urest 21 Saat ve 48 5 0
Uzeri
Toplam 103 19 122
x?=8,63 df:1 P <0,003
IB Kullanim Deneyimi Evet o1 13 104
Hayir 12 6 18
Toplam 103 19 122

v%:506 df:1 P<0,024

Arastrma  katithmcilarinin % 85,3°4 IB kullamicist ve %14,7°si, IB
hizmetlerinden yaralanmayan kisilerden olusmaktadir. Tablo 5.1.’de goriildiigii gibi IB
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kullamcilarimin  %74,6 gibi biiyiikk bir ¢ogunlugu erkektir. IB hizmetlerinden
yararlandigini belirten kadin katilimcilarin oram ise toplam IB kullanici sayisinin
yalnizca %10,7’sidir. Tablo 5.2.’de goriilecegi gibi y* analizi sonuglari, IB kullanim
bakimindan erkek ve kadin katilimecilar arasinda bir farklilik oldugunu gostermektedir.
Dolayisiyla Akinci ve digerleri (2004), Sarel ve Marmorstein (2003) ve Zhu ve digerleri
(2002) arastirmalarinda, erkekler arasinda IB hizmetlerini kullanmay: benimseme
oraninin  kadinlara nazaran daha yiiksek oldugu konusundaki bulgular, arastirma

bulgulari tarafindan desteklenmektedir.

5.1.2. Ikamet Edilen il

Aragtirmaya 24 degisik ilden katilim gergeklesmistir ve Tablo 5.1°de
gortilduigt gibi bu iller arasinda aragtirmaya yogun ilginin gésterildigi ilk dort il Istanbul
(%627,9), Ankara (%17,2), Eskisehir (%14,8) ve Bilecik (%9) illeridir. Bu iller disinda
kalan ve katilimcr sayisinin 10 kiginin altinda bulundugu diger iller ayni cat1 altinda
toplanmustir. Bu iller igerisinde katilim oranlar bakimindan %4,1 ile Bursa ve %5,7 ile
Izmir illeri dikkat ¢ekmektedir. Tablo 5.1.-incelendiginde, Tiirk IB kullanicilarinin
biiylik ¢ogunlugunun Istanbul, Ankara, Eskisehir, Bursa ve Izmir gibi biiyiik kentlerde

yasadig1 sonucuyla karsilagmaktayiz.

5.1.3.  Yas Gruplarn

Aragtirma katitlimcilariin %87,7°si, 25 ~ 44 yaglar1 arasinda ve sadece
%12,3’lik kesimim 45 yasindan biiyiik insanlardan olugmaktadir (Std. Sapma: 0,69).
Tiim katilimeilarin Internet kullanicist oldugu diistiniildiigtinde, 25 ile 44 yas arasinda
degisen bir Internet kullanici dagilims, Internet kullanicilarinin ¢ogunlukla geng insanlar
oldugu konusunda Hoffman ‘ve digerlerinin (1996) goriislerini dogrulamamaktadir.
Bunun nedeni, Tiirk genglerinin, A.B.D ve Avrupa iilkelerindeki akranlarina oranla
ekonomik bagimsizliklarini daha geg elde etmeleri olabilir. Tablo 5.1.’de goriilecegi
gibi, Tiirkiye’de faaliyet gosteren ticari bankalarin 6nerdikleri IB hizmetlerini
benimseyenler, 25 ile 44 yaslar arasindaki insanlardir. IB kullanicilarimin yaslan ile

toplam IB deneyimlerine iliskin gozlemlenen frekanslarin gaprazlandigi Tablo 5.3.°de
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verilen y° analiz sonuglari, yas kategorilerine gére IB kullanim deneyiminin degistigini
gostermekte ve IB kullamcilarmin, 25-44 yas araliginda yogunlastigi ¢ikarimini
giiclendirmektedir. ~Tablo 5.3’de goriildiigi gibi, 45 ve yukarisi yaslarda IB

kullanimina dair gézlemlenen frekanslar olduke¢a diisiiktiir.

Tablo 5.3. Yas Gruplar ve IB Deneyimi

Yas
g | FHYa ||
iB Kullanum 4 Y1l ve Altx 44 25 11 80
Deneyimi 5YiveUzeri| 5 16 3 %
Toplam 49 41 14 104
v?:10,47 df:2 P<0,005

Tiirk IB kullamicilarinin genel olarak orta yas grubunda yer alan insanlardan
olustugu seklindeki Akinci ve digerleri (2004) arastirmasinin bulgulari, yukarida
tartisilan arastirma bulgulari tarafindan biiyiik oranda desteklenmektedir. Diger taraftan
A.B.D.’de yapilan Jayawardhena ve Foley (2000) arastirmasinda, IB kullanicilarinim
¢ogunlukla 30 yasin1 agmamis geng insanlardan 01u§tugu; goriisti, Tlirkiye gergeklerine

uymamaktadir.

5.1.4. Egitim Durumu

Tablo 5.1.°de goriildiigii gibi aragtirma anketini cevaplayanlarin biiytk
¢ogunlugunu, lisans ve lisansiistii egitim almus kigiler olusturmaktadir. Bu iki
kategoride yer alan katilimcilarin orani, toplam katilimeilarin %88,5’ini olustururken,
lisans alt1 egitim almig kisilerin oram1 %11,5 ile olduk¢a simirlt kalmigtir (Std. Sapma:
0,67). Dolayisiyla Hofffman ve digerleri (1996) ile Meuter ve digerleri (2003)
arastirmalarinda  vurgulanan, Internet kullamicilarimin  gogunlugunu iyi egitimli
insanlarin olusturdugu ve Internet kullanimiyla, kullanicimin egitim diizeyi arasinda
dogru orantilt bir iliskinin bulundugu seklindeki tez dogrulanmaktadir. Benzer sekilde
IB kullanicilarinin egitim durumlarina Tablo 5.1°den bakildiginda, lisans ve lisansiistii
diizeyde egitim almig kullanicilarin, lisans alt1 egitim almis kullanicilara oranla g¢ok

daha baskin olduklar goriilmektedir. Tablo 5.4.’de goriildiigii gibi, toplam IB kullanim
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deneyimleri bakimindan egitim kategorileri birbirinden olduk¢a farklilik

gostermektedir.

Tablo 5.4. Egitim Durumu ve IB Kullamm Deneyimi

Egitim Durumu ——  Toplam
Lisans Alt1 Lisans Lisans Ustii
IB Kullamim 4 Yil ve Alta 12 37 31 80
Deneyimi 5 Yil ve Uzeri * 9 15 24
Toplam 12 46 46 104

v?:16,27 df:2 P<0,043

* Gozlemlenen Frekansin Olmamasi, Toplam Hiicre Sayisinin %16,7’sinde Beklenen
Frekansin 5°den Kiigiik Olmasma Neden Olmus ve %2 Analizinin Kullanilabilmesini
Miimkiin Kilmigtir.

** Minimum Beklenen Frekans: 2,77.

Benzer bulgular1 Akincr ve digerleri (2004) ile Polatoglu ve Ekinci (2601)
arastirmalarinda da rastlamak miimkiindiir. Dolayisiyla Tirk IB kullamcilarinin
¢ogunun, lisans ve lisansiistli diizeyde Ogrenim goérmiis iyi egitimli insanlar oldugu

sonucunu gikartmak pek yanlis olmayacaktir.

5.1.5. Meslek Gruplar:

Arastirmaya 16 farkli meslek grubundan katilim gergeklesmistir. Tablo
5.1.°de goruldigii gibi arastirmaya yogun ilgi gosteren meslek grubu, %42,6’lik bir
oranla akademisyenler olmustur. %57,4 gibi bir katilmin gerceklestigi diger catis
altinda toplanan meslek gruplar i¢erisinde mithendisler, mimarlar, tip hekimleri, sirket
yoneticileri ve avukatlar gibi profesyonel mesleklerle ugrasan l‘<at1h‘m011ar
bulunmaktadir. Bu grup igerisinde 6n plana ¢ikan, %11,5 gibi bir paya sahip olan
miihendislerdir. Yapilan %’ analizleri, akademisyenler ile diger meslek gruplar

arasinda bankacilik hizmetlerine ulagim tercihleri, Internet kullamimi ve IB deneyimi
agisindan 6nemli farkliliklarin olmadigini gostermistir. Tablo 5.5.’de goriilecegi gibi
akademisyenler ve diger meslek gruplarindan katilimecilar arasinda tek anlamli farklilik,

Internet kullanim amaglarindan kaynaklanmaktadir. Her iki kategoride bulunan
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arastirma katilimcilar: da arastirma amaciyla Internet’i yogun bir sekilde kullanirlarken,
bankacilik ve finans islemlerini gergeklestirmeyi bir Internet kullamim amaci olarak
gormemektedirler. Tablo 5.5.°de yer alan frekans degerleri, akademisyenler igin
egitimin, ikinci en 6nemli Internet kullamim amaci oldugunu ve diger meslek dallarinda
Internet’in eglence, aligveris ve haber takibi gibi amaglar i¢in daha yaygin kullamldigim

gb6zler dniine sermektedir.

Tablo 5.5. Meslek Gruplan ve Internet Kullanim Amact

Meslek Toplam
Akademisyen Diger P
Egitim 9 4 13
Arastirma 29 26 55
Internet Bankacilik ve Finans 3 10 13
Kullanim Amaci - :
Iletisim 6 12 18
Diger (Alisveris, Eglence,

Haber takibi) > - 23
Toplam 52 70 122

xz :12,83  df:4 P: 0,012

5.1.6.  Gelir Diizeyi

Tablo 5.1.°de goriildiigii lizere arastirma katilimcilarinin %34,4 gibi biiyiik
bir boliimii orta {ist gelir grubunda bulunmaktadir ve aylik 2 milyar TL {izerinde bir
gelir elde etmektedir. Bu gelir grubunda bulunanlarin biiyiik bir bsliimiini, yukarida
belirtilen profesyonel mesleklerle ugragan katilimcilar olusturmaktadir. Aragtirmaya
katilanlarin %52,4 gibi bir orani ise aylik 1 milyar ile 2 milyar araliginda bir gelir elde
etmektedir ve orta gelir grubunda yer almaktadir. Bu gelir grubunun biiylik
¢ogunlugunu, akademisyen olarak gorev yapanlar olusturmaktadir. Orta alt gelir
grubunu olusturan ve 1 Milyar TL altinda aylik kazang elde eden katlhmcﬂarxﬁ orani
%13,1°dir ve biiyiik gogunlugu akademisyenlerden olusmaktadir. Arastirmada, alt gelir
grubunu temsil eden ve 500 Milyon TL’den az aylik gelir elde eden katilimci
bulunmamaktadir. Tablo 5.1.°¢ bakildiginda, IB kullamicilarimn da ¢ok kiigiik oran
farklariyla orta gelir grubunun {i¢ kategorisine yayildigi goriilmektedir. 1B
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kullanicilarinin meslek ve gelir diizeylerine iligkin arastirma bulgulari, Akinci ve
digerleri (2004), Polatoglu ve Ekin (2001) ile Zhu ve digerleri (2002) arastirmalarinda
ortaya ¢tkan ayni konulardaki bulgularla 6rtiismektedir.

5.2. 1B Kullananlar ve Kullanmayanlara iligkin Diger Bulgular

IB hizmetleri alaminda yapilan arastirmalarda, bankacilik hizmetlerine
ulagimda IB’mi tercih edenler ile diger bankacilik hizmet dagitim yontemlerini
benimseyenlerin 6n plana ¢ikmig olan karakteristik 6zellikleri, arastirma kapsaminda

kesifsel amaglarla incelenmistir.

5.2.1. Bankacilik Hizmetlerine Ulasim Tercihi

IB hizmet miisterileri ve IB’mi kullanmayanlar arasinda, bankacilik
hizmetlerine ulagmak i¢in kullandiklarn bankacilik hizmet dagitim kanallar1 agisindan,
Tablo 5.6.’da gortildiigti gibi onemli farkliklar vardir. Bu bulgu sasirtict degildir ve
hatta beklenmekte oldugu soylenebilir. IB kullanmayénlarm ana tercihi subeler ve
ATM’lerdir. Diger taraftan Tablo 5.6.’da gorillen sagirtic1 bulgu IB’nin, altematiif bir
- bankacilik hizmet dagitim kanali olarak gﬁrﬁlmemesi ve IB hizmet miisterileri

tarafindan, ana hizmet dagitim kanali olarak degerlendirilmesidir.

Tablo 5.6. IB Kullanim ve Bankacilik Hizmetlerine Ulasim Tercihi

IB Kullammi Toplam
Evet % |Haywr| % P
Subeler 8 11,5 9 50 17
Bankaciik -
Hizmetlerine 1B 84 80,8 2 12 86
Ulagmm Tercihi | pjger (ATM, PC Bank, Tel.

Bank., Mobil Tel. Bank 12 7,7 7 38 19
Toplam 104 100 18 100 122

x>:37,64 df:2 P<0,001
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Bankacilik hizmetlerine ulagimda, diger dagitim kanallarini kullanma yerine
IB’yi tercih ettigini belirten IB kullamicilarinin oram %80,8’dir. ATM ve diger e-
bankacilik uygulamalarini, IB’dan daha yogun olarak kullandiklarim belirten IB
kullamcilarinin oram %11,5 ve subeleri kullandigimi ifade eden IB kullanicilarinin oram
%7,7°dir. Dolayistyla DeYoung (2001), Karjaluoto (ve digerleri 2002) ve Sarel ve
Marmorstein (2003) arastimalarinda ifade ettikleri, IB’nin bankacilik hizmetlerine
ulasimda  kullanilabilecek bir alternatif olarak goriildiigi ve bu ylizden IB
miisterilerinin, sube veya ATM’leri kullanmaktan vazgegmedikleri seklindeki tez

gecerliligini yitirmektedir.

5.2.2. internet Kullanimi

IB kullanimimi benimseyen ve benimsemeyen aragtirma katilimeilarinin,
giindelik yasamlarinda Internet’in oynadigi rol baklmmdan ne derece farkli olduklari,
toplam Internet ve IB kullanim deneyimlerine iligkin gozlemlenen frekanslar
caprazlanarak analiz edilmistir. Olusturulan gapraz tabloya iliskin %> degeri, IB
kullamicilarimin sahip olduklar: Internet deneyimlerinin, IB kullanim deneyimleri
lizerinde etkili oldugunu gostermesine ragmen, tablo hicrelerinin  %25’inde
gozlemlenen frekans degerlerinin 5’in altindd olmas:i tabloyu kullanilamaz kllm;.stlr.
Bunun iizerine, haftalik Internet kullanim siirelerine gére IB kullanicisi olan ve

olmayanlarin birbirlerinden farkliliklar1 analiz edilmigtir.

Tablo 5.7. Haftalik Internet Kullanim Siiresi ve IB Kullanimi

Haftalk internet Kullanim Siiresi
R Toplam
20 Saat ve Al 21 Saat ve Uzeri
. Evet 55 49 104
IB Kullanim
Hayir 17 1 18
Toplam 72 50 122

x*:10,96 df:1 P<0,001

Tablo 5.6.’da gorildiigii gibi IB kullamicilar, haftalik Internet kullanim
sireleri bakimindan IB kullamecisi olmayanlardan olduk¢a farklidir. B

kullanicilarindan, Internet iizerinde haftada 21 saatten fazla zaman harcayanlara ait
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gozlemlenen frekanslar, IB kullanicisi olmayanlara iliskin gézlemlenen frekanslardan
fazladir. Dolayisiyla arastirma bulgulari, Akinci ve digerleri (2004), Joseph ve Stone
(2003) ile Zhu ve digerleri (2004) arastirmalarinda belirtilen, e-bankacilik hizmet
dagitim alternatiflerini ve IB kullanimini benimseyen banka miisterilerinin, Internet’i
yogun bir sekilde kullandiklar1 seklindeki tezi dogrular niteliktedir. Bu baglamda IB
kullanimini benimseyen banka miisterilerinin, Internet kullanim amaglarinin basinda
bankacilik iglemlerini gergeklestirmek olup olmadig: veya Internet’i yogun olarak hangi
amaglar ig¢in kullandiklari sorulari akillara gelmektedir. Tablo 5.7.’de goriilen
gozlemlenen frekans degerleri ve bunlara iliskin oranlar, IB hizmet miisterilerinin
Internet’i daha gok arastirma, aligveris, eglence, haber takibi ve iletisim amaglar igin
kullandiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. IB hizmet miisterileri arasinda Internet’in bankacilik
hizmet ihtiyaglari i¢in kullamilmasi, 6nemli bir Internet kullamm amaci olarak

degerlendirilmemektedir.

Tablo 5.8. IB Kullanicilar1 ve Internet Kullanim Amaglar

IB Kullanicilar

l 0
Frekans, % Toplam %
Egitim 10 9,6 9,6
Aragtirma . 48 46,2 55,8
Internet Bankacilik ve Finans 13 12,5 68,3
Kullanim Amaci -
Tletisim 15 14,4 82,7
Diger (Ahsveris, Eglence,
Haber takibi) 18 17,3 100
Toplam 104 100

5.2.3. IB Kullanmama Nedenleri

Bankacilik hizmet ihtiyaglar i¢in IB kullamimim benimsemeyen arastirma
katilimcilari, Tablo 5.9.’da goriildiigii gibi IB’mui kullanmama nedenlerinin basinda, 1B
konusunda sahip olduklar: giivenlik endiselerinin geldigini ifade etmektedirler.
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Tablo 5.9. IB Kullanmama Nedenleri

IB Kullanmayanlar Toplam %
Frekans Y%
Giivenlik Endiseleri 10 55,6 55,6
IB Konusunda Bilgi
iB Kullanmama Eksikligi 2 11,1 66,7
Nedenleri Subelerin Sosyal
Atmosferini Tercih Etme 2 11,1 7.8
Diger 4 22,2 100
Toplam 18 100

Banka miisterileri arasinda IB kullaniminin benimsenmesinin 6niindeki en
Onemli engelin, bu yeni bankacilik hizmet dagitim alternatifine ve bu alternatif
kullanilarak, Internet {izerinden islem yapmaya karsi duyulan giivensizlik oldugu Byers
ve Leaderer (2001), Jayawardhena ve Foley (2000), Sarel ve Marmorstein (2003) ve
Sathye (1999) arastirmalarinda ortaya ¢ikmustir. Benzer sekilde Akinci ve digerleri
(2004) arastirmasinda, Tiirk banka miisterilerinin IB konusunda yeteri kadar bilingli
olmadiklar1 ve IB kullanimim riskli gordiikleri igin kullanimdan kagindiklar: gergeginin
alti cizilmektedir. Dolayisiyla, arastirma katlhmcﬂarlmri IB kullanmama nedenleriyle

ilgili arastirma bulgular, literatiirde gecen aragtirma bulgularini desteklemektedir.
5.3. Algilanan IB Hizmet Kalitesi Modelinin Olugturulmasi ve Test Edilmesi

Arastirmanin temel amacimn, bireysel miisteriler tarafindan algilanan IB
hizmet kalitesine iligkin kalite boyutlar1 diizeyinde bir model olusturmak oldugu,
aragtirmanin baginda ifade edilmigstir. Bu amagcla arastirmanin bir 6nceki boliimiinde,
arastirma hipotezleri ve literatlir bulgularindan yola g¢ikarak arastirma bir arastirma
modeli olusturulmustur. Bu modelin temelini, Sekil 5.1.’de gériilen algilanan IB hizmet
kalitesi teorik modeli olusturmaktadir ve Yapisal Denklem Modelleme Yaklagim
(SEM) kullanilarak bu modelin test edilmesiyle ortaya koyulacak olan model, aragtirma
temel amacina ulagilmasini saglayacaktir. Hair ve digerlerine (1998, s.593) gére SEM
kullanilarak bir modelin test edilebilmesi i¢in teorik bir modelin ortaya koyulmas,

modelde yer alan degiskenler arasindaki nedensellik iliskilerinin diyagram yardimiyla
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acikca belirtilmesi ve diyagramin, 6l¢tim modeline ¢evrilmesi gibi ii¢ 6nemli agamadan

gecilmesi gerekmektedir. Sekil 5.1.°de goriildigu gibi, modeldeki degiskenlerin digsal

ve igsel olarak smiflandirilmasiyla ve aralarindaki iligkilerin oklar yardimiyla ifade

edilmesiyle, tavsiye edilen ilk iki agama tamamlanmis olmaktadir.

Giizlemlenebilir Dissal Degiskenler
* Kullamm Kolayhgr
BT S8 R
' Anlagtlabilirlik
)
Etldlgsim
Sife Igorigl
Xy
" Site Gliriintmi 5
A
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X o

- Ulnglabilcik

T TS
: Realsiydqz'a.mﬁm
AT O R

" Esneklik
- X)
Islemlerde Dogruluk

Gizlemlenemez Dissal

Degiskenler

Gizlemlenemez icsel

Degisken

Gizlemlenebilir icsel

Degiskenler

Hizmet Kullamim
“ Devam -

Ce?reyeOluqu
o Metigim -

EEUR

Sekil 5.1. Algilanan IB Hizmet Kalitesi Teorik Modeli

Analizin ileriki agsamalarinda, bulgularin kolaylikla ifade edilebilmesi, tiim

bilim diinyasinin incelemesine agik tutulabilmesi ve degiskenlerin birbirleriyle

karigsmasinin 6nlenmesi agilarindan, SEM terminolojisinin ve notasyonun kullanilmasi

kararlagtirilmigtir. Joreskog ve Sérbom’a (1993, 5.136) gére SEM ile analiz edilecek bir

nedensellik modelinde yer alan gézlemlenebilir ve gézlemlenemez degiskenler, asaglda
goriildigii gibi simflandiriimalidir.
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° Bagimli degisken grubunu olusturan gézlemlenemez igsel degiskenler, Eta
(M) semboliiyle ifade edilirler ve olusturulan yapisal denklemlere iliskin
esitliklerin daima saginda bulunurlar. Ornegin; N=I'§ + PBn + { gibi.
Sekil 5.1.’de goriildiigii gibi algilanan IB hizmet kalitesi, olusturulan teorik
modelde yer alan tek 1) degiskenidir ve bagimli degisken oldugu i¢in diger

degiskenlerden kendisine tek yonlii oklar yoneltilmistir.

) Diger gozlemlenemeyen degisken grubunu olusturan gézlemlenemez digsal
degiskenler, Ksi (&) semboliiyle ifade edilirler ve model igerisinde bagimsiz

degisken olarak rol oynarlar. Bagimsiz degisken olduklari igin bagimlilik
iligkisini ifade edecek sekilde diger degiskenlerden ydnlendirilen oklart

almazlar. Sekil 5.1.’de, f; degiskenlerinin ¢evrelerindeki degiskenlerle olan

iligkileri, ayrintili bir bigimde goériilmektedir.

o & degiskenlerine bagli olarak gézlemlenebilir digsal degiskenler X ve m

degiskenlerine bagli olarak gozlemlenebilir igsel degiskenler ise Y

sembolleriyle adlandirilmaktadirlar.

Hair ve digerlerine (1998, s.598) gore ortaya konulan teorik bir modelin,
SEM’de kullanilabilecek bir 6lgiim modeline déniistiirtildiigi {iglincii asamada 6ncelikle
kesfedici faktor analizi yontemi kullanilarak, degiskenlerin (g6zlemlenebilir
degiskenler) serbestge faktorlere (gozlemlenemez degiskenler) yiiklenmesi sdglanmall
ve daha sonra, One stirlilen aragtirma hipotezleri tarafindan model yapisinin desteklenme
derecesi, degiskenlerin veya faktérlerin manipiile edilebildigi dogrulayici faktor
analiziyle test edilmelidir. Diger yandan Loiacono ve digerlerine (2002) gore, kesfedici
ve dogrulayict faktér analizleri kullamilarak o6l¢im modelinin temel yapisi
belirlenmeden Once, bu analizlerde kullamlacak verinin elde edilmesini saglayan
oleegin giivenirliligi ve gegerliligi sorgulanmalidir. Benzer goriigii Avkiran (1994),
Cronin ve Taylor (1992) ve Parasuraman ve digerleri (1988) arastirmalarinda da gérmek
miimkiindiir. Bu nedenle 6l¢tim modelini belirlemeye gegmeden Once, arastirmada

kullanilan anket formunun tamimlayici nitelikteki birinci ve miisteri karakteristigiyle
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ilgili tgtincli kismi disinda kalan algilanan IB hizmet kalitesi 6lceginin giivenirliligi ve

gecerliliginin kanitlanmasi kararlagtirilmgtir.

5.3.1.  Algilanan iB Hizmet Kalitesi Olceginin Giivenirligi

Giivenirlik, bir l¢tim aracinin dogruluk veya hassashigin gosterir ve benzer
kogullar altinda bu aragla yapilan Olglimlerin farklilik gOstermemesi olarak
tamimlanabilir (Nakip, 2003, s.123). Dolayistyla bir 6lgegin gilivenirligini ispatlamak,
Olciim sonuglarimi kisiden kisiye veya durumdan duruma etkileyebilecek tesadiifi
hatadan 6lgegin arindirilmis oldugunu ortaya koymak anlamina gelmektedir. Olgegin
glivenirlie sahip olmasi, Olgegin gegerlilifi i¢in o6n sarttir ama yeterli degildir
(Yiikselen, 2000, 5.128). Ozellikle sosyal bilimler alaninda bir &lgegin giivenirligini test
etmek amaciyla kullanilan en yaygin yontem Cronbach alfa yoéntemidir (Ozdamar,
1999, 5.513).

SPSS 12.0 programu kullamlarak yapilan gﬁvenirlik analiz sonucunda
bulunan Cronbach alfa degeri 0,944 ve standart Cronbach alfa degeri 0,947°dir. Bu
sonucglarin yer aldigi tablo, aragtirmanin ekler kismu Ek-2’de verilmistir. Bagozzi
(1998) calismasinda, bir dlgegin gegerli sayilabilmesi igin hesaplanan Cronbach alfa
katsayisiun minimum 0,60 olmasi gerektigini ve 0,70’den biiyiik katsayilarin, yiiksek
giivenirligi g6sterdigini ifade etmektedir. Maksimum ulagilabilecek alfa degerinin 1
oldugu distintildiigiinde, algilanan IB hizmet kalitgshﬁ Olgmek i¢in kullanilan &lgek

oldukea giivenilirdir.

Olgegin giivenirligini kanitlamak igin sadece 6lgegin genel Cronbach alfa
katsayimmin hesaplanmasiyla yetinilmemis, aynt zamanda 6lgegi olusturan sorularin,
olgegin biitliniiyle olan koreldsyonlarina ve genel Cronbach alfa katsayisina yaptiklar
katkiya da bakimugtir. Ozdamar’a gore (1999, s.522), soru ile dlgegin bﬁtimﬁ
arasindaki korelasyonlar, lgegin toplanabilirligini bozacak sekilde negatif olmamali ve
lgegin igsel tutarlilifina katkida bulunabilmeleri i¢in 0,25 degerinden biiyiik olmalidir.
Ek-2’de verilen tablo incelendiginde, soru-biitiin slitununda bulunan tiim korelasyon

degerlerin pozitif ve 0,25’den biiyiik olduklar1 gériilmektedir. Ayrica Bag’a gore (2001,
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s. 191) her bir sorunun Cronbach’s alfa degeri, 6lgegin genel alfa degerini gegmemeli ve
eger herhangi bir 6l¢ek sorusu bu &lgiite uymuyor ve soru Slgekten ¢ikarildiginda genel
alfa degeri ytikseliyorsa, ilgili soru 6lgekten ¢ikarilmalidir. Ek-2’de yer alan tabloda da
goriilecegi lizere, yalmizca sorulardan bir tanesinin (X;4¢) alfa degeri 0,945’tir ve 6lgegin
genel alfa degeri olan 0,944 degerini ¢ok kiigiik bir farkla gegmektedir. Diger taraftan
bu deger, 6lgegin standart Cronbach’s alfa degeri olan 0,947°nin altindadir ve soru
Olcekten ¢ikarildiginda ne Glgegin genel ortalamasinda ve ne de 6lgek sorularinin
agikladig1 varyans degerlerinde bir farklilik meydana gelmektedir. Dolayisiyla bu soru

ve ifade ettigi degiskenin, 6l¢ekte birakilmasina karar verilmigtir.

Son olarak Hotelling’s T? testiyle sorulara alinan cevaplarin ortalamalar
arasindaki farklar ve dolayisiyla sorularin zorluk dereceleri bakimindan esitlikleri analiz
edilmistir (Ozdamar, 1999, 5.520). Bulunan T%=1167, F=22,34 ve P<0,001 degerleri,
Olgek sorulariun cevaplama zorluklari agisindan farkli olduklarimi gostermektedir.
Diger taraftan bu kabul edilebilir bir sonugtur, ¢iinkii bir aragtirmada sorularin %75°lik
bir kisminin orta ve %12’lik bir kismunin ileri derecede zor olmasi, arzulanan bir
durumdur. Buraya kadar yapilan tiim analiz sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde,
arastirmada kullamlan algilanan IB hizmet kalitesi 6lgeginin igsel tutarliliga sahip ve

dolayisiyla giivenilir bir 6l¢ek oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

5.3.2. Algilanan IB Hizmet kalitesi Ol¢eginin Gegerliligi

Olgiim araciun gegerliligi, dlgmek icin tasarlanmis oldugu seyi tam olarak
Olgebilme kabiliyeti olarak tamimlanabilir. Bagozzi’ye gbre (1998) bir arastirmada
kullanilan 6l¢egin gegerliligi, bu 6l¢ek kullamilarak yapilan Sl¢iimlerin ve Slglimlerden
yola ¢ikarak agiklanmaya g¢aligilan kavramin, aragtirmada ortaya koyulan ampirik ve
teorik anlami yakalayabilme derecesidir. Bagozzi (1998) ve Loiacono ve digerleri
(2002) ¢aligmalarinda, bir 8lgegin gecerli sayilabilmesi i¢in igerik (content), ayirma
(discriminant), birlesme (covergent) ve tahmin (predictive) gecerliligi olgiitlerini
saglamasi gerekmektedir. Dolayisiyla arastirmada kullamlan algianan IB hizmet
kalitesi Olgeginin gegerliligini kanitlamak igin sayilan dort gecerlilik Olgliti

kullanilmugtir,
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53.2.1.  Icerik Gegerliligi

Bagozzi’ye gére (1988) icerik gegerliligi, 6l¢iilmek istenilen kavramin teorik
agidan tiim detaylariin Olgek tarafindan yakalanabilmesidir.  Dolayisiyla 6lgek
sorulanimin veya ifadelerinin, aragtirma yapilan alandaki literatlire uygun olarak
olusturulmasi ve bu alanda uzman kisilerin, aragtirma konusu i¢in Slgegin uygunlugunu
onaylayan gériislerinin alinmasiyla saglanabilir. Arastirmada kullanuilan algilanan IB
hizmet kalitesi olgeginde yer alan ifadeler, bu alanda yapilan giincel ¢aligmalarda
kullamilan 6l¢eklerden uyarlanmistir, arastirma katilimeilarinin anlayabilecegi sekilde
ifadeler Dbasitlestirilmistir, kararsizlik yaratacak negatif ifadelerin kullanilmasindan
kaciilmistir ve ifadelerin, dlglilmeye ¢alisilan kavrama uygunluklari defalarca gézden
gecirilmistir. Ayrica Slgegin final stirtimii, T.C. Dumlupmar Universitesi, Bilecik
Iktisadi ve Idari bilimler Fakiiltesi, Isletme Bolimii, Pazarlama Ana Bilim Dalinda
gérev yapan iki Ogretim Uyesi tarafindan incelenmis ve olumlu goriisleri alinmigtir.
Dolayisiyla arastirmada kullanilan algilanan IB hizmet kalitesi 6lgeginin, igerik

gegerliligine sahip oldugu sonucuna varilmistir.

5.3.2.2. Ayirma Gegerliligi

Olgegin ayirma gegerliligi, 6lglilmeye calisilan kavramin férkh yonlerini ele
alan Olgek soru veya ifadelerinin, birbirlerinden farkli sonuglar dogurmasi olarak
tanimlanabilir (Nakip, 2003, s.125). Bir baska ifadeyle ayirma gegerliligi, 6lgekté yer
alan soru ve ifadelerin, 6l¢lilmeye ¢aligilan kavramin farkli yonlerini ele almas: ve ele
aldiklar1 bu yonleri, tam olarak olgiiyor olmasini ifade etmektedir. Bagozzi (1998) ve
Loiacono ve digerleri (2002) ¢alismalarinda, 6lgekte ele alinan kavrama ait faktorler
arasindaki koreldsyonun 1 degerinden kiigiik ve 0 degerine yakin ¢ikmasinin, ayirma
geeerliligini verdigini ifade etmektedirler. Aywrma gegerliligini test etmek igin,
arastirma Olgeginde yer alan ve olumlu algilanan IB hizmet kalitesinin dogrudan
sonuglar1 olan miisteri davranigsal egilimlerine iliskin ifadeler arasindaki korelasyonlar
incelenmistir. Bu amagcla, herhangi bir ticari bankanin sagladii IB hizmetlerinden
yararlandigini bildiren 104 aragtirma katilmecisin, belirtilen 32 ifadeye vermis

olduklari cevaplar kullanilarak, arastirmamin ekler kismi Ek-2’de verilmis olan
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koreldsyon matrisi olugturulmustur. Bazi ifadeler arasinda olusan korelasyon katsayilar:
0,80 gibi yiiksek degerlere ulagsa bile herhangi iki ifade arasindaki koreldsyonun 1’e
yakin bir deger almadig: gézlemlenmemistir. Dolayisiyla, algilanan IB hizmet kalitesi
kavraminin degisik boyutlarimi 6lgmek amaciyla 6lgege yerlestirilen ifadeler, aralarinda
olusan ve kuvvetli olmayan iligkiler nedeniyle genel agidan kavramla ilgilidirler. Diger
taraftan, aralarinda olusan nispeten zayif iligkiler, ifadelerin birbirinden bagimsiz
olduklarini ve kendilerinden beklenen 6l¢iim gérevini tam olarak yerine getirdiklerini
gostermektedir. Dolayisiyla arastirma Olgeginin, ayirma gegerliligine sahip oldugu

sonucuna varilmigtir.

5.3.2.3. Birlesme Gegerliligi

Birlesme gecerliligi, kavramin ayni yoniiniin farkl sekilde ifade édilmis soru
veya ifadelerle 6l¢iilmesi durumunda, 6lgiim sonuglarinin yiiksek oranda uyumluluk
gOstermesi olarak tanimlanabilir (Bagozzi, 1998). Parasuraman ve digerlerine gore
(1988), algilanan hizmet kalitesi ¢lgeginin birlesme gegefliligine sahip oldugunun test
edilebilmesi i¢in 6lgefin sonuna, miisterinin- algiladigl genel hizmet kalitesiyle ilgili
ekstra bir ifade yerlestirilmelidir. Daha sonra, algilanan hizmet kalitesi boyutlarina
iliskin tiim ifadelere alinan yamtlar toplanmali.ve ortalamalar1 alindiktan sonra, élgegin
sonunda bulunan algilanan genel hizmet kalitesiyle ilgili ifadeye verilen cevaplarla olan
iliskilerinin derecesi incelenmelidir (Loiacono ve digerleri, 2002). Iki veri grubunun
arasindaki iliskinin korelasyon kullanilarak analiz edilmesi sonucunda, giiglii bir iligkiyi
ifade eder sekilde yiiksek bir koreldsyon katsayisinin bulunmasi, Slgegin birlesme

gecerliligine sahip oldugunu gosterecektir. .

Birlesme gecerliligini 6lgmek igin anket formunun final siirlimiine,
miisterinin algiladigr genel IB hizmet kalitesiyle ilgili bir ifade yerlestirilmistir. Bu
ifade, arastirmanin ekler kismi Ek-1°de verilen anket formundaki 47. ifade olmaktadir.
Arastirma verileri toplandiktan sonra, algilanan IB hizmet kalitesinin alt kalite
faktorlerine iliskin dogrudan ol¢iimii yapilan 28 adet ifade toplanmis ve ortalamalar
alinmustir. Elde edilen ortalamalar ile genel IB hizmet kalitesi arasinda bulunan Pearson

korelasyon katsayist r=0,76 (t=11,63 ve P<0,001), oldukc¢a yiiksek bir pozitif iligkiyi
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gOstermektedir ve bu yiizdén algilanan IB hizmet kalitesi 6lgeginin, birlesme

gecerliligini sagladigina karar verilmigtir.

5.3.24. Tahmin Gegerliligi

Adindan da anlagilacag: gibi tahmin gegerliligi, bir kavrama iligkin &zellikli
Slgtimlerden yola ¢ikarak, bu kavramla iligkili olmasina ragmen tamamen farkli bir
bagka kavrama ait olan &lgiimlerin tahmin edilebilmesi anlamina gelmektedir (Bagozzi,
1998). Zeithaml ve digerleri (1996) ¢aligmalarinda, algilanan hizmet kalitesinin bir
tutum oldugunu ve her tutum gibi, olumlu veya olumsuz algilanan hizmet kalitesinin de
miisterinin  davranigsal egilimlerini etkiledigini belirtmislerdir. Mols (1998)
calismasinda, algilanan IB hizmet kalitesinin miisteri lizerinde hizmeti kullanmaya
devam etme, hizmet fiyatina daha az duyarlilik gosterme, hizmeti bagkalarina tavsiye
etme ve hizmet bagarisizligi durumunda daha az gsikd@yet etme gibi baglica dort

davranigsal egilime yol agtifini bildirmigtir.

Aragtirma kapsaminda belirtilen dort davramgsal egilim, algilanan IB hizmet
kalitesinin ¢iktilar1 olarak ele alinmig ve anket formunun dordiincli boliimiine
yerlestirilmiglerdir. Loiacono ve digerlerine gére (2002), algilanan hizmet kalitesine
‘jliskin 6lgekte bulunan ifadelerin ortalamalari ile dort davramgsal egilim arasinda
bulunacak gii¢clii bir iliskinin varlii, 6lgegin tahmin gegerliliine sahip oldugunu
kamitlayacaktir. Bu izlek takip edilerek ger¢eklestirilen koreldsyon analizinin bulgular
Tablo 5.10°da goriilmektedir. Pearson koreldsyon katsayilar1 (r), ortalamalar ile dort
davranigsal egilim arasinda orta kuvvette ve pozitif bir iliskinin varligim ortaya
koymaktadir.  Yiiksek t degerleri ile P degerlerinin 0,001’den kiiglik ¢ikmasi, orta
kuvvette de olsa bu iliskilerin 6nemli oldugunu gostermektedir.  Dolayisiyla,
arastirmada kullanilan algilanan IB hizmet kalitesi &lgeginin, tahmin gegcrlilig%nin

oldugu sonucuna varilmigtir.
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Tablo 5.10. Tahmin Gegerliligi Koreldsyon Analizi

Alg. iB Hizm. Kal. Ortalama

r t P n

Y| (Hizmet Kullanim Devami) 0,64 8,50 0,001 104

Miisteri
Davramssal |Y, (Fiyat Duyarhlig) 0,52 6,10 0,001 104
Egilimleri
Y; (Sikdyet Etme Egilimi) 0,50 5,81 0,001 104
Y, (Cevreye Olumlu iletisim) 0,61 7,69 0,001 104

5.3.3. Algilanan iB Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelinin Belirlenmesi

Gtlivenirligi ve gegerliligi kanitlanmig bir 6lgek yardimiyla toplanan
aragtirma teorik modeline iliskin verilerin, agtklayici ve dogrulayici olmak tizere iki
farkli faktér analizine tabi tutularak bir ol¢lim modelinin elde edilmesi, SEM
stirecindeki en 6nemli agsamadir (Bagozzi, Yi ve Philips, 1991; Brady ve Cronin, 2001;
Loiacono ve digerleri, 2000; Parasuraman ve digerleri, 1988). Bu asamada kesfedici
faktor analizi, teoride ortaya koyulan kavramin gézlemlenemez degiskenler arasinda var
olan ve elde edilen veriler tarafindan desteklenen igsel iligkiler dogrultusunda serbestce
olusan, kavrama iligkin fakt6r yapisini belirlemek amaciyla kullanilmaktadir (Jacobucci,
1998). Dolayisiyla kesfedici faktor analizine bagvurularak, IB hizmet kalitesine iligkin
miisteri tarafindan algilanan ana kalite boyutlarimin neler oldugu ve bu boyutlara,
algilanan alt kalite boyutlarindan hangilerinin  yiiklendikleri  belirlenmeye
calisilmaktadir. Kesfedici faktor analizi lizerinde aragtirmacinin higbir digsal etkisi
bulunmamaktadir. Diger taraftan dogrulayici faktér analizi, kesfedici faktor analizinden |
farklidir ¢linkii analiz sfirecinin tiim asamalari, arastirmacimn kontrolli altinda
gerceklestirilmektedir. Dogrulayict faktor analizi, kesfedici faktér analizi sonucu
olusan faktdr yapisinin aragtirmaci tarafindan manipiile edilerek, hipotezlerle ortaya
koyulan teorik modelin yapisina uygun bir model olusturmak amaciyla yapilmaktadir.
Olusturulan bu model, elde edilen veriler tarafindan en iyi desteklenen faktdr yapisina
sahip oldugu i¢in, SEM’de kullanilacak olan 6l¢tim modelidir (Hair ve digerleri, 1998,
5.598).
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5.3.3.1. Kesfedici Faktor Analizi

Kesfedici faktor analizi, aragtirma katilimcilarindan elde edilen verilerden
olusturulan kovaryans veya koreldsyon matrisinden yararlanarak, teorik olarak ortaya
koyulan kavrama ait birbirleriyle iligkili ¢ok sayidaki degiskenden, birbirinden bagimsiz
az sayida faktor tiiretmek amaciyla kullanimaktadir (Ozdamar, 2002, s.236). Bu
faktorlerin belirlenmesinde ¢esitli yontemler kullanilmasina ragmen, bunlar igerisinde
en fazla tercih edileni ana bilesenler (Principle Components) yontemidir (Ozdamar,
2002, s.241). Bu yontem, faktorlerin belirlenmesinde degiskenler arasindaki igsel
iligkilerlerle birlikte her bir degisken tarafindan agiklanan varyans miktarini da dikkate
almaktadir (Diamantopoulas ve Schlegelmilch, 1997, s.216). Ayrica, meydana gelen
faktdr yapisim daha iyi gorebilmek amaciyla faktorlerin, belirli bir agiyla kendi
cksenleri etrafinda dondiirilmeleri (Factor Rotation) gerekmektedir.  Orthogonal
déndiirme, daha basit ve teorik olarak daha anlamli bir faktdr yapisini ortaya ¢ikartmak
amaciyla, faktor eksenleri arasinda 90%lik ag1 korunafak faktorlerin dondirilmesi
esasina dayanmir ve bunun gergeklestirilebilmesi i¢in en yaygin olarak kullanilan
dondiirme yaklagimi Varimax’tir (Hair ve digerleri, 1998, s.110). Bu yiizden, IB hizmet
kalitesine iligkin misgteri tarafindan algilanan ana kalite boyutlarinin neler oldugu ve bu
| boyutlara, hangi algilanan alt kalite boyutlarinin yiiklendiginin belirlendigi kesfedici
faktér analizinde, Varimax doéndiirme yaklagiminin uygulandig1 ana bilesenler yntemi

kullanilmuistir.

Faktor analizine gegilmeden once, bu analizi yapmanin anlamli olup
olmayacagim gosteren Barlett kiiresellik ve KMO testleri sonuglari incelenmistir.
Barlett kiiresellik testi, faktorlerin olugmas: i¢in degiskenler arasindaki iligkilerin var
olup olmadigini gosterirken KMO testi, faktorleri olusturmak igin degiskenler
arasindaki iliskilerin yeterli olup olmadigin sorgulamaktadir (Nakip, 2003, 5.408).
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Faktor Yiikleri

Cronbach
a

Agiklanan
Varyans %

_Toplam
Ozdegerler

&; (Web Sitesi Dizayn Kalitesi)

X0 (Kolay Kullanim)

X (Kolay Islem Yapma)

X, (Kolay Anlagiima)

(Kolay Ogrenme)

(Kullanmglt Etkilesim)

(Kullanigl Mesajlar)

(Kullanigh Bilgi)

(Kullanigli Hizmetler)

(Site Diizeninde Profesyonellik)

(Grafik Dizaynda Yaraticilik)
&, (Sistem Kalitesi)

(Islem Giivenligi)

(Kisisel Bilgilerin Gizliligi)

(Her Noktadan Ulagilabilirlik)

(Sorunsuz Ulagim)

(Hizh Reaksiyon)

(Hizl Islem)

(Islem Hatalarmni Fark Etme)

(Islem Iptal Istekleri)

§3 (Basarim Kalitesi)
X0 (Islemde Dogruluk)
Xin (Kayitlarda Dogruluk)
X0 (Tanitimi Yapilandan Farkli
Olmama)
X1 (Hizmet Sartnamelerine
Uygunluk)

€4 (Miisteri Tligkileri Kalitesi)
X1z (Sorunlarla ilgilenilmesi)
X121 (E-Postayla Teknik Destek)
Xis0 (Siteyi Ozellestirme Imkén)
X3 (Kisiye Ozel Hizmet Sunumu)
X0 (Ucretsiz IB Hizmeti)
X141 (Sik Kullanimi Odiillendirme)

X0
Xs1
X7
X7
X0
X1
Xs0
Xo1

0,746
0,766
0,776
0,747
0,803
0,789
0,802
0,794
0,735
0,760

0,799
0,790
0,719
0,801
0,658
0,734
0,759
0,817

0,860
0,807

0,810

0,772

0,706
0,792
0,757
0,807
0,637
0,746

0,865

0,920

0,903

0,882

23,25

18,55

14,76

12.34

12,60

4,61

2,95

2,60

KMO Testi (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy): 0,873

Bartlett Kiiresellik Testi

x%:3036,78 df: 528 P: 0,001
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Faktor analizini gergeklestirebilmek igin Barlet kiiresellik testi kapsaminda
bulunan y* degerinin &nemli ve KMO degerinin, 0,60’in {izerinde " oilma81
gerekmektedir (Nakip, 2003, 5.409). Tablo 5.11°de gériildiigii gibi KMO testi sonucu
bulunan 0,873 degeri, minimum kabul edilebilir deger olan 0,60’1n bir hayli {izerindedir
ve Barlett kiiresellik testi sonucu ulagilan %2=3036,78 degeri, 528 serbestlik

derecesinde Onemlidir (P<0.001). Her iki testin sonucu, kesfedici faktér analizini

gerceklestirmenin miimkiin olacagini géstermistir.

Tablo 5.11°de gortildigii gibi faktér analizi sonucunda, arastirma
hipotezlerine uygun olarak algilanan IB hizmet kalitesinin doért ana kalite boyutunun
bulundugu ve alt kalite boyutlarina ait degiskenlerin, bu ana kalite boyutlarina
sorunsuzca yiiklendikleri bulunmustur. Varimax yaklagimyla faktorlerin dondiiriilmesi
sonucunda bulunan degiskenlere ait faktor yiiklerinin 0,60 degerinin {izerinde olmasi, o
degiskenin ana kalite boyutuna yiiklenmesi igin yeterli gériilmustiir. Hair ve digerlerine
gore (1998, s.111), bir degiskene ait faktor ylikiiniin 0,50 degerinin lizerinde meydana
gelmesi, bu degisken ile degiskenin ait oldugu faktér arasindaki biiyiik ve son derece
O6nemli bir iliskinin gostergesidir. Analiz sirasinda bu’ degerin {izerinde olan 0,60
degeri, fakt6r yiiklerinin erigsmesi gereken taban deger olarak belirlenmis ve Tablo
5.11°de goriildiigii gibi tiim degiskenler, bu taban degerin lizerine ¢ikarak ait olduklar:
ana kalite boyutlarna yiiklenmislerdir. Ozdamar’a gére (2002, s.238), onceden
belirlenmig bir faktér yapisinin 6ngériilmedigi agiklayici faktdr analizinde, ortaya ¢ikan
faktorler eger toplam varyansin %67’°sinden daha fazlasim agikliyorsa, ele alinan
kavrama iligkin en uygun faktor yapisi elde edilmis demektir. Tablo 5.11.°de yer alan
agiklanan varyans siitununda bulunan degerler toplandifinda, toplam varyansin
%68,9’unun dort ana kalite boyutu tarafindan agiklandifi goriilmektedir. Benzer
sekilde, bu dort ana kalite boyutuna iliskin toplam 6zdegerlerin (eigenvalues) 1’in
{izerinde ¢ikmasi ve Cronbach o degerlerinin 0,85 gibi yiiksek bir degerin iizerinde
bulunmasi, algilanan IB hizmet kalitesi kavramumn farkli yonlerinin bu boyutlar
tarafindan yakalandigini ve bu boyutlarin, tamamiyla kavrama ait olduklarimu
kanitlamaktadar.
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Brady ve Cronin (2001) ¢aligmalarinda, hiyerarsik bir diizende meydana
gelen algilanan hizmet kalitesi kavramina iligkin faktor yapisinin agiklanmasinda,
sadece ana kalite boyutlarimn ve bu boyutlara yiikklenen degiskenlerin belirlendigi
kesfedici faktSr analizinin ¢ok genel kaldigini belirtmektedirler. Miisterilerin hangi alt
kalite boyutlarim algiladiklarinin ve bu alt kalite boyutlarinin, ne oranda algilanan ana
kalite boyutlarina yiiklendiklerini bulmak i¢in ikinci bir faktér analizi
gerceklestirilmelidir.  Bu nedenle, web sitesi dizayn kalitesi (&;), sistem kalitesi (&),
basarim kalitesi (£3) ve misteri iligkileri kalitesi (&) olarak kesfedici faktor analizi
sonucunda ulagilan dort ana kalite boyutuna yiliklenen degiskenler {izerinde, bu
degiskenlerin ait olduklar: alt kalite boyutlarini belirlemek amaciyla, ikinci kez faktor
analizi gergeklestirilmistir. Ana kalite boyutlarina iliskin bu faktor analizinde, kesfedici
faktor analizinde oldugu gibi Varimax faktér déndiirme yaklasiminin benimsendigi ana

bilesenler analiz yontemi benimsenmisgtir.

Tablo 5.12. Web Sitesi Dizayn Kalitesi Boyutuna Iligkin Faktér Analizi

. Faktor Yiikleri
&1 X X X, Xs
(Kullanim Kolayhgy) | (Etkilesim) (Site Icerigi) | (Site Goriintimii)

X0 0,847

X1 0,797

X0 0,763

X1 0,749

X0 0,712

X1 0,760

Xs0 0,727

Xy 0,607

Xso 0,843

Xs; 0,830
Aciklanan Varyans % 31,92 20,01 17,44 15,73
KMO Testi: 0,906

Bartlett Kiresellik Testi v?: 848,13 df: 45 P: 0,001

Tablo 5.12.°de gorildiigi gibi KMO ve Barlet kiiresellik testlerinin,
yapilmasinin anlamli oldugunu gdsterdigi Web Sitesi Dizayn kalitesi boyutuna iliskin
fakt6r analizi sonucunda, bu boyuta yiiklenen alt kalite boyutlarinin kullanim kolayligi,
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etkilesim, site igerigi ve site goriiniimii oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu ana kalite boyutuna

ait bir alt kalite boyutu olarak hipoteze edilen IB sitesinin anlagilabilirliginin, IB hizmet

miigterisi tarafindan ayr bir alt kalite boyutu olarak algilanmadig1 ve kullanim kolaylig

alt kalite boyutu igerisinde degerlendirildigi ortaya ¢ikmigtir. Tablo 5.12.°de goriilecegi

gibi anlagilabilirlik alt kalite boyutuna ait X¢ ve X3 degiskenleri, kullamum kolaylig: alt

kalite boyutuna yiiklenmislerdir.

Dolayisiyla anlagilabilirlik boyutunun, web sitesi

dizayn kalitesinin bir alt kalite boyutu olarak ifade edildigi arastirma hipotezlerinden

H;p, arasgtirmanin bu asamasinda reddedilmistir.

Tablo 5.13.’de, Sistem Kalitesi (&) ana kalite boyutuna iliskin faktor

analizinin sonuglar1 goriilmektedir.

Aragtirma hipotezlerinde ifade edildigi gibi

giivenlik/gizliligin, siteye ulagimin, site reaksiyon zamanin ve esnekligin, sistem kalitesi

ana kalite boyutuna ait algilanan alt kalite boyutlar1 olduklar, fakt6r analiz sonuglari

tarafindan da dogrulanmaktadir.

Faktor yiiklerinin biytkligi ve agiklanan varyans

oranmnin son derece orantili bir dagilim géstermesi, bu boyutlarin ait olduklar: ana kalite

boyutuyla son derece uyumlu olduklarinin birer isaretidir. |

Tablo 5.13. Sistem Kalitesi Boyutuna [ligkin Faktor Analizi

Faktor Yiikleri
& Xs X Xs X,
(Giivenlik Gizlilik) (Ulagim) (Reaksn Zaman) (Esneklik)

X0 0,825

Xa1 0,853

X0 0,884

X7 0,740

Xso 0,872

X1 0,811

X0 0,861

Xo; 0,794
Agiklanan Varyans % 24,30 22,04 21,84 20,76
KMO Testi: 0,853
Bartlett Kiiresellik Testi x?:558,93 df:28 P: 0,001

Tablo 5.14.’de verilen basarim kalitesi (£3) boyutuna iligkin faktor analizi

sonuglar1 incelendiginde, islem dogrulugu ve niteliklere uygunluk olmak tizere iki alt
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kalite boyutunun, bu ana kalite boyutuna yiiklendigi goriilmektedir. Bu iki alt kalite

boyutu tarafindan, toplam varyansin %91°i agiklanmaktadir ve her ikisine de diigen

aciklanan varyans oram esittir.

Tablo 5.14. Basarim Kalitesi Boyutuna Iligkin Fakt6r Analizi

Faktor Yiikleri
€3 . Xio X
(Islem Dogrulugu) (Niteliklere Uygunluk)

X100 0,862

Xio1 0,918

Xi10 0,883

X1 0,899
Aciklanan Varyans % 45,68 45,16

KMO Testi: 0,707

Bartlett Kiiresellik Testi

v*:282,83 df: 6 P:0,001

Miisteri iliskileri Kalitesi boyutuna (&) iliskin yapilan faktdr analizi

sonucunda, Tablo 5.15°de goriildigi gibi mﬁéteri hizmetleri, kisiye ¢zel farklilagtirma

ve sik kullanim avantajlarinin birer algilanan alt kalite boyutu olarak, bu algilanan IB

- hizmet kalitesi ana kalite boyutuna yiiklendikleri bulunmustur.

Tablo 5.15. Miisteri Iligkileri Kalitesi Boyutuna Iliskin Faktor Analizi

Faktor Yiikleri
§4 X2 L X X4
(Miisteri Hizmetleri)| (Kisiye Ozel Farkhlagtirma) |(Sik Kul. Avantaj.)

X120 0,883

Xi21 0,849

X130 0,879

X131 0,709

X140 0,936

Xia1 0,697
Aciklanan Varyans % 36,05 31,74 21,47

KMO Testi: 0,837

Bartlett Kiiresellik Testi

x*:304,79 df: 15 P: 0,001
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Web Sitesi Dizayn kalitesine ait alt kalite boyutlarindan anlasilabilirlik

boyutu, IB miisterileri tarafindan kullamm kolaylign boyutundan farkli olarak

algilanmadifi ve bu yiizden, kullanim kolaylifi boyutu igerisinde degerlendirilmesi

gerektigi, daha once ifade edilmisti. Bu yonde bir degisiklik yapildiktan sonra meydana

gelen yeni faktr yapisini analiz etmek icin sonuglar Tablo 5.16’da goriilen bir faktor

analizi daha gerceklestirilmistir.

Tablo 5.16. Alt Kalite Boyutlarina Iliskin Genel Faktor Analizi

Faktor Yiikleri

Cronbach
o

Aciklanan
Varyans %

_Toplam
Ozdegerler

&1

X, (Kullanim Kolaylig1)
X3 (Etkilesim)
X, (Site Igerigi)
Xs (Site Goriiniimil)

&
X (Giivenlik ve Gizlilik)
X7 (Ulagilabilirlik)
Xs (Reaksiyon Zamani)
Xo (Esneklik)

&

X0 (Islemlerde Dogruluk)
X1 (Niteliklere Uygunluk)

&4

X1, (Miisteri Hizmetleri)
X3 (Kisiye Ozel Farklilagtirma)
X4 (Sik Kullanim Avantajlarr)

0,795
0,848
0,890
0,819

0,816
0,829
0,761
0,824

0,869
0,822

0,807
0,864
0,800

0,886

0,936

0,920

0,894

23,75

22,23

18,46

14,93

7,07

2,84

1,90

1,67

KMO Testi: 0,842

Bartlett Kiiresellik Testi

v?:1455,13 df: 136 P:

0,001

Tablo 5.16.’da goriilen bu analiz sonuglarina gore, 6nceki analizlerde ortaya

¢ikan alt kalite boyutlarinmn tlimii, ait olduklar1 ana kalite boyutlarina ytiklenmektedir.

Hair ve digerlerine gére (1998, s.111), 100 arastirma katilimeisindan toplanan verilerin
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olusturdugu veri seti kullanilarak yapilan faktdr analizi sonucunda, 0,55 ve yukarisinda
meydana gelen faktor yiikleri onemlidir. Faktor analiiinde, IB hizmetlerinden
yararlanan 104 arastrma katilimcisindan toplanan veriler kullanilmustir ve Tablo
5.16°da goriildiigi gibi alt kalite boyutlarina ait faktor ytiklerinin tiimii, 0,75 gibi biiyiik
bir degerin tizerinde gergeklesmistir. Ayrica bu alt kalite boyutlarinin, toplam"véryansm
%79,37’sini agiklamakta olduklar gériilmektédir ve 1 degerinden kiigiik 6zdegere sahip
alt kalite boyutu bulunmamaktadir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak, algilanan IB hizmet
kalitesi kavramina iligkin toplam 13 adet alt kalite boyutunun, 4 adet ana kalite boyutu
altinda toplanabilecekleri ve meydana gelen bu faktdr yapisimin, kavramu agiklamakta
son derece etkili oldugu soylenebilir. Diger taraftan ortaya ¢ikan bu yapinn, tim
aragtirma  evrenine  genellestirilebilmesi  i¢in  dogrulayici  faktér  analizinin
gergeklestirilmesi ve bu analiz sonucunda bulunacak 6lglim modelinin, SEM

kullanilarak test edilmesi gerekmektedir.

5.3.3.2. Dogrulayici Faktor Analizi

Dogrulayicr faktdr analizi, kesfedici faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan
faktoér yapisimin, ele alman kavramin olmasi gereken ve kendine 6zgii yapisim
agiklamakta yeterli olup olmadifini test etmek i¢in kullamilan bir analiz tiiriidir.
Kesfedici faktor analizi, kavrama ait gozlemlenebilir degisken gruplarinin topluca hangi
faktorlere yiiklendiklerini anlamak i¢in kullanilitken dogrulayict faktdér analizi,
yiiklendikleri faktorler tarafindan bu degisken gruplarimin yeterince temsil edilip
edilmediklerini belirlemek amaciyla kullanilmaktadir (Ozdamar, 2002, 5.266). Hair ve
digerleri (1998, s.598) taraflﬁdan tavsiye edildii gibi aragtirmanin bu asamasinda
dogrulayici faktor analizine, aragtirma hipotezleriyle ortaya koyulan faktér yapisina en
uygun yaptya sahip bir 6l¢tim modelini ortaya gikartmak maksadiyla bagvurulmaktadir.

Tablo 5.17°de sonuglar1 gérillen dogrulayict faktdr analizi, ‘STATISTICA
6.0° paket programu kullanilarak gerceklestirilmis ve kesfedici faktdr analizi
prosediiriinden farkli olan bir izlek izlenmigtir. Dogrulayici fakt6r analizinden, SEM’de

kullamlabilecek bir 6l¢tim modelinin ortaya ¢ikartilmasi amaciyla yararlanildigindan,
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Algilanan IB Hizmet Kalitesinin (1) ¢iktilar1 olan miisteri davranigsal egilimlerine ait

dort adet gozlemlenebilir degisken (y1,Y2,y3 ve ya) analize déhil edilmisgtir.

Tablo 5.17. Dogrulayic: Faktor Analizi

Parametre Tahminleri Std. Hata t P
&1
X; (Kullanim Kolaylig) 0,982 0,080 240,30 0,01
X; (Etkilesim) 0,961 0,004 126,14 0,01
X, (Site Igerigi) 0,970 0,008 160,64 0,01
Xs (Site Goriintimii) 0,923 0,006 66,23 0,01
& 0,01
Xs (Giivenlik ve Gizlilik) 0,869 0,014 38,26 0,01
X; (Ulasilabilirlik) 0,833 0,023 29,36 0,01
X3 (Reaksiyon Zamanti) 0,904 0,028 52,91 0,01 ,
Xo (Esneklik) 0,843 0,017 31,50 0,01
& 0,01
X0 (Islemlerde Dogruluk) 0,924 0,014 66,98 0,01
X1 (Niteliklere Uygunluk) 0,915 0,015 | 59,72 0,01
£ 0,01
X1, (Miisteri Hizmetleri) 0,875 0,022 40 0,01
X3 (Kisiye Ozel Farklilagtirma) 0,764 | 0,038 19,95 0,01
X4 (Sik Kullanim Avantajlar) 0,766 | 0,038 20,15 0,01
n J 0,01
& 0,550 0,010 5,50 0,01
& 0,460 0,011 3,90 0,01
& 0,480 0,010 4,94 0,01
&, 0,572 0,012 4,70 0,01
1 0,01
y1 (Hizmet Kullanim Devami) 0,984 0,022 45,69 0,01
v, (Fiyat Duyarlihig1) | 0,701 0,027 14,30 0,01
vs (Sikdyet Etme Eilimi) 0,887 0,049 32,35 0,01
v4 (Cevreye Olumlu Iletisim) 0,513 | 0,027 7,45 0,01
Model Uyum Istatistikleri
%21 914,81 df: 91 P: 0,001
RMSEA: 0,066
Joreskog GFI: 0,803 AGFI: 0,743
NFI: 0,791 NNFT: 0,885

Bentler’s CF1: 0,903
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Dogrulayic: faktor analizi sirasinda degiskenlere iliskin program tarafindan
olusturulan kovaryans matrisi kullamlmis ve degiskenler arasindaki parametrelerin
tahmininde, en biiylik benzerlik yontemi kullanilmistir. En biiyilk benzerlik yéntemi
kullanilarak 8l¢tim modelinin degigkenlerine iliskin parametre tahminin yapilmasi, SEM
kullanarak model testi yapan aragtirmacilarin en fazla tercih ettikleri yoldur (Hair ve
digerleri, 1998, 5.581). ‘

Dogrulayic1 faktér analizinin sonuglarinin yorumlanmasi, parametre
tahminleri ve model uyumuna iligkin istatistiklerin birlikte degerlendirilmesini
gerektirmektedir. Parametre tahminleri, gézlemlenebilir degiskelere iliskin kovaryans
yapisinn, bu degiskenlerin ait olduklar1 gbzlemlenemez degiskenler tarafindan temsil
edilip edilmediklerini géstermektedir (Ozdamar, 2002, s.274). Bir gﬁzlemlenemeé ve
gozlemlenebilir degisken arasinda bulunan parametre tahmin degerinin pozitif, 0,5 ile
0,99 degerleri arasinda, teorik degerlerinin tizerinde t degerine sahip ve istatistiksel
olarak anlamli (P<0,01) olmas: gerekmektedir. Eger gdzlemlenebilir degiskenlere ait
parametre degerleri negatif ve/veya 1 degerinden buyuk cikarsa, ‘Heywood Vakasy’
olarak adlandirilan durum meydana gelir. Bu-durumdaki g6zlemlenebilir degiskenlerin,
modelin fakt6r yapisina uygun olmadiklar1 kesinlestigi i¢in modelden ¢ikartilmalari ve
faktdr analizinin tekrarlanmasi gerekir (Hair ve digerleri, 1998, s.620). Ayrica,
degiskenlere iliskin tahmin edilen t degerleri, ¢=0,95 6nem derecesinde t teorik degeri
(tablo degeri) olan 1,96 veya 0=0,99 6nem derecesinde t teorik degeri olan 2,57
degerlerinin lizerinde meydana gelmelidir (Hair ve digerleri, 1998, 5.623). 1,96 ile 2,57
degerleri arasinda meydana gelen t degerleri, ait olduklar1 degiskenin mocielin \fakt(ir
yapisina uygun olduguna isaret etmektedir. Tablo 5.17.’de goriildiigii gibi parametre
tahminlerinin biiylik ¢ogunlugu 0,5 degerinin ve bu tahminlere iligkin t degerleri de,
kritik deger olan 2,57 degerinin bir hayli tizerindedir. Sadece ana kalite boyutlarindan
& ve & ait parametre tahmin degerleri 0,5’in biraz altindadir. Bu deferlere ait t
degerleri 2,57’nin lizerinde ve istatistiksel olarak anlamli (P<0,01) oldugundan, bu iki
kalite boyutu da modelin tamamlayici pargalari olarak kabul edilmislerdir. Tablo
5.17.°de goruldigti gibi modele iligkin tabmin edilen tiim parametreler anlamlidir
(P<0,01).



206

Parametre tahminlerinin degerlendirilmesi ve kalite boyutlar1 arasinda var

oldugu aragtirma hipotezleriyle ileri siiriilen iligkilerin dogrulanmasindan sonra

belirginlesen model faktdr yapisinn, bir biitiin olarak toplanan verilere uygunlugunun

test edilmesine geg¢ilmistir. Bu amagla, Tablo 5.18.°de tanimlanmis olan uygunluk

istatistiklerinden yararlaniimugtir.

Tablo 5.18. Uygunluk Istatistiklerini Yorumlamak Igin Olgiitler

Istatistik Tanim Model Uygunlugu Olgiitleri
Tahmin edilen ve gbzlemlenen girdi 5
L . Model uygunlugu i¢in % anlaml olmamali
5 (kovaryans) matrisleri arasindaki hesaplanan .
i P> >
% farki yansitir. Serbestlik derecesi (df) icin yani P>0,01 veya P>0,05 olmalldlr. Ornek
diizeltme yapilmamistir. sayisina ¢ok duyarli bir testtir.
0,05 ile 0,08 arasinda degigen degerler,
Tahmin edilen modelin sadece 6rneklem i¢in | modelin uygun oldugunu gésterir. Sadece
RMSEA | degil, tiim arastirma evreni i¢in gecerli X,2 sonucuyla uygun olan bir modelin
olduggnaBstcrg reddedilmesini 6nler.
Tahmin edilen ve gézlemlenen kalint1 " L
. ) GFI degerleri 0 (model uygun degildir) ile 1
degerlerinin bir kargilagtirmasidir. Modelin
GF1 i (model miikemmel derecede uygundur)
genel uyumu konusunda en giivenilir sonucu .
. . : . arasinda degisir.
verir ve bu sonug, df i¢in diizeltilmemistir.
AGFI degerleri 0 (model uygun degildir) ile
AGFI GFI’nin, df ile diizeltilmis halidir. 1 (model miitkemmel derecede uygundur)
arasinda degisir.
Ileri siiriilen aragtirma modelini, gergeklesmesi | NFI degerleri 0 (model uygun degildir) ile 1
NFI beklenen ve sifir modeli olarak adlandirilan (model miikemmel derecede uygundur)
kendi yapi taslarindan biriyle karsilagtirir. arasinda degisir. ‘
.. o .| NNFI degerleri 0 (model uygun degildir) ile
Aragtirma modeli ile sifir modelinin goreceli
NNFI ) 1 (model mitkemmel derecede uygundur)
olarak karsilastiriimasi sonucu elde edilir. .
arasinda degisir.
Bentler’ Kiigiik bir érneklemden elde edilen verilerle Bentler’s CFI degerleri 0 (model uygun
entler’s
CFI tiiretilen modellerin uygunlugunu test etmek degildir) ile 1 (model mitkemmel derecede

i¢in kullanilir,

uygundur) arasinda degisir.

Kaynak: Hair ve digerleri, 1998, 5.658’den uyarlanmuigtir.
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Yapilan y* testinin sonucu, dogrulayic: faktor analizinde kullamlmis olan

tahmin edilen ve g6zlemlenen kovaryans matrisleri arasinda 6nemli bir fark oldugunu
gostermektedir. Ozdamar’a gére (2002, s.276) bu durumdaki bir model, verilerin
kovaryans yapilarimi agiklamak i¢in uygun degildir. Diger taraftan Bagozzi ve
Baumgartner’a (1998) gore, kiiglik bir 6rnek grubundan toplanan verilerle

gergeklestirilen x> testleri giivenilir sonuglar vermemektedir, ¢linkii y? testi, analiz

sirasinda kullanilan 6rneklem biiyiikligiine olduk¢a duyarli bir testtir ve en az 200
tizerinde &rnekten toplanan bir veri setine ihtiyag duymaktadir. Arastirma kapsaminda
gerceklestirilen dogrulayict ve kesfedici faktoér analizlerinde, sadece 104 arastirma
katihmcisindan elde edilen veriler kullanilabilmistir. Boyle bir durumda, rneklem

biiytikliigtinden etkilenmeyen Bentler’s CFI degerine bakilmali ve efer bulunan
Bentler’s CFI degeri 0,90 degerinden biiyiikse, > testinin sonucu bir kenara birakilarak

modelin uygunlugu kabul edilmelidir (Bagozzi ve Baumgartner, 1998; Hair ve digerleri
1998, 5.658). Tablo 5.18°de goriildiigl gibi bulunan Bentler’s CFI degeri 0,90'dan
biytiktiir ve aragtirma modelinin, elde edilen verilerin kovaryans yapilarni miikemmel
agikladipim gostermektedir. Ayrica ulasilan RMSEA=0,066 sonucu, 0,05 ile 2,08
degerleri arasindaki kritik aralikta kaldigindan, modelin uygun oldugunu
~ desteklemektedir.  Sayilanlara ek olarak, Orneklem biiytkliigiinden bir hayli
etkilendikleri bilinen GFI, AGFI, NFI ve NNFI degerleri, tavsiye edilen 0,90
degerinden diisiik, fakat genelde bu degere yakin ¢ikmuglardir. Tim bu sonuglar
gostermektedir ki, arastirma hipotezleriyle ortaya konulan modelin faktor yapisi, elde
edilen arastirma verileri tarafindan desteklenmektedir ve bu haliyle model, SEM

kullanilarak test edilmeye hazirdir.

Dogrulayic1 faktdr analizi sonucunda elde edilen ve SEM’de kullanilacak
olan 6lglim modeli Sekil 5.2.’de goriilmektedir. SEM terminolojisine gore ifade edilmis
olan model degiskenleri daha 6nce tanimlanmigtir. Joreskog ve S6rbom’a gore (1993,
s.139) 6l¢tim modelinde yer alan digsal ve igsel degiskenler arasindaki iliskiler ile bu
degiskenlere iligkin Ol¢iim hatalari, Sekil 5.2.°de goriilen semboller vasitastyla ifade

edilmelidir.
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Sekil 5.2. Algilanan IB Hizmet Kalitesi Olgtim Modeli

e Delta (8) degiskenleri, X degiskenlerine iligkin 6l¢tim hatalarim ifade
ctmektedirler ve ait olduklar1 degiskenlere tek yonlii oklarla

baglanmaktadirlar.

o Epilson (€) degiskenleri, y degiskenlerine iligkin 6lgtim hatalarim ifade
etmektedirler ve ait olduklar degiskenlere tek yﬁnh‘i oklarla
baglanmaktadirlar. '
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o Zeta ({) degiskenleri, yapisal denklemlerde ortaya ¢ikabilecek hata
terimleridir.

e Lambda — X degiskenleri (™), gozlemlenebilir digsal degiskenlere ve
Lambda — y degiskenleri (?‘.()')), gozlemlenebilir i¢sel degiskenlere iliskin
belirleyici faktor yiiklerini ifade etmektedir.

. Phi (®) degiskenleri, gozlemlenemez igsel degiskenler arasindaki
korelasyonlar: belirtmektedirler.

e Gamma (y) degiskenleri, gozlemlenemez digsal ve igsel degiskenler

arasindaki iliskiyi belirtmektedirler.

5.3.4. Olciim Modelinin SEM Kullanilarak Test Edilmesi

Dogrulayic1 fakt6r analiziyle belirlenen faktdr modellerinin yapisim test
etmek amaciyla SEM’e bagvurulmaktadir (Ozdamar, 2002, 5.267). Dolayisiyla, Sekil
5.2.’de verilen dl¢iim modelinin barindirdign digsal ve igsel degiskenler arasindaki
iliskileri dogrulamak ve ortaya konulacak final modeli, tim arastirma evrenine
- genellemek amaciyla SEM’den yararlamlmistir.  SEM  kullanilarak yapllan analiz
sirasinda izlenen izlek ve SEM sonuglarinin yorumlanmasinda kullamlah olgiitler,
dogrulayici faktor analizinde izlenen izlegin ve kullanilan Slgtitlerin aymisidir. Diger
yandan, aragtirma konusu olan kavramin faktorleri arasindaki Ongoriilen yainsal
iliskilerden yararlanarak olusturulan kovaryans matrisi dogrulayici faktdr analizinde ve
korelasyon matrisi, SEM analizi sirasinda girdi matrisleri olarak kullanilmaktadir. Hair
ve digerlerine gore (1998, 5.619), SEM’de koreldsyon matrisinin girdi matrisi olarak
kullanilmas1 daha uygundur. Bu yiizden, SEM analizi sirasinda girdi matrisi olarak
koreldsyon matrisi kullamlmis ve 6lglim modelindeki yapisal iligkiler, bu matris
kullamilarak test edilmistir. Ayrica dogrulayict faktér analizinden farkh olarak, Sekil
5.2.°deki 6lglim modelinde goriildiigii gibi digsal gozlemlenemez degigkenler arasinda
bulunmast muhtemel iligkiler dikkate almmis ve bu degiskenler arasinda olusan
korelasyonlar SEM analizi sirasinda incelenmigtir. Bagozzi ve Baumgartner’a (1998)

gore, ‘@’ semboliiyle ifade edilen digsal gozlemlenemez deiskenler arasindaki
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koreldsyonlar 1 degerinden kiigiik degerler almalidir, ¢iinkii koreldsyon katsayisi 1
degerine yaklastikca, degiskenler arasindaki farklilik ortadan kalkmakta ve hipoteze
edildikleri gibi kavramin farkli yonlerini agiklamadiklari ortaya ¢ikmaktadir.

Model degiskenleri arasindaki iligkilere dair parametrelerin ve model
uygunlugunu ifade eden istatistik sonuglarinin yorumlanmasi, dogrulayici faktér analizi
sonuglarinin ve uygunluk istatistiklerinin yorumlanmasina ¢ok benzemektedir. Hair ve
digerleri (1998, s.613), SEM analizi sonucu elde edilen modele iligkin parametre
tahminlerinin ve modelde yer alan hata terimlerinin anlamli sayilabilmeleri i¢in, bu
terim ve tahminlere iligkin t degerlerinin 0,05 ¢énem derecesinde aldiklar teorik deger
olan 1,96 min {izerinde olmasi yeterli oldugunu bildirmektedirler. Diger taraftan analiz
sirasinda, degiskenler arasindaki iligkileri daha radikal olarak degerlendirebilmek i¢in
onem derecesi 0,01 olarak almmmug ve 2,57 lzerindeki t degerlerine bakilmustir.
Dogrulayic1 faktér analizinden farkli olarak SEM analizinde, digsal ve igsel
degiskenlere iliskin 6l¢lim hatalar ile yapisal denklemlerde ortaya ¢ikabilecek hatalar
degerlendirilmektedir. Hair ve digerlerine gore (1998, 5.620), modelde yer alan tiim
hata terimleri negatif degerlere sahip olmamali, 1 degerini agmamali ve olabildigince
kiigiik olmalidirlar. Model uygunluguna iliskin~kullamlan istatistikler, dogrulayici
faktor analizinde kullanulan istatistiklerin aymsidir. Bu ylizden, SEM analizi sonucu
bulunan uygunluk istatistiklerinin sonuglarin1 yorumlamak igin Tablo 5.18.’de verilmis
olan oOlgiitler kullamlmustir. Bu olgiitlere ilave olarak SEM analizi sonucunda
olusturulan modelin, aragtirma konusu olan kavram ne 6lgiide agiklama kabiliyetine
sahip oldugunu gosteren, regresyon belirleyicilik katsayisi (R? — Regression Coefﬁéient
of Determination) bulunmus ve modelde yapilan her degisiklikten sonra, R? degerhinde

olumlu artig olup olmadig: izlenmistir.

SEM analizinde, digsal ve igsel degiskenler arasinda farkh iligkileri &ngéren
degisik yapidaki modellerin yarigtirilmasi (computing models) veya aymi yapidaki
modelin sahip oldugu digsal ve igsel degiskenlerin manipiile edilmesiyle en uygun
faktor yapisinin bulunmasi (nested models) olmak tizere iki farkli yaklagim izlenebilir
(Hair ve digerleri, 1998, s.613). Arastirmanin temel amaci, algilanan IB hizmet

kalitesini en iyi agiklayan modeli bulmak oldugu i¢in, bu amaca daha uygun olan ikinci
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yaklasim benimsenmigtir.  Analiz i¢in ‘STATISTICA 6.0¢ paket programinin
‘SEPATH’ modiilii kullanilmis ve model parametrelerinin tahmininde, dogrulayici
faktor analizinde uygulanan en biiylik benzerlik yontemine bagvurulmustur. Sekil
5.2.de goriilen olgiim modeli kullanilarak yapilan ilk analiz sonucunda, igsel
gbzlemlenebilir degiskenlerden y, ve y4 ait parametre tahminlerinin negatif olduklari,
¢ok disiik ¢iktiklari ve g¢ok yiiksek standart hata degerlerine sahip olduklan
goriilmiigtiir,. Ayrica Tablo 5.19.’da goriilecegi gibi, bu degiskenlere ait parametre
tahminlerinin tagidig1 t degerleri, analizin baginda belirlenen 2,57 teorik degerinin
altinda kalmistir ve P>0,01 oldugundan dolayi, anlamli olmadiklar: anlagimstir. Yine
Tablo 5.19.’da verilen model uyum istatistikleri incelendiginde, Heywood Vakasi
olarak adlandirilan bu durumdan otiirti modelin, algilanan IB hizmet kalitesini

agiklamak igin yeterince uygun olmadig: anlagiimaktadir.

Tablo 5.19. Ol¢tim Modeline iliskin SEM Analizi Sonuglari

Parametre Tahminleri - | Std. Hata t
1
y, (Fiyat Duyarlilig1 ) -0,203 ' .| 0,116 -1,76 0,079
v4 (Cevreye Olumlu Iletigim) -0,298 0,112 2,46 0,008
Model Uyum Istatistikleri |
v*: 1610 df: 161 . P:0,001
RMSEA: 0,089
Joreskog GFI: 0,606 AGEFI: 0,559
NFI: 0,561 NNET: 0,651
Bentler’s CFI: 0,673
Model Genel R: 0,53

Tablo 5.19.°da verilen bulgular dikkate alinarak, miigteri davranigsal
egilimlerine ait olan y; ile ys4 degiskenlerinin, algilanan IB hizmet kalitesinin g¢ikiilar
olmadiklarina karar verilmis ve bu degiskenler, modelin fakt6ér yapisina uymadiklar
icin modelden ¢ikartilmiglardir.  Dolayisiyla aragtrmanin bu asamasinda, bu
degiskenlere ait olan aragtirma hipotezlerinden Hs ve Hg reddedilmistir. Bu degiskenler
model disina alindiktan sonra SEM analizi tekrarlanmis ve Tablo 5.20.°de uyum

istatistiklerinin sonuglar1 gériilen daha uygun bir model elde edilmistir.
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Tablo 5.20. Final Modele iliskin SEM Analizi Sonuglar

Model Uyum Istatistikleri

y2: 116  df: 94 P: 0,055

RMSEA: 0,054
Joreskog GFI: 0,871 AGFI: 0,814
NFI: 0,883 NNFI: 0,965
Bentler’s CFI: 0,974
Model Genel R%: 0,69

Tablo 5.20.’de goriildiigti gibi %* testinin sonucu, P>0,05 oldugu i¢in
anlamli degildir ve bu sonug, algilanan IB hizmet kalitesi kavramint agiklamak igin

Sekil 5.3.’de ifade edilen model yapisimin son derece uygun oldugunu gostermektedir.
Daha once de belirtildigi tizere SEM analizi sonucunda hesaplanan y> degerinin

anlamsiz ¢ikmasi Szellikle arzulanmaktadir ¢linkii bu durum, modelin ileriye stirdtigi
degiskenler arasi yapisal iligkilerle, aragtirma katilimcilarindan elde edilen gercek
verilerin ifade ettigi yapisal iligkiler arasinda bir fark olmadigi anlamina gelmektedir.
Dolayisiyla model, algilanan IB hizmet kalitesini agiklamak i¢in son derece uygundur.
Bu durum GFI, AGFI, NFI ve NNFI degerleri tarafindan da dogrulanmaktadir, ¢link
Tablo 5.20.’de goriilen bu degerlerin hepsi, modelin eide edilen veriye miikemmel
derecede uygun oldugunu gosteren 1 degerine yakindirlar. SEM analizinde az sayida
arastirma katilimeisindan toplanan veri kullanildig: igin 6zellikle 6nemli olan Bentler’s
CFI degeri, hizmet kalitesi literatiirinde genis kabul gérmiis oldugu 0,90 degerinin
iizerinde gergeklesmistir. Tum bunlara ek olarak, yeni modele ait R? degeri 6lgtim
modeline ait degerden daha biiyiiktiir ve bu durum, Sl¢im modeline nazaran yeni
modelin, algilanan IB hizmet kalitesi kavramim daha iyi ag¢ikladigim gdstermektedir.
Dolayisiyla Tablo 5.20.’de uyum istatistikleri verilen ve Sekil 5.3.’de parametre
degerleriyle ifade edilen model, SEM final modelidir. ‘
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* Parantezler igerisinde ifade edilen degerler t degerleridir.

** Tiim parametrelere iligkin P degerleri, 0,01 degerinden kii¢iikttir.

Sekil 5.3. SEM Final Modeli

Sekil 5.3.’de gorillen final modelinin barindirdig, X degiskenleri oiarak
ifade edilen algilanan IB hizmet kalitesi alt kalite faktorlerinin, 6l¢iim modelinde
belirtildigi gibi dort ana kalite boyutunun belirleyicileri olduklar1 gériilmektedir. Alt
kalite boyutlarina ait belirleyici faktor yiklerinin (A%®) tiimii, 0,90 degerinin iizerinde
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bulunmustur ve modelde, parantezler igerisinde ifade edilen faktr yiiklerine ait t
degerleri, analizin baginda kritik deger olarak ifade edilen 2,57 degerinin bir hayli
tizerindedir. Sekil 5.3.’de modelin en solunda gériilen alt kalite boyutlarina iliskin
6lglim hatalar (8), 0 degerine daha yakin degerler aldiklan igin, bu boyutlarin ana kalite

boyutlar tizerindeki belirleyici rollerinin tesadiifen meydana gelmedigi anlagiimaktadir.

Sekil 5.3.’de goriilen ana kalite boyutlar1 arasindaki koreldsyonlar (®)
incelendiginde, algilanan miisteri iligkileri kalitesi (£4) disinda kalan diger faktorlerin
aralarinda yiiksek sayilabilecek anlamli iligkiler (Tim parametreler i¢in t>2,57 ve
P<0,01) bulundugu anlagilmaktadir. Miisteri iligkileri kalitesi, sadece web sitesi dizayn
kalitesi (§;) ile anlaml bir iligkiye sahiptir. Diger yandan, bu iliskileri ifade eden
koreldsyon degerlerinin tiim, bir biriyle iligkili olan ana kalite boyutlarinin farksizligin
ifade edecek sekilde 1 degerine yakin degerler almamuslardir. Dolayisiyla, SEM final
modelinde yer alan ana kalite boyutlarimin tiimii, ait olduklari algilanan IB hizmet
kalitesi kavraminin degisik yonlerini ele almaktadirlar

Algilanan IB hizmet kalitesi ana kalite boyutlariyla (€), algilanan genel 1B

hizmet kalitesi (1)) arasindaki iligkileri gosteren gamma (y) degerlerinin tiimii, Sekil
5.3.’de goriildiigii gibi esik deger olan 0,5 degerinin lizerinde ve anlamlidir (t2,57 ve
P<0,01). Dolayisiyla, web sitesi dizayn kalitesi, basarim kalitesi, sistem kalitesi ve
miisteri iliskileri kalitesinden olugan algilanan IB hizmet kalitesi ana kalite boyutlari,
algilanan genel IB hizmet kalitesinin belirleyici faktorleridir. Algilanan genel IB hizmet
kalitesinin miigteri iizerinde yarattig1 iki davramgsal egilim, hizmeti satin almaya devam
etmek (y;) ve hizmet bagarisizlii durumunda sikdyet etme egilimi (y3) gostermektir.
Algilanan genel IB hizmet kalitesinin, bu iki davranigsal egilim iizerindeki belirleyici
etkisini, Sekil 5.3.’de goriilen belirleyici faktor ylikleri (\Y) dikkate alindiginda oldukga
yiiksek ve anlamlidir. Bu iki davramgsal egilime iliskin 6lgtim hatas: degerleri (€)
yiiksek gikmasina ragmen, 1 degerinden oldukga diistik ¢iktiklar igin kabul edilebilir
bulunmuglardir. Diger taraftan aragtirma hipotezlerinde, olumlu olarak algilanan genel
IB hizmet kalitesi ile miisterinin gikdyet etme egilimleri arasinda negatif bir iligkinin
oldugu oOngorillmesine ragmen, SEM analizi sonucunda elde edilen korel?isyon

matrisinde bu iki degisken arasinda negatif koreldsyona rastlanmamustir. Dolayisiyla,
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bu iki degisken arasinda negatif koreldsyonu Ongdren arastirma hipotezlerinden Hg
reddedilmistir. Olumlu olarak algilanan IB hizmet kalitesi, miisterinin hizmet diizeyi
hakkindaki beklentilerini arttirmakta ve en ufak bir olumsuzlukta, sikdyet etmesine

neden olmaktadir. Benzer sonuca Mols (1998) aragtirmasinda rastlamak miimkiindiir.

Kullamm Kolayhigy

Etkilesim

i 'S!te"i??'jigi?, i

Glvenlik ve Gizllik ”

Sekil 5.4. Algilanan Kalite Boyutlar: Diizeyinde IB Hizmet Kalitesi Modeli

Tiim bulgulan g6z 6niinde bulundurarak, $ekil 5.3.’de goriilen SEM final
modelinin, IB hizmet miisterisinin yararlandig1 hizmette kalite algilama siirecini en iyi
agiklayan model oldugu soylenebilir. Ulagilan parametre degerleriyle yapisal gegerliligi

tamumlanan SEM final modelinin tiim arastirma evrenine genellenebilecégi, Tablo
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5.20.’de goriilen model uygunluk istatistiklerinin sonuglar1 bildirmektedir. Dolayisiyla
aragtrmanin bu asamasinda, baglangicta belirlenen arastirma amaglarindan en
onemlisine, yani kalite boyutlar diizeyinde bir algilanan IB hizmet kalitesi modelinin
olusturulmasi amacina ulagilmis bulunmaktadir. Bu model, Sekil 5.4.’de gfiriilmektedir.
Aragtirmanin bundan sonraki agsamasinda, algilanan IB hizmet kalitesi {izerinde miisteri
karakteristik ozelliklerinin etkileri arastirilacak ve bu etkiler dikkate alinarak, genel bir

algilanan IB hizmet kalitesi modeli ortaya konulacaktir.
5.4. Miisteri Karakteristik Ozellikleri ve Algilanan IB Hizmet kalitesi

Miisteri karakteristik 6zelliklerinin, algilanan IB hizmet kalitesi {izerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla goklu regresyon analizine basvurulmustur. Bu amagla,
aragtirma hipotezleriyle ifade edilen ve Sekil 5.5.’de goriilen ti¢ grup altinda yer alan
degiskenler kullanilarak, kademeli (stepwise) regresyon yontemiyle modeller
olusturulmustur. Modellerin olusturulmasinda ve bu modeller yoluyla degiskenlerin
test edilmesinde kademeli regresyon yontemi tercih edilmistir ¢linkii kademeli
regresyon, ¢cok sayida bagimsiz degisken igerisinden bagﬁnh degiskeni en iyi agiklayan
maksimum sayidaki degiskeni belirlemek igin en iyi yontemdir (Nakip, 2003, s.318).
- Sekil 5.5.°de goriildigii gibi regresyon modellérinin bagimsiz degiskenleri yas, cinsiyet,
egitim durumu, igsel motivasyon, teknoloji deneyimi, 6zgiiven, yeniliklere agiklik,
bagimsizlik istegi ve sabirsizliktir. Tiim modellerde bagimli degisken, algilanan IB
hizmet kalitesidir. Bu degiskene ait verilerin elde edilmesi igin, arastirma anket
formunda yer alan ve arastirma katilimcilarinin, yararlandiklar: IB hizmetinin kalitesi
hakkindaki genel goriislerini Slgmeyi hedefleyen ‘Internet bankaciligs kapsaminda
verilen tiim hizmetleri oldukg¢a kaliteli buluyorum.’ kullamilmigtir. Her bir bagimsiz
degisken grubuna ait model olusturulurken, gruptaki tiim degiskenler modele alinmig ve
sonra, modelin belirleyiciligini diisiirenler ¢ikarilarak, algilanan IB hizmet kalitesi

tizerinde en etkili degiskenlerden olugan model yapisi bulunmaya ¢aligilmisgtir.
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Davramssal Ozellikler

Demografik Faktdrler Psikografik Faktorler

Sekil 5.5. Algilanan IB hizmet kalitesi Uzerinde Miisteri Karakteristiginin Etkileri

Regresyon analizi sonuglarimin -yorumlanmasinda Oncelikle, regresyon
katsayilar1 (B) dikkate alimmugtir. Regresyon egrisinin egimirﬁ gosteren B katsayilarinin
(standart ve standart olmayan) 0 degerinden biiyitk olmas1 gerekmektedir, ¢linkii [
katsay1 degeri 0 degerine yaklastikga, ait oldugu bagimsiz degisken ile bagimli degisken
arasindaki iliskinin zayifladigimi gostermektedir (Ozdamar, 2002, s.208). Bu nedenle
B=0 seklindeki bir bulgu, bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda herhangi bir
iligkinin bulunmadigin ifade etmektedir. Ayrica, tiim regresyon analizleri 0=0,95 6nem
derecesinde gercgeklestirildigi i¢in, sifirdan biiytik ¢cikan B degerlerinin sahip olduklari t
degerlerinin, belirtilen 6nem derecesinde t’nin teorik tablo degeri olan 2,57 degerinin
iizerinde ¢ikmasi1 beklenmektedir.  Dolayisiyla bulunan B degerlerinin anlamli
olabilmesi i¢in, hem sahip olduklart t degerlerinin 2,57°den biiyitk ve hem de bu
degerlere ait P degerlerinin, 0,05 degerinden kiigiik olmasi1 gerekmektedir.

Analiz sonuglar1 yorumlanmirken kullanilan ikinci Olglit, regresyon
belirleyicilik katsayisinin (R?) 1 degerine yakin bir deger almasidir. Hair ve digerlerine
gore (1998, 5.156), 0 ile 1 degerleri arasinda degisen degerler alabilen R% 1 degerine



218

yakin bir deger aldifinda, modelin bagimsiz degiskenleri tarafindan bagimli degiskende
meydana gelen degisimlerin agiklanabildigini ve 0 degerine yakin bir deger aldiginda,
modelde yer alan bagimsiz degiskenlerin higbir agiklama yeterliliginin bulunmadigini
bildirmektedir. Bu nedenle, ele alinan kavrami en iyi agiklayan maksimum sayidaki
degiskeni bulmak i¢in, modele uygun olmayan degiskenler modelden digariya alindikg¢a,
modelin R* degerinin 1’e yaklagmasi veya en azindan, pozitif bir artig g6stermesi
gerekmektedir.

Son olarak Nakip’e gore (2003, 5.299), regresyon modelinin bir biitlin olarak
gecerliligini test etmek i¢in F testinden yararlanilmalidir. Modelin gegerliligi igin
bulunan F testi sonucunun anlamli olmasi gerekmektedir. Bu nedenle hesaplanan F
degerinin, 0=0,95 6nem derecesinde olusan teorik F degerlerinin bulundugu tabloda,
regresyon serbestlik derecesinin (df)) isaret ettigi siitiin ile kalint1 regresyon degerinin
(dfy) belirttigi satirin kesistigi yerde yer alan F teorik degerinden biiyiik olmasi lazimdir.
Eger bulunan F degeri, F teorik degerinden kiigiik ¢ikarsa f3 ve R? katsayilar: ne kadar 1
degerine yakin ve anlamli olursa olsun, modelin gec;erli. bldﬁgu kabul edilemez. Bu
olgiitler belirlendikten sonra regresyon analizi ve analiz sonuglarinin yorumlanmasi

agamasina gegilmigtir.

5.4.1. Miisteri Demografik Ozellikleri ve Algilanan IB Hizmet Kalitesi

Algilanan IB hizmet kalitesi {izerindeki etkilerinin test edilmesi
kararlagtirilan ve aragtirma hipotezleriyle ifade edilen miisterinin sahip oldugu
demografik faktorler yas, cinsiyet ve egitim durumunu kapsamaktadir. Bu nedenle,
olusturulacak regresyon modelinde miisterinin yas1, cinsiyeti ve egitim durumu,
modelin bagimsiz degiskenleri olarak ele alinmigtir. Diger taraftan bu degiskenlere
iligkin arasgtirma katilimcilarindan elde edilen veriler, metrik olmayan kategorik
verilerdir ve uygulanacak kademeli regresyon analizinde sadece metrik veriler
kullarulabilmektedir. Nakip’e gore (2003, s.318), metrik olmayan kategorik verileri,
regresyon analizinde kullanmak maksadiyla metrik veriye ¢evirebilmek igin, kukla
degiskenler tekniginden yararlanmak gerekmektedir. Bir kategorik degiskene iligkin
yaratilacak kukla degisken sayisi, kategorik degiskenin icerdigi cevap segenegi
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saywisindan bir eksiktir. Kukla degiskenler, gézlemlenen segenege 1 deferinin ve
gbzlemlenmeyen segeneklere 0 degerinin atanmasiyla olusturulan degiskenlerdir. Bu
yontemle cinsiyet degiskenine ait bir ve yas ile egitim durumlarina ait ikiger adet sadece
1 ve 0 degerlerinden olusan kukla degisken olusturulmustur. Bu degiskenler
kullanilarak yapilan kademeli regresyon analizinin sonuglari, Tablo 5.21.°de

goriilmektedir.

Tablo 5.21. Demografik Faktorlere iliskin Kademeli Regresyon Analizi

Algilanan IB Hizmet Kalitesi
Standartlagtinlmamig Standart
t N
Model B Std. Hata B .
Sabit 3,53 0,10 36,69 0,000
Egitim 0,36 0,14 0,24 2,46 0,015 (a)
Yas
Sabit 3,65 0,11 33,42 0,000
Egitim 0,42 0,15 0,28 2,91 0,005 (b)
Yas -0,32 0,14 -0,21 -2,18 0,032
ANOVA Kareler df Ortalama F p
Toplami Kareler
Regresyon 3,27 1,00 3,27 6,07 0,015 (a)
Kalintx 54,89 102,00 0,54
Toplam 58,15 103,00
Regresyon 5,73 2,00 . 2,87 5,52 0,005 (b)
Kalinti 52,42 101,00 0,52
Toplam 58,15 103,00
Model R R Adj.R* Tahmin Std. Hata
1(a) 0,237 0,056 0,047 0,734
2 (b) 0,314 0,099 0,081 0,720

a = Sabit + Egitim, b= Sabit + Egitim + Yag, Bagimli Degigken = Alg. iB Hizm. Kalitesi

Tablo 5.21.°de goriildiigii gibi algilanan IB hizmet kalitesi lizerinde, miigteri
demografik ozelliklerinden yalnizca yas ve egitim durumunun g¢ok kiiglik etkisi
bulunmaktadir. Analiz sirasinda olugturulan ilk modelde, cinsiyet faktdriiniin  degeri 0
degerine ¢ok yakin ve anlamsiz (t<2,57 ve P>0,05) ¢iktig1 icin bu faktér modelden
oikartilmistir. Yas faktoriine ait B degeri negatif olmasina ve 2,57 degerinden kiigtik t
degerine sahip olmasina ragmen egitim durumu faktériiyle birlikte modele girdiginde,
modelin R* degeri 0,056 (Model 1a) seviyesinden 0,081 (Model 2b) seviyesine
cikmaktadir. Ayrica yas faktoriiniin de yer aldigy ikinci modelde, egitim faktoriine ait B
degerinin artt11 ve sahip oldugu t degerinin 2,57 'degerinin lizerine ¢ikarak anlaml hale
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geldigi goriilmektedir (P<0,05). Ikinci modelin bir biitiin olarak gecerliligini gosteren F
degeri 5,52 bulunmustur ve bu deger, df;=1 ile df,=102’nin kesistigi noktada bulunan
F=3,92 teorik degerinin iizerindedir (0=0,95 ve P<0,05). Dolayisiyla model gegerlidir
fakat diigiik R? degerleri nedeniyle belirleyici degildir. Sonug olarak IB hizmet
miisterisinin yagi, cinsiyeti ve egitim durumu gibi demografik 6zelliklerinin, algiladig:
IB hizmet kalitesi tizerinde dikkate deger etkilerinin oldugu sylenemez. Bu nedenle
aragtirma hipotezlerinden Hy, Hjo ve H;j, arastirmanin bu asamasinda reddedilmis

bulunmaktadir.

Hizmet kalitesi literatiirinde belirtildiginin tersine, misteri yas1 ve egitim
diizeyinin, algilanan IB hizmet kalitesi iizerinde dogrudan etkilerine analiz sonucunda
rastlanmamigtir. Bunun {izerine, misteri yas1 ve egitim diizeyi degiskenlerinin
algllanan ana kalite boyutlar: {izerindeki olasi etkilerinin arastirilmasina Kkarar
verilmistir. Degisik yas ve egitim kategorilerinde bulunan IB kullanicilarinin, ana kalite
boyutlarim1 farkli olarak algilayip algilamadiklarimi anlamak amaciyla, tek yonlii
varyans analizi (One-Way ANOVA) gergeklestirilmisgtir. Varyans analizi, iki veya daha
fazla grubun, normal dagilim gosteren ve ayni ortalamaya sahip popiildsyonlardan alinip
alinmadiginin analiz edilmesidir (Ozdamar, 1999, s.272). Gergeklestirilen varyans
analizleri sirasinda grup ortalamalarimin birbirinden farkliliklari, Bonferroni t testi
kullanilarak belirlenmeye ¢aligtimigtir. Analiz sonucunda bulunan F degerinin 6nemli
cikmast (P<0,05), grup ortalamalarinin birbirinden farkli oldufunu gostermekte ve
Onemsiz ¢ikmasi (P>0,05), grup ortalamalar1 arasinda fark olmadifim gostermektedir.
Ayrica bulunan F degerinin, 0=0,95 6nem derecesinde ve df} ile df; serbestlik
derecelerinin kesistigi noktada bulunan F teorik degerinden biiyiik olmasi, bu degerin
anlamli olabilmesi i¢in gereklidir. Eger F degeri 6nemli ve anlamli bulunursa, bu
sonucun igaret ettigi grup ortalamalar1 arasindaki farkin kaynag) aragtirilir. Belirtilen
hususlar dikkate alinarak varyans analizleri gergeklestirilmis ve Tablo 5.22 ile Tablo
5.23.’de goriilen sonuglar elde edilmisgtir.



Tablo 5.22. Ana Kalite Boyutlar1 ve Kullamic1 Yas Gruplarina Iliskin ANOVA
Sonuglar1
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ANOVA (Ana Kalite Boyutlan ve Kullanic1 Yasi)

Sum of Sq. df; Mean Sq. F P
Web Sitesi Dizayn
Kali:tesi 5,49 2 2,74 6,74 0,002
Miisteri Iligkileri
Kalitesi 5,20 2 2,60 3,98 0,024
‘Web Sitesi Dizayn Kalitesi
N Ortalama Std. Sapma |Ort. Fark (I-J); P
34 ve Asagisi (I) 49 3,88 0,70 -0,67 0,002
35-44 41 4,18 0,61
45 ve Yukansi (J) 14 4,55 0,42
Toplam 104 4,09 0,67
Miisteri iligkileri Kalitesi
N Ortalama Std. Sapma |Ort. Fark (I-J)| P
34 ve Asagis1 (I) 49 2,69 0,85 -0,68 0,021
35-44 41 2,78 . 0,78 )
45 ve Yukarisi (J) 14 3,38 0,82
Toplam 104 2,82 . 0,84

Tablo 5.22.’deki varyans analizi sonuglar1 incelendiginde goriilecegi gibi,
degisik yas gruplarinda yer alan IB kullanicilar1 arasinda, web sitesi dizayn kalitesi ve
migteri iligkileri kalitesini algilamalar1 agisindan farklilik vardir. Bu farklilik 6zellikle
web sitesi dizayn kalitesinde cok daha belirgindir, ¢linkii farklilig ifade eden F degeri
¢ok 6nemlidir (P<0,01) ve bu deger, 3,92 (dfi=2 ve df,=102) olarak bulunan F teorik
degerinden biiyiik oldugu i¢in anlamlidir. Tablo 5.22.’deki sonuglar incelendiginde bu
farkin, ‘45 ve Yukaris1’ yas grubunda bulunan IB kullanicilari tarafindan web sitesi
dizayn kalitesinin, ‘34 ve Asafisi’ yag grubunda bulunanlardan daha olumlu
algilanmasindan kaynaklandigi gérilmektedir. Benzer sekilde ‘34 ve Asagist’ ile ‘45
ve Yukarisi’ yas gruplari, miisteri iligkileri ana kalite boyutunu son derece farkh
algilamaktadirlar. Bu farkin var oldufunu belirten F degeri dnemlidir (P<0,05) ve
anlamlidir (F>3,92). Tablo 5.22.’deki verilere gore farkin nedeni, ‘34 ve Asagist’ yas
grubundaki IB kullamcilarinin, IB kapsaminda sunulan miisteri hizmetleri hakkindaki
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diisiincelerinin, ‘45 ve Yukarisi’ yag grubundaki kullamcilardan daha olumsuz

olmasindan kaynaklanmaktadir.

Tablo 5.23. Ana Kalite Boyutlar1 ve Egitim Diizeyine Iliskin ANOVA Sonuglart ﬁ

ANOVA (Ana Kalite Boyutlar1 ve Egitim Diizeyi)

Sum of Sq. Df Mean Sq. F P
Sistem Kalitesi 6,77 2 3,39 5,73 0,004
Sistem Kalitesi
N Ortalama Std. Sapma Ort. Fark (I-J) P
Lisans Alti Egitim (D] 12 2,95 0,878 0,799 0,005
Lisans (J) 46 3,75 0,828
Lisans Ustii Egitim 46 3,42 0,673
Toplam 104 3,52 0,803

Tablo 5.23.’de gorillen ANOVA sonuglari, lisans alt1 egitim diizeyinde
bulunan ve lisans egitimini tamamlamis bulunan IB kullamcilari arasinda, sistem
kalitesi ana kalite boyutunu algilamalari agisindan ¢ok dnemli bir farkin bulundugunu
gostermektedir (F>3,92 ve P<0,01). Tablo 5.23.’de de goriildiigii gibi bu farkin nedeni,
‘Lisans’ egitim grubunda bulunan kullanicilarin, ‘Lisans Alt1 Egitim’ grubunda bulunan
kullanicilara nazaran, yararlandiklar1 IB hizmetinin sistem kalitesini daha olumlu

algilamalarindan kaynaklanmaktadir.

Degisik yas gruplarindan ve farkli egitim diizeylerinden gelen IB
kullanicilari, ana kalite boyutlarm farkli degerlendirmelerine ragmen, algilanan IB
hizmet kalitesi hakkindaki genel bir degerlendirmelerinde bu farklili
yansitmamaktadirlar, ~ Hizmet kalitesi hakkinda olumsuz diisiinen IB hizmet
miisterilerinin bile genel IB hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirdiklerini ve
verilen hizmetten memnun olduklarini vurgulayan Mols (1998) arastirmasi, bu ¢ok

ilging bulgunun miimkiin olabilecegini gostermektedir.
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5.4.2. Miisteri Davramssal Ozellikleri ve Algllailan IB Hizmet Kalitesi

IB hizmet miisterisinin, hizmet siireci igerisinde sistemle igbirligi yapmasina
ve karsilastign hizmet sorunlarini daha kolay agmasina yardimci olan iki davramgsal
Ozellik, hizmeti gerceklestirmek i¢in sahip oldugu igsel motivasyon ve teknolojiyle olan
deneyimidir. Literatiir bulgularinin tavsiye ettigi gibi bu iki degiskenin, IB hizmet
miigterisinin algilladifi genel hizmet kalitesi tizerinde etkili olup olmadiklarini ortaya
cikartmak i¢in kademeli regresyon analizine bagvurulmustur. Bu analizin sonuglari,
Tablo 5.24.’de gortilmektedir. Analiz sirasinda igsel motivasyon degiskeninin f§ degeri
sifir olarak gerceklestigi i¢in regresyon modelinden ¢ikartilmigtir. Diger yandan bu
degiskenler modelden g¢ikartildiktan sonra, Tablo 5.24.’de de goriildiigti gibi teknoloji
deneyimi degiskenine ait B degerinde bir iyilesme goriilmesine ragmen bulunan t degeri,
2,57 olan teorik t degerinin altinda gergeklesmis ve B degerinin anlamsiz oldugunu

ortaya gikartmustir.

Tablo 5.24. Miisteri Davranigsal Ozelliklerine iliskin Kademeli Regresyon Analizi

Sonuglari
Algilanan IB Hizmet Kalitesi
Standartlastirlmamis Standart
t P
Model B Std. Hata B
I Sabit 3,21 0,22 14,93 0,000
Teknoloji Deneyimi 0,130 0,055 0,229 2,36 0,020
Anova Sum. Sq. Df Mean Sq. F P
Regresyon 3,02 1 3,02 5,58 0,020
1 Kalinti 54,57 101 0,54
Toplam 57,60 102
Model R R? Adj.R? Tahmin Std. Hata
1 0,229 0,052 0,043 0,735

Ayrica ¢ok diisiik olan model R? degeri, modelin bir biitiin olarak algilanan

genel hizmet kalitesi {izerinde bir etkisinin olmadifim gostermektedir. Dolayisiyla
miisteri teknoloji deneyiminin ve igsel motivasyonun, algilanan IB hizmet kalitesi

tizerinde etkili oldugunu belirten Hy, ve Hjs hipotezleri reddedilmistir.
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5.4.3. Miisteri Psikografik Ozellikleri ve Algilanan IB Hizmet Kalitesi

Teknolojik yeniliklere agiklik, 6zgiiven, bagimsizlik istegi ve sabirsizlik gibi
IB hizmet miisterisinin sahip oldugu dért dnemli psikografik 6zelligin, algiladig1 genel
IB hizmet kalitesi iizerinde etkili olup olmadiklari, olusturulan kademeli regresyon
modeliyle test edilmistir. Olusturulan ilk regresyon modelinde 6zgiiven, bagimsizlik
istegi ve sabirsizlik degiskenlerinin B degerleri, O degerine yakin ve t degerleri 2,57
degerinden kiigiik oldugu i¢in anlamsiz ¢ikmigtir. Tablo 5.25.°de de goriildigi gibin bu
degiskenler modelden ¢ikartildig: halde, modelin tek degiskeni olarak kalan teknolojik
yeniliklere aciklik degiskeninin 8 degeri anlamli hale gelmemistir (t<2,57).

Tablo 5.25. Miisteri Psikografik Ozelliklerine iliskin Kademeli Regresyon Analizi

Algilanan IB Hizmet Kalitesi
Standartlastiriimamis Standart ¢ p
Model B Std. Hata B
Sabit 3,52 0,247 1423 | 0,000
Teknolojik Yeniliklere Aciklik 0,17 0,067 0,313 2,55 | 0,012
Anova Sum. Sq. - af Mean Sq. F P
Regresyon 3,67 4 0,919 1,67 | 0,163
Kalinti 54,48 99 0,550
Toplam 58,15 | 103 ‘
Model R R Diizeltilmis R* | Tahmin Std. Hata
' 1 0,251 0,063 0,025 0,74

Ayrica ¢ok diigitk olan model R* degeri, miisterinin teknolojik yeniliklere
acik olmasiyla, IB hizmet kalitesini olumlu veya olumsuz algilamas: arasinda hig bir
iligkinin bulunmadigini gostermektedir. Dolayisiyla miusteri psikografik 6zelliklerinin,
algiladipy genel IB hizmet Kkalitesi iizerinde etkili oldugunu ifade eden arastirma
hipotezlerinden Hy4, H;s, Hj ve Hj7 reddedilmigtir.



5.5. Aragtirma Hipotezlerinin Gozden Gegirilmesi
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Aragtirma verilerinin analizi sonrasinda, kabul edilen ve edilmeyen aragtirma

hipotezleri, Tablo 5.26.’da goriilmektedir. Arastirma verilerinin analizi sonrasinda,

aragtirmanin basinda ifade edilen 31 adet hipotezin 18 tanesi kabul edilmis ve 13 tanesi

reddedilmisgtir.

Tablo 5.26. Veri Analizi Sonrasinda Aragtirma Hipotezleri

Hipotez Hipotezin I¢erigi Kabul/Red
H, IB web sitesinin algilanan dizayn kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesini pozitif Kabul
yonde etkilemektedir.
o IB web sitesinin kullaniminda algilanan kolaylik, algilanan IB web sitesi dizayn | gabul
1a kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
T IB web sitesinin kolay anlagilabilir olarak algilanmasi, algilanan 1B web sitesi Red
Ib dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
H IB web sitesinin etkilesim &zelliklerinde algilanan kullamighlik, algilanan IB web | Kabul
le sitesi dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir,
H IB web sitesi igeriginin kullanislt olarak algilanmasi, algllanan IB web sitesi Kabul
14 dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
0 IB web sitesi goriiniimiiniin keyif verici olarak algilanmasi, algilanan IB web Kabul
le | sitesi dizayn kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
q Algilanan IB sistem kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesini pozitif yonde Kabul
2 etkilemektedir.
’ IB web sitesinin barindirdig1 giivenlik ve glzhllk tedbirlerine bagli olarak IB
Ha, hizmetleri kullaniminda algilanan giiven, algilanan IB sistem kalitesini pozitif Kabul
yonde etkilemektedir.
H IB web sitesinin istenildiginde ulagilabilir olacagma dair algilanan giiven, | Kabul -
2b algilanan IB sistem kalitesini pozitif yonde etkilemektedir. \
U IB web sitesi reaksiyon zamaninin kisa olacagina dair algilanan giiven, algilanan Kabul
2 IB sistem kalitesini pozitif yonde etkilemektedir. :
IB kapsaminda gerceklestirilen islemler sirasinda banka sistemleri tarafindan,
H hata diizeltimi ve degisiklik yapma istekleri konusunda esneklik saglanacagina Kabul
2 dair algilanan giiven, algilanan B sisteme Kkalitesinin pozitif yonde
etkilemektedir.
H IB hizmetlerinde algilanan bagarim kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesini pozitif | gabul
3 yonde etkilemektedir.
IB kapsaminda gergeklestirilen bankacilik islemlerinin, her zaman dogru olarak
Hz, sonuglandirilacag: konusundaki algilama, algilanan basarim kalitesini pozitif Kabul
yonde etkilemektedir.
IB kapsaminda verilen bankacilik hizmetlerinin, banka tarafindan séz verilen
Hjp niteliklere uygun olarak yerine getirildi§inin algilanmasi, algilanan bagarim Kabul
kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
H, Miisteri iligkilerini gelistirmek igin IB kapsaminda gergeklestirilen faaliyetlerin Kabul

algilanan kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesini pozitif yénde etkilemektedir.




Tablo 5.26. Veri Analizi Sonrasinda Aragtirma Hipotezleri (Devami)
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Hipotez Hipotezin I¢erigi Kabul/Red
H, IB kapsaminda bankanin, miigteri hizmetleri verme konusunda istekli oldugunun Kabul
2 algilanmas, algilanan miigteri iliskileri kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
IB kapsaminda verdigi bankacilik hizmetlerini miisteriye 6zel farklilagtirma
Hyp konusunda bankann istekli oldugunun algilanmasi, algilanan miigteri iligkileri Kabul
kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
IB kapsaminda verdigi bankacilik hizmetlerini yogun kullanan miisterilere,
Hyc banka tarafindan sik kullanim avantajlar1 saglandiginin algilanmasi, algilanan Kabul
miisteri iligkileri kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
H Miisteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, onun hizmet hakkinda Red
3 diger insanlarla yaptig1 olumlu iletigsimi pozitif yonde etkilemektedir.
yaptig mi p (
H Miisteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, onun IB hizmetlerinin Red
6 fiyatina karst gosterdigi duyarliligi negatif yonde etkilemektedir. -
U Miisteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, onun IB hizmetlerini Kabul
7 satin almaya devam etmesini pozitif yonde etkilemektedir.
H Miisteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, onun IB hizmetlerinde Red
8 problemle karsilagtiginda sikdyet etme istegini negatif ydnde etkilemektedir.
H IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin yas1, algiladig1 IB hizmet kalitesini Red
° | etkilemektedir.
H IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin cinsiyeti, algiladig1 IB hizmet kalitesini Red
10| etkilemektedir.
H iB hizmetlerinden yararlanan miisterinin egitim diizeyinin, yiikselmesi, algiladig: Red
1 IB hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.
IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin, bu hizmetlerden daha iyi
Hi» yararlanabilme konusunda sahip oldugu igsel motivasyon, algiladigi IB hizmet Red
kalitesini pozitif olarak etkilemektedir.
IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin sahip oldugu teknoloji dengyimi, algiladig1 IB
His hizmet kalitesini pozitif olarak etkilemektedir. Red
IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin, bu hizmetleri kullanma konusunda sahip
Hig oldugu dzgliven, algiladig: IB hizmet kalitesini pozitif ydnde etkilemektedir. | Red
IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin teknolojik yeniliklere agik olmast, algiladigi IB
His hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir. Red
IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin sahip oldugu bagimsiziik istegi, algiladigi iB
Hie hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir, Red
IB hizmetlerinden yararlanan miisterinin sabirsiz bir yapiya sahip olmas, aigiladig1 IB
Hys Red

hizmet kalitesini negatif yonde etkilemektedir.




SONUC, DEGERLENDIRME VE ONERILER



228

Aragtirmanin teoriye ve uygulamaya yonelik olmak iizere birbiriyle bagimli
iki amacimin bulundugu, aragtirmanin baginda ifade edilmistir. Arastirmada ulagilmasi
planlanan teoriye yonelik amag, yararlandifi IB hizmetlerine ilisgkin miisterinin
gerceklestirdigi hizmet kalitesi algilama stirecinin, algilanan kalite boyutlar: diizeyinde
bir modelle ortaya konulmasi olarak belirlenmistir. Ortaya konulacak olan algilanan IB
hizmet kalitesi modeli gergevesinde, algilanan IB hizmet kalitesi diizeyini 6lgmek
amaciyla bu alanda faaliyet gosteren ticari bankalarin kullanabilecekleri gegerli ve
glvenilir bir 6l¢lim aracinin geligtirilmesi de, aragtirmanin uygulamaya yonelik amact

olarak tanimlanmigtir.

Aragtirma amaglarina ulagabilmek amaciyla, kuramsal ve ampirik olmak
lizere iki temel aragtirma yOntemi birlikte kullamilmugtir.  Kuramsal yontem
cergevesinde yapilan ikincil veri analiziyle aragtirmanin teorik temeli olusturulmus ve
bu temel, ampirik yontem kullamlarak test edilmistir. Ikincil veri analizi 31ra31;1da,
kargilagtif1 hizmet performans: hakkinda miisterinin kisisei degerlendirmelerini ifade
eden algilanan hizmet kalitesi kavraminin bir tutum oldugu ve bu tutumun olugumunu
agiklamak amaciyla Kargilanmama Paradigmasi’nin kullanilmasinin, algilanan hizmet
kalitesi ile algilanan hizmet tatmini gibi iki farkli kavramin birbirine karistirilmasina
neden olacag: bulunmustur. Dolayisiyla Kargilanmama Paradigmasi’nin temelleri
tizerine oturan SERVQUAL modelinin, algilanan hizmet kalitesini agiklamak igin
teorik yeterlilige sahip olmadifi sonucu ortaya ¢ikmgtir. Literatiir taramasinin ileri
asamalarinda SERVQUAL modelinin, kalite boyutlarindan olusan faktér yapisinin
tutarsiz oldugu ve SERVQUAL ol¢eginin, algilanan hizmet kalitesi diizeyinin hassas
olarak Slglimiine izin vermedigi anlasilmugtir. Algilanan hizmet kalitesini bir tutum
olarak géren ve algilama siirecinde miigteri tarafindan sadece, gerceklesen hizmet
performansimin  degerlendirildigini 6ne siiren SERVPERF modeli ve bu 'model
cercevesinde geligtirilen SERVPERF 6l¢eginin, son yillarda hizmet kalitesi alaninda
yapilan c¢aligmalarda yaygimn olarak kullanildiklari tespit edilmistir. Diger yandan
SERVPERF modeli ve o6lgegi ile SERVQUAL modeli ve 6lgegi faktdr yapisini
kullanmakta ve dogal olarak benzer zayifliklar1 tasimaktadirlar.  Dolayisiyla
SERVQUAL ve SERVPERf‘ modelleri kapsaminda gekillenmis olan algilanan hizmet
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kalitesi alanindaki geleneksel goriisiin, aragtirmanun teorik zeminini olugturacak olgiide

yeterli olmadig1 sonucuna varilmigtir.

Miisterinin algilamus oldugu kalite boyutlarinmin, algilanan hizmet kalitesi
kavraminin bilesenleri oldugunu savunan gelencksel goriise gdre bu boyutlarn,
algilanan hizmet Kkalitesini dogrudan etkileyen bagimsiz faktdrler oldufunu ve
miisterinin hizmet Kalitesi algilama siirecinin, bu faktorler arasindaki neden sonug
iliskilerine dayandiginu ileri siiren yenilik¢i goriistin, teorik agidan daha tutarhi oldugu
goriilmiistiir.  Ayrica e-hizmet kalitesi ve IB hizmet kalitesi alanlarinda yapilan
¢alismalarin bulgulari, SERVQUAL ile SERVPERF modellerinden ve 6lgeklerinden,
bu hizmetlerde miisterinin kalite algilama stirecini agiklamak ve algilanan hizmet
kalitesi diizeyini lgmek amaciyla yapilan uyarlamalarm basarisiz oldugunu
gOstermistir. Literatiir taramasimn sonunda, miigterinin IB hizmet kalitesini algilama
stireci hiyerarsik bir yap1 gosterdigi ve bu yap1 igerisinde yer alan algilanan kalite
boyutlarinin, algilanan IB hizmet kalitesinin birer bileseni yerine onun belirleyicileri
oldugu bulunmugstur. 1ki farkli diizeyde yer alan kalite‘boymtlan, dogrudan algilanan
IB hizmet kalitesinin belirleyicileri olan ana kalite boyutlar1 ve ana kalite boyutlarin
belirleyicileri olan alt kalite boyutlarindan olusmaktadir.  Algilanan IB hi%met
kalitesinin ana kalite boyutlar1 olarak web sitesi dizayn kalitesi, sistem kalitesi, bagarim
kalitesi ve miisteri iligkileri kalitesi belirmistir. Ana kalite boyutlarimin belirleyicileri
olarak ortaya ¢ikan alt kalite boyutlar: ise kullanim kolaylig1, anlagilabilirlik, etkilesim,
site igerigi, site goriiniimii, giivenlik ve gizlilik, ulagilabilirlik, esneklik, reaksiyon
zamani, online islemlerde dogruluk, sdz verilen niteliklere uygunluk, miisteri
hizmetleri, kisiye 6zel farklilagtirma ve sik kullamim avantajlarindan olusmaktadir.
Miisterinin, sayilan bu alt kalite faktdrlerine anlamlar yiikleyebilmesi igin gerekli olan
degerlendirme kriterleri ise kullamm kolayligi, kullamislilik, gliven, glivenirlilik,
isteklilik ve kullanim keyfinden meydana gelmektedir. Ayrica, e-hizmetlerde oldugu
gibi IB hizmetlerinde de algilanan hizmet kalitesinin, misterinin sahip oldugu
demografik, kigisel, psikografik ve davramgsal &zelliklerinden etkilenebilfecegini, bu

konuda yapilan aragtirmalar g6stermektedir.
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Sonu¢ ve Degerlendirme

Aragtirma bulgularina gore IB kullammi erkekler arasinda, bayanlara
nazaran daha hizli benimsenmis goriinmektedir, ¢linkii arastrmaya katilan IB
kullanicilarimi  biiylik oranda erkekler olusturmaktadir. Internet kullanimuyla, IB
kullanim deneyimi arasinda pozitif bir iliski oldugu gbze carpmaktadir, ¢linkii hem
Internet’i uzun siiredir kullanan ve hem de Internet {izerinde uzun zaman gegiren
katilimcilar aym zamanda da IB hizmetlerini uzun stiredir ve yogun olarak
kullanmaktadirlar. Ayrica IB kullanicilari, biiyiik sehirlerde ikamet eden, en az lisans
egitimi almis, orta yaslarina adim atmakta olan, orta iist gelir grubunda yer alan ve
profesyonel mesleklerle ugrasan insanlardir.  Ozellikle arastirmaya katilan IB
kullamicilarinin biiytik bir gogunlugunu akademisyenlerin olusturmas: dikkat ¢ekicidir.
Dolayisiyla IB kullanicilariin demografik 6zelliklerine iliskin sayilan arastirma
bulgulari, ticari bankalarin 6nerdikleri IB hizmetlerini gelistirilme ve tutundurma
faaliyetleri swrasinda yararlanabilecekleri 6nemli ipuglari barindirmaktadir. Ayrica,
Internet tizerinden {irlin ve hizmet pazarlamasiyla ilgilenenlerin izleyebilecekleri
stratejik agilimlar bakumindan bu bulgular $nemlidir, ¢linkii sanal dinyanin iyi egitimli
ve orta yas grubuna yakin erkeklerin egemenliginde oldugunu kanitlamaktadir.
. Aragtirmada karsilasilan bir diger ilging bulgu da, IB kullanicilar tarafindan IB’nin
alternatif bir bankacilik hizmet dagitim kanali degil de, banka subeleri gibi ana hizmet
dagitim kanali olarak gdriilmeye baslandigidir. Literatiir bulgularinin tersine Tiirk IB
kullanicilari, bankacilik hizmetlerine ulasmada yogun olarak IB’m1 tercih etmektedir ve
banka subeleri veya ATM’leri, nakit para islemleri disginda kullanmamaktadir.
Dolayisiyla modern yasamm ve is hayatimin yofun temposunun, bankacilik
hizmetlerine ulagmak i¢in insanlara daha az zaman birakmasi, zaman veya mekén
kisitlamas1 olmadan hizmet veren IB’nin benimsenmesinde etkili olmaktadir

denilebilir.

IB kullanicis1 olmayan arastirma katilimcilarinin sayis1 oldukga az oldugu
i¢in, bu katthmcilardan elde edilen verilerle detayll analizler yapilamamigtir. IB
kullanicis1 olmayan arastirma katilimcilarindan elde edilen en énemli bulgu, ”neﬁen IB

hizmetlerini kullanmadiklaridir.  Tiirk bankacilik . hizmet miisterilerini  1B’m
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kullanmaktan alikoyan en biiyiik engel, IB hizmetlerine kars: duyduklar: glivensizliktir.
Arastirmanin kesifsel kismui smurlandirilmak zorunda kallndiél icin bu giivensizligin
neden kaynaklandigi sorgulanamamustir. Diger yandan IB kullanmayanlarin, sahip
olduklar1 Internet deneyimlerinin ve haftalik Internet kullamm siirelerinin de diigiik
olmasi, genel olarak Internet sanal ortamim giivensiz ve Internet iizerinden bankacilik
hizmetlerini gergeklestirmeyi riskli bulduklarim g&stermektedir. Aragtirma
katthmeilarn bityiik cogunlugunun, Internet’i aligveris amaciyla kullanmadiklarim
belirtmeleri, bu savi desteklemektedir. Dolayisiyla IB kullanmayan banka miigterileri
daha giivenli bulduklar1 banka subelerine ve ATM’lere yonelmektedirler. Aragtirma
katilimcilarinin hepsinin Internet kullamcilari oldugu ve %20’ye yakin bir kismiun
[B’m glivensiz buldugu i¢in kullanmadigim gergegi gdz Oniine alinarak, bu hizmeti
6neren ticari bankalarmn biiyiik bir potansiyeli kagirdig: sdylenebilir. IB hizmetlerinin
giivenligi konusunda bilinglendirilerek kazanilabilecek bu %20°lik kesim, bankalar igin
olduk¢a maliyetli bir hizmet dagitim kanali olan sube aglarini kullanmaktadir.

Hipotez testleri sonucu kabul edilen ara$t1rrha hipotezleri dogrultusunda,
arastirma modeli yeniden diizenlenmis ve IB hizmetlerinde miigteri tarafindan algilanan
hizmet kalitesine iliskin genel model olusturulmustur. Algilanan IB hizmet kalitesi
genel modeli, miigterinin 1B hizmetlerinde kalite algilama siirecini, algilanan kalite
boyutlan diizeyinde agiklamakta ve bu stireg tizerinde, miisterinin yag1 ve egitiﬁl diizeyi
gibi iki demografik 6zelliginin etkilerini g6zler 6niine sermektedir. Bu modelle
birlikte, aragtirmamin baginda ortaya konulmus olan aragtirma sorularmin tdmii
yamitlanmig ve aragtirmada belirlenen teorik amaca ulagilmustir.  Aragtirma final
modelinin temelinde, dogrulayici faktor analizi ve SEM kullatularak gegerliligi
ispatlanmis olan algilanan IB hizmet Kkalitesi modeli bulunmaktadir. Bu model
cercevesinde, aragtirmada kullanilan anket formu yeniden diizenlenmis ve aragtirmanin
ekler kismu Ek-4’de goriilen algilanan IB hizmet kalitesi 6lgegi olusturulmugtur. Olgek
tizerinde tekrar gegerlilik ve giivenirlik testleri yapilmamistir, ¢linkii 6lgekte yer alan
ifadelerin tiimii algilanan IB hizmet kalitesi modelinin faktér yapisina aittir ve SEM
sonuglarma gore modelin faktdr yapisi gegerli bulunmustur. Dolayisiyla algilanan IB

hizmet kalitesi 6lgegi, verdikleri IB hizmetlerinde musterilerinin algiladigi hizmet
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kalitesini, algilanan kalite boyutlar1 diizeyinde 6l¢gmek amaciyla ticari bankalarin

kullanabilecekleri glivenilir ve gegerli bir 6l¢tim araci olmaktadir.

Kullamim Kolayligt : Kull#mm K;hylxgx

M - Etkiegim
o Steleit
KullaumHazzn ) Site Girllin

Gilven

Giivenirlik

Isteklilik

Algilanan IB Hizmet Kalitesi Genel Modeli

Modelde de goriildiigii gibi algilanan IB hizmet kalitesi, iki farkli diizeyde
yer alan ve alttakilerin belirleyici rolii tistlendikleri kalite boyutlarindan meydana gelen

hiyerarsik bir yapiya sahiptir. Miisterinin, {B hizmet siirecinde algilamis oldugu dért
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ana kalite boyutu bulunmaktadir. Hizmet elemani ve hizmet fiziksel ortaminin sanal
diinyadaki karsilig1 olan web sitesinin dizayn kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesi ana
kalite boyutlarindan en Onemlisidir ve miisterinin IB hizmet kalitesi hakkindaki
degerlendirmelerinin merkezinde yer almaktadir. Sadece web sitesi dizayn kalitesinin,
diger algilanan ana kalite boyutuyla arasinda pozitif ve karsilikli bir iligki vardir.
Yapilan analizler bu iligkinin, modelin yapisal gecerliligini tehdit edecek diizeyde
kuvvetli olmadigini géstermistir. Aragtirma sonucunda algilanan ana kalite boyutlar
arasinda bu tiir bir iligkinin ortaya ¢ikmasi beklenen bir durumdur, ciinkii IB hizmet
stireci igerisinde miisterinin muhatap oldugu tek ara yiiz IB web sitesidir ve miisteri
cogunlukla, IB sitenin degisik ozelliklerini degerlendirerck ana kalite boyutlarini
algilamaktadir.  Ornegin; IB hizmet miisterileri sistem kalitesini degerlendirirken
biiyiik 6lgiide, IB web sitesinin bilgisayarlarma yiiklenme hizina, ulasilabilir olmasina
ve hizmet slireci igerisinde gOsterdigi reaksiyon zamanina bakmaktadirlar. Aym
zamanda bu iliski ¢ift tarafli oldugu i¢in diger kalite boyutlarinin olumsuz algilanmasi,
web sitesi dizayn kalitesinin algilanan diizeyini belirli Slciide diistirtir. Ornegin; IB alt
yapisint olugturan bankanin sahip oldugu sistemlerde gegiéi bir arizanin ortaya ¢ikmasi
ve saglanan hizmet hizinin diigmesi dolayisiyla sitenin geg¢ reaksiyon vermesi, sitenin
sahip oldugu etkilesim 6zelliklerini ve dolayisiyla, web sitesi dizayn kalitesinin
algilanan diizeyini olumsuz etkiler. IB web sitesinin dizayn kalitesi hakkindaki
degerlendirmelerini IB miigterisi, sitenin kolay kullammina, barindirdigi etkilesim
ozelliklerine, site igeriginin kullamsliliina ve kuilamm sirasinda site goriiniimiinden

alinan hazza bakarak degerlendirmektedir.

Sistem kalitesi, IB hizmeti verebilmek igin ticari bankalarin kurduklar
teknik alt yapmin, IB hizmetinden beklenen hizmet performansinin ne dereceye kadar
elde edebilmesine olanak tamdiginin, bu hizmeti kullanan miigteri taraflndan
degerlendmlmem olarak tamimlanabilir. Algilanan IB hizmet kalitesi genel modehnde
de goruldiigii gibi sistem kalitesi, web sitesi dizayn ve bagarim Kkalitesi ana kalite
boyutlartyla karsilikli iliski halindedir, ¢linkii IB web sitesinin kendisinden beklenen
fonksiyonlar1 yerine getirmesi ve site ilizerinden gerceklestirilen iglemlerin dogru
sonuglandirilmasi, IB altyapistm olusturan sistemlere baglidir. Iligkiler kargilikli

oldugu i¢in web sitesinde kullamilan grafikler nedeniyle diigsen site yiikklenme hizinin
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yavaglamasi veya miisteriden kaynaklanan nedenlerle site lizerinden gergeklestirilen
islemlerde yanlislik yapilmasi durumunda, sistem kalitesinin algilanan diizeyi
bunlardan etkilenecektir. Sitem kalitesi alt kalite boyutlar1 olarak giivenlik/gizlilik,
ulagilabilirlik, site fonksiyonlarinin reaksiyon zamani ve islemlerde saglanan esneklik,
IB miterileri tarafindan algilanmakta ve sistem kalitesi ana kalite boyutunu
degerlendirmekte kullamimaktadir.  Bu alt kalite boyutlarindan en 6nemlisi
glivenlik/gizlilik alt kalite boyutudur, ¢linkii literatiir bulgularinin da gosterdigi gibi bu
alt kalite boyutunun olumsuz algilanmasi, miisterinin IB hizmetini kullanmay:
birakmasiyla sonuglanmaktadir. Arastirma final modelinde de goriildiigli gibi sistem
kalitesi alt kalite boyutlarim1 degerlendirmek igin migterinin kullandigi tek

degerlendirme kriteri glivendir.

Hizmet kalitesi alaninda caligan tiim arastirmacilarin tizerinde uzlagtiklari
ve literatlirdeki tiim g¢aligmalarda, algilanan hizmet Kkalitesini belirleyen iki temel
boyuttan birisi olarak tanimlanan hizmet ¢giktisinin kalitesi, arastirmada bagarim kalitesi
olarak ele alinmis ve ana kalite boyutu olarak IB hizmetlerinde de gecerliligini
korudugu bulunmustur. Bagarim kalitesi, hizmetin stirekli olarak ilk defada ve dogru
olarak yerine getirilmesini ifade etmektedir. Miisteri, basarim kalitesi ana kalite
boyutunu, yararlandig: IB hizmetinin, hissettigi bankacilik hizmet ihtiyacini ne 6lgiide
ve ne kadar iyi karsiladigini degerlendirerek algilamaktadir. Bagarim kalitesinin, web
sitesi dizayn kalitesi ve sistem kalitesiyle iliskili oldugu bulunmustur, ciinkii IB
kapsaminda bir bankacilik isleminin sorunsuz olarak yerine getirilmesi, IB web sitesi
ile IB teknik alt yapisinin uyumlu olarak ¢alismasina baglidir. IB hizmet miisterisinin
bagsarim Kkalitesini algilamasinda, IB kapsaminda bankacilik islemlerinin ne &lgiide
dogru gergeklestirildigi ve saglanan IB hizmetlerinin, belirtilen hizmet sartnamelerine
ne kadar uygun oldugu konusundaki degerlendirmelerinin biiyiik etkisi vardir.
Literatiirdeki arastirma bulgulariin da gosterdigi gibi en Onemli ana kalite bqyutu
bagarim kalitesidir, ¢linkii miisterinin hizmeti kullanmaya devam etme veya birekma
kararlarinda bir hayli etkilidir. B hizmet miigterisinin, basarim kalitesi alt kalite
boyutlarini degerlendirirken kullandig: tek degerlendirme kriteri giivenirliktir ¢linkii
miisteri, IB hizmetinin sadece bir kez degil de stirekli olarak hizmet ihtiyacim

sorunsuzca gidermesini beklemektedir.
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Miisteri iligkileri kalitesi, algilanan IB hizmet kalitesinin son ana kalite
boyutudur. Ozellikle sanal ortamda ve sadece web sitesiyle etkileserek tek bagina
bankacilik islemlerini gergeklestirmeye ¢aligan miisterinin {izerindeki yiikiin, saglanan
es zamanli miigteri hizmetleriyle azaltilmasi, kendine gére hizmeti 6zellestirebilme
imkdm taninarak ylireklendirilmesi ve hizmeti kullandig1 i¢in 6diillendirilmesi
gerekmektedir. Miigteri iligkileri kalitesinin ana kalite boyutu olarak modelde yer
almasi ve siralanan gereklerin her birisinin alt kalite boyutu olarak miisteri tarafindan
degerlendirildiginin bulunmasi, IB miigterileri tarafindan bu boyuta verilen 6nemi
gostermektedir. Miisteri iligkileri kalitesi, web sitesi dizayn kalitesiyle iliskilidir ¢iinkii
IB web sitesinin barmdirdid: etkilesim fonksiyonlari, miisteriyle iletisim kurulabilmesi
ve eszamanl miisteri hizmeti saglanabilmesi igin gereklidir. Bu ylizden, IB web
sitesinde yer alan etkilesim 6zelliklerinin gerektigi gibi ¢aligmamasi, web sitesi dizayn
kalitesini oldugu kadar miisteri iligkilerinin algilanan kalite diizeyini de etkileyecektir.
IB hizmet miigterisi web sitesi dizayn kalitesi alt kalite boyutlarini, firmamn bu
boyutlarda performans gostermek igin ne kadar istekli‘davrandlglm degerlendirerek

algilamaktadir.

Miisteri tarafindan olumlu algilanan IB hizmet kalitesi, hizmeti kullanmaya
devam etme ve sikdyet etmeye meyilli olma gibi iki miigteri davranigsal egilimine yol
agmaktadir. Hizmet kalitesini olumlu algilayan miisterinin, bu hizmetten yararlanmaya
devam etmesi beklenen bir sonugtur ve bu sonug, hizmet kalitesi alaninda yapilan diger
arastirmalarin bulgular tarafindan da desteklenmektedir. Diger taraftan olumlu
algilanan IB hizmet kalitesinin, miisteride daha fazla sikdyet etme egilimi yaratmasi
onemli bir bulgudur. Aragtrmamn birinci bolimiinde de tartisildign gibi olumlu
algilanan hizmet Kalitesi, miigterinin bu hizmeti kullandiktan sonra algiladig: tatmin
séviyesini ve dolayisiyla, bir sonraki hizmet kullamminda yapacagi tatmin
degerlendirmesine temel olacak hizmet beklentilerinin diizeyini yiikseltmektedir. 1B
hizmetini kullandikca beklentileri artan miisteriler, saglanan IB hizmetinin Kkalite
diizeyi korundugu ve algiladiklari IB hizmet kalitesi olumlu oldugu halde, &nceki
kullamumlara gére daha zor tatmin olmaktadirlar. Sonugta IB hizmet mﬁsteriéinin,

stirekli yilkseltilen hizmet kalitesiyle beklentilerinin karsilanamamasi ve algiladip
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hizmet tatmininin azalmasi, gergekte higbir degisiklik olmadig1 halde IB hizmet kalite
diizeyinin miisteri tarafindan diigmiis gibi algilanmasina ve sikdyet etme egiliminin

artmasina neden olmaktadir.

Arastirma sonucunda, miigterinin sahip oldugu karakteristik ¢zelliklerden
sadece kullanici yas1 ve egitim diizeyinin, arastirma hipotezlerinde belirtildigi gibi
algilanan genel 1B hizmet kalitesi {izerinde degil de, algilanan ana kalite boyutlari
tizerinde etkili oldugu bulunmustur. Degisik yas ve egitim diizeylerinden IB
miisterileri, web sitesi dizayn kalitesi, sistem kalitesi ve miisteri iliskileri kalitesini
farkli algiladiklari halde bu farkliligi, algiladiklari genel IB hizmet kalitesine
yansitmamaktadirlar.  Bu bulgunun meydana gelmesinde rol oynayan nedenlerin
baginda IB hizmet miisterilerinin, ¢aligtiklarn bankay: degistirerek bir bagka bankanm
miisterisi olmaya sicak bakmamalar1 ve dolayisiyla, uzun siiredir kullandiklar
bankamin sagladigs IB hizmetlerini tercih etmeleri olabilir. Boylece degisik yas ve
egitim gruplarinda yer alan IB miisterileri, yararlandiklarn IB hizmet Kkalitesi
diizeyinden memnun olmasalar bile miisterisi olduklari bankay1r birakmamak igin
saglanan IB hizmetini kabullenmekteler ve IB hizmet kalitesini, elde edebileceklerinin

en iyisi olarak degerlendirmektedirler.

Oneriler

Arastirma bulgularinin 1s181nda ortaya konulacak dneriler teoriye yonelik ve
uygulamaya yonelik olmak {iizere iki baslik altinda toplanabilirler.  Aragtirma
sonucunda miisterinin IB hizmet kalitesi algilama siirecinin, geleneksel goriis ¢izgisini
izleyen aragtirmacilarin ileri stirdiigli gibi tek bir boyutta yer alan kalite bilesenlerinin,
miisteri tarafindan degerlendirilmesi olarak agiklanamayacag bulunmustur. Yenilik¢i
yaklagimi benimseyen aragtirmacilarin da ifade qettikleri gibi miisterinin iB hizmet
kalitesini algilama siireci hiyerarsik bir yap1 géstermektedir ve bu yap igerisinde yer
alan algilanan kalite boyutlari, algilanan IB hizmet kalitesinin birer bileseni yerine
onun belirleyicileridir. Iki farkli diizeyde yer alan kalite boyutlari, dogrudan algilanan
IB hizmet kalitesinin belirleyicileri olan ana kalite boyutlar1 ve ana kalite boyutlarinin

belirleyicileri olan alt kalite boyutlarindan olugmaktadir. Kalite algilama siirecinin,

4
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algilanan kalite boyutlar1 diginda tiim hizmet tiirlerinde ayn1 oldugu diistiniildiigiinde,
IB hizmet kalitesi algilama siirecine iligkin bu ¢aligmada ortaya konulan hiyerarsik
yap1, miisterinin e-hizmet ve geleneksel hizmet kalitesini nasil algiladigini agiklamak
icin de kullanulabilir. Degigik diizeylerdeki algilanan kalite boyutlar: arasinda bir nevi
neden-sonug iligkisinin kurulmasimi ve hizmet kalitesi algilama siirecini, bu neden
sonug iliskileri ddhilinde agiklamay: 6ngdren bu yaklagim, hizmet kalitesi literatiirlinde
yapilacak caligmalara yeni bir agilm getirecektir.  Uzun yillardir Grénroos,
SERVQUAL ve SERVPERF hizmet kalite modellerinden ve 6lgeklerinden hangisinin
algilanan hizmet kalitesini daha tutarli olarak agikladigi ve daha hassas olarak dlgtiigi
konusundaki tartigma dongiisii i¢erisinden ¢ikamayan hizmet kalitesi alt disiplini i¢in

bu tiir yeni agilimlar gereklidir.

Uygulamaya yonelik onerilerin baginda, IB alaninda faaliyet gostermekte
olan ticari bankalarm, &nerdikleri IB hizmetlerinde miigterileri tarafindan algilanan
hizmet kalitesini, arastirmada ortaya konulan dort ana kalite boyutu gergevesinde
degerlendirmeleri ve bu degerlendirme sonunda, gérekli olan alanlara yatirim
yapmalar1 gelmektedir. Bu baglamda 6zellikle IB web sitesinin ok dikkatli bir sekilde
dizayn edilmesi gerekmektedir, ¢iinkii IB web sitesinin algilanan kalitesi ile diger tig
algilanan ana kalite boyutu bir etkilesim bulunmaktadir. Geleneksel hizmetlerde,
hizmet sirecinin iki 6nemli dgesi olan hizmet eleman: ve hizmet fiziksel ortaminin,
sanal diinyadaki karsiligi olan web sitesinin, IB hizmet miisterisinin etkilesimde
bulundugu tek ara yiiz oldugu unutulmamalidir. Onerilen IB hizmetinin somut bir
kanit1 olan IB web sitesi, IB hizmet siirecini tek bagina yerine getirmek zorunda olan
miisteriye, hem barindirdig1 fonksiyonlarla yardimei olmali ve hem de miisterinin bu
stireci, keyif duyacagi bir ortamda gerceklestirebilmesine imkén tammalidir. Bu
durumda iB hizmeti Sneren ticari bankalar, olusturduklar1 IB web sitelerinin kolay
kullamlabilir olmasina, hizmet siirecinde miisteriye yardimci olacak etkilesim
ozelliklerini barindirmasina, IB kapsaminda 6nerilen bankacilik hizmetlerine iliskin
detayli bilginin sitede bulunmasina ve site gorsel 6gelerinin profesyonelce
diizenlenmesine dikkat etmelidirler. Diger taraftan site gérsel 6zellikleriyle ilgili alinan
kararlarda bankalar, olumsuz ekonomik kosullar nedeniyle Tﬁrkiye’de kullanmlmakta
olan PC’lerin giin gegtikce eskidiklerini ve islem yapma kapasitelerinin sinirli kaldigim
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goz ard1 etmemelidirler. Kullamet PC’lerininin islem kapasitelerini zorlayacak ve
calisma hizlarim yavaglatacak 6lgiide grafiklerin ve animasyonlarin yogun olarak IB
web sitelerinde kullanilmasinn, pek ¢ok IB hizmet mﬁsterisinin bu sitelere girdiginde

sorun yagamasina neden olacag: hatirlanmalidir.

IB hizmet miisterisinin, yararlandigi IB hizmetinin kalitesini algilama
stirecinde olduk¢a dnemli olan sistem kalitesini koruma veya iyilestirme baglaminda
ticari bankalar 6ncelikle, islem giivenligini saglamak ve miisteri bilgilerini gizli tutmak
icin IB teknik altyapisii giincel giivenlik teknolojileriyle desteklemelidirler.a Ayrica
giivenlik ve gizlilik konusunda alinan tedbirler hakkinda mevcut ve potansiyel IB
miisterileri bilinglendirilmelidir. Arastirma sonuglarimin da gosterdigi gibi, giivenli
olmadig1 gerekgesiyle IB hizmetlerini kullanmadiim belirten ve bankacilik hizmet
ihtiyaclarim subeler yoluyla gidererek bankalarin hizmet dagitim maliyetlerini arttiran
miisteri sayisi az degildir. Sayilanlara ek olarak IB hizmetlerinde miisterinin sistem
kalitesini olumlu algilamasi, IB altyapisimin iki 6nemli bileseni olan teknik altyap:
(Hard Infrastructure) ile insan altyapisina (Soft Inffastructure) bankanin gerekli
yatinmlar: yaparak, IB web sitesinin tiim zamanlarda ulaglabilir ve miisterileri
isteklerine hizli cevap verebilir kilmasina baghdir. Son olarak, es zamanl bir yardim
almadan bankacilik iglemlerini tek bagina gergeklestiren ve bu yiizden, hizmet siireci
boyunca algladigi risk diizeyi fazla olan miigterinin giivenini kazanmak i¢in IB
sistemi, miisterinin yaptifn islem hatalanm anminda fark edebilmeli, hatalan
diizeltmesinde miisteriye yardim etmeli ve herhangi bir noktada iglemi iptal edebilme

olanag vermelidir.

IB kapsaminda verilen hizmetlerin ilk defada ve dogru olarak
gerceklestirilmesini ifade eden basarim Kkalitesi, miisterinin IB hizmetini kullanmaya
devam etme veya birakma karari fizerinde oldukga etkilidir. IB hizmet miigterisi
tarafindan bu ana Kalite boyutunun olumlu olarak algllanmas1, IB kapsaminda
miisterinin gergeklestirdigi bankacilik iglemlerinin tiim zamanlarda dogru ve belirtilen
niteliklere uygun olarak gerceklestirilmesine baglidir. Bu baglamda ticari bankalar,
onerdikleri IB hizmetlerinin tamtimlari sirasinda Bagarim kalitesi, web sitesi dizayn

kalitesi ile sistem kalitesinden etkilenmekte ve bu kalite boyutlarimi etkilemektedir.
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Dolaysiyla IB hizmeti 6neren ticari bankalarin, IB web sitesinin dizayn kalitesi ve IB
sistemlerinin kalitesini iyilestirmek icin yapilacak yatirimlarn, misterinin algiladig

basarim kalitesi tizerinde de olumlu etkilerinin olacag1 gézden kagirlmamalidir.

Geleneksel bankacilik hizmetlerinde oldugu gibi miisteri temsilcileriyle
kisisel etkilesim olanagindan yoksun olan IB miisterisi i¢in, IB hizmetini veren
bankanin miisteri iligkilerini gelistirme konusunda istekli olmasi Snemlidir. Gelecekte
IB hizmetleri alaninda yogun bir rekabetin yasanacagi kesindir ve miisteri iligkileri
kalitesi, IB alaninda faaliyet gOsteren bankalarin bu rekabet karsisinda
kullanabilecekleri 6nemli savunma araglarindan birisidir. Misteri iligkileri kalitesinin
diizeyini korumak veya gelistirmek igin bankalarin, miisteri hizmetleri alaninda
kesintisiz hizmet vermeleri, misterilerinin bu hizmetlere kolayca u1a$a1;ilmesini
saglamalari, yararlandigi hizmeti kendisine gore Ozellestirebilmesi i¢in miisteriye
olanak tamimalar1 ve IB hizmetlerini kullanmaya devam etmesi i¢in miigterilerini tegvik
etmeleri gerekmektedir. IB alaminda faaliyet gosteren bankalar, 6zellikle web sitesi
dizayn kalitesi ile miigteri iligkileri kalitesi arasinda béf’;lantl oldugunu goz oniinde
tutmal1 ve ihtiya¢ duyabilecegi miisteri hizmetine IB miigterisinin kolayca ulagabilmesi
icin linkler ve e-posta adresleri gibi gerekli etkilesim 6zelliklerini IB web sitelerinin
tizerine yerlestirmelidirler. Arastirma bulgulari incelendiginde, IB web sitelerinin
kisiye 6zel hizmet verecek sekilde farklilagtirilamadiklari ve IB miisterilerinin bu
durumu olumsuz olarak algiladiklari goriilecektir. IB alaminda yapilan galigmalar
gostermektedir ki kisiye 6zel IB hizmeti vermek, IB miigteri portfoylerini korumak igin
bankalarin kullanabilecekleri, IB teknik altyapisina 6nemli bir yiik getirmeyen ve ciddi

maliyetlere katlanmalarini gerektirmeyen bir rekabet aracidir.
Arastirmamn Kisitlarn

Algilanan IB hizmet kalitesi heniiz ¢ok yeni bir konudur ve hizmet kalitesi
literatiiriinde, bu konuda yapilan az sayida aragtirma vardir. Dolayisiyla, aragtirmada
kullamlabilecek bu konudaki kaynaklarin sinirli olmasi, aragtirma iizerinde etkisi en
yiiksek olan kisittir. Arastuma teorik temeli olusturulurken gogunlukla, geleneksel ve

e-hizmetler alaminda yapilan aragtirmalarin bulgularindan yararlamlmustir.  Diger
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taraftan kendine 6zgii 6zellikleri nedeniyle IB hizmetleri, geleneksel ve diger e-hizmet
tiirlerinden oldukga biiyiik farkliliklar gostermektedir. Dolayisiyla aragtirma konusuyla
baglantil1 olsalar bile dier hizmet tiirleri iizerinde yapilmis olan arastirma bulgulariyla
aragtirma teorik temelinin olugturulmasi, algilanan IB hizmet kalitesi kavramim
agiklamakta bazi noktalarin atlanmasina neden olmus olabilir. Arastirma zaman
baskisi altinda ve oldukga kiigiik bir biitgeyle gerceklestirilmistir. Bu iki énemli kisit,
aragtirmadan Once kesifsel bir ¢aligma yapilmasina ve aragtirmanin daha bilyiik bir

orneklem tizerinde gerceklestirilmesine olanak tanimamigtir.

Aragtirmada kullanilacak olan 6rneklem biiyiikliigti, e-posta adresine sahip
334 bireysel IB kullanicisi olarak hesaplanmis ve arastirmanin veri toplama araci olan
anket, IB hizmetlerini kullanan bu banka miisterilerine Internet  {izerinden
ulagtinlmustir. Internet iizerinden yapilan tiim anket galismalarinda oldugu gibi bu
aragtrmada da yiiksek bir anket geriye doniis oram elde edilememis ve hedeflenen
orneklem biyiikltigline erisilememigtir. Dolayisiyla elde edilen veriler kullanilarak
ulagilan arastirma bulgularinin, belirlenen aragtirma evrénine genellenmesi hususunda
bir sorun olmamasina ragmen, yapilacak daha detayl: arastirmalarla bu genellemelerin
test edilmesinde yarar vardir. Aragtirmann konusu; IB hizmetlerinde miisteri
tarafindan algilanan hizmet kalitesi olmasina ragmen arastirma uygulamasi, Tiirk IB
kullanicilarindan  olusan bir evrenden elde edilen 6meklem iizerinde
gergeklestirilmistir.  Dolayisiyla aragturma  bulgular, Tirk IB  kullamcilarimin

algiladiklar: hizmet kalite boyutlar1 ve kalite diizeyiyle simrlidir.

Arastirmanin Katkilar

Ortaya konulan arastirma kisitlart altinda gergeklestirilen arastirma
sonucunda, belirlenmis olan arastirma amaglarina ulagilmis olmasi, hem teorik agidan
ve hem de uygulama agisindan 6nem tagimaktadir. Arastirmada, IB hizmetlerinde
miisteri tarafindan gerceklestirilen hizmet kalitgéi algilama siireci, algilanan kalite
boyutlar1 diizeyinde olusturulan bir modelle agiklanmis ve bu model kapsaminda,
aragtrmanin ekler kismi Ek-4’de goriilen 6lglim araci gelistirilmistir. IB hizmet

kalitesi algilama stirecine iligkin bu model ve 6lgiim araci genel olarak e-hizmetler ve
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6zel olarak IB hizmetleri alanlarinda yapilacak olan algilanan hizmet kalitesi
konusundaki ¢aligmalara &nemli bir teorik zemin saglamaktadir. Ozellikle hizmet
kalitesi literatiirinde, 1B hizmetlerinde miisterinin algiladig1 hizmet kalitesine -dair
gerek kavramsal diizeyde ve gerekse algilanan IB hizmet kalitesi boyutlari dﬁzey{nde
yapilmis olan ¢alismalar ¢ok azdir. Geleneksel hizmetler igin gelistirilmis ve akademik
cevrelerden ciddi elestiriler almis olan SERVQUAL ile SERVPERF hizmet kalite
modellerinden ve 6lgeklerinden, IB hizmetlerinde mﬁsterinih algiladigs hizmet kalitesi
kavramini agtklamak ve Slgmek igin yapilan uyarlamalarin basarisiz oldugunu yapilan
aragtirma sonuglart gostermektedir. Dolayisiyla aragtirma sonucunda ortaya konulan
model ve 6l¢tim araci, hizmet kalitesi alaninda kalite boyutlar1 diizeyinde bir algilanan
IB hizmet kalite modeline ve algilanan hizmet kalitesi diizeyini tutarli olarak belirleyen

bir 6l¢lim aracina duyulan ihtiyaci bir élgiide karsilamaktadir.

Arastirma kapsaminda gelistirilen olan olgtim araci, IB alaninda faaliyet
gOsteren ticari bankalara, IB hizmetlerinden yararlanan miisterilerinin algllé.dlklarl IB
hizmet kalite diizeyini gecerli ve giivenilir bir sekilde Slgme imkan tamyaCaémdan,
teorik oldugu kadar uygulama agisindan da 6nem tagimaktadir. Tiirkiye’de faaliyet
gosteren ticari bankalarin onerdikleri IB hizmetleri, bu bankalarn misterileri
tarafindan kisa siirede benimsenmis ve yaygin olarak kullanilmaya baglanmistir.
Yapilan aragtirmalara gore, 2002 yili itibariyle Tiirkiye’de ger¢eklestirilen toplam ticari
bankacilik islemleri igerisinde IB islemlerinin pay1 %25 gibi bir orani bulmustur ve
gelecek bes yil igerisinde bu oranin %50°ye ulagmasi beklenmektedir. 1B kullanici
sayisinin hizla artmasi, IB uygulamalarinin diisiik yatinm maliyeti gerektirmesi ve
bankacilik hizmetlerinin dagitiminda IB’ nin kullanilmasinn, ticari bankalara énemli
maliyet avantajlari saglamasi yiiziinden gelecekte IB alaminda yogun bir rekabetin
yasanacag1 tahmin edilmektedir. Diger yandan, IB kapsaminda verdikleri bankacilik
hizmetlerini ve hizmet fiyatlarii farklilagtirma olanaklar1 bulunmayan ticari
bankalarin, gerek IB hizmetlerden yararlanan miisteri tabanlarini korumak ve gerekse
yeni miisteriler kazanmak i¢in kullanilabilecekleri en 6nemli rekabet araglarindan birisi
IB hizmet kalitesidir. Dolayisiyla ticari bankalar, sunduklari IB hizmetlerden
yararlanan miigterilerinin algiladig1 hizmet kalite diizeyini stirekli olarak takip etmek

zorundadirlar. Arastirma kapsaminda gelistirilmis olan 6lgek, miisterilerinin algiladig:
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IB hizmet kalite diizeyini izlemek amaciyla bankalarm, gegerli ve giivenilir bir 6l¢iim

aracina duyduklar ihtiyaci giderecektir.
Gelecekte Yapilabilecek Arastirmalar

Aragtirma, Tirk IB kullamcilarindan olugan bir evrenden elde edilen
orneklem tizerinde gerceklestirildigi igin arastirma sonucunda ortaya konulan algilanan
IB hizmet kalite modeli, Tiirk IB kullanicilarinin algiladiklar hizmet kalite boyutlarini
yansitmaktadir. Diger yandan, arastirmada pozitivist bir yaklasim izlendigi ve sonuca
ulagsmak amaciyla ttimdengelim yontemi kullanildii i¢in, modelde yer alan Kkalite
boyutlarinin tiimiiniin teorik gegerliligi vardir. Ayrica arastirma sonunda elde edilen
algilanan 1B hizmet kalitesi modelinin gegerliligi, yapilan detayli analizler sonucu
ispatlanmigtir. Diger yandan, degisik toplumlarda yapilacak Kkiiltiirler arasi (cross
cultural) nitelikteki aragtirmalarla, bu arastirmada gelistirilen algilanan IB hizmet kalite

modelinin gecerliligi desteklenebilir.

Aragtirma kapsaminda, miigterinin davrangsal egilimleri tizerinde algilamusg
oldugu IB hizmet kalitesinin etkili oldugu varsayilmis ve bu iki kavram arasindaki
iligkiler test edilmistir. Diger yandan, hizmet Kkalitesi alaninda galigan bazi
aragtirmacilara gére, miigteri tarafindan algilanan hizmet Kalitesi dogrudan onun
hizmetten duydufu tatminini etkilemektedir ve bu ylizden, miisteri davramgsal
egilimleri aslinda algilanan hizmet kalitesinin degil, miigteri tatmininin dogal
¢iktilaridir. Algilanan IB hizmet kalitesi konusunda gelecekte yapilacak arastirmalarda
bu noktanin dikkate alinarak algilanan hizmet kalitesi, miigteri tatmini ve miisteri
davranigsal egilimleri arasindaki zincirleme iligkinin incelenmesinde yarar vardir.
Hatta bir adim ileriye gidilerek, algilanan IB hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miigteri
baghlig: arasinda var oldugu ileri siiriilen ve son yillarda yapilan arastirmalarin ilgi
odag haline gelen iligkiler zinciri de, gelecekte bu konuda yapilacak aragtirmalarda ele

alinabilir.

Arastirmada, algilanan IB hizmet kalitesi bir tutum olarak kabul edilmis ve

miisteri tarafindan bu tutumun, Kargilanmama Paradigmasimin ifade ettigi sekilde
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hizmet kalitesi beklentileri ile algilladit hizmet performans: kargilagtirarak
gelistirmedigi varsayilmigtir. Dolayisiyla arastirma sonunda ortaya konulan algilanan
IB hizmet kalitesi modeli ve gelistirilen 6l¢iim araci, miisterinin gergeklesen hizmet
performansim dogrudan degerlendirerek IB hizmet kalitesini algiladigini 6ngérmekte
ve miisterinin algilamis oldugu IB hizmet performans diizeyini 6lgmektedir. Hizmet
kalitesi literatiirindeki  birgok  ¢aligmada, algilanan  hizmet kalitesinin
kavramlagtirilmasinin ve Ol¢imiiniin bu yaklasimla yapilmasmin dogru oldilgu
belirtilmektedir. Miisteri beklenti standartlarini belirlemek c¢ok gilic oldugu ve bu
yizden, beklenti diizeyinin dogru olarak oOlgiilemeyecegi, bu alanda ¢aligan
aragtirmacilarin geneli tarafindan benimsenen bir gorigtiir. Diger yandan, miisteri
beklentilerinin algilanan IB hizmet kalitesi kavramimin disinda birakilmasi, B
miisterisinin sahip oldugu hizmet kalitesi tolerans simrlarimin goriilebilmesini
engellemektedir. Miisterilerinin hizmet kalitesi tolerans sinurlarinin belirlenmesinin, IB
hizmet kalitesine ne 6l¢lide yatirim yapilmas: gerektigi konusunda verilecek kararlarda
ticari bankalara yardimci olacagi kesindir. Dolayisiyla bu alanda yapilacak olan
sonraki ¢aligmalarda, IB miisterisinin hizmet kalitesi tolerans smurlarimmn, miisterinin IB
hizmeti hakkindaki beklentilerinin &lglimiine gerek kalmadan nasil dogru olarak

belirlenebileceginin arastirilmas: anlamli olabilir.
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EK-1: ARASTIRMADA KULLANILAN ANKET FORMU

Internet Bankacihigi Hizmetlerinde Miisteri Tarafindan Algilanan Hizmet
Kalitesi Anketi

Saym Cevaplayici;

Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii biinyesinde, 'Internet Banka(:,lhgl
Hizmetlerinde Miisteri Tarafindan Algilanan Hizmet Kalitesi' konulu bir arastirma projesi
yiirlitmekteyiz. Arastirmamiz ticari bir amagla degil, tilkemiz bilimsel literatiirinde bu konuda
goriilen eksikligi kapatmak ve gelecekte yapilacak benzer galigmalara yol gostermek maksadiyla
gergeklestirilmektedir.

Arastirma g¢ergevesinde hazirlamig oldugumuz bu ankete vereceginiz cevaplar, arastirmamizin
dogru bulgularla sonuglanmasi ve gelecekte yapilacak aragtirmalara, giivenilir bir gekilde
kilavuzluk etmesi bakimindan 6nemlidir. Bu yiizden, anket sorularim eksiksiz cevaplamak igin
ayiracagimz bir ka¢ dakikalik stire, {ilkemiz bilimsel literatiiriine 6nemli katkilarda bulunacaktir.
Anket kapsaminda verdiginiz bilgiler kesinlikle gizli tutulacak ve higbir ticari kurumla
paylasllmayacakt}r. Gostereceginiz hassasiyetten dolay: tesekkiir edériz.

Saygilarimizla.

Proje Yiiriitiicilleri
Dog. Dr. B. Zafer ERDOGAN

Opr.Gor. Hakan CELIK

isminizi e-posta listemizden ¢ikartmak ve bizden bir daba mesaj almamak icin litfen T

Diger tiim soru ve dnerilerinizi 0228 212 4025 nolu telefona veya 0228 212 9140 nolu faksa

yinlendirebilirsiniz.
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Internet Bankaciligy Hizmetlerinde Miisteri Tarafindan Algillanan Hizmet
Kalitesi Anketi

amet Ettiginiz 11 [Liitfen Listeden Seginiz]

asiniz (024 ve Asagis1 ()25-34 )35-44 ()45-54 ()55-64 () 65 ve Yukars1
insiyetiniz =~ () Erkek (O Bayan

amamladiginiz Son Egitim Diizeyi () Ilkégretim () Lise () Lisans ()Yiiksek lisans () Doktora
lesleginiz ~ [Liitfen Yaziniz] )

ylik Geliriniz

)0 Milyon TL alti () 500 — 750 Milyon TL () 751 Milyon — 1 Milyar TL

Milyar 501 Milyon TL — 2 Milyar TL () 2 Milyar TL ve Uzeri

e Kadar Siiredir Internet’i Kullanryorsunuz? O1YidveAlts 02Yd Q3Yil Q4Yd (5 il
aftada Kag Saat Internet’i Kullantyorsunuz?

Saatten Az () 1 -5 Saat () 6 — 10 Saat () 11 —20 Saat () 20 Saatten Fazla n
ternet’i Ne Amagla Kullaniyorsunuz?

slence () Egitim () Arastirma () Bankacibk Finans (O Haber takibi () Absveris () Iletisim
3ankacilik Hizmetlerine Ulasmak I¢in Hangi Yolu Digerlerinden Daha S.1k Kullanirsiniz?

ibeler ) ATM () Telefon Bankacihg () internet Bankacihgi () Mobil Tel. Bank. () PC Bankacilify
Tiirkiye'de Faaliyet Gosteren Bankalardan Herhangi Birinin Sagladig: infemet Bankacilig1 Hizmetlerinden

arlaniyor musunuz? () Evet (O Hayir

soruya verdiginiz cevap "Hayir' ise liitfen 12. soruyu yanitladiktan sonra anket {izerinde isarctleme
nayiniz ve agagidaki 'Génder' diigmesini kullanarak anketi bize ulastirimiz. Zamanimzi ayrdiginiz igin
kkiir ederiz. Eger 11. soruya verdiginiz cevap evet ise liitfen 13. sorudan itibaren anketi yanitlamaya

im ediniz.

internet Bankaciligin1 Kullanmama Nedeniniz Nedir?
livenli Bulmuyorum () Yeterli Bilgim Yok () Kullanmaya Yatkin Degilim () Sube Ortamimin Sosyal

iosferini Tercih Ederim () internet’e Ulasimim Smirh () Yukaridakilerin Hig Birisi

Ne Kadar Siiredir Internet Bankaciligin1 Kullaniyorsunuz?

Yilve Al 02Yil Q3Y1l Q4Yil )5Yilve Uzeri

Internet Bankaciligy Hizmetlerinden Hangisini Yogun Olarak Kullaniyorsunuz?

redi Kart: islemleri () Fatura Odeme () EFT-Para Transferi () Déviz Islemleri Fon ve Hisse
edi Alim ve Satim .0 Hesap Hareketlerini izleme () Bilgi Edinme () Diger
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Internet Bankacihig: Hizmetlerinde Miisteri Tarafindan Algilanan Hizmet

Kalitesi Anketi

sadidaki ifadelere ne oranda katiidiginiz, ifadelerin yaninda yer alan ve 1 ile 5 arasi degerler verilmig olan

sek tizerinde igaretieme yaparak belirtiniz. Ifadeleri yanitlarken litfen, musgterisi oldugunuz bankanin

§ladigi Internet bankaciligi hizmetlerini ve bu hizmetlerin verildigi web sitesinin 6zelliklerini géz énlinde

llundurunuz.

I Kesinlikle Katilmiyorum 2 Katilnnyorum 3 Kararsizim 4 Katihyorum 5 Kesinlikle Katiiyorum

15. internet bankaciligy sitesinin kullanumi kolaydur.

16. Site iizerinden bankacilik islemlerini kolayca gergeklestirebilirim.

17. Sitenin kolay anlagilabilir bir yapiya sahip oldugunu diisiiniiyorum.

18. Siteyi kullanmay: 6grenmek bana gore kolaydir.

19. Sitenin barmdirdip etkilesim ozellikleri oldukc¢a kullamishdar.

20. islem sirasinda sitede verilen yonlendirme amagh mesajlaf olduke¢a kullamghdir.

21. Sitenin bilgi icerigi, bankacilik hizmetleri hakkinda kullamsll bilgiler
barmdlrmaktadlr

22. Oldukea kullamigh bankacilik hizmetleri sitede yer almaktadir.

23. Site diizeninde gozlemledigim profesyonellik, kullanim sirasinda bana keyif
vermektedir.

24. Site grafik dizayninda goriilen yaraticthktan kullanim sirasinda keyif almaktayim.

25. Bana gore Internet bankacilif sitesi, oldukga Kaliteli bir sekilde dizayn edilmistir.

26. Islem giivenligi konusunda sitede alinan tedbirler bana giiven vermektedir.

27. Site {izerinden verdigim Kigisel bilgilerin gizli tutulacag) konusunda bankaya
igiivenirim.

28. Herhangi bir arama motorundan siteye ulagabilmek giiven vericidir.

29, Site iizerinden bankacilik hizmetlerine sorunsuzca ulasabilmek gliven vericidir.
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Internet Bankacihg Hizmetlerinde Miisteri Tarafindan Algllanan Hizmet

Kalitesi Anketi

sagidaki ifadelere ne oranda katiididinizi, ifadelerin yaninda yer alan ve 1 ile 5 arasi degerler verilmis olan

ek Uzerinde isaretleme yaparak belirtiniz. Ifadeleri yanitlarken lutfen, misterisi oldugunuz bankanin

igladifr Internet bankaciligi hizmetlerini ve bu hizmetlerin verildigi web sitesinin 6zelliklerini g6z éniinde

flundurunuz.

1 Kesinlikle Katiloyorum 2 Katilmiyorum 3 Kararsuzam 4 Katiliyorum 5 Kesinlikie Katihiyorum

E-N
h

30. Kullanmm sirasinda isteklerime hizli cevap verecegi konusunda siteye giivenirim.

31. Bankacilik islem siirecini huzli gerceklestirecegi konusunda siteye giivenirim.

PZ. Islem sirasinda yaptigim bir hatanm sistem tarafindan aminda fark edileceginden
eminim.

33. islem sirasinda yaptigim islem iptal isteginin anmda yerine getirileceginden eminim.

34. Sitenin bekledigim gibi ¢caligmasim saglayan banka sistemleri oldukg¢a kalitelidir.

35. Site iizerinden gergeklestirdigim bir bankacilik islemi her zaman dogru sonuglandirilir.

36. Sitede gergeklestirdifim iglemler her zaman hesabima dogru olarak kaydedilir.

37. internet bankacihi: kapsaminda verilen hizmetler, tanitimi yapilandan farkl degildir.

38. Internet bankaciligi hizmetleri, bankanm agikladif1 hizmet sartnamelerine uygundur.

39, Yararlandigim Internet bankaciligi hizmetleri her zaman hizmet ihtiyacimi
gidermektedir.

40. Karsilagilan hizmet sorunlarim ¢6zmek icin banka yakin ilgi gostermektedir.

41. E-posta yoluyla teknik destek saflama konusunda banka isteklidir.

42. Kendi istedigim gibi siteyi bicimlendirme imk&nma sahibim.

43. Site lizerinden kisiye 6zel hizmet verme konusunda bankay istekli buluyorum.

44, Hizmetin licretsiz verilmesi, internet subesini kullananlarin yararlandigx biiyiik bir
Iavantajdlr.
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Internet Bankacihign Hizmetlerinde Miisteri Tarafindan Algilanan Hizmet
Kalitesi Anketi

;agidaki ifadelere ne oranda katildiginizi, ifadelerin yaninda yer alan ve 1 ile 5 arasi degerler verilmis olan
ek (zerinde igaretleme yaparak belirtiniz. Ifadeleri yanitlarken lutfen, musterisi oldugunuz bankanin
igladig! Internet bankacihgi hizmetlerini ve bu hizmetlerin verildigi web sitesinin 6zelliklerini goz 6nunde

ilundurunuz.

1 Kesinlikle Katilmiyorum 2 Katitbmyorum 3 Kararsizim 4 Katihyorum 5 Kesinlikle Katthyorum [ 1 | 2 | 3 4|5

45, internet bankaciigr hizmetlerini sik kullananlan ddiillendirme konusunda banka
isteklidir.

46. Miisteri iligkilerini gelistirme konusunda banka oldukga kaliteli faaliyetler
yiiriitmektedir.

47. Internet bankacihi kapsaminda verilen tiim hizmetleri oldukea kaliteli buluyorum.

Asagidaki ifadeleri yanitlayarak kendiniz hakkinda bize daha detayli bilgi saglayabilirseniz

memnun oluruz.
Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Katiliyorum
M @) &) . @ (5?
48. Internet bankacibig gibi teknoloji tabanh hizmetleri kullanirken kendimi oldukea rahat hissediyorum.
M 2 €)) “ S/

49, Iinternet bankacilipx gibi hizmetleri kullanmayla, teknolojik yeniliklere acik olma arasmda baglantt

olduguna inamyorum.

M @ ©) “ )
50. Internet bankacihfi dolayisiyla banka memurlarina bagiml olmaktan kurtuldugum i¢in memnunum.
(D @ ! €) C) )
51. Herhangi bir gey icin kuyrukta beklemeyi genellikle zor bulurum.
@ - @ €) @ ©)]
52. internet bankaciig1 hizmetlerinden nasil daha iyi yararlanabilecegimi 6grenmek igin ¢aba harcamaktaymm.
M ) ©) ), ©)

53. Cep telefonu, bilgisayar ve Internet gibi teknolojik iiriinleri, gevremde bulunan insanlardan énce
kullanmaya basladim.

(D @ €) @ )
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Internet Bankacilign Hizmetlerinde Miisteri Tarafindan Algilanan Hizmet
Kalitesi Anketi

Asagidaki ifadeler, miigterisi oldugunuz bankamn sagladig Internet bankacilig1 hizmetlerine

iliskin duygularimiz hakkindadir. Liitfen duygularimz en iyi ifade eden segenegi isaretleyiniz.

54, Kullanmakta oldugum internet bankaciligi uygulamasi, ideal bir bankadan beklenebilecek tiim nitelikleri

tagimaktadir.
M @) ©)) “ ®)
55. Gelecekte, bankamin sagladii internet bankacihg hizmetlerini daha fazla kullanacagim diistiniiyorum.
(M ) ©)] ) &) “
56. Bankam, Internet bankacilii kapsaminda verdigi hizmetleri arttirsa bile bu hizmetleri kullanirim.
(D @ 3) “4) ®)
57. internet bankacilip1 hizmetlerini kullanirken herhangi bir sorunla karsilastifimda sikdyetlerimi bankaya
bildiririm.
M @ €)) “) &)
58. Bankamin sagladif) internet bankacihigi hizmetleri hakkinda ¢evremdeki kisilere daima olumlu seyler
sOylerim.

M @ €) ) ®)

Degerli zamaniniz1 ayirdiginiz ve biiyiik bir sabirla sorular yamitladigimz i¢in tegekkiir ederiz.

Liitfen anket formunu bize ulastirmak i¢in ‘Gonder’ diigmesini kullaniniz.
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ANALIZI
Soru Olgekten Cikarildiginda
Ortalama Varyans i{o::l';: ;::: Cronbach’s a

X10 127,38 358,258 - 0,600 0,943
X11 127,30 356,833 0,683 0,942
X20 127,61 350,901 0,719 0,942
X21 127,44 352,424 0,701 0,942
X30 127,75 350,500 0,655 0,942
X31 127,84 352,682 0,635 0,942 -
X40 127,75 355,684 0,559 0,943
X41 127,65 353,665 0,644 0,942
X50 128,09 353,109 0,563 0,943
X51 128,17 355,348 0,501 0,943 "
X60 128,21 353,178 0,555 0,943
X61 128,14 352,882 0,543 0,943
X70 128,52 357,922 0,380 0,944
X71 128,26 355,379 0,458 0,944
X80 128,07 352,199 0,585 0,943
X81 128,02 353,728 0,556 0,943
X90 128,46 350,542 0,558 0,943
X91 128,43 348,423 0,584 0,943
X100 127,49 356,854 0,547 0,943
X101 127,45 358,464 0,531 0,943
X110 127,63 356,603 0,530 0,943
X111 127,74 354,932 0,563 0,943
X120 128,66 348,206 0,624 0,942
X121 128,86 348,629 0,598 0,942
X130 129,45 356,153 0,438 0,944
X131 129,34 354,303 0,468 0,944
X140 128,10 355,350 0,387 0,945
X141 129,30 353,590 0,511 0,943
Y1 127,98 357,689 0,470 0,943
Y2 128,43 359,937 0,413 0,944
Y3 128,29 i 358,110 0,445 0,944
Y4 128,14 351,309 0,575 0,943

Hotelling’s T'= 1167 F=22,34 [ P=0,0000

Cronbach’s o= 0,944 Standart Cronbach’s o= 0,947
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X10

X11

X20

X21

X30

X31

X40

X41

X50

X51

X60

Xe61

X70

X71

X80

X81

X10

1

X11

0,79

X20

0,79

0,75

X21

0,68

0,80

0,79

X30

0,65

0,65

0,72

0,66

X31

0,54

0,61

0,63

0,62

0,76

X40

0,60

0,65

0,62

0,64

0,66

0,67

X41

0,57

0,69

0,64

0,64

0,63

0,71

0,64

X50

0,50

0,49

0,55

0,50

0,57

0,64

0,55

0,61

X51

0,46

0,52

0,53

0,53

0,61

0,58

0,63

0,58

0,75

X60

0,26

0,25

0,26

0,25

0,16

0,22

0,17

0,23

0,19

0,34

X61

0,29

0,28

0,31

0,28

0,17

0,21

0,20

0,26

0,15

0,02

0,83

X70

0,10

0,09

0,10

0,27

0,14

0,12

0,10

0,11

0,12

0,07

0,49

0,46

X71

0,17

0,20

0,22

0,02

0,16

0,16

0,09

0,18

0,10

0,09

0,62

0,62

0,69

X80

0,31

0,34

0,47

0,20

0,41

0,37

0,30

0,41

0,33

0,26

0,46

0,44

0,43 1047 |1

X81

0,33

0,36

0,38

0,37

0,28

0,27

0,23

0,30

0.15

0,11

0,56

0,56

0,48

0,52

0,71

X10

X11
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X21

X30
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X40

X41

X50
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X60

X61

X70

X71

X80

X81

X90

0,28

0,25
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0,30

0,30

0,23

0,21

0,21
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0,61

0,59

0,47

0,54

0,50

0,50

X91

0,35

0,29

0,40

0,30

0,30

0,28

0,29
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0,18

0,65
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0,56

0,59
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0,23
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0,15

0,35

0,30

0,21

0,33

0,32

0,32

0,28

0,30

0,25

X101

0,22

0,33

0,31

0,34

0,27

0,23

0,12

0,30

0,23

0,21

0,25

0,27

0,31

0,27

0,25

0,28

X110

0,24

0,32

0,29

0,31

0,24

0,33

0,26

0,35

0,28

0,19

0,26
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0,32

0,23
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0,23

X111

0,22

0,30

0,27
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0,29

0,36

0,26

0,30
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0,25
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0,36

0,24
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X120

0,39

0,50

0,50

0,50

0,52

0,50

0,46

0,41

0,47

0,37

0,24

0,19

0,06

0,15

0,28

0,22

X121

0,24

0,40

0,39

0,41

0,40

0,37

0,33

0,30

0,37

0,29

0,27

0,27

0,09

0,24.

0,23

0,20

X130

0,26

0,29

0,31

0,31

0,23

0,17

0,16

0,22

0,19

0,25

0,13

0,19

0,02

0,08

0,05

0,10

X131

0,24

0,35

0,34

0,33

0,25

0,25

0,21

0,19

0,17

0,19

0,20

0,19

0,05

0,05

0,14

0,12

X140

0,25

0,37

0,35

0,39

0,30

0,25

0,16

0,27

0,11

0,17

0,17

0,14

0,06

0,03

0,13

0,15

X141

0,29

0,34

0,40
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0,35

0,23
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0,28

0,33

0,22

0,23

0,13

0,21
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Y1

0,24

0,28
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0,34

0,29
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0,34

0,30
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0,22

0,14

0,18

0,21

0,21

Y2

0,14

0,22

0,24

0,30

0,20

0,23

0,23

0,33

0,15

0,14

0,30

0,26

0,26

0,28

0,30

0,30 |

Y3

0,22

0,23

0,32

0,28

0,37

0,29

0,11

0,33

0,23

0,14

0,23

0,22

0,06

0,214

0,22

0,22

Y4

0,31

0,35

0,39

0,41

0,34

0,30

0,25

0,40

0,37

0,28

0,24

0,22

0,09

0,06

0,25

0,29
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X90

X91

X100

X101

X116

X111

X120

X121

X130

X131

X140

X141

Y1

Y2

Y3

Y4

X90

X91

0,82

X100

0,35

0,32

X101

0,38

0,34

0,82

X110

0,27

0,26

0,66

0,56

X111

0,34

0,33

0,60

0,57

0,81

X120

0,23

0,20

0,21

0,24

0,24

0,29

X121

0,22

0,25

0,22

0,26

0,29

0,33

0,78

X130

0,11

0,08

0,23

0,24

0,20

0,25

0,47

0,52

X131

0,16

0,15

0,19

0,21

0,18

0,22

0,58

0,61

0,64

X140

0,04

0,02

0,08

0,10

0,12

0,13

0,48

0,44

0,41

0,45

X141

0,23

0,19

0,12

0,17

0,18

0,26

0,48

0,60

0,54

0,21

0,45

Y1

0,21

0,19

0,26

0,24

0,28

0,30

0,31

0,30

0,39

0,25

0,21

0,25

Y2

0,23

0,25

0,43

0,33

0,37

0,26

0,16

0,17

0,13

0,06

0,14

0,06

0,30

Y3

0,23

0,26

0,33

0,34

0,23

0,25

0,31

0,28

0,25

0,17

0,32

0,17

0,35

0,28

Y4

0,25

0,28

0,55

0,53

0,47

0,41

0,31

0,34

0,36

0,16

0,34

0,16

0,43

0,48

0,58
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EK-4: ONERILEN iB HIZMET KALITESI OLCEGI

i Kesinlikle Katilmiyorum 2 Katdmiyorum 3 Kararsizim 4 Katibyorum 5 Kesinlikle Katthyorum| 1 [ 2 | 3 | 4

h

Web Sitesi Dizayn Kalitesi

2 N A W N

10.
1.

Internet bankacilip: sitesinin kullanimi kolaydur.

Site tizerinden bankacilik iglemlerini kolayca gergeklestirebilirim.

Sitenin kolay anlagilabilir bir yapiya sahip oldugunu diitiniiyorum.

Siteyi kullanmay1 6grenmek bana gére kolaydir.

Sitenin barindirdid etkilesim 6zellikleri oldukga kullanislidir.

Islem sirasinda sitede verilen yonlendirme amagli mesajlar oldukga kullanishidir.
Sitenin bilgi i¢erigi, bankacilik hizmetleri hakkinda kullanigl bilgiler barindirmaktadir.
Oldukea kullanigli bankacilik hizmetleri sitede yer almaktadir. -

Site diizeninde gdzlemledigim profesyonellik, kullanim sirasinda bana keyif vermektedir.
Site grafik dizayninda goriilen yaraticiliktan kullanim sirasinda keyif almaktayim.
Bana gore Internet bankacilig sitesi, oldukea kaliteli bir sekilde dizayn edilmistir.

Sistem Kalitesi

12.

13,
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Islem glivenligi konusunda sitede alinan tedbirler bana gﬁven; vermektedir.

Site tizerinden verdigim kisisel bilgilerin gizli tutulacag1 konusunda bankaya giivenirim.
Herhangi bir arama motorundan siteye ulasabilmek giiven vericidir.

Site iizerinden bankacilik hizmetlerine sorunsuzca ulasabilmek gtiven vericidir.
Kullanim sirasinda isteklerime hizli cevap verecegi konusunda siteye giivenirim
Bankacilik islem siirecini hizli gerceklestirecegi konusunda siteye giivenirim.

Islem sirasinda yaptigim bir hatanin sistem tarafindan aninda fark edileceginden eminim.
Islem sirasinda yaptigim islem iptal isteginin aninda yerine getirileceginden eminim.

Sitenin bekledigim gibi ¢aligmasini saglayan banka sistemleri oldukca kalitelidir.

Basarim Kalitesi

21.
2.
23.
24,
25.

Site tizerinden gerceklestirdigim bir bankacilik islemi her zaman dogru sonuglandirilir.
Sitede gergeklestirdigim islemler her zaman hesabima dogru olarak kaydedilir.
Internet bankacili1 kapsaminda verilen hizmetler, tanitimi yapilandan farkli degildir.
Internet bankacilig: hizmetleri, bankamn agikladig: hizmet sartnamelerine uygundur.

Yararlandigim Internet bankaciligi hizmetleri her zaman hizmet ihtiyacimi gidermektedir.
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Miisteri liskileri Kalitesi

26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.

Karsilagilan hizmet sorunlarii ¢6zmek i¢in banka yakin ilgi géstermektedir.

E-posta yoluyla teknik destek saglama konusunda banka isteklidir.

Kendi istedigim gibi siteyi bi¢imlendirme imk&nina sahibim.

Site tizerinden kisiye 6zel hizmet verme konusunda bankay istekli buluyorum.

Hizmetin ticretsiz verilmesi, Internet subesini kullananlarin yararlandig: bityiik bir avantajdir.
Internet bankacilig: hizmetlerini sik kullananlar1 8diillendirme konusunda banka isteklidir.

Miisteri iligkilerini gelistirme konusunda banka oldukga kaliteli faaliyetler yiirlitmektedir.

Algilanan Genel IB Hizmet Kalitesi

33.

Internet bankacilig1 kapsaminda verilen téim hizmetleri olduk¢a kaliteli buluyorum.

Miisteri Davranigsal Egilimleri

34.

Gelecekte, bankamin sagladigi Internet bankaciligi hizmetlerini daha fazla kullanacagimi

diigiintiyorum.

35.
sikdyetlerimi bankaya bildiririm.

Internet bankacilig: hizmetlerini kullanirken herhangi bir sorunla karsilastigimda
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