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GIRIS
Internetin yayginlasmasi ile birlikte bankacilik sektériinde geleneksel sube
dagitim kanalina alternatif olarak internet bankaciligr ve mobil bankacilik kanallar
miisterilere biiyiik kolaylik sundugundan dolay1 hizla yayginlasmaktadir. Bu nedenle

bankalarin sundugu bu yeni hizmet kanallar1 i¢in de hizmet kalitesi Olgiimleri

yapilmasi ihtiyact dogmustur.

Literatiirde hizmet kalitesini 6lgmek iizere gelistirilen ¢ok sayida yontem
bulunmaktadir, bunlar arasinda en yaygin kullanilan yontem “SERVQUAL
yontemi”dir. Bu c¢alismada Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi’nin sundugu internet
bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinin e-hizmet kalitesinin kullanicilari
tarafindan nasil degerlendirildigi arastirilmis ve bunun i¢in SERVQUAL
yonteminden yararlanilmistir. Boylelikle Kkullanicilarin bu uygulamalarin hizmet
kalitesinin ¢esitli boyutlariyla ilgili tatmin duzeyleri arastirilmis, elde edilen verilerle
Kuveyt Tiirk Katilim Bankasinin internet bankaciligi ve mobil bankacilik hizmet

kalitesine iligskin degerlendirmeler yapilmstir.

Calismanin birinci boliimiine, hizmet kavrami ile baslanmis ve hizmetlerin
Ozellikleri anlatildiktan sonra hizmetlerin siniflandirilmasina ge¢ilmistir. Daha sonra
bankacilik sektorii anlatilmis ve bankacilikta yeni bir trend olan internet bankacilig

ve mobil bankacilik incelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, hizmet ve miisteri iliskisi incelenmis, kalite
kavrami ve hizmet kalitesi konular1 ele alinmistir. Devaminda ise hizmet kalitesinin
Ol¢timiindeki modeller incelendikten sonra bankacilik sektoriindeki geleneksel
subecilik ve internet bankaciligi ile mobil bankacilik alanlarindaki hizmet kalitesi

calismalarindan 6rnekler verilmistir.

Caligsmanin tiglincii ve son boliimiinde ise Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi’nda
yapilan anketlere uygulanan analiz sonucglart ve bu bulgularin 1s181inda sonug ve

Oneriler bulunmaktadir.



1. BIR HIZMET TURU OLARAK BANKACILIK SEKTORU

1.1. HIZMET KAVRAMI VE HiZMET SEKTORU

1.1.1. Hizmet Kavrami

Hizmet, bir tarafin digerine sundugu aslinda soyut olan ve herhangi birseyin
miulkiyetiyle sonug¢lanmayan is ya da basarimlardir (Kotler, 2003: 444). Hizmetin en
bilinen tanimi, bir gruptan digerine sunulan, herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet {iretimi fiziksel bir {irline bagh
olabilir ya da olmayabilir (Rust vd., 1996: 13). Hizmetler; hareketler, sirecler ve
performanslardir (Zeithaml, vd. 2000:15). Ciktis1 fiziksel bir iiriin olmayan,
genellikle tretildigi anda tiiketilen ve ¢esitli yonlerden (saglik, konfor, vakit,

eglence, kolaylik) deger katan tiim ekonomik faaliyetlerdir (Zeithaml vd, 2000: 4)

Hizmet mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz (soyut) bir
yapist olan, miisteri ile hizmet personeli veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari,
mallar1  ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri
problemlerine ¢oziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir
(Gronroos,1990:27). Hizmetler, insanlarin giinliik hayatlarinda aldiklari ve higbir

zaman vazgecemeyecekleri manevi doyumlardir (Palmer, 2005:16).

Gunumuzde hemen hemen tiim o6rgiitler varolus amaglarini halka, tlketiciye
hizmet vermek bi¢iminde ifade etmektedirler. Dolayistyla ekonominin klasik imalat,
ticaret ve hizmet bigimindeki ii¢lii ayrimi yerine, her sektor kendini bir hizmet 6rgiitii

olarak konumlandirmay1 segmektedir (Oztiirk, 2013:2).

Bugiin artik hizmetler kisisel bakim salonlarindaki faaliyetlerden banka
faaliyetlerine kadar genis bir alana yayilmis, ¢ok cesitli ve homojen olmayan ¢ok
sayida etkinlikleri kapsamaktadir. Ornegin hizmet, bir fikir, eglence, bilgi,
misterinin gorindsiinde bir degisme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek,

guvenlik ya da benzeri seyler olabilir (Collier,1990:237;Uyguc, 1998:8).

Hizmetler, fiziksel iriinlerden bagimsiz olarak miisterilere ve Orgiitlere
satildiginda, ihtiyag ve istek diizeylerinde doygunluk saglayan eylemlerdir
(Cemalcilar, 1990:19).



Hizmetlerin biiyiik bir ¢ogunlugu elle tutulur ve onu kullanmaya baglamadan
once az miktarlar halinde alinip denenen, vitrinlerde sergilenen, reklamlar1 mallarda
oldugu gibi etkin bir sekilde yapilan ve bes duyu organimiz yardimi ile kolayca
algilanmip dgrenilir tiirden degillerdir (Islamoglu, 1995:3-5).

Oztiirk, (2003:4) Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet kavramini, “bir
malin satigina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek
ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir”

seklinde belirtmistir.

Hizmet, normal olarak bir iicret karsilifi yapilan, mallarin ve sermayenin
serbest dolasgimi kapsamina girmeyen isler olarak tanimlanmigtir. Hizmetler genis
anlamda, sanayi mallarinin iiretimine, madencilige ve tarima dogrudan bagh

olmayan ¢ok cesitli iktisadi faaliyetler grubudur (Uyar, 2006:6).

Goetsch ve Davis hizmeti, “Hizmet baska birisi i¢in is icra etmektir.”
seklinde tanimlarken (Goetsch ve Davis, 1998:104), Dibb, hizmeti; insanlarin ve

makinelerin kullanima sunduklar elle tutulamayan iriinler olarak tanimlamaktadir

(Kogbek, 2005:23).

Hizmet sektorleri diinyadaki iilkelerin neredeyse tamaminda buyumektedir.
Bu trend hem gelismis Ulkelerde hem de gelismekte olan iilkelerde goriilmektedir.
Sekil 1, hizmet sektoriiniin gayri safi yurtici hasiladaki paymi gostermektedir.
(Lovelock vd, 2009: 6).



Sekil 1. Hizmet Sektdrlerinin Kiresel Capta Yurti¢i Gayri Safi Hasiladaki Payi
(2007)

Tarim

B Hizmetler
M Sanayi

m Tarim

Kaynak: Lovelock, (2009:7).

Hizmet sektdriiniin diinyada hizla biiyiimesi neticesinde hemen hemen biitiin
gelismis {lkelerde yeni meslekler hizmet sektoriinden ¢ikmaktadir. Hizmet
meslekleri sadece diistik ticretli isler degildir, bircok yeni hizmet meslekleri yiiksek

ticretli isler olup iyi egitim ve nitelikler gerektirmektedir (Lovelock, 2009: 7).

Amerikan Pazarlama Birligi’'nin hizmet kategorileri siniflamasinda 10

kategori yer almaktadir. Bunlar (Grove ve digerleri, 1996:59):

e saglik hizmetleri;

e finansal hizmetler;

o profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi);
e konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri;

e spor, sanat ve eglendirme hizmetleri;

e kamusal, yar1 kamusal, kar amaci giitmeyen hizmetler;

e kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri;

e egitim, arastirma hizmetleri;

e telekominikasyon hizmetleri ve

e kisisel ve bakim/onarim hizmetleridir.



1.1.2.Hizmetlerin Ozellikleri

Bir {irlinlin pazarlanmasi ile hizmetin pazarlanmasindaki temel prensipler
ayni olmakla beraber hizmetleri iriinlerden farklilagtiran baslica bes 0zellik

bulunmaktadir. Bunlar (Palmer,2005:16):

a. Hizmetler dokunulamazdir (soyuttur elle tutulamaz).

b. Hizmetler dayaniksizdir (depolanamaz).

C. Hizmetler tiirdes degildir (standardize edilemez).
d. Hizmetler ayrilmazdir (es zamanl tiretilir ve tiiketilir).
e. Hizmetlerde sahiplik yoktur.

1.1.2.1. Dokunulmazhk (Soyutluk)

Hizmetler ve mallar arasindaki en temel farkliliktir. Hizmet Gretiminin kilit
noktasi hizmetlerin soyutlugudur (Zeithaml vd,2000). Dokunulmazlik kavraminin iki
anlam1 bulunmaktadir (Oztiirk,2007:6):

- Dokunulmaz ve hissedilmez olma,

- Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve zihinsel olarak kolay

algilanamama.

Mal, herhangi bir madde, bir ara¢ gibi elle tutulabilen, gozle goérilebilen,
koklanabilen, giyilebilen, dinlenebilen veya bir yere yerlestirilebilen somut bir
unsurdur. Oysa hizmet soyut bir kavramdir. Bir mal satin alindiginda ona sahip
olunur ve tiiketilebilir. Ancak bir hizmet satin alindiginda bir miilkiyet devri degil,

bir kullanim hakki, bir tiiketim, bir tecriibe satin alinmis olur (Uner, 1994:5).

Mal ve hizmetlerin icerdigi fiziksel 6gelere ve dokunulmaz 6gelere gore bir
tasnif Sekil 2’de gosterilmistir. Sekilde, yelpazenin solunda yer alan tuz, deterjan
gibi Grlnler saf Urun olarak nitelendirilebilir. Clnkd bu Grinlerin sunumunda hizmet
unsurlar1 bulunmamaktadir. Diger taraftan en sagda yer alan internet bankaciligi ise
tamamen hizmet agirlikli bir iirlindiir. Bu yelpazenin ortasinda yer alan bir fast-food
restoraninda aslinda dokunulabilir unsurlar ¢ok yogundur. Ornegin pek ¢ok kisi bir
hamburgerciye hamburger kola, oyuncak gibi dokunulabilir unsurlari elde etmek i¢in
gider (Oztiirk,2007:6).



Sekil 2. Urlin ve Hizmet Siireclerine Gére Mal ve Hizmetler Arasindaki
Farkhhklar

Yksek
Tuz
Deterjan
= cD
é Mesrubat
o Golf Kuliibi
S Yeni otomobil
(LE Terzi Dikimi
E Fast-food restoran
IS
= Tesisat Tamiri
Saglik Kuliibii
Havayolu Tasimaciligt
Peyzaj Bakimu
Danigsmanlik
Hayat Sigortast
Internet Bankacilig1
Diisiik Yksek

DOKUNULMAZ OGELER

Kaynak: Lovelock, (2009:19).

Dokunulmazlik 6zelliginin getirdigi sonuglar ise sOyle sayilabilir (Ferman,
1998: 25):

e Hizmetleri mallar gibi hemen sergileyebilme ve tanitma imkani
yoktur.

e Hizmetleri depolama imkan1 yoktur.

e Hizmetleri patent araciligiyla korumak imkéansizdir. Dolayisiyla yeni
hizmetler kolayca taklit edilebilir.

e Hizmetler maddi unsurlardan ziyade performans sinifina girmektedir.

e Hizmet sektoriinde mdasteriye sunulan hizmeti daha Once deneme

olanag1 yoktur.



1.1.2.2. Dayamksizhk

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, yeniden satilamamasi ya da iade
edilememesinden kaynaklanmaktadir. Bir ugaktaki ya da sinemadaki koltuk, bir
doktorun zamaninin bir saati, ya da internet hatlarinin kullanilmayan kapasitesi daha
sonraki bir zamanda yeniden kullanilamaz ya da satilamaz. Bu durum diriinlerde
gecerli degildir. Uriinler stoklanip bir sonraki giin satilabilir ya da miisteriden iadesi
alinip ileri bir tarihte yeniden pazarlanabilir.Hizmetlerdeki dayaniksizliktaki temel
nokta stoklanamamasidir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 14).

Bazi hizmetlerde ise talebin diizensiz olusu, hizmetlerin dayaniksizligini
arttirir. Hizmete karsi talep; yil iginde mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin
icinde saatlere gore degisebilir. Hizmetlerin dayaniksizliligi ve talebin inisli ¢ikish
olmasi hizmet isletmesi yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek icin hizmet
planlamasi, fiyatlama ve satis ¢cabalarina iliskin dnlemler almasin1 gerektirir (Oztiirk,
2013:22-23). Ornegin havayolu firmalari, miisteri sayisiin az oldugu ucuslarda

ilave indirim ve kampanyalarla ucgaklarin kapasitesini doldurmaya calismaktadirlar.

1.1.2.3. Heterojen olma (Tiirdes olmama)

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar olduklari i¢in
ayni hizmetin iki ayri sunumunun ayni olmasi oldukga zordur. Hizmetlerin kalite ve
icerikleri hizmet sunandan digerine, miisteriden miisteriye hatta giinden giine
degisebilir. (Zeithaml ve Bitner, 2000 s.14). Ornegin ayni tiyatro gosterisinden bir
seyirci ¢cok keyif alirken bir bagkasi ayni1 derecede keyif almayabilir. Ya da aym
oyunu bir oyuncu ust dizey bir performans ile oynarken, baska bir oyuncu ayn
performansi sergilemeyebilir. Hatta ayn1 oyuncunun farkli giinlerdeki performansi
bile farkli olabilir.

Hizmetlerin standardize edilememesinin bir bagka yonii de miisterinin
bilgisinin ve tecriibesinin hizmet tiiketiminin kalitesini etkilemesidir. Ornegin, ilk
kez bes yildizl1 bir otele giden bir kisi, bes yildizli otelde sunulan hizmetlere iliskin
olarak daha onceden bir bilgi ve tecriibe sahibi degilse almis oldugu hizmetlerin

cogundan memnun kalacaktir. Fakat siklikla bes yi1ldizli otele giden bir baska miisteri



ise bu konuda bilgili ve tecriibeli oldugundan, ayn1 otelde almis oldugu hizmetlerden

memnun kalmayabilir ( Eser, 2007:13).

1.1.2.4. Ayrilmazhk (Es zamanh iiretim)

Nerede olursa olsun birgok riin ilk dnce Uretilerek daha sonra satilir ya da
tiketilir. Hizmetlerde ise bir¢ok hizmet 6nce satilir, daha sonra tiretilerek es zamanh
olarak tiketilir (Zeithaml ve Bitner, (2000, s.13). Hizmetlerde Gretim ve tiketim
genellikle ayni yerde meydana gelmektedir. Hizmetlerde tiiketici hizmetin {iretildigi
yere gelmedikge liretim ve tiiketim siireci baglamaz. Bir doktor hastasi olmadan
saglik hizmetini veya bir kuafor miisterisi olmadan sa¢ kesim hizmetini iiretemez.
Dolayisiyla, bu siiregte hizmet sunan ile hizmet alanin bir araya gelmesi buyik
onem tagimaktadir (Eser,2007:14). Ornegin bir buzdolab: 6nce iiretilir, bir siire sonra
satilir ve yillarca tiiketilir. Ancak bir doktor hastasiyla bir araya gelmeden saglik
hizmetini veremez. Ya da bir 6gretim iiyesi 6grencisiyle bir araya gelmeden egitim

hizmeti veremez (Gongalves, 1998: 32).

1.1.2.5. Sahipligin Olmamasi

Hizmetlerde sahiplik anlayisi, hizmetlerin dokunabilir ve depolanabilir
ozelliklerinin olmamasiyla iligkilidir. Bir mal satin alindiginda genellikle o mali alan
kisi malin sahibi olur; fakat bir hizmet sunuldugunda saticidan aliciya hi¢bir sekilde
sahiplik transfer edilemez. Hizmeti alan kisi sadece hizmet siirecinden faydalanma

hakkini elde eder (Eser,2007:16).

Misteri bir mali satin aldiginda, o malin miilkiyeti miisteriye gecmektedir.
Yiyecek, icecek gibi dayaniksiz tiiketim mallarinda bu miilkiyet, mal tuketilene
kadar siirmektedir. Dayanikli iirlinlerde ise miilkiyet daha belirgin olmaktadir.
Mesela satin aliman bir buzdolabi uzun bir siire sahibinin miilkiyetinde fayda
saglamaktadir. Miisteri hizmeti satin aldiginda ise somut bir seyin sahibi
olamamaktadir. Ornegin, berberde sa¢ kestiren bir kisi ve sinemada film seyreden

kisi 6dedigi para karsilig1 bir miilk edinememektedir (Tirpanci, 1997: 68).



1.1.3. Mal ile Hizmetler Arasindaki Farkhliklar

Hizmetlere ait temel 6zellikler ayn1 zamanda mallarla hizmetler arasindaki
farkliliklar1 da ortaya koymaktadir. Bununla paralel olarak hizmet ve mallarin liretim
stireglerinde kalite 6l¢iimii, kapasite kullanimi, talep yonetimi, kurulus yeri secimi
vb. gibi konularda farkli uygulamalar ve sonuglar olusabilmektedir. Mal ve

hizmetlerin farkliliklart asagida maddeler halinde verilmistir (Oguz, 2010:13).

e Mallarn iiretiminde ¢iktilar somuttur. Hizmet iiretiminde ise ¢iktilar soyuttur.

e Mallarda stoka {iretim yapilabilir. Hizmetlerde ¢iktinin soyut olmasi
nedeniyle stoka iiretim yapilamaz.

e Mallarda ¢iktilar standarttir (homojenlik). Hizmetlerde ¢iktilar her zaman
ayn1 olmayabilir (heterojenlik).

e Mallarda iiretim ve tiiketim farkli yer ve zamanlarda gergeklesir, Uretici ve
tiketici genelde bir araya gelmezler. Hizmetlerde dQretim ve tiketim
genellikle ayn1 yer ve zamanda gergeklesir, {iretici ve tiiketici bir aradadir.

e Mallarda son masteri ile temas disuktir. Hizmetlerde genellikle musteri ile
temas diizeyi yuksektir.

e Mal satin alindiginda sahiplik s6z konusudur. Hizmetlerde satin alim
gerceklesince herhangi bir milkiyet devri meydana gelmez.

e Mal fretim teknolojileri sermaye yogun niteliktedir. Hizmet iiretim
teknolojileri isgiicti yogun niteliktedir.

e Mallarda talep haftalik, aylik veya mevsimliktir. Hizmetlerde talep genellikle
saatlik, giinliik ve haftaliktir.

e Mallarda kalite 6l¢limii kolaydir. Hizmetlerde kaliteyi 6l¢cmek zordur.

e Mallarda olcek ekonomisini elde edebilecek biiyiik birimler vardir.
Hizmetlerde faaliyet gosterilen pazara gore, goreceli olarak kicuk birimler
vardir.

e Mallarin patentle korunmasi kolaydir. Hizmetlerin patentle korunmasi zordur.



1.1.4. Hizmet Sektérinde Simiflandirma

Hizmet sektoriinde smiflandirma onemli ancak olduk¢a zordur. Cilinki
hizmetler ¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer alir. Uluslararasi bir banka zincirini,
bir kuaforii ya da bir doktoru ayn1 hizmet grubu i¢inde incelemek olanaksizdir. Farkli
hizmetlerin ortak 6zelliklerinden yola gikilarak yapilan siniflamalar, yoneticilere de

karar almada yarar saglamalidir (Oztiirk, 2013:26).

1.1.4.1. Pazarlanabilir Hizmetler ve Pazarlanamayan Hizmetler

Hizmetlerin bir kisminda sosyal ve ekonomik ¢evre, bir donemde hizmetin
sundugu faydalar1 pazar dis1 mekanizmalar tarafindan dagitmay1 secer. Kamuya
herhangi bir iicret beklenmeden sunulan devlet hizmetleri bu kisim i¢inde yer alir.
Cilinkii insanlar1 bu tiir hizmetlerin kullanimindan dislamak miimkiin degildir.
Ornegin insanlarin yaya gecidini kullanmasindan para alinmasi sézkonusu olmaz. Bir
insanin bu hizmetten yararlanmasi digerlerinin yararlanmasini engellemez (Palmer,

2005: 9).

Ancak hizmetlerin pazarlanabilir ve pazarlanamaz bicimdeki bu ayrimi
zaman icinde politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik ¢evredeki degisimlere goére
degisebilmektedir. Pazarlanamayan bir hizmet zaman icinde pazarlanabilir bir
hizmete doniisebilmektedir. Ornegin ¢ocuk bakimi, yemek pisirme, temizlik gibi
hizmetler ge¢mis yillarda birgok toplumda ev iginde saglanan pazarlanamayan
hizmetler iken, gunimizde pazarlanan ve talebi olan hizmetler haline gelmistir
(Oztiirk, 2013:27).

1.1.4.2. Uretici Hizmetleri ve Tuketici Hizmetleri

Tiiketici hizmetleri hizmeti kendisine bir fayda saglamak amaciyla kullanan
bireyler i¢in saglanir. Bu hizmetlerin tiiketiminde bunun 6tesinde bir ekonomik fayda
yaratilmaz. Diger taraftan tiretici hizmetleri ise bir isletmeye saglanan hizmetlerdir
ve isletme ekonomik faydasi olan bir sey iiretir. Baz1 hizmetler ise hem iiretici hem
de tiiketiciler icin dretilir. (Palmer, 2005: 10). isletmeler aras1 pazardaki hizmetler de

iki gruba ayrilabilir: Birinci kategori, Uriinler tarafindan desteklenen hizmetlerdir ki
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bu durumda fiziksel bir tiriinle ilgili genis bir yelpazedeki hizmet bilesenleri, Urinun
kendisi tarafindan sunulan teknik ¢6ziimler kadar 6nemlidir. Makinelerin bakim ve
onarimlari, bilgisayarlarin satigiyla birlikte sunulan danigmanlik hizmetleri, bir
ekipmanin kullanimiyla ilgili egitim programlari, dagitim ve ulastirma hizmetleri
Uriin-hizmet bagi igin érnek verilebilir. Ikinci kategori ise herhangi bir fiziksel iiriinle
iliskisi olmadan pazarlanabilen saf hizmetlerdir. Sigorta, danismanlik, bankacilik,
bakim hizmetleri, ulastirma, pazar arastirmasi, muhasebe, giivenlik ve koruma
hizmetleri ve seyahat rezervasyonu hizmetleri bu grup i¢inde yer almaktadir (Hutt ve

Speh, 1992:327).
1.1.4.3. Hizmet isletmesinin Miisterisiyle Mliski Tiiriine Gore Simiflandirma

Mal satin alan tiiketiciler genellikle belli araliklarla satin alma ve 6deme
isleminde bulunurlar ve Uretici ile bigimsel bir iliski i¢ine girmezler. Endiistriyel
miisterileri ise arz kaynaklariyla daha uzun donemli bir iliskiye girerler. Hizmet
sektoriinde ise bireysel ve kurumsal miisteriler hizmet sunanlar ile uzun dénemli
iliski kurarlar ve hizmeti slrekli olarak elde ederler. Bu gercek bize hizmetleri
siniflandirma agisindan bir taban saglar: Miisteriler (telefon aboneligi, aile doktoru
ya da banka vb. hizmetlerdeki gibi) hizmet isletmesi ile bir iiyelik iliskisine girerler
veya aralarinda resmi bir iliski vardir (Oztirk, 2013: 29). Tablo 1’de hizmet

isletmesinin miisterisiyle iliski tiirline gore siniflandirma goriilmektedir:

Tablo 1. Hizmet Isletmesinin Miisterisiyle iliski Tiiriine Gére Simflandirma

Hizmet Sunumunun Niteligi Uyelik iliskisi Var Formal Bir Iliski Yok
Hizmetin Siirekli Sunulusu Sigorta Karayolu
Telefon Aboneligi Radyo istasyonu
Bankacilik
Hizmetin Aralikh Sunulusu Bir tiyatroya abone olma Araba kiralama
Aylik otobiis kartlar1 Restoran
Tiyatro, sinema
Posta hizmetleri

Kaynak: Lovelock, (1984:54).

11




Bu tiir bir siniflandirma hizmet pazarlayanlar agisindan ¢ok faydalidir. Uyelik
iligkisinin hizmet igletmesi agisindan avantaji, isletmenin miisterilerinin kimler
oldugunu ve hizmetten nasil yararlandiklarini bilebilmesidir. Eger iyi bir kayit
sistemi tutulursa, isletme dogrudan postalama ya da telefonda satis yontemlerini
kullanarak miisterilerine ulasabilir. Uyelik iliskisi fiyatlandirma konusunda da
kolaylastiric1 bir rol oynar. Uyelik iliskisinin oldugu hizmetlerde yillik abone iicreti
gibi standart fiyatlar uygulanabilir. Hizmetten daha ¢ok yararlanan miisterilere

iskonto ve kolay dédeme olanaklar1 saglanabilir (Oztiirk, 2013:30).
1.1.4.4. Hizmet isletmesinin Esnekligine ve Insiyatifine Gore Simiflandirma

Gilinlimiizde tiiketim mallarin1 satin alan tiiketicilerin genellikle 6zel siparisler
verdikleri pek goriilmez. Tiiketiciler raflarda sunulan mallari satin alirlar. Endiistriyel
mallarda miisterinin insiyatif alan1 biraz daha fazla olsa da bu gercegin endiistriyel
mallar igin de gegerli oldugu sdylenebilir (Oztiirk, 2013: 29). Hizmet sektoriinde ise
durum tamamen farklidir. Hizmetlerin yaratilmasi ve tiiketilmesi ayni anda
gerceklestigi ve miisteri hizmet siirecine fiilen katildigi ic¢in, hizmetleri bireysel
misterilerin ihtiyaglarini karsilayacak bigimde diizenleme olanagi ¢ok fazladir. Bu

insiyatif alaninin iki boyutu vardir (Lovelock, 1984: 55):

a. Hizmetin ve dagitim sisteminin O6zelligi ne derece esneklige izin
vermektedir?
b. Miisterisi ile iliskide bulunan, hizmeti sunan kisinin hizmetin

ozelligini belirlemedeki insiyatifi nasildir?

Tablo 2. Hizmet isletmesinin Esnekligini ve Inisiyatifine Gore Hizmetlerin

Simiflandirilmasi

Hizmet Isletmesinin esnekligi

Y Uksek Diisiik
Hukuki hizmetler Kitle egitimi
Hizmeti sunan Yuksek Mimari tasarim Koruyucu saglk
Kisinin hizmetin Taksi hizmeti programlari
ozelliklerini Giizellik, bakim
belirlemedeki Ozel egitim
inisiyatifi Telefon hizmetleri Kamu tasiyiciligi
Diisiik Otel hizmetleri Sinema - tiyatro
Kaliteli restoran Avyakta yenen restoranlar

Kaynak : Lovelock, (1984:56).
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Bazi hizmetler tamamen standartlasmistir. Ornegin, kamu tasimaciliginda
onceden belirlenmis rotalar arasinda ulastirma séz konusudur. Hizmeti sunanin
insiyatifi ve hizmetin esnekligi ¢cok diisliktlir. Baz1 hizmetler ise tiiketiciye ¢ok genis
secenekler sunar. Ornegin bir telefon abonesi sahip oldugu telefon numarasi ile
istedigi kimseyle diinyanin diger ucunda bile olsa goriisme yapabilir. Bu durumda
tiiketiciyle iliskide bulunan hizmet personelinin insiyatifi azdir, fakat hizmetin

niteligi esnekligi izin vermektedir (Oztiirk, 2013: 29).

Uciincii bir kategoride ise hizmeti sunan, hizmeti nasil sunacag1 konusunda
genis bir insiyatif sahibi olsa da hizmetin 6zelliginden dolay1 hizmetin bir miisteriden
digerine farklilasmas1 pek goriilmez. Ornegin, iiniversitede ders veren bir hoca
sinifin 6zelligine ve kendi kisisel yeteneklerine gore dersi farkli izleyebilme
0zelligine sahip olabilir fakat tabi oldugu yonetmelikleri nedeniyle ayn1 miifredati

tiim siiflarda uygulamak durumunda olabilir (Oztiirk, 2013: 29).

Bazi hizmetlerde ise hem hizmetin 6zelliginden dolay1 esneklik vardir, hem
de hizmeti sunan insiyatifini kullanabilir. Hukuk, tip, muhasebe ve mimari gibi
profesyonel hizmetler bu kategori icindedir. Ornegin, yaptiracagimiz bir yazlik ev
i¢cin proje ¢izen bir mimar bu projede kendi zevkini, becerisini uygulama olanagina

sahiptir (Oztiirk, 2013:32).
1.1.4.5. Arz ve Talebin Dengede Olup Olmamasina Gore Siniflandirma

Bazi hizmet sektorlerinde hizmetlere diizenli bir talep vardir, baz1 sektorlerde
ise talepte 6nemli dalgalanmalar gorilebilmektedir. Eger hizmetlere talep zaman
icinde 6nemli 6l¢iide dalgalaniyorsa kapasite talep seviyesine gore ayarlanmaktadir.
Talep tahmin edilerek yonetilmekte ve daha dengeli bir hale getirilerek kapasite ile
uyumlu bir hale sokulmaktadir. Bu ayrima gére hizmetler ikiye ayrilabilir (Lovelock
ve Wright, 2002: 32):

- Talebin diizenli oldugu hizmetler

- Talebin zamana gore dalgali oldugu hizmetler
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1.1.4.6. Hizmet Dagitimindaki Yer ve Zamana Gore Siniflandirma

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

- Miisterilerin hizmet organizasyonunu ziyaret etmesi

- Hizmetin miisterinin bulundugu yere gotiiriilmesi.

Mesela sa¢ kesim hizmeti ve elbise temizlik hizmeti hizmet isletmesinde

yapilirken pizza dagitimi miisterinin adresine yapilmaktadir.

1.1.4.7. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmetin kimlere ya da nelere yoneltildigi ve bu hizmetlerin maddi ya da
maddi olmayan hizmetler olusu bizi bir siniflandirmaya gotiiriir. Tablo 3’te hizmetin

yapisina gore siniflandirma gorilmektedir (Lovelock, 1984:51):

Tablo 3. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmetin Yapisi Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne
Insan Nesne (Esya)
Dokunulabilir Hareketler 1. Insanlarm viicuduna 2. Mal ya da diger fiziksel nesnelere
yOneltilen hizmetler yOneltilen hizmetler
e Saghk e Mal tagima
¢ Giizellik salonlar1 e Kuru temizleme
e Restoran e Bahge bakimi
e Yolcu tasima e Veterinerlik
e Sac kesimi ¢ Endiistriyel makine bakimi, tamiri

Dokunulmaz Hareketler 3. Insanlarin zihinlerine 4. Dokunulamayan aktiflere
yOneltilen hizmetler yOneltilen hizmetler
o Egitim e Bankacilik
e Tiyatro e Sigortacilik
e Mize e Muhasebecilik
e Yayimcilik e Hukuki hizmetler
e Enformasyon hizmetleri

Kaynak: Lovelock, (1984:51).
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Bu tir bir smiflandirma, hizmet pazarlayicisinin asagidaki sorulari

cevaplamasina yardimei olacaktir (Lovelock 1984: 52):

1. Tiketici fiziksel olarak bulunmak zorunda midir?
a. Hizmetin sunumu esnasinda
b. Hizmetin baslatilmasi esnasinda (6rnegin araba tamiri igin arabanin
servise getirilmesi ve bittiginde alinmas1 gerekir)
c. Hizmet esnasinda hi¢ bulunulmasa da olabilir (hizmeti sunanla telefon
ya da mektupla iliski kurulabilir)
2. Hizmetin sunulmasi esnasinda miisterinin zihinsel olarak bulunmasi gerekli
midir?

Eger miisterilerin hizmetin sunumu esnasinda fiziksel mevcudiyetleri
gerekiyor ise hizmetin gerceklestirilmesi siirecinde zaman harcamalar1 gerekir.
Miisterilerin hizmetlerden tatmin olmalar1 ise hizmeti sunan personelden, hatta
hizmeti kullanan diger miisterilerin 6zelliklerinden etkilenir. Miisterinin fiziksel
olarak bulundugu hizmetlerde hizmet sunulan mekan ve zamanlama faktorleri Gnem
kazanir. Miisterinin bulunmadig1 hizmetlerde ise, miisteri hizmet veren personeli ya
da mekan1 gérmeyecegi i¢in hizmetin teknik kalitesi 6nem kazanir, hizmet siireci
daha az énemlidir. Ornegin, kredi kartlar1 ve bazi sigortalar igin hizmet verilen
kuruma gitmeden telefon ya da postayla hizmetten faydalanilabilir. Bazi kolayliklar
saglama agisindan miisteriyle yogun iliski gerektiren hizmetler, az iliski gerektiren
hizmetlere doniistiiriilmektedir. Ozellikle bankacilik sektdriinde otomatik vezne
makineleri (ATM) gibi uygulamalarla miisteriyle yiizylize iligkinin getirecegi
sorunlar énlenmeye calisiimaktadir (Oztiirk, 2013: 26).

1.1.4.8. Hizmet Siireci Matrisi

Schmenner 1986 yilinda, miisteri etkilesimi ve kisisellestirme ile emek
yogunlugu kavramlarint birlestirerek iki boyutlu bir hizmet silireci matrisi
olusturmustur (DOrtyol, 2014: 86). Sekil 3’te goriilen matrise gore bir eksende emek
yogunlugu derecesi var iken diger eksende miisteri etkilesimi ve kisisellestirme

yeralmaktadir.
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Sekil 3. Schmenner’in Hizmet SlUreci Matrisi

Yiksek
Kitlesel
Hizmet
Emek yogunlugu
derecesi
Hizmet
Fabrikasi
Diisiik
Diisiik

Profesyonel
Hizmet

Hizmet
Magazasi

Yikse

Miisteri etkilesimi /

Kisisellestirme derecesi

Kaynak: Olorunniwo F. vd., (2006: 65).

Hizmet siireci matrisinde dort boliim olusmaktadir. Bu boliimler ve Ornek

hizmetler s0yledir (Dortyol, 2014: 87):

1) Profesyonel hizmet — avukatlik biirolari, muhasebeciler, tibbi klinikler ve

2) Kitlesel hizmet — ticari bankalar, okullar, toptancilar;

3) Hizmet magazasi — hastaneler, restoranlar (fast-food haric);

4) Hizmet fabrikasi — havayollari, tagimacilik isletmeleri, oteller.

1.2. BANKACILIK SEKTORU

1.2.1. Bankacilik ve Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Bankanin sozliik ve ansiklopedilerde kesin olmayan ve degisik bi¢imlerde

tanim1 yapilmaktadir. Hemen hemen tiim diinya dillerinde ufak tefek bazi
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degisikliklerle ifade edilen banka sozciigiiniin Italyanca “banco” kokeninden geldigi
daha sonra ise bu kelimenin “banka” olarak kullanildig1 varsayilmaktadir. Banco
sozciigiiniin Italyancadaki anlami masa, sira ya da tezgah manasina gelmektedir.
Tiirkcede kullanilmakta olan banko kelimesi ise; bankalarda calisan personel ile
miisterilerin karsilikli olarak, banka islemleri konusunda iliskileri siirdiirdiikleri sabit

siralar1 vurgulamaktadir (Parasiz, 2007:17).

Banka mevduat kabul eden bu mevduati en verimli sekilde gesitli kredi
islemlerinde kullanmak amacimi giiden veya kisaca; faaliyetlerinin esas konusu
diizenli bir sekilde kredi almak ya da kredi vermek olan bir ekonomik kurulustur.
Ekonomik anlamda bir bagka banka tanimi da sOyle yapilmaktadir: Ekonomiye
banknot ve kaydi para gibi ddeme araglari saglayan, nakdi sermaye ve sermayeyi
temsil eden haklarla (tasinir degerlerle) ilgili ticareti alisilmis meslek olarak siirdiiren
ve Ozellikle nakit kullanilmaksizin yiiriitiilen bagkaca finansal hizmetleri ve 6deme

islemleri yapan, 6zel ya da kamu isletmeleridir (Yiksel, 2004:3).

Bankalar mevduat toplar, kredi verir, para ve kredi uygulamasina destek
verir, aracilik yapar, sanayi kuruluglarina destek olur, istirak eder, kiralik kasalarda
kisilerin menkul kiymetlerini korur, borsa faaliyetlerine fiilen katilir, iilkenin
kalkinmasmi destekler, yonlendirir. Bu hizmetleri ve yonleriyle bankanin
tanimlanmasinda, “Para {izerine ticaret yapan isletmeler”, “Sermayeyi az faizle alip
cok faizle isleten isletmeler” gibi basit tanimlamalarla yetinilemez. Bugiinkii cagdas
banka islemlerinin ¢ok cesitli ve karmasik olmasi araclarimin genel ekonomideki
etkinligi ile yonetimindeki 6zellik, giligcliik nedeniyle klasik ¢aglarin bankalarindan
cok degisik, seckin bir kurum niteligi kazanmig bulunmaktadir (Takan, 2001:2).

1.2.2. Diinyada Bankacilik

Tarihte ilk bankacilik hizmetlerinin eski Siimer ve Babil’e kadar uzandigi
sanilmaktadir. Bankacilik tarihgesine goz atildiginda, tapinaklarin banka, rahiplerin
bankaci islevi gordiikleri dikkati ¢ekmektedir. Mal ve paralarini, zorbalardan ve art
niyetli kisilerden korumak isteyenler rahiplere basvurmuslar, bu varliklarini
tapinaklara gecici olarak birakmislardir. Bazi iktisat tarihgileri bankaciligi dogal

olarak ilkel toplumlara kadar uzatabilmektedir. Siimer ve Babil uygarliklarina ait
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tuglalar iizerine yazilmis tabletlerde; tohum ve benzeri ayni ve nakdi girdilerin 6diing
olarak verildigi ve harman zaman tahsil edildigi ortaya ¢ikmaktadir. Bir tiir tarimsal
kredileme olan bu olaymn gilinlimiizde tarim bankalarimin islevi arasma katildigi

bilinmektedir (Parasiz, 2007: 17).

Siimerler’de M.O. 3500 yilinda kurulan “Maket” bilinen ilk banka
kurulusudur. Maket’in rahipleri ilk bor¢ verenlerdi. Maketler harman zaman
0denmek uzere tohum v.b. gibi hammadde ve tecghizat icin ciftgilere ilk donemde
fiziki (ayni) daha sonralar1 parasal kredi agtiklari, yapilan kazilar sonucu
saptanmistir. Kazilarda ¢ikan belgeler bir hesaptan diger hesaba transferlerin, tediye
ve teslim emirlerinin, mal belgeleri talimatinin varligini, maketlerin baglica ugras
konularinin 6diing ve mevduat kabulii islemlerinin olusturdugunu ve bu maketlerde

degisim diizeninin ¢ok diizenli bigimde orgiitlendigini agik¢a ortaya koymaktadir.

Unlii Hammurabi kanunlarinda maketlerin 6diing islerini nasil ydnetecegi,
borcun vadesinde nasil tahsis olunacagi, bor¢lunun hangi mallarinin ne yolla borcun
tasfiyesinde kullanilacagr yazilmistir. Odiing isleri sirasinda faiz alinmasina izin
verilmekteydi. Ote yandan karsilasilan dogal afetler sonucu iiriin elde edilemeyen
yillarda faiz tahakkuk ettirilemeyecegi bu gibi durumla da borcun tahsiline

gidilemeyecegi belirtilmistir (Parasiz, 2007: 17).

Sumerler uzak iilkelerde olan mal degisimlerinde banknot gibi dolasan
(tedaviil eden) ve ¢ek ya da itibar mektuplarina benzeyen bazi belgeler kullanmasini
da biliyorlardi. Bankacilifin oOnceleri sadece mabetlere inhisar etmisken daha
sonralar1 hususi sahislara ge¢mis oldugunu goriiyoruz. Bankaciligin ilk
asamalarindan sonra, Mezopotamya, Finike, Eski Yunan, Roma ve Avrupa (bir
acidan Bat1) uygarliklarinda da bankaciligin  yeni asamalardan gectigi ve
yayginlagti1 bir gercektir. Eski Yunanlilarin bankaciligi Babil’le yaptiklar1 temaslar
neticesinde Ogrendikleri ifade olunur. Yunanistan’da daha ziyade hususi bankacilik
gelismis (trapezitai) denilen sarraflar vadeli, vadesiz para kabulii ile ikrazatta
bulunuyorlar ve hesaplar arasinda virman muamelesi de yapiyorlardi. Yalniz
bunlarin ikraz sartlar1 ve faiz hadleri zamanla gayet agirlasmistir. Neticede her site,
kendi devlet bankasini tesis etme yoluna gitmistir. Bunlarin en miihimleri arasinda

Sinope devlet bankasi vardir. Meshur filozof Diogene de bu bankada bulunmustur.
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Romaya bankaciligin Yunanistan’dan gegcmis oldugu ifade olunur. Romada muhtelif
smiflar para ve kredi isleriyle ugrasmistir. Bunlar arasinda maliyeci olan sovalyeler,
Yunanistan’dan gelen argenratii, negaciatores ve publicain’ler sayilabilir. Orta cagda
bir taraftan siyasi ihtilaf ve askeri hareketler, diger taraftan kilise ticari ve iktisadi
gelismeye mani olmustur. Bilhassa para ve istikraz miiessesesine karsi siddetli bir
mukavemet vardi. Diger yonden Avrupalilara esas banka muamelelerini 6greten

Cahorsinler, Lombardlardir ki, bunlar papaligin mali ajanlart mahiyetindedirler.

[slamda ise dinin faizi haram kabul etmesi, banka muamelelerinin zuhuruna
ve tatbikatina mani teskil etmistir. Ortagag feodalite devrini yasarken her tarafta
derebeyler ortaya ¢ikmis, hepsi kendi iktidarini tesis etme ve namlarina para bastirma
temayliiliinli gdstermis ve bu suretle ¢esitli tedaviil vasitalart meydana ¢ikmistir. Her
derebeyi artan masrafim1 karsilamak i¢in para basabiliyordu. Bunlarin hakiki
degerlerini tespit ve daha saglam ve geger paralarla miibadele etmek {izere para
degistiriciler meydana c¢ikt1, aralarinda teskilatlandilar. Bu sahislarin 6nlerindeki
siralara daha dnce de deginildigi gibi Banco ve buna izafeten adlarina da Bancherius

denildi (Kaya, 1961: 186-187).

Bunlar sarraflik gérevlerinin yaninda miisterilerinden mevduat da kabul eder
ve bunlar1 yiiksek faizlerle bagkalarina kredi olarak verirlerdi. Diinya politika ve
ticaretinin en Onemli merkezlerinden olan Roma’da Onceleri para degistirmesi
seklinde baslayan bankerlik, daha sonra mevduat kabulii, kredi islemleri ve police

alim sattmiyla gelismistir (Parasiz, 2007: 23).

Glinlimiiz bankacilig1 1157°de Venedik Bankasi’nin kurulmasiyla baglamistir.
1408’de Genova Bankasi kurulmustur. Yeni Cag’la birlikte Avrupa’da diisiince ve
ekonomi alaninda baslayan onemli degisiklikler nedeniyle faizin mesrulugunun
kabul edilmesi bankaciligin gelisimini engelleyen en 6nemli sebeplerden birini

ortadan kaldirmistir.

Banka muameleleri buginki seviyesine 19. asra dogru yaklasmigtir. O
zamana kadar sahislarin servetleriyle yiiriitiilen bankerlik bu tarihten sonra birgcok
sahislarin sirket halinde birlesmesi seklinde devam etmistir. 19.yy’da ticaret
sermayesinin gelisimi ve sanayl devrimi banka sistemini biiyilk bir hizla

gelistirmistir.
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1.2.3. Tiirkiye’de Bankacihk

Ulkemizde bankacilik 1847 yilinda baslamistir. Gergek anlamuyla ilk banka,
hikimetin de yardimiyla, J. Alleon ve Thedor Baltazzi adli iki galata bankeri
tarafindan 1847°de Istanbul Bankas1 adiyla kurulmustur. Istanbul Bankasi 1852
yilina kadar faaliyetini siirdiirmiistiir. Cumhuriyetten 6nce piyasada faaliyet gosteren
bankalar daha ¢ok yabanci sermaye tarafindan ya da yabanci istirakiyle kurulmustur.
Bunlarm, 0zellikle Ulkemizde faaliyette bulunan yabanci sirketleri finanse etmek
amaci tasidiklan soylenebilir. Ayrica, merkezleri dis tilkelerde bulunan bir ¢ok banka
Osmanl1 topraklarinda faaliyetlerini siirdiinniistiir. Bu bankalardan on ¢l
Cumbhuriyet doneminde de faaliyetlerine devam etmistir. Osmanli doneminde
kurulan ve sube acgarak faaliyet gosteren yabanci bankalar arasinda en 6nde geleni
Osmanli Bankasi’dir. Osmanli Bankasi, Bank-1 Osman-i Sahane adi ile 1868 yilinda
kurulmustur. Yeni Tlrkiye Cumhuriyetinin kurulusundan sonra 1924 ve 1925 tarihli
sozlesmelerle bankanin bazi yetkileri elinden alinmistir. Osmanli doneminde kurulan
ulusal banka sayist ¢ok azdir. 1863’de Mithat Pasa, Nis Valisiyken eski
Yugoslavya’nin Pirot kasabasinda ilk zirai kredi sandigi olan Memleket Sandiklarini
kurmustur. Ote yandan Mithat Pasa, halkin elindeki dagimik ve az miktardaki paralar
bir araya getirerek ihtiyac sahiplerinin hizmetine sunmak ve halka tasariuf
aliskanligii asilamak amaciyla 1868 yilinda Istanbul Emniyet Sandigi’n1 kurmustur.
Sermayesiz olarak kurulan Istanbul Emniyet Sandigi, 1907 yilina Ziraat Bankasi’na
baglanmistir. 1911-1923 wyillar1 arasinda ulusal bankalarin kurulusuna tanik
olmaktayiz. Cumhuriyetin ilk on yilinda bankacilik alanindaki baslica gelismeler, Is
Bankasimin faaliyete gecmesi, Sanayi ve Maadin Bankasi’nin kurulmasi, Ziraat
Bankasi‘nin anonim ortaklik haline getirilmesi, Emlak ve Eytam Bankasi’nin
devreye girmesi ve nihayet Merkez Bankasi’nin kurulusudur. Bu gelismelere ek
olarak 1923-1932 doneminde bankacilik sektortindeki en belirgin 6zellik, ¢ok sayida
kicuk yerel bankanin kurulmus olmasidir (Parasiz, 2007: 17-18).

1.2.4. Bankalarin Fonksiyonlari

Toplumu olusturan genis kitlelerden mevduat ve benzeri yollarla kaynak

toplayan, topladig1 kaynaklar1 kredi gibi mali islemlerde kullanan ve ekonomide
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kaydi para yaratan finansal kurumlar olarak tanimlayabilecegimiz bankalarin

fonksiyonlar1 sunlardir (Babuscu, 2001: 7):

- Finansal aracilik,

- Dius ticareti fonlama ve ihracati tesvik,

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

- Kaydi para yaratma,

- Para ve maliye politikalarinin yiiriitiilmesine yardimei olma.

1.2.4.1. Finansal Aracihk

Bankalar, ellerinde fon fazlas1 bulunan bireyler ve kurumlar ile fon ihtiyaci
olan birey ve kurumlar arasinda bir aracilik gorevini iistlenmektedir. Bankalar bu
aracilik goérevini yerine getirirken bir yandan da bir risk ylklenmektedir (Girtuna,
2005: 5).

1.2.4.2. Dis Ticareti Fonlama Ve Ihracati Tesvik

Ulke ekonomilerinde yatirrmlarin gerceklestirilebilmesi igin, bu yatirimlar
finanse edecek kaynaklarin bulunmasi gereklidir. Dis bor¢lanma yoluna gidilmeden
bu kaynaklar1 saglamanin en kolay yolu ise, iilke genelinde tasarruf yaratilmasi ve
doviz gelirlerinin arttirilmasidir. Bankacilik sektorii tarafindan uygulanan belge
karsiligi 6deme, akreditif, factoring, forfaiting, banka teminati, pesin 6deme ve alici
firma prefinansmani gibi uygulamalar dis ticareti finanse ederek, ihracati ve ithalati

tesvik etmektedir (Altan, 2001: 68).

1.2.4.3. Kaynaklarin Etkin Kullanimim Saglama

Bankalar kendi biinyelerinde topladiklari mevduatlari, miisterilerine kredi
olarak vererek fon ihtiyaci olanlara kaynak saglamis olurlar. Bu noktada, bankalarin
kredi verme konusunda yaptiklar1 secimler olduk¢a dnemlidir. Oncelikli bolgelere,
kisilere ve sektorlere kredi verilmesi saglanabiliyorsa, krediler dogru alanlara

kanalize ediliyor demektir (Girtuna, 2005: 6). Bankalar, siirli olan fon kaynaklarini
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iilke ve bolge ekonomisi i¢in katma degeri yiiksek sektorlere yonlendirerek bu
kaynaklarin etkin kullanimini1 saglarlar. Kredilerin belli bir maliyeti oldugundan
karlilig1 yiiksek projelerin kredi talebi daha yiiksektir. Karlilig diisiik olan projelerde
ise kredi kullanmak mantikli olmadigindan bu sekilde de kaynaklarin etkin kullanimi

saglanmis olur.

1.2.4.4. Gelir ve Servet Dagilimini Etkileme

Bankalarin gelismesi istenen Oncelikli alanlara veya bdolgelere diisiik faizle
kredi saglamasi, bu alan ve bolgelerde yeni is sahalar1 agmak suretiyle, istthdamin
artmasini, dolayisiyla daha genis bir kesimin milli gelirden pay almasim
saglamaktadir (Gilirtuna, 2005: 6). Bankalar, mevduat sahiplerine faiz ve kar pay1
vermelerinden ve fon kullandirdiklart miisterilerinin kar etmesinden dolay1 kisi ve

kuruluslarin servet dagilimlarini da etkilemis olurlar.

1.2.4.5. Kaydi Para Yaratma

Bankalarin en onemli islevlerinden biri de, mevduat toplamak suretiyle
satinalma giicii yaratabilmeleridir. Bankalar hesaplarinda yer alan paralar1 hesaplar
arasinda transfer ederek ve ¢ek kullanarak, kaydi para yaratirlar (Babuscu, 2001: 7).
Bankalarin yarattiklar1 kaydi para, disponibilite orani, munzam karsilik oranlari,
olagantistii ihtiyatlar ve zorunlu karsiliklar tarafindan belirlenmektedir (Altan, 2001:

70).

1.2.4.6. Para ve Maliye Politikalarimin Isleyisine Yardime1 Olma

Merkez bankasi gesitli para politikas1 araglarini kullanirken bankalar da bu
politikalara g¢esitli sekillerde yardimci olur. Merkez bankasi, zorunlu karsilik,
disponibilite ve reeskont oranlarin1 degistirir, hazine bonosu ve devlet tahvili ihrag
eder, Ayrica faiz oranlarimi etkileyerek ve bankalarin verdikleri kredilere miidahale

ederek para arzini kontrol etmeye calisir.
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Devletin vergi toplama, harcama yapma ve borclanma yetkilerini kullanma

seklinde uyguladigi maliye politikalarina da bankalar yardimci olmaktadir (Gtirtuna,
2005: 8).

1.2.5. Bankalarin Siniflandirilmasi

Bankalarin simiflandirilmasinda ¢esitli  kriterler esas alinabilir. Ancak bu
simiflandirma, o iilkenin bankacilik sistemine ve mevzuatina siki sikiya baglidir

Bankalar asagidaki kriterlere gore siniflandirilabilir (Karacan, 1987: 52) :

a. Sermaye Kaynagi A¢isindan
b. Cografi Alana Gore
c. Faaliyetlerine Gore

1.2.5.1. Sermaye Kaynag Acisindan Bankalar

Sermaye kaynagi ag¢isindan bankalar sdyle siniflandirilabilir (Aydemir, 2004: 42)

- Ozel kesim Bankalari: Sermayeleri gercek ve tiizel kisiler tarafindan
karsilanan bankalardir.

- Devlet Bankalari: Sermayeleri devlet veya kamu kurumlarinca karsilanan
bankalardir.

- Karma Bankalar: Sermayeleri hem gergek ve tiizel kisilerce, hem de kamu

kurumlarinca karsilanan bankalardir.

Sermaye kaynagi agisindan diger bir siiflandirma ise su sekilde yapilabilir

(Aydemir, 2004: 42):

- Yabanci Sermaye ile kurulan bankalar,
- Ulusal Sermaye ile kurulan bankalar,

- Karma sermaye ile kurulan bankalar,
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1.2.5.2. Cografi Alana Gore Bankalar

Bankalar faaliyette bulunduklar1 cografi alana gore sdyle siniflandirilabilir
(Aydemir, 2004: 44):

- Mahalli Bankalar: Cografi olarak smirli bir alanda faaliyet gosteren
bankalardir.

- Ulusal Duzeyde Faaliyet Gosteren Bankalar: Ulkenin gesitli sehirlerinde
faaliyet gosteren ve sube Orgiitiine sahip olan bankalardir.

- Uluslararas: Diizeyde Faaliyet Gosteren Bankalar: Yurtdisinda bulunan

sube veya subeleri ile faaliyet gdsteren bankalardir.

1.2.5.3. Toptanci ve Perakendeci Bankalar

Bankaciligin, toptanci ve perakende bankacilik olarak smiflandirilmasi, ilk
kez Avrupa’da 1968 yilinda Ingiliz profesdér J.R.S. Revell tarafindan yapilmistir
(Lewis, Davis, 1987: 81). Ikinci Diinya Savasi’m izleyen yillarda pek cok iilkede
ekonomik canlanma yagsanmis ve bankalar bu canlanma doneminde c¢ok sayida alt
yapi, ingaat ve sanayi yatirimlarina fon saglamislardir. Perakende bankacilik, bu
kredi ihtiyaglarin1 karsilamakta yeterli olmus ve perakende bankacilik geligmistir.
Ancak daha sonraki yillarda, diinyada ekonomik entegrasyonun etkisiyle finansal
islemlerin cesitlenmesi, teknolojik gelismenin hiz kazanmasi, {iretimin uluslararasi
pazarlara acilmasi, lilkeler arasindaki rekabetin gelismesi ve interbank, off-shore ve
euro-para piyasalarinin olusmasi ile birlikte uluslararasi piyasalarda daha buyuk

oOlgekli isler yapacak bir toptanct bankacilik sistemi dogmustur (Altan, 2001: 49).

1.2.5.3.1. Perakendeci Bankalar

Perakendeci bankalar, kiigiikk Olcekli islerle ilgilenen ve bu nedenle
cogunlukla ¢cok sayida ve getirisi diislik islemler yapan bankalardir (Altan, 2001: 57).
Toptanci bankalarin biliyilk montanli isleri tercih etmeleri nedeniyle sadece biiytik
firmalar ve hiikiimetlerle c¢aligmalarinin aksine, toplumun genis bir Kkesiminin
ihtiyaglar ile ilgilenen perakendeci bankalarin temel 6zellikleri sunlardir (Lewis,

Davis, 1987: 56-57):
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- Siirekli islem yaptiklar1 ve ¢ok sayida sube ile ¢alistiklar i¢in kasalarinda atil

fon bulunabilir.

- Toptanci bankalarin aksine, kirtasiye, Kira, bina ve arag-gere¢ masraflari

oldukga fazladir.
- Mevduat ve kredi yelpazeleri genistir.
- Cok sayida miisterileri vardir.
- Toptanci bankalara oranla kaldirag etkisinden daha fazla yararlanirlar.

- Toptanci bankalar gibi ¢ok kalifiye eleman ¢alistirmak nedeniyle degil ancak

cok sayida eleman galistirdiklari igin, personel giderleri oldukga ylksektir.

- Faiz marj1 (kazanilan ve ddenen faiz arasindaki fark) toptanci bankalardan

daha yuksektir.
- Ucret ve komisyon gelirleri, faiz gelirlerine gore daha azdur.

- Kiredi taleplerini ¢ogunlukla kendi mevduatlariyla karsilamalarina ragmen,
baz1 durumlarda baska finansman kuruluslarindan kaynak saglama yoluna

gidebilirler.

1.2.5.3.2. Toptanc1 Bankalar

Toptanct bankacilik, miisterisi, c¢ok biiyiikk sirketler, hiikiimetler ve
hiikiimetlere bagl sirketler gibi biiyiilk montanl kredi talep eden firmalar olan ve bu
kredi taleplerini karsilayabilmek i¢in biiyiik firmalar ile uluslararasi para ve sermaye
piyasalarindan fon saglayan, az sayida sube ve uzmanlagsmis eleman ile c¢alisan

bankacilik sistemi olarak tanimlanabilir (Altan, 2001: 49).

Toptanci bankaciligi perakendeci bankaciliktan ayiran O6zellikler sunlardir

(Parasiz, 2007: 55):

- Calisma alanlar1 farklidir.

- Yiksek riskli sermaye yatirimlarina girisebilirler.

- Islemler toptanci niteliktedir. Biiyiik tutarl fonlarla ilgilenirler.
- Baz alanlarda uzmanlagmislardir. Ornegin dis ticaret alaninda.

- Fon kaynaklarin1 daha ¢ok uluslararasit mali kaynaklardan saglamaktadirlar.
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- Fon maliyetleri perakendeci bankalardan daha diisiiktiir.

- Cabuk karar alma mekanizmasina sahiptirler.

- Birkag sube, birka¢ uzman ve genis uluslar arasi orgiitlenme agina sahiptirler.
- Cok uluslu sirketler, biiyilik firmalar ve hiikiimetle is yaparlar.

- Nitelikli personel calistirirlar.

- Rekabet glcleri ylksektir.

Uzmanlagtiklar1 konulara gore birbirinden ayrilan toptanci bankacilik
faaliyetlerini dort grupta incelemek mumkdaindir (Gurtuna, 2005: 17)
1) Ticari bankacilik,
2) Yatirim ve kalkinma bankaciligi,
3) Kiy1 bankaciligy,

4) Uluslararas1 bankacilik.

1.2.5.3.2.1. Ticari Bankacilik

Giliniimiizde tacir bankalar, toptanci piyasalarda biiyiik sirket ve kurumlarla
calisan, misterilerine kredi yaninda birgok hizmet veren uluslararasi diizeyde ¢ok
genis bicimde Orgiitlenen, az sube ve uzman personelle ¢alisan, hizli karar alan,
misteriyle siki iliski i¢cinde ve ayni zamanda onlarin finansman danigsmani gibi
calisan, i¢ ve dis piyasalarda yaygimn bir haberlesme agr kuran finansman

kuruluslarina doniismiislerdir (Parasiz, 2007: 56).

1.2.5.3.2.2. Yatirim ve Kalkinma Bankacihigi

II. Diinya Savasi’ni izleyen yillarda, iilkelerin gelisme ve kalkinmasini
finanse etmekte ticari bankalarin yeterli olamamasi nedeniyle olusmaya baslayan
yatirrm bankaciligi, temel amaci, sanayi kuruluslarina tek baslarina veya bir
sendikasyonun bir iiyesi olarak orta ve uzun vadeli sabit sermaye saglamak ve
menkul kiymet ihra¢ etmek olan bankacilik olarak tanimlanabilir. Yatirim
bankaciligi, aracilik yiiklenimi (underwriting), kurumsal finansman (corporate
finance), sirket birlesme ve devralmalari (merger & acquisitions), fon yonetimi ve
risk sermayesi (venture capital) gibi sermaye piyasasi faaliyetlerini de igermektedir
(Grbiiz, 1990; 10).
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1.2.5.3.2.3. Kiy1 Bankacihig1

Diger bir ad1 da offshore bankaciliktir. Digaridan saglanan fonlarin yine tilke

disinda kullandirilmasini amaglayan bir bankacilik tiirtidiir (Parasiz, 2007: 56).

1.2.5.3.2.4. Uluslararasi1 Bankacihik

Uluslararas1 bankacilik, yerli ve yabanci miisterilerine uluslararasi finans
merkezlerinde yerli ve yabanci paralarla hem toptanci hem de perakendeci bankacilik

hizmetleri veren bankacilik olarak tanimlanabilir (Ocal ve Colak, 1999: 269).

1.2.5.4. Katilm Bankalar

Katilim bankalar1 mali sektérde faaliyet gdsteren, reel ekonomiyi finanse
eden ve bankacilik hizmetleri sunan bankalardir. Katilim bankalar1, tasarruf
sahiplerinden topladiklar1 fonlari, faizsiz finansman prensipleri dahilinde ticaret ve
sanayide degerlendirerek, olusan kar veya zarar tasarruf sahipleriyle paylasmaktadir.
Vadeli hesaplarda toplanan fonlar, kurumsal finansman destegi, bireysel finansman
destegi, finansal kiralama, ortak yatinmlar ve kar/zarar ortakligi yatirimi
yontemleriyle degerlendirilmektedir. Ticaretin ve sanayinin ihtiya¢ duydugu,
hammadde, emtia, gayrimenkul, makine ve techizatin temini, katilim bankacilig
prensiplerine uygun olarak, yani mal alim satiminin finansmani yoluyla

saglanmaktadir (www.tkbb.org.tr, 2013).

Katilim bankalari, mevduat toplama yetkisi olmayan, 6zel cari hesaplar ve kar
ve zarara katilma hakkir veren hesaplar yoluyla fon toplayan, topladiklar1 fonlar
iretim deste8i, kar zarar ortakligi, finansal kiralama gibi yontemlerle kredi
olarak  kullandiran  finansal kuruluslardir (Pinar, Erdal,2008: 176). Katilim
bankalari, klasik bankaya gitmeyen miisterilerin atil fonlarin1 ekonomide
degerlendirmektedirler. Kuveyt Tiik, Albaraka Tiirk, Tiirkiye Finans ve Bank Asya

ulkemizde faaliyet gosteren katilim bankalaridir.
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1.2.6.Bankacihikta Yeni Trend: Internet Bankacihg ve Mobil Bankacilik

Teknolojideki ilerlemelerle birlikte bankacilik sektoriinde geleneksel dagitim
kanali olan subelerin alternatifi olarak yeni dagitim kanallar1 ortaya c¢ikmistir.

Bunlarin en 6nemlileri internet subesi ve mobil subesidir.

Bankacilik sektorii giinlimiizde diinyadaki en dinamik sektorlerden biridir.
Gecmiste miisteriler bankalarin1 bulunduklar1 yere gore secerdi. Simdi ise bankalar
internet kullanicilart ile diinya genelinde miisterilere hizmet vermektedir. Internet
bankaciligi, ATM’lerin gelistirilmesinden bu yana bankacilik sektoriinde goriilen

onemli bir teknolojik devrim olmustur (Chou ve Chou, 2000: 51).

Bankalar eger hayatta kalmak istiyorlarsa teknolojik gelisme trendini
yakalamak zorundadirlar. Ancak elektronik alana ge¢mek o kadar kolay degildir.
Ihtiya¢ duyulan bilgi teknolojileri (BT) ekipmanina (donanim, yazilim, iletisim, ag
teknolojileri ve yetismis BT personeli) ilave olarak, web tabanli bir banka farkli bir
hizmet biitlinliigli saglamalidir. Mesela bir internet bankasi kimlik tanima ve giivenli
elektronik 6deme sistemlerini kurarak kurumsal miisterilerini, kendilerini ve
miisterilerini koruyacagi konusunda ikna etmelidir. ilave olarak, bu online hizmetleri
varolan banka surecleriyle uyumlu hale getirmelidir. Bu sureclere érnek olarak kredi
kart1 iglemleri, ¢ek islemleri, satict 6demeleri, tedarik zinciri yonetimi, muhasebe,

teftis ve finansal raporlama boliimleri verilebilir (Chou ve Chou, 2000: 51).

Teknolojik gelismeler, diger sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de
onemli etkilerde bulunmaktadir. Teknoloji Ozellikle bankacilik sektoriinde gerek
farklilagtirma avantajinin gerekse de maliyet avantajinin saglanabilmesi igin
geleneksel sube bankaciligimin  yaninda  alternatif dagitim  kanallarinin
gelistirilmesine imkan vermektedir. Teknolojinin yogun olarak kullanildig
sozkonusu dagitim kanallar elektronik dagitim kanallar1 olarak adlandirilmakta ve
internet bankaciligi, telefon bankaciligi, ATM’ler, WAP-bankaciligi, Kiosk
bankacilig1 ve TV-bankaciligini kapsamaktadir (Durer vd, 2008: 16).

Internet iizerinden yapilan islem maliyeti, subeden yapilan islem maliyetine
gore daha ucuzdur. Degisik kanallarda islem basina maliyet (cost transaction)

asagidaki gibidir (Parasiz, 2007: 368):
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- Subede hizmet : 1.07 $

- Telefon ile hizmet : 0.54 $

- ATM ile her alanda hizmet : 0.27 $

- PC iizerinden bankacilik (3. Taraf ile) : 0.015 $
- Internet bankacilig1 : 0.010 $

540 banka miisterisi ile anket yapilan bir calismada bankacilikta dagitim
kanallarinin kullanim siklig1 konusundaki soruya verilen cevaplar asagidadir. Ankete
katilan banka misterileri tarafindan en sik kullanilan dagitim kanallari, internet
bankaciligi (% 62,5) ve ATM bankaciligidir (% 44,2). Sube bankaciligi (% 11,9) ve
telefon bankacilig1 (% 10,5) kullanimi1 bu kanallara gore daha gerilerdedir. Diger
dagitim kanallarinin kullanim ise oranlar1 yok denecek kadar azdir. (Durer vd.,

2008: 15). Tablo 4’te dagitim kanallarinin kullanilma sikliklarr goriillmektedir.

Tablo 4. Dagitim Kanallarinin Kullanilma Sikliklari

Hic Nadiren I‘zr’i‘lsmsl:rz Sik Cok Sik
Kullanmiyorum | Kullaniyorum urum y Kullaniyorum | Kullaniyorum
(n) (%) M | (% | (M | (%) | () %) | (M) | (%)
Sube 24 4,4 178 | 33,0 | 186 | 344 | 88 16,3 | 64 | 11,9
Internet 96 17,8 8 15 | 23 | 43 75 13,9 | 338 | 625
Bankaciligi
Telefon g0 | 45 | 126 | 233 | 171 | 317 | 103 | 191 | 57 | 105
Bankaciligi
ATM | g 390 | 21 | 39 | 102|189 | 157 | 201 | 239 | 442
Bankaciligi
WAP |\ 357 | 707 | 70 | 130 | 49 | 91 | 22 | 41 | 12 | 21
Bankaciligi
Kiosk | 463 | 857 | 36 | 67 | 20 | 54 | s 09 | 7 | 13
Bankaciligi
TV
.| 522 96,7 8 1,5 7 | 13 3 0,5 - 0
Bankacihig:

Kaynak: Durer vd. (2008:15)

Tiirkiye Bankalar Birligi’nin 2014 yilinda yayinladig: istatistiklere gore ise
mobil bankaciligin 6zellikle 2011 yilindan sonra miisteriler arasinda kullanim

oraninin hizla arttig1 goriilmektedir.

29




Cep telefonu ve mobil cihazlarin gelismesiyle wap teknolojilerinin yerini
mobil uygulamalar almis, ayni sekilde wap bankaciligi da mobil bankaciliga

donlismiistir.

1.2.6.1. internet Bankacihg

Internet bankaciligi zaman ve yer smir1 olmaksizin bir bilgisayar ile
bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden sunulmasi i¢in hazirlanan bir alternatif
dagitim kanalidir. Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar aracilifiyla 24 saat

diinyanin her yerinde kullanilabilen bir hizmettir (Altinisik, 2000: 10).

Bankacilik sisteminde de ¢agin iletisim sistemi olarak egemen olan internetin
kullaniminin yayginlagmasi klasik bankacilik alaninda devrim yaratmistir. Oyle ki,
nakit para ¢gekme disindaki her tiirlii bankacilik hizmetlerinin internetteki sanal banka
subelerinden sunulmasi miimkiin hale gelmistir. Tiim islemlerin evden yapilmasi,
fiziki olarak paranin dolagsmamasi gibi teknolojik imkanlar subesiz bankaciligi

giindeme getirmistir (Parasiz, 2007: 367).

1.2.6.1.1. Internet Bankacihgmin Avantajlari

Internet bankacilig1 sube bankaciligi ile karsilastirildiginda, kurumlara birgok
avantaj sunmaktadir (Pala ve Kartal, 2010: 44):

e Miisteri odaklili§inin artmasi,

e Sube, personel ve kira giderlerinde azalma,

e Uriin yeniligi ve cesitligi,

e Pazarlama iletisiminde cografi bolgeye ve zamana bagli kalinmaksizin hizmet

sunmak.

Internet bankaciliginin miisterilere sagladigi avantajlar1 ise asagida oldugu

gibi siralamak mimkindir (Pala ve Kartal, 2010: 44):

e Bir internet bankaciligi hesab1 agma, kullanma ve kapatmanin kolay olmasi,
e Islem maliyetlerinin daha diisiik olmast,

e Bankacilik islemlerinin daha kolay yapilabilmesi ,
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e Bilgisayarda hesap tutmay1 kolaylastirmasi,

e Banka hesabint her zaman goriintiileyebilmenin, hesaptaki olas1
dolandiricilik faaliyetlerini, cok ge¢ olmadan fark etmeye imkan vermesi,

e (Calisma saatlerine bagli olmaksizin, istenen yer ve zamanda, zaman
kaybetmeden bankacilik islemlerinin gergeklestirmesi acisindan geleneksel
sube bankaciligina kiyasla daha fazla uygun firsatlar sunmasi,

e  Hizli kredi alma firsat1 sunmasi,

e Miisterilerle ilgili veri tabanina sahip olundugu i¢in verilen hizmetlerin
miisteri ihtiyaclarina uygun olarak tasarlanabilmesi,

e  Miisterilerin bankacilik hizmetlerini karsilastirarak bireysel
gereksinimlerine en uygun bankayi segebilmelerine imkan tanimasit,

e Bankacilik islemleri agisindan zamandan tasarruf saglamasi,

e Hizmetlerin farklilasmasina ve finansal hizmet tirlinlerindeki yeniliklerden

yararlanabilmeye imkan saglamasi.

Internet bankacilii ile yapilabilecek islemler; hesap bakiyesi ve ekstre
islemleri, para transferleri ve 6demeler, kredi kart1 islemleri, doviz alimi1 ve satimi,
yatirim ve hisse senedi islemleri, hesap agma ve talimat verme islemleri seklinde

siralanabilir (Bakkal ve Aksut, 2011: 44).

630 banka calisan1 anket yapilan bir calismada calisanlara internet
bankaciliginin sundugu avantajlar sorulmustur. Banka c¢alisanlarinin ¢ok biiytik bir
boliimiiniin internet bankaciliginin bankacilik iirtinlerine erisim kolaylig1 saglanmasi,
kirtasiye maliyetlerinin azaltilmasi, personel sayis1 ve maliyetlerinin azaltilmasi,
sube sayisinin azaltilmasinda 6nemli katkilar saglayabilecegini diigiindiikleri tespit
edilmigtir. Bunun yaninda banka c¢alisanlarinin, miisterilere daha diisiik ticret
karsiligi hizmet sunulabilmesi, islemlerin hizli bir sekilde sonuglandirilabilmesi,
rekabetci avantajlar saglanmasi, subedeki kuyruklarin azaltilmasi, ¢alisanlara daha az
stresli ve sakin bir ¢alisma ortaminin sunulmasi gibi avantajlarin elde edilmesinde de

internet bankaciligindan 6nemli beklentileri oldugu tespit edilmistir (Durer vd.,
2008: 16).

196 internet kullanicisi ile anket yapilan bir ¢alismada banka miisterilerinin

internet bankacilig: ile ilgili tutumlarina yonelik bir pilot arastirma yapilmistir. Bu
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arastirmada banka miisterilerinin internet bankaciligini sube bankacilifina tercih

ettikleri islemlerin neler oldugu sorusuna verilen cevaplar asagidadir. Buna gore

internet kullanan miisteriler hesaplar1 gézden gegirmek, para aktarimi islemleri, kredi

kart1 islemleri ve 6demeleri yogun olarak internet iizerinden yapmaktadirlar (Pala ve

Kartal, 2010: 44). Tablo 5’te banka miisterilerinin internet bankaciligini sube

bankaciligina tercih ettikleri islemler goriilmektedir.

Tablo 5. Banka miisterilerinin internet bankaciligim sube bankacihgina tercih ettikleri

islemler
Internet Sube
Bankacilig1 | Bankacihig: 03 Ve

" . n 193 2 1 196
Hesaplar1 Gozden Ge¢irmek % 98 1 1 05 100
Para Aktarma (Havale, EFT, Déviz n 174 9 13 196
Transferi) % 88,8 4,6 6,6 100
Kredi Kart1 (Bilgi Sorma, Basvuru, n 166 7 23 196
Borg Odeme) % 84,7 3,6 11,7 100
Odemeler (Fatura, Vergi, SSK n 141 20 35 196
Primleri, Bag-Kur Odemeleri, Trafik % 7.9 10,2 17.9 100
Cezalar)

. . n 107 37 52 196
Vadeli Vadesiz TL % 546 18,9 265 100
Krediler (Ek Hesap Talebi, Kredi n 84 50 62 196
Bilgileri, Tuketici Kredisi) % 42,9 255 31,1 100
Yat n 78 37 81 196

atirim % 39,8 18,9 413 100

n 68 96 32 196

Hesap A¢ma-Kapama % 347 9 163 100
. - n 55 37 104 196
Bireysel Emeklilik % 28.1 18.9 525 100
o . . n 53 22 121 196
Doviz Tevdiat Hesaplari % 7 112 617 100
. . n 50 26 120 196

OGS ve KGS Islemleri % 7 112 617 100
Tie B0<q n 49 48 99 196

Banka ile Iletisim % 5 245 505 100
Sigorta (Birikim Sigortasi, Zorunlu n 46 33 117 196
Deprem Sigortasi Prim Odemeleri) % 23,5 16,8 59,7 100
Alt n 38 28 130 196
m % 194 143 66,3 100

Kaynak: Pala ve Kartal (2010: 44).

1.2.6.1.2. Tiirkiye’de internet Bankacilig Istatistikleri

Tiirkiye Bankalar Birligi’nin (TBB) yayinladig: istatistiklere gore, Tiirkiye’de

internet bankacilig1 yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris islemi
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yapmis toplam bireysel miisteri sayisi, Mart 2014 itibariyle, 28 milyon 590 bin kisi
olmustur. Son ii¢ ay icerisinde ise yaklasik 12 milyon 39 bin bireysel miisteri en az

bir kez internet bankacilig1 giris islemi yapmistir (www.thb.org.tr, 2014).

Tablo 6. Internet Bankacihgim Kullanan Bireysel Miisteri Sayisi

Yillar 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014-1

Bireysel AKTIF (A) Miisteri Sayisi
(bin kisi) *

3.795 | 4.613 | 5343 | 6.038 | 7.803 | 9.630 | 11.422 | 12.039

Bireysel KAYITLI (B) Miisteri
Sayisi (bin kigi) **

8.908 | 11.222 | 11.960 | 15.609 | 18.106 | 22.611 | 28.190 | 28.590

Aktif (A) / kayith (B) miisteri
426% | 41,1% | 44,7% | 38,7% | 43,1% | 42,6% | 40,5% | 42,11%

oram (yuzde)

* son 3 ayda | kez login olmus ** en az 1 kez login olmus

Kaynak: www.tbb.org.tr (2014)

Sekil 4. Internet Bankacihgim Kullanan Bireysel Miisteri Sayisinin Degisimi

35,000

30,000

25,000 /‘
20,000
.// == Aktif Musteri Sayisi (bin kisi)
== Kayith Musteri Sayisi (bin kisi
15,000 /.// Y $ yist ( si)
10,000 /H

5,000 -+

2007 2008 2008 2010 2011 2012 2013 2014-1

Kaynak: www.tbb.org.tr (2014)’den derlenmistir.

33



Internet bankacig1 kullanimi son 6 yilda her sene % 15-20 artis gdstermistir.
Son ii¢ ayda en az bir kez sisteme giren miisterilerin sisteme kayitli olan miisterilere
orani ise % 40’lar civarindadir. Aktif misterilerin toplam {ilke niifusuna oran1 % 15,6
(12.039/76.700), kayith miisterilerin toplam iilke niifusun oram1 % 37,2
(28.590/76.700) civarindadir.

Ocak-Mart 2014 itibariyle, internet bankaciligi ile yapilan yatirim islemleri
disindaki finansal islemlerin toplam adedi 119 milyon, tutar1 ise 477 milyar TL
olmustur. EFT, havale ve doviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri
islemleri, yatirnm islemleri disindaki finansal islem hacminin ylizde 86’sim

olusturmustur (www.tbb.org.tr, 2014).

Tablo 7. Tiirkiye’de internet Bankacilig: fle Yapilan Finansal islemler

Ocak - Mart 2013 | Ekim - Aralik 2013 | Ocak - Mart 2014

. islem . Islem . islem
Islem. Hacmi Islem. Hacmi Islem. Hacmi
Adedi . Adedi . Adedi .
(Bin) (Milyon (Bin) (Milyon (Bin) (Milyon
TL) TL) TL)
Para transferleri 54.836 | 319.925 | 41.025 | 410.797 | 60.805 | 409.055
Odemeler 38.204 | 19.509 | 41.695 25.531 44,171 | 25.463

Kredi kart1 islemleri 10.741 | 10.515 | 11.405 12.797 11.357 | 13.192

Diger finansal islemler | 3.134 28.415 2.610 28.714 2.641 29.275

Toplam 106.914 | 378.364 | 116.736 | 477.840 | 118.974 | 476.984

Kaynak: www.thb.org.tr (2014).

Ocak-Mart 2014 doneminde internet bankaciligiyla gerceklestirilen 11
milyon adet yatirim isleminin hacmi yaklasik 120 milyar TL’dir. EKim-Aralik 2013
donemine gore islem hacminde 18 milyar 600 bin TL tutarinda bir artis

gerceklesmistir (www.tbb.org.tr, 2014).
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Tablo 8. Tiirkiye’de internet Bankaciligi ile Yapilan Yatirm Islemleri

Ekim - Arahk Ocak - Mart Net Degisme Mart
2013 2014 2014
islem | islem | islem | islem | islem | islem | Ortalama
Adedi | Hacmi | Adedi | Hacmi | Adedi | Hacmi islem
(Bin) | (Milyon | (Bin) [ (Milyon | (Bin) | (Milyon | Hacmi
TL) TL) TL) | (BinTL)
Yatirim fonlari 2.215 22.641 2.155 23905 30 1264 11.1
Doviz islemleri 2.148 22.102 2.494 | 28.698 346 6.596 11.5
Vadeli hesaplar 757 26.146 972 33..262 215 7.116 34.2
Gerceklesen
hisse senedi | 3.605 18.719 3.677 18.272 72 -447 5.0
islemleri
Repo Islemleri 91 3648 113 4,931 22 1.283 43.7
:;ih"" ve bono | g7 813 82 | 1275 | 26 461 15,5
Altin 573 2.423 554 3.964 -19 1.541 7.1
VOB 914 5.237 848 6.023 -66 785 7.1
Toplam 10.269 | 101.730 | 10.895 | 120.328 626 18.599 11.0

Kaynak: www.tbb.org.tr (2014).

1.2.6.2. Mobil Bankacilik

Mobil bankacilik, miisterinin bir mobil cihaz (mesela bir cep telefonu) veya
cep bilgisayar1 (PDA) araciligiyla bir banka ile iletisim kurdugu bir kanaldir.
Kablosuz teknolojideki ilerlemeler mobil telefon kullanicilarinin sayisini artirmis ve
bu cihazlarin kullanimi ile yapilabilen ticari islemlerin hizla gelismesine imkan
vermistir. Kablosuz teknoloji ve mobil cihazlarin yaygin kullanimi, iletisimde,
islemlerde, aligverislerde ve ticarette ¢ok biiyiikk is firsatlarinin dogmasini
saglamistir. Yiksek veri aktarim hizi ve daima online olan teknoloji, mobil
cihazlarin ¢ok yliksek miktarlardaki bilgi ve hizmetlere gercek zamanli olarak
ulagmasina ve bilgi alip gondermesine imkan verecektir (Singh, Srivastava ve
Srivastava, 2010: 55). Mobil bankacilik, elektronik bankaciligin bir alt kiimesi olarak
tanimlanmustir (Suaranta ve Mattila, 2003: 355).

Mobil finansal hizmetler konusunda toplumda artan oranda bir olumlu algi
olusmustur. Bunun sebepleri temel olarak su faktorlere dayanmaktadir (Khraim v d.,

2011:97):
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1- Toplumda mobil telefon kullanimi oldukca yilikselmistir.

2- Diinya ekonomilerinin entegrasyonu mobilligi artirmig, bdylece mobil
hizmetler liiks degil fakat ¢cogu insan i¢in bir zorunluluk haline gelmistir.

3- Toplumdaki geng jenerasyon, modern bilgi ve iletisim hizmetleri konusunda
hayranlik duymaktadir.

4- Mobil cihazlar ¢ok giiglii olmaya baslamistir. Veri iletimi, sektorde yeni

standartlarin uygulamaya konmasiyla daha hizli olmaya baslamistir.

Diinyada mobil bankacilik kullanim1 hizla artmaktadir. Ornek olarak 2010 ile
2011 yillar1 aras1 Cin, Brezilya, Kenya ve Amerika’daki mobil bankacilik rakamlari

Tablo 9’da gorilmektedir (Mansfield, 2011):

Tablo 9. Baz iilkelerdeki 2010 ve 2011 yillar1 aras1 mobil bankacilik kullanim

oranlarindaki artis oranlari

Ulke Miisteri kullanim oranlari Artis oram
2010 2011
Cin % 10 % 25 % 150
Brezilya % 10 % 21 % 110
Kenya % 6 % 18 % 200
Amerika % 11 % 22 % 100

Kaynak: Mansfield (2011: 10).

Bilisim teknolojisindeki yenilikler mobil cihazlarin bankacilik hizmetlerinde
kullanilmasimnin 6niinii agmistir. Mobil bankacilik, bankalarin sundugu en yeni
elektronik dagitim kanallarindan biridir. Mobil cihazlarin yaygin kullanimi, kisiye
ozel cihaz olmalari, mobil iletisim teknolojilerinin istikrarli yapis1 ve mobil ticaret
o0demelerindeki olumlu deneyimler mobil ¢oziimleri cesitli finansal hizmetler igin

uygun hale getirmistir (Mallat vd., 2004: 43).

Mobil telefon ve tablet pazarlari, bu cihazlarin diisiik maliyetli olmasi,

oldukca gelisen sayisal giice sahip olmasi ve kullanim kolaylig1 sunmasi nedeniyle

36




patlama yasamistir. Mobil cep telefonu aboneliklerinin diinya genelinde 5 milyara

ulagsmasi beklenmektedir (International Telecommunication Union, 2015).
1.2.6.2.1. Tiirkiye’de Mobil Bankacilik Istatistikleri

Tirkiye Bankalar Birligi’nin (TBB) yayinladig1 istatistiklere gére Mobil
bankacilik yapmak tizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris islemi yapmis
miisteri sayis1t Mart 2014 itibariyle 6 milyon 340 bin kisidir. Bunlarin 5 milyon 169
bini (% 63’0) Ocak-Mart 2014 dénemi igerisinde en az bir kez giris islemi yapmustir.

Tablo 10. Tuarkiye’de Mobil Bankacihigi Kullanan Bireysel Miisteri Sayisi

Yillar 2011 2012 2013 2014-1

Bireysel AKTIF (A)
Miisteri Sayis1 (bin 446 1.376 3.227 5.169
Kisi) *

Bireysel KAYITLI
(B) Miisteri Sayisi 1.274 2.500 5.372 6.340
(bin Kkisi) **

Aktif (A) / kayith (B)
35,01% 55,04% 60,07% 81,53%
miisteri oram (yiizde)

* son 3 ayda 1 kez login olmus ** en az 1 kez login olmus

Kaynak: www.thb.org.tr (2014).

Mobil bankacilig1 kullanan miisterilerin son 7 yilda her sene % 20-30 arttig
goriilmektedir. Mobil bankacilik kullanimindaki artis orani, internet bankacigi
kullanim oranindaki artisa gore daha yiiksektir. Bu trend devam ederse birkac yil
icinde mobil bankacilifi kullanan miisteri sayisinin internet bankaciligi kullanan
misteri sayisin1 yakalamasi hatta gegmesi beklenebilir. Ayrica mobil bankaciliktaki
aktif misteri oraninin (% 81), internet bankaciligi aktif miisteri oran1 (% 42) ile

karsilastirildiginda oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Ocak-Mart 2014 déneminde mobil bankacilik ile gerceklestirilen 1 milyon
755 bin adet yatirim isleminin hacmi yaklasik 13,6 milyar TL olmustur. Ocak-Mart
2014 donemi itibariyle, mobil bankacilik hizmeti kullanilarak yapilan yatirim
islemleri disindaki finansal islemlerin toplam adedi 21 milyon, tutar1 ise 25 milyar
TL olmustur. EFT, havale ve doviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri
islemleri, yatirim islemleri disindaki finansal islem hacminin yiizde 80’ini

olusturmustur (www.tbb.org.tr, 2014).

Mobil bankacilik ile yapilan islem sayis1 ve islem tutarlar1 heniiz internet
bankaciliginin ¢ok gerisindedir. Mobil bankacilik kullaniminin artmasi ile yapilan

islemlerin de artacagi beklenebilir.

1.2.7.Bankalarin Sunduklar1 Hizmetler

Bankaciligin ortaya c¢ikisindan bugiine kadar olan gelismeler ve sunulan
hizmetler geleneksel ve cagdas bankacilik hizmetleri olmak iizere iki kisimda
incelenebilir (Kli¢uk,1993:28).

1.2.7.1. Geleneksel Bankacilik Hizmetleri

Bankalarin geleneksel hizmetleri mevduat toplama, kredi verme ve
bankacilik hizmetleri olmak iizere ii¢ ana baslik altinda toplanabilir (Oguz, 2010:
34):

a) Mevduat Toplama: Bankalar, kisi ya da kurumlarin ellerinde atil halde
duran, gelir elde etme veya gilivenli bir bicimde saklanmalar1 amaglariyla
bankaya getirdikleri paralari toplayarak, istediklerinde ya da belli bir vadenin

sonunda, belli bir bedel karsilig1 geri 6deme hizmetini gerceklestirirler.

b) Kredi verme: Bankacilikta kredi, belli kosullarla kisilere 6diing verilmesi veya
onlarin bu yiikiimlilikleri i¢in garanti verilmesi anlamina gelmektedir. Bir
Kisiye kredi verilmekle ona hem mali bir olanak saglanmakta, hem de ona

sayginlik kazandirilmaktadir (Sungur,1993:62).
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¢) Bankacihk hizmetleri: Ozellikle ticaret bankalarmin fon toplama ve dagitma
islevinin haricinde gergeklestirdigi tiim faaliyetlerdir. Belli bir bedel karsiliginda
kisilere sunulan bu hizmetlerden en onemlileri akreditif, tahsil senetleri, havale,

kiralik kasalar, menkul degerler ve repo hizmetleridir.

1.2.7.2. Cagdas Bankacihk Hizmetleri

Son yillarda bankacilik sektoriinde teknolojik gelismelerin de etkisiyle,
sunulabilecek hizmet cesitlerinde artiglar meydana gelmistir. Telefon bankaciligi,
otomatik vezneler ve satis yerlerinde kredili aligveris olanaklar1 gibi

uygulamalar bankacilifi 24 saate ve 365 giine yaymistir (Uzkesici, 1994:24).

1.2.7.2.1. Kredi Kart1

Kredi karti, kart hamiline acilmis bir potansiyel krediyi ifade eder
(Yetim,1997:7). Bankalarin haricinde, bazi kuruluslar da kredi karti hizmeti
sunmaktadir. Bu kredi kartt kuruluslarinin  bazilar1 uluslararas1 dizeyde
faaliyette bulunur. Ornegin; Visa, Mastercard, Euracard, Dinners Clup kartlarini
cikartan kuruluslar ¢ok genis bir aga ve yiiksek miktarda ciroya sahiptirler ve
bankalar ¢ogu kez bu kuruluslarla anlasma yapmak suretiyle, bu kuruluslarin

kartlarim1 pazarlamaktadirlar (Kii¢iik,1993:29).

1.2.7.2.2. Tuketici Kredileri

Genel anlamda tiiketici kredileri, herhangi bir hizmetin veya malin satin
alimma bagli olarak veya olmayarak ticari amaclar disinda bireylere, sonradan
belirli kosullarda geri ©6denmek {izere verilen krediler olarak tanimlanabilir

(Alpergin,1990:6).

1.2.7.2.3. Menkul Kiymetler Hizmetleri

Hazine bonosu, varliga dayali menkul kiymet, yatirim fonu alim satim

islemleri, repo gibi hizmetler sunulur.
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1.2.7.2.4. Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFT)

Bir kart vasitasiyla, terminallerden, miisterinin kendi banka hesaplarindan,

saticinin banka hesabina para aktarilmasi faaliyetleridir.

1.2.7.2.5. Ev ve Ofis Bankacihg

Ev ve ofis bankaciliginda, miisterinin ev ofisindeki bilgisayar veya
televizyonu, telefon ya da kablolu televizyon hatlar1 araciligiyla bankalara
baglanmakta ve miisteri bu yolla ev veya ofisinden hi¢ ayrilmadan banka hesabi
iizerinde tasarrufta bulunabilmektedir. Bu imkandan yararlanan miisteri menkul
alim satimi yapmak, hesap durumunu 6grenmek, doviz alip satmak, diizenli
O0demelerini yapmak, kredi limitlerini 6grenmek gibi islemlerini  bankaya

gitmeden gerceklestirebilmektedir (Goldman,1989:1).

1.2.7.2.6. Bilgi Damisma (Miisteri Temsilciligi) Hizmetleri

Gerek miisteri odakli bankacilik felsefesinin, gerekse halkla iligkiler

uygulamalarinin uzantis1 olarak giindeme gelmis yeni bir bankacilik hizmetidir.
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2.  MUSTERI TATMINI VE HIZMET KALITESI

2.1. HIZMET VE MUSTERI

Isletmelerin gelecegini belirleyen temel unsur, miisteridir. Miisteri; belirli bir
isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel amagclar1 i¢in satin alan kisi
veya kurulustur (Taskin, 2014:50).

Hizmet sunum siirecinde, hizmeti sunan ile miisteri karsilikli iletisim ve
etkilesim igindedir. Kurumsal yap1 yani sira, hizmeti verenin becerileri ve hizmeti
destekleyici sureclerin bulunmasi gereklidir. Bu siire¢ler sunlardir (Kotler ve
Armstrong, 2000:246):

e Hizmet sunacak nitelikli personel se¢imi, egitimi ve uygun ¢alisma ortama,
e Tatmin olmus ve verimli ¢alisan personel,

e Etkili ve verimli hizmet sunumu,

e Tatmin olmus ve isletmeye bagli miisteriler,

e Hizmet sunumundan kar etme ve sektorel buytumedir.

Bu siirecler sonucunda, begenilen hizmet sunumu ile isletmenin basarisi
arasindaki iliskiler zinciri olusmaktadir.

Hizmetin es zamanli {iretimi ve tiiketimi, miisteriyi hizmet ulastirma siirecinin
onemli bir girdisi haline getirir. Hizmetlerin pazarlanmasinda insan faktorii, hizmetin
bir pargasi olan tiim insanlar1 i¢erdiginden hizmet igletmesinin personelinin yani1 sira
miisteri de bir pazarlama karmasi unsuru olarak kabul edilmistir. Hizmet pazarlamasi
icinde miisteriye li¢ diizeyde ilgi gosterilir (Cowell, 1984; 218):

e Hizmetin kullanicisi olarak miisteriler,
e Hizmetin Ureticisi olarak miisteriler,
e Hizmetin iireticileri ve kullanicilar1 olarak diger miisteriler tizerindeki etkisi

acisindan miisteriler.

2.1.1. Hizmetin Kullanicis1 Olarak Miisteri

Miisteri, hizmeti kullanmak i¢in 6deme yapan kisidir (Gozli, 1994: 390).

Hizmetlerde miisteri memnuniyeti, hizmet sunumu esnasinda miisterinin o hizmetten
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beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri kendisine ¢ok fazla
secenek sunulmasini degil de, tam olarak istedigi trilinii/hizmeti istedigi yerde,
zamanda ve bigimde bulmay1 istemektedir (Midilli, 2011: 44).

Miisteriler birgok hizmetin iiretiminde onemli girdiler saglarlar ve bu girdiler
cogu kez hizmetin kalitesinde belirleyicidir. Bir {niversitenin verdigi egitim
diistintildiiglinde bir anfide verilen dersin kalitesinde 6grencilerden saglanan girdiler
onemli bir belirleyici olacaktir. Ogrenciler derse katilim, ilgi ve hazirlanma diizeyi
ile egitim hizmetinin iiretilmesine katkida bulunacaklardir (Oztlrk, 2013:120).

Miisterinin katilim diizeyi bir¢ok hizmet icin farklidir ve miisterinin katilim
diizeyine gore hizmet pazarlamasi unsurlari farklilasabilecektir (Zeithaml ve Bitner,
1996:367). Farkli hizmetler igin misteri katilimimin diizeyleri Tablo 11°de

gorilmektedir.

Tablo 11. Farkh Hizmetler I¢cin Miisteri Katihminin Diizeyleri

Diisiik Orta Yiksek

Hizmetin yaratilmast i¢in
miisterinin sagladig: girdiler
gerekir

Hizmetin ulagtirilmas: surecinde
miisterinin bulunmasi gerekir

Miisteri hizmet {irlinlinii ayn1 anda
beraberce Uretir

Aktif miigteri katilimi
kisisellestirilmis hizmete yon
gosterir

Miisteri girdileri standart bir

Urlinler standartlagtirtlmigtir hizmeti kisisellestirir

Hizmet, herhangi bir kisinin satin
almasindan bagimsiz olarak saglanir

Hizmetin saglanmasi i¢in
tiiketicinin satin almasi gerekir

Hizmet, miisteri satin almadan ve
aktif katilimi olmadan yaratilamaz

Tek istenen miisteri girdisi, hizmetin
Ucretinin ddenmesi olabilir

Miisterinin sagladigi girdiler (bilgi
vermesi, materyaller) uygun bir
sonug icin gereklidir. Fakat
hizmeti hizmet isletmesi saglar

Miisterinin sagladig: girdiler
zorunludur ve miisteri ve orgiit
sonucu beraberce Uretir

Ornekler
Hava yolculugu, konser, konaklama,
fast-food restoran

Ornekler

Sa¢ kesimi, vergi hazirlanmasi,
yillik saglik kontrolii, tam hizmet
veren restoran

Ornekler

Evlilik danismanligy, kisisel egitim,
tez danigmanlig1, zayiflama
programlari

Kaynak: Zeithaml ve Bitner, (1996:367).

Miisteri katiliminin diisiik oldugu hizmetlerde gerekli olan tek sey miisterinin

fiziksel varligidir. Isletmenin calisanlar tiim iiretimi gerceklestirirler. Orta diizeyde
katilimda, miisterinin belirgin bilgileri, materyalleri ve ¢abay1 saglamasi gereklidir.
Ornegin vergi damismaninin vergi beyannamesini hazirlayabilmesi icin miisterinin

ona finansal bilgileri, faturalar1 saglamasi gerekir. Bazen de miisteriler hizmet
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iiretimi iginde fiilen yer alirlar, hizmet iiretimindeki rollerini yerine getirmezlerse
hizmetin ¢iktis1 etkilenir ki bu durum da yukarida bahsedilen egitim hizmetinde
goriilmektedir. Ogrenci calismaz ve dgreticinin kendisinden istedigi gorevleri yerine

getirmez ise hizmetin sonucu olumsuzdur (Oztiirk,2013: 121).
2.1.2. Hizmetin Ureticisi Olarak Miisteri

Hizmet isletmesinin miisterileri, orgiitlin tiretim kapasitesine katkida bulunan
insan kaynaklar1 olduklarindan kismi iggorenler olarak nitelendirilirler. Bazi
hizmetlerde hem hizmeti saglayanin hem de miisterinin hizmetin ger¢eklesmesinde
yerine getirecekleri rolleri vardir. Ornegin self servis hizmeti veren bir restoranda
miisteriler yiyecekleri masalarma tasiyip, bos tepsileri de ¢dpe atarlar (Oztirk,
2013;121).

Miisterilerle hizmet iireticilerinin etkilesim bicimleri degistirilerek hizmet
isletmelerinde verimlilik artirilabilir. Miisterinin  hizmetin icinde daha ¢ok
yeralmasiyla verimlilik artabilir. (Lovelock ve Young, 1979: 177). Orta fiyat
diizeyindeki bazi oteller, oda servisinin bir pargasi olarak artik sabah kahvesi
sunmadiklarini sdylemektedir. Onun yerine bu otellerde miisterinin kendi kahvesini
yapmasit i¢in elektrikli su 1siticisi, cay ve kahve posetleri, krema ve su
bulunmaktadir. Bunlar miisterilere “sizin rahatiniz ve zevkiniz i¢in” sloganiyla
sunulmustur ve miisteri bedava olarak evinin konforunu yasayabilecektir. Sonucunda
ise personelin zamani ¢ay servisi disinda daha 6nemli isler i¢in bos kalacaktir ve otel
restorani ise giiniin en kalabalik saatlerinde sadece bir fincan kahve igmek isteyen
miisterilerle mesgul olmayacaktir.

Ayni sekilde bircok restoran salata barlari acarak, insanlarin kendi salata
tabaklarin1 hazirlamasina olanak saglamistir. Dolayisiyla eger miisteriler, hizmet
iiretim ve ulastirma siirecinde daha aktif rol alirlar ise, hizmet orgiitiinden bir¢ok
is¢ilik gorevlerini de iizerlerine almis olurlar. Ancak hizmet isletmesi miisteriye
iiretim roliinti yiilklemeden 6nce miisterinin istek diizeyini 6grenmesi ve miisteriyi bu
siirece hazirlamasi gereklidir (Oztiirk, 2013: 122).

Miisterilerin  hizmet ulastirma siirecindeki diger bir etkileri ise kendi
tatminlerine ve hizmet Kkalitesine katkilaridir. Miisteriler hizmet isletmesinin

verimliligi ile ilgilenmeseler de sonucta elde ettikleri tatmin ve hizmetin kalitesiyle
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yakindan ilgilidirler. Miisterinin katilim1 bir¢ok hizmetin kalitesinde belirleyici rol
oynar. Egitim, saglik, zayiflama gibi birgok hizmetin sonucu miisterinin katilimina
baglidir. Miisteri kendi roliinii yerine getirmedikge, hizmetten arzulanan sonug elde
edilmez. Giinlimiizde yayginlasan saglik ve zayiflama merkezleri bu konuda en
belirgin Ornektir. Miisterinin bu hizmetin sonuglarin1 yasamasi tamamen hizmet

suirecinde kendi roliinii yerine getirmesine baghdir (Oztirk, 2013: 122).
2.1.3.Diger Miisteriler Uzerindeki Etkisi A¢isindan Miisteri

Hizmet pazarlamasina kars1 ilginin 6nemli bir kismi, hizmeti yerine getirenler
ve miisteriler arasindaki iliski ve etkilesim iizerinde odaklanmaktadir. Ancak
hizmetlerin basariyla pazarlanmasinda miisterilerin kendi aralarindaki iligkileri ve
etkilesimlerini de incelemek gereklidir. Hizmetlerde, 6zellikle grup olarak tiiketilen
hizmetlerde hizmetin yerine getirilmesi ve tiiketilmesi esnasindaki miisteri
etkilesimleri onemlidir. Ornegin bir restorandaki aksam yemeginin zevkli gecmesi
diger miisterilerden, bir konserden alinan zevk diger izleyicilerden etkilenebilir.
Miisteriler arasindaki bu etkilesimlerin yapist gizli olarak hizmet pazarlayicilar
tarafindan bilinmektedir (Cowell, 1984: 224).

Bir¢ok hizmet diger miisterilerle ayn1 anda elde edilir ya da diger miisteriler
hizmeti elde ederken sira beklenir. Her iki durumda da miisteri hizmetin sunuldugu
cevrede bulunmaktadir ve diger miisteriler miisteri tatminini ve miisterinin kalite
anlayisin etkilemektedir. Bir bankadaki asir1 kalabalik, kuyruktaki bazi miisterilerin
ekstra talepleri, bir restorandaki aglayan bir c¢ocuk, bir oteldeki asir1 giiriiltiicti
miisteriler, bir tiyatroya basladiktan sonra giren izleyiciler, bir yiliksek lisans
programindaki yetersiz bir 0grenci, bir hastane bekleme odasindaki temiz olmayan
bir hasta digerlerinin algiladiklart hizmet kalitesini 6nemli derecede etkiler.
Dolayisiyla hizmeti aynm1 anda tiiketen miisteri karmasinin etkinlikle ydnetilmesi
gerekmektedir. Restoranlarda, otobds, tren ve ugaklarda sigara igen ve igmeyen
miisteriler icin ayr1 boliimler olmast miisteri karmasin1 homojen tutarak diger
miisterileri olumsuz etkilememeyi saglar. Tlrkiye’de faaliyet gosteren bazi otel ve
tatil koylerinin ¢ocuksuz ailelere ayrilmasi da miisteri karmasmin ydnetimiyle

ilgilidir (Oztiurk, 2013: 125).
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Birden fazla, bazen de birbiriyle ¢atisan pazar bolimlerinin yonetilmesi slreci
uyumluluk yonetimi olarak bilinmektedir. Uyumluluk yonetimi, tiirdes miisterilerin
hizmet cevresine cekilmesi ve daha sonra fiziksel g¢evrenin ve miisteriler arasi
karsilagmalarin tatmin edici etkilesimleri artiracak, digerlerini en aza indirecek
bicimde yonetilmesidir (Zeithaml ve Bitner, 1996: 15). Baz1 restoranlar ve kuliipler
icin lyelik ve rezervasyon sistemleri olmasi, giyime iliskin kurallar getirilmesi,
miisteriler arasindaki uyumun saglanmasina yonelik olarak diisiiniilebilir (Ozturk,

2013: 125).
2.1.4.Hizmet ve Miisteri Tatmini

Isletme biinyesindeki tiim faaliyet ve cabalar, miisteriyi tatmin etmek, elde
tutmak ve miisteri sadakatini saglamak {zerine kurulmustur. Firma igin yeni
misteriler bulmak, mevcut miisterileri korumaktan daha giic ve pahal
olabilmektedir. Bu nedenle firma i¢in miisteriyi tutmak, yeni miisteri bulmaktan daha
onemli ve kritik olabilir (Kavas, 1995: 50). Baska bir tanima gore ise miisteri tatmini,
hizmetten yararlandiktan sonra tiiketicinin hizmetten ne kadar hoslanip
hoslanmadigini yansitan satin alma sonrasi bir olaydir (Varinli, 2004: 33).

Bir mal veya hizmeti kullanan veya tiikketenlerin saglayacagi memnuniyet, o
mal veya hizmetin liretim ve pazarlanmasindan sorumlu olanlarin, yaptiklar: isten
tatmin olmalarimi da saglayabilecektir. Fiziksel mallar i¢in miisteri memnuniyeti ya
da memnuniyetsizligi, satin alma sonrasi bir iiriin veya hizmetin kalite, performans
vb. agilardan degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetlerde ise hizmet
sunumu esnasinda miisterinin o hizmetten beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya
cikmaktadir. Buna gore miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi miisterilerin
beklentileri ile algilamalarmin bir kiyaslamasi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Odabasi,
2000: 56). Miisteri memnuniyetinin bir kurulusun mevcut piyasa kosullarinda ayakta
kalmas1 ve rekabet iistiinliigli kazanmasinda 6nemli rolii bulunmaktadir. Firma bu
sayededir ki gelecegini teminat altina alabilmektedir.

Hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin
karsilastirilmasi olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesi, hizmetin dstiinliigiine dair
global karar ve tutumlar olarak degerlendirilebilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,

1985: 42). Miisteri tatmini ile hizmet kalitesi kavramlar1 arasinda fark vardir
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(Looy,2003: 124). Bazi1 uygulamacilar ve popiiler basindaki yazarlar, tatmin ve
kalite kavramlarin1 birbirlerinin yerine kullaniyor olsalar da aragtirmacilar bu iki
kavramin anlami1 ve Olglimii hakkinda daha duyarlidirlar. Tatmin ve kalite
kavramlarinin altinda yatan temel nedenlerin ve sonuglarmin farkli oldugu
yoniindeki fikir birligi giderek artmaktadir. Kalite ve tatmin kavramlar1 belirli ortak
noktalara sahiptirler, ancak tatmin genellikle daha genis bir kavram olarak diistiniiliir
(Zeithaml ve Bitner, 2003: 85). Miisteri tatmini/tatminsizliginin anlami konusunda
pek ¢ok tanim bulunmaktadir. En yaygin tanima goére miisteri tatmini, miisterinin
beklentileri ile hizmetle karsilastigi ana iliskin algilamalariin karsilastirilmasidir
(Hoffman ve Bateson,1997: 271).

Hizmet kalitesi, uzun vadeyi ve hizmet hakkinda genel bir degerlendirmeyi
temsil eden bir tutumken, tatmin daha kisa vadeli ve belirli bir hizmetin elde
edilmesine 6zgiin bir yargidir. Tatmin diizeyinin belirlenmesi i¢in miisteri deneyimi
gerekirken, kalite degerlemesi i¢in fiili bir miisteri deneyimi gerekmeyebilir (Looy
vd., 2003: 124). Tatmin ve tatminsizlik bir yelpazenin iki ucu olarak gorulir ki
tatmin veya tatminsizligin seviyesi miisterinin beklentileri ve elde ettikleri arasindaki
karsilagtirmaya dayali olarak belirlenir. Hizmet kalitesi, beklentileri asarsa hizmet
saglayicist memnun bir misteriye sahiptir. Misterinin algiladigi hizmet kalitesi
beklentilerinin altinda ise miisteri memnun degildir (Oztiirk, 2013:182).

Miisterinin tatmin diizeyini belirlemede iiriin ya da hizmetin 0Ozellikleri
(6rnegin fiyat1) ile misterinin algiladigi hizmet kalitesinin yani sira tiiketicinin
duygular1 da 6nemlidir. S6zgelisi kisinin mutlu bir aninda bir bankadaki kuyruk onu
¢ok mutsuz etmeyebilirken, duygusal olarak daha kotii bir aninda maruz kalinacak
bir kuyruk bankanin hizmetlerinden tatmin diizeyini diistiriir. Hizmeti elde etme
siirecinde meydana gelen bir hatanin nedeni hakkindaki miisteri algilamalar1 da
tatmin diizeyini etkiler. Miisteri bir yanlislik ya da hata oldugunda yada tam tersine
beklentisinin {izerinde bir hizmet kalitesi elde ettiginde bunun nedenleri iizerinde
digtiniir ve yaptig1 bu degerlendirme tatmin diizeyini etkiler. Miisteri, hatanin
tamamen hizmet isletmesinden ya da onun kontrolii altinda olan etkenlerden
kaynaklandigimi distliniirse tatmin diizeyi daha diisiik olacaktir. Sozgelisi bir tren

yarim saat ge¢ kaldiysa miisterinin bu gecikmenin nedenini aniden ¢ikan firtinaya ya
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da demiryolu isletmesinin altyap: eksikligine/ ¢alisanlarinin yetkin olmamasina
baglamas tatmin agisindan farkli sonuglar ortaya cikarabilir (Oztiirk, 2013:182).

Tatmin diizeyinde etkili olan bir bagska unsur da miisterinin hizmetin ne derece
adil ya da esit olarak ulastirildigina iliskin algisidir. Ayrica miisteri tatmin diizeyi
diger tiiketicilerin, aile iiyelerinin ve arkadaslarin diisiince ve duygularindan da
etkilenir (Oztlirk, 2013:182). Miisteriyi tatmin etme ilkesinin altinda yatan bir baska
olguda degisen sartlara uyum saglayabilmenin gerekliligidir. Gelisen teknoloji ve
artan rekabet guct, firmalarin miisteri memnuniyetinde verdikleri tavizleri her gegen
glin daha da artirmaktadir. Aldig1 mal ve/veya hizmetten memnun kalan miisteri,
isletmeye olan bagliligin1 artirmakta ve miisterinin isletmeye bagliliginin artmasi
sonucunda isletmelerin gelirlerinde artiglar goriilmektedir (Tutlnci ve Dogan, 2003:
130).

Uriin veya hizmetin temel islevi, miisterilerin istek ve gereksinimlerini
karsilamaktir. Diger bir ifade ile iiriin ve hizmetler insanlarin gereksinimlerini
karsilayan bir aragtir. Bir {irlin ve hizmetin kaliteli olmasi, onun miisteriyi ne
diizeyde tatmin ettigi ile orantili olmaktadir (Uygug, 1998; 35). Miisteri istek ve
ihtiyaclarinin tatmin edilmesi olgusu, modern pazarlama anlayisinin temelini
olusturmaktadir. Modern pazarlama anlayisinin  bir geregi olan miisteri
memnuniyetini saglayabilmek ise; miisteri yonlii diisiinmeyi, miisteriye yakin
olmayi, misteri ile 1iyi iliskiler kurmayir ve miisterilerle kurulan iliskilerin
siirekliligini saglamay1 gerektirmektedir. Pazarlama fonksiyonunun temel amaglari,
tiikketimin oldugu kadar, tiiketici tatmininin ve kisisel seceneklerin arttirilmasini
hedef almaktadir. Miisteri memnuniyetini saglamak, isletme yonetimleri igin sosyal
sorumlulugun geregidir (Midilli, 2011:36).

Uretilen mal ve hizmetlerle, tiiketicilerin ihtiyaclarmimn en uygun bicimde
karsilanmasi ve onlarin biitiin beklentilerine cevap verilebilmesi, toplumsal yararin
en Ust diizeye ¢ikarilmasi anlamimna da gelmektedir. Memnuniyetin iist sinirinin
olmamas1 6nemli bir konudur. Miisteri memnuniyeti yaratmanin birtakim avantajlar
vardir. Bunlar sadece mevcut miisteriyi firmaya c¢ekmek degil, ayni zamanda
firmadan sagladigi hizmet sonucunda tatmin olan miisterinin ¢evresine olumlu
diisiinceleri yaymasini da saglamaktir. Cilinkii yapilan tiim ¢aligmalarda miisterinin

memnuniyetsizliginin yayilisi ile ilgili benzer sonuglar cikmistir. Miisteriler
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kendilerine iyi hizmet sunan firmalar1 baska kisilere anlattiklar1 gibi sunulan
hizmetlerden memnun kalmayan miisteriler yasadiklar1 bu olumsuz deneyimi de
baska kisilere anlatirlar. Bu noktada firmaya diisen gorev, sikdyetin ya da

memnuniyetsizligin etkin bir bicimde ¢ozilmesidir (Goldmann, 1997: 45).
2.1.5. Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Isletmelerin uzun dénemde hedeflerini gergeklestirmeleri en ¢ok miisteri
memnuniyetine baglidir. Miisteriyi memnun etmek, bu memnuniyeti siirekli kilmak,
onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabilmek giiniimiiz isletmelerinin yogun c¢aba
harcamasini  gerektiren strateji ve politikalart olusturmaktadir. Glnlmiuzde
teknolojinin ilerlemesi ve rekabetin artmasi nedeniyle misterilerin isteklerinde de
degisimler gozlenmektedir. Miisteri isteklerinde meydana gelen bu degisimler su
sekilde 6zetlenebilir (Odabasi, 2000: 64):

e Misterilerin bilgi diizeyinin artmast ve bilinglenmesi, daha secici hale
gelmesi sonucu miisteri kendisine deger verilmesini istemekte,

e Miisteri, kendisine sunulan mal veya hizmetin diigiik maliyetli ve kaliteli
olmasim arzu etmekte,

e Miisteri, Uriin ve hizmetlerin kendi ihtiyaclarina, beklentilerine uygun
olmasini istemekte,

e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin ve sicak iligkiler kurulmasini tercih
etmektedir.

Miisteri memnuniyeti, hizmet Oncesi miisterinin beklentilerinin isletme
tarafindan ne Olciide karsilanabildigine bagli olarak degismektedir. Beklentilerle
algilamalarin karsilastirilmasi sonucu olusan memnuniyet veya memnuniyetsizlik
sOyle siralanabilir (Midilli, 2011:38):

e Algilanan performans beklentileri karsiliyorsa beklentiler ile performans
arasinda uyum oldugu anlasilir.

e Algilanan performans beklentileri asiyorsa beklentilerin onaylandigi
anlagilmaktadir.

e Algilanan performans beklentilerin gerisinde kaliyorsa, beklentiler ile

performans arasinda ¢eliski olusmaktadir.
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2.1.6. Hizmet ve Self Servis Hizmet Teknolojileri

Teknoloji, hizmet sektoriinde miisterinin hizmet {iretim siirecine katilimini
artirict  yeni firsatlar ortaya koymaktadir. Daha Onceleri hizmet saglayicilar
tarafindan yerine getirilen pek cok hizmet simdilerde self servis olarak miisterilerin
kendileri tarafindan yapilmaktadir (Oztiirk, 2013:122). Self servis teknolojilerin
gelistirilmesi ile hizmet sektoriinde daha onceleri insanlar tarafindan gergeklesen
hizmet verme, yerini yavas yavas kendin-yap secenegi ile ikame etmektedir (Ding,
Verma ve Igbal, 2007: 24). Self servis teknoloji, tiiketicilerin bir hizmeti dogrudan
bir hizmet personeli olmaksizin kendi kendine iiretmesine olanak saglayan teknolojik
ara ylizler olarak tanimlanabilir (Meuter vd.,2000:54). En klasik ve en eski
orneklerden biri ATM’ler olan bu teknolojiler bilet satisinda, otel ve hava
alanlarindaki check-in islemlerinde, siipermarketlerde kasiyersiz islemlerde,
kiitiiphanelerde kitap 6diing islemlerinde, para ile ¢ay kahve alinan makinelerde,
ozellikle ABD’de benzin alirken yaygin olarak kullanilmaktadir. Online bankacilik
ve online alisverisler de self servis hizmetlerin érneklerindendir.

Teknolojinin maliyetlerindeki azalma self servis hizmeletlerin artmasinda
etkili olmustur. Bir¢cok hizmette saglanan tasarrufun bir kism1 dogrudan ya da dolayh
olarak miisteriye yansitilmaktadir. Ornegin self servis akaryakit aliminda fiyatlar
daha diisliktlir. Bu islemin dolayli faydasi ise kuyrukta bekleme siiresinin daha az
olmasidir. Ayrica self servis hizmet, miisterinin daha ¢ok kontrol sahibi olmasina
olanak saglar (Campbell, 2011: 18). Soyle ki internet, tiketicilerin daha ¢ok bilgiye
dayanarak daha iyi karar vermesini saglayabilir. Bir otelde rezervasyon yaptiracak
bir kisi benzer otellerin fiyatini, otelde kalanlarin otel hakkindaki yorum ve
degerlendirmelerini de gorerek daha iyi bir karar verebilir. Isletmelerin burada
dikkat etmesi gereken noktalardan biri, self servis tercih etmeyen miisterilere hizmet
ulagtirmak i¢in diger kanallarla da hizmeti sunmalaridir. Teknoloji kaygisi olanlar ya
da self servis teknolojiyi kullanamayacak kisiler, gelencksel hizmet kanallarini da
kullanabilmelidirler (Oztiirk, 2013: 123).

Miisteri hizmet tretim aktiviteleri i¢ine gereginden fazla ¢ekildiginde,
miisterinin tepkisi olumsuz olabilir. Calisanlar1 hizmet ortamindan ¢ekip miisterileri

makinelerle bas basa birakmak en uygun sonucu vermeyebilir. Degisik hizmet
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segceneklerini ayn1 magaza iginde uyum ve sinerji yaratacak bir sekilde uygun bir
tarzda ve birbirini destekler bir kompozisyonda kullanmak hem miisteriler hem de
hizmet orgltu icin iyi sonuglar verebilecektir. Bu tir bir uygulamaya gegecek
isletmeler miisterilerin teknoloji kullanimina hazir olup olmadiklarini arastirarak
teknoloji temelli hizmet seceneklerini kullanmaya istekli ve ayn1 zamanda hazir
miisteri gruplarimi hedeflemelidirler. Self servis hizmet uygulamalar1 her hizmet
orgutd icin uygun degildir. Self servis, yiiksek is hacmine, biiylik bir miisteri
kitlesine sahip ve standart etkilesimlerin siirekli tekrarlandigi isler i¢in daha

uygundur (Anitsal vd, 2008: 7).

2.2. KALITE KAVRAMI

Kalite, anlagilmasi zor, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen boyutlar olan,
olduk¢a karmasik bir kavramdir (Parasuraman vd.,1985: 41). Kalite farkli tanimlari
yapilmis olan bir kavramdir. Giiniimiizde kalitenin taniminda miisteri bakis agisi
onem kazanmakta ve miisterinin siirekli degisen istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi
ya da gecilmesi kalite olarak degerlendirilmektedir (Oztiirk, 2013: 180).

Uretilen mal ve hizmetlerin kalitesini tanimlamadaki zorluklar, iinlii kalite
uzmani Walter A. Shewhart tarafindan ortaya konmustur. Shewhart’a gore kaliteyi
tanimlamadaki zorluk, alicinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla memnunluk
verecek bir diriiniin tasarlanmasi ve iretilmesi icin, kullanicinin gelecekteki
ihtiyaclarinin Slgiilebilir karakteristikler haline sokulmasidir. Bu kolay bir is degildir
ve insan bu caligmada olduk¢a basarili oldugunu hissettigi anda miisterinin
ihtiyaglarinin degistigini, rakiplerin ortaya ¢iktigini, kullanilacak yeni malzemelerin
oldugunu, bazilarmin eskilerinden daha iyi, bazilarmin kotii oldugunu, bazilarinin
eskilerinden daha ucuz, bazilarinin daha pahali oldugunu goriir (Deming,1998: 138).

Kaliteyi gesitli dzellikler agisindan tanimlamak miimkiindiir (Ozdemir,1996:
217):

1. Kalite, miisterinin ihtiyaglaridir. Bugiiniin {iretim anlayisinda miisterinin
ihtiyac ve beklentileri en belirleyici faktorlerin basinda gelmektedir.

2. Kalite amaclara uygunluk olarak da tanimlanabilir.

3. Kalite siirekli basar1 demektir. lyinin de iyisi vardir.

4. Kalite iiretilen bir malin eksigini bulmak degil, onu eksiksiz liretmektir.
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5. Kalite dlculebilir.

Asagida diinya capindaki kurulus ve uzmanlar tarafindan yapilmis olan kalite
tanimlar1 verilmistir (Pinar, 2002: 22):

o Kalite, bir Grlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (ISO 8402).

e Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan 0zellilerin tumudir (Amerikan Kalite
Kontrol Dernegi- ASQC).

e Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicisinin isteklerine uygunluk
derecesidir (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC).

e Kalite, bir Grintn gerekliliklere uygunluk derecesidir (P.Crosby).

e Kalite, kullanima uygunluktur (J.M.Juran).
2.2.1. Kalitenin Boyutlan

Kalitenin ¢esitli agilardan incelenmesinde en kapsamli ¢aligmalardan birini
yapan Garvin, tiiketicinin algiladig1 kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir (Garvin,
1988:217):

1. Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler anlamina gelen
performans, Ornegin bir otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon igin renk, ses,
goriintii vb. 6zellikler olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans, servis
hiz1 ve bekleme zamaninin azhigi ile olgulebilir.

2. Ozellikler: “Ozellik” kelimesi bir triinin temel fonksiyonunu tamamlayan
kavram olarak nitelendirilebilir. Kalitenin bu boyutu icin, havayolu sirketinin
ucuslarda verdigi iicretsiz ikramlar; camasir makinesinin pamuklu ya da yiinli
programi 6rnek olarak sayilabilir.

3. Guvenilirlik: Uriiniin kullanim &mrii icerisinde kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin dlgiitiidiir. Olgiilebilen bir
ozellik olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki

donem vbh. olabilir.
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4. Uygunluk: Uygunluk, tiriiniin tasariminin ve isleyis 6zelliklerinin 6nceden
belirlenmis standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik
boyutu hakkinda tiiketici veya kullaniciya fikir vermektedir.

5. Dayamkhhk: Bir iiriin veya hizmetin kullanim Omriiniin uzunlugudur.
Genellikle alicilar iiriin dayanikliliginin belli kosullarda test edilerek yazili olarak
onaylanmasin1 istemektedirler. Teknolojik ac¢idan dayaniklilik, bir iriiniin
deformasyona ugrayincaya kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir.

6. Hizmet Gorme Yetenegi: Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme yetenegi,
yani hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1 olarak
ifade edilmektedir.

7. Estetik: Estetik, tiiketicilerin bes duyusuna hitap eden {irlin 6zellikleridir.
Baska bir deyisle, iriiniin kullanicinin beklentilerine uygun bir estetik yapiy1
saglayabilmesidir. Renk, ambalaj, bi¢im gibi 0Ozellikler {iriiniin performansini
dogrudan etkilememekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik ozellikler
olarak nitelendirilebilir.

8. Algilanan Kalite (itibar): Tiketiciler her zaman triiniin tum 6zellikleri
ile ilgili ayrintili bilgi sahibi degildirler ve bdyle durumlarda dolayli bir takim
Olgiitler karar vermelerinde Onemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde
yaratilan {irlin, marka imaj1 gibi faktorler iiriin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu

veya olumsuz algilanmasinda olduk¢a 6nemlidir.
2.2.2. Kalite Yonetiminin Amaci

Glinlimiiziin rekabet odakli sisteminde isletmelerin stratejik amaglara
ulagmasini saglayacak en 6nemli unsurlardan biri kalitedir. Bu baglamda isletmelerin
mal ve hizmetlerin kalitesini siirekli olarak iyilestirme zorunlulugu vardir. Kalitenin
kendiliginden olmayacagi ve yonetilmesi gerektigi de bilinen bir gercgektir
(Simsek,1996:287).

Isletmelerde kalite yonetiminin amaci; isletmede belirli bir kalite stratejisi
olusturarak, kalite yoOnetimi amaglarma uygun olarak kalitenin siirekli
tyilestirilmesinin saglanmasidir. Kalitenin iyilestirilmesi konusunda yonetim kaliteye
olan bagliligini net bir sekilde ortaya koymali ve iyilestirme sorumlulugunu kabul

etmelidir. Kalite ortaminda ekip calismasi, iletisim, ortak sorun ¢dzme, giiven ve
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siirekli 1iyilestirmeye yonelik calismalar personeli kalite gelistirme yoniinden

cesaretlendirir (Tekin,2004:9).

Kalite kavramimin isletmeler agisindan tasidigi amacglar1 asagidaki gibi

aciklamak mumkdndur (Tekin,2004:8):

Kalite miisterinin tatminidir. Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu
konusunda son kararin verdigi memnunluktur.

Kalite, bir Onlemdir; sorunlar ortaya c¢ikmadan once c¢oziimlerini
olusturur, iirtin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla istiinlik ve
kusursuzluk arayis1 katar.

Kalite verimliliktir. Islerini en iyi sekilde yapmak igin egitimden
gegen, ihtiyag duydugu arag-gere¢ ve talimatlarla desteklenen
personelden elde edilir.

Kalite esnekliktir. Talepleri karsilamak ic¢in degismeyi gbéz Oniine
almak ve istekli olmaktir.

Kalite bir yatirimdir. Uzun doénemde bir isi ilk defada dogru olarak
yapmak, hatayr sonradan diizeltmekten ¢ok daha ucuzdur. Kalite,
kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir.

Kalite bir programa uymaktir. Yani kalite isleri belirli bir programa
uygun olarak zamaninda yapmaktir.

Kalite etkili olmaktir. Isleri zamaninda, dogru ve cabuk olarak
yapmaktir.

Kalite bir siirectir. Belirli asamalardan olusan bir gelismeyi kapsar.
Isletmelerde kalite yonetiminin amaci isletmede belirli bir kalite
stratejisi olusturarak, kalite yonetimi amaglarina uygun iyilestirmenin

saglanmasidir.

2.2.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi (TKY) uygulamaya aktarilabildigi zaman ti¢ unsur

icerir. Bunlar; isletmede buna iliskin rasyonel bir diisiince olusturmak, mal ve hizmet

kalitesini gelistirme yoniinde ¢alisanlari motive etmek ve igletmenin iirettigi mal ve

hizmetlerin pazarlama sansini arttirict bir sirket kiiltiiri olusturmak seklinde
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siralanabilir  (Simsek,1996:287). TKY; kalite yonetiminde (st yonetimin
sorumlulugunun vurgulanmasi, her diizey ve alanda kalite yonetimine iligkin egitim
caligmalarinin yiiriitiilmesi, kalite gelistirmenin siirekli kilinmasi ve kalite kontrol
cemberleri igerisinde tiim c¢alisanlarin kalite gelistirme faaliyetlerine katiliminin
saglanmasi seklinde tanimlanabilir (Efil, 1996:38-39).

TKY’ni diger anlayislardan farkli kilan en 6nemli unsur siirekli iyilestirmeyi,
insan1 ve miisteri memnuniyetini temel alan bir felsefeye sahip olmasidir. TKY,
isletme ihtiya¢larini klasik anlayislardan daha derin ve genis acilarla degerlendirerek
her ¢esit organizasyonu basariya gotiirebilmektedir. Isletmelerin dinamik piyasalarda
ve artan rekabet kosullarinda var olabilmelerinin yolu bu anlayisi benimsemekten
gecmektedir (Tekin,1999:9).

TKY’nin  temelini  olusturan  doért eleman  vardir  (Price  ve
Chen,1993;Uyguc,1998:86):

1. Cahsanlar: TKY nin en 6nemli elemanidir. Ekip ¢aligmasi ile en uygun
isletme sonuglarina ulasilabilmesi igin ¢alisanlara yetki verilmelidir. Bu da
calisanlarin egitimi ile baslar. Egitim, kisiler arasi iliskiler ve etkin toplanti
becerilerini gelistirici yonde olmalidir.

2. Siirekli gelisme: Kalitenin temel ilkelerinin (planla- gerceklestir- kontrol
et-uygula) uygulanmasiyla saglanir. Bu dongiiniin tekrarlanmasi ise basarinin siirekli
izlenmesi demektir.

3. Sureg: Problem ¢dzme siireci problemin saptanmasi, ¢oziim gelistirilmesi,
uygulama ve sonuglarin degerlendirilmesi asamalarindan olusmaktadir. Kalite
gelistirme siireci, misteri gereksinimlerinin mal veya hizmet spefikasyonlarina,
spefikasyonlarin da tanimlanmis is siireglerine doniistiiriilmesi asamalarini adim
adim tanimlamaya yoneliktir. Karsilagtirma siireci ise insanlar1 en iyiyi bulmaya ve
benzer yoOntemleri benimsemeleri i¢in caligmaya tesvik eder. Karsilagtirmanin
kullanilmasi, en iyi isletmelerin performansina ulasmay1 sagladigi i¢in, TKY’ne
stratejik ozellik kazandirmaktadir.

4. Miisteriler: TKY’nin odak noktasidir. Kalitenin de esasim
olusturmaktadir. Isletme faaliyetleri miisteriden baslar, miisteri ile son bulur.

Toplam kalite yonetimi isletmelere su bakimlardan yardimci olur

(Uygug,1998: 84):
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1. Kendi pazarinin ihtiyaglarina daha etkin ve saglikli bigimde yonelebilmek,

2.Uriin ve hizmet Kalitesinin de 6tesinde biitin alanlarda en yiiksek kalite
performansina erisebilmek,

3. Kalite performansina erigilebilmesinde gerekli basit yaklagimlari
kullanabilmek,

4. Uretken olmayan faaliyetleri ve bozuk iiriin oranmi azaltmak icin biitiin
suregleri surekli olarak incelemek,

5. Gerekli gelismeleri saptamak ve performans élgutleri getirmek,

6. Rakipleri tam ve detayli olarak anlamak suretiyle etkili bir rekabet stratejisi
olusturmak,

7. Problem ¢oziimlemede bir ekip yaklasimi belirlemek,

8. Haberlesme alaninda ve basarili bir isin takdiri konusunda 6zgun yollar
yaratmak,

9. Hi¢ sona ermeyen bir iiriin gelistirme stratejisi kapsaminda siiregleri

devamli gozden gecirmek.

2.3. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentileri ile ne derece uyumlu
oldugunun bir gostergesidir. Kaliteli hizmet sunumu, miisteri beklentilerinin tam ve
surekli olarak karsilanmasidir (Lewis ve Booms, 1983: 5). Kalite ve onun
gereksinimleri tiiketiciler tarafindan kolaylikla ifade edilememektedir (Parasuraman
vd. 1985). Somut iiriinleri pazarlayanlar kalite tanimin1 ve artan bir hassasiyetle
Ol¢limiinii yapabilirken bu durum hizmet pazarlamacilarima kaliteyi kontrol
edebilmek ve onu anlamak konusunda zorluklar yasatmaktadir. Bunun sebebi,
hizmetlerin ¢ikti olarak somut bir iirlinden ziyade bir performans olmasidir ki
firmalar icin standart Uretim O6zelliklerini belirleyip uygulayabilmek nadir bir
durumdur. Birgok hizmet sayilamaz, Olglilemez, stoklanamaz, test edilemez ve
satistan Once kaliteli dagitimi saglamak i¢in dogrulanamaz (Zeithaml vd.,1988: 15).

Hizmet kalitesi bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da
gecme yetenegidir ve hizmet kalitesinde dnemli olan, miisteri tarafindan algilanan
kalitedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi konusunda kalitenin, miisteri tarafindan

algilanan performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi oldugu
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sOylenebilir. Hizmet Kalitesi, miisteri beklentileriyle fiili hizmet performansinin
karsilastirilmasi sonucu olusur (Oztiirk, 2013: 66-67).

Hizmet kalitesi kavrami, insanlik ailesinin yasam siirecinde vazgegilmez bir
olgu olarak ginimizde ©Onemini ve gerekliligini siirdiiren kalite ile hizmet
faaliyetlerinin bir bileskesidir  (Yumusak, 2006: 20). Hizmet Kkalitesi, yapisi,
standartlari, sunulan modelleri hizmet pazarlamasi arastirmacilarindan da biiyiik
oranda ilgi goérmis, 10-15 yil boyunca sistematik olarak arastirilmistir (Kelly ve
Turley, 2001: 161). Hizmet organizasyonunun kendisini farklilastirmak igin
kullanabilecegi baslica yollardan biri, rakiplerinden daha yiksek kaliteli hizmeti
surekli sunma ¢aba ve amagclaridir. Bu noktada en Onemli ama¢ ve hedef,
musterilerin hizmet kalitesi beklentilerini karsilamak, hatta agmaktir. Misteri
beklentileri; gecmis  deneyimler, agizdan agiza iletisim ve  hizmet
organizasyonlarinin reklamlariyla sekillenir. Hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve
algilanan hizmet performansmin karsilastirilmasi olarak tanimlanabilir ve hizmet
kalitesi, hizmetin istiinliigiine dair global karar ve tutumlar olarak degerlendirilebilir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42).

Mdsteriler, hizmet organizasyonunu bu dayanaklara gére secerler ve hizmet
alindiktan sonra algilanan hizmeti, beklenen hizmet ile kiyaslarlar. Algilanan hizmet
beklenen hizmetin altina diistiigiinde, miisteriler o hizmet organizasyonuna ilgilerini
kaybederler (Kotler, 2003: 522). Aymi sekilde eger algilanan hizmet misterilerin
beklentilerini karsilar veya asarsa, 0 organizasyonun hizmetlerini tekrar tekrar
kullanirlar. Bu alanda c¢alisan tim arastirmacilar, algilanan hizmet kalitesi yani
performansin Ol¢lilmesinde hizmet kalitesi degerlendirmelerinin 6nemli oldugu
konusunda fikir birligine varmis olmalarina ragmen, performans Ol¢limiiniin
gerekliliginin Otesinde ¢ok az uzlasma saglayabilmislerdir (Robinson, 1999: 24).
Hizmet kalitesi Ol¢liminde musteri beklentileri ve musterilerin bu beklentilere
verdigi 6nemin rold, Gizerinde en ¢ok tartigilan baslica iki konu olmustur.

Hizmet kalitesi, bir siire¢ igerisinde gergeklesmesi ve performans yogun bir
sunum olmasindan dolay1 tanimlanmasi konusunda heniiz tam bir uzlagsma saglanmis
olmamakla birlikte genel kabul gbren yaklasimlar kapsaminda Amerikan Pazarlama
Dernegi (AMA) Web Sitesi Sozligiinde hizmet kalitesi: “hizmet alan tarafin

(musgteri/tiikketici ve hedef kitle kullanicilarin) nasil daha iyi memnun/tatmin
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edilebilecegi konusundaki c¢aligma alani; miisterilerin beklentilerini karsilayan ve
asan hizmet sunumu” (American Marketing Assosiation, 2014); Tavmergen “genel
olarak tuketici beklentilerine uygunluk” (Tavmergen, 2002:31); Altman “sunulan
hizmetin miisteri beklentisini karsilama diizeyi” (Altman, 1995:45); Philip Crosby
“spesifikasyonlara uygunluk” (Crosby, 1999:25); Edvardsson, “miisteri beklentilerini
karsilayabilme ve ihtiyag ve  gereksinimleri  belirleyebilme  derecesi”
(Edvardsson,1998:142) olarak tanimlanirken, Kandampully “miisteri beklentilerinin
sunulan hizmet ile karsilastirnlmasi, miisteri davramislarina odaklanilmasi”
(Kandampully, 1998:431-433); Teas, daha farkli bir yaklasimla “performans ve ideal
standartlar arasindaki kiyaslama” (Teas, 1993:27); Parasuraman, Zeithaml ve Berry
“beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi ve hizmetin
istiinliigiine dair davranisla, fikirle, benzer olarak toplam bir degerlendirme, kiiresel
karar ve tutumlar” (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:42); Collier (1991:411)
“isletme ici ve isletme dis1 performans standartlarina gore yonetim tarafindan agikca
tanimlanmis hizmet sunumunun miisteri, tiiketici ve kullanici hedef kitleye stirekli
olarak sunulmasi ile olusan GUstin misteri hizmeti ve Kkalite dizeyi” olarak
tanimlamigtir. Bu tanimin a¢ilimini da, isletme igi performans standartlarini, miisteri
tarafindan gorilmeyen isletmenin arka biro ve pazarlamaya yonelik faaliyetleri ile
ilgili standartlar; isletme disi performans standartlarini ise isletmenin misteri
tarafindan gorulebilen ve miisterinin mal veya hizmeti kullanirken bekledigi ve
algiladig faaliyetler tizerinde yogunlagmak, yonetimi, isletmede kaliteyi bir amag
olarak goren ve Kkalite caligmalarini destekleyen, tiim ¢alisanlarin bu amag
dogrultusunda katilimini saglayacak bir yonetim anlayisi ve felsefesinin hakim
olmasi, hizmeti, dogrudan fiziksel bir malin tiretimi ile ilgili alic1 (misteri) ile satic
(hizmet veren) arasinda mal iiretimine bagli olmayan temel ve tamamlayici
etkinlikler, iglemler, sunumu, hizmetin miisteriye istedigi zaman ve bekledigi sekilde
verilmesi; Miisteriyi hizmetten yararlanan hem isletme ici, hem de isletme dis1, kisi,
departman ve diger isletmeler; tutarliligi, hizmetin degiskenlik gostermeksizin her
zaman standartlara uygun olarak verilmesi; hizmet paketini, miisterinin bir hizmet
veya hizmetler grubu olarak, satin aldigikullandigl, yasadigi, agik sekilde
tanimlanmig soyut ve somut nitelikler bitind, kaliteyi, mal veya hizmetin miisteri

tarafindan algilanan soyut ve somut ayirict 0zellikleri duizeyi, ustiin hizmet ve kalite
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dizeylerinin ol¢ulmesini, izlenmesini ve degerlendirilmesini saglayan 6l¢me sistemi,
Ustiinliigii de performans standartlarina ulasmak olarak ifade etmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry de hizmet Kkalitesi sirecinde hizmet
kalitesinin blyuk oranda hizmeti sunan personelin performansina bagli bir olusum
olarak gergeklestigini ve hizmet sunan personelin de fiziksel mal girdisi kadar
kontrol edilemeyecek bir Orgitsel kaynak olarak goriilmesi gerektigi tizerinde
durmuslardir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 35). Bu durumda hizmet
kalitesi; misterilerin algiladiklart hizmet kalitesi olarak tanimlanmakta;
beklentilerinde olusan hizmet ile aldiklar1 hizmetin kiyaslanmasiyla ortaya ¢ikmakta,
kullanim 6ncesinde miisteri hizmetle ilgili isletmenin ne sunmasi gerektigine iliskin
beklentiler olusturmakta, bu nedenle hizmet isletmelerinde kalitenin miisteriler
tarafindan nasil algilandig1 biiyiik 6nem tasimakta, dolayisiyla hizmet igletmelerinde
hizmet kalitesini miisterilerin belirledigi gorilmektedir. Hizmet sektdriinde
kullanicilar ve miisteri/tiiketiciler, bir hizmetin nasil, hangi siiregte, kim tarafindan,
hangi araglarla yapildigina degil; mal ve hizmetin kendisine nasil sunuldugu, aldig
hizmetin beklentilerini karsilayp karsilamadigi, vb. dlgiitlere bakar (Oztiirk, 2013:
186).

Sonugta, iretilen ve sunulan hizmet aninda miisteri tarafindan
tlketilmektedir. Bundan dolay1 hizmet siireci iyi yapilandirtlmali ve siirekli kontrol
edilebilmelidir. Hizmette kalite giivencesi sistemi, kullanicilar ve miisteri/tiiketicilere
hatasiz ve sureklilik icerisinde hizmetin sunulabilmesidir (Muhleman vd., 1998:
392). Giiniimiizdeki isletmelerde hizmet kullanicilar ve misteri/tiketicilerin tatmini
ve sadakati sektorde siirekliligin son derece onemli bir pargasi olarak goriilmekte,
evrensel rekabet kosullarindaki yegane amag da, kullanicilar ve miisteri/tiketicilerin
memnuniyetinin, sadakate déniistirtlmesidir. Isletmelerin, ilk olarak yiiksek miisteri
tatmini kazanmadan miisteri sadakati elde etmesi son derece gigtir. Hizmet
kullanicilart ve miisteri/tiketicilerin sadakati ve tatmini, onlarin gereksinim ve
beklentilerinin dogru saptanmasi ve Kkarsilanabilmesiyle miimkiin olabilmektedir
(Kotler ve Armstrong, 2005: 654).

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi, bir imalat siireci ve ortaminda
olusturulup, eksiksiz olarak miisteriye ulagtirlamamaktadir. Ciinkii uygulanmasi ve

denetimi agisindan hizmetler, soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik gibi
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ozelliklerinden dolayr sunumdan Once sayilamaz, Olgiilemez, stoklanamaz, test
edilemez ve dogrulanamaz, dolayisiyla belirsiz ve karmasik yapidadir. Birgcok
hizmetin sunulmasi siirecinde kalite, genellikle de miisteri ve hizmet personelinin
etkilesimi esnasinda olusur Hizmet nesneden ¢ok bir performans oldugu i¢in de ayni
kaliteyi saglayan kesin imalat spesifikasyonlarinin  isletme tarafindan
gerceklestirilmesi guctir. Sdreklilik iceren kaliteli bir hizmetin sunulmasi da
ozellikle emek yogunlugu yiiksek olan siireclerde, zaman akisi igerisinde hizmet
sunuculara, miisteri, tiikketici ve kullanicilara gore degisiklik gosterebilir (Zeithaml,

Berry ve Parasuraman, 1988: 35).

2.3.1. Hizmet Kalitesi Simiflandirmalari

Hizmet kalitesi konusunda iki temel smiflandirma yapilmistir (Ciftci,
2006:15). Bunlar:
1.  Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite (Gronroos)
2. Algilanan Kalite ve Beklenen Kalite (Parasuman)

2.3.1.1. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite

Gronroos, hizmet kalitesini teknik kalite ve islevsel (fonksiyonel) kalite
olarak tanimlamustir. Elde edilen sonugla ilgili olan teknik kalite, tiiketicinin sunulan
hizmetten sagladigi fayday: belirtmektedir. Teknik kalite, hizmet Griintinden elde
edilen iiriin kalitesi degerlendirmesi olarak tarafsiz bir sekilde 6lgtlebilir. Bu durum,
teknik kalite olarak tanimlanmaktadir. Teknik kalite ve fonksiyonel kalite kavramlari
yasanan kalite olarak ifade edilir ve birlikte alindiginda firma imajin1 kapsamaktadir.
Yasanan kalite; hizmetin sunum slreci boyunca tiiketicinin ne elde ettiginin ve
hizmetin nasil sunuldugunun algilanmasi1 sonucu olusur. Gronroos’a goére imaj bir
kalite Olcutl olabilir ve bu sadece beklentileri degil ayrica teknik ve islevsel
(fonksiyonel) kalite sunumu seviyesinin disinda algilanan hizmet kalitesini de
etkileyebilir (Gronroos, 1990:63-64). Mdsteriler olumsuz bir firma imajindan
etkilendiklerinde teknik ve islevsel (fonksiyonel) kalite mikemmel olsa da misteriler
hosnut olmayabilir. Eger miisterilerde olumlu, iyi bir firma imaji etkisi olusursa

musteriler hizmetten memnunluk duyarlar.
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Islevsel (fonksiyonel) kalite, yasanan kalitenin bir pargast olup hizmetin nasil
sunuldugunu, diger bir ifadeyle, hizmetin sunumu sirasinda hizmeti alan ile hizmeti
sunan personel arasinda ortaya cikan etkilesimi ve iletisimi tiiketicinin nasil
algiladigin1 ifade eder (Brady ve Cronin, 2001: 34-35). Islevsel (fonksiyonel) kalite
sureclerle ilgilidir. Sunulan hizmet, belirli bir Grinden c¢ok bir eylemler dizisi
oldugundan, hizmet kalitesi sadece c¢iktiya gore degil, aynt zamanda hizmetin
sunulus bigimine gore degerlendirilmektedir. Ornek olarak; bir restoranda yemek
hizmetinden yararlanan Kisi sadece yemegin lezzetine gore degil, goriintiisii, kokusu,
masalarin temizligi, servis hizi, ortam ve hizmet sunan personelin iletisimi gibi
faktorleri de dikkate alarak hizmet kalitesini degerlendirir. Hizmet kalitesi, hizmetin
sonucundan daha fazla seyi icermektedir ve 6nemli olanin hizmetin sunulma
bicimidir (Grénroos, 2000: 39).

2.3.1.2. Algilanan Kalite ve Beklenen Kalite

Hizmet kalitesini 0lgmek amaciyla gelistirilen ve bu konuda en yaygin
bi¢imde kullanilan SERVQUAL olgeginde, mdisterinin kalite konusunda hizmet
isletmesinden beklentileri ve bu isletmeden aldigi hizmetin kalitesiyle ilgili algilari
yer almaktadir. Miisterinin hizmet kalitesi algilari; hizmeti almadan Onceki
beklentileri ile gercek hizmeti algiladiktan sonraki deneyimini karsilagtirmasi sonucu
meydana gelir. Eger beklentiler karsilanmis ise memnuniyet, karsilanmamis ise

memnuniyetsizlik s6z konusu olacaktir (Parasuraman vd., 1990: 46).

Tiim imalat ve iiretim sektorleri yani sira hizmet sektoriinde de, kullanicilarin
ve miisteri/tiketicilerin tercihlerine yonelik beklenti farkliliklart bulunmaktadir.
Beklenti kavrami arastirmacilar tarafindan; “tahmin edilen isletme performansi, ideal
performansi, minimum tolere edilebilir performans” (Teas, 1993: 134), “hizmet alan
tiketicinin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina dair tahminleri”
(Oliver, 1981: 27), “misterinin hizmet sunumundan arzular1 ve istekleri” (Robinson,
1999: 26),“reklam, kulaktan kulaga iletisim veya deneyimlerle olusan Urin
performansinin tahmin edilen seviyeleri” (Bolton ve Drew, 1991: 3), “ge¢mis yasanti

ve 0 andaki uyaranlara dayanarak gelecekteki olaylarin oncelenmesi” (Cakir ve
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Varinli, 2004: 60) gibi ifadelerle tanimlandigi goriilmektedir. Tanimlardan da
anlagilacagr gibi miisterinin alacagi hizmetten bazi beklentileri bulunmaktadir.
Miisteri/tiketiciler yeni deneyimlerinden algiladiklart bilgileri daha o6nceki
deneyimleri, duygular1 ve reklamlar, baskalarinin deneyimleri gibi gesitli
kaynaklardan edindikleri bilgilerle karsilastirarak, beklentilerini olusturmaktadirlar
(Barsky, 1995: 19-20).

Beklentiler ve algilar, kullanicilarin ve miisteri/tiiketicilerin  tatmini
konusunda 6nemli degiskenlerdir. Beklentiler, hizmetin sunumuna yoneliktir. Kalite
bir algidir, ancak gergekler tizerine kurulmustur. Hizmet sektéru yoneticileri icin
onemli olan, miisterilerin {iriin ya da hizmetlerini nasil algiladiklarini belirlemektir
(Hanan ve Karp, 1989: 81). Algilanan hizmet kalitesi, hizmeti almadan Onceki
beklentiler ile ger¢ek, sunulan hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup,
aradaki farklihi@in yonu ve derecesi olarak degerlendirilmektedir (Parasuraman vd,
1988: 42). Bu durum, algilanan kalite olarak tanimlanmaktadir. Algilanan kalite,
miisterinin hizmet sunumu sirasindaki algilamalar1 ile beklentileri sonucu ortaya
cikmaktadir. Algilanan kalite, beklenen kaliteden ayr1 olarak ele alinamaz. Algilanan
kalite, kisilerin nesnelere kars1 subjektif degerlendirmelerini kapsar. Algilanan kalite,
yargilar arasinda farkliliklart olan goreceli bir kavramdir (Stirmeli, 2002: 78). Somut
iriinler i¢in kullanilan kalite kavramindan farkli bir kavramdir ve yiiksek diizeyde
soyutluk icerir (Uygug, 1999: 38). Genellikle tiiketicinin, alternatifler arasinda
yaptig1 karsilastirmali degerlendirmeleri sonucunda ulastig1 bir yargidir. Hizmetler
soyut nitelikte oldugu i¢in hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi

kullanilmaktadir.

2.3.2. Hizmet Kalitesi Olgekleri

Hizmet kalitesi alaninda Gronroos (1984) teori ve model gelistirme siirecinde,
ilk kez ciddi olarak kapiy1 aralayan yazar olmustur. Hemen arkasindan Parasuraman,
Zeithaml ve Berry ii¢liisii once 1985 yilinda ortaya attiklart hizmet kalitesi modeli ve
arkasindan 1988 yilinda Onceki teorilerini test eden ve modeli operasyonel hale
getiren meshur SERVQUAL 6l¢egini yayinlayarak bu konudaki kapiyr ardina kadar

aralayarak bilim diinyasinin dikkatlerini tizerlerine ¢ekmislerdir (Akinci, 2006: 26)
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Degiskenler hakkinda bilgi elde etme yollarinin basinda Olgme islemi
gelmektedir. Olgme; nesnelere, durumlara ya da bireylere belirli bir nitelige sahip
olma derecelerini belirlemek igin, belirli kurallara uyarak sembolik degerler verme
islemidir. Olgme, bilinmeyen bir biiyiikliigiin bilinen bir biiyiikliikle veya belirli bir
standartla kiyaslanmasi olarak ifade edilebilir (Tavmergen, 2002: 13).

Onemi her gecen giin artan hizmet sektériinde, hizmet kalitesinin 6lgiilmesi
biiyiik 5nem tasimaktadir. Uretim isletmelerinde kalite ve performans gdstergelerinin
belirlenmesi ve Olgiilmesi kolay iken; hizmet isletmelerinde bu Slgiimler daha zor
olmaktadir (Faizan vd., 2013:26). Ciinkii hizmetlerin kazandirdig1 faydalarin, nicel
Olgiitlerle degerlendirilmesi zordur. Bu yiizden bu konuda 1980’lerden sonra
genellikle miisterilerin algilamalar tizerine Olgekler gelistirilmistir (Eleren ve Kilig,
2007: 26).

Miisterilerin aldigi hizmetin kalitesini degerlendirmesi, soyut bir suregtir.
Diger bir deyisle, miisteri somut bir {iriin hakkinda degerlendirme yaparken daha
rahattir (Erso6z, Pinarbasi, Tiirker ve Yiizikirmizi, 2009: 25). Hizmet kalitesinin
Olclimii kolay olmasa da, isletmelerin mevcut durumlarin1 gorebilmeleri ve hangi
konularda eksik olduklarini gériip agiklarini1 kapatabilmeleri ig¢in gerekli oldugu bir
gercektir. Hizmet kalitesinin Olgiilmesi aslinda, hizmeti olusturan unsurlarin
hizmetten faydalanan miisterileri ne derecede memnun ettiginin belirlenmesidir.
Ciinkii hizmet kalitesi algis1, miisterilerin bekledikleri kalite diizeyi ile algiladiklar
kalite diizeyi arasindaki fark ve bu farkin yonii ile sekillenmektedir (Parasuraman vd,
1990:15).

Hizmet kalitesinin Ol¢limii iizerine bircok yontem literatiire ge¢mistir.
Bunlardan bazilar1 uygulama alanlar1 bulurken, bazilar1 sadece sektorel
uygulamalarda kullanilmistir. Bu yoOntemlerden en yaygim1i Parasuraman ve
arkadaglar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL ve diger hizmet kalitesi Slglim
modelleri agagida verilmistir (Kekeg, 2008:55):

Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Lehtinen & Lehtinen’in 3 Boyutlu Modeli

Normann (Musteri Tatmin) Modeli

A W np e

Onem-Performans Analizi
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5. Performans Bazli Hizmet Kalitesi Modeli: SERFPERF
6. Miisterilerin Algiladigi Hizmet Kalitesini Olgmeye Yénelik SERVQUAL
Modeli

2.3.2.1. Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos (1984) kendi hizmet kalitesi modelini olustururken baglangig
noktas1 olarak, tuketicilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklari sorusunu almistir.
Boylelikle bu sorunun cevabinin hizmet kalitesi bilesenlerini ortaya ¢ikaracagini ve
olusturulacak hizmet yonelimli kavramlarin ve modellerin daha basarili sonuglar
verecegine inandigimi belirtmistir (Akinci, 2006: 30) Sekil 5’te Grénroos’un

algilanan hizmet kalitesi modeli goriilmektedir.

Sekil 5. Grénroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi

Beklenen L R Algilanan

Hizmet Hizmet

Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite
Ne? Nasil?

Kaynak: Gronroos (1984: 36).

Miisteri gergekte hizmet isletmesinin sundugu hizmet veya hizmetlerden
yararlanmadan Once, hizmetin kalitesine iliskin beklentilere ve firmanin imaji
hakkinda bir goriise sahiptir. Buna gore, miisterinin algiladig1 kalite, o6rgiitiin imajini
da g6z oOniine alarak, bekledigi hizmet ile algiladigi hizmeti degerlendirmesinin bir
sonucudur. Bu model, hizmet isletmelerinin ¢esitli islevlerinin kalite tizerindeki

etkisinin ve kalite boyutlar ile isletme islevlerinin anlagilmasini saglamaktadir.
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Soyle ki hem tasarim, tiretim ve sunum siireclerinin gelistirilmesi ve uygulanmasinda
ve hem de insanlar arasindaki iligkilerin planlanmasinda ve yonetilmesinde teknik ve
islevsel kalite boyutlarinin dikkate alinmas1 gerekmektedir ( Uygug, 1998: 33).

Uriin performansiyla ilgili yapilan bu ayrimin hizmet kalitesiyle de baglantili
oldugunu diisiinen Gronroos (1984) hizmet kalitesinin iki ana boyutunun teknik ve
fonksiyonel kalite olmak ftizere ikiye ayrildigini kavramsallastirmistir (Akinci, 2006:
32). Teknik kalite, miisterinin ne hizmeti aldig1 sorusunu cevaplarken, fonksiyonel
kalite ise bunu nasil aldigin1 cevaplar. Bu durumda tiiketici tarafindan fonksiyonel
kalite boyutu, teknik kalite boyutu kadar objektif bir sekilde degerlendirilemez.
Ayrica tiiketici teknik kalitenin kendisine ulastirilma siirecinin fonksiyonelliginden
de etkilenecektir (Gronross, 1984: 35). Fonksiyonel kaliteyi daha agik bir sekilde
aciklamak gerekirse bir tiiketici lokantada verdigi siparisi ona ulastiran garsonun
gorlinlimiinden ve davramisindan etkilenecektir. Firma ¢alisanlarinin  nasil
performans gosterdigi, ne soOyledikleri ve bunu nasil sdyledikleri miisterinin 0

hizmete olan bakis agisini etkileyecektir (Gronross, 1984: 36).

2.3.2.2. Performans Bazlh Hizmet Kalitesi Modeli: SERVPERF

Hizmet kalitesinin 6lgiimiine yonelik olarak gelistirilen bir diger model de
Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SEVPERF o6l¢egidir. Cronin ve
Taylor SERVQUAL modelinin hizmet kalitesi Ol¢limiinde yeterli olmadiginm
savunmus ve alternatif olarak SERVPERF 6l¢egini 6nermislerdir. Cronin ve Taylor,
SERVQUAL modelinde hizmet kalitesini belirlemede esas olan miisterinin algi ve
beklentileri arasindaki farkin kullanilmasi yerine, hizmet kalitesini performans esasl
Olemeyi Onermiglerdir. Bu amagla SERVPERF olarak adlandirdiklari bir model
gelistirmiglerdir. Modelde, SERVQUAL modelinde kullanilan 22 degisken esas
olarak almmis ve isletmenin algilanan performansi1 olarak uyarlanmistir.
SERVQUAL modelinde beklenti i¢in 22 birim, algt i¢in 22 birim kullanilirken
SERVPERF modelinde esas olan 22 birim kullanilmis ve isletmenin hizmet
performansi direkt olarak Olcililmiistiir. Modelde, SERVQUAL d6l¢eginde kullanilan
tilkketicilerin beklentilerinin Ol¢lilmesine gerek duyulmamistir. Arastirmacilara gore
hizmetin performansi, hizmetin sunulus sekli ve kisiler tizerinde biraktigi etkidir

(Cronin ve Taylor; 1992: 55).
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SERVPERF metodunu ortaya koyan arastirmacilar, tiiketicinin satin alma
niyeti s6z konusu oldugunda, hizmet kalitesine gore tiiketici tatmininin daha etkili
oldugunu belirtmislerdir. SERVPERF modeli ile tiikketici memnuniyeti kavramini da
ele almak geregini ifade etmislerdir. Arastirmacilara gore tiiketicilerin her zaman
kalite dlzeyi yiiksek olan hizmeti almayacaklarini, bunun yerine, yiiksek
memnuniyet saglayan hizmeti tercih edeceklerini belirtmislerdir. Cronin ve Taylor,
davranis esasli 6lgme sonucu elde edilen tuketici memnuniyetinin, tuketicinin uzun
donemli hizmet kalitesi davranigini gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu
savunmuslardir. Tiketici memnuniyetini esas alan SERVPERF modelinin,
tiiketicilerin algilart ile beklentileri arasindaki farki temel alarak hizmet kalitesini
Olcen SERVQUAL modeline nazaran daha dogru olabilecegini belirtmiglerdir
(Cronin ve Taylor, 1992: 56).

2.3.2.3. Lehtinen & Lehtinen’in 3 Boyutlu Modeli

Lehtinen ve Lehtinen’in gelistirmis oldugu bu modelin temel yaklasimi,
hizmet sunum siirecinde ve sonrasinda, miisteri ve tiketicilerle hizmet sunan
calisanlarin arasindaki iliskilerin Oriintiisiine dayanan, hizmet stireci ile hizmet
ciktisina dayali, miisteri/tiiketicilerin kendi aralarindaki ve hizmet sunan calisanlarla
iletisim, diyalog ve iliskileriyle olusan etkilesim kalitesidir. Bu modelde hizmet
kalitesi, isletmenin hizmet sunum siirecini gerceklestirmede sahip oldugu fiziki
kapasite, potansiyel, donanim ve ekipman kalitesine sahip olusu “fiziki kalite”;
miisteri/tiiketicilerin isletmenin sektérel kamuoyunda olusturdugu imaj ve pozisyonu
degerlendirmeleri ile olusan “igletme kalitesi”’; ve isletmenin hizmet sunan galisanlari
ile miisteri/tiiketicilerin diger miisteri/tiikketicilerle iletisim, diyalog ve iliskilerinden
olusan “etkilesim kalitesi” olarak boyutlandirilmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1982:

23). Sekil 6’da Lehtinen ve Lehtinen’in 3 boyutlu modeli gortiilmektedir.
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Sekil 6. Lehtinen & Lehtinen’in 3 Boyutlu Modeli

Fiziki Kalite
Boyutu

Hizmet

Kalitesi

isletme Kalitesi Etkilesim

Boyutu Kalitesi Boyutu

Kaynak: Lehtinen & Lehtinen (1982: 23).

2.3.2.4. Normann (Musteri Tatmin) Modeli

Normann, arastirmalarinda hizmet sektori isletmelerinde hizmet sunanlarin
performansinin, misteri ve tiketicilere sunulan hizmetin kalitesini direkt olarak
etkiledigini go6zlemlemistir. Bu kapsamda, dogru personel se¢imi, calisanlarin
motivasyonu, hizmet ici egitimi, kariyer planlamasi ve isletmede tutulmasi, kalite
yOnetimi agisindan onem arz etmektedir (Normann, 1991: 38). Normann tarafindan
daha sonra gelistirilen modele gore de, kaliteye yatirim yapmak i¢in kit kaynaklar
olan hizmet organizasyonlari i¢in kapsamli ve dengeli bir kalite yaklasimi, hizmet
sunum siirecinde, c¢alisanlar ile miisteri/tiikketiciler arasinda olusacak etkilesim,
hizmet yonetim surecinin ve hizmet sunum sirecinin esnek olmayan ve esnek
ozelliklerini sistematik olarak kapsamaktadir (Kuzu, 2010: 42).

Bu yaklasimda konaklama hizmetleri sunan bir otel odasinin temizligi,
kalitenin agik, kesin ve nesnel élcutlerle 6l¢tlebilen ve misteriyi dogrudan etkileyen

“esnek olmayan” 6zelligi olmasinin yan1 sira, hizmet sunan personelin miisteriye ilgi
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goOstermesi, nezaket kurallar1 ger¢evesinde dost¢a davranmasi, yardimci olmasi da
hizmet kalitesinin *“esnek” yonlerini olusturmaktadir (Normann ve Ramirez,
1993:71). Amag, sunulan kalite ile mdisterinin talebi olan kaliteyi bir araya
getirebilmektir. Normann, bu modelde hizmet kalitesinin esnek olmayan ve esnek
yonlerinin birbirleri ile etkilesim halinde oldugunu, bu kapsamda hizmet sisteminin
bir bittn olarak, hizmet sunum sirecini, bunun da hizmet kalitesini etkileyecegini

One slirmektedir.

2.3.2.5. Onem-Performans Analizi

Onem-Performans Analizi, hizmet kalitesini, SERVQUAL’da oldugu gibi
miisterinin algiladig1 isletme performansina ilaveten bu tutumlarin 6nemine baglar.
Ancak, miisteri beklentilerinin her zaman yiiksek olacagi varsayimi ile, beklentiler
bu analize dahil edilmemistir. Bu anlamda, miisteri beklentileri yerine, miisterilerin
ilgili tutuma verdigi énem, Onem-Performans Analizinin temelini olusturmaktadir.
Analizdeki diger ikinci kriter ise igletme performansidir. Bu kriter, SERVQUAL ve
SERVPERF’teki anlamindan farkli bir anlam tasimamaktadir (Masoud ve Strong,
1994:28).

Onem-Performans Analizi, emeklilik sigortas1 hizmetleri, bankacilik, saglik
hizmetleri dahil pazarlama literatiirinde ve bir¢cok degisik hizmet isletmesinde
kullanilmis ve hizmet kalitesi Olglimlerinde kullanilabilecek gegerli ve guclu bir
teknik oldugu savunulmustur (Masoud ve Strong, 1994: 28). X-ekseni Uzerinde
genellikle 22 maddeden olusan O6nemlilik kriterleri degerlendirilirken Y-ekseni
iizerinde ise isletme performans skorlari degerlendirilir Bu dogrultuda su alanlar
belirlenir (Tribe ve Snaith, 1998: 28):

e Miisterinin oldukca 6nem verdikleri noktalara igletmenin sadece yeterli
diizeyde hizmet sundugu alanlar,

e Isletmenin yeterli diizeyde hizmet sundugu ancak miisterilerin diger
kriterlere gore daha az 6nem verdikleri noktalar,

e Isletmenin oldukca iyi diizeyde hizmet sundugu ancak miisterilerin diger

kriterlere gore daha az 6nem verdikleri noktalar,
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e Miisterilerin olduk¢ca onem verdikleri noktalarda, isletmenin miikemmel
hizmet kalitesi sundugu alanlar saptanir. Boylece, isletmenin odaklanmasi gereken

noktalar ile iyilestirme ve gelistirme ¢abalarinin gerekli oldugu alanlar belirlenir.

2.3.2.6. Miisterilerin  Algilladigt Hizmet Kalitesini Ol¢meye Yonelik
SERVQUAL Modeli

SERVQUAL yontemi, hizmet sektérinde Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinda kaliteyi Ol¢ebilmek icin gelistirilen bir yontemdir. Literatiirde
SERVQUAL yonteminin giivenilirligini ve gegerliligini belirlemek i¢in yapilan
bircok ¢alismanin sonuglart bulunmaktadir. Bu ¢alismalar, ¢ok iddiali bir yontem
olan SERVQUAL’in tartisilmasina ve hizmet kalitesi gibi giindemde olan bir konuya
katkida bulunmaktadir. SERVQUAL, 1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da
gelistirilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990: 17).

Yapilan literatiir taramas1 sonucunda hizmet kalitesi ile yapilan arastirmalarda
en ¢ok kabul goren 6lcegin SERVQUAL oldugu ve bu 6lgegin pek cok farkh
sektorlerde uygulandigi goriilmektedir (Orwig, Pearson ve Cochran, 1997).
SERVQUAL, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen (1988)
sonrasinda diizeltilen (1991, 1994) ve bes fark modeline dayanan, genis hizmet
alanlarinda kullanilabilir bir hizmet kalitesi 6l¢egidir (Bedia ve Fernandez, 2008:
25).

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesi kavrami, miisteriler tarafindan
hizmet kalitesinin nasil degerlendirildigi, degerlendirmede kullanilan boyutlarin
neler oldugu ve miisteri beklentilerini etkileyen faktorler konularinda pek cok
arastirma yapmuslardir. Bu arastirmacilarin bulgularinin bugiine kadar hizmet kalitesi
ile ilgili yapilan diger caligmalara 1sik tuttugu ve rehberlik ettigi goriilmektedir
(Aykag, Aydin, Ates ve Cetin, 2009: 32).

Parasuraman ve arkadaslar1t ilk calismalarinda, yaptiklar1 odak grup
goriismelerinin ardindan belirlenen ve hizmet kalitesinin on boyutunu temsil eden 97
adet degisken belirlemislerdir. Her bir degisken hizmet isletmelerinin, kendi
alanlarinda, sunmalar1 beklenilen hizmetlere yonelik miisteri beklentileri ile

misterilerin sunulan hizmet performansindan algiladiklar1 seklinde iki grup altinda
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toplanmaktadir. Yazarlar daha sonraki ¢alismalarinda on boyutu, bes temel boyuta,
97 degiskeni de 22 degiskene indirmislerdir. Dolayisiyla SERVQUAL hizmet
kalitesi Olceginde 22 ifade ve bes temel boyut yer almaktadir (Kim, 2007: 25;
Narangajavana ve Hu, 2008: 17).

SERVQUAL miisterilerin belirli bir hizmet sektoriindeki isletmenin sundugu
hizmetlere iligkin, Oncelikle beklentilerini, daha sonra da isletmenin ger¢eklesen
performansina iligkin algilamalarini dlgmeye yonelik 22 6geden olusan iki bolimli
bir 6lgektir. Birinci boliimdeki 6nermeler miisteri beklentilerini 6l¢gmeye yonelikken;
ikinci boliimdeki ayn1 6nermeler miisterinin isletmeyle ilgili duygu ve diisiincelerini
6lgcmeye yoneliktir (Eleren, 2009: 28).

SERVQUAL o6lgegini olusturan bes temel boyut ve kapsamlari Tablo 12°de
gosterilmektedir. Yazarlara gére bu boyutlar ve sorular hizmet kalitesinin en temel
alanlarim1  kapsamakta ve kiigiik degisiklerle her hizmet sektoriinde

uygulanabilmektedir (Bulbdl ve Demirer, 2008: 35).

Tablo 12. SERVQUAL Ol¢eginin Boyutlar:

Boyutlar Onermeler Tanimlamalar

Kullanilan donanim, personelin ve hizmet

Fiziksel Varhklar 1-4 . I
verilen yerin fiziki gérinimi

Taahhit edilen hizmeti kusursuz, givenilir

Guvenilirlik 59 bir sekilde yerine getirme kabiliyeti
. Konuklara hizmet sunmak ve yardimci
Heveslilik 10-13 olmak icin hevesli olma
. . Personelin bilgili, nazik olmasi1 ve konuklara
Gaven Telkin Etme 14-17 guven telkin etme becerisi
Isletmenin miisterilere deger verilmesini ve
Empati 18-22 onlarin her birine 6zel ilgi gosterilmesini

saglamasi

Kaynak: Parasuraman vd. (1991: 12).

Dort hizmet kategorisinden yoneticilerle (bankacilik, kredi kart1 hizmetleri,
menkul degerler komisyonculugu ve tamir bakim hizmeti) yapilan goriismeler
sonucunda, yoneticilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklar1 ve miisterilerce kaliteli
olarak degerlendirilecek bir hizmetin sunulmasi siireclerinde yoneticilerin neler

yapmasi gerektigi konular1 tartisilmis ve hem hizmet sunan isletmelerin kalite
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anlayislar ile uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten beklentileri ile
yasadiklart gercek hizmet arasinda bazi bosluklar tespit edilmistir. Yazarlar
yaptiklar1 aragtirmalarda hem hizmet isletmelerinin kalite anlayiglar1 ve uygulamalari
arasinda hem de miisterilerin beklentileri ve algilamalar1 arasinda bazi farklarin
oldugunu gormiis ve bu farklar1 bes grupta incelemislerdir. Bu farklardan ilk dort
tanesi igletme ile ilgili iken, besincisi hizmeti tiiketen ya da kullanan miisterinin
kendisi ile ilgilidir. Sekil 7°da Parasuraman ve arkadaslarinin bes fark modeli

gosterilmektedir.

Sekil 7. Hizmet Kalitesi Fark Modeli (Bes Fark Modeli)

Kulaktan Kulaga Kisisel Gegmis
[letisim Thtiyaglar Deneyimler

A

Beklenen

A A

> Hizmet
A

5. BOSLUK

A 4

Algilanan

MUSTERI .
$ Hizmet

________________________________________ {

Sunulan Hizmet (irtibat

o Miisterilerle
Onces1 ve sonrasini : » . .
PAZARLAMACI Dissal Iletisimler
kapsayan) 4. BOSLUK
A
3. BOSLUK
Algilamalarin Hizmet
1. BOSLUK Kalitesi Ozelliklerine

Doniistiiriilmesi

K 4
2. BOSLUK

Yonetimin Miisteri

Beklentilerini

A 4

Algilamasi

Kaynak: Zeithaml vd. (1988:8).
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Arastirmacilara gore bu bosluklar sunulacak hizmetin miisteriler tarafindan
yiiksek kalitede algilanmasina engel olacak kadar biiyiilk 6nem tagimaktadir. Diger
taraftan, yonetici goriismeleri sonucunda ortaya ¢ikan genel yargilar, arastirmacilara
hizmet Kkalitesine yonelik genel bir modelin gelistirilebilecegi konusunda bazi
ipuglart vermistir. S6z konusu bosluklar ve bu bosluklara neden olan faktorler
asagida belirtilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 46):

1. Miisteri Beklentileri ve Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamasi

Arasindaki Bosluk (1. Bosluk),

2. Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamas1 ile Hizmet Kalitesi

Spesifikasyonlar1 Arasindaki Bosluk (2. Bosluk),

3. Hizmet Kalitesi Spesifikasyonlar1 ile Hizmetin Sunumu Arasindaki Bosluk

(3. Bosluk),

4. Hizmetin Sunumu ile Dissal Iletisimler Arasindaki Bosluk (4.Bosluk),
5. Beklenen Hizmet-Algilanan Hizmet Boslugu (5. Bosluk).

Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Miisteri Beklentilerine iliskin
Algilamalar Arasindaki Fark (Bosluk 1)

Bu fark isletme yoneticilerinin mevcut ve potansiyel miisterilerinin
beklentilerine iliskin yanlis algilamalar1 sonucunda olusan farktir. Hizmet isletmesi
yoneticileri her zaman miisteriler agisindan kaliteli hizmetin ne anlama geldigini,
onlarin ihtiyaglarii karsilayabilmek i¢in hizmetlerin hangi 6zellikleri tasimasi
gerektigini ve yine kaliteli hizmet sunmak i¢in nasil bir performans sunmak
gerektigini bilemeyebilir (Parasuraman vd., 1985). Bu fark pazara ve miisteriye
gerektigi kadar odaklanamamaktan kaynaklanir. Isletmede pazarlama departmaninin
olmas1 pazar odaklilik i¢in yeterli degildir (Ghobadian vd., 1994). Bu bdoliimiin
profesyonelce pazar ve miisteri profili aragtirmasi yapmasi gerekir.

Hizmet isletmeleri miisterilerinin beklentilerini karsilayabilmek ve onlari
memnun edebilmek i¢in Oncelikle onlarin ne istediklerini bilmelidir. Dolayisiyla
ayakta kalabilmek ve rakipleriyle bas edebilmek isteyen isletme yoneticilerinin

yapacaklari ilk iglerden bir tanesi bu boslugu olabildigince kapatmak olacaktir.
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Yonetimin Miisteri Beklentilerine iliskin  Algilamalar1 ve Bu
Algillamalar1 Hizmet Kalitesi Ozelliklerine Doniistiirebilmesi Arasindaki Fark
(Bosluk 2)

Bu fark miisteri beklentilerini karsilayacak hizmet kalitesi standardinin
belirlenmesi ve bu standartlarin uygulanabilir hale getirilmesi konusunda yonetimin
yetersizligi sonucunda ortaya ¢ikar (Ayka¢ vd., 2009: 40). Hizmet isletmeleri
yoneticilerinin, miisterilerinin beklentilerinin neler oldugunu bilmeleri yeterli
degildir. Bu ikinci farkin oldugu durumda, yoneticiler miisterilerin ne bekledigini
bilmekte ancak bu beklentileri sunduklar1 hizmet 6zelliklerine yansitamamaktadirlar.
Yoneticiler miisteri beklentilerini karsilamada bazi1 zorluklarla karsilagsmaktadirlar.
Bu zorluklar; kaynak kisithligi, piyasa sartlart ve yoOnetimin yetersizligidir
(Parasuraman vd., 1985:12).

Belirlenen Hizmet Standartlar1 ile Sunulan Gercek Hizmet Arasindaki
Fark (Bosluk 3)

Hizmetin nasil sunulacagina ve miisteriye nasil davranilacagina dair isletme
yonetimi tarafindan standartlar gelistirilse de kaliteli hizmet sunmak, isletme
acisindan kesin degildir. Hemen tiim yoneticilerin fikir birligine vardigi konu
personelin hizmet kalitesi stlirecinde ¢ok etkili oldugu ve personel performansinin her
zaman standartlagtirillamayacagidir (Parasuraman vd., 1985:13).

Bu dgciincii fark, personelin her zaman yoneticilerin belirledigi hizmet
standartlarinda  {iretim  yapamamasindan kaynaklanmaktadir. Hizmetin
ozelliklerinden bahsederken yer verilen degiskenlik ve es zamanlilik (liretim ve
tiikketimin ayni anda gergeklesmesi) Ozellikleri, bu farkin olugsmasindaki en 6nemli
etkenlerdir.

Sunulan Hizmet Kalitesi ile Dis Tletisim Araclar1 Vasitasiyla Miisterilerin
Algiladigi Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark (Bosluk 4)

Miisteri beklentileri isletme tarafindan kullanilan iletisim araglar1 yollartyla
da sekillenebilir (Ghobadian vd., 1994:18). Isletme sundugu hizmetlerle ilgili
misterilerine dis iletisim araglar1 vasitasiyla, ne asir1 vaatlerde bulunmali ne de
gereginden az bilgi vermelidir. Bu fark sunulan hizmet ile hizmet hakkinda
miisterilere verilen bilgiler arasindaki farklardan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla

isletmeler sunduklar1 hizmet kalitesi ile ilgili ne fazla vaatte bulunmali, ne de
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hizmetlerle ilgili eksik bilgi vermelidir. Clinkii dis iletisim kanallar1, sadece miisteri
beklentilerini degil ayn1 zamanda miisteri algilamalarini da etkilemektedir
(Parasuraman vd., 1985:13).

Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark (Bosluk 5)

Bu modelde beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arsindaki
bosluk, bu besinci farki olusturur. Miisterilerin almay1 bekledikleri hizmet ile
aldiklart hizmeti karsilastirmalar1 sonucunda bu fark ortaya ¢ikar (Aykag, 2009: 41).
Besinci fark yukarida agiklanan dort farka dayali olarak ortaya cikar (Donnelly,
2009: 30). Dolayisiyla yukaridaki dort farkin azaltilmasi, besinci farki olumlu yonde
etkileyecektir (Aykag vd., 2009:41). Diger dort fark, isletmelerle ile ilgiliyken; bu

fark miisterilerin kendileriyle ilgilidir.

2.4. BANKACILIK SEKTORUNDE HIZMET KALITESi OLCUMLERI

2.4.1. Geleneksel Bankacihk Hizmet Kalitesi Olguimleri

Tiirkiye’de ve diinyada bankacilik sektoriinde subelerin miisterilere verdikleri
hizmetin hizmet kalitesini 6l¢mek iizere c¢ok sayida calismalar yapilmistir. Bu
calismalarda kullanilan 6l¢iim modelleri bir 6nceki boliimde anlatilmistir. Burada
geleneksel bankacilik sektoriinde bu modellerden yararlanilarak yapilan hizmet
kalitesi Ol¢limleri asagida drneklenerek anlatilmaktadir.

2006 yilinda Ziraat Bankasi Izmir-Konak Subesi’nde hizmet Kalitesini
olgmek i¢in bir ¢alisma yapilmistir. Bu ¢alismada 120 kisiye anket yapilmistir ve
calismada Servqual modeli kullanilmistir. Calismanin sonuglarina gore, banka
musterilerinin hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda en fazla 6nem verdikleri boyutlari
sirastyla: Giivenilirlik, heveslilik, gilivence, empati ve fiziki gorinimdir. Bu
sonuglara gore bir banka isletmesinde mdusterilerin oncelikli olarak hizmetin
glivenilir ve kusursuz bir bigimde yapilmasini, verilen soziin zamaninda yerine
getirilmesini, kayitlarin hatasiz tutulmasin1  bekledikleri sdylenebilir. Ayrica
bankanin miisterilerine yardim etme konusundaki istekliligi ve hizmetin en kisa
siirede yerine getirilmesi anlamina gelen heveslilik boyutu da miusteriler icin

onemlidir. Banka binasinin, ekipmanlarin goriiniisii ve personelin temiz ve dizgin
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gOriiniisii anlamina gelen fiziki 6zellikler boyutu miisterilerin en az énemsedikleri
boyuttur (Ciftci, 2006: 101).

2010 yilinda Ziraat Bankas: iskenderun Subesi’nde hizmet kalitesini dlgmek
icin bir ¢calisma yapilmistir. Bu ¢alismada 200 kisiye anket yapilmistir ve ¢alismada
Servqual modeli kullamlmistir. Glvenilirlik ve gliven, hizmet kalitesi boyutlart
miisteriler tarafindan en 6nemli boyutlar olarak degerlendirilmistir. Miisteriler maddi
degerler boyutunu, hizmet kalitesi boyutlar1 i¢inde en Onemsiz boyutlar olarak
degerlendirmistir (Oguz, 2010: 85).

2009 yilinda Istanbul’da bankalarin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bir ¢alisma
yapilmistir. Bu ¢aligmada 175 kisiye anket yapilmis ve ¢alismada Servqual modeli
kullanilmistir.  Calismanin sonuglarina gore, miisterilerin bankaya olan bagliligini
etkileyen en Onemli faktorler sirasiyla, empati, giiven/yeterlilik, giivenilirlik ve

fiziksel 6zellikler olarak belirlenmistir (Altinel, 2009: 50).
2.4.2.internet-Mobil Bankaciig1 Hizmet Kalitesi Ol¢iimleri

Glinlimiizde bankacilik  endustrisi, diinyadaki en dinamik hizmet
endustrilerinden bir tanesidir. Bu ylizden internetin bankacilik operasyonlarina hizli
bir sekilde girisi sasirtici degildir. Bankalar, bu hizli biiyliyen ve rekabetci cevrede,
pazarlama kanallarina interneti dahil etmeye baslamislardir. Bu biitiinlesmenin
bankalar arasi ve bankalarin miisterileri arasindaki etkilesimi degistirdigine
inanilmaktadir. Baz1 bankalar bu firsati miisterileri ile iliskilerini baslatmak ve
gelistirmek icin kullanirken, bazilar1 da detayli miisteri veritabanlar1 gelistirmeyi ve
dogrudan ve iligkisel pazarlamayr uygulamayr hedeflemistir (Akinci, 2006: 132).
2000’li yillarin basindan itibaren kullanimi yayginlagsmaya baglayan internet
bankaciligi alaninda hizmet kalitesi konulu bilimsel c¢aligsmalar Tiirkiye’de ve
diinyada yapilmaya baslanmistir. 2010°’lu  yillarin basindan itibaren kullanimi
yayginlagsmaya baslayan mobil bankacilik alaninda ise hizmet kalitesi konulu

bilimsel ¢aligmalar heniiz baslangi¢ asamasindadir.

2006 yilinda yapilan bir ¢calismada akademisyenler ve firmalardan olusan iki
ayr1 orneklem grubundan 2017 ve 298 adet anket elde edilmistir. Calismada Servqual

modeli kullanilmistir. Calismanin sonuglarina gore, tiiketicilerden olusan 6rneklemde
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gerceklestirilen elektronik hizmet kalitesi ile algilanan deger arasindaki regresyon
modelinin sonuglarina gore, algilanan degeri sirasiyla en fazla etkinlik, islemi
gerceklestirme, gizlilik ve sistem uygunlugunun etkiledigi goriilmiistiir (Akinci,

2006: 231).

2009 yilinda yapilan bir ¢alismada 382 kisiye anket yapilmistir. Calismanin
sonuglarina gore, Serkan Akinci’nin ¢aligmasiyla ayn1 dogrultuda, algilanan degeri
sirastyla en fazla etkinlik, islemi gerceklestirme, gizlilik ve sistem uygunlugunun
etkiledigi gortlmustiir. E-S-Qual modelinin Tirkiye icin gecerli bir model oldugu

sonucuna ulagilmistir (Teuman, 2009: 75)

2014 yilinda Ordu’da yapilan bir ¢alismada bireysel internet bankaciligi
kullanicilarinin bankalarin hizmet kalitesini 6lgmek icin 519 kisiye anket yapilmistir.
E- tatmin {izerinde en etkili faktorler sirasiyla dizayn/tasarim, yeterlilik, yerine
getirme, erisilebilirlik ve miisteri hizmetleri olarak bulunmustur. Diger taraftan
gizlilik/givenlik faktorinin e-tatmin iizerinde etkisi bulunamamistir. E-giiven
faktorii tizerinde en etkili faktorler ise sirasiyla, dizayn/tasarim, yerine getirme,
gizlilik/glivenlik ve yeterlilik seklinde siralanmistir. Miisteri hizmetleri  ve
erisilebilirlik boyutunun ise e- giiven iizerinde herhangi bir etkisi tespit edilememistir
(Karadirek, 2014:119).

2014 yilinda Banglades’te yapilan bir ¢alismada mobil bankacilik hizmet
kalitesini 6lgmek icin 216 kisiye anket yapilmistir. Hizmet kalitesinin bes boyutu
olan giivenilirlik ve sorumluluk, giivenlik, uygunluk, verimlilik ve kullanim kolaylig:
boyutlarinin tamaminin mobil bankacilik i¢in gegerli ve giivenilir oldugu teyit
edilmistir. Mobil bankacilik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinde giiclii bir

belirleyici oldugu sonucuna varilmistir (Sagib ve Zapan, 2014:331-346).

2012 yilinda Hindistan’da yapilan bir ¢alismada mobil bankacilik hizmet
kalitesini Olgmek icin 184 kisiye anket yapilmis ve yapisal esitlik modeli
uygulanmistir. Calismada, algilanan hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasinda
yiiksek iligki bulunmustur. Miisteri tatmininin, tekrar satinalma niyetinde en giiclii

belirleyici oldugu goriilmiistiir (Kumar, R.G. vd., 2012:1-22)

75



3. BANKACILIK SEKTORUNDE INTERNET SUBESI VE MOBIL SUBESI
KULLANICILARININ E-HiZMET KALIiTESi DEGERLENDIRMELERININ
INCELENMESI: KUVEYT TURK KATILIM BANKASI’NDA BiR
UYGULAMA

Calismanin uygulama bdliimiinde, arastirmanin konusu, amaci, yontemi ve
sinirhiliklart agiklanmaktadir. Sonrasinda ankete katilan Kuveyt Tiirk internet ve
mobil subesi kullanicilarinin  e-hizmet Kalitesi degerlendirmelerine yonelik

gerceklestirilen arastirmanin bulgular ve sonuglari yer almaktadir.

3.1. ARASTIRMANIN KONUSU VE AMACI

Teknolojinin gelismesi ile birlikte bankacilik sektoriinde geleneksel sube
dagitim kanalina, internet subesi ve mobil subesi dagitim kanallar1 da eklenmistir.
Kullanicilar para c¢ekmenin disindaki bankacilik ihtiyaglarinin  birgogunu bu
kanallardan kolayca giderebilmektedir. Bu durumun bir sonucu olarak yeni ortaya
cikan bu dagitim kanallarinda verilen bankacilik hizmetinin hizmet kalitesinin
Olgiilmesi ihtiyaci dogmustur. Arastirmanin konusuna internet subesi ve mobil

subesi kullanicilarinin e-hizmet kalitesi degerlendirmeleri dahil edilmistir.

Bu arastirmanin ana amaci, Kuveyt Tiirk internet subesi ve mobil subesi
kullanicilarmin ©~ bu  subelerin  sundugu  hizmet  kalitesi  hakkindaki
degerlendirmelerinin incelenmesidir. Diger amaglar1 ise kullanicilarin demografik
ozellikleri dikkate almmarak bu subelerin sundugu hizmet kalitesi hakkindaki

degerlendirmelerinde farkliliklar olup olmadigini tespit etmektir.

3.2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu calisma agiklayic1 6zellik gosteren nicel bir arastirma tilirtidiir. Arastirma,
uygulamali olarak yapilmistir. Arastirma, Kuveyt Turk Katilm Bankasi’nin
Istanbul’da bulunan 25 subesinde internet bankacilign ve mobil bankacilik

kullanicilarina yonelik anket ¢alismasi seklinde gergeklestirilmistir.
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3.2.1. Anakutle ve Orneklem

Aragtirmanin  anakiitlesi, arastirmanin yapildigi dénemde Istanbul sehir
merkezinde bulunan Kuveyt Tirk internet ve mobil subesi kullanicilarinin
tamamindan olusmaktadir. Ancak Istanbul sehir merkezinde bulunan Kuveyt Tirk
internet subesi ve mobil subesi kullanicilarini kapsayan genis bir ana kiitle tizerinde
caligma yapmak oldukca zor ve maliyetlidir. Bu yiizden arastirmanin ana kiitlesini iyi
temsil edebilecek sekilde bir 6rneklem olusturulmaya calisilmistir.

Bu calismada ihtimalsiz 6rnekleme yontemlerinden biri olan kolayda
ornekleme yontemi kullanilmistir. Kolayda 6rnekleme; hem ucuz, hem de disiik
maliyetlidir. GoOrligmeci, goziine kestirdigi ya da uygun gordigi kisiye anketi
doldurmasini teklif eder (Nakip, 2006:204). Orneklem almmasinda &rneklemin
alindig1 evreni temsil etmesi 6nemlidir. Bu durumda ne kadar, hangi biiyiikliikteki
bir 6rneklemin evreni temsil edebilecegi sorunu ortaya c¢ikmaktadir. Alinan
orneklemin evreni temsil yeterligi bulunmadiginda 6rnekleme hatasi olur (Young,
1968:324). Arastirmanin anakiitlesi, Istanbul sehir merkezinde bulunan Kuveyt Tirk
internet ve mobil subesi kullanicilar1 olarak belirlenirse 6rneklem biiyiikliigii Tablo

13’e gore su sekilde olmaktadir.

Tablo 13. 0,05 Anlamhlik Diizeyi i¢in 0,03, 0,05 ve 0,10 Ornekleme Hatalarina
Gore Orneklem Biiyiikliigii

Evren 0,03 6rnekleme hatasi 0,05 6rnekleme hatasi 0,10 6rnekleme hatasi
Bityiikliigii p=0,5 p=0,8 p=0,3 p=0,5 p=0,8 p=0,3 p=0,5 p=0,8 p=0,3
g=0,5 g=0,2 g=0,7 g=0,5 g=0,2 g=0,7 g=0,5 g=0,2 g=0,7
100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1.000 516 406 473 278 198 244 88 .58 75
2.500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5.000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10.000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25.000 1023 665 865 378 244 319 96 61 81
50.000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100.000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1.000.000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100 milyon 1067 683 896 384 246 323 96 61 81

Kaynak: Yazicioglu, Y. ve Erdogan, S. (2004:50)

77




Tablo 13’teki bilgiler 1518inda, Istanbul sehir merkezinde bulunan Kuveyt
Turk internet ve mobil subesi kullanicilarinin sayisinin 100.000’den fazla oldugu
varsayimina gore, drneklem biiytlikliigiiniin, 0,05 6rnekleme hatast ile 384, 0,10
ornekleme hatasi ile 96 kisi olabilecegi goriilmektedir. Arastirmada internet subesi
drneklem hacmi olarak 282 kisi ve mobil subesi orneklem hacmi olarak 100 kisi
secilmistir. Bu saymin 6rneklem hatast olarak %5 ila %10 hata pay1 arasinda yer
aldig1 ifade edilebilir.

Bu amagla internet subesi O6rneklemi, Istanbul’da bulunan Kuveyt Tiirk
subelerinden 18 adet subede® bulunan 282 adet personel ve miisteriden (252 personel
ve 30 miisteri) olusmaktadir. Bu subeler, sehir merkezinde ve kolay ulasilabilir
olmalarindan dolay: tercih edilmistir. Anket, Istanbul sehir merkezinde faaliyette
bulunan Kuveyt Tirk katilim bankasi subelerindeki c¢alisanlara ve miisterilere
uygulanmigtir. Caligsanlara uygulama sebebi, calisanlarin da ayni zamanda Kuveyt
tirk internet bankacilifi uygulamasi kullanicilari olmalarindan kaynaklanmaktadir.
Mobil subesi 6rneklemi ise, Istanbul’da bulunan Kuveyt Tiirk subelerinden 7 adet
subede 2 bulunan 100 adet personel ve miisteriden (91 personel ve 9 miisteri)

olusmaktadir.
3.2.2. Anket Formunun Olusturulmasi

Aragtirmanin uygulama kisminda kullanilacak olan veriler, anket ¢alismasi ile
elde edilmistir. Anket formu hazirlanirken konuyla ilgili daha 6nceden yapilmis
caligmalardan yararlanilmistir.

SERVQUAL Yontemi, hizmet sektorinde Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinda kaliteyi Olgebilmek igin gelistirilen bir yontemdir. SERVQUAL,
1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da gelistirilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1990: 17). Yapilan literatiir taramasi1 sonucunda hizmet kalitesi ile yapilan
aragtirmalarda en ¢ok kabul goren 6lcegin SERVQUAL oldugu ve bu 6lgegin pek
cok farkli sektorlerde uygulandigi goriilmektedir (Orwig, Pearson ve Cochran, 1997:
38).

1Besikta§, Besyiizevler, Caglayan, Gaziosmanpasa, Giiltepe, Kagithane, Karakdy, Kiigiikkdy, Laleli, Laleli Ordu
Caddesi, Mecidiyekdy, Osmanbey, Perpa, Sirkeci, Sultanciftligi, Tahtakale, Taksim ve Topgular subeleri.

2 Erenkdy, Hasanpasa, igerenkoy, imes, Kavacik, Kiigiikbakkalkoy, Sancaktepe, Tavukguyolu ve Umraniye subeleri.
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Dinyada hizmet kalitesi él¢limleri konusunda en ¢ok kullanilan 6lg¢eklerden
biri olan SERVQUAL 6lgegi, bu 6lgegin literatiire girmesini saglayan Parasuraman,
Zeithaml ve Malhotra tarafindan elektronik hizmet kalitesi 6lglimlerine 2004 yilinda
uyarlanmistir. E-S-Qual adi verilen bu calismada kullanilan elektronik hizmet
kalitesi Olcegi, bu alanda daha sonra yapilan c¢alismalara da 1s1k tutmustur.
Tiirkiye’de internet bankaciligi hizmet kalitesi alaninda 2006 yilinda bir doktora tezi
caligmast yapan Serkan Akincit da bu olcekten genis Olclide yararlanmistir. Bu
caligmamizda anket formunda bulunan ifadeler de agirlikli olarak bu c¢alismadan
alinmustir.

Internet bankacihigi anket formunda toplam 3 béliim bulunmaktadir. 1.
Bolimde Kuveyt Tiirk internet subesinin bilgi sunma hizmeti 13 ifade ile
degerlendirilmistir. Bu ifadeler ve alindiklar1 kaynaklar asagida Tablo 14’te

gosterilmistir.
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Tablo 14. Kuveyt Tiirk internet Subesinin Bilgi Sunma Hizmeti Konusundaki

ifadeler ve Referanslari

IFADE REFERANS
S1 | Kuveyt Tiirk internet subesi gorsel olarak ¢ekicidir. Michel Rod vd. (2009)°
$2 Kuveyt Tiirk internet subesi, bilgileri kullanigh bir bigimde Po Young Chu v. (2012)4
siniflandirmastir.
S3 | Kuveyt Tiirk internet subesindeki bilgiler giinceldir. Michel Rod vd. (2009)
sS4 i(gé\l/:ryt Tiirk internet subesi, aradigim bilgiyi kolayca bulmami Michel Rod vd. (2009)
S5 | Kuveyt Tiirk internet subesinin kullanimi kolaydir. Serkan Akinci (2006)°
6 Ig(alil\;el?/t Tiirk internet subesinde sayfalar dogru olarak yiiklenir ve Serkan Akinci (2006)
S7 | Kuveyt Tiirk internet subesinin sayfalar1 hizli yiiklenir. Serkan Akinci (2006)
S8 | Kuveyt Tiirk internet subesi ¢okmez. Serkan Akinci (2006)
s9 Bgska!arlna, Kuveyt Tiirk internet subesi hakkinda olumlu seyler Serkan Akinci (2006)
sOylerim.
S10 | Bagkalarina, Kuveyt Tiirk internet subesini tavsiye ederim. Serkan Akinci (2006)
s11 Gelecekte de {nt.ernettekl bankacilik 1slem1?.r1m icin Kuveyt Tiirk Serkan Akmer (2006)
internet subesini kullanmaya devam edecegim.
Kuveyt Tiirk internet subesi, iyi bir online bankacilik sitesi .
S12 konusundaki beklentilerimi kargilamaktadir. Michel Rod vd. (2009)
s13 Kuveyt Tiirk internet subesinin bilgi sunma hizmetinden Michel Rod vd. (2009)'dan
memnunum. uyarlandi

Cevaplayicilarin bu ifadelere katilma diizeylerini (1- Hi¢ Katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3- Ne katiliyorum/ne katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen
Katiliyorum) 5°1i Likert 6l¢egine gore degerlendirmeleri istenmistir.

2. Bolimde Kuveyt Tiirk internet subesinin bankacilik hizmeti 18 ifade ile
degerlendirilmistir. Bu ifadeler ve alindiklar1 kaynaklar asagida Tablo 15’te

gosterilmistir.

% Michel Rod, Nicholas J.Ashill, Jinyi Shao and Janet Carruthers, 2008, An examination of the relationship between
service quality dimensions, overall internet banking service quality and customer satisfaction, A New Zealand study, Marketing
Intelligence & Planning, Vol. 27 No. 1, 2009, pp. 103-126.

*Po Young Chu, Gin Yuan Lee, Yu Chao, 2012, Service quality, customer satisfaction, customer trust, and loyalty
in e-banking context, Social Behaviour and Personality, 40 (8), Taiwan

% Serkan Akinci, 2006, sf: 141-143, Elektronik Hizmet Kalitesi Ve Hizmet Telafi Kalitesinin Internet Bankacihik
Hizmetlerine Uyarlanmas: (Parasuraman vd, 2004’den yararlanilmigitir)
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Tablo 15. Kuveyt Tiirk internet Subesinin Bankacihk Hizmeti Konusundaki

ifadeler ve Referanslari

IFADE REFERANS

s1 Kuveyt Tiirk internet subesi, islem yapmak i¢in her zaman Serkan Akinct (2006)
kullanima hazirdir.

S? Kuve}ft_T_urk internet subesinde kolayca hesabima giris Michel Rod vd. (2009)
yapabilirim.

s3 Kuyeyt Tiirk internet .slllbesmde islemlerimi hizli ve kolay bir Serkan Akinct (2006)
sekilde tamamlayabilirim.

sa Bllgllerlm{ glrdlkten sonra, Kuveyt Tiirk internet subesinin Serkan Akinct (2006)
sayfalar1 kilitlenmez.

S5 | Kuveyt Tiirk internet subesinde kayitlarim dogru tutulur. Serkan Akinci (2006)

S6 K.uvey.t Tiirk internet su?esmde gerg:elflestlrd.lglr.n 9n11ne islemleri, Michel Rod vd. (2009)
site daima gecerli ve dogru olarak yerine getirmistir.

S7 Kuveyt TUrk internet subesi, kisisel bilgilerimi diger siteler ile Serkan Akinct (2006)
paylagmaz.

S8 Kuveyt Tiirk internet subesi, kisisel bilgilerimi baska amaclarla Michel Rod vd. (2009)
kullanmaz.

S9 Kyveyt Tu-rk internet subesinde online islem yaparken kendimi Michel Rod vd. (2009)
glivende hissederim.

10 K.uvleyt.Tl.lrlimterlnet subesinin klslsle bl!gllerlml ve hesap Po Young Chu vd. (2012)
bilgilerimi giivenli olarak saklayacagina inantyorum.

s11 Kuveyt Tgr}( 1nFernet subesinde, miisteri hizmetleri yetkilisine Serkan Akinct (2006)
ulagsmam i¢in bir telefon numarasi vardir.

S12 Kuve}vlt Tiirk internet subesine telefonla yaptigim isteklere ve Serkan Akinct (2006)
sordugum sorulara aninda cevap alirim.

513 Kuveyt Tiirk 1nF631.*n§:t §ub651, eger islemim gerceklesmezse ne Serkan Akinct (2006)
yapmam gerektigini soyler.

S14 | Kuveyt Tiirk internet subesi, problemlerle zamaninda ilgilenir. Serkan Akinci (2006)

S15 | Kuveyt Tiirk internet subesinde islem masraflari diistiktiir. Serkan Akinci (2006)

S16 Kuveyt Tur"k internet subesinde 1s}em yapmak, subeden islem Po Young Chu vd. (2012)
yapmaya gore zaman tasarrufu saglar.

S17 Meilg?af ve gabalarima kar§1 Kuye'yt. Tiirk internet subesinden elde Serkan Akinct (2006)
ettigim toplam deger tatmin edicidir.
Kuveyt Tiirk internet subesinde bankacilik islemleri yapmaktan Michel Rod vd.

S18 ,
memnunum. (2009)'dan uyarlandi

Cevaplayicilarin bu ifadelere katilma diizeylerini (1- Hi¢ Katilmiyorum, 2-

Katilmiyorum, 3- Ne katiliyorum/ne katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen

Katiliyorum) 5°1i Likert 6l¢egine gore degerlendirmeleri istenmistir.

3. Bolim ise cevaplayicilarin demografik 6zelliklerine belirlemeye yodnelik

sorulardan olusmaktadir. Internet subesi anketinde 282 anket, mobil subesi anketinde

ise 100 anket degerlendirilmeye alinmistir.
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Elde edilen anketlere yuzde analizi ve frekans analizi yapilmis ve gruplarin

ifadelere verdikleri cevaplarin sayisi ve ortalamasi elde edilmistir. Giivenilirlik

testleri yapildiktan sonra yapilan Faktor Analizi ile ¢ok sayidaki ifade az sayidaki

faktorlere gevrilmistir. Daha sonra MANOVA ve T testleri ile gruplarin bu faktorlere

katilma durumlar arasinda farklilik olup olmadigi arastirilmistir.

Kuveyt Turk mobil subesinin sundugu hizmet 20 ifade ile degerlendirilmistir.

Bu ifadeler ve alindiklar1 kaynaklar asagida Tablo 16°da gosterilmistir.

Tablo 16. Kuveyt Turk Mobil Subesi Anketindeki ifadeler ve Referanslari

iFADE

REFERANS

S1

Kuveyt Tiirk mobil subesinde kolayca hesabima giris yapabilirim.

Michel Rod vd. (2009)

S2

Kuveyt Tiirk mobil subesi, islem yapmak i¢in her zaman kullanima
hazirdir.

Serkan Akinci (2006)

S3

Kuveyt Tiirk mobil subesi gorsel olarak cekicidir.

Michel Rod vd. (2009)

S4

Kuveyt Tiirk mobil subesi, aradigim bilgiyi kolayca bulmami saglar.

Michel Rod vd. (2009)

S5 | Kuveyt Tiirk mobil subesinin sayfalar1 hizli yiklenir. Serkan Akinci (2006)
S6 | Kuveyt Tiirk mobil subesi kilitlenmez. Serkan Akinci (2006)
s7 Kuveyt Tiirk mobil subesinde islemlerimi hizl1 ve kolay bir sekilde Serkan Akinci (2006)

tamamlayabilirim.

S8

Kuveyt Tiirk mobil subesinde gergeklestirdigim online islemleri, site
daima gecerli ve dogru olarak yerine getirmistir.

Michel Rod vd. (2009)

S9

Kuveyt Tiirk mobil subesinde online islem yaparken kendimi giivende
hissederim.

Michel Rod vd. (2009)

Kuveyt Tiirk mobil subesinin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi

S10| . . .. 2 - Po Young Chu
giivenli olarak saklayacagina inaniyorum.

S11 | Kuveyt Tiirk mobil subesinde islem masraflari diistiktiir. Serkan Akinci (2006)

S12 | Kuveyt Tiirk mobil subesine subesine 7 giin 24 saat erisebilirim. Serkan Alincrdan

uyarlandi.
S13 | Kuveyt Tiirk mobil subesine istedigim yerden erigebilirim. Serkan Akinct (2006)'dan
uyarlandi.

s14 Kuveyt Tiirk mobil subesinde biitiin bankacilik iglemlerini yapabilirim | Serkan Akinci (2006)'dan
. uyarlandi.

s15 Kuveyt Tu.rk m0.b11' subes%nde ihtiyacimi karsiladigimda, banka Yeniden olusturulmustur.
subesine gitme ihtiyaci hissetmem.

s16 Kuveyt Tirk m0b11.$ubes1n.e ve TntemeF subesine ayn1 anda erigim Yeniden olusturulmustur.
imkanim olsa, mobil subeyi tercih ederim.

S17 Mellgyaf ve gabalarima kar§1 Kuye.yt. Tiirk mobil subesinden elde Serkan Akmer (2006)
ettigim toplam deger tatmin edicidir.

s18 Kuveyt'Tu'rk mobll subesi, iyi bir online bankacilik sitesi konusundaki Michel Rod vd. (2009)
beklentilerimi karsilamaktadir.

S19 | Baskalarina, Kuveyt Tiirk mobil subesini tavsiye ederim. Serkan Akinci (2006)

$20 Kuveyt Tiirk mobil subesinde bankacilik islemleri yapmaktan Michel Rod vd. (2009)'dan
memnunum. uyarlandi
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3.2.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirma, Istanbul sehir merkezinde faaliyette bulunan Kuveyt Tiirk katilim
bankasi subelerindeki ¢alisanlara ve miisterilere uygulanmigtir. Calisanlara uygulama
sebebi, calisanlarin da ayn1 zamanda Kuveyt tiirk internet bankaciligi uygulamasi
kullanicilar1 olmalarindan kaynaklanmaktadir. Bu subelerdeki c¢alisanlara ve
miisterilere  anket formu uygulamasi yliz ylize yontemi kullanilarak
gerceklestirilmigtir. Verilerin daha hizli elde edilmesi ve giivenilir olmasi amaciyla
anketler, ilgili subede c¢alisanlara ve miisterilere dagitiip hemen ardindan

toplanmustir.

Internet Subesi Anket Formu 1-31 Ocak 2015 tarihleri arasinda
uygulanmistir. Bu tarihler arasinda 18 Kuveyt Tiirk subesinde bulunan ¢alisanlara ve
subede bulunan bazi miisterilere anket formu uygulanmistir. Uygulama sonucunda
295 adet anket doldurulmustur. Eksik doldurulan anketlerin elenmesi sonucu toplam

282 anket degerlendirmeye alinmistir.

Mobil Subesi Anket Formu 1-28 Subat 2015 tarihleri arasinda uygulanmustir.
Bu tarihler arasinda 7 Kuveyt Tiirk subesinde bulunan ¢alisanlara ve subede bulunan
bazi miisterilere anket formu uygulanmistir. Uygulama sonucusunda 105 adet anket
doldurulmustur. Eksik doldurulan anketlerin elenmesi sonucu toplam 100 anket

degerlendirmeye alinmistir.
3.2.4. Anketin Giivenilirligi

Guvenilirlik analiziyle, veri toplama aracinin giivenilirligi O6l¢iilmektedir.
Giivenilirligi degerlendirebilmek i¢in kullanilan yaklagimlardan biri de Cronbach’s
Alpha giivenilirlik katsayisidir. Bu yontem, pazarlama arastirmalarinda
uygulamalarinda sik¢a kullanilir. Alpha katsayisi 0 ile 1 arasinda bir deger alir.
Katsay1 1’e yaklastikca verilerin gilivenilirligi artar. 0’a yaklastikca verilerin
giivenilirligi azalir (Nakip, 2006:145). Internet subesi anketinde yer alan bilgi sunma
hizmeti ile ilgili ifadelere giivenilirlik analizi uygulanmistir. Toplam 13 ifadeye
uygulanan guvenilirlik analizi sonucu Cronbach’s Alpha Katsayis1 0,851 ¢ikmustir.

Daha sonra internet subesi anketinde yer alan bankacilik hizmetleri ile ilgili ifadelere
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giivenilirlik analizi uygulanmistir. Toplam 18 ifadeye uygulanan guvenilirlik analizi
sonucu Cronbach’s Alpha Katsayisi 0,844 ¢ikmistir. Mobil subesi anketinde yer alan
hizmet kalitesi ile ilgili ifadelere giivenilirlik analizi uygulanmistir. Toplam 20
ifadeye uygulanan glvenilirlik analizi sonucu Cronbach’s Alpha Katsayis1 0,887
cikmistir. Cronbach’s Alpha Katsayisinin % 81-100 araliginda ¢ikmasi, 6lgegin ¢ok
giivenilir oldugunu gostermektedir. Tablo 17°de anket formunda kullanilan degisken

setlerinin giivenilirlik analizi sonuglar1 goriilmektedir.

Tablo 17. Anket formunda kullanilan degisken setlerinin giivenilirlik analizi

sonuclar
Anket Formu Bolum Degisken Sayisi Erem 26 Al
Katsayis1
Internet Bankacilig Bilgi sunma 13 adet 0,851
Internet Bankacilig Bankacilik Hizmetleri 18 adet 0,844
Mobil Bankacilik 20 adet 0,887

3.2.5. Arastirmanin Kisitlari

Calismanin kisiti, Istanbul sehir merkezinde belli sayidaki banka subesinde,
az sayida ¢alisan ve miisteri ile belirli bir zaman diliminde yapilmis olmasidir. Farkli

sehir ve zamanlarda yapilacak ¢aligsmalarda farkli sonuglara ulasilabilecektir.

3.3. VERILERIN ANALIiZi VE DEGERLENDIRILMESIi

Uygulama sonucunda elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences) paket programimnin 20.0 siiriimiiyle ¢oziimlenmistir. Anket yoluyla
elde edilen verilere Yiizde Analizi ve en sik yapilan islemlerin &nem derecesine gore
siralandig1 mertebeli dereceleme yontemi uygulanmistir. Sirali bir 6lgek olan bu tiir
derecelemede nesneler, cevaplayiciya tesadiifi (ya da alfabetik) bir sirada sunulur ve
belirli bir 6l¢iite gore siralanmasi istenir. Burada ikili karsilastirma olmayip, dnem

derecesine gore siralama s6z konusudur (Nakip, 2006: 138).
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Daha sonra ifadelere Faktdr Analizi uygulanmistir. Faktor analizi ile ¢ok
sayidaki degisken, az sayida faktor ile ifade edilebilir duruma getirilmistir. Faktor
analizi yapilarak arastirma sorularinda anlamli her faktoriin faktor yiikleri,
giivenilirlik  analizi, ag¢iklanan toplam varyans: belirlenerck, her faktorin
degerlendirilmesi yapilmaktadir. Belirlenen bu faktorlerle tek faktorli coklu varyans
analizi (MANOVA) yapilarak aralarinda anlamli bir fark olup olmadig:
Olgiilmektedir. Cok degiskenli varyans analizi (MANOVA), iki ya da daha fazla
metrik bagimli degisken varken kullanilmaktadir. Amag, grup ortalamalar1 arasinda

fark olup olmadiginmi 6lgmektir (Nakip, 2006: 387). MANOVA ile kullanicilarin yas,

cinsiyet ve egitimle ile ilgili bilgileri dikkate alinarak karsilastirmasi yapilmistir.
3.3.1. Arastirmaya Katilan internet Subesi Kullamicilarmin Demografik Bilgileri

Arastirmaya katilan internet subesi kullanicilarinin demografik 6zellikleri

Tablo18’de sunulmaktadir.

Tablo 18. internet Bankaciigi Kullanicilarinin Demografik Ozellikleri

Yas Frekans (%) Egitim Diizeyi Frekans | (%)

25 ve alti 83 29,4 Universite 214 75,9

26-30 aras1 118 41,9 Yiksek Lisans ve Ustu 68 241

31 ve usti 81 28,7 Toplam 282 100
Toplam 282 100

Meslek Frekans (%)

Cinsiyet Frekans | (%) Ozel Sektor 239 84,7

Erkek 231 81,9 Ogrenci 23 8,2

Bayan 51 18,1 Diger 20 7.1

Toplam 282 100 Toplam 282 100

Arastirmaya katilanlarin % 29,4°U 25 yas ve alt1, % 41,9’u 26-30 yas aras1 ve

% 28,7°si 31 yas ve ustiidiir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimina bakildiginda ise; %
81,9’luk kisminin erkek, %18,1’1ik kisminin ise bayanlardan olustugu goriilmistiir.

Katilimcilarin egitim durumlarina bakildignda ise % 75,9’u Universite mezunu iken
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% 24,1’i ise yiiksek lisans veya doktora mezunudur. Katilimcilarin % 84,7°si 6zel
sektor calisani, % 8,2°si Ogrenci, % 7,1’ ise diger meslek sahiplerinden

olusmaktadir.

3.3.2.Arastirmaya Katilanlarin internet Subesinde Yaptiklar1 Islemlerin

Sikhginin incelenmesi

Katilimcilarin  Kuveyt Tiirk internet subesinde yaptiklari islemleriislem
sikligmma gore puanlamalar istendiginde verilen cevaplar mertebeli dereceleme
yontemine tabi tutulmustur. Siral1 bir 6l¢ek olan bu tiir derecelemede nesneler,
cevaplayiciya tesadiifi (ya da alfabetik) bir sirada sunulur ve bunlarin belirli
bir Olciite goresiralanmast istenir. Burada ikili karsilastirma olmayip, onem
derecesine gore siralama s6z konusudur (Nakip, 2006: 138). Sonug¢ Tablo 19°da

sunulmaktadir.

Tablo 19. internet Subesinde Yapilan islemlerin Sikhk Siralamasi

Internet SuSl:le;lllr(u;eerlaapl:::l Islemlerin PUAN®
EFT 822
Hesap Izleme 694
Kredi Kart1 Islemleri 632
Havale 597
Fatura Yatirma 373
Cep Telefonu Dakika Yiikleme 179
Altin Islemleri 125
Déviz Islemleri 68
Borsa Islemleri 33

Tablodaki bilgilere gore katilimeilar eft islemini en sik kullanmakta olup,

diger islemlerin siklik siralamasi ise, hesap izleme, kredi karti islemleri, havale,

6Arastlrmaya katilanlara, internet subesinde yaptiklari islemleri islem siklifina gore siralamalar istenmis ve cevaplar
mertebeli derecelendirme y6ntemiyle puanlamaya tabi tutulmustur.
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fatura yatirma, cep telefonuna dakika yikleme, altin islemleri, déviz islemleri ve

borsa islemleri seklindedir.

Kuveyt Tiirk internet subesinde eft islemlerinin iicretsiz olmasmin eft
isleminin en sik kullanilan islem olmasinda etkisi olabilir. Hesap hareketlerinin takip
edilmesi ihtiyaci, hesap izleme isleminin ikinci sirada g¢ikmasina sebep olmus
olabilir. Internetten aligverislerin yayginlasmas: da kredi kart1 ile ddeme yapilmasi

nedeniyle kredi karti iglemlerinin tigiincii sirada ¢ikmasina sebep olmus olabilir.

3.3.3.Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin Bilgi Sunma

Hizmeti ile Ilgili ifadelere Katilma Durumlan

Anket formunda katilimcilara Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma
hizmeti konusunda literatiir taramasi sonucu gelistirilen on ii¢ ifadeye katilip
katilmadiklar1 sorulmustur. Verilen cevaplarin ortalamalar1 ve standart sapmalari

Tablo 20’de verilmektedir.
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Tablo 20. internet Bankacihg Kullamcilarimin Kuveyt Tiirk internet Subesinin

Bilgi Sunma Hizmetiyle Tlgili Cevaplar

St.

Yargilar N Ort.’
Sapma

Kuveyt Tirk internet subesini gelecekte de internetteki bankacilik
282 4,44 0,657
islemlerim i¢in kullanmaya devam edecegim.

Kuveyt Tiirk internet subesini baskalarina tavsiye ederim. 282 4,41 0,597

Kuveyt Tiirk internet subesi hakkinda baskalarina olumlu seyler
. 282 4,34 0,657
sOylerim.

Kuveyt Tiirk internet subesindeki bilgiler giinceldir. 282 421 0,697

Kuveyt Tirk internet subesinin sunmus oldugu bilgi verme

. . 282 4,18 0,773
hizmetinden memnunum.

Kuveyt Tiirk internet subesi bilgileri kullamish bir bigimde
282 4,17 0,690
siniflandirmastir.

Kuveyt Tiirk internet subesinin kullanimi kolaydir. 282 417 0,822

Kuveyt Tiirk internet subesinde sayfalar dogru olarak yiklenir ve
282 4,14 0,765
caligir.

Kuveyt Tiirk internet subesi, iyi bir online bankacilik sitesi
282 4,13 0,771
konusundaki beklentilerimi kargilamaktadir.

Kuveyt Tiirk internet subesi gorsel olarak ¢ekicidir. 282 3,97 0,854
Kuveyt Tiirk internet subesinin sayfalar1 hizli yiiklenir. 282 3,97 0,854
Kuveyt Tiirk internet subesi kilitlenmez. 282 3,70 1,036
Kuveyt Tiirk internet subesinde aradigim bilgiyi kolayca bulamam. 282 2,29 1,148
GENEL TOPLAM 4,01 0,794

Tablo 20’de Kuveyt Tiirk internet Subesinin Bilgi Sunma Hizmetiyle ilgili
ifadelere verilen cevaplarin ortalamasi “4,01” ¢ikmistir. Bilgi sunma hizmetine
verilen cevaplarin ortalamasinin ~ “4- Katiliyorum”  cevabina yakin ¢ikmasi
cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma hizmeti ile ilgili
ifadelere katildigimi gostermektedir. En yliksek ortalama degerine sahip ifadeler;
“Kuveyt Tiirk internet subesini gelecekte de internetteki bankacilik islemlerim igin

kullanmaya devam edecegim” (4,44), “Kuveyt Tiirk internet subesini baskalarina

lAg;lklama: 1-Hig¢ Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katilryorum/ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Tamamen
Katiliyorum
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tavsiye ederim” (4,41), “Kuveyt Tiirk internet subesi hakkinda bagkalarina olumlu
seyler soylerim” (4,34) scklinde ortaya  ¢ikmaktadir.  Bu U¢ ifadeden,
cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk internet subesinden biiyiik 6l¢iide memnun olduklar

ve bu yiizden internet subesini baskalarina da tavsiye edecekleri sonucu ¢ikarilabilir.

Ayrica en distk ortalamaya (2,29) sahip olan ifade “Kuveyt Turk internet
subesinde aradigim bilgiyi kolayca bulamam” ifadesi olusturmustur. Bu cevap,
“Kuveyt Tiirk internet subesinde aradigim bilgiyi kolayca bulurum” ifadesine anket
katilimcilarinin  katildigi anlamina gelmektedir. Bu ifadeden sonraki en diisiik
ortalamaya (3,70) sahip ifade ise “Kuveyt Tiirk internet subesi kilitlenmez”

ifadesidir.

3.3.4.Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin Bankacihk

Islemleri Hizmetiyle ilgili ifadelere Katilma Durumlari

Anket formunda katilimcilara Kuveyt Tiirk Internet Subesinin Bankacilik
Islemleri hizmeti konusunda literatiir taramasi sonucu gelistirilen on sekiz ifadeye
katilip katilmadiklart sorulmustur. Verilen cevaplarin ortalamalar1 ve standart

sapmalar1 Tablo 21’de verilmektedir.
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Tablo 21. internet Bankacihg Kullamcilarimin Kuveyt Tiirk internet Subesinin

Bankacihik islemleri Hizmetiyle Tlgili ifadelere Katilma Durumlari

Yargilar N ort! Sa?ntr.na
Kuveyt Tiirk internet subesinde islem masraflari diisiiktiir. 282 4,57 0,683
Masraf ve ¢abalarima karsi Kuveyt Tiirk internet subesinden elde 282 441 0691
ettigim toplam deger tatmin edicidir. ' '
Kuveyt Tiirk internet subesinin sunmus oldugu bankacilik islemleri 282 441 0660
hizmetinden memnunum. ' '
Kuveyt Tiirk internet subesi, kisisel bilgilerimi diger siteler ile 282 4.40 0705
paylasmaz ' '
Kuveyt Tiirk internet subesi, kisisel bilgilerimi bagka amagclarla 282 439 0738
kullanmaz. ' '
Kuveyt Tiirk internet subesinde online islem yaparken kendimi 282 439 0662
glivende hissederim. ' '
Kuveyt Tiirk internet subesinin kisisel bilgilerimi ve hesap 282 437 0684
bilgilerimi giivenli olarak saklayacagina inantyorum. ' '
Kuveyt Tiirk internet subesinde gergeklestirdigim online islemler, 282 429 0650

daima gegerli ve dogru olarak yerine getirilmistir.

Kuveyt Tiirk internet subesinde kolayca hesabima giris yapabilirim. 282 4,26 0,674

Kuveyt Tiirk internet subesinde kayitlarim dogru tutulur. 282 4,25 0,586

Kuveyt Tiirk internet subesinde islemlerimi hizl1 ve kolay bir sekilde | 2g2

L 4,24 0,728
tamamlayabilirim

Kuveyt Tiirk internet subesi, islem yapmak i¢in her zaman kullanima 282 4.16 0,688

hazirdir.

Kuveyt Tirk internet subesinin sayfalari, bilgilerimi girdikten sonra 282 394 0833
kilitlenmez. ' '
Kuveyt Tiirk internet subesi, problemlerle zamaninda ilgilenir. 282 3,88 0,872
Kuveyt Tiirk internet subesine telefonla yaptigim isteklere ve 282 385 0917
sordugum sorulara aninda cevap alirim. ' '
Kuveyt Tiirk internet subesi, eger islemim gergeklesmezse ne 282 370 0971
yapmam gerektigini sdyler. ' '
Kuveyt Tiirk internet subesinde, miisteri hizmetleri yetkilisine 282 256 1357
ulagsmam i¢in bir telefon numarasi bulunmaz. ' '
Kuveyt Tiirk internet subesinde islem yapmak, subeden iglem 282 194 1954
yapmaya gore zaman tasarrufu saglamaz. ' '
GENEL TOPLAM 4,00 0,797
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Tablo 21°de Kuveyt Tirk internet Subesinin bankacilik islemleri hizmetiyle
ilgili ifadelere verilencevaplarin ortalamasi “4,00” ¢ikmistir. Bankacilik islemleri
hizmetine  verilen cevaplarin  ortalamasinin, “4-  Katiliyorum”  ¢ikmasi
cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin Bankacilik Islemleri hizmeti ile

ilgili ifadelere katildigini1 géstermektedir.

En vyiiksek ortalama degerine sahip ifadeler; “Kuveyt Turk internet
subesinde islem masraflar1 distiktir” (4,57), “Masraf ve ¢abalarima karsi Kuveyt
Tiirk internet subesinden elde ettigim toplam deger tatmin edicidir” (4,41), “Kuveyt
Tirk internet subesinin sunmus oldugu bankacilik islemleri hizmetinden
memnunum” (4,41) seklinde ortaya g¢ikmaktadir. Ayrica en diisiik ortalamaya sahip
olan ifadeler “Kuveyt Tiirk internet subesinde islem yapmak, subeden islem
yapmaya gore zaman tasarrufu saglamaz” (1,94) ve “Kuveyt Tiirk internet subesinde,
miigteri hizmetleri yetkilisine ulasmam i¢in bir telefon numarast bulunmaz” (2,56)
ifadeleridir. Bu cevaplar, “Kuveyt Tiirk internet subesinde islem yapmak, subeden
islem yapmaya gore zaman tasarrufu saglar” ve “Kuveyt Tiirk internet subesinde,
miisteri hizmetleri yetkilisine ulagsmam igin bir telefon numarasi bulunur” ifadelerine
anket katilimcilarinin katildig1 anlamina gelmektedir. Bu ifadeden sonraki en diigiik
ortalamaya (3,70) sahip ifade ise “Kuveyt Tirk internet subesi, eger islemim

gerceklesmezse ne yapmam gerektigini soyler” ifadesidir.

3.3.5.Kuveyt Tiirk Internet Subesinin Bilgi Sunma Hizmetiyle ilgili
Cevaplayicilan Etkileyen Faktorler

Ankete katilan kisilere Kuveyt Tiirk Internet Subesinin Bilgi Sunma
Hizmetiyle ilgilisorulan 13 yarg: ifadesi faktor analizine tabi tutulmustur. 13
yargidan olusan olgegin Cronbach’s Alpha Katsayist %85,0 ¢cikmistir. Bu sonug ise
Olgegin ¢ok giivenilir oldugunugdstermektedir (Nakip, 2006: 144-146). Uygulanan
faktor analizi sonucunda yargilarin 2 faktor altinda toplandiklart goriilmistiir. Bu
faktorler toplam varyansin % 54,8’ini agiklamaktadir. (KMO 6rneklem yeterlilik
olcitu: %87,7, Barlett Kiresellik testi: 1760,684, p<0,000). Ankete katilanlarin
kontrolsiiz satin alma egilimleri ile ilgili faktdr analizisonuglart Tablo 22’de

gosterilmektedir.
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Tablo 22. Kuveyt Tiirk internet Subesinin Bilgi Sunma Hizmetiyle ilgili

Cevaplayicilan Etkileyen Faktorler

Faktér | Varyans | . = _ .
Yargilar Yukleri | Yuzdesi Ozdegeri

Faktor 1: Internet Subesini Beklentileri Karsilamasi1 Nedeniyle Tavsiye 45809 5,955
Etme
Bagkalarina Kuveyt Tiirk internet subesi hakkinda olumlu seyler sdylerim. 0,823
Kuveyt Tiirk internet subesini baskalarina tavsiye ederim. 0,764
Kuveyt Tiirk internet subesinin sayfalar1 hizl yiiklenir. 0,724
Kuveyt Tiirk internet subesi kilitlenmez. 0,706
Kuveyt Tiirk internet subesini gelecekte de internetteki bankacilik
. L o 0,685
islemlerim i¢in kullanmaya devam edecegim.
Kuveyt Tiirk internet subesinde sayfalar dogru olarak yiiklenir ve galisir. 0,666
Kuveyt Tiirk internet subesi, iyi bir online bankacilik sitesi konusundaki

L 0,664
beklentilerimi karsilamaktadir.
Kuveyt Tiirk internet subesinin sunmus oldugu bilgi verme hizmetinden 0658
memnunum. '
Kuveyt Tiirk internet subesinin kullanimi kolaydir. 0,578
Faktor 2: Internet Subesinde Bilgilerin Iyi Siniflanlandirilmasi ve 8,892 1,156
Kolay Bulunmasi
Kuveyt Tiirk internet subesi bilgileri kullanish bir bigimde siniflandirmistir. | 0,705
Kuveyt Tiirk internet subesi gorsel olarak c¢ekicidir. 0,637
Kuveyt Tiirk internet subesinde aradigim bilgiyi kolayca bulamam. -0,635
Kuveyt Tiirk internet subesindeki bilgiler giinceldir. 0,594

Faktor 1:Internet Subesini Beklentileri Karsilamas1 Nedeniyle Tavsiye

Etme

Bu faktor, 6zdegeri ve varyans ylizdesi en yliksek olan faktordiir. Arastirmaya

katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma hizmetiyle ilgili yargilarini

ifade eden baslica faktorler, Kuveyt Tiirk internet subesinin sayfalarinin hizh

yuklenmesi, Kuveyt Tiirk internet subesinin kilitlenmemesi ve neticede baskalarina

Kuveyt Tiirk internet subesi hakkinda olumlu seyler sdoyleme ve Kuveyt Tiirk

internet subesini bagkalarina tavsiye etme bilesenlerinden olusmaktadir.
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Faktor 2:internet Subesinde Bilgilerin Iyi Simflanlandirilmas: ve Kolay

Bulunmasi

Aragtirmaya katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma
hizmetiyle ilgili yargilarini ifade eden ikinci faktér, Kuveyt Tiirk internet subesinin
bilgileri kullanmigli bir bi¢imde siniflandirmasi,Kuveyt Tiirk internet subesinde
aranilan bilginin kolayca bulunmasi ve Kuveyt Tiirk internet subesinin gorsel olarak

cekici olmasi bilesenlerinden olusmaktadir.

3.3.6.Kuveyt Tiirk Internet Subesinin Bankaciik islemleri Hizmetiyle ilgili
Cevaplayicilan Etkileyen Faktorler

Ankete katilan kisilere Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik islemleri
hizmetiyle ilgilisorulan 18 yargi ifadesi faktor analizine tabi tutulmustur. 18 yargidan
olusan 0lcegin Cronbach’s Alpha Katsayis1 %84,2 ¢cikmistir. Bu sonug ise Olgegin
¢ok giivenilir oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006: 144-146). Uygulanan faktor
analizi sonucunda yargilarin 5 faktor altinda toplandiklar1 goriilmiistiir. Bu faktorler
toplam varyansin % 70,1’ini agiklamaktadir. (KMO orneklem yeterlilik Olcuti: %
88,2, Barlett Kuresellik testi: 2632,074, p<0,000). Ankete katilanlarin Kuveyt Tiirk
bankacilik islemleri hizmetiyle ilgili faktér analizi sonuglar1 Tablo 23’de

gosterilmektedir.
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Tablo 23. Kuveyt Tiirk Internet Subesinin Bankacilik islemleri Hizmetiyle ilgili

Cevaplayicilan Etkileyen Faktorler

Faktér | Varyans | » . . .
Yargilar Yukleri | Yduzdesi Ozdegeri

Faktor 1: internet Subesine Her Zaman Kolayca Girme ve Islemleri Hizh

. 38,854 6,994
Ve Dogru Olarak Tamamlama
Kuveyt Tulrk internet subesi, islem yapmak i¢in her zaman kullanima hazirdir. 0,773
Kuveyt Tiirk internet subesinde kolayca hesabima giris yapabilirim. 0,736
Kuveyt Tiirk internet subesinde islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde 0734
tamamlayabilirim. '
Kuveyt Turk internet subesinin sayfalari, bilgilerimi girdikten sonra kilitlenmez. 0,720
Kuveyt Tiirk internet subesinde kayitlarim dogru tutulur. 0,588
Kuveyt Tiirk internet subesinde gergeklestirdigim online islemler, daima gegerli 0570
ve dogru olarak yerine getirilmistir. '
Faktor 2 Internet Subesinin Kisisel Bilgileri Korumasindan Dolayr Giiven 10,186 1,834
Vermesi
Kuveyt Tirk internet subesi, kisisel bilgilerimi bagka amaglarla kullanmaz. 0,881
Kuveyt Tiirk internet subesi, kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylasmaz. 0,834
Kuveyt Tiirk internet subesinde online islem yaparken kendimi giivende 0757
hissederim. '
Kuveyt Tiirk internet subesinin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi giivenli 0746
olarak saklayacagina inantyorum. '
Faktor 3: internet Subesinin Problem Ciktiginda Hizla ilgilenmesi 7,385 1,329
Kuveyt Tiirk internet subesi, eger islemim gergeklesmezse ne yapmam 0829
gerektigini sdyler. '
Kuveyt Tiirk internet subesi, problemlerle zamaninda ilgilenir. 0,818
Kuveyt Tiirk internet subesine telefonla yaptigim isteklere ve sordugum sorulara 0747
aninda cevap alirim. '
Faktor 4: internet Subesinde islem Masraflarimin Diisik Olmasidan 6973 1255
Duyulan Memnuniyet ' '
Kuveyt Tiirk internet subesinde islem masraflari disiiktiir. 0,836
Masraf ve ¢abalarima karsi1 Kuveyt Tiirk internet subesinden elde ettigim toplam 0832
deger tatmin edicidir. ’
Kuveyt Tiirk internet subesinin sunmus oldugu bankacilik iglemleri hizmetinden 0555
memnunum. '
Faktor 5: Internet Subesinde islem Yapmanin Zaman Tasarrufu Saglamasi 6,493 1,169
Kuveyt Tiirk internet subesinde, miisteri hizmetleri yetkilisine ulasmam igin bir 0780
telefon numarasi bulunmaz. '
Kuveyt Tiirk internet subesinde islem yapmak, subeden islem yapmaya gore 0731

zaman tasarrufu saglamaz.
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Faktor 1: Internet Subesine Her Zaman Kolayca Girme ve Islemleri Hizh Ve

Dogru Olarak Tamamlama

Bu faktor, 6zdegeri ve varyans ylizdesi en yliksek olan faktordiir. Arastirmaya
katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik islemleri hizmetiyle ilgili
yargilarini ifade eden baslica faktorler, Kuveyt Tiirk internet subesinin islem yapmak
icin her zaman kullanima hazir olmasi, islemleri hizli ve kolay bir sekilde

tamamlamasi, kolayca kullanici hesabina giris yapilabilmesidir.

Faktor 2:internet Subesinin Kisisel Bilgileri Korumasindan Dolay1 Giiven

Vermesi

Arastirmaya katilanlari Kuveyt Tiirk internet Subesinin bankacilik islemleri
hizmetiyle ilgili yargilarini ifade eden ikinci faktor, Kuveyt Tiirk internet subesinin
kisisel bilgileri baska amaglarla kullanmamasi, kisisel bilgileri diger siteler ile
paylasmamasi, kullanicilarin internet subesinde online islem yaparken kendimi
glivende hissetmesi ve kisisel bilgiler ile hesap bilgilerinin giivenli olarak

saklayacagina duyulan inang bilesenlerinden olugmaktadir.

Faktor 3:Internet Subesinin Problem Ciktiinda Hizla Ilgilenmesi

Arastirmaya katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik islemleri
hizmetiyle ilgili yargilarini ifade eden iigiinct faktor, Kuveyt Tiirk internet subesinin
islem gerceklesmezse ne yapilmasi gerektigini sdylemesi, problemlerle zamaninda
ilgilenmesi ve telefonla yapilan isteklere ve sorulan sorulara aninda cevap vermesi

bilesenlerinden olusmaktadir.

Faktor 4:Internet Subesinde Islem Masraflarimin Diisiik Olmasindan Duyulan

Memnuniyet
Arastirmaya katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik islemleri

hizmetiyle ilgili yargilarimi ifade eden dordiincii faktor, Kuveyt Tirk internet

subesinde islem masraflarinin  diisiik olmasi, masraf ve c¢abalarin karsiliginda
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subeden elde edilen toplam degerin tatmin edici olmasi ve subenin sunmus oldugu

bankacilik islemleri hizmetinden memnun olunmasi bilesenlerinden olusmaktadir.

Faktor 5:Internet Subesinde Islem Yapmanin Zaman Tasarrufu Saglamasi

Arastirmaya katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik islemleri
hizmetiyle ilgili yargilarini ifade eden besinci faktor, Kuveyt Tiirk internet subesinde
misteri hizmetleri yetkilisine ulasmak i¢in telefon numarasi bulunmasi ve internet
subesinde islem yapmanin subeden islem yapmaya gore zaman tasarrufu saglamasi

bilesenlerinden olusmaktadir.

3.3.7.Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi Bilgi Sunma

Hizmeti Konusundaki Yargilarimin Karsilastirilmasi

Anketin birinci kisminda Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma
hizmeti ile ilgili olan 13 ifade, Faktor Analizi yapilarak iki faktor altinda
toplanmistir. Bu iki faktor bagimli degisken olarak ve cinsiyet, yas, egitim durumu
ve giinliik internet kullanim stiresi Kriterleri de bagimsiz degiskenler olarak ele alinip
MANOVA Analizleri yapilmstir.

Cevaplayicilarin demografik 6zellikleri ve isle ilgili bilgileri dikkate alinarak
karsilagtirma yapilirken, tek faktorlii c¢oklu varyans analizi (MANOVA)
kullanilmaktadir.  Cevaplayicilarin ~ yargilart ~ karsilagtirilirken,  cevaplayicilar
demografik o6zellikler ve isle ilgili bilgiler acisindan alt gruplara ayrilmaktadir
(Cakmak, 2009: 170). Demografik ozellikler ve isle ilgili bilgilerin alt gruplar
Tablo 24°de gosterilmektedir. Tek faktorli ¢coklu varyans analizi (MANOVA), ¢ok
degiskenli analizler kategorisinde yer almaktadir. Bu kategorideki analizler igin
dikkat edilmesi gereken Onemli bir nokta, analize alinacak Ornegin hacmidir.
Degisken sayisi ne kadar az olursa olsun, 6rnek hacmi 50 gézlemden az olmamalidir
(Nakip, 2006: 176). Bu nedenle demografik ozellikler ve isle ilgili bilgiler dikkate
almarak yapilan gruplamada gozlem sayisi 50°nin altinda olanlar analize

alimmayacaktir.
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Tablo 24. Demografik Ozellikler ve isle Ilgili Bilgilerin Alt Gruplar1

GRUPLAMA
DEGISKENLERI SRLALAR 3
25 yas alt1 83
YAS 26-30 yag arasi 118
D_.EMOGRAFiK 31 yés I:/ekustu 28311
OZELLIKLER CINSIYET L
Kadmn 51
. . .. . Universite Mezunu 214
EGITIM DUZEYI Y.Lisans Mezunu 68
ISLE INTERNET KULLANIM Q_unde 2 saate kadar 115
ILGILI SURELERI Glinde 2,5-5 saat arasi 79
BILGILER Giinde 5 saatten fazla 88

3.3.7.1. Cinsiyete Gore Cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk internet Subesinin Bilgi

Sunma Hizmetiyle {lgili Kullamcilar1 Etkileyen Faktorler Itibariyle

Karsilastiriimasi

Arastirmaya katilan kadin sayis1 51, erkek sayist ise 231°dir. Aragtirmaya
katilan cevaplayicilarin sayist MANOVA analize uygun bagimli degisken sayisina
sahip oldugu icin, bu gruplar arasinda MANOVA analiziyle faktorlere verdikleri
cevaplar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi bulunmaya caligiimaktadir.
Kadin ve erkek katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplar karsilastirilarak
aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi
(MANOVA) uygulanmistir. Tablo 25°de kKatilimcilarin Kuveyt Tiirk Internet
Subesinin bilgi sunma hizmeti konusundaki fikirleri ile cinsiyetlerinin genel olarak

karsilastirildigt MANOV A analizi ve Hotelling’s T testi sonucu gosterilmektedir.
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Tablo 25. Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Kuveyt Tiirk Internet Subesinin

Bilgi Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarimin Karsilastirilmasi

Ortalamalar*
Faktorler F Degeri Allljlglzrél':'k
Erkek Kadin y
Intemet Subesini Beklentileri Karsilamasi Nedeniyle] 4163 4172 2007 0,089
Tavsiye Etme
Internet Subesinde Bilgilerin Iyi Siniflanlandirilmasi 3,644 3735 1,007 0,206
ve Kolay Bulunmasi
GENEL ORTALAMA 3,904 3,954

Hotelling’s T Testi F Degeri=0,892 Serbestlik Derecesi= 2 Anlamlihk Diizeyi = 0,411

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

Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi
gorilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhhk Diizeyi = 0,411>0,05). Bu test
anlamli ¢ikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan erkek ve kadinlarin,
Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma hizmeti konusundaki yargilarinin

birbirinden farkli olmadig1 sdylenebilir.

3.3.7.2. Farkh Yas Grubundaki Kullamicilarin, Kuveyt Tiirk internet Subesinin

Bilgi Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilanlar yaslarina gore 3 gruba ayrilmistir: Bu gruplama, yaslari
18 ile 25 arasinda olan katilimcilar, yaslar1 26 ile 30 arasinda olan katilimcilar ve
yaslari 31°den biiylik olan katilimecilar seklindedir. Yaslar1 18 ile 25 arasinda olan
katilimcilarin sayist 83, yaslar1 26 ile 30 arasinda olan katilimcilarin sayis1 118,

yaslar1 31 ve daha fazla olan katilimcilarin sayis1 81°dir.

Arastirmaya katilanlarin sayist MANOVA analize uygun bagimli degisken
sayisina sahip oldugu i¢in, bu gruplar arasinda MANOVA analiziyle faktorlere
verdikleri cevaplar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi bulunmaya
calisilmaktadir. Farkli yas gruplarindaki katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplar
karsilagtirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli
varyans analizi (MANOVA) uygulanmistir. Tablo 26, katilimcilarin Kuveyt Tirk

Internet Subesinin bilgi sunma hizmeti konusundaki fikirleri ile yaslarmin genel
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olarak karsilagtirildig
gostermektedir.

MANOVA analizi ve Hotelling’s T testi

sonucunu

Tablo 26. Katihmcilarin Yaslarina Gore, Kuveyt Tiirk Internet Subesinin Bilgi

Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar*
Faktorler F Degeri AB‘? mh.hk
18-25 Yas | 26-30 Yas| 30+ yas uzeyl
Intern@t Subesn_n Beklentileri Karsilamasi 4,202 4.095 4,228 0171 0,843
Nedeniyle Tavsiye Etme
Internet Subesinde Bilgilerin Iyi
Siniflanlandirilmasi ve Kolay Bulunmasi 3,711 3,629 3,654 0,312 0,732
GENEL ORTALAMA 3,956 3,862 3,941

Hotelling’s T Testi F Degeri=1,022 Serbestlik Derecesi= 4 Anlamhhk Diizeyi = 0,395

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

Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gére Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi
gorilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhhk Diizeyi =0,395>0,05). Bu test
anlamli ¢ikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan 18-25 yas, 26-30 yas ve
30’dan biiyiik yas grubundaki kullanicilari, Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi

sunma hizmeti konusundaki yargilarinin birbirinden farkli olmadigi séylenebilir.

3.3.7.3. Farkh Egitim Seviyesindeki Kullamicilarin, Kuveyt Tiirk Internet

Subesinin Bilgi Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Aragtirmaya katilanlar egitim seviyelerine gore 2 gruba ayrilmaktadir.
Arastirmaya katilan iiniversite mezunu sayist 214, yiiksek lisans mezunu sayisi ise
68’dir. Arastirmaya katilan cevaplayicilarin sayist MANOVA analize uygun bagimh
degisken sayisina sahip oldugu i¢in, bu gruplar arasinda MANOVA analiziyle
faktorlere verdikleri cevaplar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi bulunmaya
calisilmaktadir. Universite ve vyiksek lisans mezunu katilimcilarin faktorlere
verdikleri cevaplar karsilagtirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek
amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi MANOVA uygulanmistir. Tablo 27,

Katilimcilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma hizmeti konusundaki
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fikirleri ileegitim seviyelerinin genel olarak karsilastirildigt MANOVA analizi ve

Hotelling’s T testi sonucunu gostermektedir.

Tablo 27. Katihmeilarin Egitim Durumlarina Gére, Kuveyt Tiirk Internet

Subesinin Bilgi Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarimin Karsilastirilmasi

Ortalamalar®
Faktorler F Degeri Alg;;h:lk
Universite | Y.Lisans y

Interne_t Subesml Beklentileri Karsilamasi 4.163 4170 1,192 1
Nedeniyle Tavsiye Etme

Internet Subesinde Bilgilerin Iyi

Siniflanlandirilmasi ve Kolay Bulunmasi 3,661 3,658 5.836 1

GENEL ORTALAMA 3,912 3,914

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

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

Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi
gorilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhlhk Diizeyi =0,992>0,05). Bu test
anlamli ¢ikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan iiniversite mezunu ve
yiiksek lisans mezunu kullanicilarin, Kuveyt Tiirk internet Subesinin bilgi sunma

hizmeti konusundaki yargilarinin birbirinden farkli olmadig1 sdylenebilir.

3.3.7.4 Internet Kullanim Siireleri Farkli Olan Cevaplayicilarin, Kuveyt Tiirk
Internet Subesinin Bilgi Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarin

Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan katilimcilar giinliik internet kullanim siirelerine gore 3
gruba ayrilmigtir. Anket katilimcilari, glinde 2 saat ve daha az internet kullanan
katilimcilar, giinde 2,5 saat ile 5 saat internet kullanan katilimcilar ve giinde 5 saatten
fazla internet kullanan katilimcilar olarak 3 gruba ayrilmistir. Giinde 2 saat ve daha
az internet kullanan katilimcilarin sayist 115, glinde 2,5 saat ile 5 saat internet
kullanan katilmcilarin  sayist 79, glnde 5 saatten fazla internet kullanan

katilimcilarin sayist 88’dir.
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Arastirmaya katilan cevaplayicilarin sayist MANOVA analizine uygun bagiml
degisken sayisina sahip oldugu i¢in, bu gruplar arasinda MANOVA analiziyle
faktorlere verdikleri cevaplari arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi bulunmaya
calisilmaktadir. Farkli yas gruplarindaki katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplar
karsilagtirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli
varyans analizi MANOVA uygulanmistir. Tablo 28, katilimcilarin Kuveyt Turk
Internet Subesinin bilgi sunma hizmeti konusundaki fikirleri ile gunlilk internet
kullanim stirelerinin genel olarak karsilastirildigt MANOVA analizi ve Hotelling’s T

testi sonucunu gostermektedir.

Tablo 28. Katihmeilarin Giinliik Internet Kullanim Siirelerine Gore, Kuveyt
Tiirk Internet Subesinin Bilgi Sunma Hizmeti Konusundaki Yargilarinin

Karsilastirilmasi

Ortalamalar*

" . . |Anlamhhk
Faktorler 0-2 saat [2,5-5 saat| 5+ saat |F Degeri Diizeyi

internet | internet | internet

Internet Subesini Beklentileri Karsilamasi

Nedeniyle Tavsiye Etme 4,228 4,173 4,074 0,331 0,718

Internet Subesinde Bilgilerin Iyi

Siiflanlandirilmasi ve KolayBulunmasi 3,691 3,585 3,688 1722 0.181

GENEL ORTALAMA 3,959 3,879 3,881

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

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

Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi
gortlmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhlhk Diizeyi =0,085>0,05). Bu test
anlamli ¢tkmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan ginlik internet kullanim
siireleri farkli olan kullanicilarin, Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma

hizmeti konusundaki yargilarinin birbirinden farkli olmadigi sdylenebilir.
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3.3.8.Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Internet Subesi Bankacilik

Islemleri Hizmeti Konusundaki Yargilarinmin Karsilastirilmasi

Anketin ikinci kisminda Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik islemleri
hizmeti ile ilgili 18 soru bulunmaktadir. Kullanicilarin bu sorulara verdikleri
cevaplar, cinsiyet, yas, egitim durumu ve giinliik internet kullanim siiresi kriterlerine

gore karsilastirilmis olup sonuglar agsagida sunulmaktadir.

3.3.8.1. Cinsiyete Gore Cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin
Bankacilik Islemleri Hizmetiyle 1lgili Kullamcilarn Etkileyen Faktorler

Itibariyle Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan katilimecilar cinsiyetlerine gére 2 gruba ayrilmaktadir.
Arastirmaya katilan kadin sayist 51, erkek sayisi ise 231°dir. Arastirmaya katilan
cevaplayicilarin sayist MANOVA analize uygun bagimli degisken sayisina sahip
oldugu icin, bu gruplar arasinda MANOVA analiziyle faktorlere verdikleri cevaplari
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi bulunmaya c¢alisilmaktadir. Kadin ve
erkek katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplar karsilastirilarak aralarinda fark
olup olmadigimi belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi (MANOVA)
uygulanmistir. Tablo 29, katilimcilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik
islemleri hizmeti konusundaki fikirleri ile cinsiyetlerinin genel olarak karsilastirildigi

MANOVA analizi ve Hotelling’s T testi sonucunu gdstermektedir.
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Tablo 29. Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore, Kuveyt Tiirk internet Subesinin

Bankacilik Islemleri Hizmeti Konusundaki Yargilarin Karsilastirilmasi

1

Faktorler Ortalamalar Anlamhhk

Erkek Kadin | F Degeri| Duzeyi
Internet Subesine Her Zaman Kolayca Girme ve
Islemleri Hizl1 Ve Dogru Olarak Tamamlama 4,187 4,193 0,005 0,943
Internet §ubesmln K1§1sel Bilgileri Korumasindan 4339 4,598 7631 0,006
Dolayr Given Vermesi
1nt.ernet quesinin Problem Ciktiginda Hizla 3.804 3.837 0.710 0,791
Tloilenmesi
Internet Subesinde Islem Masra}ﬂarlnln Diistik 4.455 4,497 0,235 0,628
Olmasindan Duyulan Memnuniyet
Intf:rnet Subesinde Islem Yapmanin Zaman Tasarrufu 2234 2333 0,395 0,530
Saglamasi
GENEL ORTALAMA 3,804 3,892

Hotelling’s T Testi F Degeri= 2,519 Serbestlik Derecesi= 5 Anlamhlik Diizeyi = 0,030

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

Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢iktigi
gorilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhhk Diizeyi =0,030<0,050). Bu testin
anlamh cikmasi, test edilen degiskenler olan erkek ve kadinlarin, Kuveyt Tiirk
Internet subesinin bankacilik islemleri hizmeti konusundaki yargilarimn bir
biitiin olarak birbirinden farkh oldugunu gostermektedir. Tablo 27°de verilen
bilgilere gore erkeklerin ortalamasi (3,804), kadinlarin ortalamasindan (3,892) diisiik
c¢ikmigtir. Bunun nedeni, kadinlarin Kuveyt Tiirk internet subesinin sundugu
bankacilik islemleri hizmetinden erkeklere oranla daha fazla memnun olmalarindan

kaynaklanmis olabilir.

3.3.8.2. Farkh Yas Grubundaki Cevaplayicilarin, Kuveyt Tiirk Internet
Subesinin Bankacilhlk Hizmeti Konusundaki Konusundaki Yargilarinin

Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilanlar yaslarina gore 3 gruba ayrilmistir: Bu gruplama,
yaslar1 18 ile 25 arasinda olan katilimcilar, yaslar1 26 ile 30 arasinda olan katilimcilar
ve yaglart 31°den biiyiik olan katilimcilar seklinde yapilmistir. Yaslar1 18 ile 25
arasinda olan katilimcilarin sayis1 83, yaslar1 26 ile 30 arasinda olan katilimcilarin

sayis1 118, yaslar1 31 ve daha fazla olan katilimcilarin sayis1 81°dir.
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Aragtirmaya katilanlarin sayist MANOVA analize uygun bagimh degisken
sayisina sahip oldugu i¢in, bu gruplar arasinda MANOVA analiziyle faktorlere
verdikleri cevaplar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi bulunmaya
calisilmaktadir. Farkli yas gruplarindaki katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplar
karsilagtirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli
varyans analizi (MANOVA) uygulanmistir. Tablo 30, katilimcilarin Kuveyt Tirk
Internet Subesinin bankacilik islemleri hizmeti konusundaki fikirleri ile yaslarmmn
genel olarak karsilastirildiZt MANOVA analizi ve Hotelling’s T testi sonucunu

goOstermektedir.

Tablo 30. Cevaplayicilarin Yaslarina Gore, Kuveyt Tiirk Internet Subesinin

Bankacilik Islemleri Hizmeti Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar*
Faktorler F Degeri Algagéll}lk

18-25 Yas26-30 Yasl 30+ yas y
Internet Subesine Her Zaman Kolayca Girme ve
Islemleri Hizl1 Ve Dogru Olarak Tamamlama 4,209 4,147 4,226 0,626 0,535
Internet S}lbesmm K1$1.5e1 Bilgileri Korumasindan 4,407 4,320 4.460 1,320 0,269
Dolay1 Giiven Vermesi
Intgrnet quesmm Problem Ciktiginda Hizla 3,880 3,715 3,877 1,446 0,237
Ilgilenmesi
Internet Subesinde Islem Masra'tﬂarmln Diistik 4.478 4.452 4.461 0,052 0,949
Olmasindan Duyulan Memnuniyet
Internet Subeflnde Islem Yapmanin Zaman 2,000 2343 2377 3,661 0,027
Tasarrufu Saglamasi

GENEL ORTALAMA 3,795 3,795 3,880

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

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

Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gére Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi

gorilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhhk Diizeyi = 0,243>0,05). Bu test
anlamli ¢ikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan 18-25 yas, 26-30 yas ve
30°dan biiyiik yas grubundaki kullanicilarin, Kuveyt Tiirk Internet Subesinin
bankacilik islemleri hizmeti konusundaki fikirlerinin birbirinden farkli olmadigi

soylenebilir.
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3.3.8.3. Universite ve Yiiksek Lisans Mezunu Olan Kullamcilarin, Kuveyt Tiirk
Internet Subesinin Bankacihk Islemleri Hizmeti Konusundaki Yargilarinin

Karsilastiriimasi

Aragtirmaya katilan katilimcilar egitim durumlarma gore 2 gruba
ayrilmaktadir. Arastirmaya katilan iiniversite mezunu sayist 214, yiiksek lisans
mezunu sayist ise 68’dir. Arastirmaya katilan cevaplayicilarin sayist MANOVA
analize uygun bagimli degisken sayisina sahip oldugu i¢in, bu gruplar arasinda
MANOVA analiziyle faktorlere verdikleri cevaplar1 arasinda anlamli bir farklilik
olup olmadigi bulunmaya calisilmaktadir. Universite ve yiiksek lisans mezunu
katilmeilarin faktorlere verdikleri cevaplar karsilagtirilarak aralarinda fark olup
olmadigint belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi (MANOVA )
uygulanmistir. Tablo 31, katilimcilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik
islemleri hizmeti konusundaki fikirleri ile egitim durumlarinin genel olarak

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

Tablo 31. Katihmcilarin Egitim Durumlarina Gore, Kuveyt Tiirk internet

Subesinin Bankacilik Islemleri Hizmeti Konusundaki Yargilarinin

Karsilastiriimasi
Ortalamalar!
Faktorler = F Degeri A'S?géh?k
Universite | Y.Lisans uzey
Internet Subesine Her Zaman Kolayca Girme ve Islemleri
Hizli Ve Dogru Olarak Tamamlama 4,180 4,213 0,202 0,653

Internet Subesinin Kisisel Bilgileri Korumasindan Dolayi

N . 4,382 4,397 0,031 0,861
Guven Vermesi

Internet Subesinin Problem Ciktiginda Hizla flgilenmesi 3,822 3,770 0,226 0,635

Internet Subesinde Islem Masraflarmin Diisilk Olmasindan|

Duyulan Memnuniyet 4,453 4,490 0,223 0,637

Internet Subesinde Islem Yapmanin Zaman Tasarrufy

N 2,227 2,331 0,536 0,465
Saglamasi

GENEL ORTALAMA 3,813 3,840

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

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

Tamamen Katiliyorum
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Tablodaki bilgilere gore Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadig
gorilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhilhik Diizeyi = 0,867>0,05). Bu test
anlamli ¢ikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan {iniversite mezunu ve
yiiksek lisans mezunu olan kullanicilarin, Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik

islemleri hizmeti konusundaki fikirlerinin birbirinden farkli olmadig1 sdylenebilir.

3.3.8.4.Internet Kullamim Siireleri Farkli Olan Cevaplayicilarin, Kuveyt Tirk
Internet Subesinin Bankacihk Islemleri Hizmeti Konusundaki Fikirlerinin

Karsilastirilmasi

Aragtirmaya katilan katilimcilar giinliik internet kullanim siirelerine gore 3
gruba ayrilmistir. Ankete katilimcilari, glinde 2 saat ve daha az internet kullanan
katilimcilar, giinde 2,5 saat ile 5 saat internet kullanan katilimcilar ve giinde 5 saatten
fazla internet kullanan katilimcilar olarak siniflandirilmistir. Giinde 2 saat ve daha az
internet kullanan katilimcilarin sayis1 115, giinde 2,5 saat ile 5 saat internet kullanan
katilimeilarin sayis1 79, giinde 5 saatten fazla internet kullanan katilimeilarin sayisi
88’dir.

Aragtirmaya katilan cevaplayicilarin sayisi MANOVA analize uygun
bagimli degisken sayisina sahip oldugu ig¢in, bu gruplar arasinda MANOVA
analiziyle faktorlere verdikleri cevaplari arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig:
bulunmaya c¢alisilmaktadir. Farkli yas gruplarindaki katilimcilarin  faktorlere
verdikleri cevaplar karsilagtirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek
amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi (MANOVA) uygulanmistir. Tablo 32,
katihmcilarin - Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik islemleri hizmeti
konusundaki fikirleri ile giinlik internet kullanim siirelerinin genel olarak

karsilagtirildigt MANOVA analizi ve Hotelling’s T testi sonucunu gostermektedir.
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Tablo 32. Cevaplayicilarin Giinliik internet Kullanim Siirelerine Gore, Kuveyt

Tiirk internet Subesinin Bankacilik islemleri Hizmeti Konusundaki

Yargiarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar®
. . | Anlamhhk
el 0-2 saat |2,5-5 saat| 5+ saat F Degeri Duzeyi
internet | internet | internet
Internet Subesine Her Zaman Kolayca Girme ve
1slemleri Hizli Ve Dogru Olarak Tamamlama 4,233 4,162 4,152 0,716 0,490
Internet Si}lbesmm KISI.SCI Bilgileri Korumasindan 4393 4,269 4.480 2,505 0,084
Dolay1 Giiven Vermesi
1nt§met Su'besmm Problem Ciktiginda Hizla 3,788 3,890 3,765 0,580 0,560
Ilgilenmesi
Internet Subesinde Islem Masrgﬂarlnln Diisiik 4.461 4371 4,545 2018 0,135
Olmasindan Duyulan Memnuniyet
Internet Subevsmde Islem Yapmanin Zaman 2243 2392 2136 1,315 0,270
Tasarrufu Saglamasi
GENEL ORTALAMA 3,824 3,817 3,816

Hotelling’s T Testi F Degeri= 1,826 Serbestlik Derecesi =10 Anlamhlk Diizeyi = 0,053

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

Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gére Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmadigi
gorilmektedir (Hotelling’s T Testi Anlamhlk Diizeyi = 0,053>0,05). Bu test
anlamli ¢ikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan giinde 2 saat ve daha az
internet kullanan katilimeilar, glinde 2,5 saat ile 5 saat internet kullanan katilimcilar
ve giinde 5 saatten fazla internet kullanan katilimcilar grubundaki kullanicilarin,
Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik islemleri hizmeti konusundaki fikirlerinin

birbirinden farkli olmadig1 sdylenebilir.
3.3.9. Aragtirmaya Katilan Mobil Subesi Kullamicilarimin Demografik Bilgileri
Aragtirmaya katilanlarin  Kuveyt Tirk mobil subesi kullanicilarinin

demografik 6zellikleri Tablo 33’de sunulmaktadir.
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Tablo 33. Mobil Bankacihigi Kullanicilarinin Demografik Ozellikleri

Yas Frekans (%) Egitim Diizeyi Frekans (%)

25 ve alt1 21 21,0 Lise 7 7,0
26-30 arast 41 41,0 Universite 70 70,0
31 ve Ustl 38 38,0 Yiiksek Lisans 23 23,0
Toplam 100 100 Toplam 100 100
Cinsiyet Frekans (%) Meslek Frekans (%)
Erkek 80 80,0 Ozel Sektor 87 87,0
Kadin 20 20,0 Ogrenci 7 7,0
Toplam 100 100 Diger 6 6,0
Toplam 87 100

Anketi cevaplayan katilimeilarin % 21’1 25 yas ve alt1, % 41’1 26-30 yas arasi
ve % 38’1 31 yas ve istiidiir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimina bakildiginda ise, %
80’lik kisminin erkek, %20’lik kisminin ise kadinlardan olustugu goriilmiistiir.
Katilimeilarin egitim durumlarina bakildiginda ise % 7’°si lise mezunu, % 70’s1
universite mezunu iken % 23’ ise yiiksek lisans mezunudur. Katilimcilarin % 87’s1
ozel sektor calisani, % 7°Si Ogrenci, % 6’s1 ise diger meslek sahiplerinden

olusmaktadir.

3.3.10. Arastirmaya Katilanlarin Mobil Subesinde Yaptiklar1 Islemlerin

Sikliginin Incelenmesi

Katilimcilarin  Kuveyt Tiirk mobil subesinde yaptiklari islemleri islem
sikligima goOre siralamalart istendiginde verilen cevaplar mertebeli dereceleme
yontemine tabi tutulmustur. Sirali bir 6l¢ek olan bu tiir derecelemede nesneler,
cevaplayiciya tesadiifi (ya da alfabetik) bir sirada sunulur ve belirli bir Olgiite
gore siralanmasi istenir. Burada ikili karsilastirma olmayip, 6nem derecesine gore

siralama s6z konusudur. (Nakip, 2006: 138). Sonug, Tablo 34’de sunulmaktadir.
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Tablo 34. Mobil Subesinde Yapilan islemlerin Sikhk Siralamasi

Mobil Subesinde Yapilan islemlerin Sikhik Siralamasi PUAN?
Eft 338
Havale 287
Hesap 272
Fatura Islemleri 161
Kredi Kart1 Islemleri 146
Cep Telefonu Islemleri 54
Altin Tslemleri 40
Déviz Islemleri 32
Borsa Islemleri 19

Tablodaki bilgilere gore katilimcilar eft islemini en sik kullanmakta olup,
diger islemlerin siklik siralamasi ise, havale, hesap bilgileri, fatura islemleri, Kredi
karti, cep telefonu, altin, doviz ve borsa islemleri seklindedir. Kuveyt Turk mobil
subesinde eft ve havale islemlerinin iicretsiz olmasinin bu islemlerin en sik kulanilan
islemler olmasinda etkisi olabilir. Hesap hareketlerinin takip edilmesi ihtiyaci, hesap

izleme isleminin {i¢iincii sirada ¢ikmasina sebep olmus olabilir.

3.3.11. Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Mobil Subesiyle Ilgili ifadelere

Katilma Durumlan

Anket formunda katilimcilara Kuveyt Tiirk mobil subesinde verilen hizmet
konusunda literatiir taramasi sonucu  gelistirilen  yirmi ifadeye  katilip
katilmadiklar1 sorulmustur. Verilen cevaplarin ortalamalar1 ve standart sapmalari

Tablo 35’te verilmektedir.

lArastlrmaya katilanlara, mobil subesinde yaptiklar: islemleri islem sikligina gore siralamalar istenmis ve cevaplar
mertebeli derecelendirme yontemiyle puanlamaya tabi tutulmustur.
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Tablo 35. Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Mobil Subesiyle Tlgili

ifadelere Katilma Durumlari

Yargilar N ort.! | St.Sapma
Kuveyt Tiirk mobil subesinde islem masraflari diigiiktiir. 100 4,67 0,493
Kuveyt Tiirk mobil subesinde kolayca hesabima giris yapabilirim. 100 4,53 0,577
Kuveyt Tiirk mobil subesine 7 giin 24 saat erisebilirim. 100 453 0,658
Kuveyt Tiirk mobil subesi, islem yapmak igin her zaman kullanima 100 4,49 0,595
hazirdir.
Kuveyt Tiirk mobil subesinde gergeklestirdigim online islemler, daima 100
. N . A 4,42 0,622
gegerli ve dogru olarak yerine getirilir.
Kuveyt Tiirk mobil subesini baskalarina tavsiye ederim. 100 4,42 0,727
Kuveyt Tirk mobil subesinin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi 100
N . o 4,40 0,752
giivenli olarak saklayacagina inaniyorum.
Kuveyt Tirk mobil subesinden aldigim bankacilik hizmetlerinden 100 436 0.704
memnunum. ' '
Kuveyt Tiirk mobil subesinde online islem yaparken kendimi giivende 100
. . 4,34 0,755
hissederim.
Kuveyt Tiirk mobil subesine istedigim yerden erisebilirim. 100 4,30 0,798
Kuveyt Tiirk mobil subesinden elde ettigim toplam deger, masraf ve 100
: S 4,21 0,701
¢abalarima karsi tatmin edicidir.
Kuveyt Tiirk mobil subesinde ihtiyacimi karsiladigimda, banka 100
T s . 4,17 0,853
subesine gitme ihtiyaci hissetmem.
Kuveyt Tiirk mobil subesinde iglemlerimi hizli ve kolay bir sekilde 100
o 4,16 0,707
tamamlayabilirim.
Kuveyt Tirk mobil subesi, iyi bir mobil bankacilik uygulamasi 100 406 0.919
konusundaki beklentilerimi karsilamaktadir. ' '
Kuveyt Tiirk mobil subesi gorsel olarak cekicidir. 100 3,87 1,012
N . .. N . 100
Kuveyt Tiirk mobil subesinin sayfalar1 hizli yiiklenir. 3,82 0,783
Kuveyt Tiirk mobil subesinde biitiin bankacilik islemlerini yapabilirim. 100 3,74 1,228
Kuveyt Tirk mobil subesine ve internet subesine ayni anda erisim 100
. . . . . 3,74 1,177
imkanim olsa, mobil subeyi tercih ederim.
N . - 100
Kuveyt Tiirk mobil subesi kilitlenmez. 3,72 0,944
. . . 9 oo 100
Kuveyt Tiirk mobil subesinde, aradigim bilgiyi kolayca bulamam. 2,38 1,254
GENEL TOPLAM 4,11

Tablo 35’te Kuveyt Tiirk Mobil Subesinin sundugu hizmetle ilgili ifadelere

verilen cevaplarin ortalamas1 “4,11” ¢ikmistir. Verilen cevaplarin ortalamasinin,

“4- Katiliyorum” cevabinin biraz iistiinde ¢ikmasi cevaplayicilarin  Kuveyt Tiirk

11 Agiklama: 1-Hi¢ Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum/ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5-

Tamamen Katiliyorum
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Internet Subesinin bilgi sunma hizmeti ile ilgili ifadelere katildigini gostermektedir.
En yiiksek ortalama degerine sahip ifadeler; “Kuveyt Tiirk mobil subesinde islem
masraflart diisiiktiir” (4,67), “Kuveyt Tiirk mobil subesinde kolayca hesabima giris
yapabilirim” (4,53) ve “Kuveyt Tiirk mobil subesine 7 giin 24 saat erisebilirim”
(4,53) seklinde ortaya g¢ikmaktadir.

Ayrica en diisiik ortalamaya (2,38) sahip olan ifade “Kuveyt Tlrk mobil
subesinde, aradigim bilgiyi kolayca bulamam” ifadesi olusturmustur. Bu cevap,
Kuveyt Tiirk mobil subesinde, aradigim bilgiyi kolayca bulurum ifadesine anket
katilimeilarinin  katildigi anlamina gelmektedir. Bu ifadeden sonraki en diisiik

ortalamaya (3,72) sahip ifade ise “Kuveyt Tiirk mobil subesi kilitlenmez” ifadesidir.

3.3.12. Kuveyt Tiirk Mobil Subesinin Sundugu Hizmetle ilgili Cevaplayicilari
Etkileyen Faktorler

Ankete katilan kisilere Kuveyt Tiirk Mobil Subesi hizmetiyle ilgili sorulan
20 yargi ifadesi faktor analizine tabi tutulmustur. 20 yargidan olusan Olgegin
Cronbach’s Alpha Katsayist % 89,2 ¢ikmistir. Bu sonug ise 0Olgegin ¢ok
giivenilir oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006: 144-146). Uygulanan faktor
analizi sonucunda yargilarin 4 faktor altinda toplandiklar1 goriilmiistiir. Bu faktorler
toplam varyansin % 54,9’unu agiklamaktadir. (KMO oOrneklem yeterlilik 0lgiitii:
%90,1, Barlett Kdresellik testi: 1726,678, p<0,000). Ankete katilanlarin Kuveyt
Tiirk Mobil Subesiyle ilgili faktér analizi sonuglar1 Tablo 36°te gdsterilmektedir.
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Tablo 36. Kuveyt Tiirk Mobil Subesinin Bankacilik islemleri Hizmetiyle ilgili

Cevaplayicilan Etkileyen Faktorler

Faktor Varyans | »~ . . .
Yargilar Yukleri | Yuzdesi Ozdegeri
Faktor : 1:. Mobil subesinin hizh yiiklenip Kkilitlenmemesinden dolayl 41,057 7.801
beklentileri karsilamasi
Kuveyt Tiirk mobil subesinin sayfalar1 hizli yiiklenir. 0,782
Kuveyt Tirk mobil subesi, iyi bir mobil bankacilik uygulamasi konusundaki
o 0,735
beklentilerimi karsilamaktadir.
Kuveyt Tiirk mobil subesi kilitlenmez. 0,702
Kuveyt Tirk mobil subesinde islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde 0656
tamamlayabilirim. '
Kuveyt Tiirk mobil subesi gorsel olarak ¢ekicidir. 0,646
Kuveyt Tiirk mobil subesinden elde ettigim toplam deger, masraf ve cabalarima
C 0,642
kars1 tatmin edicidir.
Faktor 2: Mobil subesinde islem masraflarinin diisiik olmas1 ve giivenli 11,457 2177
olmasi
Kuveyt Tiirk mobil subesinde islem masraflar disiiktiir. 0,689
Kuveyt Tiirk mobil subesinin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi giivenli olarak 0659
saklayacagina inantyorum. '
Kuveyt Tiirk mobil subesini baskalarina tavsiye ederim. 0,649
Kuveyt Tiirk mobil subesinden aldigim bankacilik hizmetlerinden memnunum. 0,602
Kuveyt Tiirk mobil subesinde gergeklestirdigim online islemler, daima gecerli ve 0575
dogru olarak yerine getirilir. '
Kuveyt Tiirk mobil subesinde online islem yaparken kendimi giivende hissederim. 0,552
Faktor 3: Mobil subesine istenilen yer ve zamanda girilebilmesi 6,770 1,286
Kuveyt Tiirk mobil subesinde kolayca hesabima giris yapabilirim. 0,832
Kuveyt Tiirk mobil subesi, islem yapmak i¢in her zaman kullanima hazirdir. 0,758
Kuveyt Tiirk mobil subesine 7 giin 24 saat erisebilirim. 0,567
Faktor 4: Mobil subesinin tiim bankacilik islemleri yapilabildiginden dolay:
. : . 6,207 1,179
tercih edilmesi
Kuveyt Tiirk mobil subesinde biitiin bankacilik islemlerini yapabilirim. 0,775
Kuveyt Tiirk mobil subesine istedigim yerden erigebilirim. 0,625
Kuveyt Tirk mobil subesinde ihtiyacimi karsiladigimda, banka subesine gitme 0595
ihtiyac1 hissetmem. '
Kuveyt Tiirk mobil subesine ve internet subesine ayni anda erigim imkanim olsa, 0571

mobil subeyi tercih ederim.
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Faktor 1: Mobil subesinin hizh yiiklenip kilitlenmemesinden dolay: beklentileri

karsilamasi

Bu faktor, 6zdegeri ve varyans yiizdesi en yiiksek olan faktordiir. Arastirmaya
katilanlarin Kuveyt Tiirk Mobil Subesiyle ilgili yargilarin1 ifade eden baslica
faktorler,Kuveyt Tiirk mobil subesinin sayfalarinin hizli yiikklenmesi, Kuveyt Tirk
mobil subesinin iyi bir mobil bankacilik uygulamasi konusundaki beklentileri

karsilamas1 ve Kuveyt Tiirk mobil subesinin kilitlenmemesidir.

Faktor 2: Mobil subesinde islem masraflarinin diisiik olmasi1 ve mobil subesinin

giivenli olmasi

Aragtirmaya katilanlarin Kuveyt Tirk Mobil Subesi Hizmetiyle ilgili
yargilarin1 ifade eden ikinci faktor, mobil subesinde islem masraflarinin diisiik
olmas1 ve mobil subesinin giivenli olmasidir. Bu fakt6riin baglica bilesenleri Kuveyt
Tiirk mobil subesinde islem masraflarinin diisitk olmasi, Kuveyt Tiirk mobil
subesinin kisisel bilgileri ve hesap bilgilerini giivenli olarak saklayacagina duyulan

inan¢ ve Kuveyt Tiirk mobil subesini bagkalarina tavsiye etmedir.
Faktor 3: Mobil subesine istenilen yer ve zamanda girilebilmesi

Arastirmaya katilanlarin Kuveyt Tirk Mobil Subesi hizmetiyle ilgili
yargilarin1 ifade eden t¢lincii faktor, mobil subesine istenilen yer ve zamanda
girilebilmesidir.Bu faktoriin bilesenleri Kuveyt Tiirk mobil subesinde kolayca hesaba
giris yapilabilmesi, Kuveyt Tiirk mobil subesinin islem yapmak i¢in her zaman
kullanima hazir olmasi ve Kuveyt Tirk mobil subesine 7 gin 24 saat

erisilebilmesidir.

Faktor 4: Mobil subesinin tiim bankacilik islemleri yapilabildiginden dolay:

tercih edilmesi

Arastirmaya katilanlarin Kuveyt Tiirk Mobil Subesi Hizmetiyle ilgili
yargilarini ifade eden dordiincii faktdr, mobil subesinin tiim bankacilik iglemleri
yapilabildiginden dolay: tercih edilmesidir. Bu faktoriin bilesenleri Kuveyt Turk
mobil subesinde biitiin bankacilik igslemlerinin yapilabilmesi, Kuveyt Tiirk mobil
subesine istenilen yerden erisilebilmesi ve Kuveyt Tiirk mobil subesinde ihtiya¢

karsilandiginda, banka subesine gitme ihtiyaci hissedilmemesidir.
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3.3.13. Arastirmaya Katilanlarin Kuveyt Tiirk Mobil Subesi Hizmeti

Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Kuveyt Turk Mobil Subesi anketinde bulunan 20 soru igin yapilan faktor
analizi neticesinde bu sorular 4 faktorde toplanmistir. Bu 4 faktor bagimli degisken
olarak kullanilip farkli gruplarin bu faktorler konusundaki yargilar1 arasinda fark
olup olmadiginin arastirilmasi igin t testi yapilmistir. Yas, mobil subeyi kullanim

suresi ve kullanilan cihazlar ise bagimsiz degiskenler olarak incelenmistir.

3.3.13.1.Farkh Yas Grubundaki Kullanicilarin, Kuveyt Tiirk Mobil Subesinin

Sundugu Hizmet Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilanlar yaglarina gore 2 gruba ayrilmistir: Bu gruplama, yaslari
18 ile 29 arasinda olan katilimcilar ve yaslart 30 ve daha biyik olan katilimcilar
seklindedir. Yaslar1 18 ile 29 arasinda olan katilimcilarin sayis1 56, yaslar1 30 ve

daha fazla olan katilimcilarin sayis1 44’dur.

Aragtirmaya katilanlarin sayist t testi analizine uygun bagimli degisken
sayisina sahip oldugu i¢in, bu gruplar arasinda t testi analiziyle faktorlere verdikleri
cevaplar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi bulunmaya g¢alisilmaktadir.
Farkli yas gruplarindaki katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplar karsilastirilarak
aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla Independent Samples t testi
uygulanmistir. Tablo 37, Katilimcilarin Kuveyt Tirk Mobil Subesinin sundugu
hizmet konusundaki fikirleri ile yaslarinin genel olarak karsilastirildig: t testi analizi

sonucunu gostermektedir.
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Tablo 37. Katimceilarin Yaslarina Gore, Kuveyt Turk Mobil Subesinin

Sundugu Hizmet Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Ortalamal| Levene’s :
Faktorler el Test Sigma IS)lgvma.
18-29 | 30+ Deseri egert
Mobil subesmm ' hizli yiiklenip kilitlenmemesinden 3,01 4.05 0,215 0,278
dolay1 beklentileri karsilamasi
l\/{obﬂ §ubesmde islem masraflarinin diisiik olmasi ve 4,35 4,54 0,772 0,070
giivenli olmast
Mobil subesine istenilen yer ve zamanda girilebilmesi| 4,45 4,60 0,372 0,146
Mobil  subesinin  tiim  bankacilik  islemleri
yapilabildiginden dolayi tercih edilmesi 3,93 4,07 0,968 0,442
GENEL ORTALAMA

! Agiklama: 1-Hi¢ Katilmryorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katilryorum/ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5-

Tamamen Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore T testi sonuglariin anlamli ¢gikmadigi gériilmektedir
(Sigma Degerleri 0,278>0,05, 0,070>0,05, 0,146>0,05 ve 0,442 >0,05). Bu test
anlamli ¢ikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan yaslar1 18-29 ile 30 ve
daha biiyiik olan cevaplayicilarin, Kuveyt Turk Mobil Subesinin sundugu hizmet

konusundaki yargilarinin birbirinden farkli olmadigi s6ylenebilir.

3.3.13.2.Mobil Subeyi Kullanim Siireleri Farkl olan Cevaplayicilarin, Kuveyt
Tirk Mobil Subesinin Sundugu Hizmet Konusundaki Yargilarinin

Karsilastiriimasi

Arastirmaya katilanlar Kuveyt Tiirk Mobil Subesini kullandiklar siireye gore 2
gruba ayrilmistir: Bu gruplama, mobil subeyi 1 yila kadar kullanan katilimcilar ve
mobil subeyi 1 yildan fazla siireden beri kullanan katilimcilar seklindedir. Mobil
subeyi 1 yila kadar kullanan katilimecilarin sayis1 46, mobil subeyi 1 yildan fazla

stireden beri kullanan katilimeilarin sayis1 54°ddr.

Arastirmaya katilanlarin sayis1 t testi analizine uygun bagimli degisken
sayisina sahip oldugu i¢in, bu gruplar arasinda t testi analiziyle faktorlere verdikleri
cevaplar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi bulunmaya caligiimaktadir.

Mobil subeyi kullanim siireleri farkli olan cevaplayicilarin faktorlere verdikleri

115



cevaplar karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigmi belirlemek amaciyla
Independent Samples t testi uygulanmistir. Tablo 38, katilimcilarin Kuveyt Tlrk
Mobil Subesinin sundugu hizmet konusundaki fikirleri ile mobil subeyi kullanim

strelerinin genel olarak karsilastirildig t testi analizi sonucunu géstermektedir.

Tablo 38. Katilimcilarin Mobil Subeyi Kullanim Siirelerine Gore, Kuveyt Turk

Mobil Subesinin Sundugu Hizmet Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar' | Levene’s
Faktorler L vila kad 1 yildan Test %igr_na Sigma Degeri
yila kadar fazla Degeri
Mobil subesinin hizli yiiklenip kilitlenmemesinden
dolay1 beklentileri kargilamasi 4,05 3,90 0,527 0,251
l\/{obﬂ §ubesmde islem masraflarinin diisiik olmas1 ve 4.47 4,40 0,234 0,512
giivenli olmast
Mobil subesine istenilen yer ve zamanda girilebilmesi 4,46 4,57 0,189 0,267
Mobil subesinin tiim bankacilik islemleri
yapilabildiginden dolay tercih edilmesi 4,12 3,87 0,117 0,126
GENEL ORTALAMA

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

Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore T testi sonuglariin anlamli ¢gikmadigi gériilmektedir
(Sigma Degerleri 0,251>0,05, 0,512>0,05, 0,267>0,05 ve 0,126 >0,05). Bu test
anlamli ¢ikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan mobil subeyi 1 yila kadar
kullanan katilimcilar ve mobil subeyi 1 yildan fazla siireden beri kullanan
Kuveyt Tirk Mobil

katilimcilarin, Subesinin sundugu hizmet konusundaki

yargilarinin birbirinden farkli olmadigi sdylenebilir.

3.3.13.3.Farkli Mobil Cihaz Kullanan Cevaplayicilarin, Kuveyt Tiurk Mobil

Subesinin Sundugu Hizmet Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Aragtirmaya katilanlar kullandiklart mobil cihaza gére 2 gruba ayrilmistir: Bu
gruplama, Samsung markali cep telefonu kullanan katilimcilar ve Iphone markali cep

telefonu kullanan katilimeilar seklindedir. Samsung markali cep telefonu kullanan
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katilimcilarin sayist 38, Iphone markali cep telefonu kullanan katilimcilarin sayisi

46°drr.

Aragtirmaya katilanlarin sayis1 t testi analizine uygun bagimli degisken
sayisina sahip oldugu i¢in, bu gruplar arasinda t testi analiziyle faktorlere verdikleri
cevaplar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi bulunmaya g¢alisilmaktadir.
Mobil subeyi kullanim siireleri farkli olan cevaplayicilarin faktorlere verdikleri
cevaplar karsilagtirillarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla
Independent Samples t testi uygulanmistir. Tablo 39, farkli mobil cihaz kullanan
katilimcilarin Kuveyt Turk Mobil Subesinin sundugu hizmet konusundaki fikirlerinin

genel olarak karsilagtirildigr t testi analizi sonucunu gostermektedir.

Tablo 39. Farkh Mobil Cihaz Kullanan Katilimcilarin Kuveyt Tiirk Mobil

Subesinin Sundugu Hizmet Konusundaki Yargilarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar® | Levene’s :
Sigma

LSl Samsung | Iphone |l€stSigma Degeri
Kullananlar [Kullananla| Degeri

Mobil subesinin hizli yiiklenip kilitlenmemesinden
dolay1 beklentileri karsilamasi 3,95 4,01 0,545 0,685

Mobil subesinde islem masraflarinin diisiik olmasi

N . 4,45 4,46 0,710 0,967
ve giivenli olmasi
qull _subes.me istenilen yer ve zamanda 4.47 4,59 0,669 0,270
girilebilmesi
Mobil subesinin tiim bankacilik iglemleri
yapilabildiginden dolay: tercih edilmesi 3,97 4,05 0,547 0,607

GENEL ORTALAMA

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

Katiliyorum

Tablodaki bilgilere gore T testi sonuglariin anlamli ¢gikmadigi gériilmektedir
(Sigma Degerleri 0,685>0,05, 0,967>0,05, 0,270>0,05 ve 0,607 >0,05). Bu test
anlamlhi ¢ikmadigindan dolayi, test edilen degiskenler olan Samsung markali cep
telefonu kullanan katilimcilar ve Iphone markali cep telefonu kullanan katilimcilarin,
Kuveyt Tirk Mobil Subesinin sundugu hizmet konusundaki yargilarinin birbirinden

farkli olmadig1 sdylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Teknolojik gelismelerle birlikte internet kullaniminin yayginlagmasi, uzun
yillardir miisterilerine subeler kanaliyla hizmet veren bankacilik sektoriine internet
bankaciligi ve mobil bankacilik kanallar1 ile de hizmet sunma imkani vermistir.
Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik kanallar1 miisterilere istedikleri yerden ve
istedikleri zamanda bankacilik islemlerini kolaylikla ve diisiikk masraflar ile yapma

1mkani sunmaktadir.

Internet bankaciliginin  yaygimlasmas: ile yillardir geleneksel banka
subelerinde yapilmakta olan hizmet kalitesi c¢alismalari artitk bu yeni dagitim
kanalinda da yapilmaya baslanmistir. Mobil bankacilik kanali ise heniiz yeni yeni
yayginlasmaya bagladigr icin bu alanda yapilan ¢aligmalar sinirhdir. Bu calisma,
internet bankaciligt ve mobil bankacilik kullanicilarinin  e-hizmet  kalitesi

degerlendirmelerini incelemeye yoneliktir.

Bu ¢aligmada birinci boliimde hizmet kavrami ve bankacilik sektorii ele
alinmigtir.  Internet bankacilift ve mobil bankacilik kanallarmin Tiirkiye’deki
kullanici sayilarindaki artis incelenmistir. Ikinci bdliimde hizmet ve miisteri iliskisi
incelenmis, kalite ve hizmet kalitesi konusu ele alinarak hizmet kalitesi 6lcekleri ele

alinmustir.

Uygulamanin ti¢lincii boliimiinde ise, Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi internet
bankaciligt  ve  mobil  bankacilik  kullanicilarin  e-hizmet  Kalitesi
degerlendirmelerinin tespiti amaciyla bir uygulama yapilmistir. Anket yontemi ile
veri toplanilan bu boliimde gecerliligi olan internet subesi igin 282 tane ve mobil
subesi i¢in 100 tane anket formu SPSS yazilim programinda analiz edilmistir.
Frekans dagilimi ve faktorler elde edilmis, MANOVA ve T testleri ile farklilik olup

olmadig1 arastirilmastir.

Internet bankaciligi hizmet Kalitesi arastirmasina katilanlarin  demografik
ozelliklerine bakildiginda, % 18,1°i kadin, % 81,9°u erkek oldugu, % 29,4°1 25 yas ve
altl, % 41,9’u 26-30 yas arast ve % 28,7°si 31 yas ve usti oldugu, % 75,9’u
universite mezunu iken % 24,1°i ise yiiksek lisans veya doktora mezunu oldugu, %
84,7’si 6zel sektor calisani, % 8,2°si 6grenci, % 7,1°1 ise diger meslek sahiplerinden

oldugu goriilmektedir.
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Internet bankacilig1 hizmet kalitesi arastirmasina katilanlarin eft islemini en sik
kullandig1, diger islemlerin siklik siralamasi ise, hesap izleme, kredi karti iglemleri,
havale, fatura yatirma, cep telefonuna dakika yiikleme, altin islemleri, doviz islemleri
ve borsa islemleri seklinde oldugu goriilmektedir. Kuveyt Tiirk internet subesinde eft
islemlerinin {icretsiz olmasinin eft isleminin en sik kulanilan islem olmasinda etkisi
olabilir. Hesap hareketlerinin takip edilmesi ihtiyaci, hesap izleme isleminin ikinci
sirada ¢ikmasina sebep olmus olabilir. Internetten aligverislerin yaygmlasmas: da
kredi kart1 ile 6deme yapilmasi nedeniyle kredi kart1 islemlerinin iigiincii sirada

¢ikmasina sebep olmus olabilir.

Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma hizmetiyle ilgili ifadelere verilen
cevaplarin ortalamast “4,01” ¢ikmistir. Bilgi sunma hizmetine verilen cevaplarin
ortalamasmin “4- Katiliyorum” cevabina yakin ¢ikmasi cevaplayicilarin Kuveyt
Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma hizmeti ile ilgili ifadelere katildigim

gostermektedir.

Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik islemleri hizmetiyle ilgili ifadelere
verilen cevaplarin ortalamasi “4,00” c¢ikmistir.  Bankacilik islemleri hizmetine
verilen cevaplarin ortalamasinin, “4- Katiliyorum” ¢ikmasi cevaplayicilarin Kuveyt
Tiirk Internet Subesinin Bankacilik Islemleri hizmeti ile ilgili ifadelere katildigini

gostermektedir.

Mobil bankacilik hizmet Kkalitesi arastirmasina katilanlarin  demografik
ozelliklerine bakildiginda, % 80’1 erkek, % 20’si kadin oldugu; % 21’1 25 yas ve altt,
% 41’1 26-30 yas aras1 ve % 38’1 31 yas ve Ustili oldugu; % 7’si lise mezunu, % 70’s1
universite mezunu ve % 23’0 yiiksek lisans mezunu oldugu; % 87’s1 6zel sektor
calisgani, % 7’si Ogrenci ve % 6’s1  diger meslek sahiplerinden olustugu

gorulmektedir.

Mobil bankacilik hizmet kalitesi aragtirmasina katilanlarin eft islemini en sik
kullandigi, diger islemlerin siklik siralamasi ise, havale, hesap bilgileri, fatura
islemleri, kredi karti, cep telefonu, altin, doviz ve borsa islemleri seklinde oldugu
gorilmektedir. Kuveyt Turk mobil subesinde eft ve havale islemlerinin iicretsiz
olmasimin bu iglemlerin en sik kulanilan islemler olmasinda etkisi olabilir. Hesap
hareketlerinin takip edilmesi ihtiyaci, hesap izleme isleminin 0¢Uncl sirada

cikmasina sebep olmus olabilir.
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Kuveyt Tiirk Mobil Subesinin sundugu hizmetle ilgili ifadelere verilen
cevaplarin ortalamas1 “4,11” cikmistir. Verilen cevaplarin ortalamasinin, “4-
Katiliyorum” cevabinin biraz iistiinde ¢ikmasi cevaplayicilarin Kuveyt Tiirk Mobil

Subesinin bilgi sunma hizmeti ile ilgili ifadelere katildigini géstermektedir.

Arastirmadan elde edilen analiz/test sonuglar su sekilde siralanabilir:

1. Ankete katilan katilimcilarin Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bilgi sunma
hizmetiyle ilgili ifadelere verdikleri cevaplara Faktér Analizi uygulanmistir. Bu
analizin sonucunda 2  faktor elde edilmistir. Bu faktorler, internet subesini
beklentileri karsilamasi nedeniyle tavsiye etme ve internet subesinde bilgilerin iyi

siiflanlandirilmasi ve kolay bulunmasi seklindedir.

2. Bilgi sunma hizmetiyle ilgili ifadeler icin, cinsiyete gore ankete katilan
katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplara MANOVA analizi uygulandiginda bu
iki gurup arasinda degerlendirme ile ilgili olarak anlamli bir fark olmadig

gorulmektedir.

3. Bilgi sunma hizmetiyle ilgili ifadeler igin, 18-25 yas, 26-30 yas ve 30’dan
biiyilk yas grubundaki katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplara MANOVA
analizi uygulandiginda bu {i¢ gurup arasinda degerlendirme ile ilgili olarak anlamli

bir fark olmadig1 goriilmektedir.

4. Bilgi sunma hizmetiyle ilgili ifadeler igin, Universite mezunu ve yiksek
lisans mezunu katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplara MANOVA analizi
uygulandiginda bu iki gurup arasinda degerlendirme ile ilgili olarak anlamli bir fark

olmadig1 goriilmektedir.

5. Bilgi sunma hizmetiyle ilgili ifadeler icin, giinde 2 saat ve daha az internet
kullanan katilimcilar, giinde 2,5 saat ile 5 saat internet kullanan katilimcilar ve giinde
5 saatten fazla internet kullanan katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplara
MANOVA analizi uygulandiginda bu ii¢ gurup arasinda degerlendirme ile ilgili

olarak anlamli bir fark olmadig1 goriilmektedir.

6. Ankete katilan kisilere Kuveyt Tiirk Internet Subesinin bankacilik islemleri
hizmetiyle ilgili sorulan 18 yargi ifadesi faktor analizine tabi tutulmustur. Bu analizin
sonucunda 5 faktor elde edilmistir. Bu faktorler, internet subesine her zaman

kolayca girme ve islemleri hizli ve dogru olarak tamamlama, internet subesinin
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kisisel bilgileri korumasindan dolay1 giiven vermesi, internet subesinin problem
ciktiginda hizla ilgilenmesi, internet subesinde islem masraflarinin diisiik olmasindan
duyulan memnuniyet ve internet subesinde islem yapmanin zaman tasarrufu

saglamasi seklindedir.

7. Bankacilik islemleri hizmetiyle ilgili ifadeler icin, cinsiyete gore ankete
katilan  katilmcilarin  faktorlere  verdikleri cevaplara MANOVA  analizi
uygulandiginda bu iki gurup arasinda degerlendirme ile ilgili olarak anlaml bir fark
oldugu gorilmektedir. Bu testin anlamh ¢ikmasi, test edilen degiskenler olan
erkek ve kadinlarin, Kuveyt Tiirk Internet subesinin bankacihk islemleri
hizmeti konusundaki yargilarinin bir biitiin olarak birbirinden farkh oldugunu

gostermektedir.

8. Bankacilik islemleri hizmetiyle ilgili ifadeler icin, 18-25 yas, 26-30 yas ve
30’dan blytik yas grubundaki katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplara
MANOVA analizi uygulandiginda bu ii¢ gurup arasinda degerlendirme ile ilgili

olarak anlamli bir fark olmadig1 goriilmektedir.

9. Bankacilik islemleri hizmetiyle ilgili ifadeler icin, Universite mezunu ve
yiiksek lisans mezunu katilimcilarin faktorlere verdikleri cevaplara MANOVA
analizi uygulandiginda bu iki gurup arasinda degerlendirme ile ilgili olarak anlamli

bir fark olmadig1 goriilmektedir.

10. Bankacilik islemleri hizmetiyle ilgili ifadeler icin, glinde 2 saat ve daha
az internet kullanan katilimcilar, giinde 2,5 saat ile 5 saat internet kullanan
katilimcilar ve giinde 5 saatten fazla internet kullanan katilimcilarin faktorlere
verdikleri cevaplara MANOVA analizi uygulandiginda bu ii¢ gurup arasinda

degerlendirme ile ilgili olarak anlamli bir fark olmadig1 goriilmektedir.

11. Mobil bankacilik anketinde, yaslar1 18-29 ile 30 ve daha biyuk olan
katilmcilarin faktorlere verdikleri cevaplara T Testi uygulandiginda, bu iki grubun
Kuveyt Tiirk Mobil Subesinin sundugu hizmet konusundaki yargilarinin birbirinden

farkli olmadigi1 sdylenebilir.

12. Mobil bankacilik anketinde, mobil subeyi 1 yila kadar kullanan
katilimcilar ve mobil subeyi 1 yildan fazla siireden beri kullanan katilimcilarin

faktorlere verdikleri cevaplara T Testi uygulandiginda, bu iki grubun Kuveyt Turk
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Mobil Subesinin sundugu hizmet konusundaki yargilarinin birbirinden farkh

olmadig1 sdylenebilir.

13. Mobil bankacilik anketinde, Samsung markali cep telefonu kullanan
katilimcilar ve Iphone markali cep telefonu kullanan katilimcilarin faktorlere
verdikleri cevaplara T Testi uygulandiginda, bu iki grubun Kuveyt Tirk Mobil
Subesinin sundugu hizmet konusundaki yargilarinin birbirinden farkli olmadigt

soylenebilir.

Mobil bankacilik, son birkag yilda yayginlasmaya baslamistir. Bu yiizden bu
konudaki g¢alismalar heniiz baslangi¢c asamasindadir. Bundan sonraki ¢alismalarda
daha kolay veri toplamak miimkiin olacagindan mobil subecilik konusunda daha

kapsamli ¢aligmalar yapilabilir.

Mobil bankacilikta heniiz internet bankaciliginda yapilan tiim islemler
yapilamamaktadir. Bankalar, bu konuda caligmalar yaparak mobil bankacilik
uygulamalarinda da internet bankaciliginda yapilan tiim islemlerin yapilabilecegi

uygulamalar gelistirebilirler.

Internet bankaciligi kullanicilarin bir kismi giivenlik veya kullanim zorlugu
vb. gibi cesitli nedenlerle mobil bankacilik uygulamalarint kullanmamaktadir.
Kullanicilar, mobil bankacilia her yerden ve her zaman kolayca erisim imkani

oldugundan dolayr mobil bankacilik uygulamalarindan yararlanmalar1 tavsiye

edilebilir.
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EK — | - INTERNET SUBESI ANKETI
Saym Kuveyt Tiirk internet Subesi kullanicist,

Asagida, akademik bir ¢alismada kullanilmak iizere hazirlanmis ve kullanicilarin Kuveyt

Tiirk internet Subesi hakkindaki goriislerini tespit etmeye yonelik bir anket yer almaktadir.

Bu ¢alisma “BANKACILIK SEKTORUNDE INTERNET BANKACILIGI VE MOBIL
BANKACILIK  HIZMET  KALITESININ  KULLANICILARI = TARAFINDAN
DEGERLENDIRILMESI: KUVEYT TURK ORNEGI” adli yiiksek lisans tezi kapsanminda
yapilmaktadir.

Ankette yer alan sorular1 liitfen Kuveyt Tiirk Internet Subesi ile ilgili deneyimlerinizi
diisiinerek cevaplaymiz. Ankette, bilgi sunma hizmeti kapsaminda 13 soru, bankacilik

islemleri hizmeti kapsaminda 18 soru bulunmaktadir.
Zaman ayirarak vereceginiz samimi cevaplariniz i¢in tesekkiir ederim.
Saygilarimla,
Ali Ulvi Isler

I.BOLUM : HIZMET KALITESI DEGERLENDIRME ANKETI

A. BILGI SUNMA HiZMETI

Asagidaki sorularda "Kuveyt Tirk internet subesi" yerine "subesi'
ifadesi kullaniimistir.

wnJaoAiwiney SiH -1
wnJoAiwiiey -z
wnJoAiwjiney
au/wnJoAijiey aN-g
wnJoAiey -y

Kuveyt Tirk internet .......

wnJoAijiey
uawewe]-g

subesi gorsel olarak ¢ekicidir.

subesi bilgileri kullanish bir bicimde siniflandirmistir.

subesindeki bilgiler glinceldir.

subesinde aradigim bilgiyi kolayca bulamam.

subesinin kullanimi kolaydir.

subesinde sayfalar dogru olarak yiklenir ve galisir.

N o bk N R

subesinin sayfalari hizl yiklenir.

subesi
kilitlenmez.

(o]

9 | subesi hakkinda baskalarina olumlu seyler séylerim.

10 | subesini baskalarina tavsiye ederim.

subesini gelecekte de internetteki bankacilik islemlerim icin
11 | kullanmaya devam edecegim.

subesi, iyi bir online bankacilk sitesi konusundaki beklentilerimi
12 | karsilamaktadir.

13 | subesinin sunmus oldugu bilgi verme hizmetinden memnunum.

B. BANKACILIK ISLEMLERI HiZMETi
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10

11

12

13

14
15
16

17

18

e e
! N =2
FlxE2 E gy
~| 2 |=23| T B A
¥ |2 |32 & B9
Asagidaki sorularda "Kuveyt Tirk internet subesi" yerine % g 2 g_ = § 5
"subesi" ifadesi kullanilmistir. |38 |2 2 S E g
c 3 s 3
Kuveyt Tirk internet ....... 3 3
subesi, islem yapmak icin her zaman kullanima hazirdir.
subesinde kolayca hesabima giris yapabilirim.
subesinde islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde
tamamlayabilirim.
subesinde islem yapmak, subeden islem yapmaya gore zaman
tasarrufu saglamaz.
subesinin sayfalari, bilgilerimi girdikten sonra kilitlenmez.
subesinde kayith islemlerim dogru tutulur.
subesinde gerceklestirdigim online islemler, daima gecerli ve
dogru olarak yerine getirilir.
subesi, kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylasmaz.
subesi, kisisel bilgilerimi baska amaclarla kullanmaz.
subesinde online islem yaparken kendimi glivende hissederim.
subesinin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi glivenli olarak
saklayacagina inaniyorum.
subesinde, musteri hizmetleri yetkilisine ulasmam igin bir
telefon numarasi bulunmaz.
subesine telefonla yaptigim isteklere ve sordugum sorulara
aninda cevap alirm.
subesi, eger islemim gerceklesmezse ne yapmam gerektigini
soyler.
subesi, problemlerle zamaninda ilgilenir.
subesinde islem masraflari disktir.
subesinden elde ettigim toplam deger, masraf ve ¢abalarima
karsi tatmin edicidir.
subesinin sunmus oldugu bankacilik islemleri hizmetinden
memnunum.
; the 2 o
5lz| &+ |9
3| ® 3| 2 | =
c13|82| 2|3
5| &5 3 e
c |3 |5 ¢ 3 3
S|al3 5|5 2
o | @ c|lc |§
@ | o9 3| 3 =
e | = < =
= | 3 = 3
3 (0]
Kuveyt Tirk internet subesinden memnuniyet diizeyinizi
belirtiniz.
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1. BOLUM : DEMOGRAFIK BILGILER

1- Cinsiyetiniz

Erkek
Kadin

2- Yasiniz
3- ikamet ettiginiz il

istanbul
Ankara
izmir
Diger.....

4- Egitim durumunuz

ilkokul/ortaokul
lise

Universite
Y.lisans

Doktora

5- Mesleginiz

Memur

Ozel sektér galisani
Emekli

Serbest meslek/isveren
Ogrenci

Calismiyor

Diger: .....

6- internete nereden baglaniyorsunuz?

Evden

isyerinden
Okuldan

internet kafeden
Cep telefonundan

7- Gunlik ortalama kag saat internete bagl
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kalmaktasiniz?

I:l (.... saat)

8- internet subesini kullandiginiz bankalari, kullanim sikligina gore (en sik
kullandiginiz bankanin yanina 1, sonraki bankanin yanina 2, sonraki
bankanin yanina 3... yazarak) siralayabilir misiniz ?

Akbank T.A.S.

Aktif Yatirim Bankasi A.S.
Albaraka Tirk Katim Bankasi A.S.
Alternatif Bank A.S.

Anadolubank A.S.

Bank Asya A.S. .

Bank Pozitif A.S.

Burgan Bank A.S.

Denizbank A.S.

Fibabanka A.S.

Finans Bank A.S.

HSBC Bank A.S.

ING Bank A.S.

Kuveyt Tark Katim Bankasi A.S.
Odeabank A.S.

Sekerbank T.A.S.

T-Bank AS. .

Tekstilbank A.S.

Tirk Ekonomi Bankasi A.S.
Turkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi
AS.

Turkiye Finans Katilim Bankasi A.S.
Tlrkiye Garanti Bankasi A.S.
Turkiye Halk Bankasi A.S.

Tirkiye is Bankasi A.S. .

Turkiye Sinai Kalkinma Bankasi A.S.

Turkiye Vakiflar Bankasi T.A.O.
Yapi ve Kredi Bankasi A.S. .

0- internet subesinde yaptiginiz asagidaki islemleri (en sik yaptiginiz islemin
yanina 1, sonraki islemin yanina 2, sonraki islemin yanina 3... yazarak)

siralayabilir misiniz ?

Sadece yaptiginiz islemler icin éncelik sirasi yaziniz.

Hesaplarla ilgili bilgi alma
Havale

EFT

Fatura, vergi 6deme
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Kredi karti islemleri

Altin alim,satimi

Doviz alim satimi

Borsa islemleri

Cep telefonuna TL ylkleme

B ]7={=]

Eklemek istediginiz goris ve Onerileriniz varsa lutfen yaziniz:
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EK —I1 - MOBIL SUBESI ANKETI
Sayin Kuveyt Tiirk Mobil Subesi kullanicist,

Asagida, akademik bir ¢calismada kullanilmak iizere hazirlanmis ve kullanicilarin
Kuveyt Tiirk Mobil Subesi hakkindaki goriislerini tespit etmeye yonelik bir anket yer

almaktadir.

Bu calisma “BANKACILIK SEKTORUNDE INTERNET BANKACILIGI VE
MOBIL  BANKACILIK  HIZMET  KALITESININ  KULLANICILARI
TARAFINDAN DEGERLENDIRILMESI: KUVEYT TURK ORNEGI” adl1 yiiksek

lisans tezi kapsaminda yapilmaktadir.

Ankette yer alan sorular1 litfen Kuveyt Tirk Mobil Subesi ile ilgili

deneyimlerinizi diisiinerek cevaplayiniz.
Zaman ayirarak vereceginiz samimi cevaplariniz i¢in tesekkiir ederim.
Saygilarimla,
Ali Ulvi Isler

I.BOLUM : HIZMET KALITESI DEGERLENDIRME ANKETI

Asagidaki sorularda "Kuveyt Tirk mobil subesi" yerine "subesi"
ifadesi kullaniimistir.

wnJoAlwiizey SiH -1
wnJoAiwyiey -g
wnJioAiw|iey|
au/wnJioAijiney aN-¢
wnJoAijiney -y
wnJoAijizey
uswewe] -5

Kuveyt Tlrk mobil .......

subesinde kolayca hesabima giris yapabilirim.

subesi, islem yapmak icin her zaman kullanima hazirdir.

subesi gorsel olarak ¢ekicidir.

subesinde, aradigim bilgiyi kolayca bulamam.

subesinin sayfalari hizli yiklenir.

o U WN -

subesi kilitlenmez.

subesinde islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde
7 | tamamlayabilirim.

subesinde gerceklestirdigim online islemler, daima gecerli ve
8 | dogru olarak yerine getirilir.

9 | subesinde online islem yaparken kendimi glivende hissederim.
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10

11

12
13
14

15

16

17

18

19
20

subesinin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi glivenli olarak
saklayacagina inaniyorum.

subesinde islem masraflari distiktir.

subesine 7 glin 24 saat erisebilirim.

subesine istedigim yerden erisebilirim.

subesinde biitlin bankacilik islemlerini yapabilirim .

subesinde ihtiyacimi karsiladigimda, banka subesine gitme
ihtiyaci hissetmem.

subesine ve internet subesine ayni anda erisim imkanim olsa,
mobil subeyi tercih ederim.

subesinden elde ettigim toplam deger, masraf ve ¢abalarima
kars! tatmin edicidir.

subesi, iyi bir mobil bankacilik uygulamasi konusundaki
beklentilerimi karsilamaktadir.

subesini baskalarina tavsiye ederim.

subesinden aldigim bankacilik hizmetlerinden memnunum.

Il. BOLUM : DEMOGRAFIK BILGILER

1- Cinsiyetiniz

Kadin
Erkek

2- Yasiniz I:l

3- Egitim durumunuz

ilkokul/ortaokul
Lise

Universite

Y.lisans
Doktora

4- Mesleginiz

Memur

Ozel sektér calisani

Emekli

Serbest meslek/isveren

Ogrenci

Calismiyor

Diger : .....
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Mobil bankaciligi kag yildir

5- kullaniyorsunuz ?
L] oy
6- Mobil subesinde yaptiginiz asagidaki islemleri (en sik yaptiginiz islemin yanina
1, sonraki islemin yanina 2, sonraki islemin yanina 3... yazarak) siralayabilir
misiniz ?
Sadece yaptiginiz islemler icin éncelik sirasi
yaziniz.

Hesaplarla ilgili bilgi alma
Havale

EFT

Fatura 6deme

Kredi karti islemleri

Altin alim,satimi

Doviz alim satimi

Borsa islemleri
Cep telefonuna TL yikleme

Diger .....

7- Mobil subesi kullanicisi olarak, asagida belirtilen kriterleri ne
kadar
onemli buluyorsunuz ?

B w
T ihe z w
219 l.50z%
2 |5 &5 |9 3
3 = = 3 o =
S8 )i
& |2 3 =

1 Mobil cihazin ekran boyutunun buyGkliga

2 internet baglanti hizi

3 Mobil cihaza erisim kolayhgi

4 Klavye tuslarinin kullanim kolayligi

8- Kullandiginiz mobil cihazin markasi nedir ?

Samsung

Iphone

HTC

Nokia

Blackberry

LG
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Diger (yaziniz)

9- Mobil cihazinizda kullandiginiz isletim sistemi hangisidir ?

ios
Android
Windows

Eklemek istediginiz goris ve Onerileriniz varsa lutfen yaziniz:
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OZET

Hizmet sektoriiniin paymin diinyada giderek artmasi, daha onceleri mallar
iizerinde yapilan kalite 6l¢iimii caligmalarinin hizmetlerde de yapilmasi ihtiyacini
dogurmustur. Boylece ortaya ¢ikan “hizmet kalitesi” kavrami, isletmelerin iizerinde
onemle durmasi gereken bir konudur. Hizmet kalitesi, iiretim sektdriiniin yan1 sira
hizmet sektorii i¢in de Olgiilebilir bir kavramdir.

Hizmet sektdriiniin i¢inde yer alan bankacilik sektoriinde de geleneksel sube
bankacilig1 alaninda hizmet kalitesi 6l¢timleri, bu kavramin ¢iktigi zamandan beri
yapilagelmistir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte internet kullaniminin giinliik
hayata girmesi neticesinde bankalar interneti yeni bir dagitim kanali olarak
kullanmaya baglamiglardir. 1990’larda baslayan internet bankaciligi, bu kanalin hem
bankalara hem de miisterilere bircok avantaj sunmasi nedeniyle giderek gelismis ve
birgok bankacilik hizmeti internet bankaciligi ile yapilir hale gelmistir. 2010’Iu
yillarda ise mobil teknolojilerin gelismesi ile mobil bankacilik uygulamalar
kullanima sunulmustur. Bu nedenle, bankacilik sektdriinde 6nemli bir dagitim kanali
haline gelen ve kullanimi giderek artan internet bankaciligi ve mobil bankacilik
kanallar1 iizerinde de hizmet kalitesi ¢aligmalarinin yapilmasi ihtiyact dogmustur.
Boylece dinyada ve Turkiye’de internet bankaciligi konusunda hizmet Kkalitesi
caligmalar1 yapilmaya baslanmistir. Mobil bankacilik yeni bir dagitim kanali oldugu
icin bu alandaki hizmet kalitesi ¢alismalar1 ise oldukga yenidir.

Bu caligma ile kullanicilarin internet bankaciligt ve mobil bankacilik
kanallarinin e-hizmet kalitesi konusundaki diisiinceleri Olgiilmeye c¢alisilmistir.
Uygulama calismasi ise, Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi’nda internet bankacilig1 ve
mobil bankacilik kullanicilar1 iizerinde yapilmistir. Arastirma sonuglart bankanin
sundugu elektronik bankacilik hizmetinin kullanicilari tarafindan nasil algilandigin
gostermesinin yani sira, kullanicilarin bu hizmetlerden neler bekledigini de ortaya
koymaktadir.
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ABSTRACT

After increasing the proportion of services sector in the world, quality
measurement studies in services is a requirement. Service quality concept is
important for companies and institutions, so they must pay attention to it. Service
quality is measurable in services sector like industry sector.

Service quality studies have been done since this concept started to spread in
traditional branch banking in banking sector which is in services sector. After
improving technology and increasing internet usage, banks began to use internet as a
new distribution channel. Internet banking began in 90’s. Because it has a lot of
advantages for banks and customers, it developed rapidly and a lot of banking
services could be done in this new distribution channel. In 2010’s, after development
of mobile technologies, mobile banking applications began to develop. So, it is a
requirement to study measurement of service quality in internet banking and mobile
banking distribution channels. Studies was began to measure the service quality in
internet banking worldwide. Because mobile banking is a new distribution channel,
service quality studies in this area are very recent.

In this study, it was tried to understand users thoughts about service quality in
internet banking and mobile banking areas. Practice study was done in Kuveyt Turk
Participation Bank with internet banking and mobile banking users. Study results
show that how the electronic banking services are perceived by users and what they
expect from internet banking and mobile banking.
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