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Sayfa Adedi 75

Bu calismada internet bankaciliginda elektronik hizmet kalitesi bilesenlerinin
hangi degiskenlerden meydana geldigi arastirilmakta ve bu bilesenlerin miisterilerin
genel e-hizmet kalitesi algist lizerindeki etkileri belirlenmeye caligilmaktadir. Bununla
birlikte, internet bankaciliginda genel e-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tekrar satin
alma niyeti ve agizdan agiza iletisim degiskenleri arasindaki iliskiler incelenmektedir. Bu
amagclarla kota drneklemesi yontemiyle segilen ve internet bankaciligi kullanan 875
tilketici lizerinde anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler gergevesinde
calismanin hipotezleri yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmistir. Calisma bulgulari
e-hizmet kalitesi bilesenlerinin bilgi kalitesi, estetik, islem siireci, uygunluk, hizmet
cesitliligi, fiyat teklifleri, kisisellestirme, islem dogrulugu, hizmet seviyesi, iade
politikalar, giivenlik ve gizlilik degiskenlerinden olustugunu gostermektedir. Genel e-
hizmet kalitesi iizerinde islem dogrulugu, gizlilik, estetik, islem siireci, giivenlik, bilgi
kalitesi, kisisellestirme ve fiyat teklifleri degiskenlerinin etkili oldugu tespit edilmistir.
Genel e-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza
iletisim degiskenleri arasinda yiiksek etkili iliskiler saptanmistir. Elde edilen bu
bulgulardan yola c¢ikilarak literatiire ve uygulamaya yonelik birtakim ¢ikarim ve

onerilerde bulunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Elektronik Hizmet Kalitesi, internet Bankacilig1,
Yapisal Esitlik Modellemesi.
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Sayfa Adedi 75

In this study, components of the electronic service quality in online banking are
investigated and the effects of these components on the perception of customers' overall
e-service quality are tried to be determined. In addition, the relationships between general
e-service quality, customer satisfaction, repurchase intention and word of mouth
communication are examined. For these purposes, a survey is conducted on 875
consumers using online banking, and selected by quota sampling. The hypotheses of the
study are tested by structural equation modeling. The findings show that e-service quality
components consist of information quality, aesthetics, transaction process, convenience,
service selection, price offerings, personalization, transaction accuracy, service level,
return policies, security and privacy variables. It is determined that transaction accuracy,
privacy, aesthetics, transaction process, security, information quality, personalization and
price offerings have an effect on the overall e-service quality. Also, highly effective
relationships are stated between overall e-service quality, customer satisfaction,
repurchase intention and word of mouth communication. Based on these findings, several

implications and suggestions are made for the literature and the practice.

Keywords: Service Quality, Electronic Service Quality, Online Banking, Structural

Equation Modeling.
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GIRIS

Kalite anlagilmast ve belirlenmesi zor bir yap1 olarak belirtilmektedir
(Parasuraman vd., 1985). Fiziksel iirlinler agisindan performans kalitesi ve uygunluk
kalitesi birbirinden ayrilmaktadir. Performans kalitesi iiriiniin temel 6zelliklerinin etkin
bir sekilde faaliyet gosterdigi seviyeyi tanimlamak icin kullanilmaktadir. Uygunluk
kalitesi ise lirlinlin tiim tiretilmis birimlerinin 6zdes oldugu ve vaat edilen tiim 6zellikleri
karsiladig1 seviyeyi belirtmektedir (Kotler ve Keller, 2016:393). Hizmet Kkalitesi
isletmenin performansimna yonelik olarak uzun vadeli ve biitiinsel miisteri
degerlendirmelerinin sekillendirdigi bir tutum olarak tanimlanmaktadir (Hoffman ve
Bateson, 2011:319). Algilanan kalite ise iirlin veya hizmetin genel miikemmelligine veya
istiinliigiine yonelik tiiketici ve miisteri degerlendirmeleri olarak ifade edilmektedir
(Zeithaml, 1988). Hizmet kalitesine yonelik miisteri degerlendirmelerinin algilanan
deger, miisteri memnuniyeti, miisteri baglilig1 ve davranigsal niyetler lizerinde yiiksek
oranda etkili oldugu belirtilmektedir (Parasuraman vd., 2005; Akinci ve Aksoy, 2010;
Blut, 2016). Tiiketicilere internet iizerinden alisveris, satin alma, siparis verme, islem
yapma gibi ¢esitli degisimleri gerceklestirme imkani veren hizmet isletmelerinin istiin
bir hizmet kalitesi saglamak icin, tiiketicilerin algilamalarini, degerlendirmelerini,

tutumlarini ve niyetlerini anlamaya ¢aligsmalar1 gerekmektedir.

Hizmet kalitesi uzun yillar siiresince farkli sektorler, farkli miisteri gruplar veya
farkli satin alma agamalari ¢ergcevesinde analiz edilmistir. Caligmalar {izerinde anlagsmaya
varilmis SERVQUAL 06lcegi ve bu 0Olgek lizerinden tiiretilmis benzer araglarla
gerceklestirilmistir. Elektronik hizmet kalitesi cercevesinde ise ilizerinde anlagmaya
varilmis herhangi bir 6l¢iim aract bulunmamaktadir. Fakat genel olarak gergeklestirilen
calismalarin web sitesinin miisterilere sagladig1 fonksiyonel (kullanim kolayligi, tasarim,
bilgi kalitesi, vb.) bilesenler ile katma deger yaratan stirece iligkin (miisteri hizmeti, iade
politikalari, kisisellestirme, vb.) bilesenler ve giivenlik/gizlilik bilesenleri ¢ercevesinde
yogunlastigr gorilmektedir. Calismalarin  bir kismi e-hizmet kalitesine iliskin
degiskenleri boyutlar ¢ergevesinde analiz ederken, diger kisminin degiskenleri bilesenler
olarak ele alip genel e-hizmet kalitesi lizerindeki etkilerini ayr1 olarak analiz ettigi

goriilmektedir. Dolayistyla e-hizmet kalitesine iliskin degiskenlerin veya 6zelliklerin ele



alinis sekli de yansitict veya bigimlendirici yapilar ¢ergevesinde farklilik gostermektedir.
Bununla birlikte degiskenler arasindaki iligkilerin birinci, ikinci veya ii¢lincli dereceden
farkli hiyerarsik yapilar kapsaminda analiz edilerek karsilastirma olanaklar1 yaratildigi

soylenebilmektedir.

Bu ¢aligmanin amaci internet bankaciligi kapsaminda tiiketicilerin bir bankanin
web sitesine iligkin olarak algiladiklar1 e-hizmet kalitesi bilesenlerinin neler oldugunu
belirleyebilmektir. Ayrica bu bilesenlerin bankanin web sitesi ¢ergevesinde algilanan
genel e-hizmet kalitesi tizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunu analiz etmektir. Bununla
birlikte genel e-hizmet kalitesi ile tiiketicilerin gelecege yonelik davranislarinin
belirleyicisi olan miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim
arasindaki iligkileri tespit edebilmektir. Bu amaglarla gerceklestirilecek ¢alismanin
literatiirde tam olarak fikir birligine varilamamig bir yap1 olan e-hizmet Kkalitesi ile ilgili
olarak internet bankaciligi sektorii gercevesinde farkli bir bakis agisi yaratacagi
disiiniilmektedir. Ayrica elde edilen bulgular kapsaminda sektdrde faaliyet gdsteren

hizmet isletmelerine yol gosterici ¢ikarimlarda bulunulabilecegi 6ngoriilmektedir.

Calismanin birinci bolimiinde hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlar
aciklanmaya calisilmaktadir. Ikinci boliimde geleneksel hizmet kalitesi dl¢iimiinde
yaygin olarak kullanilan modeller incelenmektedir. Ugiincii béliimde elektronik hizmet
kalitesi kavrami agiklanarak, siklikla kullanilan elektronik hizmet kalitesi olgiim
modelleri incelenmis ve daha sonra bu konuda literatiirde yapilan belli basli ¢aligmalara
yer verilmektedir. Dérdiincti bélimde arastirmanin konusuna, problemine, amacina,
modeline ve hipotezlerine, dérneklem yontemine, degiskenlerine, arastirma kapsamina,
kisitlarina ve bulgularina deginilmektedir. Son bdliimde arastirma sonucunda elde edilen

bulgular degerlendirilmektedir.



1. HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kavram

Klasik pazarlama diisiincesi, imalat ¢iktilarinin parasal degisim ve dagitimini esas
alan fiziksel iirlin pazarlamasi temeli ilizerine kurulmustur. Sanayi Devriminin konular
ile basa c¢ikmak i¢in tasarlanmis modellerle, pazarlamanin ekonomi bilimi i¢inde
biiyiimesinden bu yana, fiziksel iiriin esasli bu temel anlasilabilir. Gegmis 40-50 yil
siiresince, hizmet pazarlamasi1 akademisyenleri, daha onceleri imalata dayali pazarlama
alaninda yer alan hizmet pazarlamasi alt disiplinini yaratmiglardir (Vargo ve Lusch
2004:324). Pazarlanan fiziksel iiriin de olsa hizmet de olsa hatta fikir bile olsa, pazarlama
uygulamalari evrensel bir uygulamaya sahiptir (isin dogasi ne olursa olsun ayni temeldeki
kaygilar ve ilkeler gegerlidir). Bununla birlikte, belirli bir hizmet isinin dogasi, belirli
pazarlama unsurlarina daha fazla 6nem verme ihtiyacini belirleyebilir ve bu da farkl
pazarlama yaklasimlarina yol agabilir. Hizmetlerin, fiziksel {irlinlerden farklilasan
benzersiz 6zelliklere sahip oldugu siklikla tartisilmaktadir. Bu 6zelliklerin en temel

olarak dordii asagidaki sekilde ele alinmaktadir (McDonald vd., 2011: 41):
Soyutluk: Hizmetler biiyiik 6lgiide soyuttur ve duyu organlari ile algilanamamaktadir.

Heterojenlik: Hizmetlerin standartlastirilmasi zordur ve hizmetler oldukga degisken bir

yapiya sahiptir.

Ayrilmazhk: Hizmetler, genellikle miisterinin siirece katilimiyla es zamanli olarak

tiretilmekte ve tiiketilmektedir.
Dayamksizhik: Uretilen hizmetlerin stoklanmasi miimkiin olmamaktadur.

1980'lerden itibaren bu 6zellikler akademik literatiirde ve hizmet pazarlamasinda
kullanilan ders kitaplarinda yaygin bir sekilde tartigilmistir. Bununla birlikte, hizmet
tiirlerinin ¢esitliligi, hizmetlerin net bir tanimlanmasinin zor oldugunu géstermektedir.
Bununla birlikte, ¢ogu hizmet, fiziksel iriinlerde gergeklesen sekilde miilkiyetin
devredilmesini icermemektedir. Ayrica, literatiirde; soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve
dayaniksizlik 6zelliklerinin fiziksel {irlinleri hizmetlerden tam olarak ayirmada yetersiz

oldugunu iddia eden goriisler de bulunmaktadir. Sebep olarak; (a) bu 6zelliklerin pazar



tekliflerinin niteligi bakimindan hatali ve yaniltict oldugu, (b) pazarlama stratejisinin
uygulamalarinin pazarla ve tiiketici yonelimiyle ¢elistigi ve (c) uygulamalarinin ters yiiz

edilmesi gerektigi gosterilmektedir (Vargo ve Lusch 2004:326).

Gronroos (1988)’e gore hizmetlerin dort karakteristigi bulunmaktadir:

. Hizmetler az veya ¢ok soyuttur.

o Hizmetler bir unsurdan ziyade bir eylem veya eylemler setidir.

o Hizmetler bir dereceye kadar es zamanli olarak {iretilir ve tiiketilir.
. Hizmet tiretim siirecine tiikketiciler/miisteriler belli 6l¢iide katilirlar.

Hizmetlerle ilgili cok sayida ve farkli boyutlari vurgulayan tanimlar olmakla
birlikte, Amerikan Pazarlama Dernegi (American Marketing Association - AMA)
tarafindan yapilmis olan tanim kullanilabilmektedir. Bu tanima gore hizmetler; “Bir
banka kredisi veya ev giivenligi gibi soyut olan iiriinlerdir. Tamamen soyut degilse,
dogrudan tireticiden kullaniciya aktarilir, taginamaz veya depolanamaz ve neredeyse
aninda bozulabilir. Uretildikleri anda tiiketildikleri igin hizmetlerin ¢ogu kez
tanimlanmas1 zordur. Ayrilmaz olan soyut unsurlardan olusurlar, genellikle miisteri
katilimini igerirler, satilmalar1 miilkiyet transferini saglamaz ve unvanlar1 yoktur. Ancak
glinlimiizde, ¢cogu iiriin kismen somut ve kismen soyuttur ve baskin egilim tiim iirtinleri
fiziksel tiriin veya hizmet olarak simiflandirmak seklindedir. Bu yaygin, melez tanimlar,
tamamen soyut hizmetler i¢in verilen niteliklere sahip olabilir veya olmayabilir. Bir terim
olarak hizmetler, bir iriiniin saticilar ve digerleri tarafindan bir iriiniin satisinda veya
degisim veya kullaniminda yardimci olanlarin yaptiklar: faaliyetleri tanimlamak i¢in de
kullanilmaktadir (6rnegin, ayakkabi tamirciligi, finansman, evdeki cihaz veya bilgisayar
icin onarim igleri v.b.). Bu hizmetler, satis 6ncesi veya satig sonrasidir ve iiriine ek olup,
irtiniin kendisi degildir. Satis sirasinda yapilan performanslar, {irtiniin maddi olmayan

kisimlar1 olarak kabul edilir” seklinde tanimlanmaktadir (www.marketinpower.com).

Goriildiigi gibi hizmetleri tanimlarken somut bir tanim yerine hizmetlerin dogasina
uygun olarak Ozelliklerin listelenmesi yontemi kullanilmaktadir. Bu da farkhi

tanimlamalarin ortaya ¢ikmasini ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.


http://www.marketinpower.com/

1.2. Kalite Kavram

Hizmet kalitesinin tanimlanmasinin ve ol¢iilmesinin zor ve soyut bir kavram
oldugu arastirmacilarinin tizerinde anlastigi birka¢ konudan birisidir. Bu sorun hem
akademisyenler hem de uygulayicilar icin zorludur. Gayri Safi Yurti¢i Hasila (GSYIH)
gibi geleneksel iretkenlik olgiileri, verilen hizmet kalitesindeki artiglar1 hesaba
katmamaktadir. Aslinda, diisiik kaliteyi saglamak iilkenin Gayri Safi Yurti¢ci Hasila
(GSYIH)’smn1 artirabilir. Bir posta sirketi size yanls iiriinii gdnderdiginde telefon
goriismelerinde harcanan paralar ve hatayi diizeltmek igin postalari iade etmek, kalitesiz
bir hizmet iiretimi olarak aslinda iilkenin GSYIH’sina eklenebilir (Hoffman ve Bateson,
2010:318).

Kalite kelimesi, belirli bir meslek mensubu olsa da olmasa da insanlar i¢in olduk¢a
acik bir anlama sahiptir. Dahasi, kelimenin bir¢ok baska dilde neredeyse tam anlamiyla
terctime edilebilmesi ve esit 6neme sahip olmasi olduk¢a 6nemli bir sanstir. Ne yazik ki,
kaliteye duyulan ihtiyacin farkindaligi ve taninmasi, bazen diisiik kalitenin etkilerinin

deneyimlenmesi ile fark edilir ve takdir edilir (Parry, 1973:15).

Juran kaliteyi kullanima uygunluk (fitness of use) olarak tanimlamaktadir.
Kaliteyi belirleyen temel unsurlar kalite 6zellikleri olarak bilinir. Kullanima uygunlugun
temel yap1 blogu kalite 6zellikleridir. Kullanima uygunlugu saglamak icin gerekli olan
tirlinlerin, malzemelerin veya islemlerin herhangi bir niteligi (6zellik, 6zellik, vb.) bir
kalite 6zelligidir. Bu 6zellikler gesitli alt tiirlerde bulunur (Juran, 1974:2-4):

Teknolojik, (Or. Sertlik, Dayaniklilik, Asitlik)
Psikolojik, (Orn. Tat, Giizellik, Durum)
Zaman Odaklilik, (Ornegin Giivenilirlik, Siireklilik)

Sézlesmeye Dayali Olma, (Ornegin Garanti Hiikiimleri)

Etik, (6rn., Satis Personeli Tedariki, Hizmet Kollart Donanimi)
1.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Kalite, zor ve belirsiz bir yapidir. Cogu zaman "iyilik, liiks, parlaklik ya da agirlik"

gibi kesin olmayan sifatlar ile karistirilir ve gereksinimleri tiiketiciler tarafindan kolayca



ifade edilemez. Kalitenin agiklanmasi ve oOl¢iilmesi, genellikle tanimlar1 atlayan ve
kavrami yakalamak i¢in tek boyutlu 0&z-degerlendirme yontemlerini kullanan
arastirmacilar i¢in problemler ortaya c¢ikarmaktadir. Kalitenin 6zii ve belirleyicileri
tanimsiz olsa da, firmalar ve ortaklar i¢cin onemi agiktir. Aragtirmalar, pazar payina
katkida bulunmanin ve yatirim getirisinin saglanmasinda kalitenin stratejik faydalarinm
gostermektedir. Hizmet kalitesinin tartisilmasina baglamanin en iyi yolu, dncelikle hizmet
kalitesini miisteri memnuniyetinden ayirt etmeye ¢alismaktir. Uzmanlarin ¢ogu, miisteri
memnuniyetinin kisa vadeli, isleme 6zgii bir 6nlem oldugu, hizmet kalitesinin ise uzun
vadeli ve genel bir performans degerlendirmesinin olusturdugu bir tutum oldugu

konusunda hemfikirdir (Parasuraman vd., 1985:41).

Tiiketici fiziksel iiriin satin alirken, kaliteyi degerlendirmek i¢in pek ¢ok somut
ipucu kullanir: stil, sertlik, renk, etiket, his, paket, uyum. Hizmet satin alirken, daha az
somut ipuglart vardir. Cogu durumda, maddi kanitlar, hizmet saglayicinin fiziksel
donanimlari, ekipmani ve personeli ile sinirhidir. Kaliteyi degerlendirmek i¢in somut

kanitlarin yoklugunda, tiiketiciler diger ipuglarina dayanmalidir.

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi i¢ ice geg¢mis iki kavramdir. Ancak, bu
iki kavram arasindaki iligki belirsizdir. Bazilari, miisteri memnuniyetinin algilanan
hizmet kalitesine yol actigini diistiniirken, digerleri hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine yol agtigina inanmaktadir. Ayrica, miisteri memnuniyeti ile hizmet
kalitesi arasindaki iliski ve bu iki kavramin satin alma davraniglar ile olan iligkisi biiyiik

olgtide agiklanamamistir (Hoffman ve Bateson, 2010:319).

Hizmet kalitesini uygulamak ve degerlendirmek zor bir istir. Her seyden once,
kalite algilari, miisterinin belirli bir hizmetle ilgili beklentisini tekrar tekrar
karsilagtirmaya dayanir. Bir hizmet, ne kadar iyi olursa olsun, misterinin beklentilerini
karsilamakta basarisiz olursa, miisteri hizmeti kotii kalitede gorecektir. Ikincisi,
miisterinin bitmis liriinli tek basina degerlendirdigi fiziksel iiriin pazarlamasindan farkl
olarak hizmette miisteri, hizmet siirecini ve sonucunu degerlendirir. Ornegin, bir hekimi
ziyaret eden bir hasta, hizmeti yalnizca olumlu bir sonug (6rnegin, daha iyi hissetme)
gecirip gecirmedigine degil, ayn1 zamanda hekimin arkadas canlisi, yetkin ve ilgili olup

olmadigina dayanarak degerlendirecektir (Hoffman ve Bateson, 2010:321).



Juran (1974:2-4)’a gore hizmet sektoriiniin kalite 6zellikleri, alt tiirlerin tiimiini
icerecek sekilde, psikolojik ve etik tarafindan yonetilmektedir. Buna ek olarak, hizmet
endiistrileri genel olarak hizmet taahhiidiinii kalite karakteristigi olarak goriirken, imalat

sektorii genellikle boyle gormemektedir.

Parasuraman vd. (1985:42) hizmet Kalitesinin, beklentilerin performansla
karsilagtirillmasimi  igerdigini  diisiinmekte  ve  tliketicilerin  hizmet  kalite

degerlendirmelerinde alt1 ¢izilecek {i¢ unsurun bulundugunu belirtmektedir:

o Hizmet kalitesini degerlendirmek fiziksel tirin kalitesini degerlendirmekten daha
zordur.
o Hizmet kalitesi algilari, tiiketici beklentilerinin gergek hizmet performansiyla

karsilastirilmasindan kaynaklanmaktadir.

o Kalite degerlendirmeleri sadece bir hizmetin sonucu degildir; Ayrica, hizmet

sunumu siirecinin degerlendirmelerini de igerir.

Kalite iirlinliin veya hizmetin ihtiyaglara veya kullanima uygun olma durumu
olarak ifade edilmektedir (Jain ve Gupta, 2004:26). Garvin’e (1983:65) gore ise kalite,
dayaniklilik veya siireklilik gibi performansin bir Olgilisii olarak kabul edilmektedir.
Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilayacak 6zelliklere veya faydalara sahip olan bir
irlin veya hizmet kaliteli olarak degerlendirilmektedir (Hoyle, 2007:5). Kalitenin
degerlendirilmesinde miisterilerin bakis agis1 Snemli bir yere sahiptir (Oztiirk, 2008:149).
Dolayisiyla kaliteli iirlin ve hizmetler olusturabilmek i¢in, miisterilerin ihtiya¢larinin ve
bir iirlin veya hizmetten beklentilerinin dogru bir sekilde anlagilmasi gerekmektedir
(Oakland, 2003:4).

Fiziksel triin kalitesi dayaniklilik veya {irlinde bulunan hatalarin sayisi gibi
gostergeler ile objektif bir sekilde 6lctilebilirken, hizmet kalitesi soyut ve anlagilmasi zor
bir kavram olarak kabul edilmektedir (Parasuraman vd., 1988:13). Hizmetler
dokunulmazlik, degiskenlik, iiretimin ve tiiketimin eszamanli ger¢eklesmesi nedeniyle
ayrilmazlik gibi 6zelliklere sahip oldugundan kalitelerinin daha anlasilmaz oldugu
diistiniilmektedir (Jain ve Gupta, 2004:26). Hizmet kalitesi, gergeklestirilen hizmetin

misterinin  beklentilerine ne derecede uyum sagladiginin  bir Olgiisii  olarak



tanimlanmaktadir. Miisterilere kaliteli hizmet sunmak, miisteri beklentilerini tutarli bir
bicimde siirekli olarak karsilamak seklinde ifade edilmektedir (Parasuraman vd.,
1985:42). Algilanan kalite, tliketicilerin iiriin veya hizmetin genel miikemmelligine veya
iistiinliigiine yonelik diisiince ve degerlendirmeleri olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml,
1988:3). Dolayisiyla {iriiniin teknik 6zelliklerinin bir gostergesi olarak goriilen objektif
kaliteden (Garvin, 1983:65) farkli bir kavram olarak diisiiniilmektedir (Parasuraman vd.,
1988:15). Algilanan kalite tiiketicinin diistince ve degerlendirmelerini igerdigi igin
irlinlin sahip oldugu belirli bir 6zellikten ziyade yiiksek dereceli bir soyutlama olarak
belirtilmektedir (Zeithaml, 1988:5). Bu nedenle tiiketicilerin iirlin veya hizmetin
performansi ile ilgili beklentileri ile algilamalari arasindaki karsilagtirmanin bir sonucu

olarak ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1988:15).

Literatiir incelendiginde tiiketicilerin iiriin veya hizmetlere yonelik kalite
algilarinin ¢ok boyutlu bir yap1 olarak incelendigi goriilmektedir. Algilanan hizmet
kalitesinin boyutlarini belirleyebilmek igin ¢esitli ¢alismalar yapilmistir (Parasuraman
vd., 1985, 1988; Zeithaml vd., 1990). Parasuraman vd., (1985:43-47) tarafindan
gerceklestirilen ¢alismada algilanan hizmet kalitesinin giivenilirlik, yanit verebilirlik,
yeterlilik, erisilebilirlik, nezaket, iletisim, itibar, giivenlik, anlayishlik ve fiziksel varliklar
olmak iizere on boyuttan olustugu 6nerilmektedir. Bu ¢aligmay1 Parasuraman vd. (1988)
tarafindan yapilan ve hizmet kalitesinin 6l¢limii ile ilgili olarak literatiirde 6nemli bir yere
sahip olan SERVQUAL o6lgegi izlemektedir. Calisma sonucunda ondan bese indirilen
boyutlar fiziksel varliklar, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati olarak ifade
edilmektedir (Parasuraman vd., 1988:23). Bu boyutlardan fiziksel varliklar, giivenilirlik
ve yanit verebilirlik Parasuraman vd. (1985)’nin calismasindan direkt olarak alinirken,
giivence ve empati boyutlari ayni ¢alismada yer alan iletigim, itibar, glivenlik, yeterlilik,
nezaket, anlayishlik ve erisilebilirlik boyutlarini kapsamaktadir (Parasuraman vd.,

1988:23).

Parasuraman vd. (1988) tarafindan ileri siirilen SERVQUAL o0lgegi, analiz
edilmesi fiziksel iiriin kalitesine kiyasla daha zor olan hizmet kalitesi literatiiriine 6nemli
bir katki saglamigtir. Dolayisiyla hizmet kalitesini 6lgmek icin adi gegen 6lglim aracini
kullanarak birgok calisma gerceklestirilmistir (Carman, 1990; Finn ve Lamb, 1991;
Cronin ve Taylor, 1992; Boulding vd., 1993; Cronin ve Taylor, 1994). SERVQUAL



6l¢cegi miisteri memnuniyetine odaklanarak hizmet kalitesini tiiketicilerin beklentileri ve
algilar1 arasindaki farktan yola g¢ikarak elde etmeye caligmaktadir. Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan oOnerilen SERVPERF o0l¢egi ise, hizmet kalitesini tutum temeline
dayandirarak, yapmin hizmet sunumunun performansi lizerinden 6lgiilmesinin yeterli

oldugunu savunmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992:63).

Aksoy (2005) yaptigt c¢alismada saglik hizmetlerinin kalite boyutlarini
SERVQUAL o6lgegini esas alarak belirlemeye ¢alismistir. Gergeklestirilen agiklayici
faktor analizi sonucunda saglik hizmeti kalitesinin kolaylik ve iletisim, personel, giiven
ve nezaket, doktor ve hemsire, dogruluk ve hiz, arag/gereg, cazibe ve vaat faktorleri ile
aciklanabilecegi belirlenmistir. Kogoglu ve Aksoy (2012) calismalarinda sehirlerarasi
ulasim hizmeti saglayan otobiis isletmelerinde hizmet kalitesi faktorlerini SERVPERF
yonteminden yararlanarak belirlemislerdir. Bu faktorler; nezaket, fiziki unsurlar,
giivenilirlik, heveslilik ve yeterlilik olarak ortaya ¢ikmistir. Miisterilerin en yiiksek
kaliteli buldugu faktér nezaket olarak belirlenirken, en diisiik kaliteli olarak bulunan

faktor yeterlilik olarak tespit edilmistir.

Gortldiigii gibi, literatiirde yer alan calismalar ¢ercevesinde analiz edilen sektorler
de g6z oOniinde bulundurularak farkli e-hizmet kalitesi bilesenlerinden, boyutlarindan
veya Ozelliklerinden yararlanilmaktadir. Calismalarin bazilarinda degiskenlerin e-hizmet
kalitesinin boyutlari olarak birinci dereceden yapilar seklinde analiz edilirken, bazilarinda
ise bilesenleri cercevesinde ikinci dereceden yapilar olarak test edildigi goriilmektedir.
Dolayisiyla degiskenlerin veya 6zelliklerin web sitesinin genel e-hizmet kalitesi algisi

tizerindeki etkisi de arastirilmaktadir.



2. HIZMET KALITESi OLCUMUNDE YAYGIN OLARAK
KULLANILAN MODELLER

Hizmet kalitesinin dlglimii ile ilgili literatiirde ¢ok sayida model mevcuttur. Bu

modellerden en 6nemli olanlar kisaca incelenecektir.
2.1. Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos (1984)’a gore hizmet kalitesi modelinde farkli {irlin performanslart
kalite terimlerine doniistiiriilmelidir. Gronroos (1984)’un modelinde teknik ve islevsel
kalite imaji, imaj ise algilanan hizmet Kalitesini etkilemektedir. Algilanan hizmet
tiiketicinin, bir kismui teknik olan ve bazilar1 dogasi geregi islevsel olan hizmet boyutlari
demetine iliskin goriislerinin bir sonucu olarak olusmaktadir. Gergeklesen hizmet
beklenen hizmetle kiyaslandiginda algilanan hizmet kalitesi elde edilmektedir. Bu durum
Sekil 2.1°de goriilmektedir.

Hizmet temel olarak soyuttur ve iiretim ve tiiketimin biiyiik 6l¢iide ayn1 anda
gerceklestigi bir etkinlik olarak nitelendirilebilir. Alict ve Satict etkilesimlerinde hizmet
tilketiciye sunulur. Bu etkilesimlerde yasananlar algilanan hizmet {izerinde bir etkiye
sahip olacaktir. Otel misafirleri bir odada yatacak bir yatak alabilir, bir restoran
hizmetinin tiiketicisi bir yemek alabilir, tren yolcular1 bir yerden digerine tagmabilir, bir
is danigmanin miisterisi yeni bir organizasyon semasi alabilir, bir imalat¢i, deposundaki
mallar tiiketicilere dogru bir tasima firmasina tasitabilir, bir banka miisterisine borg
verebilir vb. birgok hizmet 6rnegi mevcuttur. Uretim siirecinin bu teknik sonucu,
hizmetlerin aragsal performansi ile ilgilidir. Siirecin bu teknik sonucu, bir bagka deyisle
tilkketicinin bir hizmet isletmesi ile olan etkilesimleri sonucunda aldig1 sey, kendisi i¢in ve
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi acisindan 6nemlidir. Bu teknik kalite boyutu olarak
adlandirilabilir. Genellikle, bir iiriiniin teknik boyutu tiiketici tarafindan oldukg¢a objektif
bir sekilde olgiilebilir. Bununla birlikte, hizmet tiiketicilerle etkilesim halinde
tiretildiginden, teknik kalite boyutu, tiiketicinin algiladigi toplam kalite icin yeterli
olmayacaktir. Teknik kalite tiiketiciye islevsel olarak aktarildigi oranda etkiye sahip

olacaktir.

Bir ATM’ye, bir restorana, bir is danismanina erisim; garsonlarin, banka

memurlarinin, seyahat acentesi temsilcilerinin, otobiis soforlerinin, kabin gérevlilerinin,



is danigmanlarinin, tesisatgilarin goriiniigleri, nasil davrandiklari, ne soyledikleri, nasil
sOyledikleri, miisterinin hizmet hakkindaki goriislerini etkilemektedir. Ayrica, ayni veya
benzer hizmetleri ayn1 anda tiiketen diger miisteriler, belirli bir miisterinin bir hizmeti
nasil algilayacaginmi etkileyebilir. Diger miisteriler, kuyruklara neden olabilir, miisteriyi
rahatsiz edebilir veya alic1 ve satict etkilesimlerinin atmosferi iizerinde olumlu veya
olumsuz bir etkiye sahip olabilirler. Dolayisiyla tiiketici yalnizca iiretim siirecinin sonucu
ile degil, siirecin kendisi ile de ilgilenmektedir. Teknik sonucu veya teknik kaliteyi
islevsel olarak nasil elde ettigi ve aldig1 hizmet hakkindaki goriisti 5nemli olmaktadir. Bu
kalite boyutu fonksiyonel kalite olarak adlandirilabilir. Fonksiyonel kalite, bir hizmetin
etkileyici performansina karsilik gelmektedir. Miisterinin neyi elde ettigine dair soruya
cevap veren teknik Kkalite iken, nasil elde ettigine dair soruyu cevaplayan fonksiyonel
kalitedir. Fonksiyonel kalite boyutu, teknik kalite boyut gibi objektif olarak
degerlendirilememektedir. Bunun aksine fonksiyonel boyut ¢ok Oznel bir sekilde

algilanmaktadir.

Sekil 2.1: Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

[ Beklenen Servis ] Algilanan Servis Kalitesi [ Algilanan Servis ]

Geleneksel pazarlama 1
aktiviteleri; (reklam,
saha satig1, halkla [ maj ]
iliskiler, fiyatlama),
geleneklerin digsal

etkisi, ideoloji ve
kulaktan kulaga iletigim / \

Teknik Kalite Islevsel Kalite

Ne? Nasil?

Kaynak: Christian Gronroos (1984) "A Service Quality Model and its Marketing Implications", European
Journal of Marketing, Cilt 18, Say1 4, s.40.
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Imaj genellikle bir kalite boyutudur ve bir hizmet isletmesi marka isimleri veya
distribiitorlerinin arkasina gizlenemez. Cogu durumda tiiketiciler, alic1 ve satici etkilesimi
sirasinda isletmeyi ve kaynaklarini gorebilecektir. Bu nedenle, isletme imaj1 veya bazen
bir ofisin veya baska bir organizasyon biriminin yerel goriintiisii ¢ogu hizmet firmasinda
biiylik 6nem tagimaktadir. Tiiketicilerin beklentileri, isletmeler hakkindaki goriislerinden,

dolayisiyla imajdan etkilenmektedir.

Kurumsal imaj, tiiketicilerin isletmeyi nasil algiladiklarinin sonucudur.
Miisterilerinin gordiigii ve algiladigr bir isletmenin en 6nemli pargasi o isletmenin
hizmetidir. Bu nedenle, kurumsal imajin temel olarak hizmetlerin teknik kalitesi ve
fonksiyonel kalitesi ile olusturulabilecegi tahmin edilebilir. imaj1 etkileyebilecek baska
faktorler de bulunmaktadir, fakat bunlar normal olarak daha az 6nemlidir. Herhangi bir
kisi reklam, fiyatlandirma ve halkla iliskiler gibi geleneksel pazarlama faaliyetleri ve

gelenek, ideoloji ve sozlii-konusma gibi dis faktorlerden ikisi arasinda se¢im yapabilir.

Bir hizmet isletmesi imaji hakkinda yeni hedef pazarlari bilgilendirmek
istediginde, imaj reklamcilig1 gibi geleneksel pazarlama faaliyetleri bunu yapmanin en
etkili yolu olabilir. Dahasi, mevcut bir pazardaki miisteriler, bir sebepten 6tiirii, gercege
uygun olmayan bir firma imajina sahiplerse, geleneksel pazarlama faaliyetlerinin gercek
imaj1 pazara iletmenin etkili bir yolu olmasi beklenebilir. Miisterilere verilen isletme
1maj1, mevcut teknik kaliteyi ve fonksiyonel kaliteyi yansitmiyorsa, reklam kampanyalari
veya diger geleneksel pazarlama faaliyetleri baslatilmamalidir. Tiim geleneksel
pazarlama g¢abalarinin, miisterinin beklentileri {izerinde etkisi vardir ve hizmetin teknik
ve/veya fonksiyonel kalitesinin gergekte oldugundan daha iyi oldugu izlenimini veren bir
reklam kampanyasi, beklenen hizmet seviyesinde artis ile sonuglanacaktir. Algilanan
hizmet 6nceden oldugu gibi ayni seviyede kalirsa, beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki bosluk artacaktir ve bu da ¢atigmalarin uyarilmasina neden olabilir. Sonucta
isletme hayal kirikligina ugramis miisterilere sahip olacaktir. Hayal kirikligina ugramis

miisteriler ise imajin bozulmasina neden olabilir.

Tiiketici 1yi bir restorana gittigine ve O0rnegin yemegin miikemmel olmadigina
veya garsonun davraniginin rahatsiz edici olduguna inansa bile, algilanan hizmeti tatmin

edici bulabilir. Restoranin olumlu imaji, olumsuz deneyimleri i¢in mazeret bulmasini
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saglar. Tiiketici bircok kez hayal kirikligina ugrarsa, restoranin imaj1 bozulur. Negatif bir

imaj, hizmet kalitesiyle ilgili algilanan sorunlar1 kolayca artirabilir.
2.2. SERVQUAL ve SERVPERF Modeli

Hizmet Kalitesini arastirmak i¢in saglam bir kavramsal temel saglamak i¢in
Parasuraman vd. (1985) tarafindan nitel bir aragtirma gergeklestirilmistir. Kavramsal bir
hizmet kalitesi modeli gelistirmek icin tlketicilerle odak grup goriismeleri ve
yoneticilerle derinlemesine goriismeler yapilmistir. Arastirmacilarin  kullandiklari
yaklasim, cesitli arastirmacilar tarafindan pazarlama teorisi gelistirmesi i¢in Onerilen
prosediirlerle tutarhidir. Arastirmacilar dort ulusal kabul gormiis hizmet firmasinin
yoneticileri ile asagidaki sorulara dair goriis almak i¢in bir dizi odak grup ve

derinlemesine miilakat ger¢eklestirmislerdir (Parasuraman vd., 1985).

o Hizmet firmalarinin yoneticileri, hizmet kalitesinin temel 6zellikleri olarak ne

algilar? Yiiksek kaliteli hizmet sunmada hangi sorunlar ve gorevler vardir?

o Tiiketiciler hizmette kalitenin anahtar katkilari olarak neleri algilar?
o Tiiketici ve hizmet pazarlamacilarinin algilar1 arasinda tutarsizliklar var mi?
. Tiiketici ve pazarlamaci algilari, hizmet kalitesini tliketicinin bakis agisindan

aciklayan genel bir modelde birlestirilebilir mi?

Saha arastirmasi i¢in dort hizmet kategorisi secilmistir: Bunlar; perakende
bankacilik, kredi kart1, menkul kiymetler aracilig, {irlin onarimi ve bakimidir. Bu hizmet
isletmeleri seti kapsamli olmasa da hizmetleri kategorize etmek igin kullanilan kilit
boyutlara gore degisen sektdrlerin bir kesitini temsil etmektedir. Ornegin, perakende
bankacilik ve menkul kiymetler araciligi hizmetleri diger ikisine gore daha ¢ok yiiksek

iletisim hizmetleridir.

Dort yonetici ile miilakat setinden dikkate deger 6nemli bir fikir ortaya ¢ikmustir:
“Hizmet kalitesine dair yonetici algilarint ve tiiketicilere hizmet sunumu ile ilgili
gorevleri dikkate alan bir dizi kilit tutarsizlik veya bosluk bulunmaktadir. Bu bosluklar,

titketicilerin yiiksek kalitede algilayacag bir hizmet sunmaya ¢alisirken biiyiik engeller
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olabilir” Yonetici goriismelerinin  ortaya koydugu bosluklar, Sekil 2.2'de
gosterilmektedir. Bu goriismelerden elde edilen bilgilere gore arastirmacilar literatiirde
SERVQUAL ve Fark/Bosluk Modeli olarak isimlendirilebilecek bir hizmet kalite modeli

ve Olcegi gelistirmislerdir. Fark modelinde olusan farklar ve anlamlar1 sunlardir.

Tiiketici beklentileri ile yonetimin algis1 arasindaki fark (Farkl):
Tiiketicilerin kaliteli hizmette neler bekledikleri ile ilgili yonetici algilarinin ¢ogu, odak
gruplarda ortaya ¢ikan tiiketici beklentileriyle uyumluydu. Hastane yonetimi daha kaliteli
yemek verilmesi gerektigini diisiiniirken, hastalar(tiiketiciler) hemsirelerden daha fazla
giileryiiz bekliyor olabilirler. Bu 6rnekte de goriildiigii gibi, yonetici algilari ve tiiketici

beklentileri arasindaki farkliliklar ortaya ¢ikmuistir.

Yonetim algisi ile hizmet kalitesi icerigini belirleme arasindaki fark (Fark2):
Buna gore yoneticilerin tiiketicilerin ne istedigine iliskin algilariyla, sunulacak hizmetin
iceriginin belirlenmesi arasinda bir fark olusabilir. Arastirmada her dort hizmet
firmasinda yonetici goriismelerinde tekrarlanan tema, tiiketici beklentilerini karsilamaya
ya da asmaya calismakta yasanan zorluk olmustur. Parasuraman vd. (1985)’nin
arastirmasina katilan yoneticiler tiiketicinin bekledigi seyleri sunmalarini engelleyen
kisitlamalardan bahsetmislerdir. Ornek olarak, onarim hizmetindeki yoneticiler,
tiikketicilerin ytliksek kaliteli hizmetin 6nemli bir bileseni olarak cihaz arizalarina hizli
yanit verdiklerini tamamen biliyorlardi. Bununla birlikte, egitimli hizmet personeli
eksikligi ve talepteki genis dalgalanmalar nedeniyle siirekli olarak hizli yanit vermek i¢in
sartnameler olusturmay1 zor buluyorlar. Bir yonetici gézlemine gore, klimalar1 ve ¢im
bigme makinelerini tamir etme konusundaki en yiiksek talep, cogu hizmet personelinin
tatile gitmek istedigi yaz aylarinda ortaya ¢ikar. Bu ve diger bir¢ok durumda, tiiketici
beklentileri hakkinda bilgi vardir, ancak beklentileri karsilayacak sekilde algilanan

araclar olusturulamamaktadir.

Hizmet Kkalitesi o0zellikleri ile hizmet sunumu arasindaki fark (Fark3):
Hizmetlerin 1y1 bir sekilde yerine getirilmesi ve tiiketicilerin dogru bir sekilde tedavi
edilmesi i¢in kilavuzlar olsa bile, yiiksek kaliteli hizmet performansi kesin olmayabilir.
Yoneticiler, bir hizmet firmasinin ¢alisanlarinin, tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet
kalitesi iizerinde giiclii bir etki yarattifini ve calisan performansmmin her zaman

standardize edilemeyecegini kabul eder. Hizmet kalitesi sorunlarina neyin yol agtig1

14



soruldugunda, yoneticiler irtibat personelinin Onemli roliine siirekli olarak
deginmislerdir. Ornegin, onarim ve bakim firmasinda, bir ydneticinin hizmet kalitesi
sorunlarinin kaynagima verdigi acil yanit, "Her sey bir insanla (tamir eden bir kisiyle)
ilgilidir. Standartlastirilmis kaliteyi korumak c¢ok zor" seklindedir. Arastirmaya katilan
dort firmanin her biri, hizmet kalitesini siirdiirmek i¢in resmi standartlara ya da 6zelliklere
sahipti (6rnegin, tiiketicilerden 10 saniye i¢inde telefon goriismelerinin en az %90'm1
yanitlama; hata oranlarimi %1 gibi diisiik oranlarda tut). Bununla birlikte, her firma

calisan performansindaki degiskenlik nedeniyle bu standartlara uymakta zorluk ¢ektigini
bildirdi.

Sekil 2.2: Bicimsel Hizmet Kalitesi Modeli (Fark Modeli)

Hulaktan kiiala Tetisim Kisisel ihtiyaclar Gecmis tecribeler
r - e o - 4 Beklenen hizmet ;—
| ;5
Fark (5)
I v
Fark (1)
! Algilanan hizmet ]
|
I T
i isletmenin tiiketiciye
| Hizmet sunumu yonelik iletisim karmasi
(sunum o6ncesi ve sonrasi temaslar dahil) (reklam, satig gtici,
| A <---p tanitim, promosyon)
| Fark(3) | T Fark (4)
I v
! Algilamanin hizmet
ozelliklerine donlsturilmesi
| A lliklerine déntsturiimesi
| Fark (2)

L v
onl s =) Ydnetimin tiketici bekleyisleri
konusundaki algilamasi

Kaynak: A Parasuraman, Valarie. A. Zeithaml. ve, Leonard. L. Berry (1985). A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49(4), s.44.
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Hizmet sunum ile dis iletisim karmasi1 arasindaki fark (Fark4): Bir firma
tarafindan yapilan iletisim cabalar tiiketici beklentilerini etkileyebilir. Tiiketici, hizmet
kalitesine iligkin tiiketici algilarinda 6nemli bir rol oynarsa, firma, iletisimde gergekte
sunabileceginden daha fazla s6z vermemek zorundadir. Verilebileceginden daha fazlasini
vaat etmek, baslangi¢ beklentilerini artiracak, ancak sozler yerine getirilmediginde daha

diistik kalite algilarina sahip olacaktir.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark (Fark5): Odak gruplar,
1yl hizmet kalitesinin saglanmasinin anahtarinin, tiiketicilerin hizmetten beklediklerini
kargilayan ya da asan anahtar kavramini agik bir sekilde desteklemistir. Bir kadin
katilimci, bir tamircinin yalnizca kirik cihazini tamir etmedigi, ayn1 zamanda neyin ters
gittigini ve gelecekte benzer bir sorun ortaya c¢ikmasi halinde kendisini nasil
diizeltebilecegini agikladigi bir durumu agiklamigtir. Bu hizmetin kalitesini mitkemmel
olarak degerlendirmistir, ¢iinkii beklentilerini agmistir. Bankacilik hizmetleri odak
grubundaki bir erkek katilimci, biiyiik bir sirketin bordro ¢ekini bankadan tahsil
edemediginde hissettigi hayal kirikligini agikladi. Gruptaki baska biri, bankanin ¢ekini
bozmasini engelleyen yasal kisitlamalara isaret ettiginde, "Bankada kimse bana bunu
aciklamamistir!" demistir. Bankada bir agiklama yapilmamakla birlikte, bu goriismeci
bankanin ¢ekini bozmaktan ziyade isteksiz oldugunu fark etmistir. Bu da kotii hizmet

kalitesi algisi ile sonuglanmustir.

Algilanan Hizmet Kalitesi Bileseni: Odak gruplar, hizmet tiiriine bakilmaksizin,
tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmede temel olarak benzer kriterleri kullandiginm
ortaya koymustur. Bu kriterler, “hizmet kalitesi belirleyicileri” olarak adlandirilan ve
Tablo 2.1'de tanimlanan 10 ana kategoriye ayrilmaktadir. Her belirleyici igin Tablo 2.1,

odak gruplarda ortaya ¢ikan hizmete 6zgii dl¢iitlerin 6rneklerini sunmaktadir.
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Tablo 2.1: Hizmet Kalitesi Bilesenleri

GUVENILIRLIK (performans tutarlilig ve giivenilirligi igerir.)
Bu firmanin hizmeti ilk seferde dogru yaptigi anlamina gelir. Ayn1 zamanda firmanin verdigi sozleri
onurlandirir. Ornegin, faturalamadaki dogruluk; kayitlar1 dogru sekilde tutmak, belirlenen zamanda
hizmetin gerceklestirilmesi.
CEVAP VEREBILIRLIK (calisanlarin hizmet sunma konusundaki istekliligine veya hazir bulunusu
ile iligkilidir.) Hizmetin zamaninda yapilmasini gerektirir. Ornegin, bir islem fisini hemen yollamak; -
miigteriyi hizlica geri cagirmak, dogru hizmet vermek, randevular1 hizli ayarlamak.
YETERLILIK (hizmeti gergeklestirmek icin gerekli beceri ve bilgiye sahip olmak anlamina gelir.)
Ornegin, iletisim personelinin bilgisi ve yetkinligi, operasyonel destek personelinin bilgisi ve yetkinligi.
ERISIM (ulasilabilirligi ve iletisim kolayligini icerir.)
Ornegin, hizmet telefonla kolayca erisilebilir (hatlar mesgul degildir ve sizi beklemeye almazlar), hizmet
almak i¢in bekleme siiresi (6r. bir bankada) uzun degildir, uygun ¢aligma saatleri, hizmet tesisinin
elverigli konumu.
NEZAKET (irtibat personelinin nezaket, saygi, dikkat ve samimiyetini igerir (resepsiyon gorevlileri,
telefon operatorleri vb. dahil). Ornegin, tiiketici miilkiyeti i¢in degerlendirme (6r., Halida ¢amurlu
ayakkabilar yok); Kontak personelinin temiz ve diizenli goriiniimii.
ILETISIM (miisterileri anlayabilecekleri ve dinleyebilecekleri dilde bilgilendirmek anlamima gelir.)
Sirketin farkli tiiketiciler igin dilini ayarlamasi, iyi egitimli bir misteri ile gelismislik diizeyini
yiikseltmesi ve acemi bir miisteri ile sade bir sekilde konusmas1 anlamia gelebilir. Ornegin, hizmetin
kendisini agiklamak, hizmetin ne kadar tutacagini agiklamak, hizmet ve maliyet arasindaki iligkilerin
agtklanmasi, bir problemin ele alinacagi konusunda tiiketiciye giivence vermek.
KREDIBILITE (giivenilirligi, inanilirlig, diiriistligii igerir.) Miisterinin en iyi ilgi alanlarma sahip
olmay1 gerektirir. Giivenilirlige katkida bulunmak i¢in sirket adi, sirket itibari, temas personelinin kigisel
ozelliklerini kullamir. Ornegin, miisteriyle olan etkilesimlerdeki agresif satis derecesine sahip olmama.
GUVENLIK (tehlike, risk veya siiphe ozgiirliigiinii icerir.) Fiziksel giivenlik (otomatik vezne
makinesinde etiketlenir miyim?), finansal giivenlik (sirket hisse senedi sertifikamin nerede oldugunu
biliyor mu?), gizlilik (sirketle olan iliskilerim 6zel mi?).
MUSTERININ ANLASILMASI / TANINMASI (miisterinin ihtiyaglarini anlamak igin ¢aba sarf
etmeyi gerektirir.) Ornegin, miisterinin 6zel gereksinimlerini &grenmek, bireysellestirilmis ilgi
uyandirmak, diizenli olarak miisteriyi izlemek.
FiZIKSEL OLANAKLAR (hizmetin fiziksel kanitlarmi igerir.) Fiziksel tesisler, personelin fiziksel
goriiniimii, hizmeti saglamak icin kullanilan ara¢ veya gerecler plastik kredi kart1 veya banka ekstresi
gibi hizmetin fiziksel temsilleri, hizmet hattindaki diger miisteriler.

Kaynak: Parasuraman A., Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, (1985), “A Conceptual Model of

Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Cilt 49, Say1 4, s. 47

Parasuraman vd. (1988) yapmis olduklari ¢alismayla 10 boyutlu hizmet kalite
modelini 5 boyuta indirmislerdir. Bes boyuttan ilk {igii ayn1 kalirken son ikisi olan

givence ve empati boyutlar1 diger yedi boyut birlestirilerek olusturulmustur

(Parasuraman vd., 1988:21).
2.2.1. SERVQUAL ve SERVPERF Olcekleri

Sik kullanilan ve yiiksek oranda tartisilan hizmet kalitesi 6l¢timii SERVQUAL
Olcegidir. Gelistiricilerine gére SERVQUAL, bir firmanin hizmet kalitesi alanindaki
zayifliklarini ve giiglii yanlarini ortaya ¢ikaran bir teshis aracidir. SERVQUAL 6l¢iim
skalasi, tiiketicilerle yapilan kapsamli odak grup goriismelerinden elde edilen bes hizmet

kalitesi boyutuna dayanmaktadir. Bes boyut arasinda fiziksel olanaklar, giivenilirlik,
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cevap verebilirlik, giivence ve empati bulunur ve temel “iskelet” in altinda yatan hizmet

kalitesi saglanir.

Hizmet Kkalitesini 6lgmek igin Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL’a bir
alternatif sunmaya c¢alismiglardir. Hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasini  ve
Ol¢iilmesini ve hizmet kalitesi, tiiketici memnuniyeti ve satin alma niyetleri arasindaki
iligkileri arastirmiglardir. Calismalari, SERVQUAL'in “algilama - beklentileri” 6l¢iim
odagini agmaya calismak iizerine odaklanmistir. SERVPERF modelinin gelistirilmesi,
algilanan hizmet kalitesini ve hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve satin alma niyetleri
arasindaki iligkilerin 6nemini l¢gmenin alternatif bir yontemini saglamayr amaglamistir.

Bu kavramlar1 ve aralarindaki iligkileri aragtirirken sunlar tartismiglardir:

e Performansa dayali hizmet kalitesi 0l¢iisii, hizmet kalitesi yapisini 6l¢gmenin daha iyi

bir yolu olabilir,
e Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin bir onciisiidiir.
e Tiiketici memnuniyeti satin alma niyetleri lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

e Hizmet kalitesinin, satin alma niyetleri tizerinde miisteri memnuniyetinden daha az

etkisi vardir.

Sonug¢ olarak, performansa dayali bir Ol¢lim olan SERVPERF o6lgegini
sunmuglardir. SERVPEREF 6l¢egi, esas olarak SERVQUAL 6lgeginin elestirisine yanit
olarak olusturulmustur. Ozellikle, SERVQUAL &lceginde bir kusur olarak algilanan
onaylama temelli 6nlemleri kullanmamaya caligmistir. Hizmet kalitesinin en iyi sekilde
isleyisinin, hizmetin firma performansinin Olc¢lilmesiyle saglandig1 gerekcesiyle insa
edilmistir. Olgekte kullanilan 6nlemler beklentiler, performans algilari ve énem olgiitleri
olarak ele alimmistir. SERVPERF 0lcegi, sadece bir yonetim gerektirdiginden ve
boylelikle hem beklentileri hem de algilarin1 6lgmenin zorlugundan kaginilarak
yonetilmesi daha kolaylasmistir. Ancak, SERVPERF 6l¢eginin ¢ok sektorli bir ¢alisma
ile psikometrik oOzelliklerinin arastirdigi ¢alismalarinda Cronin ve Taylor (1994)
SERVPERF'in tutarli ve genellenebilir bir faktoér yapisinin eksikliginden muzdarip
oldugunu belirtmektedir.
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SERVQUAL olgiim skalas1 iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliim,
katilimcilardan belirli hizmet sektoriindeki mitkemmel firmalara yonelik beklentilerini
kaydetmelerini isteyen 22 sorudan olusmaktadir. ikinci béliim, belirli bir sirketin o hizmet
endiistrisindeki tliketici algilarini degerlendiren 22 eslestirme sorusundan olusmaktadir.
Ornegin, dért beklenti sorununun ortalamasmin doért algi sorularmin ortalamasinin
karsilastirilmast ile SERVQUAL'in boyutlari ele alinmaktadir. Ortalama beklenti puani
ortalama algilama puanindan ¢ikarildiginda (P - E), bir “bosluk puani1” yaratilir. Pozitif
bosluk puanlar, algilarin beklentileri asti§i ve miisterilerin mutlu oldugu durumlari
yansitir. Algilarin beklentilerin altinda kaldig1r negatif bosluk puanlari, tatmin edici
olmayan durumlari ve miisteri mutsuzlugunu yansitmaktadir. Bosluk puani sifira esit
oldugunda, miisteri algilari misteri beklentilerini karsiladigi ve miisterilerin tatmin
oldugu anlasilir. SERVQUAL 6lgeginin amaci, bes boyutun her biri igin “bosluk
puanlarina” ulasmak i¢in ortalama algilar1 ve ortalama beklentileri karsilastirmaktir

(Hoffman ve Bateson, 2010:328).

SERVQUAL o0lgegi hizmet kalitesinin Olglimiinde yaygin bir sekilde
kullanilmaya baslanmasindan sonra Cronin ve Taylor (1992) tarafindan 6l¢egin hizmet
memnuniyeti ile karistigini, SERVQUAL’in beklentileri daha iyi 6l¢tiigiinii, hizmet kalite
performansinin baska bir 6l¢ekle Olgiilmesi gerektigini belirtmisler ve SERVPERF
Olcegini onermislerdir. Cronin ve Taylor SERVPEREF o6lceginin maddelerini kullanarak,
ifadeleri degistirmek suretiyle daha gecerli bir dlgek dnermislerdir. Boylece SERVPERF
hizmet kalitesi beklentilerini 6lgerken, SERVPERF hizmet kalitesinin performans
algisin1 6lgmektedir. Diger bir deyisle, SERVQUAL ideal bir hizmetten beklenen
performansi dlgerken, SERVPERF belirli bir hizmetin performansini 6lgmektedir. Bu
boliimiin geri kalani, SERVQUAL ve SERVPERF 6l¢iim araglarinin 6l¢iim maddelerini
gostermektedir. Beklentiler SERVQUAL 6lgegini, algilar SEVPERF  6lgegini

yansitmaktadir.
2.2.1.1. Fiziksel Olanaklar Boyutu

Fiziksel bir iriiniin bulunmayist nedeniyle, tiiketiciler genellikle hizmeti
degerlendirmeyi sekillendirmelerini saglayan somut kanitlara giivenirler. SERVQUAL'In
somut boyutlari, tiikketicinin beklentilerini, firmanin kendi uygunluklarini yonetme

kabiliyeti ile ilgili tiiketici algilariyla karsilastirir. Bir firmanin fiziksel imkanlari
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mimarlik, tasarim, yerlesim, halilar, masalar, aydinlatma, duvar renkleri, brosiirler,
giinliik yazigmalar ve firma personelinin goriiniimii gibi ¢ok ¢esitli nesnelerden olusur.
Sonug olarak, SERVQUAL i¢indeki fiziksel olanaklar bileseni iki boyutludur. Bir boyut
ekipman ve tesislere odaklanirken, diger boyut personel ve iletisim materyallerine

odaklanir.

Maddelerin boyutlarina iligkin sorular su sekildedir:

Fiziksel Olanaklar Beklentileri

E1. Miikemmel sirketler modern gériintimlii ekipmanlara sahip olacaktir.
E2. Miikemmel sirketlerdeki fiziksel tesisler gorsel olarak ¢ekici olacaktir.
E3. Miikkemmel firmalarin ¢alisanlari diizgiin goriinecektir.

E4. Miikemmel bir sirkette hizmetle iligkili materyaller (brosiir veya beyanlar gibi) gorsel

olarak cekici olacaktir.

Fiziksel Olanaklar Algilar:

P1. XYZ modern goriiniimlii ekipmanlara sahiptir.
P2. XYZ’nin fiziksel tesisleri gorsel olarak ¢ekicidir.
P3. XYZ’nin ¢alisanlari diizgiin gérinmektedir.

P4. XYZ'de hizmetle iligkili materyaller (brosiirler veya ifadeler gibi) gorsel olarak

caziptir.
2.2.1.2. Giivenilirlik Boyutu

Genel olarak, giivenilirlik boyutu, bir firmanmn performansmin tutarliligini ve
giivenilirligini yansitir. Firma, zamanla ayni hizmet siiresini sagliyor mu, yoksa kalite,
her karsilagsma ile 6nemli Ol¢lide farklilik gosteriyor mu? Firma sozlerini tutuyor mu,
miisterileri dogru mu, dogru kayitlart m1 sakliyor ve hizmeti ilk seferde dogru bir sekilde

yaptyor mu?
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Sozlerini tutmayan isyeri sayisi rahatsiz edici sayilardadir. Bircok durumda,
tiiketici sadece hizmet saglayicinin islem gorecegi ve soz verdigi gibi islem yapacagi
durumlarda para harcamaya hazirdir. Ogrenciler olarak, yerel kablo sirketinin yeni
dairenize hizmetlerini yiiklemesini saglamaya c¢alisirken giivenilirlik boslugu
yasayabilirsiniz. Tipik olarak, kablo sirketi, yiikleyicinin dairenize dort saatlik artiglarla
(6rnegin sabah veya 6gleden sonra) gelecegi siireyi gosterir. Cogu durumda, sinifi
kacirabilir veya kablo yiikleyicinin gelmesini bekleyebilirsiniz. Cogu zaman, yiikleyici
bu siire zarfinda ortaya ¢ikmaz ve yeniden programlamaniz gerekir. Bu siireci daha da
agirlagtirmak, miisterinin, yeniden planlama islemini baslatmasidir. Cogu zaman kablo
sirketi hicbir 6ziir sunmaz ve “Yiikleyicilerimiz ¢ok yogun” dan bagka bir agiklama

getirmez.

SERVQUAL kullanan tiiketicilerin bulgularina dayanarak, tiiketiciler giivenilirlik
boyutunu bes SERVQUAL boyutunun en 6nemlisi olarak derecelendirir. Sonugta, hizmet
giivenilir degilse diger meselelerin 6nemi ¢ok distiktiir (Hoffman ve Bateson, 2010:329).

Glivenilirlik agigin1 degerlendirmek i¢in kullanilan sorular sunlardir:
Giivenilirlik Beklentileri

ES5. Miikemmel sirketler belirli bir zamanda bir seyler yapmaya sz verdiginde, bunu

yapacaklardir.

E6. Miikemmel sirketler miisteriler bir sorun yasadiklarinda, bunu ¢6zmek i¢in samimi

bir ilgi gostereceklerdir.

E7. Miikkemmel sirketler hizmeti ilk seferde gergeklestireceklerdir.

E8. Miikemmel sirketler, s6z verdikleri zamanda hizmetlerini sunacaklardir.

E9. Miikemmel sirketler kayitlar1 hatasiz bir sekilde tutacaklardir.

Giivenilirlik Algilar:

P5. XYZ belirli bir zamanda bir sey yapmaya sz verdiginde, bunu yapmaktadir.

P6. Bir problem oldugunda, XYZ bunu ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gostermektedir.
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P7. XYZ, hizmeti ilk seferde gergeklestirir.

P8. XYZ, hizmeti s6z verdigi zamanda vermektedir.
P9. XYZ kayitlar1 hatasiz bir sekilde tutmaktadir.
2.2.1.3. Cevap Verebilirlik Boyutu

Cevap verebilirlik boyutu, bir hizmet firmasimin hizmetlerini zamaninda sunma
taahhiidiinii yansitir. Dolayisiyla, SERVQUAL'in yanit verme boyutu, ¢alisanlarin bir
hizmet sunma istekliligine veya hazir olmalarina iliskindir. Bazen miisteriler, miisterinin
ihtiyaglari1 gérmezden gelerek, calisanlarin birbirleriyle konustuklar1 bir durumla
karsilagabilirler. Bu bir cevapsizlik drnegidir. Cevap verme boyutu ayrica, firmanin
hizmeti sunma hazirligimi da yansitmaktadir. Tipik olarak, yeni restoranlar “agilig
gecesinin” reklamin1 yapmazlar, boylece hizmet dagitim sistemi ince ayarli olabilir ve
daha biiyiik kalabaliklar1 ele almaya hazirlanabilir, boylece hizmet arizalar1 ve miiteakip
miisteri sikayetleri en aza indirilir. Yanitlama agigini ele alan SERVQUAL beklenti ve

alg1 6geleri sunlardir:
Cevap verme Beklentileri:

E10. Mikemmel sirketlerin ¢alisanlari, misterilere hizmetlerin ne zaman

gerceklestirilecegini tam olarak sdyleyecektir.
E11. Miikemmel sirketlerin ¢alisanlar1 miisterilere hizli bir sekilde hizmet verecektir.

E12. Miikkemmel sirketlerin ¢alisanlari her zaman miisterilere yardimci olmaya istekli

olacaktir.

E13. Miikemmel sirketlerin ¢alisanlari, miisteri taleplerine cevap veremeyecek kadar

yogun olmayacaktir.
Cevap verme Algilar:
P10. XYZ calisanlari size tam olarak ne zaman hizmet verilecegini soyler.

P11. XYZ c¢alisanlar1 size hizli hizmet verir.
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P12. XYZ calisanlart her zaman size yardimci olmaya isteklidir.
P13. XYZ galisanlar taleplerinize cevap vermek i¢in highir zaman mesgul degildir.
2.2.1.4. Giivence Boyutu

SERVQUAL'm giivence boyutu, firmanin yetkinligini, miisterilere sagladigi
nezaket ve operasyonlarmin giivenligini ele almaktadir. Yetkinlik, firmanin hizmetini
yerine getirirken sahip oldugu bilgi ve beceri ile ilgilidir. Firma, hizmeti profesyonel
olarak tamamlamak i¢in gerekli becerilere sahip mi? Nezaket, firma personelinin
miisteriyle ve miisterinin mallariyla nasil etkilesim kurdugunu ifade eder. Dolayisiyla,
nezaket, giiler yiiz ve miisterinin miilkiinii (6rnegin otomobilin halisim1 kirletmekten
kacinmak icin bir miisteri arabasina kagit paspaslar yerlestiren bir tamirci) goz Oniinde
bulundurur. Giivenlik ayn1 zamanda giivence boyutunun 6nemli bir bilesenidir. Giivenlik,
bir miisterinin tehlike, risk ve siiphe duymadigi duygularini yansitir. ATM
lokasyonlarindaki son soygunlar, hizmet noktalarinda ortaya ¢ikabilecek olasi zarara
iligkin yeterli kanit saglamaktadir. Fiziksel tehlikeye ek olarak, giivence boyutunun
giivenlik bileseni finansal risk sorunlarmi (6r. bankanin basarisizhifi) ve gizlilik
sorunlarini (6r. saglik merkezinde 6zel olarak saklanan tibbi kayitlar) da yansitmaktadir.

Gilivence agigini ele almak i¢in kullanilan SERVQUAL maddeleri asagidaki gibidir:
Giivence Beklentileri:

E14. Miikemmel sirketlerin ¢alisanlarinin davranislart miisterilere giiven asilayacaktir.
E15. Miikemmel sirketlerin miisterileri islemlerinde giivende hissedeceklerdir.

E16. Miikemmel sirketlerin ¢alisanlar1 miisterilere siirekli olarak saygili olacaktir.

E17. Mikemmel sirketlerin c¢alisanlari, miisteri sorularini cevaplama bilgisine sahip

olacaktir.
Giivence Algilar::
P14. XYZ calisanlarinin davraniglar1 miisterilere giiven asilamaktadir.

P15. XYZ ile islemlerinizde giivende hissedersiniz.
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P16. XYZ calisanlar siirekli olarak size kars1 saygilidir.
P17. XYZ calisanlart sorularinizi cevaplama bilgisine sahiptir.
2.2.1.5. Empati Boyutu

Empati, baskalarinin duygularimi kendi baslarina deneyimleme yetenegidir.
Empatik firmalar kendi firmalarinin miisterisi olmanin nasil bir sey oldugunu incelemeye
calismaktadir. Bu nedenle, empatik firmalar miisterilerinin ihtiyaglarini anlar ve
hizmetlerini miisterileri i¢in erisilebilir hale getirir. Buna karsilik, miisterilere talep
etmedigi i¢in miisterilere Ozel ilgi gostermeyen ve miisterileri i¢in uygun olan ¢alisma
saatleri sunmayan firmalar empatik davranis sergilememektedir. SERVQUAL empati

boyutu, empati a¢igini asagidaki gibi ele almaktadir:

Empati Beklentileri:

E18. Miikemmel sirketler miisterilere 6zel ilgi gosterecektir.

E19. Miikemmel sirketler, tim miisterileri i¢in uygun ¢aligma saatlerine sahip olacaktir.
E20. Miikkemmel sirketler, miisterilere kisisel ilgi gosteren ¢alisanlara sahip olacaktir.
E21. Miikemmel sirketler, miisterilerinin iyiligini kalpten isteyecektir.

E22. Miikemmel sirketlerin ¢alisanlari, miisterilerinin 6zel ihtiyaglarin1 anlayacaktir.
Empati Algilar:

P18. XYZ size ozel ilgi gosterir.

P19. XYZ, tiim miisterilerine uygun ¢alisma saatlerine sahiptir.

P20. XYZ size kisisel ilgi gosteren ¢alisanlara sahiptir.

P21. XYZ iyiliginizi kalpten ister.

P22. XYZ ¢alisanlar1 6zel ihtiyaglarinizi anlar.
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2.2.1.6. Bes Boyutun Her Birinin Oneminin Belirlenmesi

Hizmet kalitesindeki bosluklari degerlendirmek i¢in SERVQUAL kullanan
hizmet firmalarmin yoneticileri, miisterilerin hizmet kalitesi boyutlarinin her birine
verdikleri onemi de anlamalidir. Bu bilgi, firmanin hizmet kalitesi iyilestirmeleri ile kars1
karsiya kaldiginda kaynaklarini nasil tahsis etmesi gerektigine oncelik vermek agisindan
onemlidir. Ornegin, bir yonetici firmanin fiziksel olanaklar ve empati igin aym bosluk
puanlarini hesaplarsa, firmanin en yakin ilgisini hangi boyutta ele almasi gerekir? Her bir
boyutun énemine dair miisteri algilarin1 belirlemek i¢in kolay bir yontem, SERVQUAL
katilimcilarinin bes boyuttan her biri igin 100 puan ayirmasini istemektir. Ornegin, 100

puanlik bir tipik ayirma agagidaki gibi goriinebilir:

Giivenilirlik 30
Cevap verme 20

Fiziksel olanaklar 10

Giivence 20
Empati 20
Toplam 100

Daha sonra, her bir boyut i¢in ortalama 6nem derecesi belirlenerek, yonetimin
miisteri thtiyaglar ve istekleri hakkinda ek bilgi saglamasi ve bu isteklerin kaynak tahsisi
kararlarin1 nasil etkilemesi gerektigi belirlenebilir. Daha once belirtildigi gibi,
glivenilirlik boyutu, tutarh bir sekilde bes boyutun en 6nemlisi olarak rapor edilmektedir.
Buna karsilik, fiziksel olanaklar boyutu tutarli olarak en az ©nemli olarak rapor
edilmektedir. Bunun fiziksel olanaklarin Onemsiz oldugu anlamina gelmedigini
unutmamak gerekir. Sadece bes SERVQUAL boyutundan, miisteriler diger boyutlarin
daha fazla baskin geldigine inanmaktadir. Sonug olarak, yeni bir tesis inga etmek i¢in
biiylik miktarda kaynak harcamaya hazir olan bir hizmet firmasi, once diger hizmet

kalitesi boyutlarinda nasil performans gosterdigine bakmak isteyebilir.

25



3. ELEKTRONIK HIiZMET KALITESI

Elektronik hizmet kalitesi bir web sitesinin, tiiketicilerin etkin ve verimli bir
sekilde aligveris yapmasini, satin alim yapmasini ve {iriin veya hizmetleri teslim almasini
saglamasi olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim e-hizmet kalitesi kavraminin satin alma
oncesindeki ve asamasindaki islemlerden (kullanim kolayligi, irtin bilgisi, siparis bilgisi
veya kisisel bilgilerin korunmasi) satin alma sonrasindaki islemlere (teslimat, miisteri
destegi, yerine getirme veya iade politikalar1) kadar uzandigini ortaya koymaktadir
(Parasuraman vd., 2005:217). Dolayisiyla bir web sitesinin tiiketicilerin sadece bilgi elde
etme, lirlin veya hizmet se¢imi yapma ve siparisi verme i¢in kullandig:1 faydaci ve
fonksiyonel bir ara¢ olmanin yaninda, kullanicilarin web sitesini ziyaretinde veya web
sitesi ile olan etkilesimlerinde memnuniyet verici birtakim bilesenleri de barindirmasi

gerektigi digiiniilmektedir (Bressolles, 2014:890).

Gelencksel hizmet kalitesinde tiiketicilerin degerlendirme yaparken dikkat
ettikleri  unsurlar  genellikle hizmet saglayict ile olan etkilesimlerinden
kaynaklanmaktadir. E-hizmet kalitesinde ise bu etkilesim bir web sitesi araciligiyla kisith
olarak gerceklesmektedir. Bu nedenle e-hizmet kalitesi bilesenleri veya boyutlari olarak
adlandirilabilecek  unsurlarin ~ farklilasmast  kaginilmaz  olmaktadir.  Literatiir
incelendiginde e-hizmet kalitesinin bilesenlerine veya boyutlarina yonelik olarak heniiz
tam olarak anlagsmaya varilmis bir teori veya dlgek bulunmadigr goriilmektedir. Asagida
e-hizmet kalitesinin bilesenlerine veya boyutlarina yonelik olarak gerceklestirilmis

calismalar 6zetlenmektedir.

Hizmetlerin kalitesinin olgiilmesi 1980°lerden itibaren énemli bir ¢alisma alani
olmustur (Santos 2003:233). Bir¢ok ¢abanin neticesinde geleneksel hizmet igletmeleri
igin hizmet kalitesinin 6lgiimii ve yonetimi konularinda olduk¢a mesafe alinmistir.
Internetin gelisimi ile birlikte internet {izerinden verilen hizmetlerin kalitesinin dlgiilmesi
de 6nemli bir ¢alisma alan1 olmustur. Bu ¢alismalar neticesinde elektronik hizmet kalitesi

Ol¢ctim modelleri 6nerilmistir.



3.1. Elektronik Hizmet ve Elektronik Hizmet Kalitesi Kavramlari

Parasuraman vd. (2005:217) elektronik hizmet kalitesini bir web sitesinin ne kadar
verimli ve etkili bir sekilde aligveris, satin alma ve teslim almayr kolaylagtirdigini
tanimlamaktadir. Bu tanim elektronik hizmet kalitesi kavraminin 6n satin alma
isleminden (kullanim kolayligy, iirtin bilgisi, siparis bilgisi ve kisisel bilgi korumasi) satin
alma asamasina (teslimat, miisteri destegi, yerine getirme, ve politikaya uygunluk) kadar

uzandigimi ortaya koymaktadir.

Cevrimigi ortam, geleneksel perakende iceriginden cesitli sekillerde farklidir.

Bunlar su sekilde 6zetlenebilir (Ladhari, 2010:464-465):

e Kullamshhk ve Verimlilik: Cevrimici ortam kullanan tiiketiciler, iirlinlerin
fiyatlarini (ve bazi teknik 6zelliklerin) daha verimli bir sekilde karsilastirmada zamandan

ve emekten tasarruf etmenin rahatligina sahiptir.

e Giivenlik ve Gizlilik: Cevrimi¢i ortamda katilim, kullanicilarin gizlilik ve

giivenlikle ilgili belirsizlik konularini igerir.

e Yiiz yiize iletisimin olmamasi: Cevrimigci ortamdaki miisteriler teknik bir ara yiizle
etkilesime girer. Kisiden insana etkilesim yoklugu, geleneksel hizmet karsilasmasinin
kigisel etkilesimini vurgulayan, geleneksel hizmetlerin ve hizmet Kkalitesinin

oOlgtilmesinin, e-hizmet kalitesine uygulandiginda yetersiz kaldigi anlamina gelir.

e Hizmet kalitesinin ortak iiretimi: Cevrimic¢i ortamdaki miisteriler, geleneksel
perakendecilik baglaminda oldugu gibi, teslim edilen hizmeti birlikte iiretmede daha

onemli bir rol oynarlar.

Zeithaml vd. (2000) calismasindaki mevcut literatiir ve kapsamli odak grup
arastirmasi, miisterilerin bir web sitesinin kalitesinin degerlendirilmesinin sadece siteyle
etkilesimleri sirasinda yasanan deneyimleri degil, ayn1 zamanda etkilesimler sonrasi
hizmet yonlerini de i¢erdigini (yerine getirme, geri doniisler) dnermektedir. Bu nedenle,
e-hizmet kalitesi, bir miisterinin bir web sitesiyle olan etkilesimlerinin tiim asamalarini

kapsayacak sekilde genis bir sekilde tanimlanmustir.
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Zeithaml vd. (2000:17-21) calismasinda, ¢ok sayida web sitesi Ozelligini algi
seviyesi olarak tespit etmigler ve bunlar1 11 e-hizmet Kkalitesi boyutuna ayirmislardir.

Bunlar;

e Giivenilirlik (Reliability): Sitenin teknik olarak dogru isleyisi ve hizmet vaatlerinin
(faturalama ve {riin bilgileri, stoktaki 6geler, siparis edileni teslim etme, soz verildigi

zaman teslim etme) dogrulugu.

e Cevap verebilirlik (Responsiveness): Hizli yanit ve bir sorun ya da soru varsa

yardim etme yetenegi.

e Erisim (Access): Siteye hizli bir sekilde girme ve gerektiginde sirkete ulagsma

yetenegi.

e Esneklik (Flexibility): Odeme, yollama, satin alma, arama ve iade etme konularinda

segencklerin mevcut olmasi.

e Navigasyon Kolayhg1 (Ease of Navigation): Web sitesinin, miisterilerin ihtiyag
duyduklart seyi zorluk ¢gekmeden bulmalarina yardimer olan, iyi bir arama islevselligine
sahip olan ve miisterilerin sayfalar boyunca kolayca ve hizli bir sekilde ileri geri hareket

etmelerine olanak taniyan islevler icermesi.

e Verimlilik (Efficiency): Sitenin kullanim1 basit, dogru yapilandirilmis ve miisteri

tarafindan girilecek bilginin minimum olmasi gerekliligi.

e Giivence/Giiven (Assurance/Trust): Miisterinin site ile ugrasirken hissettigi giiven
ve sitenin itibar1 ve sattif1 {irlin veya hizmetlerin yam1 sira sunulan agik ve dogru

bilgilerden kaynaklanmaktadir.

e Giivenlik/Gizlilik (Security/Privacy): Miisterinin ve kisisel bilgilerin korunma

derecesini belirtmektedir.

e Fiyat Bilgisi (Price Knowledge): Miisterinin aligveris islemi sirasinda gonderim

bedeli, toplam fiyat ve karsilastirmali fiyatlar1 belirleyebilecegi yer.

e Site Estetigi (Site Aesthetics): Sitenin goriiniisii.
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e Ozellestirme/Kisisellestirme (Customization/Personalization): Sitenin, bireysel
miisterilerin tercihleri, tarihleri ve aligveris yollarina gore nasil ve ne kadar kolay bir

sekilde uyarlanabilecegini ifade etmektedir.
3.2. Elektronik Hizmet Kalitesini A¢iklamaya Cahsan Modeller
3.2.1. WebQual Modeli

Loiacono vd. (2007:56) yaptiklari ¢alismada, enstriiman gelistirme siirecinin
tamaminin dort asamada gercgeklestigini belirtmektedir. Siire¢, ayni zamanda, web
sitelerinin tiikketici degerlendirmelerinin genel amagli bir 6l¢iimii i¢in ¢aligmalarinda
belirtilen yedi kosulu da karsilamaktadir. Gelistirme siirecinin dort asamasi sunlardir:
Boyutlarin tanimlanmasi, 6lgek maddelerinin gelistirilmesi, 6l¢ek enstriimaninin rafine

edilmesi, gegerliligin dogrulayict degerlemesi.

e Boyutlar1 Tammlama: G6z 6niinde bulundurulmas: gereken inang kategorilerini
belirlemek ve tanimlamak igin ¢esitli teknikler kullanilmistir: literatiir taramasi, kesifsel

aragtirmalar ve uzman yargilari.

e Olcek Maddelerini Gelistirme: Ik asamada tanimlanan boyutlarm her biri igin
birden ¢ok soru gelistirilmistir. Ilk sonug, belirli bir web sitesi hakkindaki 13 farkli inanis

Olcen 88 maddelik bir aractir.

e Enstriimam Rafine Etmek: Enstriiman, iki farkli 6rnekleme (n=510 ve n=336)
uygulama ile rafine edilmis ve her bir katilimc1 12 farkli alandan birine sahip olmustur.
Her uygulamadan sonra, yapilarin 6lgiim gegerliligi analiz edilmis, sorunlu sorular
budanmis, gézden gecirilmis veya degistirilmis ve yedek boyutlar daraltilmistir. Bu 12

boyutta 36 soru ile bir enstriiman sonug¢landirilmistir.

e Gecerliligin Dogrulama Degerlendirmesi: Nihai enstriimanin genel O6l¢iim
gecerliliginin dogrulayici bir analizi, iki yeni Ornekle gergeklestirilmistir. 2000
sonbaharinda 311 ogrenci, 2002/2003 wyillarinda 377 o6grenci  kullanilarak
gerceklestirilmistir. Her iki 6rnekte, enstriiman ampirik olarak degerlendirilebilecek dort

gecerlilik konusu i¢in gii¢lii 6l¢tim gecerliligi gostermistir.
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Loiacono vd. (2007:83-84) ¢alismalarinda gelistirilen WebQual 6lgeginin boyutlar
(dort boyut) ve maddeleri sunlardir.

Kullamishhk

Bilgiye Uygun Gorev (INFO)

Web sitesinde yer alan bilgiler, gérevlerimi yliriitmek i¢in ihtiyacim olan seylerdir.
Web sitesi, bilgilerimi yeterli diizeyde karsilar.

Ozel bilgi (TAILOR)

Web sitesi, uyarlanmais bilgileri almak i¢in onunla etkilesim kurmamai sagliyor.
Web sitesinin, gérevimi ger¢eklestirmeme yardimci olan etkilesimli 6zellikleri var.
Ozel ihtiyaglarima uygun bilgi almak icin Web sitesiyle etkilesimde bulunabilirim.
Giiven (TRUST)

Web sitemdeki islemlerimde kendimi glivende hissediyorum.

Kisisel bilgilerimi glivende tutmak i¢in Web sitesine giiveniyorum.

Web sitesi yoneticilerinin, kisisel bilgilerimi kotiiye kullanmayacagina inantyorum.
Tepki siiresi (RESP)

Web sitesini kullandigimda, eylemlerim ile web sitesinin yanit1 arasinda ¢ok az bekleme
stiresi vardir.

Web sitesi hizli bir sekilde yiiklenir.

Web sitesinin yiiklenmesi uzun siiriiyor.

Kullanim Kolayhg:

Anlama kolayhgi (EUDSTD)

Web sitesindeki ekran sayfalarinin okunmasi kolaydir.

Web sitesindeki metinlerin okunmasi kolaydir.

Web sitesi etiketlerini anlamak kolaydir.

Sezgisel islemler (INTUIT)

Web sitesini kullanmay1 6grenmek benim i¢in kolaydir.

Web sitesini kullanmada usta olmak benim i¢in kolaydir.

Web sitesini kullanimi kolay buluyorum.

Eglence

Gorsel cazibe (VISUAL)

Web sitesi gorsel olarak hostur.

Web sitesi gorsel olarak hos bir tasarim sergilemektedir.
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Web sitesi gorsel olarak ¢ekicidir.

Yenilik¢ilik (INNOV)

Web sitesi yenilikgidir.

Web sitesi tasarimi yenilikg¢idir.

Web sitesi yaraticidir.

Duygusal cazibe (DUYGU)

Web sitesini kullanirken mutlu oluyorum.

Web sitesini kullandigimda ¢ok mutlu oluyorum.

Web sitesini kullanirken sosyal hissediyorum.

Tamamlayic iliski

Kalici1 imaj (CONSIMG)

Web sitesi, sirketin imajiyla tutarli bir goriintii yansitmaktadir.
Web sitesi sirket imajina uymaktadir.

Web sitesinin resmi, sirketinkiyle eslesiyor.

Cevrimici Tamhk (OLCOMP)

Web sitesi ¢evrimigi islemlere izin verir.

Sirketle yaptigim tiim igler web sitesi izerinden tamamlanabilir.
Cogu is siireci Web sitesi lizerinden tamamlanabilir.

Goreceli Avantaj (RELADYV)

Islemimi tamamlamak igin telefon etmek, faks ¢ekmek veya bir isletme temsilcisi ile
iletisim kurmak yerine web sitesini kullanmak daha kolaydir.
Web sitesini kullanmak, telefonda bir isletme temsilcisi ile iletisim kurmaktan daha
kolaydir.

Web sitesi miisteri hizmetlerine ulasmak i¢in bir alternatiftir.
3.2.2. e-TailQ Modeli

E-tailQ modeli, Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan gelistirilmistir. Modele
iliskin bilgiler soyledir:

Amag¢/Problem

Projenin amaci, tiiketicilere tatmin edici ve yiiksek kaliteli bir ¢evrimici aligveris

deneyimi sunan Ozellikleri bir araya getiren bir e-perakende kalite (etailQ) olciisii
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gelistirmektir. Genis kapsamli olarak uygulanabilecek arastirma aracini gelistirmek ve
gecerli ve hassas bir 6l¢ek elde etme amaci ile ¢ok yontemli ve yinelemeli bir siire¢

kullanilmuastir.
Metodoloji

Aragtirma siireci, her adim1 bir 6nceki adimlarda olusturulan {i¢ veri toplama
cabasini igermektedir. Birinci adimda, ¢aligmanin diger iki asamasina dahil edilecek
ifadeler olusturmak icin odak gruplar kullanilmistir. Ikinci adimda, cevaplayicilar
arastirmaci algilarindan ziyade tiiketiciye gore kavramsallastirilan ve boyutsallastirilan
cevrimigi alanin e-perakende Kalitesi (E-tailQ) ifadelerini siralamislardir.  Ugiincii
asamada, ¢evrimigi anket verilerine agiklayict ve dogrulayici faktor analizi uygulanarak

E-tailQ boyutlar1 tantmlanmustir.
1. Calisma

Tiiketici algis1 ve ¢evrimigi kaliteye iliskin deneyimlere olan ilgileri ve o anda
konuyu ele almak i¢in veri eksiklikleri goz oniline alindiginda, ¢evrimigi alicilardan 9
odak grup (toplam 64 tiiketici) olusturulmustur. Her odak grubu 90 dakika ila 2 saat arasi
siirmiistiir. U¢ odak grup, MBA 6grencileri, iiniversite personeli ve teknolojiye hizl
uyum saglayan ilk geciken tiiketici grubunu igermektedir. Ayrica, Harris Interactive’in
cevrimic¢i panelinden toplanan Giiney Kaliforniya’da iki ¢evrimdist odak grubu
diizenlenmistir. Son olarak, odak grubunun katilimecilarinin cografi temsilini genisleten
ve daha genis bir bakis acgisinin dikkate alinmasini saglayan dort ¢evrimici odak grup
(ABD ve Kanada'daki katilimcilar dahil) gergeklestirmek icin Harris Interactive ile
birlikte calismustir.

Ik adim, odak grup transkriptlerinden elde edilen perakende e-tailQ kalitesine
iliskin her ifadeyi sistematik olarak silmektir. SERVQUAL'daki 22 maddeye miisteri
memnuniyeti ve ¢esitli pazarlama arastirmasi firmalarinin kalitesine iliskin yaymlanmig
cevrimi¢i anketlerden elde edilen maddeler kullanilarak 375 madde eklenmistir.
Literatiire dayali olarak ilgi boyutlarin1 temsil eden ifadelerin baslangig kategorisi
olusturulmustur. Bu siniflandirma, odak gruplar siiresince tiiketiciler i¢in dnemli olarak

tanimlanan ¢ok ¢esitli konular1 yeterince kapsayacak 100 maddenin se¢imini saglamistir.
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Ardindan online alim yapan 71 yiiksek lisans ve 19 lisans 6grencisi 100 kart (her biri birer
adet) ile benzer kart yiginlarma ayrilmistir. Ozneler ayn1 zamanda dznitelikler i¢in Snem
dereceleri saglamistir. Madde benzerligine gore 6geleri siralamak, kavramsal kategorileri
belirlemek icin 6zellikle uygundur, ¢linkii benzerlik yargilar1 siniflandirma siirecinin
merkezinde yer alir. Lisansiistii 0grencilere katilimlari icin 20 ABD dolar1 6denirken,

lisans 6grencilerine fazladan kredi puani verilmistir.
2. Calisma

Siralamadan elde edilen veriler grup benzerlik matrisine girilmistir. Veriler daha
sonra verileri iki boyutlu bir yakinliga doniistiirmek i¢in metrik olmayan ¢ok boyutlu
Ol¢ekleme kullanan SPSS 10.0'da hiyerarsik kiime analizine gonderilmistir. Hiyerarsik

kiime analizi yakinlik matrisi ve haritay: gruplara veya deyim kiimelerine ayirir.
3. Calisma

Veri toplamanin li¢iincii agamasi, Harris Poll Online Panelini kullanarak yiiriitiilen
bir online anketi igeriyordu. Harris Interactive 18 yasindan biiyiik olanlardan rastgele
secilmis kisilerin calismaya katilmalari i¢in e-posta davetleri gondermistir. Katilimcilar,
katilimlari igin 6diil olarak bir ¢ekilise (2508 iki 6diil) katilma hakkina sahip olmuslardir.
E-posta davetlerinden toplam 1.013 anket tamamlanmistir. 3. g¢alismanin sonunda
aciklayici faktor analizi yardimiyla e-tailQ’ni aciklamak i¢in 40 maddeden gegerli olan 4

boyut ve 14 madde olarak belirlenmistir.

Web sitesi tasarimi, Cronbach’m a = 0.83

1. Web sitesi ayrimntili bilgi saglar.

2. Site zamanim1 bosa harcamiyor.

3. Bu web sitesinde bir islemi tamamlamak hizli ve kolaydir.

4. Bu sitedeki kisisellestirme seviyesi ¢cok ya da az degil, dogrudur.

5. Bu web sitesi iyi seceneklere sahiptir.
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Yerine getirme / giivenilirlik, Cronbach's a = 0.79

6. Gelen iiriin, web sitesi tarafindan dogru bir sekilde temsil edildi.

7. Bu siteden siparis ettiginiz seyi alirsiniz.

8. Uriin, sirket tarafindan vaat edilen zamana gore teslim edilir.
Giivenlik / gizlilik, Cronbach’in a = 0.88

9. Gizliligimin bu sitede korundugunu hissediyorum.

10. Bu web sitesi ile yaptigim islemlerde kendimi giivende hissediyorum.
11. Internet sitesi yeterli giivenlik 6zelliklerine sahiptir.

Miisteri hizmetleri, Cronbach’in o = 0.84

12. Sirket miisteri ihtiyaglarina cevap vermeye hazir ve isteklidir.

13. Bir sorununuz oldugunda, web sitesi bunu ¢dzmek i¢in samimi bir ilgi gosterir.
14. Sorular derhal yanitlanir.

3.2.3. E-S-QUAL (Elektronik Hizmet Kalitesi Olcegi ve E-Recs-Qual (Elektronik
Telafi (Kurtarma) Kalitesi Olcegi) Modeli

Parasuraman vd. (2005) yinelemeli bir siire¢ kullanarak 121 maddelik bir soru
listesi ile basladiklar1 calismalarinda, asagidaki gibi etiketlenen ve tanimlanan dort
boyutta 22 maddeden olusan nihai E-S-QUAL &lgegini ve ardindan ayni yontemi
kullanarak ii¢ boyutta ve 11 maddeden olusan E-Recs-Qual 6l¢egini gelistirmislerdir. E-
S-QUAL ve E-Recs-Qual boyutlar1 ve her bir boyut altindaki maddeler sunlardir
(Parasuraman vd. 2005:18-19):

E-S-QUAL
Verimlilik (Efficiency)

EFF1 Bu Site ihtiyacim olan1 bulmayi kolaylastiriyor.
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EFF2 Bu site herhangi bir yere ulagmay1 kolaylastirir.

EFF3 Bu site bir islemi hizli bir sekilde tamamlamami saglar.

EFF4 Bu sitedeki bilgiler iyi organize edilmistir.

EFF5 Bu site sayfalarini hizli yiikler.

EFF6 Bu sitenin kullanimi1 kolaydir.

EFF7 Bu site hizl1 bir sekilde ona erismemi sagliyor.

EFF8 Bu site iyi organize edilmistir.

Sistem kullanilabilirligi (System Availabilty)

SYS1 Bu site her zaman iglem yapmak i¢in kullanilabilir.

SYS2 Bu site islemleri hemen baslatiyor ve ¢aligiyor.

SYS3 Bu site ¢gokmez.

SYS4 Bu sitedeki sayfalar siparis bilgilerimi girdikten sonra donmuyor.

Yerine getirme (Fulfillment)

FUL1 Bu site soz verdiginde siparisleri teslim eder.

FUL2 Bu site uygun bir zaman dilimi i¢inde teslimat i¢in 6geleri hazir hale getirir.
FUL3 Bu site hizli bir sekilde siparis verdigim seyi sunar.

FULA4 Bu site siparis edilen tirtinleri gonderir.

FULS5 Bu sitede firmanin sahip oldugunu iddia ettigi iiriin stoklar1 bulunmaktadir.
FULSG Bu site teklifleri konusunda dogrudur.

FUL7Y Bu site iirlinlerin teslimati konusunda dogru sozler verir.
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Gizlilik (Privacy)

PRI1 Bu site web alisveris davranisim hakkindaki bilgileri korur.

PRI2 Bu site kisisel bilgilerimi diger sitelerle paylagsmiyor.

PRI3 Bu site kredi kartim hakkindaki bilgileri koruyor.

E-Recs-Qual

Heveslilik (Responsiveness)

RES1 Bu site bana iade edilen iiriinler i¢in uygun secenekler sunuyor.

RES2 Bu site iiriin iadelerini 1yi yonetiyor.

RES3 Bu site anlaml1 bir garanti sunuyor.

RES4 Bu site islemim islenmezse ne yapmam gerektigini soyler.

RES5 Bu site sorunlar1 derhal giderir.

Tazminat (Compensation)

COM1 Bu site olusturdugu sorunlari telafi eder.

COMZ2 Bu site siparisim zamaninda ulasamadiginda bunu telafi eder.

COMB Bu site iade etmek istedigim lirlinleri evden veya ig yerimden gelir alir.
Temas (Contact)

CONT Bu site sirkete ulagmak icin bir telefon numarasi saglar.

CON?2 Bu sitede online olarak miisteri hizmetleri temsilcileri bulunmaktadir.

CONB3 Bu site bir problem oldugunda canli bir kisiyle konusma yetenegi sunar.
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3.2.4. Literatiir Calismasi

Zeithaml vd. (2000) yapmis olduklar1 kavramsal ¢alismada, tiiketicilerin e-hizmet
kalitesini degerlendirirken, giivenilirlik, yanit verebilirlik, erisim, esneklik, navigasyon
kolayligi, etkinlik, giivence/giiven, giivenlik/gizlilik, fiyat bilgisi, site estetigi ve
kisisellestirme bilesenlerini goz oniinde bulundurduklarini ifade etmektedir. Barnes ve
Vidgen (2000) web site kalitesini incelemek i¢in kullanim kolaylig1 (navigasyon ve genel
kullanim kolaylig1), deneyim (gorsel etki ve bireysel etki, bilgi (bilgi bulma ve bilgi
icerigi), iletisim ve entegrasyon (dissal entegrasyon ve iletisim) olarak isimlendirilmis
dort kategori ve sekiz alt kategoriden olusan bir 6lgek gelistirmislerdir (WebQual). Yoo
ve Donthu (2001) ise, aligveris sitesinin algilanan kalitesini 6l¢mek i¢in kullanim
kolayhigi, estetik tasarim, islem hizi ve giivenlik olarak adlandirilmis dért boyuttan olusan

bir dl¢ek olusturmuslardir (SITEQUAL).

Yang ve Jun (2002) internetten satin alim yapan ve yapmayan tiiketicileri ayirarak
algilanan e-hizmet kalitesini belirlemeye ¢alismislardir. Caligma kapsaminda internetten
satin alim yapanlar i¢in e-hizmet kalitesi bilesenlerinin giivenilirlik, kisisellestirme,
kullanim kolaylig1, erisim, glivenlik ve itibar olarak gerceklestigi, internetten satin alim
yapmayanlar i¢in ise, giivenlik, kisisellestirme, erigim, sorumluluk, kullanim kolayligi,
bulunabilirlik ve giivenilirlik oldugu tespit edilmistir. Santos (2003) sanal hizmet
kalitesinin kullanim kolayligi, goriiniim, baglanti, yap1 ve diizen olarak belirlenen
kulucka bilesenlerden ve giivenilirlik, etkinlik, destek, iletisim, giivenlik ve tesvikler
olarak belirlenen aktif bilesenlerden meydana geldigini 6ne siirmektedir. Wolfinbarger
ve Gilly (2003) e-hizmet kalitesini tahmin etmek i¢in yerine getirme/gilivenilirlik, web
site tasarimi, gizlilik/giivenilirlik ve miisteri hizmeti boyutlarindan olusan bir dlgekten
yaralanmistir (eTailQ). Lee ve Lin (2005) e-hizmet kalitesi bilesenlerini web sitesi
tasarimi, glivenilirlik, yanit verebilirlik, giiven ve kisisellestirme olarak ele almaktadir.
Parasuraman vd. (2005) elektronik hizmet kalitesini (E-S-QUAL) etkinlik, sistem
ulasilabilirligi, yerine getirme ve gizlilikten olusan dort boyutla ve elektronik hizmet
kalitesi telafisini (E-RecS-QUAL) de yanit verebilirlik, telafi ve iletisimden olusan {ig
boyutla test etmislerdir. Bauer vd. (2006) online aligveriste hizmet kalitesini
yansitabilmek i¢in islevsellik/tasarim, zevk alma, siireg, giivenilirlik ve yanit

verebilirlikten olusan ve islem siirecine dayanan bir 6l¢ek gelistirmislerdir (eTransQual).
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Liu ve Goodhue (2008) Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance Model
— TAM)’nden yola ¢ikarak olusturmus olduklar1 WebQual modelinde web sitesi kalitesi
bilesenlerini algilanan kullanishilik, algilanan kullanim kolayligi, algilanan giivenlik,
algilanan cevap siiresi ve algilanan eglence olarak belirlemistir. Bressolles vd. (2014)
internet lizerinden aligveris yapan tiiketicileri ilgili, tarayici, eglence arayan, dikkatli ve
sorfeii (gezgin) olarak ayirmis ve e-hizmet kalitesini bilgi, kullanim kolayligi, estetik ve
giivenlik/gizlilik olmak iizere dort bilesen kapsaminda analiz etmistir. Blut (2016) e-
hizmet kalitesini tiglincti dereceden bir degisken olarak ele almis ve genel e-hizmet
kalitesi bilesenlerini web sitesi tasarimi, yerine getirme, misteri hizmeti, giivenlik ve
gizlilik olarak belirlemistir. Her bir degiskenin igerdigi 6zellikler ¢ergevesinde ise web
sitesi tasarimi icin bilgi kalitesi, web sitesi estetifi, satin alma siireci, web sitesi
uygunlugu, iriin ¢esitliligi, triin bulunabilirligi, fiyat teklifleri, web sitesi
kisisellestirilmesi ve sistem bulunabilirligini, yerine getirme i¢in teslim zamanliligi,
siparis dogrulugu ve teslim durumunu, miisteri hizmeti i¢in hizmet seviyesi ve iade

politikalarini ele almistir.

Liao vd. (2011) tarafindan gergeklestirilen caligmanin amaci, e-hizmet kalitesi ile
tilketici iliskileri arasinda mevcut olan degisken kalite etkisini aragtirmaktir. Bu amagla,
Tayvan’da bir tiniversitesinin halkla iliskiler ofisi kanaliyla eski mezunlarindan olusan
hem fiziksel hem de e-hizmet tecriibesi bulunan 318 kisi ile online anket yapilmistir. K-
means kiimeleme algoritmasi kullanarak yaptiklart analiz sonucunda, olusturduklari iig

grup icin farkli degiskenlik etkileri bulmuslardir.

Al-Hawari vd. (2009) yaptiklar1 ¢alismada, geleneksel ve otomatik perakende
bankacilikta devamlilik ve hizmet Kkalitesi arasindaki iliskiyi incelemislerdir.
Avustralya’da geleneksel ve otomatik bankacilikta tiiketici devamliligr tizerinde etkili
olan hizmet kalite faktorlerinin 6nemini aydinlatmaya ¢aligmislardir. Avustralya’da bir
aligveris merkezinde yiiz ylize anket yontemiyle, 442 kisiyle goriisiilmiis ve sonuclar
yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmistir. Analizler sonucunda hizmet kalite
faktorlerinin tamaminin tiiketici devamlilig1 {izerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu

bulunmustur.

Luo ve Tzai-Zang (2011) Tayvan’da yaptiklar1 ¢caligmada, tiikketicilerin e-hizmet

kalitesi algilamalar1 {izerindeki kullamishilik ve giiven etkisini incelemislerdir.
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Arastirmalarinda, Tayvan’da 30 ayr1 web sitesinden havayolu bileti satin almais,
uluslararasi haraketliligi olan 236 uluslararasi yolcuyu incelemislerdir. Kritik olay teknigi
kullanilarak elde edilen 45 anket sorusunun sonuclar1 dogrulayici faktor analizi ile analiz
edilmistir. Sonug¢ olarak, teknoloji kabul perspektifinin faktorleri olan giliven ve
kullanighlik degiskenlerinin, e-hizmet kalitesi, hizmet deger algis1 ve hizmet tatmini ile

pozitif olarak iligkili oldugunu bulmuslardir.

Al-Hawary ve Hussien (2017) calismalarinda, Urdiin’deki ticari bankalarin
elektronik bankacilik hizmetlerinin tiiketici bagliligina etkisini incelemislerdir. Urdiin’{in
kuzey bolgesinde yasayan internet bankaciligi hizmetleri kullanan 400 kisiye, kolayda
ornekleme yontemiyle anket uygulanmistir. Aragtirma sonucunda elektronik bankacilik

hizmetleri ile miisteri baglilig1 arasinda pozitif ve anlamli iligki bulunmustur.

Norizan ve Abdullah (2010) yaptiklar1 ¢alismada, iki farkli kiiltiirde/iilkede
(Malezya ve Katar) hizmet kalitesi, tatmin, giiven ve baglilik arasindaki iliskileri
incelemislerdir. Toplam 600 kisiyle yapilan anket ¢alismasindan elde edilen 357 pozitif
geri donis sonuglarina gore, algilanan hizmet kalitesinin tiiketici tatmini iizerinde
oldukga 6nemli bir etkisi oldugu belirlenmistir. Ayrica, sirasiyla tiiketici tatminin giiven
tizerinde, tiiketici tatmini ve giivenin kulaktan kulaga iletisim yoluyla baglilik tizerinde
oldukg¢a 6nemli etkisinin oldugu bulunmustur. Giivenin diger degiskenler {izerinde bir
etkisi bulunamamistir. Arastirmacinin belirttigi sekilde bu iligkiler agisindan iki iilke

(Malezya ve Katar) arasinda anlaml bir farklilik bulunamamustir.

Al-Hawari ve Tony (2006) Avustralya otomatik bankacilik sektoriinde yaptiklar
arastirmada, tiiketicinin hizmet kalitesi algis1 ile bankanin finansal performansi arasindaki
iliskiyi arastirmistir. Bir alisveris merkezinde 600 kisiyle yapilan goriismelerden 442’si
kullanighh bulunmus ve analizler 442 katilimci {izerinden yapilmustir. Yapisal esitlik
modellemesi ile yapilan analizler sonucunda, otomatiklestirilmis hizmet Kalitesi ile

finansal performans arasindaki iligkide tiiketici tatmini aracilik roliinii tistlenmistir.

Zhu ve Lin (2010) Tayvan’da veri toplama yontemi olarak derinlemesine kisisel
goriisme teknigini kullanarak, 20 bankacilik miisterisi ile goriismiislerdir. Kartopu
ornekleme yontemini kullandiklar1 ¢aligmalarinda, goriismeler kayda alinmis ve kalitatif

analizlere tabii tutulmustur.  Arastirmalarindaki bulgular, bilginin dogrulugu ve
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zamanliligmin, kigisel ve finansal bilgilerin gizliliginin, e-hizmet Kkalitesinin

degerlendirilmesinde belirleyici oldugu seklindedir.

Kumbhar (2011) Hindistan’da 190 kisiyle goriiserek, online banka miisterilerinin
tatmininin belirleyicilerini arastirmistir. Arastirma sonunda demografik faktorlerin
internet bankaciligi kullaniminda en onemli faktorlerden biri oldugunu belirlemistir.
Arastirma sonuglarina gore, Hindistan’da yiiksek egitimli, isi olan kisiler, is adamlari,
yiiksek gelir grubunda bulunanlar ve geclerin internet bankaciligini kullandiklarini
belirlemistir. Arastirmanin diger bir sonucu, c¢alisanlarin, is adamlarinin ve
profesyonellerin internet bankaciligi hizmetlerinden olduk¢a memnun olduklaridir.
Cevaplayicilarin kamu ve 6zel bankalarin internet bankaciligi hizmetlerinin algilanmasi

arasinda anlamli bir fark oldugu da sonuglardan bir tanesidir.

Wong vd. (2008) calismalarinda, geleneksel hizmet kalitesinin roliinii e-
bankacilik ¢evresinde sinamislardir. Veriler, ticari olarak satin alinan 2500 isletmeden
olusan bir e-posta listesine, e-posta gondermek suretiyle elde edilmistir. 2500 e-postadan
%30,6’s1 kullanigh olarak geri donmiistiir. Veriler SERVQUAL 6lcegi ile 6l¢iilmiis ve
quadrant analizi (¢eyrek daire analizi) ile analiz edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarinin
yillar iginde sirasimnin degismedigi fakat, tiiketicilerin beklentileri ile geleneksel

bankacilik performansi algilamalari arasinda tutarsizliklar oldugu belirlenmistir.

Akinci vd. (2010) ¢alismalarinda, E-ResS-QUAL ve E-S-QUAL olgeklerinin
ortalamalar1 itibariyle elektronik hizmet kalitesinin Ol¢iimii ve hizmet iyilestirme
konularin1 kapsamaktadir.  Tirkiye’deki iiniversitelerde c¢alisan akademisyenlere
gonderilen e-posta anketlerinden kullanigli olan 2017 tanesi analiz edilmistir. Caligsma,
Parasuraman vd. (2005) tarafindan onerilen dort boyutlu Elektronik Hizmet Kalitesi
Olgegini (E-S-QUAL) ve ii¢ boyutlu Elektronik Hizmet Kalitesini Iyilestirme Olgegini
(E-ResS-QUAL) destekler sonuglara ulagmistir.

Siu ve Mou (2005) yaptiklar1 ¢alismada, e-hizmet kalitesi boyutlarini internet
bankacilig1 i¢in incelemislerdir. internet bankaciligi kullanimi1 konusunda deneyimli 6
kisiden olusan odak grup ¢alismasi yapmislardir. Odak grup ¢alismasinin ardindan farkli
10 kisiyle birebir goriisme gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore, elektronik

hizmet kalite algilarinda, yerine getirme ve tazmin boyutlariin maddelerinde ufak
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farkliliklar s6z konusudur. Ayrica, elektronik hizmet kalitesi o6lgegine iki madde

eklenmesini dnermislerdir.

Bauer vd. (2005) Alman internet kullanicilarini inceledikleri 110 maddelik bir 6n
test calismasindan sonra 80 madde {izerinden bir ¢alisma yapmislardir. Cevaplayicilarin
sorulara cevap verirken mevcut durumda kullandiklar1 bankayr dikkate almalari
istenmistir. Toplam 280 kullaniglt anket formu elde edilmistir. Arastirma sonucunda her
yerde ve her sektor i¢in internette gecerli degismez bir hizmet Kkalite algis1 yerine, sektore
gore degisebilen hizmet kalite algis1 oldugu ileri siiriilmiistiir. Internet bankacilik portali
icin daha onceki ¢aligmalarin sdyledigi 3 boyut yerine 6 boyut saptanmistir. Bunlar;
giivenlik ve giiven, temel hizmetlerin kalitesi, ¢apraz satin alma hizmetlerinin kalitesi,

katma degerler, islem destegi ve tepkiselliktir.

Yang vd. (2004), %75’i Amerika Birlesik Devletleri’nde, geri kalanlarin 17 ayri
tilkede yasadigi kisilere online anket yontemi kullanilarak yapilan calismada 235
kullanilighi anket elde edilmistir. Alti faktorlii hizmet kalite boyutlarinin faktoérlere
ayrilmasimi bekledikleri ¢alismada yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir. Sonug

olarak, 6 boyutlu ve 20 maddeli model elde etmislerdir.

Barnes ve Vidgen (2001:15) yaptiklar1 ¢alismada, bilgi sistemleri geleneginden
ve bilgi sistemleri literatiiriindeki kullanict memnuniyetinden yola ¢ikarak bilgi kalitesini
vurgulamiglardir. Yazarlar daha oOnce gelistirdikleri WebQual 1.0’in e-ticaret web
sitelerine tam olarak hitap edemedigini 6ne siirerek, WebQual 2’yi gelistirme ¢abast igine
girmislerdir. WebQual 2.0'de etkilesim kalitesini arttirmak icin SERVQUAL o6l¢egine
bagvurulmustur.  Arastirmanin sonuglari, Zeithaml vd. (1990) yarattigi gruplara

kiimelenmis orijinal SERVQUAL sorular1 ile WebQual 2.0 biitiinlestigini géstermistir.

Barnes ve Vidgen (2002) yaptiklari ¢aligmada daha 6nce WebQual 1, 2 ve 3
versiyonlarini gelistirdikleri web kalite 6l¢eginin dordiincii versiyonunu gelistirmislerdir.
WebQual 4.0 olarak adlandirdiklar1 6l¢ek 3 kategoriden ve 22 maddeden olusmaktadir:
Bunlar; kullanislilik (8 madde), bilgi (8 madde) ve hizmet etkilesimi (6 madde) dir.
Aragtirmacilar, Ingiltere’de internet iizerinden kitap satan B2C (business to consumer —
isletmeden tiiketiciye) kitapg¢ilarina WebQual 4.0°1 uygulamiglardir. Arastirma igin

secilen kitapgilar o donemde Ingiltere’nin internet kitapcisi pazarindaki en biiyiik
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oyuncular olan Amazon, Bertelsmann Online (BOL) ve Internet Kitabevi (IBS) dir.
Arastirma sonuglari Amazon’un her ii¢ boyutta da (6zellikle de hizmet etkilesim

kalitesinin gliven boyutunda) daha iyi algilandigini gostermistir.

Pentnji vd. (2012) yaptiklar1 ¢alismada, yalnizca fiziksel tirtinlere odaklanan web
sitelerinin aksine pek ¢ok farkli web sitesi tiiriiniin finansal iiriinler veya bilgi hizmetleri
sunanlar gibi hizmet odakli sitelerinde E-S-QUAL o6l¢eklerinin farkli asamalarina
odaklandiklarim1  belirtmektedirler. Bu nedenle, “E-S-QUAL dl¢eklerinin  farkl
endiistrilerde ve farkli kiiltiirlerde ne kadar istikrarli oldugu” sorusuna odaklanilmasi
gerektigini belirterek, E-S-QUAL 0lgeginin kapsamli bir incelemesini yapmay1
amagclamiglardir. Arastirma sonuglarina gore, E-S-QUAL'in boyutsal yapis1 belirli bir
sektorde bile ¢ok dengesiz goriinmektedir. Bununla birlikte, verimlilik, sistem
kullanilabilirligi ve gizlilik boyutlari gesitli modellerde tutarli bir sekilde ortaya ¢ikmakta
ve bu miisterilerin, sunulan e-hizmet tiirline bakilmaksizin e-SQ degerlemesinde
uygulanan bazi ortak faktérlerin oldugunu gostermektedir. Ote yandan, yerine getirme
boyutu genel degil, fiziksel iiriinsatan web siteleri gibi belirli e-hizmet baglamlarina 6zgi

goriinmektedir.

Carmel ve Weaven (2007) calismalarinda ¢evrimi¢i hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti diizeyi ve miisteri iliskilerinin gelistirilmesi tiizerindeki etkisini
arastirmislardir. Cevrimigi bankacilik kullanan 200 Avustralyali katilimciyla yapilan
anket c¢alismasi sonuglarina faktoér analizi ve yapisal esitlik modeli kullanilmistir.
Cevrimici hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti, e-giiven ya da miisterilerle daha giiclii
iligskiler kurulmasi tizerinde etkisi olmadigi, e-sadakat ile iliskisi oldugunu bulmuslardir.
Bununla birlikte, ¢evrimigi hizmet kalitesinin “verimlilik” boyutunun e-giiven ile
dogrudan ve dolayl olarak gii¢lii bir sekilde iliskili oldugunu belirlemislerdir. Cevrimici
hizmet kalitesinin “kisisel ihtiya¢” ve “site organizasyonu” boyutlari, e-sadakat ile iligkili

999

olup, “kisisel ihtiyaglar’in ise e-sadakat iizerinde en giiclii etkiyi gosterdigini tespit
etmiglerdir. Miisteri memnuniyetinin ¢evrimi¢i hizmet kalitesiyle, e-giiven veya e-

sadakat ile higbir iliskisi olmadigin1 bulmuslardir.
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Heston vd. (2003) calismalarinda, hizmet operasyonlarinin belirleyicilerini
saptamay1 amaclamiglardir. Bu amagla kapsamli bir literatiir taramasi yapmislar ve
derleyici yontemle elektronik hizmet operasyonlarinin belirleyicilerini ii¢ grupta

toplamiglardir. Bunlar; hizmet pazarlamasi, hizmet tasarimi ve hizmet teslimatidir.

Shahin vd. (2014) ¢alismalarinda WebQual ve bulanik analitik hiyerarsi siirecine
entegre yaklasimla elektronik hizmetler sunan secilmis otelleri degerlendirmeyi ve
siralamay1 amaclamislardir. WebQual modelinin gecgerliligi arastirilmis ve bir model
onerilmistir. WebQual modeline gore hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in uygun
kriterler  kullanilmis ve Isfahan'n  uluslararasi otelleri (E-hizmet Kalitesi
degerlendirmesine dayanarak siralamasi Abbasi, Kowsar, Aseman ve Aligapu)
FAHP(Fuzzy Analytic Hierarchy Process-Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi)
kullanilarak siralanmistir. Arastirmanin bulgulari, bilgi kalitesinin en yiliksek oncelige
sahip oldugunu; kullanilabilirlik boyutlar1 ve hizmet etkilesimi diger dncelikler oldugunu

gostermektedir.

Siadat vd. (2008) calismalarinda miisterilerin iran’daki c¢evrimigi satmn alma
beklentilerini etkileyen hizmet kalitesi boyutlarini belirlemislerdir. Calismada kullanilan
bir anket, iran sanal toplumu web sitesi olan Cloob.com'da yayinlanmistir. Kullanilan
Olgtimler hizmet kalitesi 6l¢iimii ig¢in en yaygin olarak kabul edilen SERVQUAL
modeline dayandirilmistir. Calisma ayrica miisterilerin beklentilerini ve gergek algilarini
karsilastirarak hizmet kalitesi a¢igin1 da incelenmistir. Calismanin sonuglari tiim hizmet
kalitesi faktorlerinin 6nemli oldugunu gdstermistir. Keskinlik en énemli boyut olarak

degerlendirilirken, ardindan giivence, giivenilirlik, cevap verme ve empati gelmektedir.

Park ve Baek (2007) arastirmalarinda WebQual't kullanarak, Kore’deki dort
internet  kitabevinin e-ticaret hizmet kalitesini siirekli revizyonlarla Glgmeyi
amaclamiglardir. WebQual'in bir e-ticaret hizmeti Gl¢iimii olarak giivenilirligini ve
gecerliligini  dogrulamak i¢in bazi istatistiksel analizler yapmislardir. Arastirma
sonuglarina gore, WebQual’in giivenilirligi ve gegerliligi agisindan saglam bir e-ticaret
Olglimii olarak goriildiigli saptanmistir. Ayrica, e-ticaret hizmet kalitesinin, misteri
memnuniyeti ve site ziyareti lizerinde sirayla olumlu etkilere sahip oldugu tespit

edilmistir.
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4. INTERNET BANKACILIGINDA ELEKTRONIK HIiZMET
KALITESININ ANALIiZI UZERINE BIR ARASTIRMA

4.1. Arastirma Konusu

Bankacilik sektorii ekonomik sistemin etkin ¢alismasi acisindan son derece
onemlidir. Bankacilik sistemi ile para havalesi, elektronik fon transferi (eft), faturalar
O0deme, vadeli/vadesiz mevduat islemleri, kredi islemleri, yatirim islemleri vb. bir¢cok
finansal islemin gerceklestirilmesi saglanmakta veya aracilik edilmektedir. internetin
gelisimi ile birlikte bankacilik sektorii yeni gelisen internet ortamina en hizli adapte olan
sektorlerin iginde yer almaktadir. Internet bankacilig1 gibi sektérlerin bilgi yogun olma
ozellikleri sebebiyle daha fazla etkinlik sunmalari s6z konusudur (Aksoy, 2018:167).
Online bankacilik hizmetleri internet bankacilig1 ve mobil bankacilik olarak iki grupta ele
alinabilir.  Internet  bankaciligi, bankacilik  hizmetlerinin ~ sabit  hatlardan
gerceklestirilmesini, mobil bankacilik ise mobil hatlardan bankacilik hizmetlerinin
gerceklestirilmesini ifade eder. Bazi tiiketiciler sadece internet bankaciligini kullanirken,
bazilar1 sadece mobil bankaciligi kullanmaktadir. Birgok tiiketici de her ikisini birden
kullanmaktadir. Bankacilik islemini gerek sadece sabit hatlardan gerek sadece mobilden
gerekse her ikisini kullanarak yapanlarin toplami dijital bankacilik hizmetlerini

olusturmaktadir.

Tirkiye’de Eyliil 2018 itibariyle, aktif dijital bankacilik miisteri sayist 42 milyon
kisiye ulasmistir. Temmuz-Eyliil 2018 donemi ic¢inde az bir kez giris (log-in) islemi
yapmis aktif bireysel dijital bankacilik miisteri sayis1 39 milyon 758 bin kisidir. Bu
saymin 4 milyon 53 bin kisisi “sadece internet bankacilig1” islemi yaparken 28 milyon
424 bin kisisi “sadece mobil bankacilik” iglemi yapmistir. Hem internet hem mobil
bankacilik islemi yapan kullanici sayis1 ise 7 milyon 281 bin kisidir. Aktif bireysel dijital
bankacilik miisterilerinin 27 milyon 856 bin kisisi erkek (yiizde 70), 11 milyon 903 bin
kisisi kadin (yiizde 30) miisterilerdir’. Bu arastirma, tiiketicilerin online (dijital)

bankacilik hizmetlerini kullanmalar1 hakkindadir.

1 TBB (2018), (Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri - 2018 — Eyliil)
https://www.thb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4, (28.11.2018 tarihinde)


https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/4

4.2. Arastirma Problemi

Hizmet kalitesi uzun yillar siiresince farkli sektorler, farkli miisteri gruplari veya
farkli satin alma agamalari ¢ergcevesinde analiz edilmistir. Caligmalar {izerinde anlagsmaya
varilmis SERVQUAL 06l¢egi ve bu 0Olgek lizerinden tiiretilmis benzer araclarla
gerceklestirilmistir. Elektronik hizmet kalitesi ¢ercevesinde ise ilizerinde anlagmaya
vartlmis herhangi bir 6l¢iim aract bulunmamaktadir. Caligmalarin bir kismi e-hizmet
kalitesine iligkin degiskenleri boyutlar ¢ergevesinde analiz ederken, diger kisminin
degiskenleri bilesenler olarak ele alip genel e-hizmet kalitesi lizerindeki etkilerini ayri

olarak analiz ettigi goriilmektedir.

Hizmet kalitesinin dl¢iimii ve degiskenin miisteri memnuniyet, miisteri baglilig
ve davranigsal niyetler gibi yapilar ile olan iliskileri konusunda ¢ok sayida arastirma
yapilmistir. Bununla birlikte, elektronik hizmet kalitesini 6l¢iimii ve bu degiskenin
misteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler gibi yapilar ile olan iliskileri konusunda
yapilan arastirmalar nispeten yeni sayilabilmektedir. Dolayisiyla internet bankaciligi
hizmetleri kullanicilarinin kalite algilar1 ve bu alginin miisteri bagliliginin belirleyicisi
olan miisteri memnuniyeti ve davranissal niyetler iizerindeki etkilerine iliskin konu
belirsizligini korumaktadir. Bu sebeplerden yola ¢ikilarak arastirma sorulari asagidaki

gibi olusturulmustur:

e Internet bankacilifinda elektronik hizmet kalitesi bilesenleri hangi unsurlardan

veya Ozelliklerden meydana gelmektedir?

e Internet bankacihiginda elektronik hizmet kalitesi bilesenleri genel e-hizmet

kalitesi uzerinde etkili midir?

e Genel e-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler olarak
tanimlanan tekrar satin alma niyeti ile agizdan agiza iletisim arasindaki iligkiler

nasil ger¢ceklesmektedir?
4.3. Arastirma Amaci

Bu calismanin amaci internet bankacilig1 kapsaminda tiiketicilerin bir bankanin

web sitesine iliskin olarak algiladiklar1 e-hizmet kalitesi bilesenlerinin neler oldugunu
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belirleyebilmektir. Ayrica bu bilesenlerin bankanin web sitesi ¢ercevesinde algilanan
genel e-hizmet kalitesi iizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunu analiz etmektir. Bununla
birlikte genel e-hizmet kalitesi ile tiliketicilerin gelecege yonelik davraniglarinin
belirleyicisi olan miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim
arasindaki iligkileri tespit edebilmektir. Bu amaglarla gerceklestirilecek c¢alismanin
literatlirde tam olarak fikir birligine varilamamis bir yap1 olan e-hizmet Kkalitesi ile ilgili
olarak internet bankaciligr sektorii ¢ergevesinde farkli bir bakis agis1 yaratacagi
diistiniilmektedir. Ayrica elde edilen bulgular kapsaminda sektorde faaliyet gdsteren

hizmet igletmelerine yol gosterici ¢ikarimlarda bulunulabilecegi 6ngoriilmektedir.
4.4. Arastirma Modeli ve Hipotezler

E-hizmet kalitesinin hangi bilesenlerden meydana geldiginin ve bu degiskenlerin
genel e-hizmet Kkalitesi tizerindeki etkileri ile genel e-hizmet Kalitesi, miisteri
memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim degiskenleri arasindaki

iligkilerin test edildigi arastirma modeli Sekil 4.1°deki sekilde olusturulmustur.

Bauer vd. (2005) banka web sitelerine yoOnelik olarak gerceklestirdikleri
calismalarinda web sitesi kalitesine iliskin boyutlarin ¢ekirdek hizmetler, ek hizmetler ve
problem ¢oziicii hizmetler olmak tizere {i¢ baslik altinda toplanabilecegini 6nermektedir.
Cekirdek hizmet igerisinde giivenlik ve giiven ile temel hizmet kalitesi yer almaktadir. Ek
hizmetler ¢apraz satis hizmetlerine iligkin kalite ile katma degeri icermektedir. Problem
¢oziicii hizmetler ise islem destegi ve yanit verebilirlikten meydana gelmektedir. Bauer
vd. (2006) genel e-hizmet kalitesi iizerinde sirasiyla giivenilirlik, fonksiyonellik/tasarim,
yanit verebilirlik, siire¢ ve zevk alma bilesenlerinin etkili oldugunu ifade etmektedir.
Collier ve Bienstock (2006), e-hizmet kalitesini siire¢ kalitesi, ¢ikti kalitesi ve telafi
kalitesi olmak {izere ii¢ bilesen cercevesinde analiz etmistir. Caligmaya gore, siire¢
kalitesi lizerinde fonksiyonellik, bilgi dogrulugu, tasarim, gizlilik ve kullanim kolaylig:
etkili olurken, cikt1 kalitesi iizerinde siparis durumu, siparis dogrulugu ve siparis
zamanlilig etkili olmaktadir. Telafi kalitesi {izerinde ise etkilesimli adalet, yontemsel
adalet ve dagitim adaletinin etkili oldugu goriilmektedir. Blut (2016) tarafindan
gerceklestirilen c¢aligmada ele alinan bi¢imlendirici modelde genel e-hizmet kalitesi
lizerinde sirasiyla yerine getirme, web sitesi tasarimi, glivelik/gizlilik ve miisteri

hizmetinin etkili oldugu belirlenmistir. Web sitesi tasarimi lizerinde sirasiyla bilgi
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kalitesi, iirtin bulunabilirligi, sistem bulunabilirligi, fiyat teklifleri, web sitesi estetigi ve

web sitesi kisisellestirme olanaklar etkili olmaktadir.

Sekil 4.1: Arastirma Modeli

E-Hizmet Kalitesi Bilesenleri

Bilgi Kalitesi Miisteri
Estetik Memnuniyeti
Islem Siireci H,
Uygunluk H, He
Hizmet Cesitliligi A
Fiyat Tekdifleri | H: | Genel E-Hizmet | | Tekrar Sam
Kisisellestirme Kalitesi Alma Niyeti
Islem Dogrulugu
Hizmet Seviyesi
Iade Politikalar: H,
Giivenlik AZizdan Agiza |,
Gizlilik lletigim

Bu calismalardan yola c¢ikilarak e-hizmet kalitesine iliskin bilesenler olarak
belirlenen degiskenlerin genel e-hizmet kalitesi tizerindeki etkisini analiz edebilmek i¢in

H1 hipotezi ve alt hipotezleri asagidaki sekilde olusturulmustur.

Hai: E-hizmet kalitesi bilesenlerinin genel e-hizmet kalitesi iizerinde pozitif ve anlamli bir
etkisi vardir.

Hia: Bilgi kalitesinin genel e-hizmet kalitesi lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
Hib: Estetigin genel e-hizmet kalitesi lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hac: Islem siirecinin genel e-hizmet kalitesi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
Hid: Uygunlugun genel e-hizmet kalitesi {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
Hie: Hizmet ¢esitliliginin genel e-hizmet kalitesi lizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi
vardir.

Has: Fiyat tekliflerinin genel e-hizmet kalitesi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
Hig: Kisisellestirmenin genel e-hizmet kalitesi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi

vardir.

47



Hin: Islem dogrulugunun genel e-hizmet kalitesi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
vardir.

Haii: Hizmet seviyesinin genel e-hizmet kalitesi tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
vardir.

Haj: Iade politikalarin genel e-hizmet Kalitesi {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
vardir.

Hik: Glivenligin genel e-hizmet kalitesi lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hui: Gizliligin genel e-hizmet kalitesi tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Lee ve Lin (2005) tarafindan gergeklestirilen g¢alismada e-hizmet Kkalitesi
bilesenlerinden web sitesi tasariminin, giivenilirligin, yanit verebilirligin ve glivenin
genel hizmet kalitesi iizerinde etkili oldugu saptanmistir. Ayni bilesenlerin miisteri
memnuniyeti iizerinde ve miisteri memnuniyetinin de satin alma niyeti {izerinde etkiye
sahip oldugu belirlenmistir. Zhang ve Prybutok (2005) e-hizmet uygunlugunun web sitesi
hizmet kalitesi lizerinde, web sitesi hizmet kalitesinin de e-memnuniyet ve davranigsal
niyet iizerinde etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Akinci ve Aksoy (2010) internet
bankaciligina yonelik olarak gerceklestirdikleri ¢alismada E-S-QUAL 6l¢eginin etkinlik,
sistem bulunabilirligi, yerine getirme ve gizlilik bilesenlerinin algilanan deger iizerinde,
E-RecS-QUAL olgeginin yanit verebilirlik ve telafi bilesenlerinin ise baglilik lizerinde
etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Udo vd. (2010) gerceklestirdigi ¢alismada web
sitesi iceriginin ve web sitesi uygunlugunun web sitesi kalitesi lizerinde etkiye sahip
oldugunu belirlemistir. Web sitesi kalitesinin ise memnuniyet ve davranigsal niyetler
tizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Lee ve Wu (2011) e-hizmet Kkalitesinin hizmet
degerini etkiledigini ve Ozellikle miisteri memnuniyeti iizerinde yiiksek oranda
belirleyicilige sahip oldugunu gostermektedir. Ladhari ve Leclerc (2013) e-hizmet
kalitesi boyutlarindan etkinlik ve bilgi kalitesinin e-memnuniyet lizerinde etkili oldugunu
belirtmektedir. Blut (2016) genel e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, tekrar satin
alma niyeti ve agizdan agiza iletisim {izerinde yiiksek oranda etkiye sahip oldugunu ifade
etmektedir. Bu calismalardan yola ¢ikilarak ¢alismada genel e-hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim degiskenleri arasindaki
iligkileri test edebilmek i¢in Hz, Hs, Hs, Hs ve He hipotezleri asagidaki gibi

olusturulmustur.
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H2: Genel e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlaml1 bir etkisi
vardir.

Hs: Genel e-hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir
etkisi vardir.

Ha: Miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
vardir.

Hs: Genel e-hizmet kalitesinin agizdan agiza iletisim lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
vardir.

He: Miisteri memnuniyetinin agizdan agiza iletisim {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi

vardir.
4.5. Arastirma Degiskenleri ve Analiz Yontemi

(Calismada kullanilan degiskenlerin gecerlilik ve giivenilirliklerini test etmek i¢in
faktor analizi uygulanmistir. Genel olarak faktor analizi, aragtirmada kullanilan kuramsal
degiskenleri dogrudan 6lciilebilir ve gozlemlenebilir gostergeler kullanarak incelemeye
olanak veren bir modelleme yaklasimidir (Raykov ve Marcoulides, 2006:117). A¢iklayici
ve dogrulayici faktor analizi olmak {izere iki tiir faktor analizi bulunmaktadir. Agiklayici
faktor analizi (explanatory factor analyis — EFA), calismada kullanilan degiskenlere
iliskin olarak daha ©Onceden belirlenmis bir faktdr sayist bulunmadigi durumlarda
kullanilmaktadir (Anderson ve Gerbing, 1988:412). Dogrulayici faktdr analizi
(confirmatory factor analysis — CFA) ise arastirmacinin ¢alismada kullanilan gizil
degisken yapisina iligkin bilgisinin oldugu durumlarda tercih edilmektedir (Byrne,
2010:5-6).

Calismada kullanilan gizil degiskenleri 6l¢mek i¢in kullanilan 6lgek Blut (2016)
tarafindan gerceklestirilen ¢alismadan wuyarlanarak elde edilmistir. Dolayisiyla
degiskenlerin yap1 gecerliligini (construct validity) test etmek i¢in tiim degiskenlerin yer
aldigt bir Ol¢iim modeli olusturularak dogrulayic1 faktér analizi uygulanmustir.
Dogrulayic1 faktdr analizine ek olarak tiim degiskenlere iliskin giivenilirlik analizi
gerceklestirilmistir. Gtlivenilirlik analizi kapsaminda dSlgeklerin  igsel tutarligim
belirleyebilmek i¢in Cronbach’s alpha (o) istatistiginden yararlanilmistir. Cronbach’s
alpha (o) istatistigi 6lgekte yer alan ifadelerin homojen bir yapiy1 tanimlamak i¢in bir

biitliin olusturup olusturmadiklarin1 gostermektedir. Genel olarak, 0,90 diizeylerindeki
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giivenilirlik katsayilart “miikemmel”, 0,80 diizeylerindeki degerler “cok iyi”, 0,70
diizeylerindeki degerler ise ‘“uygun” olarak degerlendirilmektedir (Nunnally ve

Bernstein, 1994:264-265; Kline, 2011:69).

Olgeklerin uyusum ve ayrisim gercekliligini (convergent and discriminant
validity) degerlendirmek i¢in Fornell ve Larcker (1981) tarafindan Onerilen model
kullanilmistir. Uyusum gegerliligi i¢in dl¢lim degiskeninin iligkili yapiy1 temsil edip
etmedigini belirlemek amaciyla bilesik giivenilirlik (composite raliability — CR) degerleri
ve aciklanan ortalama varyans (average variande extracted — AVE) degerleri
hesaplanmistir. Bilesik giivenilirlik degerleri i¢in esik degeri 0,70 iken, agiklanan
ortalama varyans degerleri i¢in ise 0,50 olarak belirtilmektedir (Fornell ve Larcker, 1981;

Hair vd., 1998).

Kavramsal olarak farkli olan degiskenler benzer degiskenler ile karsilastirmali
olarak kendi aralarinda giiclii bir sekilde iliskili olmadiklarinda ayrisim gecerliligi
saglanmaktadir (Kim vd., 2009). Ayrisim gegerliligini degerlendirmek icin her bir
degiskene ait agiklanan ortalama varyans degerlerinin karekokleri iki degisken arasindaki
iligkiyi gosteren korelasyon katsayilari ile karsilastirilmaktadir. Her bir degiskene ait
aciklanan ortalama varyans degerlerinin karekokleri, iliskili degiskenler arasindaki
korelasyon katsayilarindan ve diger degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarindan
daha biiyiik oldugu durumda ayrisim gecerliligi saglanmaktadir (Fornell ve Larcker,

1981; Hair vd., 1998).

Calismanin  hipotezlerinin test edilmesinde yapisal esitlik modellemesi
kapsaminda yol analizinden yararlanilmistir. Gergeklestirilen dogrulayici faktor analizi
sonrasinda e-hizmet kalitesi bilesenleri, genel e-hizmet kalitesi algisi, miisteri
memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim arasindaki iligkiler
gerceklestirilen  yol analizi ile arastinlmistir.  Giivenilirlik  analizlerinin
gerceklestirilmesinde  SPSS, dogrulayict  faktor analizi ve yol analizinin

gerceklestirilmesinde ise AMOS programindan yararlanilmistir.

Calismada e-hizmet kalitesi bilesenlerini, genel e-hizmet Kalitesini, miisteri
memnuniyetini, tekrar satin alma niyetini ve agizdan agiza iletisimi dlgmek icin Blut

(2016) tarafindan gelistirilmis olan Ol¢eklerden yararlanilmistir. E-hizmet kalitesi
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bilesenleri, bilgi kalitesi, estetik, islem siireci, uygunluk, hizmet ¢esitliligi, hizmet
bulunabilirligi, fiyat teklifleri, kisisellestirme, sistem bulunabilirligi, islem zamanlamast,
islem dogrulugu, islem durumu, hizmet seviyesi, iade politikalari, giivenlik ve gizlilikten
olusan 16 bilesenden meydana gelmektedir. Her bir bileseni 6lgmek icin ii¢ ifadeden
yararlanilmistir. Benzer sekilde genel e-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tekrar satin
alma niyeti ve agizdan agiza iletisim degiskenlerini 6lgmek icin de ayri ayr1 3 ifade
kullanilmistir. Bireylerin her bir ifadeye ne derece katildiklarini saptayabilmek i¢in 1
(kesinlikle katilmiyorum) ve 5 (kesinlikle katiliyorum) aralifinda yer alan 5°li likert

Olcegi kullanilmistir.
4.6. Ana Kiitle, Ornekleme Yontemi ve Orneklem Hacmi

Aragtirma verilerinin toplanmast i¢in anket yonteminden yararlanilmistir. Kullanilan
anket ii¢ boliimden olusmaktadir. ik bdliimde yer alan sorular katilimcilarin kullandiklari
internet bankacilig sitesini ve bu siteyi ne siklikta kullandiklarmi belirlemeye yonelik olarak
hazirlanmustir. Tkinci boliimde katilimcilarm e-hizmet kalitesi bilesenlerine yonelik algilarin,
genel e-hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik tutumlarini, tekrar satin alma ve
agizdan ag1za iletisime yonelik niyetlerini lgmeye yonelik ifadeler bulunmaktadir. Ugiincii
boliimde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik sorular yer almaktadir. Veriler

Ocak — Mart 2019 tarihleri arasinda toplanmustir.

Aragtirmanin ana kiitlesi internet bankaciligimi kullanan 18 yas ve istiindeki
bireylerden meydana gelmektedir. Ana kiitle sayisiin belirlenmesinde zorluklar
bulundugundan en kiigiik 6rneklem sayist 384 katilimci olarak belirlenmistir (Sekaran,
2013:294). Orneklem bireylerinin seciminde kota &rneklemesi kullamlmistir. Kota
orneklemesi tesadiifi olmayan bir oOrnekleme yOntemi olmasma ragmen, Orneklem
bireylerinin belirlenmesinde ana kiitle parametreleri ile ¢alisildig1 i¢in nispeten sistematik bir
gorlintli  verebilmektedir. Kotalarin belirlenmesinde cinsiyet ve yas olmak {izere iki
demografik ozellikten yararlanilmustir. Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK)’nun 2017
istatistiklerine gore Tiirkiye’de toplam niifus 80 milyon 810 bin 825 kisiden olusmaktadir.
Bunlarin %50’si erkek ve diger %50’si de kadinlardan meydana gelmektedir. Niifusun yas
gruplarina gore dagilimi ise TUIK 2017 istatistiklerine gdre Tablo 4.1°de yer almaktadir. Bu
verilerden yola ¢ikilarak Orneklem bireylerinin kotalara gore dagilimi ana kiitle

parametrelerine uygun olarak belirlenmistir. Analizlerde 875 adet gecerli anket kullanilmustir.
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Tablo 4.1: Tiirkiye’de Niifusun Yas Gruplarima Gore Dagilim

Yas Gruplan Yiizde
19 yas ve alt1 0,29
20-29 yas 0,14
30-39 yas 0,14
40-49 yas 0,14
50-59 yas 0,14
60 yas ve listii 0,14
Toplam 0,99

4.7. Bulgular

Calismaya katilan bireylerin demografik 6zelliklerini belirleyebilmek icin yas,
cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu, meslek ve aylik ortalama gelir degiskenlerine
iliskin sorular yoneltilmistir. Bu sorulara verilen cevaplara iliskin bulgular Tablo 4.2’de

yer almaktadir.

Tablo 4.2: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri (n=875)

Demografik Ozellikler

Cinsiyet n %
Kadin 414 47,3
Erkek 460 52,6
Cevaplamayan 1 0,1
Medeni Durum n %
Evli 410 46,9
Bekar 407 46,5
Bosanmig 52 59
Cevaplamayan 6 0,7
Yas n %
19 yas ve alt1 232 26,5
20-29 yas 157 17,9
30-39 yas 129 14,7
40-49 yas 117 13,4
50-59 yas 149 17,0
60 yas ve iistii 91 10,4
Egitim Durumu n %
Ilkokul 48 5,5
Ortaokul 74 8,5
Tlkogretim 16 18
Lise 342 39,1
On lisans 71 8,1
Lisans 298 34,1
Yiiksek lisans 22 2,5
Doktora 2 0,2
Cevaplamayan 2 0,2
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Tablo 4.2: (devanmm)

Demografik Ozellikler

Meslek n %

Memur 108 12,3
Isci 88 10,1
Emekli 131 15,0
Ev hanim1 27 3,1

Ogrenci 323 36,9
Serbest meslek mensubu 113 12,9
Isci 88 10,1
Issiz 5 0,6

Diger 80 9,1

Aylik Ortalama Gelir n %

1.500 TL ve alt1 311 35,6
1.501-2500TL 210 24,0
2.501 -3.500 TL 143 16,3
3.501 - 4.500 TL 89 10,2
4501 -5.500TL 39 4.4

5.501 TL ve isti 37 4,2

Cevaplamayan 46 53

Demografik ozelliklerin yaninda katilimcilarin hangi bankaya ait internet
bankaciligi sitesini veya sitelerini kullandiklarini, bunlardan en sik hangisini
kullandiklarim1 ve bu internet bankaciligt sitesini hangi siklikta kullandiklarim
belirleyebilmek i¢in tanimlayici sorular yoneltilmistir. Bu sorulara iligkin verilen yanitlar

Tablo 4.3’de yer almaktadir.

Tablo 4.3: internet Bankacih$ Kullanimina iliskin Tammlayic Istatistikler (n=875)

Tammlayici Istatistikler

Kullanilan internet bankacihig1 sitesi (coklu n %

Garanti Bankasi 176 20,1
Tirkiye Is Bankasi 215 24,6
Yap1 Kredi Bankasi 145 16,6
Akbank 122 13,9
Denizbank 63 7,2

QNB Finansbank 95 10,9
Ziraat Bankasi 525 60,0
Tiirkiye Halk Bankast 116 13,3
Vakifbank 157 17,9
Diger 47 54

En sik kullanilan internet bankaciligx sitesi n %

Garanti Bankasi 94 10,7
Tiirkiye Is Bankas: 108 12,3
Yap1 Kredi Bankasi 59 6,7

Akbank 53 6,1

Denizbank 34 39
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Tablo 4.3: (devamu)

Tammlayici Istatistikler

En sik kullamlan internet bankacihix sitesi n %

QNB Finansbank 46 53

Ziraat Bankasi 330 37,7
Tiirkiye Halk Bankasi 55 6,3
Vakifbank 74 8,5
Diger 22 2,5
Internet bankacihg sitesini kullanma sikh@ n %

Glinde birkag kez 113 12,9
Giinde bir kez 112 12,8
Haftada birkag kez 218 24,9
Haftada bir kez 231 26,4
Ayda bir kez 197 22,5
Yilda bir kez 3 0,3
Cevaplamayan 1 0,1

Caligmada kullanilan degiskenlerin yap1 gecerliligini test etmek i¢in gergeklestirilen
dogrulayici faktor analizine iliskin standardize edilmemis ve standardize edilmis degerler,
standart hatalar (S.E.) t degerleri (C.R.) ve karesi alinmis ¢oklu korelasyon degerleri (SMC —
R?) Tablo 4.4’te yer almaktadir. Olgiim modeline iliskin uyum iyiligi indeksleri su sekilde
elde edilmistir: Ki-kare uyum testi (¥2/sd) = 2,200; standardize edilmis hatalarin karekdkii
(SRMR) = 0,045; yaklasik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA) = 0,037; uyum iyiligi
indeksi (GFI) = 0,907; diizeltilmis uyum 1iyiligi indeksi (AGFI) = 0,884; normlandirilmig
uyum indeksi (NFI) = 0,930; Tucker-Lewis indeksi (TLI) = 0,953; karsilagtirmali uyum
indeksi (CFI) =0,960. Elde edilen tiim degerler kabul edilebilir uyum veya 1yi uyum degerleri
icinde yer almaktadir (Schumacker ve Lomax, 2004:81-84; Byrne, 2010:73-84; Kline,
2011:193-209; Meydan ve Sesen, 2011:37; Cokluk vd., 2016:271). Gergeklestirilen
dogrulayici faktor analizi sonucunda hizmet bulunabilirligi, sistem bulunabilirligi, islem
zamanlamasi ve iglem durumu degiskenlerine iligkin faktor yiikleri diisiik bulundugu ve
aciklanan ortalama varyans (AVE) degerleri 0,50 nin altinda elde edildigi i¢in bu degiskenler
analizden ¢ikarilmistir. Dolayisiyla e-hizmet kalitesi bilesenlerine iliskin 6l¢ek 12 bilesen ile
ve birinci dereceden degisken olarak 6l¢tim modeline dahil edilmistir. Benzer sekilde genel
e-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim
degiskenleri de 6l¢iim modeli igerisinde birinci dereceden degiskenler olarak yer almaktadir.
Tablo 4.3te goriildiigii gibi uyusum gegerliligini 6lgmek i¢in kullanilan bilesik giivenilirlik
(CR) degerlerinin hepsi 0,70’in, agiklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin timii de
0,50’nin tizerinde bulunmaktadir (Fornell ve Larcker, 1981; Hair vd., 1998).
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Tablo 4.4: Dogrulayic1 Faktor Analizi Bulgular

Standardize| Standardize
Degiskenler — ifadeler edilmemis edilmis S.E. C.R. SMC
degerler degerler
E-Hizmet Kalitesi Bilesenleri
Bilgi Kalitesi | CR— AVE =0,855 - 0,665
Bu web sitesindeki bilgiler islemlerimi
1 | gergeklestirmek igin gerek 0,932 0,841 0,032 | 28,870 0,708
duyduklarimi kargilamaktadir.
2 Bu web sitesi bilgi ihtiyaclarimi 1,000 0,888 ) ) 0,789
karsilamaktadir.
3 | Bu web sitesindeki bilgiler yararlidir. 0,853 0,706 0,037 | 23,217 0,499
Estetik | CR—AVE =0,934 - 0,826
4 | Bu web sitesi gorsel olarak hostur. 1,000 0,914 - - 0,836
5 Bu web sitesi gérse! olarak hos bir 0,994 0,037 0022 | 45118| 0,877
tasarim sergilemektedir.
6 | Bu web sitesi gorsel olarak cekicidir. 0,994 0,874 0,025 | 39,051| 0,764
Islem Siireci | CR- AVE =0,827 - 0,620
Bu web sitesi online islemlerin
7 | gergeklestirilmesinde  herhangi  bir 1,000 0,848 - - 0,718
zorluk igermemektedir.
8 Buwwe.:b sitesindeki iglem siireci zor 0,086 0,889 28,875 0,790
degildir.
Bankacilik islemlerimi bu web sitesi
9 | lizerinden gerceklestirmek telefon veya 0,757 0,593 18,229 0,352
sube bankaciligina gére daha kolaydir.
Uygunluk | CR—AVE = 0,844 - 0,648
10 Bu web sitesinde  goriintiilenen 0,938 0,824 0,033 | 28396| 0,679
sayfalarin okunmasi kolaydir.
1 Bu web sitesinde yer alan yazilarin 1,000 0,027 ) ) 0,859
okunmasi kolaydir.
Bu web sitesinde yer alan fiyat, indirim
12 | ve promosyonlara yonelik etiketlerin 0,837 0,637 0,041 | 20,510 0,405
anlagilmasi kolaydir.
Hizmet Cesitliligi | CR - AVE = 0,830 - 0,620
13 B.anlfa ile olfm tim 1$1em1er.1m1 bu web 1,000 0,695 ) ) 0,483
sitesi araciligiyla gergeklestirebilirim.
Bu web sitesi bankacilik iiriin ve
14 | hizmetleri agisindan iyi bir secenege 0,917 0,837 0,043 | 21,382 0,701
sahiptir.
Bu web sitesi ilgilendigim bankacilik
15 | lriin ve hizmetleri agisindan genis 0,968 0,823 0,046 | 21,160| 0,678
cesitlilige sahiptir.
Fiyat Teklifleri | CR - AVE =0,815-0,59%4
16 ?u vyep sitesinde indirimler veya 1,000 0,756 ) . 0,572
ticretsiz islemler bulunmaktadir.
17 Bu web ﬁlt.e.:suzde islemler i¢in istenen 0,970 0,762 0,069 | 13.996| 0,580
fiyatlar diisiiktiir.
Bu web sitesinde islemler igin istenen
18 | fiyatlar sube bankaciligmma goére daha 0,978 0,794 0,056 | 17,379 0,631
diigtiktiir.
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Tablo 4.4: (devanmm)

Standardize

Standardize

Degiskenler — ifadeler edilvmemis edilmis degerler S.E. C.R. | SMC
degerler
E-Hizmet Kalitesi Bilesenleri
Kisisellestirme [ CR— AVE = 0,869 — 0,688
Bu web sitesi kisiye 6zel uyarlanmus
19 | bilgi elde etmek i¢in etkilesim kurmaya 0,995 0,809 0,038 | 25,932| 0,654
imkan vermektedir.
Bu web sitesi islemlerimi
20 | tamamlayabilmek i¢in bana yardimect 0,966 0,856 0,035 | 27,359 0,734
olan etkilesimli 6zelliklere sahiptir.
Bu web sitesi ile 6zel ihtiyaglarima
21 | uygun uyarlanmus bilgi elde etmek i¢in 1,000 0,823 - - 0,677
etkilesim kurabilirim.
Islem Dogrulugu [ CR-AVE =0.826 — 0,613
gp | Bu web sitesi hangi islemi yapmak| g5 0,742 0,051 | 18623| 0,550
isterseniz onu gerceklestirmektedir.
23 Bu web_site_si gerq§klestiri1mek istenen 0,871 0,783 0,046 | 18915| 0,614
islemleri yerine getirmektedir.
Bu web sitesi sagladigi islemler ve
24 hizmetler konusunda dogru ve diiriisttiir. 1,000 0,821 i ) 0,674
Hizmet Sevivesi [ CR— AVE =0.839 — 0,639
25 Bu w_eb sitesinde bankaya ulasabilmek 0,562 0,669 0,035 | 16.233| 0,447
icin bir telefon numarasi bulunmaktadir.
g6 | Bu web sitesinde online misteri| ; 56q 0,771 0,045 | 16975| 0,504
temsilcileri bulunmaktadir.
Bu web sitesinde bir problem ile
27 | karsilastigimizda canli  destek ile 1,000 0,936 - - 0,877
konusma imkani bulunmaktadir.
fade Politikalari | CR— AVE =0.874 - 0.700
28 Bu vyeb sitesi iglem ticretlerinin iadesine 1,000 0,878 ) ) 0,771
iligkin uygun secenekler sunmaktadir.
Bu web sitesinde islem {icretlerinin
29 | iadesi iyi bir sekilde 0,953 0,859 0,032 | 29,758| 0,739
gerceklestirilmektedir.
30 Bu web sitesi islemler i¢in makul garanti 0,778 0,768 0,030 | 26132| 0,590
kosullar1 sunmaktadir.
Giivenlik [ CR— AVE = 0,899 — 0,749
Bu web sitesinde gerceklestirdigim
31 | islemler sirasinda glivende 0,957 0,839 0,035 | 27,251| 0,703
hissediyorum.
3p | Bu web sitesi yeterli - givenlik| 5 o7, 0,868 0,032 | 30602| 0,753
ozelliklerine sahiptir.
Bu web sitesinde O6deme araglarima
33 iliskin bilgiler korunmaktadr. 1,000 0,888 ) ) 0,788
Gizlilik [ CR—AVE =0931-03818
Kisisel bilgilerimin giivenli bir sekilde
34 | saklanmasi konusunda bu web sitesine 0,958 0,900 0,022 | 42,957| 0,810
giiveniyorum.
Kisisel bilgilerimin amac1 diginda
35 | kullanilmamasi1 konusunda bu web 1,000 0,927 - - 0,859
sitesine giiveniyorum.
Bu web sitesinin islem hareketlerime
36 | iliskin bilgileri korudugunu 0,949 0,885 0,023 | 41,223| 0,783
diistiniiyorum.
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Tablo 4.4: (devanmm)

Standardize Standardize
Degiskenler — ifadeler edilmemis Lo S.E. C.R. | sSMC
edilmis degerler

degerler
Genel E-Hizmet Kalitesi [ CR—AVE =0,892 - 0,735
Genel olarak, bu web sitesi ile olan
37 | online bankacilik deneyimlerim 1,000 0,848 - - 0,718
milkkemmeldir.
Bu web sitesi tarafindan saglanan online
38 | bankacilik hizmetinin Kkalitesi genel 0,978 0,867 0,031 | 31,924| 0,751

olarak miikemmeldir.
Bu web sitesine yonelik olarak genel
3g | duygu ve disincelerim almis oldugum| g4y 0,856 0,035 | 25522| 0732
online bankacilik hizmetinden hosnut
oldugum voniindedir

Miisteri Memnuniveti | CR— AVE =0,878 - 0,705
40 | Buweb si_tesinden memnunum. 0,907 0,856 0,034 | 26.828| 0.733
M Bu web sitesi ideal bir online bankacilik 0,995 0,846 0,037 | 27.207 0,716

sitesine ¢ok yakindir.

42 Bu web sitesi istek ve ihtiyaglarimi her 1,000 0,817 ) ) 0,668
zaman karsilamaktadir.

Tekrar Satin Alma Niveti [ CR - AVE =0.820 — 0,604

43 | Ontimiizdeki birkag yil siiresince buweb | g 0,813 0,040 | 23391| 0,661

sitesini kullanmaya niyetliyim.

Gelecekte yapacagim online bankacilik

44 | islemlerinde bu web sitesini ilk tercihim 1,000 0,811 - - 0,658

olarak degerlendiririm.

Oniimiizdeki aylarda bu web sitesinde

45 | daha fazla online bankacilik iglemi 0,852 0,702 0,042 | 20,253| 0,492

gerceklestirmeyi diistinebilirim.
Agizdan Apiza fletisim [ CR-AVE=0.915-0.783

46 Diger 1nsanlara“bu Web sitesi hakkinda 0,017 0,896 0,027 | 33902| 0802
olumlu seyler sdylerim.

47 | Tavsivemi isteyen birisine bu web| 4 gy, 0,916 0,027 | 34972| 0,839
sitesini Oneririm.

48 Arkadaglarimi ve diger insanlar1 bu web 1,000 0,841 ) ) 0,707

sitesini kullanmalar1 i¢in tesvik ederim.

Calismada kullanilan degiskenlere iliskin ortalama, standart sapma ve giivenilirlik
degerleri (Cronbach’s alpha) Tablo 4.5’te yer almaktadir. Goriildigli gibi, her bir 6lgek
icin hesaplanan ig¢sel tutarlilik degeri (o) 0,70’in tlizerinde bulunmaktadir (Nunnally ve

Bernstein, 1994).
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Tablo 4.5: Olgeklere Iliskin Tanimlayici istatistikler ve Giivenilirlik Degerleri

Olcek / Bilesen | Giivenilirlik | Ortalama | Standart Sapma
E-Hizmet Kalitesi Bilesenleri (36 ifade

Bilgi Kalitesi (3 ifade) 0,847 4,132 0,652
Estetik (3 ifade) 0,933 3,787 0,878
Islem Siireci (3 ifade) 0,805 4,046 0,770
Uygunluk (3 ifade) 0,819 3,974 0,778
Hizmet Cesitliligi (3 ifade) 0,815 3,790 0,784
Fiyat Teklifleri (3 ifade) 0,780 3,353 0,870
Kisisellestirme (3 ifade) 0,867 3,731 0,755
Islem Dogrulugu (3 ifade) 0,851 4,137 0,678
Hizmet Seviyesi (3 ifade) 0,780 3,845 0,850
Iade Politikalar1 (3 ifade) 0,872 3,515 0,848
Giivenlik (3 ifade) 0,905 4,160 0,711
Gizlilik (3 ifade) 0,931 4,130 0,771
Genel E-Hizmet Kalitesi (3 ifade) 0,893 3,914 0,717
Miisteri Memnuniyeti (3 ifade) 0,866 4,057 0,703
Tekrar Satin Alma Niyeti (3 ifade) 0,819 3,925 0,721
Agizdan Aiza lletisim (3 ifade) 0,911 3,896 0,795

Calismada ayrisim gecerliligini test etmek icin gerceklestirilen hesaplamalara

iliskin bulgular Tablo 4.6’da yer almaktadir. Tablo 3.6’da goriildiigli gibi, kdsegenlerde

bulunan her bir degiskene ait aciklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin karekokleri

iligkili degigkenler arasindaki korelasyonlardan ve diger degiskenler arasindaki

korelasyonlardan biiyiik olarak elde edilmistir (Fornell ve Larcker 1981; Hair vd., 1998).

Tablo 4.6: Ayrisim Gegerliligine iliskin Bulgular

Degiskenler | 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9| 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16
Bilgi
1 lalitesi | 981
2 |Estetik | 0,39 | 0,01
3 |lstem 16531 035|079
sureclt
4 |Uygunluk | 0,46 | 0,35 | 0,57 | 0,80
5 |Hizmet 1655 1036 | 0,65 | 056 | 0,79
cesitliligi
Fiyat
6 |rabrfleri | 032 | 024 | 0,40 | 0.25 | 040 | 077
7 |Kisisellest.| 0,37 | 0,32 | 0,42 | 0,40 | 0,53 | 0,40 | 0,83
g|11em 16591029 | 053|046 054033043078
dogrulugu
g |Hizmet 15331029 [ 026 | 028 | 0,33 | 0,17 | 035 | 0,35 | 0,80
Seviyesi
iade
10| ojitikalar| 035 | 031 | 031 | 027 | 041 | 0,33 | 045 | 0,30 | 038 | 0,84
11|Giivenlik | 0,40 | 0,33 | 0,42 | 0,39 | 0,44 | 0,23 | 0,37 | 0,50 | 0,31 | 0,37 | 0,86
12|Gizlilik | 0,39 | 0,28 | 0,40 | 0,37 | 0,41 | 0,21 | 0,35 | 0,51 | 0,32 | 0,38 | 0,80 | 0,90
13(Cenele 16541 043 | 054 | 045 | 054 | 0.40 | 045 | 058 | 034 | 0,41 | 0,54 | 054 | 0,86
hizmet Kit.
14 mrf]‘e” 053 | 044 | 058 | 0,48 | 057 | 0,34 | 0,45 | 0,60 | 0,35 | 0,37 | 0,57 | 0,57 | 0,79 | 0,84
Tekrar
15| at al. niy) 051 | 042 | 052 | 042 | 054 | 031 | 046 | 0,53 | 0,39 | 040 | 053 | 051 | 066 | 074 | 078
16 ‘:gf:;“ 043|042 | 047 | 038 | 047 | 0,25 | 0,42 | 0,48 | 0,33 | 0,32 | 0,50 | 0,48 | 0,64 | 0,70 | 0,73 | 0,88
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Gergeklestirilen dogrulayict faktor analizi, gecerlilik ve giivenilirlik analizleri
sonrasinda ¢alismanin hipotezleri ¢ergevesinde degiskenler arasindaki iligkileri analiz etmek
icin yapisal esitlik modellemesi ¢er¢evesinde yol analizinden yararlanilmistir.
Gergeklestirilen yol analizine iliskin standardize edilmis degerler, standart hatalar (S.E.),
t degerleri (C.R.), olasilik degerleri (p) ve karesi alinmis ¢oklu korelasyon degerleri (SMC —
R?) Tablo 4.7°de yer almaktadir. Yapisal modele iliskin uyum iyiligi indeksleri su sekilde
elde edilmistir: Ki-kare uyum testi (}2/sd) = 2,340; standardize edilmis hatalarin karekokii
(SRMR) = 0,044; yaklasik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA) = 0,039; uyum iyiligi
indeksi (GFI) = 0,898; diizeltilmis uyum iyiligi indeksi (AGFI) = 0,878; normlandirilmig
uyum indeksi (NFI) = 0,923; Tucker-Lewis indeksi (TLI) = 0,948; karsilastrmali uyum
indeksi (CFI) = 0,954. Elde edilen tiim degerler kabul edilebilir uyum veya iyi uyum degerleri

icinde yer almaktadir (Schumacker ve Lomax, 2004:81-84; Byrne, 2010:73-84; Kline,

2011:193-209; Meydan ve Sesen, 2011:37; Cokluk vd., 2016:271).

Tablo 4.7: Yol Analizine iligkin Bulgular

Hipotezler . d?lt;ri‘:gzgz‘ier SE. CR. p SMC
Hi | Bilgikalitesi  j—pp S;’i‘tee'sf'hizmet 0,106 0043 | 2877 0,004%*
Hyp | Estetik > S;’i‘tee'sf'hizmet 0,160 0022 | 5583 0,001*
Hio | Ilemsireci [ | oorel eizmet 0,147 0046 | 3570 0,001
Hia | Uygunluk | Senel e-hizmet 0,007 0034 | 0207 0,836
Hie | Hizmet gositliligi |mmpp S;?ti'sf'hizme‘ 0,078 0039 | 1801 0,072
Hy | Fiyat teklifleri  jpp E;’i‘t‘z'sf'hizme‘ 0,067 0025 | 2210 0,027%%*
Hi | Kisisellestime g S;?ti'sf'hizme‘ 0,068 0031 | 1988 0,047%%* 0e%
Hun | Islem dogrulugu [ | S0l e-Pzmet 0,181 0042 | 4,258 0,001*
Hi | Hizmetseviyesi |—p E;?t‘*egf'hizmet 0,039 0017 | 1431 0,153
Hy | lade politikalari  |——p E;?t‘*egf'hizmet 0,048 0030 | 1514 0,130
Hu | Giivenlik > E;?t‘*egf‘hizmet 0,134 0048 | 2750 0,006**
Hy | Gizlilik — | Conel e-hizmet 0,168 0041 | 3542 0,001*
H, | Conel ehizmet | %‘;ﬁfﬁ[}niyeti 0,869 0038 | 22,149 0,001* 0,755
Hs E;?ti'sf'hizmet s :Ie;rt‘:r satin alma 0,461 0084 | 5654 0,001 o
He “m"eﬁritsﬁmyeti — :fy':t?r satin alma 0,357 0085 | 4450 0,001* '
A e S et 0456 0088 | 5916 0,001 e
He mfﬁ:sﬁniyeti — ﬁi‘éﬁiﬂ agiza 0,316 0090 | 4179 0,001 ’

*p<0.001, **p<0.01, ***p<0.05
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Tablo 4.7°de gorildigi gibi, genel e-hizmet kalitesi tizerinde etkili olan faktorler
en yiiksek etki oranina sahip olandan itibaren sirastyla islem dogrulugu (f=0,181), gizlilik
(B=0,168), estetik (p=0,160), islem siireci (f=0,147), giivenlik (=0,134), bilgi kalitesi
(B=0,106), kisisellestirme (p=0,068) ve fiyat teklifleridir (=0,067). Genel e-hizmet
kalitesinin ise (=0,869) miisteri memnuniyeti iizerinde yiiksek oranda etkili oldugu
belirlenmistir. Genel e-hizmet kalitesi (3=0,461) ve miisteri memnuniyetinin ($=0,357)
tekrar satin alma niyeti tizerinde etkiye sahip oldugu tespit edilirken, genel e-hizmet
kalitesi (f=0,456) ve miisteri memnuniyetinin (f=0,316) benzer sekilde agizdan agiza

iletisim lizerinde de etkili oldugu saptanmistir.
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SONUC

Bu ¢alismanin amaci internet bankaciliginda tiiketicilerin bir bankanin internet
sitesine iliskin olarak algiladiklar1 e-hizmet Kalitesi bilesenlerinin neler oldugunu
belirleyebilmektir. Bu bilesenlerin bankanin internet sitesi gergevesinde algilanan genel
e-hizmet kalitesi lizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunu analiz etmektir. Ayrica genel e-
hizmet kalitesi ile tiiketicilerin gelecege yonelik davraniglarinin belirleyicisi olan miisteri
memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim arasindaki iliskileri tespit
edebilmektir. Bu amagclarla kota 6rneklemesi yontemiyle se¢ilmis 875 internet bankaciligi
kullanicis1 tizerinde anket yontemi uygulanmistir. Anket yontemi ile toplanan veriler
calismanin amaclar1 cergevesinde yapisal esitlik modellemesi araciligiyla analiz

edilmistir.

Calismanin bulgular ¢ergevesinde ilk olarak, gergeklestirilen dogrulayici faktor
analizi yardimiyla e-hizmet kalitesi bilesenlerinin bilgi kalitesi, estetik, islem siireci,
uygunluk, hizmet cesitliligi, fiyat teklifleri, kisisellestirme, islem dogrulugu, hizmet
seviyesi, iade politikalari, glivenlik ve gizlilik degiskenlerinden olustugu tespit edilmistir.
Analiz sonucunda hizmet bulunabilirligi, sistem bulunabilirligi, islem zamanlamasi ve
islem durumu degiskenlerinin gegerlilik analizi degerleri diisiik olarak gergeklestigi icin
bu degiskenler modelden ¢ikarilmistir. Literatiir incelendiginde internet ortaminda hizmet
veren ve farkli sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler kapsaminda e-hizmet kalitesine
iliskin bilesenlerin veya boyutlarin ¢esitli sekillerde olustugu goriilmektedir. Dolayisiyla
e-hizmet kalitesi bilesenlerine veya boyutlarina iligkin olarak genel kabul gormiis bir
6lcegin varligindan s6z edilememektedir. Elde edilen bu bulgu cercevesinde literatiirde
yer alan bu cesitlilige katki saglanacagi ongoriilmektedir. Literatiirde Blut (2016)
tarafindan gelistirilmis olan Olgekte yer alan degiskenlerden yukarida bahsedilen 12
tanesinin internet bankacilig1 c¢ercevesinde e-hizmet kalitesini temsil etme yetenegine

sahip oldugu sdylenebilmektedir.

Ikinci olarak, genel e-hizmet kalitesi {izerinde sirasiyla islem dogrulugu, gizlilik,
estetik, islem stireci, glivenlik, bilgi kalitesi, kisisellestirme ve fiyat teklifleri
degiskenlerinin etkili oldugu tespit edilmistir. Buna karsilik, uygunluk, hizmet seviyesi,

iade politikalar1 ve hizmet ¢esitliligi degiskenlerinin e-hizmet kalitesi lizerindeki etkileri



anlamsiz olarak gerceklesmistir. Bu bulgulardan yola ¢ikilarak, internet bankaciliginda
tiiketicilerin internet sitesine yonelik genel kalite algilamalarinda, gerceklestirdikleri
islemlerin dogru ve eksiksiz bir sekilde yerine getirilmesi en 6nemli unsur olarak
goriilmektedir. Internet sitesiyle olan etkilesim siirecinde ve sonucunda gerceklestirilen
islemlere ve tiiketicilerin kisisel 6zelliklerine iliskin bilgilerin gizliliginin saglanmast
onem arz etmektedir. Internet bankacilig1 sitesinin gorsel olarak tiiketicilerin ilgisini
ceken, cazip bir tasarima sahip olmasi ve site icerisinde gerceklestirilen 6deme, yatirim,
vb. gibi iglemlerin kendi i¢erisinde kolay bir sekilde gergeklestirilmesi veya sube, telefon
ve ATM gibi diger bankacilik sistemlerine gore kolaylik icermesi en dnemli unsurlar
icerisinde sayilabilmektedir. Gergeklestirilen islemler ve internet sitesiyle kurulan
etkilesim cergevesinde tiiketicilerde gliven yaratilmasi ve sitede saglanan bilgilerin
gerceklestirilecek islemler kapsaminda yeterli ve kullanish olmasi goz oOniinde
bulundurulan 6lgiitler igerisinde yer almaktadir. Bununla birlikte, internet bankaciligi
sitesinde gercgeklestirilecek islemler i¢in 6denecek fiyat diizeyinin makul olmasi veya
diger bankacilik sistemlerine gore daha diisiik veya indirimli olarak gerceklesmesi ile
sitenin tiiketicilere kisisel 6zellik, istek ve ithtiyaglarina uygun etkilesim kurabilme imkant1

tanimasi etkili olmakla birlikte, diger degiskenlere gore daha az 6nemli olmaktadir.

Site icerisinde yer alan sayfa ve etiketlerin okunurlugunun ve anlagilirliginin
kolaylig1 olarak ifade edilebilecek uygunluk ile sitenin tiiketicilere banka ile birebir
iletisime gecip etkilesim kurabilme imkani taniyan bilgi ve sistemlere sahip olmasini
belirten hizmet seviyesi degiskenlerinin genel kalite algis1 iizerinde etkili olmadig1 ortaya
cikmaktadir. Ayrica internet sitesinde gerceklestirilen islemlerin iadesine iligskin
kosullarin ve sitede yer alan bankacilik hizmetlerinin cesitliligine iliskin segeneklerin de
genel e-hizmet kalitesi lizerinde etkili olmadigi gozlenmektedir. Bankalarin gesitli
kampanya, promosyon ve hizmetlerine iliskin bilgilendirici ve egitici igeriklerinin
internet bankacilig1 sitelerinden ¢ok ana sitelerinde yer almasinin, uygunluk ile ilgili
boyle bir sonucun elde edilmesine yol actig1 diisiiniilmektedir. Benzer sekilde banka ile
birebir iletisime gegme imkani taniyan telefon numarasi, e-mail adresi veya canli destek
olanaklarinin da bankalarin ana sitelerinde bulunmasi ve sektdr genelinde telefon
bankacilig1 olanaklarinin gelismis olmasi, geleneksel bankacilik hizmetlerinin de etkin
bir sekilde devam etmesi elde edilen bu sonucun nedeni olarak goriilmektedir. Bankacilik

sektoriinde islemlere ve islem iicretlerinin iadesine iliskin siireclerin, tiiketicilere fiziksel
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iiriin saglayan perakende hizmetleri sektdriinde gerceklesen siireglere gore farkli bir
tabana dayanmasi, genel e-hizmet kalitesi iizerinde iade politikalarinin goérece olarak
Onemsiz olmasimi sagladigi soylenebilmektedir. Bununla birlikte, bankacilik sektorii
kapsaminda gerceklestirilebilecek islemlerin internet iizerinden genel satis magazaciligi
hizmeti veren isletmelere gore daha belirli ve kisitli olmasi ve tiim bankalarin internet
bankacilig1 sitelerinin, bu belirli hizmetleri benzer sekillerde saglama olanagina imkan

vermesi, hizmet ¢esitliligi degiskeninin etkisini 6nemsiz kildig1 diistiniilmektedir.

Ucgiincii olarak, internet bankaciligi sitesine iliskin olarak algilanan genel e-hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde yiiksek oranda etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti kavramlarinin birbiri ile i¢ ige
geemis bir yapida olustugu diisiiniilmektedir (Hoffman ve Bateson, 2011:319). Genel e-
hizmet kalitesi tiiketicilerin bir hizmetin performansina yonelik olarak beklentileri ile
algilamalarin1  karsilastirmalar1 sonucunda elde ettikleri bir degerlendirmedir. Bu
degerlendirme hizmet kalitesinin genel olarak istiinliiglini ve milkemmelligini
belirtmektedir. Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda gii¢lii bir iliski oldugu
ifade edilmektedir. Ciinkii miisteri memnuniyeti bu degerlendirme veya karsilastirma
sonucunda hissedilen keyif veya hayal kiriklig1 duygusu olarak belirtilmektedir (Kotler
ve Keller, 2016:153). Calismada elde edilen sonu¢ da bu iligkiyi dogrulamaktadir.
Internet bankacilig1 sitesinden saglanan hizmet kalitesinin yiiksek olarak algilanmast,
tilkketicilerin internet sitesine yonelik olarak memnun hissetmelerini giiclii bir sekilde

etkilemektedir.

Dordiincii olarak, birbiriyle cok yakindan iligkili kavramlar olarak ifade edilen e-
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti degiskenlerinin, tiiketicilerin gelecekte internet
bankacilig1 sitesine yonelik olarak gerceklestirecekleri davranislarin ve miisteri
bagliliginin belirleyicisi olan tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim

degiskenleri lizerinde 6nemli dlgiide etkili oldugu saptanmustir.

Gergeklestirilen ¢alismanin birtakim kisitlar1 bulunmaktadir. 11k olarak, ¢alisma
e-hizmet kalitesini sadece bankacilik sektorii kapsaminda analiz etmektedir. Dolayisiyla
internet {izerinden tiiketicilere hizmet veren ve farkli sektorlerde faaliyet gdsteren
isletmeler acisindan farkli e-hizmet kalitesi bilesenlerinin elde edilmesi ve yine farkl

etkilerin saptanmasi miimkiin olabilecektir. Dolayisiyla gelecekte gerceklestirilecek
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calismalara olusturulacak modelin farkli sektorler kapsaminda analiz edilmesi sonuglarin
genellenebilirligini artiracagr icin Onerilmektedir. Ikinci olarak calismanin verileri
tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kota 6rneklemesi kullanilarak toplanmistir.
Ileride gerceklestirilecek ¢alismalarda tesadiifi 5rnekleme ydntemlerinden yararlanilarak
toplanan veriler ile ¢alisilmasi yine sonuglarin genellenebilirligine katki saglayacaktir.
Uciincii  olarak, ¢alismada yapisal esitlik modellemesi ¢ercevesinde oOnceden
olusturulmus hipotezlere dayanarak incelenen degiskenler arasindaki etkiler tespit
edilmistir. E-hizmet kalitesi ile ¢ok yakinda iligkili oldugu goriilen miisteri memnuniyeti
degiskeni tizerinde de e-hizmet kalitesi bilesenlerinin veya boyutlarinin etkilerinin analiz
edilmesi ve sonuglarin karsilastirilmasi ileride yapilacak olan galigmalar agisindan katki
saglayici olacaktir. Ayrica e-hizmet kalitesi bilesenleri veya boyutlari ¢ercevesinde farkli
internet bankaciligi siteleri acgisindan olusan farkliliklarin incelenmesi uygulamaya

yonelik katkilarin artmasina olanak verecektir.
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EKLER

Ek 1: Anket Formu

Saym Katilime,

Bu anket tiiketicilerin internet bankaciligina yonelik olarak algiladiklari hizmet kalitesini belirlemek amaciyla hazirlanmistir.
Sorularin  cevaplanmasi en fazla 10 dakika siirmektedir. Sorular1 cevaplarken isim belirtmeniz  kesinlikle
istenmemektedir. Cevaplariniza iliskin gizlilik kesin bir sekilde saglanacak ve toplanan veriler Zonguldak Biilent Ecevit
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii fsletme Anabilim Dali’nda yiiriitiilmekte olan yiiksek lisans tezi igin kullanilacaktir. Sorulari
cevaplandirarak arastirmaya yapacagmiz 6nemli katkidan dolay1 simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

Dr. Ogr. Uyesi Umit Bagaran Filiz Aksoy
Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi Zonguldak Biilent Ecevit
Universitesi )

IIBF Isletme Boliimi SBE Isletme Anabilim Dali
BOLUM A
Herhangi bir bankanin internet bankacilig sitesini kullaniyor musunuz?
1.
() Evet () Hayir
Hangi banka veya bankalarin internet bankacilig: sitelerini kullaniyorsunuz? (Birden fazla isaretleyebilirsiniz)
5 () Garanti Bankasi () Is Bankas1 () Yapt Kredi () Akbank () Denizbank
' Bankasi
() Finansbank () Ziraat Bankasi () Halk Bankas1 () Vakifbank ()Diger......c.oonenn
3 Yukarida belirttiginiz internet bankaciligi sitelerinden en sik kullandiginiz hangisidir? (Liitfen bir tane belirtiniz)
4 Yukarida belirttiginiz internet bankaciligt sitesini ne siklikta kullantyorsunuz?
PR Liitfen asagidaki ifadeleri 3. soruda en sik kullandiginiz1 belirttiginiz internet bankacilig: sitesini
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diisiinerek degerlendiriniz.
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum Katihyorum
Bilgi Kalitesi
Bu web sitesindeki Dbilgiler islemlerimi
1. |gerceklestirmek i¢in gerek duyduklarim 1 2 3 4 5
karsilamaktadir.
Bu web sitesi  bilgi ihtiyaglarimi
2 kargilamaktadir. . 2 E & .
3. | Bu web sitesindeki bilgiler yararlidir. 1 2 3 4 5
Estetik
4. | Bu web sitesi gorsel olarak hostur. 1 2 3 4 5
5, Bu web sitesi gorsel olarak hos bir tasarim 1 5 3 4 5

sergilemektedir.

6. |Bu web sitesi gorsel olarak cekicidir. 1 2 3 4 5

islem Siireci

Bu web sitesi online islemlerin

7. |gergeklestirilmesinde herhangi bir zorluk 1 2 3 4 5
igermemektedir.

8. |Bu web sitesindeki iglem siireci zor degildir. 1 2 3 4 5
Bankacilik islemlerimi bu web sitesi tizerinden

9. |gergeklestirmek telefon veya sube bankaciligina 1 2 3 4 5
gore daha kolaydir.
Elverislilik

10. Bu web sitesinde goriintiillenen sayfalarin 1 2 3 4 5
okunmast kolaydir.

11 Bu web sitesinde yer alan yazilarin okunmasi 1 5 3 4 5
kolaydir.
Bu web sitesinde yer alan fiyat, indirim ve

12. |promosyonlara yonelik etiketlerin anlasilmasi 1 2 3 4 5
kolaydir.

Secenek




13.

Banka ile olan tiim islemlerimi bu web sitesi
araciligryla gerceklestirebilirim.

14.

Bu web sitesi bankacilik tiriin ve hizmetleri
agisindan 1iyi bir segenege sahiptir.

15.

Bu web sitesi ilgilendigim bankacilik iiriin ve
hizmetleri agisindan genis cesitlilige sahiptir.

Hizmet Bulunabilirligi

16.

Bu web sitesi bankanin gerceklestirmeyi vaat
ettigi hizmetlere sahiptir.

17.

Bu web sitesinde bulunan tim bankacilik
hizmetleri gergeklestirilebilmektedir.

Bu web sitesinde listelenen bankacilik

18. |hizmetlerinin bir kismi
gerceklestirilememektedir. (R)
Fiyat

19. |Bu web sitesinde indirimler veya iicretsiz

islemler bulunmaktadir.

20.

Bu web sitesinde islemler i¢in istenen fiyatlar
diistiktiir.

21.

Bu web sitesinde islemler i¢in istenen fiyatlar
sube bankaciligna gore daha diigiiktiir.

Kisisellestirme

22.

Bu web sitesi kisiye 6zel uyarlanmis bilgi elde
etmek i¢in etkilesim kurmaya imkan
vermektedir.

23.

Bu web sitesi islemlerimi tamamlayabilmek
icin bana yardimei olan etkilesimli 6zelliklere
sahiptir.

24.

Bu web sitesi ile 6zel ihtiyaglarima uygun
uyarlanmig bilgi elde etmek igin etkilesim
kurabilirim.

Sistem Bulunabilirligi

25.

Bu web sitesini kullanirken eylemlerim ile web
sitesinin yaniti arasinda ¢ok az bekleme siiresi
bulunmaktadir.

26.

Bu web sitesi hizli bir sekilde yiiklenmektedir.

217.

Bu web sitesinin yiiklenmesi uzun zaman
almaktadir. (R)

islem Zamanlamasi

28.

Bu web sitesi islemlerimi s6z verdigi zamanda
gerceklestirmektedir.

29.

Bu web sitesinde iglemler uygun bir zaman
cergevesinde gergeklestirilmektedir.

30.

Bu web sitesi islemlerimi hizli bir sekilde
gerceklestirmektedir.

islem Dogrulugu

3L

Bu web sitesi hangi islemi yapmak isterseniz
onu ger¢eklestirmektedir.

32.

Bu web sitesi gergeklestirilmek istenen
islemleri yerine getirmektedir.

33.

Bu web sitesi sagladigi islemler ve hizmetler
konusunda dogru ve diirtisttiir.

islem Durumu

34.

Bu web sitesinde iglemler gerceklestirilirken
hatalar meydana gelmektedir. (R)

35.

Bu web sitesinde islemler dogru bir sekilde
gerceklestirilmektedir.

36.

Bu web sitesinde islemler biiyiik hatalar ile
gergeklestirilmektedir. (R)

Hizmet Seviyesi

3r.

Bu web sitesinde bankaya ulagabilmek i¢in bir
telefon numarasi bulunmaktadir.
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38.

Bu web sitesinde online miisteri temsilcileri
bulunmaktadir.

39.

Bu web sitesinde bir problem ile
karsilastiginizda canli destek ile konusma
imkant bulunmaktadir.

iade Politikas

40.

Bu web sitesi islem ticretlerinin iadesine iliskin
uygun segenekler sunmaktadir.

41.

Bu web sitesinde islem ticretlerinin iadesi iyi bir
sekilde gerceklestirilmektedir.

42.

Bu web sitesi islemler ig¢in makul garanti
kosullar1 sunmaktadir.

Giivenlik

43.

Bu web sitesinde gergeklestirdigim islemler
sirasinda giivende hissediyorum.

44,

Bu web sitesi yeterli giivenlik ozelliklerine
sahiptir.

45.

Bu web sitesinde 0deme araglarima iliskin
bilgiler korunmaktadir.

Gizlilik

46.

Kisisel bilgilerimin giivenli bir sekilde
saklanmast konusunda bu web sitesine
gliveniyorum.

47.

Kisisel bilgilerimin amaci disinda
kullanilmamasi konusunda bu web sitesine
giiveniyorum.

48.

Bu web sitesinin islem hareketlerime iligskin
bilgileri korudugunu diistiniiyorum.

Hizmet Kalitesi

49.

Genel olarak, bu web sitesi ile olan online
bankacilik deneyimlerim miikemmeldir.

50.

Bu web sitesi tarafindan saglanan online
bankacilik hizmetinin kalitesi genel olarak
miikemmeldir.

51.

Bu web sitesine yonelik olarak genel duygu ve
diistincelerim almis oldugum online bankacilik
hizmetinden hognut oldugum yoniindedir.

Miisteri Memnuniyeti

52.

Bu web sitesinden memnunum.

53.

Bu web sitesi ideal bir online bankacilik sitesine
¢ok yakindir.

54.

Bu web sitesi istek ve ihtiyaglarimi her zaman
karsilamaktadir.

Tekrar Satin Alma Niyeti

55.

Oniimiizdeki birkag yil siiresince bu web
sitesini kullanmaya niyetliyim.

56.

Gelecekte  yapacagim online  bankacilik
islemlerinde bu web sitesini ilk tercihim olarak
degerlendiririm.

57.

Oniimiizdeki aylarda bu web sitesinde daha
fazla online bankacilik islemi ger¢eklestirmeyi
diistinebilirim.

Agizdan Agiza iletisim

58.

Diger insanlara bu web sitesi hakkinda olumlu
seyler sdylerim.

59.

Tavsiyemi isteyen birisine bu web sitesini
oneririm.

60.

Arkadaslarimi ve diger insanlar1 bu web sitesini
kullanmalar1 i¢in tesvik ederim.
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BOLUM C Demografik Bilgiler
Yasiniz 00 iiiiiiiiiiieiiiiiinanes
Cinsiyetiniz ( ) Kadin () Erkek
Medeni () Evli ( ) Bekar
Durumunuz
Ogrenim ( ) Tlkokul ( ) Ortaokul () ilkdgretim () Lise
Durumunuz ( ) On Lisans ( ) Lisans ( ) Yiiksek Lisans ( ) Doktora
Mesleginiz =~ ..oieiiiiiiiiii
Aylik Ortalama .. TL
Geliriniz
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