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OZET

Teknolojik ilerlemeler son ylizyilda pazarlamada ¢ok biiyiik degisikliklere yol acarak
hem bankalara yeni firsatlar sunmus, hem de karsi karsiya bulunduklar1 rekabetin
daha da artmasina neden olmustur. Bu durum bankalar1 klasik yonetim anlayigini
terk ederek miisteri odakli yeni pazar stratejilerini benimsemeye zorlamistir.
Teknolojik ilerlemelerle hayatimizin her alanina giren internet diger sektorlerde
oldugu gibi bankacilik sektoriinde de nemli bir elektronik hizmet (e-hizmet) araci
haline gelmistir. Bu dogrultuda bankalarin e-hizmet kalitesi ve ortaya koyduklari
performans bakimindan degerlendirilmesi hem teoride hem de pratikte 6nemli bir
rekabet gostergesi olarak goriilmektedir.

Bu tez ¢aligmasinin amaci, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren mevduat bankalarinin e-
hizmet kalitesi performans degerlendirmesinde hangi kriterlerin 6nemli oldugunun
belirlenmesi ve bu kriterler kapsaminda en iyi e-hizmet kalitesi performansina sahip
mevduat bankasinin tespit edilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda séz konusu
bankalarin e-hizmet kalitesi bakimindan performanslarinin analizinde kullanilacak
kriterler kapsamli bir literatiir arastirmasi ve karar verici gortsleriyle belirlenerek,
Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHY) kapsaminda bir e-hizmet kalitesi modelinin
hiyerarsik yapisi olusturulmustur. Karar vericiler ile yapilan goériismeler sonucunda
AHY kapsaminda olusturulan ikili karsilastirmalar matrisleri elde edilmis ve son
olarak en iyi e-hizmet kalitesi performansina sahip mevduat bankasi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kkalitesi, e-hizmet Kkalitesi, bankacilik sektord,
performans degerlendirme, ¢ok kriterli karar verme, analitik hiyerarsi yontemi.
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PERFORMANCE ANALYSIS FOR ELECTRONIC SERVICE QUALITY BY
USING ANALYTIC HIERARCHY PROCESS: AN APPLICATION ON
DEPOSIT BANKS
Hacer CELIK
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Business Administration, M.A., July 2015
Supervisor: Assoc. Prof. Nese YALCIN, Phd

ABSTRACT

As technological innovation caused big changes in marketing field in the last
century, not only it created new opportunities for the banking, but also caused
competition they face to increase even more. This circumstance made banks to leave
classic management concept and adopt new marketing strategies that focus on
customer. The internet, which we use in all the areas of our life as technology
advances, has become an important electronic service (e-service) in banking as well
as other fields. Thus, evaluating banks according to their e-service quality and their
general performance is seen to be an important competition indicator in theory and in
practice.

The purpose of this study is to determine which criteria are important in the
performance evaluation of the deposit banks operate in Turkey about their e-service
quality and which deposit bank has the best e-service quality within this framework.
With this purpose in mind, the criteria, that are going to be used in performance
analysis of the banks in question about their e-service quality, is determined after a
heavy literature study and decision-maker opinions. Then, a hierarchical structure of
e-service quality model is established through Analytic Hierarchy Process (AHP). As
a result of the interviews with decision-makers, pairwise comparison matrices
constituted by AHP are obtained and lastly the deposit bank with the best e-service
quality performance is determined.

Keywords: Service quality, e-service quality, banking sector, performance
evaluation, multi criteria decision making, analytic hierarchy process.
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GIRIS
Hizmet, miisteri istek ve arzularim1 karsilamak i¢in fiziki unsurlar kullanilarak
insanlar tarafindan {retilen, herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan,
dokunulamayan ve iiretildigi anda tiiketilen faaliyet ya da faaliyetler olarak
tanimlanabilmektedir. Giiniimiizde hizmet sektoriiniin  ekonomiler icindeki
agirliginin giderek artmasi, sektoriin dogasi geregi miisteri odakli olmasi ve insan
ihtiyaglarinin ¢ok farkli olmast hem hizmet sunulan alanlari arttirmis hem de
isletmelerin rekabet¢i bir ortamda faaliyet gostermelerine neden olmustur.
Isletmelerin rekabetgi bir ortamda faaliyet gosterebilmeleri ve varliklarmi devam
ettirebilmeleri ise sunduklar1 hizmetlerin kalitesine baglidir. Hizmet kalitesi kisaca,
miisterilerin hizmeti almadan Onceki beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki
algilarmin karsilastirilmasiyla elde edilen sonug¢ olarak tanimlanabilmektedir. Bir
baska ifadeyle hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya
da gecme yetenegidir ve hizmet kalitesinde 6nemli olan miisteri tarafindan algilanan

kalitedir.

Son yillarda, teknolojinin ilerlemesi, internet kullaniminin yayginlagsmasi ve
insanlarin her tiirlii ihtiyaglarini internet {izerinden karsilamaya baslamasiyla birlikte
internet tabanli hizmet veya elektronik hizmet (e-hizmet) kalitesi kavrami ortaya
c¢ikmigtir. Hizmetlerin elektronik ortamlarda sunulmaya baslanmasi ile e-hizmet
kalitesini takip etmek ve gelistirmek Onemli bir konu haline gelmistir. Bunun
yaninda e-hizmetler; kisiler ve orgiitler tarafindan {iretilen, sunulan ve hizmeti alan
herkesin memnun kaldig1, hatta bazen beklentilerinin bile iizerinde gergeklesen
profesyonel hizmetler kapsamina da girmektedir. Bu baglamda bankacilik sektdriinde
sunulan e-hizmet, hem {ireticiler hem de tiiketiciler i¢in fayda saglayan profesyonel
bir hizmettir. E-hizmet, dogrudan bir hizmet elemani olmadan, miisteri ile hizmet

sunan isletmenin sahip oldugu internet sitesi arasindaki etkilesim sonucu ortaya



c¢ikan bir siirectir. E-hizmet kalitesi ise, bir web sitesinin ne dlgiide etkili ve verimli

bir aligveris, satin alma ve dagitim gerceklestirdigidir.

Bu ¢alismanin arastirma problemi, bankalarin e-hizmet Kkalitesi performans analizi
kapsaminda e-hizmet kalitesi boyutlar1 belirlenerek performans degerlendirme
modelinin olusturulmasidir. Bu baglamda Tiirkiye’deki mevduat bankalarinin e-
hizmet kalitesi bakimindan performans degerlendirmesi, ¢ok kriterli bir karar verme
problemi seklinde ele alinarak analiz edilmistir. Olusturulan modelin analizinde ¢ok
kriterli karar verme (CKKV) yontemlerinden biri olan ve Thomas L. Saaty tarafindan
1980 yilinda gelistirilen Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHY) kullanilmistir. AHY
karar almada, grup veya bireyin Onceliklerini de dikkate alan, nitel ve nicel

degiskenleri bir arada degerlendirebilen matematiksel bir yontemdir.

Glinilimiiz bankacilik sektorii incelendiginde mevduat bankalarinin, banka tiirleri
icinde sayica daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu nedenle g¢alismanin uygulama
alanin1 Tirkiye’de faaliyet gosteren mevduat bankalar1 olusturmaktadir. Buradan
hareketle ¢alismanin temel amaci, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren mevduat bankalarinin
e-hizmet kalitesi performans degerlendirmesinde hangi boyutlarin 6nemli oldugunun
belirlenmesi ve bu boyutlar kapsaminda en iyi e-hizmet kalitesi performansina sahip
mevduat bankasinin tespit edilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda soéz konusu
bankalarin e-hizmet kalitesi bakimindan performanslarinin analizinde kullanilacak
boyutlar kapsamli bir literatiir arastirmasi ve karar verici goriisleriyle belirlenerek,
bir e-hizmet kalitesi modelinin AHY kapsaminda hiyerarsik yapisi olusturulmustur.
Bu baglamda tez g¢alismasinda olusturulan model ile literatirde bu kapsamda
yapilmis olan arastirmalarin eksikliklerinin giderilmesine c¢alisilmistir. Karar
vericiler ile yapilan goriismeler sonucunda AHY kapsaminda olusturulan ikili
karsilagtirmalar matrisleri elde edilmis ve son olarak en iyi e-hizmet Kalitesi
performansina sahip mevduat bankasi tespit edilmistir. Bu ¢alisma sonucunda elde
edilen bulgular dogrultusunda mevduat bankalar1 yoneticilerine e-hizmet kalitelerini
degerlendirmeleri ve bu bankalarin rekabet giiclerini arttirabilmeleri icin hangi e-
hizmet kalitesi performans 6Slgiitlerine daha fazla 6nem vermeleri gerektigi yoniinde

yol gosterici olunmaya calisilmistir.



Bu tez calismasi baglica ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde e-hizmet
kalitesi konusu hakkinda bilgi vermeden Once hizmet Kalitesi kavramindan
bahsedilmis ve sonrasinda e-hizmet kalitesi kavrami, 6nemi, boyutlar1 ve 6l¢timii ile
ilgili bilgiler verilerek; bu boliim sonunda e-hizmet kalitesi ile ilgili kapsamli bir
literatlir taramasi verilmistir. Caligmanin ikinci boliimiinde Oncelikle performans
degerlendirmesinden bahsedilmis ve arastirma probleminin ¢ézliim metodolojisi olan
CKKV  yontemlerinden  kisaca  bahsedilmistir.  Calismanin  performans
degerlendirmesinde tercih edilen yontem AHY oldugundan; ikinci boliimiin sonunda
AHY metodolojisinden bahsedilmistir. Tez ¢alismasinin {i¢lincii ve son boliimiinde
ise oncelikle Tirk mevduat bankalari ile ilgili bilgiler verilmis; daha sonra mevduat
bankalarinin e-hizmet Kkalitesi performans degerlendirmesinin AHY ile ilgili

uygulamasina yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
ELEKTRONIK HIZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kalitesi

Hizmetler, dogrudan satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan fiiller,
yararlar veya doygunluklardir (Cemalcilar, 1987). Hizmet, bir tarafin digerine
onerdigi ve temelde soyut, herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan eylemler

ya da uygulamalardir (Ozer ve Ozdemir, 2007).

Kalite algisi, hizmetlerde kisiye gore degisen soyut bir kavram oldugu i¢in ¢ok
degisik tanimlar yapilmistir. Kalite; Kotler tarafindan pazarlama yoniiyle “iriiniin
miisteriler tarafindan deginilen veya ima edilen istekleri karsilayabilme yetenegine
sahip niteliklerin tamanudir” ve Juran tarafindan ise liretim yoniiyle “tiketicinin
istedigi estetik, dayaniklilhik, giivenilirlik gibi ozelliklere sahip ve hatalardan
temizlenmis iiriinlerin kullamim amacina uygunlugudur” seklinde tanimlanmistir
(Uslu, 2012). Amerikan Kalite Kontrol Dernegi, kaliteyi genel olarak soyle
tammlamustir: “Ifade edilen, belirtilen, mevcut ihtivaglar ile sezindirilen, dolayli
olarak hissettirilen ihtiyaglar: tatmin etme kabiliyetini tagyyan, malin veya hizmetin
ozelliklerinin ve karakteristiklerinin toplamidir” (Ciddi, 2005). Japon Sanayi
Standartlar1 Komitesi’ne gore “kalite, tiriinii veya hizmeti ekonomik yoldan iireten ve

miisterilerin isteklerine cevap veren bir iiretim sistemidir” (Ogalan, 2009).

Hizmet kalitesinin tanimi, sunulan hizmetin niteligine gore farklilik gostermektedir.
Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin ne 6l¢iide oldugunun gostergesidir (Perili,
2004). Hizmet kalitesi, miisteri ve hizmeti veren personelin etkilesimi sirasinda
tiretilir ve bu etkilesim sonucunda miisterinin sunulan hizmete iliskin beklentileri ile

algilar1 arasindaki fark olarak ortaya c¢ikar. Misteri, sunulan hizmetten tatmin



olmusgsa hizmet kalitesinin yiiksekligi, aksi durumunda diisiikliigli s6z konusudur.
Miisterinin, sunulan hizmeti kaliteli olarak algilamasi ise; hizmetin sunulmasi
sirasindaki, fiziksel ortamin yeterliligine ve uygunluguna, is gorenlerin tutumlarina
ve davranislarina baglidir. Ayrica sunulan hizmetin kalite derecesi, miisteriler ve
hizmeti sunanlar tarafindan farkli algilanabilmektedir. Algilanan hizmetin kalitesine
isletmedeki herkes katkida bulunur. Bu yiizden hizmet Kalitesi, isletmenin tim

calisanlarini ve islevlerini ilgilendirir (Cat1 ve Agras, 2007).

Hizmet Kkalitesi konusunda yapilan ¢alismalarda en ¢ok bagvurulan yontemler:
Gronroos (1984)’un hizmet kalitesi modeli ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988)’nin algilanan hizmet kalitesi bosluk analizi modelidir. Bu modeller
cercevesinde  hizmet  kalitesinin  Ozellikleri;  giivenilirlik,  anlasilabilirlik,
ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inamlirlik, giiven, isteklilik, fiziksel unsurlar seklinde
belirlenmistir (Gronroos, 1984; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988; Sevimli, 2006; Yumusak, 2006; Paylan, 2007; Kurnaz,
2011; Uslu, 2012).

1.2. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Kiiresellesmeyle birlikte iilkeler arasi sinirlar ortadan kalkmaya baslamis ve firmalar
artitk diinyanin her yerinde miisterilere hitap edebilme sansina sahip olmustur.
Faaliyet alanlariin genislemesi ve faaliyetlerin ¢esitlenmesi firmalar arasi rekabetin
artmasina neden olmustur. Bu gelismeler giinlimiiz hizmet sektorii iginde 6nemli bir
yere sahip olan bankacilik sektoriine de yansimis, bunun sonucunda bankalar
varligini stirdiirebilmek ve rakiplerine gore iistiinliik elde edebilmek icin yeni roller

istlenmis, sunduklar1 hizmetleri ¢esitlendirerek kendilerini gelistirmislerdir.

Bankalarin hizmet kalitesini makro ve mikro boyuttaki kalite 6zelliklerine gore
degerlendirmek miimkiindiir. Makro boyuttaki hizmet kalitesi 6zellikleri (bankanin
genel kalite imaji ve fayda-maliyet iliskisi) ve mikro boyuttaki hizmet kalitesi
Ozellikleri (giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik/yeteneklilik, ulasilabilirlik/kolay
bulunabilirlik, nezaket, iletisim, inanirlilik, emniyet, anlayislhilik/miisteri taninmasi,

fiziki goriiniim) seklinde olup, bu 6zellikler sirastyla agiklanmistir (Ciftgi, 2006):



Makro boyuttaki hizmet kalitesi ozellikleri:

e Bankanin genel kalite imaji: Miisteriye verilen imaj, kazanilmis miisterilerin

elde tutulmasina ve yeni miisterilerin kazanilmasina etken oldugundan 6nem
kazanmaktadir. Rekabette ©ne c¢ikabilmek ic¢in, pazarlama ve reklam
kampanyalariyla hizmet kalitesinin yiliksek oldugu imaji1 yansitilmaktadir.
Hizmet kurulusu olan bankalar i¢in miisterinin kalite beklentileri ¢ok
Oonemlidir. Banka, verdigi hizmetler hakkinda abartili bilgi vermemelidir.
Abartili  bilgi, miisteri beklentilerini fazlalastirir. Bu  beklentilerin
karsilanamadigr durumlarda misteri hayal kirikligmma ugrar. Bu yiizden,
bankanin miisteri kitlesinin kiiltiiriinii, aliskanliklarin1 bilmesi ve bunlari
etkileyecek dis faktorleri tanimasi gerekir. Boylece miisteri beklentileri belli
bir diizeyde tutulabilir. Imaj unsurlarina 6rnek olarak bankanin modern
organizasyon bic¢imini, hizmet kalitesine verilen 6nemi, bankalarin fiziksel
dekorlarini, subelerinin  yayginligini, kullanilan ara¢ ve gereclerin
modernligini, {irlin ¢esitliligini, bankanin sloganmi ve hatta bankanin
logosunu gosterebiliriz. Eger bu faktorler gerektigi sekilde yonetilir ve
miisteriye yansitilabilir ise kalite imajin1 olumlu yonde etkiler.

Fayda-maliyet iligkisi: Miisterinin bankadan aldigi hizmet karsiliginda
0dedigi ticret ve komisyonlar hizmetin kalitesi ile orantili ve tutarli olmak
zorundadir. Bu faktér, hedef miisterilerin kazanilmasinda ve kazanilmis
miisterilerin korunmasinda biiyiik bir rol oynamaktadir. Bankalarin, 6zellikle
perakende bankacilik hizmetleri boyutunda diisiiniilen teminat mektuplari,
cek tahsili ve havale gibi hizmetlerde uyguladiklar1 fiyatlandirma
politikalarim1  kamuoyuna dogru ve yeterli bir sekilde yansitmalari
gerekmektedir. Miisteriye 0dedigi ticretin karsilifinda kaliteli bir hizmet

alacagi izlenimi verilmeli, hizmette kalite glivencesi unsuru gelistirilmelidir.

Mikro boyuttaki hizmet kalitesi ozellikleri:

Glivenilirlik: Miisteriye vaat edilen hizmetin gergeklestirilmesi, verilen
sOzlerin tutulmasi hem bankanin giivenilirligi hem de hizmetin kalitesi
acisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Bankalarda personel, hizmeti bir kerede
ve dogru olarak yapiyorsa, banka verdigi soOzleri zamaninda yerine

getirebiliyorsa, giivenilir hizmet sunuldugu sdylenebilir.



Heveslilik: Miisteri hizmeti alirken c¢alisanin yardim etmeye istekli oldugunu
hissetmeli, c¢alisan hizmeti zamaninda yerine getirip misteriyi
bekletmemelidir. Ornegin; kredi kart1 ekstrelerinin zamaninda miisteri elinde
olmasi, banka islemleri sirasinda bekleme siiresinin miimkiin oldugunca kisa
tutulmasi vb.

Yeterlilik/Yeteneklilik: Calisanlar yaptiklari isin bilincinde olmali, o konuda
gerekli ve yeterli donamima sahip olmalidir. Aksi bir durumla
karsilasildiginda ilgili ¢alisanlara egitim verilerek bu eksiklik giderilmelidir.
Ormegin, kambiyo servisinde hizmet veren bir elemanin giinliik kurlari, faiz
oranlarini ve kambiyo mevzuatini bilmesi, verilen hizmetin kalitesi agisindan
Oonem kazanmaktadir. Personelin sorulan sorulara cevap verebilmesi gerekir.
Ulasilabilirlik/Kolay Bulunabilirlik: Bankalarin ulagilabilir olmasi, hizmeti
daha ¢abuk ve ucuz bir sekilde sunmas1 miisteri memnuniyetinde ve miisteri
sadakatinin  saglanmasinda 6nemli bir kriterdir. Ornegin, telefon
bankaciliginin yayginlagmasi, otomatik para makinelerinin 24 saat hizmette
olmasi, internet bankaciliginin gelistirilmesi ulasilabilirlik kriterini etkileyen
onemli faktorlerdir.

Nezaket: Banka calisanlar1 miisterilere gerekli hizmeti sunarken nazik olmali,
misterileri sabirla dinleyip isteklerini saygil bir sekilde yerine getirmelidir.
[letisim: Miisteriye anlayabildigi olgiide ve seviyede hizmet hakkinda bilgi
vermek ve miisterinin sorularina tatmin edecek karsiliklar vermek igin
kurulan iletisim verilen hizmetin kalitesinde 6nemlidir. Banka calisanlar
miisteriye konuyla ilgili biitlin detaylari miisterinin anlayacagi dilden
anlatmali, miisterinin kafasindaki soru isaretlerine tatmin edici cevaplar
vererek, onlara sunulan hizmetin kalitesini hissettirmelidir.

Inamirlilik: Bankanin bilinirligi, miisteriyle iletisimde bulunan personelin ikna
ve inandiricilik kabiliyeti ile ilgili bir kalite 6zelligidir. Bu ylizden miisteriyle
birebir iletisime girecek personel bu 6zellik dikkate alinarak belirlenmelidir.
Emniyet: Verilen hizmetin tehlikelerden, risklerden ve siiphelerden uzak
olmasi, hizmet kalitesinde aranan bir Ozelliktir. Banka sektoriinde hizmet
kalitesini belirlemede emniyet ¢ok dnemli bir faktordiir. Bankalar, miisteriye
yatirdig1 paranin giivende oldugu hissiyatini saglamak zorundadir. Ornegin,

ATM’lerden para ¢eken insanlarda soyulma korkusu vardir. Onlarin goziinde



lobi tipi ATM’ler daha giivenlidir, bu da banka se¢imi konusunda bir kriter
oldugu gibi, bankanin yeni ATM’ler kurmasi1 agamasinda 6nemle iizerinde
durulmasi gereken bir kalite unsurudur. Diger taraftan internet {izerinden
yapilan iglemlerde bankanin giivenlik diizeyinin yliksek olmasi1 gerekir.
Gizlilik, miisterinin istedigi ikinci 6nemli faktordiir. Miisteri yatirdigl ya da
cektigi paranin miktarinin, yaptigr islerin igeriginin, kiraladigi kasaya
sakladig1 evraklarin tamamiyla gizli oldugundan emin olmalidir

e Anlayishilik/Miisteri Taninmasi: Banka calisanlarinin miisterilerini bireysel
olarak tanimalari, onlarin istekleri karsisinda anlayishi olmalar1 miisterinin
verilen hizmetten memnun kalmasina katki saglamaktadir. Banka
personelinin stres altinda c¢alisabilecek kapasitede olmasi ve miisterilerine
Ozel ilgi gosterebilmesi (miisterilerin isimleriyle ¢agrilmasi, 6zel glinlerinin
hatirlanmasi vb.) hizmet kalitesini olumlu yonde etkileyecektir.

e Fiziki GOriinim: Hizmetin somut sonuglari, hizmet kalitesini en az diger
faktorler kadar etkiler. Fiziksel ortam, personelin dis goriiniisii, kullanilan
makineler, araglar ve bunlarin teknolojiye paralelligi bu gruba verilecek
orneklerdir. Calisan personelin is yerine uygun giyinmesi, bankanin fiziki
durumu ve atmosferi hizmet kalitesini etkilemekte ve bunun sonucunda

miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerinde fiziksel bir etki olusturulmaktadir.

1.3. Elektronik Hizmet Kalitesi

Internetin bir self servis teknolojisi olarak kullanilmas1 ve internet {izerinden hizmet
sunumunun gerceklestirilmesi sonucu elektronik hizmet (e-hizmet) kavrami ortaya
cikmigstir. Bu baglamda e-hizmet, dogrudan bir hizmet elemaninin katilimi olmadan,
miisteri ile hizmet isletmesinin web sitesi arasindaki etkilesim sonucu gergeklesen bir
siiregtir (Ozer, 2011). Bir diger ifadeyle e-hizmet, internet kullanilarak sanal
pazarlarda dagitimi yapilan ve ¢ok az hizmet unsuru igeren salt iiriin satiglart ile
hizmet anlagsmasi ¢ergevesinde licretsiz olarak verilen saf hizmetler arasinda genis bir
yelpazeye yayilmis bulunan hizmet tiirlerinin timiinii kapsamaktadir (Voss, 2002).
E-hizmet kalitesi, bir web sitesinin ne 6lgilide etkili ve verimli bir aligveris, satin alma

ve dagitim gerceklestirdigidir (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2005).



Geleneksel hizmetlerin bir alternatifi olarak pazara sunulan e-hizmetler, isletmelerin
rakiplerinden farklilagsmasi ve miisteri bagimlilig1 yaratabilmesi i¢in kullanilabilecegi
araclardan birisidir (Ozer, 2011). Internet iizerinden verilen ¢ok sayida alternatif e-
hizmet segenegi bulundugundan ve miisteri tarafindan katlanilan Onemli bir
degistirme maliyeti olmadigindan internet ortaminda kaybedilen miisterilerin yerine
yenilerinin kazanilmasi ve elde tutulmasi zor ve pahalidir. Miisteriler, alternatifleri

deneyerek elde edecekleri faydalar1 kolayca karsilastirabilmektedirler (Singh, 2002).

Online ortamda gelisen yeni is modellerinden birini benimseyen biitiin isletmelerin,
internet {izerinden pazarlama siirecinde yerine getirdikleri faaliyetlerde, degisen
oranlarda hizmet unsurlarina rastlanmaktadir. E-hizmetler saf e-hizmet ve ticari e-
hizmetler olarak ikiye ayrilmaktadir. Tek ortak noktalar1 miisteri iliskileri yonetimi
olan bu iki e-hizmet tiiriinden saf e-hizmetler, ticari amag¢ giitmeksizin internet
kullanicilarin1 bilgilendirme amacina yoneliktirler ve bu ylizden site icerigi salt

bilgiden olugsmaktadir (Celik ve Erdogan, 2005).

Gronroos (1990)’a gore artan e-hizmet kalitesi, e-hizmet sunan firmalarin daha etkili
ve ¢ekici olmalarini saglarken, aynmi zamanda yiiksek derecede miisteri
memnuniyetini ve misteri bagliligini saglar. Misteri memnuniyeti ve miisteri
baglilig1 yaratarak sanal ortamdaki pazar payini ve karlilik diizeyini korumanin yolu,
e-hizmet kalitesini iyilestirmekten gegmektedir (Srinivasan, Anderson ve Kishore,
2002).

1.3.1. Elektronik Hizmet Kalitesi Boyutlari

E-hizmet Kkalitesi boyutlari; giivenilirlik, cevaplanabilirlik, erisim, esneklik, gezinme

kolayligi, etkinlik, giivence/giiven, gizlilik/giivenlik, fiyat bilgisi, site estetigi,

ozellestirme/kisisellestirme seklinde ifade edilmis olup kisaca su sekilde
aciklanmastir (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2000; 2005):

o Giuivenilirlik: Sitenin, fonksiyonunu dogru olarak yerine getirmesini ve verilen
hizmet s6zlerinin ne derece yerine getirildigini ifade eder.

e Cevaplanabilirlik: Problemleri ve sorulari olan miisterilerin zamaninda

yardim almasidir. Aligveris yapilan veya sorf yapilan sitenin miisterinin 6zel

problemlerine kayitsiz kalmasi1 durumunda, miisteri biiyiik olasilikla baska
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sitelere veya aligveris merkezlerine yonelecektir. Bu bakimdan web sitesinin,
miisterinin 6zel taleplerine ve problemlerine zamaninda yanit vermesi
onemlidir.

Erisim: lgili siteye gerek duyuldugu anda ulasabilme kolayligin ifade eder.
Hizmet Kalitesi degerlendirmesinde ilgili siteye kolay erisim miisteri
tarafindan belki de ilk degerlendirmeye alinan asamadir. Bu asamada
yasanabilecek problemler diger asamalara gegilmesini giiglestirir.

Esneklik: Siparis verme ile 6deme siirecinde sistemin, miisteriden gelebilecek
siparis veya odeme iptallerini gerceklestirebilmesi ve teknolojik altyapidaki
aksamalardan kaynaklanan hatalar1 hizli bir sekilde giderebilme olanaklarini
miisteriye sunmasidir.

Gezinme Kolayligi: Sitenin igeriginde misterilerin aradiklarini kolaylikla
bulabilmeleri i¢in fonksiyonlar barindirmasi, iyi bir arama motoruna sahip
olmasi ve miisterilerin sayfalar arasinda hizli ve kolay gezinmesini
saglamasidir.

Etkinlik: Web sitesine giristeki ve kullanimdaki hizi ve kullanim kolayligini
ifade eder. Miisteri, kendisine ¢ok fazla zahmet veren bir siteden aligveris
yapmay1 istemeyebilir. En diisiik bilgi diizeyine sahip miisterilerin bile sitede
kolaylikla zaman gegirmelerini saglayacak yapi, etkinlikle ilgilidir.
Giivence/Giiven: Sitedeki triinlerin ve hizmetlerin iyi bir iine sahip olmasi,
gliven verici olmasi ve sunulan bilginin agik, giivenilir ve seffaf olmasi, bu
ozellik altinda degerlendirilmektedir.

Gizlilik/Giivenlik: Misteri bilgilerinin izinsiz ele ge¢irilmesinin dnlenmesi ve
korunmasidir.

Fiyat Bilgisi: Online aligveris yapmak isteyen miisteri, satis temsilcisi ile
karsilasmayacagi i¢in fiyat bilgisine ihtiyag duyar. Bu nedenle online
aligveriglerde iriin veya hizmet ile ilgili her tirlii fiyat bilgisinin sitede
bulunmasi gerekir. Bunun disinda, aligveris siirecinde toplam fiyat, varsa
tasima fiyati ve tasima segenekleri, Kkarsilastirmali fiyat segenekleri ve
indirimli iirlinlerde indirim orani gibi unsurlarin da en agik bigimde sitede

bulundurulmasi gerekir.
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o Site Estetigi: Web sitesinin goriiniimiinii ifade eden site estetigi, iirlin, hizmet
ve hatta giivenilirlik {izerinde de etkiye sahiptir. O bakimdan renk
kombinasyonlari, site igerik yogunlugu, hareketli flas animasyonlar gibi
ozelliklerin miisteriyi siteye ¢ekecek sekilde organize edilmesi gerekir.

o OzellestirmelKisisellestirme: \Web sitesinin, bireysel miisteri tercihlerine,
satin alma tarihgesine ve alisveris sekline gore ne derecede ve ne kolaylikla

diizenlenebildigidir.

1.3.2. Elektronik Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Miisterilerin bakis agilarini temel alan Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)
tarafindan gelistirilen ve sonuclar1 miisteri beklentileri ¢ergevesinde hizmetin iyi ya
da kotii yanlarini belirlemek i¢in kullanilan SERVQUAL modeli nitel hizmet kalitesi
Ol¢iim yontemleri arasinda en ¢ok kullanilan yontemdir (Akbaba, 2007). Bu 6l¢tiim
modelinde miisteri beklentilerini ve algilarin1 6lgmek, boylece hizmet kalitesine
yonelik kavramsal bir model olusturmak amaglanmistir. Bu ama¢ dogrultusunda
yoneticilere ve miisterilere 22 sorudan ve dort boliimden olusan bir anket
uygulanarak veriler toplanmis ve bu verilere dayanilarak kavramsal hizmet modeli
olusturulmustur. Bu model kullanilarak bes boyut (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giivence ve empati) ile hizmet kalitesinin dlgiilebilecegi ve miisterilerin
hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmelerin uygulamalar1 arasindaki farklar

belirlenebilir (Ozkul, 2007; Kiiciikaltan, 2007).

Bir diger hizmet kalitesi 6l¢iim yaklasimi, Flaganan’in 1954 yilinda is performansi
ile ilgili kritik gereklilikleri belirlemek amaciyla yaptigi calismalara dayanan ve
Bitner, Nyquest, Booms ve Tetreault tarafindan 1980’11 ve 1990’11 yillarda
gelistirilen kritik olaylar yontemidir. Bu yaklasim, miisterilerin hissettikleri tatmin
diizeyleri ile onlardan elde edilen verilerin toplanarak siiflandirilmasi ve sonrasinda

icerik analizi yardimiyla gruplandirilmasi asamalarindan olusur (Akbaba, 2007).

Internet sitesi kalitesini dlgmeye yonelik ilk modeller ise, 1990’larin sonlarinda
yazilim kalitesine dayali olarak miisteri memnuniyetini 6l¢mek icin gelistirilmistir.
Sirasiyla, dnce WebQual 6lcegi (Loiacono, Watson ve Goodhue, 2000), daha sonra
bu Ol¢ege SERVQUAL olgegi adapte edilereck WebQual 2,0 6lgegi (Barnes ve
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Vidgen, 2001) olusturulmustur. WebQual Olcegi; web sitesi kalitesi iizerine
odaklanmis deneysel tabanli bir ¢calisma sonucunda Loiacono, Watson ve Goodhue
(2000) tarafindan gelistirilmistir. Bu 6lgek sonucunda web sitesi kalitesini gosteren
12 boyut belirlenmistir (Ozer, 2011).
e Kolay Anlasilma: Web sitelerinde bulunan bilgilerin, miisterilerin kolayca
okuyup, anlayabilecegi sekilde ifade edilmesi.
e Amaca Uyumlu Bilgilendirme: Miisterilerin web sitesinde sunulan bilgilerle
ihtiyaglarin1 karsilayabilecekleri inanci.
e Istege Ozel iletisim: Miisteri isteklerine ve ihtiyaclarina gére sekillendirilmis
iletigim.
e Giiven: Finansal ve kisisel bilgilerin gizliligi ve giivenligi.
e Tepki Siiresi: Bir talep sonrasi cevap alma siiresi veya yiiklenme hizi.
o Sezgisel Islemler: Site iginde sezgisel bir gezinti sistemi olusturma.
o Gorsellik: Web sitesi estetigi.
e Yenilikgilik: Web sitesinin yaraticiligi ve benzersizligi.
e Tutarli Imaj: Web sitesi ve firma imaj: tutarlilig:.
e Duygusal Cazibe: Web sayfasi etkilesiminde neseyi, mutlulugu ve sosyalligi
iceren duygusal boyut.
e Online Biitiinliik: Aligverisin ya da islemin tamaminin internet iizerinden
gerceklestirilmesi.
e Alternatif Kanallara Gore Ustiinliik: Firmanm web sitesinin kullaniminin,

diger araclarina gore daha iistiin olmasi.

WebQual o6lcegi ilk olarak Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan metodolojik
olarak; daha sonra ise Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan islemin
sonuglandirilmast ve miisteri hizmetlerinin degerlendirilmemis olmasi bakimindan

elestirilmistir (Akinci, 2006).

Barnes ile Vidgen (2001) tarafindan gelistirilen WebQual 2.0 dlgegi ilk olarak
internet kitabevlerine (Amazon, Blackwell’s ve Internet Bookshop) uygulanmistir.
Bu o6l¢ek sonucunda ©On plana cikan kalite oOzellikleri; kullamiglilik, dizayn,

giivenilirlik, duygudaslik ve icerik bilgileridir.
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Bu o6l¢eklerden bagka SiteQual (Yoo ve Donthu, 2001), eTailQ (Wolfinbarger ve
Gilly, 2003), E-S-QUAL ve E-RecS-QUAL (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra,
2005) olgekleri gelistirilmistir. SiteQual 6lgegi web sitesi kalitesini 6lgmek ig¢in
kullanim kolayligi, estetik tasarim, islem hizi ve giiven seklinde dort boyutlu ve
dokuz maddeli olarak Yoo ve Donthu (2001) tarafindan gelistirilmistir. eTailQ
Olcegi, web sitesi kalitesini 6lgmek amaciyla Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan
tic asamal1 (¢evrimici ve ¢evrimdist odak gruplar kullanilarak tiiketicilerin ¢evrimigi
ve c¢evrimdist aligveris deneyimlerinin belirlenmesi, elde edilen ifadelerin
siiflandirilmasi ve bir online anket ¢alismasi yapilmasi) bir ¢alisma sonucunda dort
boyutlu (islemi sonuglandirma/giivenilirlik, web sitesinin tasarimi, gizlilik/ giivenlik
ve miisteri hizmetleri) ve 14 maddeli olarak gelistirilmistir. Yapilan calismalarda,
miisterilerin hizmet alimlar1 sirasinda karsilastiklar1 aksakliklarin telafisi ayri bir
Olgekle belirlenmeye ¢aligilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005)
tarafindan web sitesi 6zelliklerini igeren 11 boyutlu 121 maddelik bir ifade havuzu,
istatistiksel yontemler uygulanarak 4 temel boyut ve 22 ifadeye indirgenerek e-
cekirdek hizmet kalitesi Olgegi (E-S-QUAL) gelistirilmistir. E-S-QUAL 0lcegi;
etkinlik, yerine getirebilirlik, sistem kullanilabilirligi ve gizlilik boyutlarini
kapsamaktadir. Ayrica ayni yazarlar tarafindan E-S-QUAL o6lgegine yanit verme,
telafi ve iletisim boyutlarinin eklenmesiyle e-iyilestirilmis hizmet kalitesi 6lgegi (E-
RecS-QUAL) gelistirilmistir.

Bahsedilen bu 6l¢eklerden yararlanilarak yapilan ¢alismalarin gogunda, internet sitesi
kalitesinin dl¢timiinde kullanilan temel kalite boyutlar1 bilgi kalitesi, hizmet kalitesi,
sistem kalitesi ve firmaya ézgii kalite olarak belirlenmistir (Lee ve Kozar, 2006;
Chou ve Cheng, 2012; Ustasiileyman, 2013). Bu kalite boyutlar1 sirasiyla su sekilde
aciklanmustir:

e Bilgi Kalitesi: Yiiksek bilgi kalitesine sahip bir internet sitesi, miisterilere
daha yiiksek katma degere sahip tiriinlerin ya da hizmetlerin sunulmasini ve
bu sayede mevcut miisterilerin korunarak yeni miisterilerin kazanilmasini
saglamaktadir (Liang ve Chen, 2009; Ustasiileyman, 2013). Bilgi kalitesi;
ilgililik (internet sitesindeki bilginin firma faaliyetleri ve miisteri beklentileri
ile uygunlugu), icerik (bilginin tam ve kapsamli bir sekilde ¢ok sayida

alternatifi igcermesi), giincellik (bilginin giincel olmasi1) ve anlasilabilirlik
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(bilginin agik ve net olmasi ve kolaylikla anlagilabilmesi) boyutlarindan
olusmaktadir (Chou ve Cheng, 2012).

Hizmet Kalitesi: Bu kriter genel olarak hizmetler igin miisterilerin,
beklentileri ile aldiklar1 hizmetler arasindaki farki ifade ederken; internet
tabanli hizmet sunan firmalarda ise, kullanici sikayetlerinin alinabilmesini ve
bu sikdyetlerin zamaninda c¢oziilebilmesini ifade eder. Hizmet Kalitesi;
giivenilirlik (hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde gergeklestirilmesi),
giivence (verilecek hizmetin teminati), heves (¢alisanlarin istekli olmasi ve
hizli hizmet sunmasi) ve empati (¢alisanlarin, kendilerini miisterilerin yerine
koymalari) alt boyutlarindan olusmaktadir (Chou ve Cheng, 2012).

Sistem Kalitesi: Kullanicilarin, internette gezinme kolayligina ve web sitesi
ara yiizlerinin tutarliligina inanma derecelerini ifade eder. Sistem Kalitesi;
gezinebilirlik (sitede gezinme kolayligi), cevap verme siiresi (Sitenin
yiikklenme siiresi), kisisellestirme (her miisteriye 6zel hizmet), telebulunusluk
(sanal ortama ragmen gergekgei bir ortam iginde hizmete erisebilme duygusu),
kullamim  kolayligi  (kullanicilarin  verilere kolayca ulasabilmeleri ve
kullanabilmeleri) ve giivenlik (miisteri bilgilerinin giivenliligi ve gizliligi) alt
boyutlarindan olusmaktadir (Yang vd., 2005; Lee ve Kozar, 2006; Chou ve
Cheng, 2012; Ustasiileyman, 2013).

Firmaya Ozgii Kalite: Bir firmanin miisteri kitlesine gore internet sitesi
tasariminin ve bu internet sitesi iizerinden yapilan islemlerin kalitelerinin
farkli olmasini ifade eder. Firmaya 6zgi kalite Kriteri; farkindalik (degisik
bakis agilart ve fikirlerin bulugmasy), itibar (dis kisi veya gruplar tarafindan
firmanin mevcut gekiciliginin degerlendirilmesi) ve fiyat tasarrufu (internet
iizerinden yapilan satislarin maliyetinin diisiik olmasi nedeniyle fiyatlarin

diismesi) alt boyutlarindan olugmaktadir (Lee ve Kozar, 2006).

1.4. Bankacilik Sektoriinde Elektronik Hizmet Kalitesi

Hizmet sektorlerinde firmalar, insan ihtiyaclarinin g¢esitli olmasi ve rekabetci bir

ortamda faaliyet gostermelerinden dolayi, miisteri beklenti ve isteklerine en iyi

sekilde cevap verebilecek bir yapiya sahip olmalidir. Miisteri beklenti ve isteklerine

cevap veremeyen firmalar rekabet giicii elde edemeyecek ve nihayetinde yok

olacaktir. Hizmet sunulan sektOrlerde hizmetler, hizmeti sunan ve hizmeti alan
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kisilere gore degistigi icin firmalar agisindan hizmet kalitesi 6nemli bir konu teskil
etmektedir. Ciinkii miisteriler aldiklar1 hizmetlere gore firmalar1 kiyaslamakta ve

boylece miisteri tatmini ve sadakati olusmaktadir.

Bankacilik sektoriinde hizmetlerin elektronik ortamda sunulmasiyla birlikte
hizmetler tiim miisteriler icin standartlasmakta ve kisilere gore degismeler
onlenmektedir. Bankalar, mevcut ve potansiyel miisterilerinin beklenti ve isteklerine
gbre miusterilerine uygun ve kullanimi kolay olacak sekilde internet sitelerini
tasarlamakta, bunu yaparken de Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan
gelistirilen fiziksel ozellikler, giivenilirlik, giiven, heveslilik ve empatiden olusan
hizmet kalitesinin bes boyutundan yararlanmaktadir. Bankalarin e-hizmet kaliteleri
temelde SERVQUAL o6l¢eginin bu bes boyutu kullanilarak karsilastirilmakta ve

degerlendirilmektedir.

Miisterilerin beklentilerine cevap verebilen bir internet sitesi, bankalarin yenilik¢i ve
gelismeye acik oldugunun gostergesi olarak goriilmektedir. Bankalar miisterilerinin
yapacaklar1 islemleri internet sitesi iizerinden alarak, miisterilerine daha kisa
zamanda islemlerini yapma imkéani1 saglamaktadir. Miisterilerin herhangi bir subeye
gitmeden elektronik ortamda islemlerini kolaylikla yapabilmesi bankalarin tercih
edilmesinde ve miisteri ihtiyaglarimin tatmininde O6nemli bir rol oynamaktadir.
Gilinlimiiz bankacilik sektoriine bakildigr zaman, bir subede yapilabilecek basvurular,
EFT, fatura ve kurum 6demeleri, basvurularin takip edilmesi gibi bir¢ok islemin
rahatlikla elektronik ortamda yapabildigi goriilmektedir. Hem internet {izerinden
hemde diger alternatif dagitim kanallar1 (ATM, wap bankacilig1 v.b.) araciligiyla
miiserilerine cevap verebilen bankalar miisterilerini tatmin ederek diger bankalara

iistiinliik saglamaktadir.

1.5. Literatiir Arastirmasi

Gilinlimiizde internet kullanimimin yayginlagsmasi ve bilgiye hizli bir sekilde ulasma
isteginin sonucunda bir¢ok sektdrde hizmetler elektronik ortamda sunulmaya
baslanmistir. Ornegin iilkemizde e-devlet sistemi kurulmus ve elektronik belge
yonetimi gibi konulara dnem verilmistir ve saglik bakanliginin uygulamakta oldugu

hastanelerde randevu sistemi de kamusal uygulamalara bir 6rnek teskil etmektedir.
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Ayrica Ozel sektor olarak bakildiginda bankacilik, telekomiinikasyon, egitim,
eglence, turizm ve aligveris gibi bircok alanda hizmetlerin elektronik ortamlar
araciligtyla sunuldugu gorilmektedir. Calismanin bu kisminda Once hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesi ile ilgili, daha sonrada e-hizmet Kkalitesi ve e-bankacilik hizmet

kalitesinin dl¢iilmesi ile ilgili literatiir taramasina yer verilmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Valarie (1985) tarafindan yapilan ¢alismada SERVQUAL
hizmet kalitesi Ol¢im teknigi kullanilarak hizmet kalitesinin yapist ve belirleyici
kriterleri tespit edilmeye calisilmis ve bu c¢alisma sonucunda hizmet Kkalitesi,
tikketicinin beklentileri ve alinan hizmet arasindaki fark olarak tanimlanmistir

(Coulthard, 2004; Prabhakaran ve Satya, 2003).

Newman (2001) heveslilik boyutunu diger boyutlarin icerisinde ele alarak hizmet
kalitesi boyutlarin1 dorde indirgedigi ¢alisma sonucunda st yonetim destegi eksik
oldugunda, isletmenin bir¢ok biriminin hizmet kalitesinin olumsuz etkilendigini ifade

etmistir.

Prabhakaran ve Satya (2003) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet kalitesinin bes
boyutuna ek olarak hizmet ozellikleri ve hizmet boyutlart kullanilarak hizmet

kalitesinin dnemli bir rekabet giicline sahip oldugu tespit edilmistir.

Al ve Bahsisoglu (2000) yaptiklar: ¢alismada 37 {iniversite kiitliphanesinin internet
sitesini igerik acisindan 19 oOl¢iite gore degerlendirmislerdir. Kullanilan bu o6lciitler;
internet sitesi, sunulan bilgi hizmetleri, temel kiitiiphane bilgilerini iceren sayfalar,
etkilesimli sayfalar ve uzaktaki bilgi kaynaklarina baglantilar ile ilgili olmak {izere

bes grupta siniflandirilmistir.

Negash vd. (2003) yaptiklar1 ¢alismada internet tabanli miisteri destek sistemlerinin
kalite ve etkinligini degerlendirilirken arastirma modeli olarak bilgi sistemlerinin
basarisin1t 0lgen DelLone ve Mclean modellerini hizmet kalitesi boyutunu da
ekleyerek kullanmiglardir. Bilgi kalitesi, sistem kalitesi, hizmet kalitesi kavramlari
kullanict memnuniyeti ¢ercevesinde degerlendirilmistir. Hizmet kalitesini dlgebilmek

icin bir¢ok ¢aligmada kullanilan ve bes boyutu fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, yanit
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verme, glivence ve empati olarak tanimlanan SERVQUAL o6lg¢egini kullanmiglar ve
bu calisma sonucunda sistem Kkalitesi ile sistem etkinligi arasinda bir iligki
bulamamislardir. Calismanin en 6nemli bulgularindan birisi ise, sistem kalitesinin
kullanici memnuniyeti ile iligkili oldugu ve kullanici beklentilerini karsilayabilen

sistemlerin kullanict memnuniyetini de saglayabilecegidir.

Ersen (2004) tarafindan yapilan ¢alismada Hacettepe Universitesi Kiitiiphanelerinin
internet sitelerinin kullanilabilirligini 6l¢mek igin 22 kisiye 19 soru yoneltilmis ve bu
sorulara katilimcilar sesli diisiindiiriilerek cevaplar alinmistir. Alinan cevaplara gore
Hacettepe Universitesi Kiitiiphanelerinin internet siteleri hakkindaki goriis, elestiri ve
Onerileri Ogrenmeye yonelik bes soru daha hazirlanmistir. Fakat c¢alismanin
sonucunda bu sorularla yeterli bilgiye ulasilamadigi sonucuna varilmistir. Ayrica
kullanicilar sitenin kullanilmasinin zor, gorsel ozelliklerin koti, sitedeki yardim
seceneklerinin yetersiz oldugunu belirtmislerdir. Bu ¢aligma sonucunda sitenin, daha
kullanilabilir hale getirilmesi i¢in genel kullanilabilirlik ilkelerine uygun olarak
yeniden tasarlanmasi ve bu siirecte kullanicilarin goriislerinin de alinmasi1 gerektigi

ifade edilmistir.

Van Iwaarden vd. (2004) tarafindan e-hizmet kalitesini hangi faktorlerin belirledigini
ve kullanicilarin siteler arasi kalite farklarini ayirt edip etmediklerini dlgmek igin
yapilan calismada da SERVQUAL o6lgegi kullanilmistir. Bu calisma sonucunda
SERVQUAL olgeginin e-isletmeleri degerlendirmede yeterli oldugu ve yeni

boyutlarin gelistirilmesine gerek olmadigi tespit edilmistir.

Shih (2004b) tarafindan yapilan c¢aligmada kullanicilarin elektronik aligveris (e-
aligverig) davraniglarini ortaya ¢ikarmak icin inang-tutum-egilim-davranis iliskisine
dayanan, genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli (TKM) gelistirilmistir. Bu modele
gore, kullanicilarin e-aligverisi kabulii, e-aligverise karsi tutumlari, kullanicilar
tarafindan algilanan yararlilik, algilanan internet kullanim kolaylig1, algilanan online
ticaret, internet ortami, internet giivenligi, erisim maliyeti, internet i¢in kullanici
memnuniyeti, e-aligveris i¢in algilanan kalite, algilanan bilgi kalitesi, algilanan
sistem kalitesi, algilanan hizmet kalitesi temel alinarak bunlarla ilgili hipotezler test

edilmistir. Bu c¢alismanin sonucunda, e-aligveris hizmeti sunan internet bilgi
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sistemlerinde e-aligveris egilimi agisindan, kullanici  kabuliiniin ~ kullanici
memnuniyetinden daha iyi bir gosterge oldugu ortaya ¢ikmistir. Ampirik sonuglar,
kullanicilarin algiladiklar1 kullanilabilirlik ve kullanim kolayligi 6zelliklerinin e-
aligverigleri lizerinde etkili oldugunu gostermistir. Bunun yaninda ¢alisma sonucunda
kullanicilara giivenli, diisiik erisim maliyeti olan ya da kullanicilarin algiladigi
kullanim kolaylig1 yiiksek sistemlerin saglanmasi ile bunlara karsi olumlu tutum
gelistiren kullanicinin e-aligveris olanagi sunan internet bilgi sistemlerini kabullenme

diizeylerinin artacagi ifade edilmistir.

Mukherjee ve Nath (2005) ise yapmis olduklar1 calismada bes hizmet Kalitesi
boyutuna gore ii¢ farkli karar verme yontemi kullanmis ve 27 bankayr hizmet

kalitesine gore karsilastirmislardir.

Miisterilerin satin alma kararlar1 g¢ergevesinde kullanici memnuniyetinin, internet
sitesinin basarisin1 nasil etkiledigi Teknoloji Kabul Modeli (TKM), DelLone ve
McLean modeli ile Garrity ve Sanders Bilgi Sistemi Basari Modeli kullanilarak
incelenmigstir. Calismada kullanicilarin ticari amagh bir internet sitesinde satin alma
islemini gergeklestirmeden Once karar verme siiregleri ve bu siireci etkileyen
faktorler (kullanict ara yiizii memnuniyeti, gorev destek memnuniyeti ve karar destek
memnuniyeti) degerlendirilmistir. Yapilan bu ¢aligmanin sonucunda, bu ii¢ faktoriin
internet sitesinin basarisini etkiledigi ve basari modellerinin teknolojideki degisime
ve is alanlarindaki gelismelere uyarlanarak yenilenmesi, bu konudaki calismalarin
farkli web tabanli bilgi sistemlerine de uyarlanmasi geregi belirtilmistir (Garrity vd.

2005).

Kiitliphane internet sitelerinde kullanilabilirlik ilkelerine dayali tasarim konusunda
yapilan bir baska ¢alismada da ULAKBIM’in sistem merkezli tasarlanmis mevcut
internet sitesi ile kullanilabilirlik ilkelerine dayali olarak tasarlanan prototipi test
edilmistir (Giirses, 2006). Kullanilabilirlik olgiitleri olarak, etkinlik, verimlilik ve
memnuniyet analiz edilmistir. Yapilan incelemede mevcut site ve prototip site
arasinda kullanici performanst ve memnuniyeti agisindan fark oldugu, deneklerin
prototip siteyi kullanirken daha az zorlandiklar1 ve mevcut siteyle kiyaslandiginda

memnuniyet diizeylerinin arttig1 goriilmiistiir. Calismada ayn1 zamanda etkinlik,
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verimlilik ve memnuniyet arasinda iliski oldugu belirlenmistir. Buna karsilik
memnuniyet durumu ile kullanici 6zellikleri (yas, cinsiyet, egitim, vb) arasinda gorev

tamamlama basaris1 s6z konusu oldugunda anlamli bir fark bulunmamustir.

Internet sitelerinin degerlendirilmesi amaciyla yapilan bir diger calismada da
Tiirkiye’deki 24 kamu internet sitesi 26 temel dlciite gore test edilmistir (Alir, Soydal
ve Oztiirk, 2007). Bu &lgiitler; sitede yer alan gevrimigi bilgilerin tiirii ve diizeyi,
elektronik hizmetlerin varhigy, site ile ilgili gizlilik ve giivenlik bildirimlerinin varhigi,
engelli erisimi ve yabanci dilde erisim olanaklari, etkilesimli hizmetlerin varlig1 ve
kamunun bunlara erigebilir olup olmadigi ve site ile ilgili Gist veri bilgilerinin varligi
olmak lizere bes grupta degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda bes grupta yer alan
sekiz Olciitlin web sitelerinin tamamina yakininda karsilanmadigi, on 6l¢iitiin ise

sitelerin yaridan fazlasinda kargilanmadigi belirlenmistir.

Cerit (2006) ise internet araciligr ile sunulan hizmet kalitesini 6lgcmeye caligmistir.
SERVQUAL o6lgegi onceden gelistirilen arastirmalardan biri ile e-hizmetlere adapte
edilerek incelemeler yapilmistir. Faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan boyutlar bilginin
niteligi, heveslilik, fiziki goriiniim, elektronik yardim (e-yardim), empati ve
geribildirim olarak adlandirilmistir. En yiiksek puani bilginin niteligi ve heveslilik
boyutlarinin aldig1 ve bu yilizden bu boyutlarin yazilim firmasinin hizmet kalitesini
belirlemede 6nemli rol oynadig1 ifade edilmistir. Ayrica tiim boyutlar icin elde edilen
puanlarin {igiin lizerinde olmasi nedeniyle s6z konusu firmanin algilanan hizmet
kalitesi agisindan iyi oldugu belirtilmistir. Calismanin sonucunda bilginin niteligi

boyutunun e-hizmetler i¢in 6nemli oldugu ifade edilmistir.

Joseph vd. (1999) tarafindan internette bankacilik hizmetleri sunulmasinin etkileri
arastirilmistir. Bu ¢alismada e-bankacilik hizmet kalitesinin; kolaylik ve dogruluk,
geribildirim ve sikayet yonetimi, verimlilik, sira yOnetimi, erisilebilirlik ve

kisisellestirme olmak tizere altt boyutunun oldugunu ifade edilmistir.
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Jun ve Cai (2001), e-bankacilik hizmet kalitesinin 17 hizmet kalitesi boyutunu
belirlemiglerdir. Bunlar; giivenilirlik, yanitlama, yetkinlik, nezaket, giivenilirlik,
erigilebilirlik, iletisim, misteriyi anlamak, isbirligi ve siirekli iyilestirme, igerik,

dogruluk, kullanim kolayligi, estetik, giivenlik, kullanic1 6zellikleri ve giincelliktir.

Ranganhan ve Granapathy (2002), bankalarin internet siteleri i¢in bilgi igerigi,
tasarimi, giivenlik ve gizlilik gibi anahtar boyutlar belirlemistir. Satin alma niyetini

temsil eden dort soru bagimli degisken olarak kullanilmistir.

Al-Tamimi ve Al-Amiri (2003), bankalara yonelik caligmalarinda hizmet kalitesinin
bes boyutundan yararlanarak ANOVA testi uygulamislar ve bunun sonucunda,
miisterilerin cinsiyetinin ve milliyetinin hizmet kalitesi seviyesi iizerinde bir farka
neden olmadigi tespit edilmistir. Ayrica miisterilerinin yasi, egitimi ve banka ile
caligtiklart siirenin hizmet kalitesinin diizeyini etkiledigi belirlenmistir. Han ve Baek
(2004) ise ayni dlgek ve modeli kullanarak online bankacilikta hizmet kalitesi ile

miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligski oldugunu belirtmislerdir.

Jayawardhena (2004), e-bankacilik hizmet kalitesini Olgebilmek igin orijinal
SERVQUAL 6l¢egini 21 maddeli bir hale doniistiirerek yeni bir model gelistirmistir.
Bu modelde kesfedici ve dogrulayici faktdr analizi uygulayarak bu 21 madde ile
erisim, internet sitesi ara yiizii, giiven, ilgi ve giivenilirlikten olusan 5 boyut iizerine
yogunlagsmistir. Bu model ile genel hizmet kalitesinin %59 unun agiklanabilmesine
ragmen, misterilerin verdikleri tepkileri kapsamadig1 i¢in bazi yazarlar tarafindan

elestirilmistir.

Gonzalez vd. (2004), e-bankacilik iizerine yaptiklar1 caligmada “kalite fonksiyon
gbcerimi” yontemini kullanarak miisteri beklentilerini degerlendirirken konfor, sube
sayisi, bilgi yenileme siiresi, giivenlik, makine bulunmasi, islem maliyeti, faiz
getirisi, 6zel hizmetler, agiklik gibi boyutlart kullanmislardir. Yapilan incelemeler
sonucunda bazi liniversite kiitiiphanelerinin internet sayfalarinda kiitiiphane ile ilgili
temel bilgilerin bile bulunmadig: internet sitelerinin igerik ve hizmetler acgisindan

gelistirilmesi gerektigi vurgulanmstir.
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Miranda, vd. (2006), Ispanya’daki 6zel ve tasarruf bankalarmimn objektif bir
degerlendirmesini yapmuslardir. Internet sitelerinin ana sayfalarinin  kalitesi
belirlenirken Web Degerlendirme Indeksini kullanarak erisilebilirlik, hiz, site ici
yonlendirme ve igerik olmak iizere dort kategori lizerine odaklanmigslardir. Bazi
sinirlamalar uygulanarak s6z konusu bankalar sadece islevsellik agisindan
degerlendirilmis ve yapilan uygulamada internet sitelerinin ana zaafinin esneklik

oldugunu belirlemislerdir.

Rod vd. (2009) tarafindan internet bankaciliginda miisteri memnuniyetini ve hizmet
kalitesini belirlemek icin yapilan ¢alismada SERVQUAL o6lgeginin bes boyutundan
yararlanilmig ve yapisal esitlik modeli kullanilarak; online bilgi sistemi, tiriin kalitesi

ve miisteri memnuniyeti arasinda 6nemli bir iligski oldugu tespit edilmistir.

Arasli vd. (2009) bunlara ek olarak faktor analizi ve t-testi ile bir degerlendirme
yaparak; banka miisterilerinin beklentilerinin biiyiikk 6l¢iide karsilanmadigini ve
empati boyutunda ¢ok biiyiik farkliliklar olustugunu ve giiven boyutunun miisteri

memnuniyetinde dnemli bir etkiye sahip oldugunu ifade etmislerdir.
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IKiNCi BOLUM
PERFORMANS DEGERLENDIRME VE ANALITiK HIiYERARSI
YONTEMI

2.1. Performans Degerlendirmesi

Performans, belirli bir amag i¢in yapilan planlar dogrultusunda ulasilan noktayi nicel
ve nitel yonleri ile belirleyen bir kavram ya da belirlenmis bir hedefe ulasim
seviyesinin olgtimidir (Halis ve Tekintus, 2003). Performans o6l¢iim sistemlerinin
icinde, birgok performans olciiti (kriteri) ve bu dlgitlerle ilgili performans hedefleri
bulunur. Isletmenin performansimi hangi dlgiitlere dayanarak &lcebilecegini
belirlemek ve bu o6lgitlerden olusan bir performans ol¢iim sistemi  kurmak
yoneticilerin  gorevidir. Yonetim, kurumun genelini ilgilendiren performans
olgtitlerinin yani sira, bolim ve birimlerin, faaliyetlerin, siireclerin, ekiplerin,
projelerin, bireylerin performansint 6lgmek igin de ayri performans olgiitleri
kullanabilir. Ancak, performans ol¢iim sistemi igindeki biitiin performans ol¢iitleri
birbirini desteklemeli ve olgitler arasinda uyumsuzluk olmamalidir (Coskun ve
Akin, 2009).

Performans hedef boyutlar: genel olarak; kabul edilebilirlik, erisebilirlik, uygunluk,
sureklilik, yeterlilik ve yapabilirlik, etkililik, gider ve maliyet, verimlilik, esitlik,
yonetisim, givenlik, szirdirzlebilirlik, zaman:ndalik seklinde ifade edilmistir (Kelley
ve Jeremy 2006; Arah vd. 2006). Performans hedef boyutlari temel alinarak, diger bir
deyisle klasik yonetim anlayisiyla hizmet sistemlerinin performans: incelendiginde
tiim gostergelerin odak noktasinin hizmet kalitesi ve miisterinin memnuniyeti oldugu

ortaya ¢ikmaktadir (Korunka ve Scharitzer, 2000).



Performans yonetim sisteminin amaci, sadece bireylerin ve kurumun gegmiste
gosterdigi performansin seviyesini ortaya ¢ikarmak degil, kisi ve kurumlarin
gelecege yonelik potansiyel performanslarini da belirleyerek, uygun ve gerekli olan
motivasyon ve yonlendirmelerle gelecekteki performans seviyelerini daha yiiksege
cikarmak olmalidir. Performans yonetiminin en etkin ve islevsel boyutlarindan birisi
de hi¢ kuskusuz performans degerlendirmedir. Yapilan degerlendirme sayesinde,
calisanlarin daha iyi taninmas: saglanmakla birlikte orgiitler icerisinde ¢ok yonli
iletisim saglanarak Kisisel gelisim ve kurumsal gelisime katkida bulunulmaktadir. Bu
yolla, calisanlart motive eden kaynaklar belirlenerek, bireylerin yaptiklari ise yonelik
yaraticiliklarint gelistirmeleri saglanacaktir. Orgiit amagclarini gerceklestirmede ve
amagclara bireysel katkilarin neler oldugunu belirlemede performans degerlendirmesi

son derece onemlidir (Altan, 2012).

Performans degerlendirmesi, kamu veya ozel idarelerin stratejik amaglarina ve
hedeflerine ulasmak igin izledikleri yolun, performans hedeflerine ulasmak tizere
kullanilan yontemler ile vyiiriitilen faaliyetlerin, projelerin ve bunlarin sonucunda
elde edilen ¢ikti ve sonuglarin degerlendirilmesidir (Performans Esasli Biitceleme
Rehberi, 2004). Performans degerlendirmesi, performans dl¢iimiine gore daha fazla
ugrasi gerektirmekte olup performans 6l¢iimiinden farkli olarak uygulanan politikalar
ile meydana gelen sonuglar arasindaki iliskileri ortaya ¢ikararak miidahalelerin

mantigini ve sonuglarini da agiklamaktadir (OECD, 1999).

2.2. Cok Kriterli Karar Verme

Karar kavrami genel olarak, var olan alternatifler arasindan yapilan bir se¢im veya
tercih olarak tanimlanirken; yonetim agisindan, yoneticinin herhangi bir konuda
yaptig1 tim faaliyetlerin baglangic noktasini olusturan se¢im veya tercih olarak
tamimlanmaktadir (Sarikaya, 2013; Onaran, 1975). Karar verme, amaglarin
gerceklestirilmesi i¢in alternatif eylem planlarindan birini se¢me siireci olmasindan
dolay1, tiim yonetim fonksiyonlarmin &ziinii olusturmaktadir. Isletmelerde karar
verme siirecinde dogru kararlarin alinmasi rekabette avantaj saglamak ve bu avantaji
stirdirmek i¢in gereklidir. Bu yiizden birgok isletmenin karar verme siirecinde,
bilginin toplanmasi ve analizi i¢in yogun bir ¢aba ve zaman harcanmaktadir.

Isletmelerde basit kararlar kisa bir siire icerisinde alinabilirken, hayati dnem arz eden
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kararlar ise daha uzun ve kompleks bir siiregten gegerek alinmaktadir (Forman ve

Selly, 2000).

Cok kriterli karar verme (CKKYV), sonlu sayida segenegin se¢ilme, siralanma,
smiflandirma, dnceliklendirme veya elenme amaciyla, genellikle agirliklandirilmas,
birbirleri ile ¢elisen ve ayni 6l¢ii birimini kullanmayan hatta bazilar1 nitel degerler

alan ¢ok sayida olg¢iit kullanilarak degerlendirilmesidir (Yoon ve Hwang, 1995).

Isletmelerde, karar verme siireclerine bilimsel tekniklerin dahil edilmesi, sonuglarin
daha giivenilir olmasina ve siibjektif kararlardan uzaklasilmasina yardimci olur.
Cesitli karar problemleri ile kars1 karsiya kalan yoneticilerin dikkat etmesi gereken
bir diger konu ise alternatifler kiimesinden uygun alternatifin segilmesidir (Cebeci,
2013). Bu se¢im prosediiriine birbiri ile ¢elisen ¢ok sayida kriter dahil oldugu igin
geleneksel secim prosediirlerinin kullanilmasi gergek¢i bir ¢6ziim sunmaz. Bu
nedenle CKKYV yontemleri, giiniimiizde birgok ¢aligmada kullanilmaktadir (Soner ve
Oniit, 2006).

CKKYV ile ilgili baz1 temel kavramlar asagida tanimlanmistir (Cebeci, 2013).

o Alternatifler: Karar vericiye sunulan degisik faaliyet secenekleridir.

o Kiriterler: Kriter sayisinin fazla oldugu problemlerde kriterlerin bazilari temel
kriterler olarak tanimlanirken, digerleri bunlarin alt kriterleri seklinde
tanimlanarak hiyerarsik bir yapiya sahip olurlar.

o Kiriter Agirliklari: Bir problemi ¢6zebilmek igin, her bir kriterin goreceli
Onemini gosteren bir bilgiye ihtiya¢ duyulur. Kriterlerin goreceli 6nemi
genellikle toplami bir olacak sekilde normalize edilmis bir agirliklar kiimesi

seklindedir. N adet kriter olmast durumunda agirhiklar kiimesi

W, = (W, W,,...,W.) ve ZLWJ. =1 seklindedir.
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2.3. Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri

Literatirde CKKV problemlerinde hangi metodun kullanilacag: ile ilgili olarak
gelistirilmis bir¢ok yontem bulunmaktadir. WPM (Weighted Product Model), WSM
(Weighted Sum Model), ELECTRE (Elimination et Choix Traduisant la Realite),
TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution),
PROMETHEE, ANP (Analytic Network Process), SAW (Simple Additive
Weighting), VIKOR (Vise Kiriterijumska Optimizacija | Kompromisno Resenje),
DEMATEL (Decision Making Trial and Evaluation Laboratory), AHP (Analytic
Hierarchy Process) CKKYV problemleri igin gelistirilen tekniklerden bazilaridir.

Bu yontemler genellikle agirliklandirilmis toplam yaklasimlari, fayda fonksiyonlar
ve stlinlik yontemleri olarak smiflandirilmistir.  Agirliklandirilmis  toplam
yaklasiminda, kriterlere O ile 1 arasinda toplamlar1 1 olacak sekilde analitik hiyerarsi
yontemi (AHY), analitik ag siireci, veri zarflama analizi gibi yontemler ile agirliklar
verilmekte ve her alternatif i¢in kriter degerleri bu agirliklar ile carpilip toplanarak
bir son deger elde edilmektedir (Saaty, 1990; Charnes vd., 1978). Agirliklandirilmis
kriter toplama yonteminde, herhangi bir alternatifin biitiin kriterlerdeki degerleri ile o
kriterin agirligimin c¢arpilmasi sonucu elde edilen toplam, o alternatifin skorunu
gostermektedir. Biitiin alternatifler i¢in ayni islem yapilir ve agirliklandirilmis
toplam degerlerine gore alternatifler arasinda bir degerlendirme yapilarak 6nem sirasi

belirlenir ve iistiin olan alternatif segilir.

Temelde, tstilinliik iliskisi kurularak alternatiflerin onem siras1 veya kismi onem
siras1 belirlenir (Roy ve Bouyssou, 1993; Brans ve Vincke, 1985). Ustiinliik iliskisi
belirleme yontemlerinden, her bir degerlendirme faktorii i¢in alternatif karar
noktalar1 arasinda ikili iistiinliik karsilagtirmalarina dayanan ELECTRE yontemi, ilk
kez 1968 yilinda Bernard Roy tarafindan ortaya atilmistir (Roy, 1968). Electre I
yonteminin gelistirilmesinden sonra Electre II, Electre III, Electre IV, Electre IS ve
Electre TRI yontemleri de ELECTRE ailesine dahil edilmistir. Bir diger yontem olan
PROMETHEE yontemi, birbirleriyle celisen kriterler dogrultusunda, belirli sayidaki
alternatifler igindeki elemanlardan en iyisini segmeye ¢alisan ve ustiinliik iliskilerini
kullanan bir yontem olarak 1982 yilinda Brans tarafindan ortaya konmus ve daha
sonra gelistirilmistir. PROMETHEE 1 kismi siralama yaparken, PROMETHEE 11
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tam bir siralama yapabilmektedir. PROMETHEE | ve PROMETHEE II
yontemlerinden sonra PROMETHEE III, VI, V, VI ve TRI versiyonlart da
gelistirilmistir (Bulut, 2009). Literatirde CKKV yontemleri kullanilarak yapilan
calismalar farkli alanlarda uygulanmis olup, bu kisimda bazi ¢alismalardan 6rnekler

verilmistir.

Ustasiileyman (2009), bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde,
oncelikle bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde yaygin
olarak kullanilan hizmet kalitesi boyutlarinin (giivenilirlik, giiven, empati ve fiziksel
ozellikler) onem derecelerini AHY kullanarak belirlemistir. Daha sonra TOPSIS
yontemini kullanarak ii¢ ticari bankanin hizmet performansini degerlendirmistir.
Calisma sonucunda en iyi hizmet kalitesi boyutunun giivenilirlik oldugunun tespit

etmislerdir.

Demireli (2010), TOPSIS yontemi ile Tiirkiye’de faaliyet gdsteren kamu bankalarim
performanslar1 bakimindan karsilastirmistir. Performans puanlamasi i¢in 10 adet
kriter sec¢ilmis ve daha sonra se¢ilen bu kriterleri TOPSIS yontemini kullanilarak
agirliklandirmistir. Bu ¢alisma sonucunda, Tirkiye capinda yaygin olarak faaliyet
gosteren kamu sermayeli bankalarin yerel ve global finansal krizlerden etkilendigi,
performans puanlarimin yurtdisi verilere dayali olarak dalgalanmalar gosterdigi,

bankacilik sektoriinde géze ¢arpan bir iyilesmenin olmadigini saptamistir.

Dinger ve Gorener (2011) tarafindan yapilan ¢aligmada, Tiirkiye’deki kamu, 6zel ve
yabanci sermayeli bankalar gruplandirilarak bu gruplarin finansal performanslarinin
Ol¢iimiinde kullanilacak kriter agirliklar1 AHY ile hesaplanmis, sonrasinda VIKOR

yontemi kullanilarak performans dl¢iimii gergeklestirilmistir.

Gil vd. (2012), ortalama hasta kalis siiresini azaltan, bakilan hasta sayisini artiran,
kaynak kullanim oranlarini gelistiren ve tiim bunlara bagli olarak personel seviyesini
belirleyen senaryolar gelistirmek amaciyla yaptiklar1 ¢alismada 10 farkli senaryo
iireterek bu senaryolart CKKYV teknikleri ile entegre etmisler ve en iyi senaryoyu
belirlemeye ¢alismiglardir. Calismada performans olgiitii agirliklarint bulanik AHY

ile hesaplamislar ve alternatif senaryolarin siralanmasini VIKOR ve PROMETHEE
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yontemleri ile elde edilerek kiyaslamiglardir. Ayrica bu calismada simiilasyon

c¢iktilarindan alinan ortalama degerler ile senaryo se¢imi yapilmustir.

Kuru ve Akm (2012), calismalarinda entegre yonetim sistemlerinde CKKV
yontemlerinden AHY, ELECTRE ve VIKOR yontemlerini kullanarak en iyi entegre

yonetim sistemini belirlemeye ¢alismislardir.

Soba (2012), miusteri beklenti ve isteklerini karsilayabilecek bir otomobil segim
kararini etkileyen alt1 adet kriter (fiyat, yakit, maksimum hiz, beygir giicii, giivenlik
ve performans) belirleyerek ayni sinifta yer alan alti farkli otomobilden en iyi olani

secmek amaciyla PROMETHEE yontemini kullanmastir.

Baynal ve Yiizigilli (2013), aliiminyum profil imalati yapan bir isletmenin,
profillerin toz boyama yontemi ile kaplanmasi icin toz boya tedarik ettigi ii¢
tedarik¢inin performansini yedi ana ve on bes alt kriterli bir model olusturarak AAS

yontemi ile degerlendirmislerdir.

Cakin ve Ozdemir (2013), makine sektdriinde faaliyet gdsteren bir isletme icin
tedarikgi  se¢im probleminde CKKV yontemlerinden AAS ve ELECTRE
yontemlerini biitiinlesik bir sekilde uygulamislardir. Calismada probleme iliskin
kriterlerin agirliklarinin elde edilmesinde AAS yontemini, on iki alternatif

tedarik¢inin degerlendirmesinde ise ELECTRE yontemini kullanmisglardir.

Uludag ve Deveci (2013), Ankara Esenboga Havalimani’nin kurulus yerinin hatali
oldugu seklindeki elestirilerden ve mevcut havalimaninin kapasitesinin arttirilmasi
amaciyla yeni bir pist ingaatinin giindemde olmasindan yola ¢ikarak havaliman
kurulug yeri se¢imi probleminde VIKOR ve TOPSIS yontemlerinin bulanik
versiyonlariin uygulanabilirligini arastirmislardir. Daha 6nce havaliman kurulus ve
ingaat projelerinde aktif olarak gdrev almis uzman kisilerden bir karar verici grubu
olusturularak s6z konusu problem her iki yonteme gore ayr1 ayr1 ¢ozilmiistiir. Her iki
yontem ile ulasilan sonucglara bakildiginda her iki sonucunda ayni oldugu

goriilmiistir.
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Celik ve Ustasiileyman (2014), Tiirkiye’de faaliyet gosteren iic GSM operatoriiniin
hizmet kalitesini 6lgmek igin yaptiklari calismada, ilk olarak hizmet kalitesi
boyutlarinin 6nem dereceleri AHY ile belirlenmistir. Daha sonra hizmet kalitesi
performansi agisindan bu iic GSM operatori ELECTRE-I ve PROMETHEE
yontemleri ile siralanmigtir. Calismada GSM operatorlerinin en Snemli hizmet

kalitesi kriterinin giivenilirlik olarak tespit edilmistir.

Eroglu vd. (2014), CKKV yontemlerinden birisi olan ORESTE yontemi ile ¢esitli
kriterlere gore gergek bir isletmenin muhasebe ve pazarlama departmanlar igin

uygun personel se¢imini yapmislardir.

Ar vd. (2015), kablo sektoriinde polietilen tedarikgisi se¢im kriterlerini belirlemek,
kriterler arasi iligkileri ortaya koymak ve kriterlerin 6nem diizeylerini saptayarak
tedarik¢i  secimini  gerceklestirmek amaciyla yaptiklart g¢alismada CKKV
yontemlerinden sirasiyla kriterler arasi iliskinin saptanmasi icin DEMATEL, kriter
agirliklarinin belirlenmesi i¢in ASS ve elde edilen veriler 15181nda tedarik¢i se¢imi

icin VIKOR yontemlerini uygulamislardir.

Geng vd. (2015), yaptiklari g¢alismada Tirkiye’de faaliyet gosteren Bireysel
Emeklilik Sistemi (BES) sirketlerini ¢esitli kriterlere dayanilarak ve Tiirk¢e yazinda
ilk olarak kullanilan bir CKKV yontemi olan MACBETH ydntemi ile inceleyerek

aralarinda siralama yapilmislardir.

Bu tez calismasinda Tiirk mevduat bankalarinin e-hizmet kalitesinin performans
degerlendirmesi bir CKKV problemi olarak ele alindigindan, e-hizmet kalitesi ile
ilgili hem AHY hem de diger CKKV yontemleri ile yapilmis olan baz1 ¢alismalar ile

ilgili literatiire de yer verilmistir.

Albadvi (2004), gelismekte olan iilkeler ve Iran’da bilgi teknolojisinin gelismesi ve
uygulanabilir bir stratejik model olusturmak amaciyla yaptigr calismada, {i¢ boyutlu
(temel teknolojiler, sosyo-ekonomik sektorler ve uygulamalar) bir strateji gelistirme
tizerine odaklanmistir. Bu ¢calismada PROMETHEE yontemi kullanilarak stratejiler

arasinda karar verilmeye calisilmis ve sonug olarak e-egitim, e-arastirma, e-ofis ve e-
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bilgi hizmetlerinin, iilkelerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelisiminde uzun vadeli

hedeflerin ger¢eklestirilmesi i¢in son derece onemli alanlar olarak sayilmistir.

Bilsel vd. (2006), hastane web sitelerinin performans 6l¢iimii i¢in e-hizmet Kalitesi
boyutlarindan (giivenilirlik, cevap verebilirlik, gliven, empati, bilgi kalitesi ve sitenin
iletisim sorunlarinin entegrasyonu) olusan kavramsal bir cerceve gelistirerek bir
model olusturmuslardir. Bu boyutlar ve 6zellikleri AHY ile agirliklandirmiglardir.
Son olarak Bulantk PROMETHEE yo6ntemini kullanarak veriler elde etmislerdir.

Diindar vd. (2007), calismalarinda bulanitk TOPSIS yo6ntemini kullanarak sanal
magazalarin web sitelerinin miisterilerin begenilerine gore siralamasini yapmislardir.
Dort karar verici (miisteri) tarafindan dort sanal magazanin web sitesi dizayn, iiriin

cesitliligi, miisteri hizmetleri ve bilgi zenginligi kriterlerine gore degerlendirilmistir.

Kahraman ve Kaya (2011), Tirk bankacilik sektoriinde yaptiklari ¢aligmada e-
bankacilik hizmet kalitesini belirlemek i¢in bulantk AHY ve bulanik ELECTRE
yontemlerini  kullanmiglardir. Calismada ilk olarak bulamk AHY ile kriter
agirliklarini, daha sonra ise bulantk ELECTRE yontemi ile bankalarin internet

sitelerinin kalite boyutlarini belirlemislerdir.

Ozgiiven (2012), ii¢ ozel aligveris sitesi iizerinde yapmis oldugu calismada
PROMETHEE yontemini kullanarak, bu siteleri 6 kriter (teslimat siiresi, kampanya
gecerlilik siiresi, indirim ¢ekleri, taksit imkani, gilincel kampanya sayis1 ve

kampanyal1 kredi kart1 sayis1) bakimindan karsilagtirmistir.

Tsekouropoulos vd. (2012), Yunanistan’da bulunan ve internet lizerinden faaliyet
gosteren gida ve igecek firmalari iizerine yaptiklari ¢alismada e-ticaret yapan bu
firmalar1 niteliksel ve niceliksel olarak karsilastirabilmek i¢in alt1 e-pazarlama Kriteri
olusturmuslardir. Daha sonra PROMETHEE II yontemini uygulamiglar ve sonug
olarak internet iizerinden faaliyette bulunan kisilere yiyecek ve icecek sektorlerinde
e-ticaret yapan firmalar i¢in ticaret yapilan alanlarin genisletilmesini saglamak icin
misteri hizmetlerinin gelistirilmesini ve bu firmalara tesvik verilmesinin gerektigini

belirten bir model gelistirmiglerdir.

29



Ustasilileyman (2013), bankacilik sektoriinde internet sitesi kalitesi boyutlarinin
(kriterlerinin) 6nem derecesini belirlemek amaciyla yaptigi ¢alismada internet sitesi
kalitesini; bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve firmaya 6zgii kalite olmak
tizere dort gruba ayirarak hiyerarsik yap1 olusturmus ve gelistirdigi hiyerarsik yapiyzi,
AHY’den yararlanarak degerlendirmistir. Calismanin sonucunda hizmet kalitesinin

bankalarin en 6nemli internet sitesi kalitesi boyutu oldugunu tespit etmistir.

AHY bu ¢alismanin konusu olan bankalarin e-hizmet Kkalitelerinin performans
degerlendirmesinin yaninda, otomobil se¢imi (Giingdr ve Isler, 2005), tedarikgi
secimi (Ghodsypour ve O’Brien, 2001; Dagdeviren ve Eren 2001; Kogak 2003;
Murat ve Celik, 2007; Kodali ve Routroy, 2006), hastane yeri se¢imi (Akgali, 2009),
performans degerlendirme (Yaralioglu, 2001; Albayrak ve Erkut 2005; Eraslan ve
Algiin 2005; Cetin ve Bitirak 2010; Girginer ve Kaygisiz 2009,), kredi degerlendirme
(I¢ ve Yurdakul, 2000), yatirim degerlendirme (Kengpol, 2004), yeni iiriin gelistirme
(Liberatore ve Stylianou, 1995), kapasite artinmi (Boucher vd. 1997) ve GSM
operatorli secimi (Diindar ve Ecer, 2007) gibi konularda yapilan ¢aligmalarda da

uygulanmugtir.

Bu c¢alismada Tirk mevduat bankalarinin e-hizmet kalitesi performans
degerlendirmesinde CKKV yontemlerinden AHY kullanildigindan, 6ncelikle AHY

ile ilgili teorik bilgilere yer verilecektir.

2.4. Analitik Hiyerarsi Yontemi

1970’lerde Profesor Thomas Saaty tarafindan gelistirilen analitik hiyerarsi yontemi
(AHY) ilk olarak 1971 yilinda ABD Savunma Bakanligi’nda olasilik planlama
problemlerinde kullanilmis ve 1973 yilinda Sudan ulasim projesinde kullanilarak tam
olgunluga ulasmistir. Fakat teorik olarak tam gelisimi 1974-1978 yillar1 arasinda
olmustur (Ayyildiz, 2003; Goksu ve Giingor, 2008).

AHY, bir¢ok performans ol¢iitiinii kullanarak, karar alternatiflerini puanlamaya ve
siralamaya dayanan c¢ok kriterli bir karar verme yontemidir (Zahedi, 1986; Golden

vd. 1989; Saaty, 1990). Bir baska ifadeyle AHY, objektif ve siibjektif tiim kriterleri
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ikili karsilastirmalar yaparak Olgcen ve bu kriterlerin birbirlerine gore Onceliklerini

bularak 6nem siralarini belirleyen bir karar verme teknigidir (Byun, 2001).

AHY, birden ¢ok sayida karar kriterinin s6z konusu oldugu karmasik karar
problemlerine ¢oziim getirmek igin gelistirilmis bir yontemdir. Karmasik bir
problemin ¢éziimiinde AHY uygulanirken, problemin temel unsurlar1 yani kriterleri
ve karar alternatifleri ¢izilecek bir grafik {lizerinde gosterilerek karar probleminin
hiyerarsisi olusturulur (Ozgiiven, 2005). Karar probleminin hiyerarsisi olusturulurken
ilk olarak sistemi olusturan elemanlarin fonksiyonel iliskileri ve bu iliskilerin
sistemin biitiiniine etkileri analiz edilerek; kontrol edilebilen veya edilemeyen sistem
elemanlar1 o6zelliklerine gore gruplara ayrilir. Bu gruplar da birbirleri ile ortak
ozellikler tasirsa, ayni baslik altinda toplanir ve bdylece bir iist seviyede de bir grup
bashigr olusur. Bu gruplandirma islemi ayni sekilde devam ederek, en iist seviyede
sistemin amacini ifade eden tek bir basliga ulasilir. Sonugta biiyilik sistemler, daha
kiigiik sistemlere ayrilmis olarak ortaya ¢ikar ve bu yapiya da “hiyerarsi” ad1 verilir.
Karar problemlerinin, hiyerarsik olarak diizenlenmesinin yararlar1 asagidaki gibi
sayilabilir (Altan, 2012):

1. Bir sistemin hiyerarsik olarak gosterimi, hiyerarsik yapinin {ist seviyelerinde
yer alan elemanlarin 6zelliklerindeki herhangi bir degisimin, alt seviyedeki
elemanlar1 nasil etkiledigini belirlemek i¢in kullanilabilir.

2. Sistemlerin ve alt sistemlerin yapis1 hakkinda detayli bilgiler verdikleri i¢in
hiyerarsiler, karar problemlerinin sistem yaklasimai ile ele alinmasini saglar.

3. Hiyerarsik olarak diizenlenmis sistemlerin degerlendirilmesi, bu sistemlerin
bir biitiin olarak incelenmesinden daha iyi sonuglar verir.

4. Hiyerarsiler esnek bir yapiya sahip oldugu i¢in performanslari, olasi

degisiklikler karsisinda degismez.

Hiyerarsilerin seviye sayilari ise, ait olduklar1 problemlerin karmagikligina ve analizi
yapan kisilerin problemin ¢oziimiinde ihtiya¢ duyacagi detaylarin sayisina baghdir.
Her bir basamaktaki elemanlarin birbirleri ile karsilastirilmas1 gerekir (Ozdamar,
2004). Bu yiizden sonucun gegerliligini irdelemeye imkan saglayan bir Olgegin
bulunmadigr durumlarda ikili karsilastirmalar yapilir. Fakat insanlarm, deger

yargilart farkli oldugu i¢in, aym1 yontemi kullanmalarina ragmen aymi kararlar
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almazlar dolayisiyla insanlarin farkli yargilari sonucunda farkli oncelikler ortaya
cikar (Saaty ve Vargas, 1987). Bu ylizden hiyerarsinin kurulmasindan sonra
hiyerarside yer alan sistem elemanlar1 ¢iftler halinde karsilastirilarak 6ncelikler tespit
edilir. Ikili karsilastirmalar sonucunda elde edilen veriler, bir kare matris seklinde
gosterilerek ikili karsilagtirmalar matrisi olusturulur. Bir {ist seviyedeki kritere bagh
olarak yapilan ikili karsilagtirmalar hangi kriterin daha 6nemli oldugunu ortaya koyar
ve bu 6nem derecesini yansitir (Altan, 2012). Ancak bir 6l¢iim sirasinda, en duyarh
aletler kullanilsa bile miikemmel bir tutarhlia ulasmak imkéansizdir. Ikili
karsilagtirmalar, kisinin soruna iligkin olabildigince bilgi kullanip, tutarliligini
artirmasina yardimei olur. Gergek bir probleme iyi ¢oziimler iiretebilmek i¢in soruna
iligkin tiim disilincelerin, inanglarin ve yargilarin ortaya konulmasi gerekir. Daha
sonra ortaya konulan bu yargilar arasindaki deger farklarini saptamak {izere sayisal
bir 6l¢ek kullanilarak nitel yargilar ile 6l¢ekteki degerler arasinda giivenilir bir iliski
kurulur. AHY’de Saaty tarafindan 1980 yilinda gelistirilmis 1 ile 9 arasindaki
degerleri igeren sayisal Olgek kullanilmaktadir (Tablo 2.1). Kurulan bu iligki
sonucunda olusturulan ikili karsilastirmalar matrisi ile de ne denli tutarsiz olundugu

Olctliir (Saaty, 1994a).

Tablo 2. 1. ikili Karsilagtirmalarda Kullanilan Temel Olgek (Saaty, 1980)

Onem Derecesi Tamim Aciklama
1 Esit 6nemli Iki kriter de amaca esit seviyede katkida bulunmaktadar.
3 Orta derecede Snemli Tecriibe ve yargi bir kriteri digerine kars1 biraz {istiin
kilmaktadir.

5 Kuvvetli seviyede Tecriibe ve yargi bir kriteri digerine kars1 oldukga stiin
O6nemli kilmaktadir.

7 Cok kuvvetli Bir kriter digerine kiyasla iistiin kilinmis ve bu tstiinliik
seviyede dnemli uygulamada goze ¢arpmaktadir.

9 Asiri seviyede Bir kriterin digerinden iistiin oldugunu gosteren kanit cok
onemli biiyiik giivenilirlige sahiptir.

Uzlagma gerektiginde kullanilan iki ardisik yarg:

2,4,6,8 Ara degerler arasindaki degerlerdir.

Teorik olarak sonsuz diginda herhangi bir sayi {ist limit olarak kullanilabilmektedir.
Fakat yogun uygulamalar 9 sayisinin en uygun st limit oldugunu gdstermistir
(Saaty, 1994b). iki kriter arasinda yapilan bir ikili karsilastirmanin degeri, bu iki
kriterin 6lciim degerlerinin oramidir (Ozdamar, 2004). Bu degerlerin orani; soz
konusu kriter ac¢isindan satirlar ile siitunlar karsilastirilarak bulunur. Bu karsilastirma

yapilirken “satirdaki kriter siitundaki kriterden ne kadar daha 6nemli?” sorusunun
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cevabi her bir hiicre i¢in verilir. Bu karsilagtirmalardan elde edilen sonuglar Tablo
2.1°deki Olcekte yer alan sayilar cinsinden ifade edilir ve ulasilan ikili karsilagtirma
degerleri, kriterlerin kesigim hiicresine yerlestirilir. Ayn1 aktivitelerin kesistigi ve
matrisin diyagonalini olusturan hiicrelerdeki deger, her elemanin kendisi ile
kiyaslanmasin1 gosterdigi i¢in esit Onemi temsil eder ve “1” degerini alir.
Diyagonalin alt kismi ise iist kismindan dolayr kendiliginden ortaya c¢ikmaktadir.
Ornegin, bir ikili karsilastirmalar matrisinde a2 hiicresinin degeri dlgekteki sayilar
cinsinden 5 ise a1 hiicresinin degeri 1/5 olacaktir. Bu sekilde ikili karsilsatirmalar
matrisinin elde edilmesine yonelik gosterim Tablo 2.2°de gosterildigi gibi ifade

edilmistir (Vargas, 1990):

Tablo 2. 2. Kriterler i¢in Ikili Karsilastirmalar Matrisinin Olusturulmasi

Kriter 1 Kriter2 Kriter n
Kriter 1 Wa/Wy W1/W; Wi1/Wh
Kriter 2 Wao/Wy Wao/W; Wa/Wh
Kriter n Wn/Wy Wn/W; Wn/Wh

2.4.1. Analitik Hiyerarsi Yonteminin Asamalari

AHY karmasik karar problemlerinde kullanilirken asagidaki asamalardan olusan bir
stireg takip edilmektedir. Bu asamalar sirasiyla; problemin tanimlanmasi, Sistemin
gozlenmesi, hiyerarsik yapiin kurulmasi, Onceliklerin belirlenmesi, sentezleme,

tutarlilik rasyosunun hesaplanmasi ve degerlendirme seklindedir.

2.4.1.1. Problemin Tanimlanmasi

Tim karar verme problemlerinin ¢oziimiinde kullanilan yontemlerin ilk asamasi
problemin tanimlanmasidir. Problemin tanimlanmasi sirasinda dikkat edilmesi
gereken en dnemli konu, bu problemin AHY ye uygun olup olmadigidir. Bu yiizden
tamimlanan problem, 6znel degerlendirmeler igin bir olgii birimi yaratmalidir

(Zahedi, 1986).
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2.4.1.2. Sistemin Gozlenmesi

AHY c¢ok amagli, karmasik bir problemi, her seviyesi belirli kriterlerden olusan bir
hiyerarsik yapiya donistiiriir. Boyle bir hiyerarsik yapiin Kurulabilmesi ve soz
konusu kriterlerin belirlenebilmesi i¢in Once sistemin biitiinii, sonra elemanlari,

bunlarin birbirleriyle iligkileri iyice gdzlenmelidir (Altan, 2012).

2.4.1.3. Hiyerarsik Yapinin Kurulmasi

Hiyerarsik yap1 olusturulurken dikkat edilmesi gereken en onemli husus, her bir
seviyedeki elemanlar ve bu elemanlar arasindaki iliskilerdir. Ciinkii bu model
sayesinde, her seviyedeki elemanlarin goreli giiciinii ve hiyerarsik modelin en {ist
seviyesine yaptigi etkiyi 6lgmek miimkiindiir (Zahedi, 1986). Hiyerarsik yapida
Ogelerin her bir kiimesi (hedef, kriter ve alternatifler) farkli bir hiyerarsi diizeyini
olusturur. En st diizeyde sadece hedef bulunur. Hiyerarsi olusturulurken ayni
seviyedeki 6gelerin birbirinden bagimsiz olduklari varsayilir. Karar hiyerarsisinin
olusturulmasi; hiyerarsik diizeylerin sayisina, problemin karmasikligina ve
coziimlemeleri yapan kisinin problemi ¢6zmek ig¢in ihtiya¢ duydugu ayrinti

derecesine bagli olarak degisir (Ozden, 2008).

2.4.1.4. Onceliklerin Belirlenmesi

Model kurulduktan sonraki asama, ayni hiyerarsi seviyesindeki faktorlerin goreli
agirliklarinin belirlenmesidir. Bu islem, bir iist seviyedeki kriterle baglantili olan alt
seviyedeki kriterlerin, kendi aralarinda yapilacak ikili karsilagtirmalari seklinde
gerceklestirilir. Ancak bu islemler bazi paket programlar (expert choice vb.)
tarafindan otomatik olarak gerceklestirilebildiginden, bu tarz caligmalarda yapilmasi
gereken asil is ikili karsilastirmalarin saglikli bir sekilde olusturulabilmesidir (Altan,
2012). Faktorlerin goreli agirliklar: ise, matrisin 6z vektoriiniin hesaplanip normalize

edilmesi sonucunda bulunmaktadir (Zahedi, 1986).

2.4.1.5. Sentezleme

Onceliklerin belirlenmesi isleminin benzeri olarak segeneklerin her bir alt kriter
bazinda ikili karsilastirmalar1 yapilarak oncelikleri belirlenir ve bunun sonucunda

biitiin agirlhiklar birlestirilerek segeneklerin genel agirliklari bulunur (Zahedi, 1986).
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Ikili karsilastirmalar matrisi kurulduktan sonra, karsilastirilan kalemlerin her birisinin
onceliginin hesaplanmasi asamasina sentezleme denir. Bu asama sonucunda

oncelikler vektoru elde edilir.

Sentezleme isleminin asamalarini olusturan adimlar sirasiyla su sekildedir (Ozgiiven,
2005):

Adm 1. Ikili karsilastirmalar matrisinin her bir siitunundaki degerlerin
toplami alinir.

Admm 2. Ikili karsilastirmalar matrisindeki her bir elemani ait oldugu
siitunun toplamina bolinlir ve ortaya ¢ikacak matrise
normalize edilmis ikili karsilastirmalar matrisi denir.

Adim 3. Normalize edilmis ikili karsilastirmalar matrisinin her bir
satirindaki elemanlarin ortalamasini alinir. Bu ortalamalar
karsilagtirilan kalemlerin nispi onceliklerini gergege oldukeca

yakin bir sekilde ifade eder.

2.4.1.6. Tutarhlik Rasyosunun Hesaplanmasi ve Degerlendirme

Karar vericilerin, olusturduklar ikili karsilagtirmalar matrisini kullanarak yaptiklart
hesaplamalar sonucunda, aldiklar1 kararlarin ne derecede tutarli oldugunun 6l¢iildiigi
AHY asamasidir. Tutarlilik asamasi sonucunda hesaplanan tutarlilik rasyosu (TR)
olusturulan ikili karsilasgtirmalar matrisinin tutarli olup olmadigimi gosterir. Eger
TR<0.10 ise olusturulan ikili karsilastirmalar matrisinin tutarli, aksi halde tutarsizdir.
Yapilan hesaplamalar sonucunda tutarsizlik tespit edilirse, ikili karsilastirmalar
matrisi tutarli hesaplanana kadar karar verici tarafindan degerlendirmeye tabi
tutulmalidir. TR degerinin hesaplanmasi asagidaki asamalardan olusur (Ozgiiven,
2005):

Adm 1. Ikili karsilastirmalar matrisinin siitunlarindaki degerleri ilgili karar
alternatifinin Oncelik degeri ile ¢arpilir ve elde edilen degerler
toplanarak toplam agirlik vektorii elde edilir.

Adim 2. Adim 1°de elde edilen agirlikli toplam vektoriinde yer alan elemanlar
karsilik gelen 6ncelik degerlerine boliiniir.

Adim 3. Adim 2’de hesaplanan degerlerin ortalamasi alinir ve bu ortalama Amax

sembolii ile gosterilir.
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Adim 4. Tutarhilik Indeksi (T1) hesaplanir. TI hesaplamasinda n karar alternatifi

sayisini ifade etmektedir.

Ti= Znac =

n-1
Adim 5. Tutarlilik Rasyosu (TR) hesaplanir. TR hesaplamasinda Rl Rastlantisal

Indeks degerini ifade etmektedir.

TR= 1L
RI

Ti ve TR formiillerinde, n: Karar alternatifi sayisin1 ve RI: Rastlantisal Indeks
degerini ifade etmektedir. Gliniimiize kadar yapilmis olan ¢alismalar sonucunda RI

degerleri Tablo 2.3°deki gibi tespit edilmistir (Ozdamar, 2004):

Tablo 2. 3. Rastlantisal indeks degerleri

n 3 4 5 6 7 8

RI 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 141

2.4.2. Analitik Hiyerarsi Yonteminin Avantajlari ve Dezavantajlari

AHY icin cesitli elestiriler ve sundugu avantajlar degisik kaynaklarda farkh
sekillerde ele alinmistir. AHY ile ilgili en yaygin elestiriler ve yontemin sagladigi

avantajlar asagida su sekildedir (Kuruiiziim ve Atsan, 2001):

AHY ile ilgili elestiriler:
e AHY’de probleme bir alternatif eklendiginde ya da ¢ikarildiginda ekleme
veya ¢ikarilma oncesinde elde edilen siranin degismesi,
e Subjektif veriler kullanilarak karar verildigi i¢in kesin bir sonug elde
edilememesi,
e Hiyerarsideki kriter sayisi ya da alternatif sayisi arttigi zaman yapilacak

islemlerin de artmasi ve zorlasmasi.
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AHY nin avantajlari:

Cok karmasik problemleri bile basitlestirebilen bir yapisinin olmast,
Uygulamasinin kolay olmasi,

Bir karar probleminde hem objektif hem de subjektif veriler kullanilarak
karar verilebilmesi,

Karar vericinin kararlarinin tutarlilik derecesini 6l¢ebilmesine imkan vermesi,

Grup kararlarinda uygulanabilir olmasi sayilabilir.

AHY’nin son asamasi karar probleminin ¢dziimlenmesi asamasidir. Bu asamada

problemin ana hedefinin gergeklestirilmesinde karar alternatiflerinin siralamast

olarak hizmet edecek bir karma (composite) Oncelikler vektorii olusturulur. Bu

vektorii olusturmak icin her degiskene uygun belirlenen Oncelik vektorlerinin

agirlikli ortalamasi alinir (Zahedi, 1987). Elde edilen nihai 6ncelikler karar alternatif

puanlar1 olarak da adlandirilabilir ve karar vericinin alternatif tercihlerine iliskin

yargisal algilamalarinin yogunlugunu temsil eder.
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UCUNCU BOLUM
ANALITIK HIYERARSI YONTEMI iLE TURK MEVDUAT
BANKALARININ E-HIZMET KALITESi PERFORMANS
DEGERLENDIRMESIi

3.1. Tiirk Mevduat Bankalan

Mevduat bankaciligi kavrami 19. yiizyilda Ingiltere’de, toplanan paralarin kisa vadeli
ticari krediler olarak kullaniimas: seklinde ortaya ¢ikmistir. Giinimiizde ise, kisa
vadeli ticari krediler verdikleri gibi her alanda orta ve uzun vadeli krediler de
vermektedirler. Bu yiizden ¢ek islemlerini, kredi ve diger hizmetleri biinyesinde
barindiran bankalari mevduat bankalari olarak tanimlamak mimkindir. Mevduat
bankalari, mevduat kabul eden ve bu mevduatlar1 degisik alanlarda kredi olarak
kullanan buna ek olarak kambiyo islemleri, borsa senetlerinin alinip satilmasi, kasa
kiralama gibi bircok islemi yerine getiren kurumlardir (Kaya, 2011; Tolon, 2011).
Mevduat bankasi, 5411 sayili Bankacilik Kanunu (2011)’nda ise su sekilde
tanimlanmistir: Kendi nam ve hesabina mevduat kabul etmek ve kredi kullandirmak
esas olmak lizere faaliyet gosteren kuruluslar ile yurt disinda kurulu bu nitelikteki

kuruluglarin Tiirkiye’deki subeleridir.

Tiirkiye’de mevduat bankalarinin temel islevi 1980°e¢ kadar, mevduat toplamak ve
toplanan mevduatlar1 kredi olarak kullandirmakken, 1980°den sonra mevduatlara reel
faiz uygulanmasi ve faiz oranlarinin kismi olarak serbest birakilmasi seklinde, 1980
oncesi ve sonrast olmak {izre iki ayr1 donemde ele alinmaktadir. 1980 sonrasinda
uygulanan politikalar sonucunda bankalar arast rekabet artmis ve mevduat
bankalarinin fon maliyetleri ylikselmistir. Yiikselen maliyetlerin diisiiriilmesi ve
rekabet sartlarinin diizenlenmesi i¢in bankalararasi para piyasast (Interbank)

kurulmustur. Interbank ile mevduat bankalar1 uluslararasi piyasalardan da fon elde



etmeye baslamis ve bu fonlar1 kullanarak fon maliyetlerini diisiirmeyi bagarmislardir.
1992 yilinda ise yeni bir fon kaynagi olarak Varliga Dayali Menkul Kiymet (VDMK)
uygulamasma baslanmis ve Elektronik Fon Transferi (EFT) uygulamasina

gecilmesiyle birlikte bankalar arasi islemler hizli bir sekilde yapilmaya baslanmistir.

Giliniimiizde finansal piyasalarda yasanan gelismeler, teknolojik ilerlemeler ve
miisteri tercihlerinde meydana gelen degisiklikler, bankacilik sektoriinde rekabetin
artmasma yol agmistir. Rekabet¢i bir ortamda bankalarin  varliklarim
strdiirebilmeleri, miisteri sadakatinin saglanmasi1 yoniinde yeni stratejiler
gelistirmelerine bagli oldugu icin bankalarin alternatif dagitim kanallarin
kullanmaya baslamalar1 bir zorunluluk haline gelmistir. Teknolojinin yogun olarak
kullanildigr i¢in elektronik dagitim kanallar1 olarak adlandirilan alternatif dagitim
kanallar1; bankalara emek yogun faaliyetlerini, faaliyet giderlerini ve insan hatalarimni
azaltma, buna karsilik hizmet kalitesini ve dolayistyla miisteri tatminini ve sadakatini
arttirma imkani saglamaktadir. Elektronik dagitim kanallari; telefon bankaciligy,
bankamatik (ATM), wap-bankaciligi, kiosk bankaciligi, TV-tabanli bankacilik ve
internet bankaciligindan olusmaktadir (Duruer vd., 2009; Kartal ve Pala, 2010).

Bu calismada Tiirkiye’de faaliyet gosteren mevduat bankalarinin elektronik hizmet
kaliteleri degerlendirilecegi i¢in; s6zkonusu elektronik dagitim kanallarindan internet
bankaciligi &nem arzetmektedir. Internet bankaciligi, hesap agma veya farkli
hesaplara para transfer etme gibi bankacilik hizmetlerinin uzaktan yapildigi dagitim
kanalin1 ifade eder. Teknolojinin bankacilik hizmetleri tizerindeki etkisinin
incelendigi calismalarda internet bankaciliginin bir bankanin c¢alisanlart ve
misterileri agisindan hem gilinlimiiziin hem de gelecegin en énemli dagitim kanali

olarak goriildiigl tespit edilmistir (Duruer vd., 2009).

Internet bankacilifi sube bankaciligi ile karsilastirildiginda, kurumlar acisindan
bircok avantaj sunmaktadir. Internet bankaciliginin miisteriler ve bankalar igin
sagladigi en biiyliik avantaj maliyet ve zaman tasarrufu saglamasidir. Ayrica
bankalara; herhangi bir mekan kisitlamasinin olmamasindan dolay1r daha az ¢alisan

ve is yeri gerektirmesi, marka imajinin gii¢lendirilmesine olanak saglamasi, daha
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etkin miisteri hizmetlerinin sunulmasi, yeni miisterilerin kazanilmasi ve miisteri

sadakatinin artirilmasi gibi ¢esitli avantajlar saglar (Kartal ve Pala, 2010).

Internet bankaciligi kullamilarak yapilabilecek islemler ise Chou ve Chou (2000)
tarafindan, internet bankaciligiyla ilgili temel hizmetler sekilinde belirtilmigtir:

e Hesap bakiyesi ve islem 6zetini gormek,

e Fatura 6demek,

e Hesaplar arasinda fon transferi yapmak,

o Kredi kart1 talep etmek ve kredi karti islemleri

e SSK/Bagkur 6demeleri,

e Vergi 6demeleri,

e Doviz alim-satimi ve kurlarin takibi.

Bu caligsma kapsaminda secilen mevduat bankalari, 6zel sermayeli mevduat bankalar
(Tiirkiye Is Bankasi A.S. ve Yap: ve Kredi Bankas1 A.S.) ile kamu sermayeli
mevduat bankalar1 (Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S., Tiirkiye Halk Bankasi
A.S. ve Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O.) karsilastirmasi esasina gore belirlenmistir.
Ozel sermayeli mevduat bankalaridan Is Bankasi’nin secgilmesinin sebebi; internet
bankaciligimin Tiirkiye’de ilk defa 1997 yilinda Is Bankas: tarafindan uygulanmaya
baslanmasidir. Yap1 Kredi Bankasi’nin secilmesinin sebebi ise; Tiirkiye’de hizmet
veren bankalardan internet bankaciligi alaninda en fazla 6diil alan banka olmasidir.
Tirkiye’de kamu sermayeli iic mevduat bankasi bulunmaktadir ve bu bankalar
mevduat biiyiikliigli bakimindan (6zel ve kamu sermayesi gézetmeksizin) ilk biiyiik
bes banka siralamasinda oldugundan bu bankalarin hepsi ¢alismanin degerlendirme

kapsamina alinmistir.
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3.2. Tiirk Mevduat Bankalar1 Uzerine Uygulama
3.2.1. Problemin Tanimlanmasi

Bu tez ¢alismasinda CKKYV problemi olarak ele alinan Tiirk mevduat bankalarinin e-
hizmet kalitesi performans analizinde oncelikle temel-kriterler (bilgi kalitesi, hizmet
kalitesi, sistem kalitesi ve firmaya 6zgi kalite) ve her bir temel-kriteri olusturan alt-
kriterler ile hiyerarsik bir e-hizmet kalitesi modeli gelistirilmistir. Bu hiyerarsik
modele bagl olarak bir CKKV yontemi olan AHY ile temel-kriterlerin ve alt-
kriterlerin 6nem dereceleri (agirliklar1) hesaplanmis ve mevduat bankalarinin e-

hizmet kalitesi bakimindan performanslari degerlendirilmistir.

3.2.2. Hiyerarsik Yapimin Kurulmasi

Bu calismada Tirk mevduat bankalarinin internet sitelerinin e-hizmet Kalitesi
performanslarinin degerlendirilmesinde Lee ve Kozar (2006) tarafindan en iyi web
sayfasina sahip e-isletmelerin se¢imi i¢in Onerilen dort asamali hiyerarsik modelden
faydalanilmistir. Bu dogrultuda bankalarin e-hizmet kalitesi performans
degerlendirmesi i¢in gelistirilen hiyerarsik model Sekil 3.1’de verilmistir. Bu
modelin; ilk asamasinda problemin amaci, ikinci asamasinda amaca ulasmayi
saglayan temel-kriterler, liclincii asamasinda her bir temel-kriteri olusturan alt-
kriterler ve dordiincli asamasinda ise karar alternatifleri yer almaktadir. Modelin ilk
asamasi olan en iist diizeyde problemin amaci “En Iyi E-Hizmet Kalitesi
Performansina Sahip Mevduat Bankasi” seklinde belirlenmistir. Modelin ikinci
asamas1 4 temel-kriter olan bilgi kalitesi (BK), hizmet kalitesi (HK), sistem kalitesi
(SK) ve firmaya 6zgii kalite (FOK) boyutlarindan; ii¢iincii asamas ise her bir temel-
kriteri olusturan alt-kriterlerden olusmaktadir. Modelin bu {igiincii asamasinda Lee ve
Kozar (2006) modelinden farkli olarak BK temel-kriterine icerik ve inanilirlik alt-
kriterleri; HK temel-kriterine ise giivence alt-kriteri karar vericilerin goriisleri
dogrultusunda ilave edilmistir. Modelin en alt seviyesi olan dérdiincli asamasinda ise
degerlendirilecek Tiirk mevduat banka alternatifleri bulunmaktadir. Calisma
kapsaminda degerlendirilen 5 mevduat bankasi sirasiyla; Halk Bankas1 (HB), Ziraat
Bankas1 (ZB), Vakif Bank (VB), Is Bankas1 (IB) ve Yap1 ve Kredi Bankasi (YKB)
seklindedir.
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iyi e-hizmet Kalitesi perW

o ilgililik (BK1)
o Igerik (BK2)
e Giincellik (BK3)
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Vakif Bank (VB p1 ve Kredi Bankas

Sekil 3. 1. E-hizmet kalitesi performans modeline ait hiyerarsik yap1



3.2.3. Ikili Karsilastirma Matrislerinin Elde Edilmesi ve Sentezleme

Ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasi problemin hiyerarsik yapisina gore
yukaridan asagiya dogru temel-Kkriterlerin ve alt-kriterlerin 6nem derecelerinin
(agirliklarinin)  belirlenmesine yonelik olmak lzere; Ama¢ bakimindan ikili
karsilastirma matrisi (Tablo 3.1.) ile temel-kriterlerin agirliklarinin belirlenmesi ve
her bir temel-kriterin alt-kriterleri bakimindan ikili karsilastirma matrisleri (Tablo
3.2. — Tablo 3.5.) ile alt-kriterlerin agirliklarinin belirlenmesine yonelik olarak
olusturulmustur. Daha sonra, en iyi alternatif se¢iminin modeldeki tiim kriterlere
gore yapilabilmesi i¢in her bir alt-kriter bakimindan banka alternatiflerinin ikili

karsilastirma matrisleri (Tablo 3.6. — Tablo 3.22.) olusturulmustur.

Bahsedilen ikili karsilastirma matrislerinin elde edilebilmesi i¢in se¢ilen karar verici
grubu; bes bankanin internet bankaciligimi her tiirlii islem bazinda aktif olarak
kullanan miisterilerinden 13 kisi tespit edilerek olusturulmustur. Yukarida bahsedilen
karar verici matrisleri bu 13 kisinin yargilarinin aritmetik ortalamasina gore
belirlenmigtir. Karar verici grubundan elde edilen matrislerin tutarlilik rasyolari
hesaplanmis ve hepsinin de tutarli oldugu goriilmiistiir. Ikili karsilastirma
matrislerinde tutarlilik ile agirliklarin hesaplanmasi MS Office Excel ortaminda

gergeklestirilmistir.

a) Amag bakimindan ikili karsilastirma matrisi

Tablo 3. 1. Amag bakimindan ikili kargilagtirma matrisi ve agirlik hesaplamasi

BK HK SK FOK Agirhk

BK 1 1 1 1 0,2431
HK 1 1 2 2 0,3403
SK 1 1/2 1 2 0,2431
FOK 1 1/2 Y 1 0,1736

Tablo 3.1°deki ikili karsilastirmalar sonucunda elde edilen sonuglara gore, amag
bakimindan temel-kriterlerin agirliklart hesaplanmis ve bu hesaplamalar sonucunda
en biiylik 6neme sahip temel-kriterin hizmet kalitesi (HK), sonraki en biiyiik 6neme
sahip olan kriterlerin ise esit onem derecesinde bilgi kalitesi (BK) ve sistem kalitesi
(SK) ve son olarak en diisiik 6nem derecesine sahip temel-kriterin firmaya 6zgii
kalite (FOK) oldugu tespit edilmistir.
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b) Her bir temel-kriterin alt-kriterleri bakimindan ikili karsilastirma matrisleri

Tablo 3. 2. Bilgi Kalitesi (BK) temel-kriterine ait alt-kriterlerin ikili karsilagtirma matrisi

BK1 BK2 BK3 BK4 BK5 Agirhik
BK1 1 1 172 1/4 1/2 0,1032
BK2 1 1 172 1/2 1/2 0,1214
BK3 2 2 1 1/2 1 0,2064
BK4 4 2 2 1 2 0,3627
BK5 2 2 1 1/2 1 0,2064

Tablo 3.2°deki ikili karsilastirma matrisine gore BK temel-kriterine ait alt-kriterlerin

onem dereceleri biyiikten kiigiige dogru sirasiyla; Anlasilabilirlik (BK4), Giincellik

(BK3) ve Inanilirlik (BK5), Igerik (BK2), ilgililik (BK1) seklindedir.

Tablo 3. 3. Hizmet Kalitesi (HK) temel-kriterine ait alt-kriterlerin ikili karsilastirma matrisi

HK1 HK2 HK3 HK4 Agirhik
HK1 1 2 1 2 0,3353
HK2 1/2 1 2 2 0,2867
HK3 1 Vs 1 2 0,2416
HK4 1/2 Vs 1/2 1 0,1364

Tablo 3.3’teki ikili karsilastirma matrisine gore HK temel-kriterine ait alt-kriterlerin

onem dereceleri biiyiikten kiiclige dogru sirasiyla; Gilivenilirlik (HK1), Giivence

(HK2), Heves (HK3), Empati (HK4) seklindedir.

Tablo 3. 4. Sistem Kalitesi (SK) temel-kriterine ait alt-kriterlerin ikili karsilastirma matrisi

SK1 SK2 SK3 SK4 SK5 Agirhik
SK1 1 1/2 1 1/2 1/2 0,1235
SK2 2 1 2 1/2 1 0,2221
SK3 1 1/2 1 1 1/2 0,1485
SK4 2 2 1 1 1 0,2585
SK5 2 1 2 1 1 0,2471

Tablo 3.4’teki ikili karsilastirma matrisine gore SK temel-kriterine ait alt-kriterlerin

onem dereceleri biiyiikten kiigiige dogru sirasiyla; Telebulunusluk (SK4), Giivenlik
(SK5), Cevap verme siiresi (SK2), Kisisellestirme (SK3), Gezinebilirlik (SK1)

seklinde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3. 5. Firmaya Ozgii Kalite (FOK) temel-kriterine ait alt-kriterlerin ikili karsilastirma matrisi

FOK 1 FOK2 FOK3 Agirlik
FOK1 1 1/2 1/2 0,2
FOK2 2 1 1 0,4
FOK3 2 1 1 0,4

Tablo 3.5’teki ikili karsilastirma matrisine gére FOK temel-Kriterine ait alt-kriterlerin
onem dereceleri; en yiiksek onem derecesinde Itibar (FOK2) ve Fiyat tasarrufu
(FOK3), en diisiik agirlikl Farkindalik (FOK 1) seklinde tespit edilmistir.

Toplamda 4 temel-kriter ile 17 alt-kriterin nihai Oncelikleri hesaplanmis ve tiim
kriterlerin biitiinciil olarak genel bir degerlendirmesi yapilarak Tablo 3.6’da
verilmistir. Tablo 3.6’da goriildiigii gibi, toplam 17 alt-kriterin nihai agriliklarina
bakildiginda ilk bes siradaki degiskenlerin sirasiyla; giivenilirlik (HK1), glivence
(HK2) ve anlasilabilirlik (BK4), heves (HK3) ve Itibar (FOK2) oldugu
goriilmektedir. ik bes sirada belirtilen Snem derecelerindeki degiskenlerden iigiiniin
hizmet kalitesi temel-kriterine ait oldugu goriilmektedir. Genel olarak hizmet kalitesi
degiskeninin e-hizmet kalitesi performans degerlendirmesinde Oneminin biiyiik

oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. 6. Kriterlerin 6nem derecelerine gore siralanmasi

Temel- Temel-kriter Alt-kriterler Alt-kriter Kriterlerin nihai ~ Kriterlerin
kriterler agirliklar Agirliklar agirliklart siralamast
BK 0,2431
BK1 0,1032 0,0251 17
BK2 0,1214 0,0295 16
BK3 0,2064 0,0502 10
BK4 0,3627 0,0882 3
BK5 0,2064 0,0502 11
HK 0,3403
HK1 0,3353 0,1141 1
HK2 0,2867 0,0976 2
HK3 0,2416 0,0822 4
HK4 0,1364 0,0464 12
SK 0,2431
SK1 0,1236 0,0300 15
SK2 0,2221 0,0540 9
SK3 0,1486 0,0361 13
SK4 0,2586 0,0628 7
SK5 0,2471 0,0601 8
FOK 0,1736
FOK1 0,2000 0,0347 14
FOK2 0,4000 0,0694 5
FOK3 0,4000 0,0694 6
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c) Her bir alt-kriter bakimindan banka alternatiflerinin ikili karsilastirma

matrisleri

Tablo 3. 7. Ilgililik (BK1) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilagtirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 3 2 1 1 0,2476
ZB 1/3 1 2 1/3 1/3 0,1068
VB 1/2 ¥z 1 1/3 1/3 0,0878
iB 1 3 3 1 3 0,3364
YKB 1 3 3 1/3 1 0,2214

Tablo 3.7°deki ikili karsilastirma matrisine gore ilgililik (BK1) alt-kriteri bakimindan

alternatiflerin 6nem dereceleri biiyiikten kiiciige dogru sirasiyla; IB, HB, YKB, ZB

ve VB seklindedir.

Tablo 3. 8. Icerik (BK2) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilastirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 2 3 1/3 1/2 0,1754
ZB 1/2 1 3 1/3 1/2 0,1367
VB 1/3 1/3 1 1/3 1/3 0,0733
B 3 3 3 1 1/2 0,2913
YKB 2 2 3 2 1 0,3233

Tablo 3.8’deki ikili karsilastirma matrisine gore igerik (BK2) alt-kriteri bakimindan

alternatiflerin onem dereceleri biiyiikten kiigiige dogru sirasiyla; YKB, iB, HB, ZB

ve VB seklinde tespit edilmistir.

Tablo 3. 9. Giincellik (BK3) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilagtirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 3 3 1 1 0,2754
ZB 1/3 1 2 1/3 1/2 0,1166
VB 1/3 Y 1 1/3 1/2 0,0879
iB 1 3 3 1 2 0,3154
YKB 1 2 2 1/2 1 0,2045

Tablo 3.9°daki ikili karsilastirma matrisine goére giincellik (BK3) alt-kriteri

bakimindan alternatiflerin 5nem dereceleri biiyiikten kii¢iige dogru sirasiyla; 1B, HB,

YKB, ZB ve VB seklinde tespit edilmistir.
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Tablo 3. 10. Anlagilabilirlik (BK4) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili kargilagtirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 4 4 2 2 0,4133
ZB 1/4 1 1 1 1 0,1366
VB 1/4 1 1 1 1 0,1366
iB 1/2 1 1 1 1 0,1566
YKB 1/2 1 1 1 1 0,1566

Tablo 3.10’daki ikili karsilastirma matrisine gore anlasilabilirlik (BK4) alt-kriteri
bakimindan alternatiflerin 6nem dereceleri biiyilikten kiictie dogru sirasiyla; HB, esit
onem derecesinde IB ve YKB ve yine esit énem derecesinde ZB ve VB seklinde

tespit edilmistir.

Tablo 3. 11. Inamlirhik (BKS5) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilastirma matrisi

HB ZB VB IB YKB Agirhik

HB 1 2 2 3 1 0,3135
ZB 1/2 1 2 1 1 0,1805
VB 172 Y 1 1/2 1/2 0,1053
iB 1/3 1 2 1 2 0,2069
YKB 1 1 2 1/2 1 0,1938

Tablo 3.11°deki ikili karsilastirma matrisine gore inanilirlk (BKS5) alt-kriteri
bakimindan alternatiflerin dnem dereceleri biiyiikten kii¢iige dogru sirasiyla; HB, 1B,

YKB, ZB ve VB seklinde tespit edilmistir.

Tablo 3. 12. Giivenilirlik (HK 1) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilastirma matrisi

HB ZB VB 1B YKB Agirhik

HB 1 4 4 2 4 0,4444
ZB 1/4 1 1 Vs 1 0,1111
VB 1/4 1 1 Vs 1 0,1111
iB 1/2 2 2 1 2 0,2222
YKB 1/4 1 1 Vs 1 0,1111

Tablo 3.12°deki ikili karsilagtirma matrisine gore giivenilirlik (HK1) alt-kriteri
bakimindan alternatiflerin dnem dereceleri biiyiikten kii¢iige dogru sirastyla; HB, 1B,

esit onem derecesinde YKB, ZB ve VB seklindedir.

Tablo 3. 13. Giivence (HK2) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili kargilagtirma matrisi

HB ZB VB 1B YKB Agirhik

HB 1 2 2 1 2 0,2810
ZB 1/2 1 1 1/2 1/2 0,1238
VB 1/2 1 1 1/2 1/2 0,1238
iB 1 2 2 1 2 0,2810
YKB 1/2 2 2 1/2 1 0,1905
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Tablo 3.13’deki ikili karsilastirma matrisine gore giivence (HK2) alt-kriteri
bakimindan alternatiflerin 6nem dereceleri biiyiikten kiigiige dogru sirasiyla; esit
onem derecesinde HB ve IB, YKB, son olarak esit 6nem derecesinde ZB ve VB

seklindendir.

Tablo 3. 14. Heves (HK3) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili kargilagtirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 2 2 4 2 0,3670
ZB 172 1 1 1/2 1/2 0,1206
VB 172 1 1 1/2 1/2 0,1206
iB 1/4 2 2 1 1 0,1868
YKB 1/2 2 2 1 1 0,2049

Tablo 3.14°deki ikili karsilagtirma matrisine gore heves (HK3) alt-kriteri bakimindan
alternatiflerin 6nem dereceleri biiyiikten kiiciige dogru sirasiyla; HB, YKB, IB, esit

onem derecesinde ZB ve VB seklinde tespit edilmistir.

Tablo 3. 15. Empati (HK4) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilagtirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 2 2 1 1 0,2471
ZB 1/2 1 1 V23 172 0,1236
VB 1/2 1 1 % 172 0,1236
iB 1 2 2 1 2 0,2871
YKB 1 2 2 Y 1 0,2186

Tablo 3.15’deki ikili karsilastirma matrisine gore empati (HK4) alt-kriteri
bakimindan alternatiflerin dnem dereceleri biiyiikten kiigiige dogru sirasiyla; IB, HB,

YKB, esit 6nem derecesinde ZB ve VB seklindedir.

Tablo 3. 16. Gezinebilirlik (SK1) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili kargilastirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 2 2 3 1 0,3100
ZB 1/2 1 1 1 1/2 0,1407
VB 1/2 1 1 1 1/2 0,1407
iB 1/3 1 1 1 1 0,1557
YKB 1 2 2 1 1 0,2529

Tablo 3.16°daki ikili karsilagtirma matrisine gore gezinebilirlik (SK1) alt-kriteri
bakimindan alternatiflerin 6nem dereceleri biiylikten kiigiige dogru sirasiyla; HB,

YKB,IB, esit nem derecesinde ZB ve VB seklinde tespit edilmistir.
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Tablo 3. 17. Cevap verme siiresi (SK2) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilagtirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 1 1 1 1 0,2000
ZB 1 1 1 1 1 0,2000
VB 1 1 1 1 1 0,2000
iB 1 1 1 1 1 0,2000
YKB 1 1 1 1 1 0,2000

Tablo 3.17°deki ikili karsilagtirma matrisine gore cevap verme siiresi (SK2) alt-

kriteri bakimindan alternatiflerin 6nem dereceleri esit olarak tespit edilmistir.

Tablo 3. 18. Kisisellestirme (SK3) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilastirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 2 2 1 1/2 0,2356

ZB 1/2 1 1 1 1 0,1711

VB 1/2 1 1 1 1 0,1711
iB 1 1 1 1 1 0,1911

YKB 2 1 1 1 1 0,2311

Tablo 3.18°deki ikili karsilastirma matrisine gore kisisellestirme (SK3) alt-kriteri
bakimindan alternatiflerin 6nem dereceleri biiylikten kiigiige dogru sirasiyla; HB,

YKB, IB, esit 6nem derecesinde ZB ve VB seklinde tespit edilmistir.

Tablo 3. 19. Telebulunusluk (SK4) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilagtirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 1 1 Vs 1/2 0,1429
ZB 1 1 1 Ya 172 0,1429
VB 1 1 1 Ya 172 0,1429
iB 2 2 2 1 1 0,2857
YKB 2 2 2 1 1 0,2857

Tablo 3.19’daki ikili karsilastirma matrisine gore telebulunusluk (SK4) alt-kriteri
bakimindan alternatiflerin 6nem dereceleri biiyiikten kiigiige dogru sirasiyla; esit
onem derecesinde 1B ve YKB alternatifleri ile yine esit dnem derecesinde HB, ZB ve

VB seklinde tespit edilmistir.

Tablo 3. 20. Giiven (SK5) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilagtirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 2 4 2 4 0,4038
ZB 1/2 1 2 2 2 0,2305
VB 1/4 ¥z 1 1 1 0,1152
iB 172 ¥z 1 1 1 0,1352
YKB 1/4 Y 1 1 1 0,1152
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Tablo 3.20°deki ikili karsilagtirma matrisine gore giiven (SK5) alt-kriteri bakimindan

alternatiflerin dnem dereceleri biiyiikten kiigiige dogru sirasiyla; HB, ZB, IB ve esit

onem derecesinde VB ile YKB seklindedir.

Tablo 3. 21. Farkindalik (FOK1) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilastirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 3 3 1 172 0,2582
ZB 1/3 1 1 1/3 1 0,1117
VB 1/3 1 1 1/3 1 0,1117
iB 1 3 3 1 3 0,3352
YKB 2 1 1 1/3 1 0,1832

Tablo 3.21°deki ikili karsilastirma matrisine gore farkindalik (FOK1) alt-kriteri

bakimindan alternatiflerin 6nem dereceleri biiyiikten kiiciige dogru sirasiyla; 1B, HB,

YKB ve esit onem derecesinde ZB ile VB seklindedir.

Tablo 3. 22. Itibar (FOK?) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilastirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirhik

HB 1 3 3 1 1 0,2834
ZB 1/3 1 1 ¥z 1/2 0,1115
VB 1/3 1 1 1/3 1/2 0,1028
iB 1 2 3 1 1 0,2612
YKB 1 2 2 1 1 0,2412

Tablo 3.22.°deki ikili karsilastirma matrisine gore itibar (FOK2) alt-kriteri

bakimindan alternatiflerin dnem dereceleri biiyiikten kii¢iige dogru sirasiyla; HB, 1B,
YKB, ZB ve VB seklindedir.

Tablo 3. 23. Fiyat tasarrufu (FOK3) alt-kriteri bakimindan alternatiflerin ikili karsilastirma matrisi

HB ZB VB iB YKB Agirlik

HB 1 1/3 1 2 3 0,1927
ZB 3 1 3 3 3 0,4090
VB 1 1/3 1 3 3 0,2127
iB 1/2 1/3 1/3 1 1 0,0957
YKB 1/3 1/3 1/3 1 1 0,0899

Tablo 3.23.°deki ikili karsilastirma matrisine gore fiyat tasarrufu (FOK3) alt-kriteri

bakimindan alternatiflerin 6nem dereceleri biiyiikten kiigiige dogru sirasiyla; ZB,

VB, HB, IB ve YKB seklinde tespit edilmistir.
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3.2.4. Alternatiflerin e-hizmet kalitesi performans degerlendirmesi

E-hizmet kalitesinin olusumunda etkili olan faktorler etkinlik, sistem uygunlugu,
islemi sonuglandirma ve gizliliktir. Tablo 3.24.’de goriildiigii gibi, e-hizmet Kalitesi
performans1 agisindan alternatif bankalarm siralamas1t HB, IB, YKB, ZB ve VB
seklindedir. Elde edilen sonuglar, ¢alismada yer alan bankalarin gii¢clii ve zayif
yonlerini belirlemelerine, ¢aligmaya dahil edilmeyen bankalarin ise farkli kriterlerin
performans tizerinde etkilerini gérerek e-hizmet kalitesi performanslarini arttirma da
oncelik verecekleri kriteleri belirlemelerine imkan tamiyacaktir. Ayrica, kamu
sermayeli ve Ozel sermayeli bankalar arasinda 4 temel kriter ile 17 alt-kriter

bakimindan farklilik olup olmadigi ¢alisma ile goriilebilecektir.

Halk Bankasi’nin anlagilabilirlik, inaninirlik, giivenilirlik, heves, gezinilebilirlik,
kisisellestirme, giiven ve itibar alt-kriterlerinde daha yiiksek 6nem derecesine,
giivence alt-kriterinde ise Is Bankasi ile esit 6nem derecesine sahip oldugu
belirlenmistir. Is Bankasu; ilgililik, giincellik, empati ve farkindalik alt-Kriterinde en
yiiksek 6nem derecesine sahip olup, e-hizmet kalitesi agisindan en iyi performansa
sahip ikinci banka konumundadir. Igerik alt-kriterinde Yap:1 ve Kredi Bankas ilk
sirada yer alirken, fiyat tasarrufu alt-kriterinde Ziraat Bankasi en yiiksek 0nem
derecesine sahip olmustur. Ayrica tiim bankalarin, cevap verebilirlik agisindan esit
onem derecesine sahip olduklar1 tespit edilmistir. Buradan Halk Bankasi’nin genel
anlamda en yiiksek e-hizmet performans kalitesine sahip oldugu fakat diger

bankalarinda goreli olarak {istiin olduklar1 alanlarin varlig1 goriilebilmektedir.

Sonuglar, alt bagliklar ele alindiginda Vakif Bank hari¢ diger mevduat bankalarinin
en az bir alanda goreli olarak performansinin daha iyi oldugu goéstermistir. Bu da
sirketlerin miisterilerin gdziindeki algilariyla ilgilidir. Ornegin fiyat tasarrufunda
Ziraat Bankas1, empati ve giincellik alaninda Is Bankasi, igerik de Yap1 ve Kredi
Bankasi, giiven, giivence, giivenirlirlik ve heveslik alaninda Halk Bank one
¢ikmaktadir.
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Tablo 3. 24. Alternatiflerin nihai 6ncelik degerlerinin hesaplanmasi

BK1 BK2 BK3 BK4 pks ~ Alternatif dncelik
agirliklar
Agirlik 0,1032 0,1214 0,2064 0,3627 0,2064
Alternatif
HB 0,2476 0,1754 0,2754 0,4133 0,3135 0,3183
ZB 0,1068 0,1367 0,1167 0,1367 0,1805 0,1385
VB 0,0878 0,0733 0,0879 0,1367 0,1053 0,1074
B 0,3364 0,2913 0,3154 0,1567 0,2069 0,2347
YKB 0,2214 0,3233 0,2046 0,1567 0,1938 0,2011
HK1 HK2 HK3 HK4 Alterl}atif Oncelik
agirliklar
Agirlik 0,3353 0,2867 0,2416 0,1364
Alternatif
HB 0,4444 0,2810 0,3670 0,2471 0,3520
ZB 0,1111 0,1238 0,1206 0,1236 0,1188
VB 0,1111 0,1238 0,1206 0,1236 0,1188
B 0,2222 0,2810 0,1868 0,2871 0,2393
YKB 0,1111 0,1905 0,2049 0,2186 0,1712
SK1 SK2 SK3 SK4 sks  Alternatif oncelik
agirliklari
Agwrik 0,1236 0,2221 0,1486 0,2586 0,2471
Alternatif
HB 0,3100 0,2000 0,2356 0,1429 0,4038 0,2545
ZB 0,1407 0,2000 0,1711 0,1429 0,2305 0,1811
VB 0,1407 0,2000 0,1711 0,1429 0,1152 0,1527
B 0,1557 0,2000 0,1911 0,2857 0,1352 0,1994
YKB 0,2529 0,2000 0,2311 0,2857 0,1152 0,2124
FOK1 FOK2 FOK3 Alterrgatif oncelik
agirliklar
Agirlik 0,2000 0,4000 0,4000
Alternatif
HB 0,2582 0,2834 0,1927 0,2421
ZB 0,1117 0,1115 0,4090 0,2305
VB 0,1117 0,1028 0,2127 0,1485
B 0,3352 0,2612 0,0957 0,2098
YKB 0,1832 0,2412 0,0899 0,1691
Alternatif 6ncelik
BK HK SK FOK agirliklar
(performans sirasi)
Agrlik 0,2431 0,3403 0,2431 0,1736
Alternatif
HB 0,3183 0,3520 0,2545 0,2421 0,3010 (1)
ZB 0,1385 0,1188 0,1811 0,2305 0,1581 (4)
VB 0,1074 0,1188 0,1527 0,1485 0,1294 (5)
B 0,2347 0,2393 0,1994 0,2098 0,2234 (2)
YKB 0,2011 0,1712 0,2124 0,1691 0,1881 (3)
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SONUC

Bankalarin pazarda yer edinebilmeleri, miisterilerinin zihninde yer tutabilmeleri ve
ayakta kalabilmeleri ancak yiiksek hizmet kalitesi ile miimkiindiir. Bu durumda
hizmet kalitesinin  siirekli olarak bankalar tarafindan degerlendirilmesini
gerektirmektedir. Bu calismada bankalarda en 6nemli e-hizmet kalitesi kriterlerinin
belirlenmesi ve bu kriterlere gére kamu sermayeli ve 6zel sermayeli toplam bes
bankanin e-hizmet Kkalitesi performansinin degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu
amacla Once bankalarda e-hizmet kalitesi performans kriterleri belirlenerek bir
hiyerarsik model olusturulmustur. Bu model kapsaminda AHY yaklasimi
kullanilarak e-hizmet kalitesi kriterlerinin agirhigi belirlenmis ve bankalar e-hizmet
kalitesi performansi bakimindan degerlendirilmistir. Calismada AHY ile
degerlendirmelerin yapilabilmesi i¢in karar vericilerin belirtilen bu bes bankanin da
miisterileri olmasina dikkat edilmistir. Boylece analiz kapsaminda yer alan bankalar
hakkinda bilgi sahibi olan miisteri goriisleri ile daha dogru bir performans

degerlendirmesi yapilmasina calisilmistir.

Calismada analiz sonuglarina gore; bankacilik sektoriinde en 6nemli e-hizmet kalitesi
boyutunun giivenilirlik oldugu ve giivenilirlik boyutunu giiven boyutunu takip ettigi
belirlenmistir. Hem en iyi e-hizmet almak, hem kullanilan bankanin segilmesinde,
hem de kullanimla ilgili boyutlar arasinda giiven hep ilk siralarda yer almaktadir.
Giivenlik endiselerini ortadan kaldirmak i¢in, problem c¢iktifinda miisterilerin ne
yapmas1 gerektigi belirtilmeli ve gilivenli olarak nasil kullanacaklar1 konusunda
aciklamalar yapilmalidir. Orneklemdeki banka miisterilerinin bankalardan bu ydénde
beklentileri oldugunu gostermektedir. Bu durum da bankalarin hizli ve dogru hizmet
sunmalarini, kigisel bilgilerinin saklanmasina onem gostermelerini ve sdz verilen
zamanda hizmet sunmaya c¢alismalarini gerektirmektedir. Ayrica ¢alisanlarin

problemleri ¢6zmek i¢in ¢aba sarf etmeleri, sorunlar1 ¢6zecek bilgiye sahip olmalar



ve miisterilerine saygili davranmalari, bankalarin miisteri beklentilerini karsilamasina

ve miisteri memnuniyetinin olusmasina katki saglayacaktir.

Bu tez calismasi, mevduat bankalarinin e-hizmet kalitelerini iyilestirmede onemli
ipuglar1 vermesinin yani sira literatiirdeki eksikligi mevduat bankalar1 iizerine
yapilan uygulamayla gidermeye c¢aligmaktadir. Boylece Tiirkiye’deki en Onemli
sektorlerden birisi olan bankacilik sektorii, bu ve benzeri calismalar neticesinde
misterilerini daha iyi tamyarak onlara daha iyi hizmet sunma imkéani
yakalayabilecek ve teknolojinin hizli gelisimine paralel olarak rakiplerine karsi

rekabet iistiinliigli saglayabilecektir.

Bu tez calismasindan sonra yapilacak caligmalar burada ele aliman konuya ve
yonteme gore farklilastirilarak literatiirdeki diger eksiklikler giderilebilir. Ornegin;
AHY’den farkl olarak diger CKKV yontemleri (TOPSIS, PROMEETHE, ORESTE,
VIKOR vb.) kullanilabilir. Ayrica karar vericilerin siibjektif goriisleri kapsaminda
CKKV yontemlerinin  bulanik versiyonlarinin  kullanilmasiyla da analizler
gerceklestirilebilir. Bundan bagka bankacilik sektoriindeki diger bankacilik tiirleri
agisindan bu konu ele alinarak bu anlamda banka tiirleri bakimindan farkliliklar
ortaya konabilir. Ayrica bu konu ile ilgili karar vericilerin tespitinde banka

miisterilerinin yan1 sira bankalarda ¢alisanlar da karar verici olarak dikkate alinabilir.
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