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TAAHHUTNAME

Tez i¢indeki biitiin bilgilerin etik davranmis ve akademik kurallar ¢ergevesinde elde
edilerek sunuldugunu, ayrica tez yazim kurallarina uygun olarak hazirlanan bu
calismada bana ait olmayan her tiirlii ifade ve bilginin kaynagina eksiksiz atif

yapildigini bildirir ve taahhiit ederim.

Imza

Mustafa Abdulsalam M. ALSAMMARRAEE



OZET

Yiiksek Lisans Tezi

ELEKTRONIK BANKACILIK HIZMETLERINDE KALITE

Mustafa Abdulsalam M. ALSAMMARRAEE
Kastamonu Universitesi
Sosyal Bilimleri Enstitiisii
Isletme Ana Bilim Dali

Danigsman: Dr. Ogr. Uyesi Ertugrul CAVDAR

Mali hizmetler ve finans sisteminin merkezi olan bankacilik sektord, artan rekabet ve
bilgi toplumunun ihtiyaglar1 karsisinda diger tiim ekonomik unsurlar gibi, 6nemli bir
degisim siirecine girmistir. Ozellikle, bilgisayarlasma ve internet teknolojilerinin
kullanilmasi ile birlikte, bankacilik sektoriinde 1960’lardan itibaren “elektronik
bankacilik” olarak nitelendirilen yeni bir ¢ag baglamistir.

Bu c¢alismada, elektronik bankacilik uygulamalari cergevesinde; kredi kartlari,
elektronik fon transferi sistemleri, otomatik vezne makinalari, telefon bankaciligi,
televizyon bankacilifi, ev ve ofis bankaciligi, internet bankaciligi, GSM ve WAP
bankaciligi, akilli kartlar, elektronik para ve elektronik imza gibi, bankacilik
sektoriinde 1960’11 yillardan itibaren kullanilmaya baslanmis olan teknolojik
uygulamalar ve bu sistemlerle ilgili Avrupa Birligi sektorlerindeki uygulamalar
incelenmistir.

Besli likert olgegin kullanildigi ¢alismada bankacilik genel hizmet kalitesi 3,76,
verimli ve giivenilir hizmet boyutu 3,47, elektronik bankanin site estetigi boyutu 3,91,
cevap verme diizeyi boyutu 3,60, islem basarisi ve performans boyutu 4,13, giivenlik
boyutu 3,90 ve memnuniyet diizeyleri 3,71 olarak tespit edilmistir. Ortalamalar
incelendiginde gerek memnuniyet diizeyi gerekse hizmet kalitesi boyutlarinin
katilimcilar tarafindan olumlu degerlendirildigi goriilmektedir.

Elde edilen veriler IBM SPSS 25.0 programinda analiz edilmis ve analizler sonucunda;
katilimeilarin yaslari ile e-hizmet kalitesi algilari, verimli ve gilivenilir hizmet algilari,
elektronik bankanin site estetigi algilari, islem basaris1 ve performans algilari,
giivenlik algilar1 ve miisteri memnuniyeti diizeyleri arasinda anlamli iliski olmadig
tespit edilmistir. Ayrica gilivenlik boyutunun miisteri memnuniyetine olan etkisinin
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 anlasilmis ve verimli-giivenilir hizmet, elektronik
bankanin site estetigi, cevap verme diizeyi, islem basarist ve performans
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde diisiik siddette pozitif yonde anlamli
etkilerinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Elektronik Bankacilik, Internet Bankacilig1.
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ABSTRACT

MSc. Thesis
QUALITY IN ELECTRONIC BANKING SERVICES

Mustafa Abdulsalam M. ALSAMMARRAEE
Kastamonu University
Institute for Social Sciences
Department of Business Management

Supervisor: Assist. Prof. Dr. Ertugrul CAVDAR

Abstract: The banking sector, which is the center of the financial services and financial
system, has undergone an important transformation process, like all other economic factors,
in the face of increasing competition and the needs of the information society. Especially, with
the use of computerization and internet technologies, a new era has started in the banking
sector, which is described as “electronic banking" since the 1960s.

In this study, within the framework of electronic banking applications, have been examined
the technological applications that have been used in the banking sector since the 1960s and
the applications in the European Union sectors related to these systems, such as credit cards,
electronic fund transfer systems, automatic teller machines, telephone banking, television
banking, home and office banking, internet banking, GSM and WAP banking, smart cards,
electronic money and electronic signature.

In the name of the five-point Likert scale, the overall service quality was determined as 3.76,
the efficient and reliable service size 3.47, the site aesthetics dimension of the electronic bank
3.91, the response level 3.60, the transaction success and performance dimension 4.13, the
security dimension 3.90 and satisfaction level 3.71. When the averages are analyzed, it is seen
that both the satisfaction level and the service quality dimensions are positively evaluated by
the participants.

The obtained data were analyzed in IBM SPSS 25.0 program and as a result of the analysis; It
was determined that there was no significant relationship between the age of the participants
and their perceptions of e-service quality, efficient and reliable service perceptions,
perceptions of electronic bank site aesthetics, transaction success and performance
perceptions, security perceptions and customer satisfaction levels. In addition, it was
understood that the effect of the security dimension on customer satisfaction was not
statistically significant, and it was concluded that the efficient-reliable service, the site
aesthetics of the electronic bank, the level of responsiveness, transaction success and
performance variables had low intensity and positive significant effects on customer
satisfaction.

Key Words: Service Quality, Electronic Banking, Internet Banking.
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ONSOZ

Kiiresellesme ve teknolojinin, ekonomik ve sosyal yasamin her alanin1 nemli oranda
etkilemesiyle beraber, gerek sektorel, gerekse uluslararasi alanda yasanan yogun
rekabet neticesinde, bankacilik sektorii de sundugu hizmet ve uygulamalari teknolojik
getirmek zorunda kalmustir.

Bu caligsma, bankacilik sektoriinde kullanilmaya baslanan yeni elektronik uygulamalar
hakkinda yapilmistir. Ayn1 zamanda g¢aligma, teknolojiyi kullanma ve yeni iirtinleri
miisteri hizmetine etkin bir sekilde sunma noktasinda, yeterli verilerin bulunmamasi
ve Ozellikle yeni nesil elektronik bankacilik uygulamalarindaki kalite eksikligi
konularini ele almistir.

Bu ¢alismanin sekillenmesi ve sonu¢landirilmasindaki tiim asamalarda katkisi bulunan
ve beni siirekli yonlendiren ve destekleyen tez damigmanim saym Dr. Og. Uyesi
Ertugrul CAVDAR basta olmak iizere, her zaman yanimda olan ve desteklerini.

Destek ve yardim i¢in, Anne , Babama , Kardeslerim ve Arkadaslarim da sonsuz
tesekkiirlerimi.

Mustafa Abdulsalam M. ALSAMMARRAEE
Kastamonu, Ocak, 2021
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1. GIRIS

Kalite yonetimi kavrami yeni bir kavram degildir. Uretimin oldugu her yerde kalite
kavrami da vardir. 1930 lu yillara kadar nihai iirlin kontrolii odakl yiiriitlen kalite
caligmalan istatistiksel siireclerin kalite yonetiminde kullanilmasiyla beraber iiretim
stireclerine kaymaya baslamigtir. Teknolojik ve sosyal gelismelerle birlikte, Japon
kalite gurularinin da etkisiyle kalite yonetimi tiim siiregleri ve birimleri kapsayan bir

yonetim anlayisina dontismiistiir.

Gliniimiizde hizmet sektoriindeki hizli gelismeler bu alanda da kalite ¢alismalarinin
onemini artirmistir. Tiim hizmetlerde oldugu gibi bankacilik hizmetlerinde de kalite
kavrami1 son derece Onemlidir. Bu nedenle tiim bankalar, hedefledikleri kaliteye
ulagmak ve dogrudan hizmet veya iiriin kalitesi ile ilgili onlemleri kontrol etmek icin

farkl1 araglara odaklanirlar.

Ingiltere ve Amerika Birlesik Devletleri, kalite yonetiminin iizerinde dururlar. Kalite

yonetimi, ISO 9000 gibi ¢esitli standartlara odaklanmaistir.

Hedeflerine ulagsmak ve bunlar1 gergeklestirmek isteyen bir kurulus, {irin veya hizmet
kalitesine dikkat etmek zorundadir. Bir kurulusun biiylimesini giicii belirler ve bu gii¢

kurulusun hedeflerini dogrudan etkiler.

Hizmet kalite teorisi ve uygulamasi, ayn1 anda hem akademisyenlerden hem de
uygulayicilardan biiytik ilgi gormiistiir. Kalite rakip organizasyonlar arasinda ayricalik
ve farklilk yaratmaya yarayan bir ara¢ olarak goriilmeye baslamistir. Hizmet
kalitesinin pazar payina Ve tiiketici memnuniyetine katkida bulundugu bilinmektedir.
Bu nedenle, hem kamu hem de 6zel sektor kuruluslarinda hizmet kalitesinin takibi,
onlar1 rekabeti koruma ve siirdiirme ihtiyacina yonlendirmistir. Ozel sektor
kuruluslarinin ¢ogu, hizmet kalitesi ilkelerini kamu sektorii kuruluslarindan daha hizli
bir sekilde benimsemistir. Giintimiizdeki is diinyasinda, kalite kavrami ve bunun
hizmet sunumuyla iligkisi, tim hizmet sektorlerinde ana faaliyet alani haline gelmistir.
20 yy, tiiketicilerin kalite bilincinde biiyiik bir degisikligin gerceklestigine sahit

olmustur. Bu degisiklik, cogu yonetici ve arastirmaciyi, bir¢ok nedenden dolay1 hizmet



kalite unsurlar1 hakkinda detayli bilgi toplamak i¢in biiyiik caba gostermeye sevk
etmistir. Bu nedenlerden en onemlileri miisteri memnuniyeti ve karliliktir. Miisteri
Memnuniyetini ve karliligi temel strateji olarak benimseyen hizmet sektoriindeki

kuruluglarin hizmet kalitesine olan ilgisi artmistir.

Toplam kalite yonetimi ve oOrgiitsel performans iliskisi alaninda, sadece ulusal
baglamda degil ayni zamanda uluslararas1 baglamda da yapilan birgok arastirma
vardir. Ornegin, Amerika Birlesik Devletleri'nde toplam kalite ve &rgiitsel performans

iliskisi Grajhani ve arkadaslar1 (2014) tarafindan arastirilmistir.

Bu nedenle mevcut ¢alisma, bankacilik hizmetlerinde temel kalite yonetimi kavrami

tizerine odaklanmaistir.

Ote yandan, elektronik bankacilik hizmetleri konusundaki arastirmalar genellikle
gelismis iilkelerde yapilmis olup Irak gibi, heniiz gelisimini tamamlamamais bir tilkede
yapilmis herhangi bir arastirma bulunmamaktadir. Gelismis bir tlilkede gerceklestirilen
bir aragtirmanin, pazar boyutlarinin tamamen farkli olmasi nedeniyle gelismekte olan

bir tilkeye benzer olmasi diisiiniilemez.



2. KALITE, KAVRAMI VE KALITE YONETIMI

2.1. Kalite Kavram

Kalite kavrami herkes tarafindan kullanilmakla birlikte, miisterilerin beklentilerindeki
farkliliklarin da etkisiyle farkli kisiler tarafindan farkli sekillerde algilanmis ve
tanimlanmistir. Literatiirde bir ¢ok kalite tanim1 bulunmakta olup bunlardana bazilar

asagidaki gibidir.

Kalite, Latince (quality) kelimesinden uyarlanmis olup, dil bakimindan, kisinin veya
malin dogas1 ve gecerlilik derecesi anlamina gelir. Ayrica imalat asamasinda isin
dogrulugu, miikkemmelligi veya iyi yapilmis olmast ve isin samimiyetle yapilmasi

anlamina da gelmektedir (Shaker Al-Saleh ve digerleri, 2015, p. 76).

The American Society, kaliteyi bir iirtin veya hizmetin belirli ihtiyaglar1 karsilama
yetenegini etkileyen biitiin faydalarin ve 6zelliklerin toplami olarak tanimlamistir (Al-
Taei, 2009, p. 60).

Kalite igin yapilan diger bir tanim: "Tiiketicinin arzularina uygun ve beklentilerini
karsilayacak sekilde bir hareket tarzin1 ger¢eklestirme ve kendisine saglanan mal veya
hizmetten tam olarak memnuniyetini elde etme kabiliyeti" seklindedir (Al-Zamel,
2012, p. 33).

Kalite, ayrica “Miisterinin belirli veya Ortiikk ihtiyaglarin1 karsilama yetenegini
giiclendiren, iriiniin 6zellikleri ve genel goriiniisii ile hizmetin tamamlanmasi
sirasinda herhangi bir kusurdan arinmis olmasi, ve miisterinin hizmetten algilanan
beklentileri ve hizmetin gercek performansi ile ilgili kararin sonucu olmasi” seklinde

de tanimlanmistir (Al-Ajarmah, 2005, p. 32).

Deming, kaliteyi kullanicilarin, mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini karsilamak" olarak
tamimlamustir” (Al-Ahmadi, 2004, p. 126).



Joran kaliteyi "iriniin kullanima uygun olmasi" seklinde tanimlamistir. Uriin
kalitesini degerlendirmek i¢in birincil kriter, en iyi performansi ve en giivenilir kaliteyi

saglama yetenegidir (Mamoun Al-Daradkeh, 2004, p. 33).

Crosby, kaliteyi "gereksinimlere uygunluk” olarak tanimlamistir. Yani, {iriin
Ozellikleri miisterinin gereksinimlerini karsiladiginda, tiriin iyi kalitededir (Joudeh,

Toplam Kalite Yonetimi, Kavram ve Uygulamalar, 2004, p. 19).

Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii (ISO) tarafindan ISO (8402)'ye gore, kalite, ifade
edilen veya edilemeyen (arka planda gizli kalan) arzularin karsilanmasina katkida
bulunan tiriin veya hizmetin bir dizi avantajlar1 ve 6zellikleri olarak tanimlanmustir.

Gizli arzulardan kasit, satin alma islemi sonrasi sekillenen sakl kalmis isteklerdir.

ISO 9000 (siirim 2000)'e gore nispeten yeni tanimda ise kalite, bir dizi iriin
Ozelliklerinin gereksinimleri karsilama kabiliyeti olarak tanimlanmaktadir (Saghirro,

2012, p. 25).

Onceki tanimlarla beraber ele alindiginda, kalite kavrammin iki yonii igerdigini, her

bir yoniiniin diger yonle yakindan iliskili oldugunu goriilmektedir.

Birinci kisim, saglanan emtia veya sunulan hizmetin 6zellikleri ve kendisine belirtilen
Ozelliklere/ sartnamelere uygunlugu ile yakindan ilgili iken, ikinci kisim ise, miisteri
ile kendisine sunulan hizmet veya emtia arasindaki iliski ve onun ihtiyaglarini ve

beklentilerini karsilama yetenegini kapsamaktadir.
2.1.1. Kalitenin Boyutlar:

Kaliteyi 6l¢gmek amaciyla boyutlar ve bazi ifadeler/kelimeler kullanilir. Genel olarak

boyutlar asagidaki gibi tanimlanabilir:
A. Performans: Bu boyut {irlinlin temel 6zelliklerini belirtir.

B. Ek Ozellikler: Bunlari, temel 6zelliklerin tamamlayicist durumunda olan ve {iriin

kalitesine deger katan 6zellikler olarak diisiinebiliriz; mesela, TV'nin kontrollerinin



ise yararliligini artiran uzaktan kontrol 6zelligininin olmasi, 1984'te Toyota'nin
arabanin yerinin kolayca bulunabilmesi i¢in altttan aydinlatmasi veya anahtar ve
isletim diigmelerinin 1siklandirmasi gibi kullaniciya daha erisilebilir hale getirmesi

gibi 6zellikleri sayabiliriz.

. Tutarhilik: Performansta tutarlilik ve genel olarak giivenilirliligi gosterir, iirlin
performansinda bir derece giivenilirlik ve tutarlilik olmasi, arizalarin

tekrarlanmamas1 ve siparis sirasinda hazir olmasi gerekir.

. Uygunluk: {iriniin tasarim 6zelliklerine uygunluk derecesini temsil eder.

. Dayaniklilik: Tiiketim siiresince ve degistirme islemi Oncesi iiriiniin ortalama

ekonomik omriinii gosterir.

. Giizellik: tirlinlin dis goriiniistinii ve tiiketiciye verdigi hissi ifade eder.

. Duygusal Reenkarnasyon/Ruh Gogii: Tedarik¢inin, miisterinin insani ihtiyaglarini

anlama ve tanimlama Ve iiriindeki bu ihtiyaglar karsilama derecesini yansitir.

. Profesyonellik: Meslegin profesyonelligini ve tedarik¢inin kusurlardan arinmis ve
miisteri destegi (satis sonrasi hizmetler) sagladigi bir iirin ortaya koyabilme

yetenegini ifade eder.

[. Giivenlik: Uriiniin kullanim sirasinda neden olabilecegi minimum hasar miktar

anlamina gelir.

. Hizmet saglama olanagi: Bu, onarimin kolayligi,hizt ve onarim siirecinin iyi

yiiriitiilmesi ve verimliliginin olmas1 anlamina gelir.

. Gerg¢eklesme: Miisterinin, onceki deneyimlerine ve sirketin itibarina dayanarak,

tiriinde gordiiklerini algilama yetenegi anlamina gelir.

. Miikemmellik/Kusursuzluk: ~ Uriiniin ~ miikemmelliginin,  kusursizlugunun

derecesini ifader eder (Al-Hakim, 2009, pp. 77-78).



D- Kalite 6l¢iimii, uygunsuzlugun fiyati anlamina gelir (Al-Hakim, 2009, p. 78).
2.2. Kalite Yonetiminin Tarihi Gelisim Siireci

Kalite anlayisinin kokenleri ¢cok eski zamanlara kadar gétiiriilebilir. Bu agidan isi eda
ederken gosterilen “hassasiyet” ve iste “ustalik’ kalitenin iki nemli temel prensibidir.
Kalite anlayisini, Firavun medeniyeti (piramitlerin insasinda) ve Cin medeniyeti
(Biiylik Cin'in imgelerinin insasinda) basta olmak {izere cesitli eski medeniyetlerde

gormek miimkiindiir.

Yirminci yiizyilin basindan itibaren, bilimsel ve teknolojik alanlardaki devrimlerle
birlikte, kalite kavrami, yeniden yapilandirilmistir. Temel bir islev olarak yonetim ile
yakindan iligkili ve “etki” ile i¢ ice olan “kalite” kavraminmi gelistirmek i¢in, cogu
arastirmaci, asagidaki tarihsel agamalari kabul etmistir (Al-Mahyawi, 2005, pp. 24-
25).

2.2.1. Birinci Asama: Kalite i¢in Calisanlarin Sorumlulugu Asamasi (1900'den
Once)

Bu asamanin temel 6zellikleri, kalite kontroliiniin, iiretimi ger¢eklestiren c¢alisanin
bizzat kendisi tarafindan gergeklestirilmesidir. Ciinkii iiretim elle emegine bagh
olmakla beraber ¢ok az miktarda ger¢eklesmekteydi. Boyle olunca da iiriin kalitesini
kontrol etmekve sorumluluk alanini da belirlemek kolayd: (Al-Mahyawi, 2005, pp. 24-
25).

2.2.2. ikinci Asama: Kalite Icin Gozlemci (Isci Sefi) Sorumlulugu Asamasi
(1900-1920)

Yirminci ylzyilin baslangicinda modern sanayilesme kavrami ortaya c¢ikmis ve
boylelikle {iretim oranlar1 da artmistir. Bu nedenle bu donemden sonra birtakim rutin
islerin ve yedek parca gibi kullanilan baz tiriinlerin standartlastirilmasi ihtiyact dogdu.
Dolayisiyla, ¢alisanlarin performansi is tiirii ile uyumlu hale gelmistir. Bu asamadaki
calisma yontemi, ekip icinden isi denetleyen bir sorumlu bulunmasini zorunlu hale

getirmistir. Gozlemcinin birinci vazifesi, isi ve lirlin kalitesini takip ve kontrol etme



olmustur. Bu nedenle, is ve ¢alisan ekibin kontroliinde gelisme oldugu goriilmektedir
(Al-Mahyawi, 2005, pp. 24-25).

2.2.3. Ugiincii Asama: Denetci Kontrolii Asamasi (1920- 1940)

Bu dénemde, iiretim oranlart artmis ve denetimde gelisme yasanmuistir. Farkl tiretim
adimlarinda igigelik yasanir hale gelmis, tek bir kontrolor altinda gérev yapan calisan
sayisinda artis olmustur. Bununla birlikte ayni is¢i tarafindan yapilan is ¢esitliliginin
ve is¢i basina diisen isgiicliniin artmasi, kontrol, teftis ve bunlarin egitimi
gereksinimini ortaya ¢ikarmistir. Bylece, tiretim asamalarina gore gerekli denetim ve
diizeltmeleri gerceklestiren kontrolor gorevi ortaya ¢ikmistir. Bu sekilde, is¢iden ve
gozlemciden bagimsiz olan denetcinin iglevinin ortaya ¢ikmasiyla organizasyonda
dikkate deger bir gelisme gerceklesmistir. Zira 6zellikle liretim sirasinda belirtilen
hususlarin denetime tabi tutulmasi son kontrollerde ki hatalarin diizeltilme

maliyetlerini azaltilmigtir.

2.2.4. Dérdiincii Asama: Istatistiksel Kontrol Asamasi (1940-1960)

Ikinci Diinya Savasi ve bir sonraki safhasinda iiretim, standart ve nicel iiretime giden
bir yol izlemistir. Bu durum, tim {iretimin %100 denetlenme ihtiyacin1 giindeme
getirmis, bu da bilimin konuya miidahale etmesi ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Bu
nedenle, numunlerin kontrol edilip incelemesi, istatistiksel kontrol haritalarinin
kullanimi, kontrol ve analiz haritalar1 ve laboratuvar testleri gibi istatistiksel yontemler
kullanilmaya baslandi. Boylece, kalitenin gerceklemesi adina kontrol, ¢alisanlar i¢in
talimatlarin ¢ikarilmasi, istatistiksel haritalarin denetlenmesi ve bunlarin kaydedilen
sonuglara gore belirli araliklarla gozden gegirmesi sonuglarini ortaya ¢ikarmistir (Al-

Mahyawi, 2005, pp. 24-25).

2.2.5. Besinci Asama: Kalite Giivencesi Veya Uretim Giivencesi (1960-1980)

Bu sistem, her asamada tiretim kalitesinin giivence altina alinmasini hedeflemektedir.
Bu sistem aktif ve etkili bir sistem olup sunlar1 ger¢eklestirmeyi amaglar: Hatalarin
derhal tespit edilmesi, iiriin veya hizmet kalitesini etkileyen uyumluluk desteginin

belirlenmesi, diizeltici prosediirlerin konulmasi ve gelecekte olmasi muhtemel



istenmeyen durumlara kars1 6nlemlerin alinmasi, miisterinin ihtiyag¢ ve beklentilerinin
karsilamasi, tasarimin kalitesinden {irlinlin yola ¢ikmasi ve servisi sonrasi takip
edilmesi, lriiniin kullanimindan sonra da tiiketici sikayetlerinin takibi gibi, iirliniin her

asamada takibinin yapilmasi.

Bu asamada, kalite giivence sisteminin uygulanmasi igin temel ve etkili kurallara
ihtiyag dogmustur. Bu nedenle, Uluslararasi Standartlar Orgiitii, miisteri
memnuniyetini saglama ve ihtiyaclarina cevap verebilme adina, kalite kontroliinii
saglayabilmek igin sirketlere ISO ve ISO 9000 talimatlart yayinlanmistir (Al-
Mahyawi, 2005, pp. 24-25).

2.2.6. Altinc1 Asama: Toplam Kalite Yonetimi (1980'den giiniimiize)

Bu donem, rekabet¢i bir catismaya sahne olmustur. Kalite gilivencesinin ise dahil
olmasi, lriinlerin ve sunulan hizmetlerin kalitesini saglamak amaciyla firmalarin
yuriittigli stireglerde tek basimna ayirt edici bir olgu olmaya yeterli olmadigi

gorilmiistiir.

Firmalarin, miisterilerin taleplerini 6grenme ve bunlari karsilama hususundaki ilgileri
artis gostermistir. Bu nedenle de miisterilerin istek ve beklentileri 1s18inda belirli
gorevleri ve agik hedefleri gerceklestirmek icin gerekli tiim gayreti gostermek ve
stratejik planlamanin yollarint aramak zorunlu hale gelmistir. Ayrica, performans,
sorun analizi ve problem ¢6ziimiinde siirekli iyilestirme gibi kurumun ¢aligmalarini
takip eden bir felsefe aramak da gerekli hale gelmistir. Bir¢ok kurum, kalite
kavramlarinda kokli bir degisiklige yol agan, "Toplam Kalite Yonetimi" olarak

adlandirilan modern yonetim yaklasimina gore kosullarini iyilestirmeye calismistir
(Al-Mahyawi, 2005, pp. 24-25).

Bu asama asagidaki 6zelliklerle karakterize edilmektedir:

» Genis kapsamli olarak kaliteye tist yonetim tarafindan 6zel 6nem verilmesi.

» Genel kalite ile artan karlilik arasinda bir baglanti bulunmaya ¢aligilmasi.



» Toplam kaliteye miisteriler agisindan 6zel bir tanim verilmesi.

» Genis ve kapsamli olarak kalitenin kurumun stratejik planlamasina dahil edilmesi.
» Toplam kalitenin rekabet avantaji olarak kullanilmasi.

2.3. Toplam Kalite Yonetimi

On yili agkin bir siiredir, kiiresel rekabetin artisiyla birlikte kaliteye bakis agisi, artik
iriinde kendini gosteren bir dizi spesifik kriterlerle degerlendirilmesine
dayanmamaktadir. Mesele, kaliteye erisilmesi Ve iiretim siireci lizerinde veya 6zellikle
iirliniin kendisi lizerinde dogrudan veya dolayl bir etkiye sahip olan tiim etkinlik ve
faaliyetlerin uygulanmasini gerektirmektedir. Bu nedenle o, organizasyondaki tiim

dahili ve harici islemleri kapsamaktadir.
2.3.1. Toplam Kalitenin Tanim

Ekonomi alanindaki arastirmacilarin ilgisi, 6zellikle de kiiresel rekabet 1s18inda,
sadece nihai iiriiniin kalitesi agisindan olaya bakan dar bir kalite goriisiinden, kurumun
tiim faaliyetlerinin, islevlerinin, gérevlerinin ve miiesseselerinin kalitesini igeren ve
bazi tanimlarla anlamini agikliga kavusturmaya calisacagimiz "kapsamli kalite" olarak

adlandirilan daha genis anlamli bir goriise kaymustir.

Literatiirde Toplam Kaliteye yonelik farkli tanimlara rastlanmaktadir. Toplam kalite :
“Miisterilerin ve kullanicilarin ihtiyaglarina siirekli uyum ve kurumun tiim faaliyet ve

islevlerini kontrol ederek gelismelerini saglamaktir (Colignon & Wissler, 1983, s. 44)

Diger bir tanimda toplam kalite su sekilde tanimlanmaktadir: “Iyi muamele, fiyat,
bulunabilirlik, ek hizmetler, malin zamaninda teslim edilmesi gibi miisterinin tim
talep ve beklentilerini karsilamada mal veya hizmetin ayirt edilmesi (Aqili, 2001, s.
35).

“Isin her alaninda kalite ilkeleri dahil olmak {izere, miisteri ihtiyaclarini

tanimlamaktan baslayarak, performansin dogru degerlendirilmesi ile sonuglandirmak,
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miisteri memnuniyetinin derecesini veya takim dayanismasini bilmek anlamina gelir.
Organizasyon, tiim operasyonlarin toplam kalitesini elde etmek i¢in yekpare bireysel
olarak ele alinir” (Al-Shimi, 2002, p. 24)

Royal Mail de bir tanimda toplam kalite su sekilde tanimlanmaktadir: “Iscileri tek bir
ekip i¢inde ¢alismaya tesvik eden kapsamli bir yontem ya da ¢alisma yontemi, bu da
tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamak igin katma deger olusturur” (Hammoud, 2000, p.
75).

Toplam kalite, miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla her seyin kalitesi, yani
organizasyon ve iiretim unsurlariin ve kurumun tiim tesislerinin kalitesi olarak bilinir
(Al-Salami, 1995, p. 11).

Toplam kaliteyi iki boyutla ayirt edenler de vardir: Kalite elde etme maliyetlerini
azaltan veya sabitleyen bir tarafla ilgili ekonomik boyut. Organizasyondaki bireyleri
harekete gecirmenin ve motive etmenin yani sira miisteri memnuniyeti ile de ilgili olan
sosyal boyut. Bu iki boyut, isletmenin kalitesini kontrol etmek ve degisime ve degisen
cevreye hizla uyum saglamasi amaciyla isletmenin enerjisinin optimizasyonuna

katkida bulunur (Yahdia, 2003, pp. 44-45)

Aksine, tiiketicilerin ihtiyac ve gereksinimlerini karsilamak ve memnuniyetlerini i¢in
bu yeni ¢er¢evede calisan kurumsal personelin her bir ¢abasini tek bir ekip olarak
entegre ederek, tiim operasyonlarin, faaliyetlerin ve calisma asamalarinin kalitesini

icerecek sekilde daha da genislemektedir.

2.3.2. Toplam Kalitenin Ortaya Cikis Nedenleri

Toplam kalitenin olusup ortaya c¢ikmasina bir dizi neden ve faktor katkida

bulunmustur.

Dahili Degiskenler: Kaliteye odaklanmak isteyen kurumun asagidaki ilkelere saygi

gbstermesi Ve uymasi gerekir:

- Miikemmellik Arayis1 (Miikkemmellik).
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Miisteri Ve tiiketici hizmetleri.

Tedarik¢i ve Miisteri arasindaki iligkiyi karsilikli glivene dayali hale getirmek.

Harici Degiskenler: 1970'in ikinci yarisina denk gelen bir¢ok degisiklik ile temsil

edilir, bunlardan bahsedecek olursak:

Mal ve hizmetlerin artan karmasiklig.

Kiiresel rekabeti ve isletmelerin rekabet giiclinii daha da kizistiran ekonomik kriz.

Miisterilerin Ve tiiketicilerin yeni gereksinimleri ve ihtiyaglari.

Japon iirtinlerinin, 6zellikle elektronik araglar, otomobil endiistrisi alaninda, yiiksek

kalitesi ile karakterize edilen bati pazarini isgal etmesi. (Préte, 1991, pp. 8-9).

2.3.3. Toplam Kalite Yonetiminin Amaclari

Toplam Kalite Y6netiminin temel hedefi olan miisteri memnuniyetinden yola ¢ikarak,

ana alt hedefler asagidaki sekilde tanimlanabilir:

Organizasyon her zaman, iiriin veya hizmet kalitesindeki dalgalanmalari minimum

seviyede tuttugunda en iyi durumdadir.

Organizasyon her zaman, farkli dagiim kanallar1 araciligiyla son kullanici
erisimine olanak sagladiginda en, iyi hizmetleri ve iriinleri temin etmede en
hizlidir.

Miisteri ihtiyaglarina gore, iiretim gereksinimlerinin boyut ve tipinde kalic1 esneklik

ve gerekli ayarlamalar yapilmalidir.

Kaliteyi iyilestirerek ve kayip ve hasarli operasyonlarin oranini azaltarak

maliyetlerde siirekli diisiis saglama bir hedefir (Mohamed EI-Bakry, 2002, p. 50).

TKY'nin hedefleri, yoneticiler tarafindan arzu edilen hedefler olarak degerlendirilir ve

yonetim, bu hedeflerin dogru yonde ve dogru zamanda nasil yonetilecegini bilmelidir.
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Ayrica kurum, bu hedefleri goreceli 6nemlerine gore dengelemeye Ve zayif yonlerini
ele almaya caligmalidir. Bu, kuruluslarin departmanlarinin yeni degerleri ve
benimsemeleri gereken uygulamalari 6grenmelerini ve bunlarin yanisira, Kaliteyi

iyilestirerek organizasyona liderlik etmelerini gerektirir.

2.3.4. Toplam Kalite Yonetiminin Unsurlari

Yazarlar ve arastirmacilar arasinda TKY'nin ilkelerini veya unsurlarini tanimlama
konusunda bir goriis birligi yoktur, ¢iinkii bu kavram {izerinde herbirinin goriisii

farklilik gosterir.

Toplam Kalite Yonetimi, (2001, Besterfield) 'a gore bir dizi prensipten olusur ve iKi

ana bilesende 6zetlenen temel unsurlar sunlardir:

> llkeler ve uygulamalar.

» Araglar ve yontemler.

ve bu iki bilesenin her biri de sekilde gosterildigi gibi bir grup alt elemandan

olusmaktadir:



13

Toplam Kalite

Yonetimi

! Araclar ve Yontemler \ ! Ilkeler ve Uygulamalar \
: | |

Niceliksel ! Niceliksel Liderlik
Olmayan |

Operasyonlarin

BPSEEA ! Miisteri \
istatistiksel Memnunivet

kontroli

I1SO 9000

il

Kiyaslama ' Glivenilirlik
I A ' Performans \
Is ve etki hizinin Olgiileri
analizi

Kabul -
ISO 14000 Orneklemesi Siirekli lyilestirme
| ’ ! Tedarik¢i \
| Ortaklig1
Toplam verimli ' Deneysel Tasarim
bakim | g
Yonetim Araglari ‘
Eszamanli Kalite Islev
Miihendislik Dagitim1
Sekil 2.1. Toplam kalite yonetiminin unsurlar1 (Ismail, 2006, p. 26)

i

2.3.5. TKY'nin Onemi

TKY'nin Onemi, asagidakiler de dahil olmak {izere bir dizi nedenden

kaynaklanmaktadir:

- Pazarlarin Kiiresellesmesi: WTO (Diinya Ticaret Orgiitii), ( GATT) Giimriik ve
Ticari Tarifeler Genel Anlagsmasi ve NAFTA Anlasmasi (Kuzey Amerika Serbest
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Ticaret Anlagmasi) gibi bazi kuruluslarin ve anlagsmalarin ortaya ¢ikmasinin sonucu
olarak pazarlar kiiresellesmis, ticaret borsalarinin serbestlesmesine ve uluslararasi
pazarin acilmasina katkida bulunmustur, ki bu da, kurumlar arasindaki rekabet

giicliniin artmasina ve ekonomik bloklarin bliylimesine yol agmustir.

Teknolojik gelismeler: Uretim tekniklerinin gelistirilmesi, iiriin ve hizmetlerin

karmagikliginin artmasina neden olmustur.

Sosyal gelismeler: Bireyler arasinda, kendini gerceklestirme, memnuniyet ve
tatmin arayis1 gibi durumlara, ihtiyaglarin artmasina ve gesitlenmesine yol agmistir
(LYONNET, 1991).

Baz1 olumsuz olaylarin yayilmasi: Diisiik kalite seviyesi, liretim operasyonlarina
ayrilan siirenin artirllmast ve kontrol edilmesi, miisteri sikayetlerinin ve

elestirilerinin artmasi gibi (Sonya, 1998, p. 3).

Kurum, Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin benimsenmesi ve uygulanmasi yoluyla,

asagidakiler de dahil olmak iizere bir¢ok hedefe ulagsmayi amaglamaktadir:

Miisterilerin ve tiiketicilerin gergek ihtiyag ve gereksinimlerini belirlenmesi
(ASTOURIC, 1997, p. 30)

Bu miisterilerin ve tiiketicilerin ihtiya¢larii karsilamak amaciyla, spesifikasyonlari
kargilayan mal ve hizmetler saglayarak, onlarin ihtiyaglarina ve isteklerine gore

gelistirerek caligmak (Hijazi, 2000, p. 27).

Hem miisteriler, hem ¢alisanlar hem de yoneticiler agisindan memnuniyeti

saglamak.

Miisterilerin gelecekteki muhtemel ihtiyaglarini tahmin etmek ve bunlan

karsilamak, daha fazla miisteri ¢cekmek ve mevcut miisterileri korumak amaciyla

calismak (AKkili, 2001, p. 41).
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Kurumun tiim faaliyet ve islevlerinin siirekli ve kapsamli bir sekilde
iyilestirilmesini saglamak ve gelistirme yetenegini arttirmak (Al-Salami, 1995, p.
40).

Kurulusun yogun rekabet giicli altinda kiiresel pazarlarda rekabet avantaji elde

etmesini saglamak (Hijazi, 2000, p. 28).

Uretken verimlilikten kaynaklanan pazar paymn artirarak, maliyeti diisiirerek ve

ayni1 zamanda kaliteyi de artirarak sirketin karliligin1 arttirmak (Akili, 2001, p. 81).

Kurumda ekip ¢alismasi fikrini tesvik edilmesi. (MARICOURT, 1993, p. 35)

Ortak ¢alisma alanlarini iyilestirilmesi i¢in kaliteli kararlar alma hakk: verilmesi
(Frances Mahoney, 2002, s. 27).

Gerekli kaliteyi elde etmek i¢in teknik, ekonomik ve sosyal degisikliklere uyum
saglamak (Akili, 2001, p. 41).

Dolayisiyla, bunlar, kurumun toplam kalite yonetimine bagvurusu/uygulamasi yoluyla

ulagmak istedigi en Onemli hedeflerdir ve bunlarm ¢ogu bir kilit noktay:

paylasmaktadir. Tiiketici veya miisteri ile siirekli olarak maksimum memnuniyet ve

tatmin derecesini saglamak igin ¢alismay1 igerir. Organizasyonun yiiksek bir kalite

seviyesine ulasmasina yardimer olur, rekabet avantaji elde etmelerini ve rekabet

giiclerini gelistirmelerini saglar.

Tiim bunlarin 15181nda, bir dizi gereksinim belirlemistir. Bu, kurumun kapsamli kalite

yonetimi felsefesini uygulamasinin basarisina baglidir:

Uygulama oncesi hazirlik: Calisanlar arasinda toplam kalite yonetimi felsefesinin
ve bu felsefenin uygulanmasinin 6neminin, hedeflerinin ve faydalarinin agiklayarak
benimsenmesi ve yontem Ve araglar1 konusunda egitilmeleri igin gerekli gayreti
gostermek gerekir. Bu, bu felsefenin basarili bir sekilde uygulanmasini saglamak
ve kurumda giiven ve isbirligi ruhunu gelistirmek i¢in uygun bir ortam yaratmaya
yardime1 olur (Akili, 2001, p. 112).
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- Stratejik planlama: Sirket, kurumu ve g¢evresini kapsayan c¢alismalardan
baslayarak, kurumun faaliyet gosterdigi hedefler, prosediirler ve politikalar i¢eren

stratejik bir plan gelistirmelidir (Al-Tarawneh, 2002, p. 37).

- TKY kavramlarint ve yontemlerine adapte olma konusunda personel egitimi:
Kurum personeline performanslarini gelistirmeye yardimci olan egitim programlari
aracilifiyla toplam kalite yonetimini uygulamalari i¢in gerekli beceri, yetenek ve
araglar konusunda onlar1 yeterli seviyeye getirecek egitimleri vermektir (Lawzi,
1999, p. 237).

- Miisteri odakli olma: Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini belirlemeye ve goriislerini
dikkate alarak bunlari kargilamak i¢in ¢alismaya, bu konudaki ilgili ¢alismalardan
ve pazarlama arastirmalarindan istifade ederek degerlendirmeye odaklanmayi
amaglamaktadir (Yahdia, 2003, p. 180).

- Hedeflerin belirlenmesi, sorunlarin ¢oziilmesi ve TKY ile ilgili iyilestirme
stireclerine katilim gibi konularda bireylere karar mekanizmasinda bulunma hakk:
verilmesi (BERNERD, 2000, p. 127)

- Kalite kontrolii i¢in politika, yontem Ve istatistiksel ara¢larin benimsenmesi (Al-

Tarawneh, 2002, p. 37).

- Kalite dl¢iimii igin standartlar saglanmasi: Bu standartlarin mevcudiyeti ¢alisanlari
bu kurallara uymakla yiikiimlii kildigindan, bu sayede en iyi performansi, {iriin ve

hizmetlerin daha iyi teslim edilmesini saglar (Lawzi, 1999, p. 239)

- Sirketin, kaliteli tiriinlerin tiretimini saglamak amaciyla, bunlart almak, kontrol
etmek ve depolamak i¢cin bilimsel yontemlerin benimsenmesi ile sartnamelere

uygun hammadde satin alma kararliligr olmasi (Al-Tarawneh, 2002, p. 37).

Bunlarn, birinin veya bir kisminin yoklugunda bu felsefenin uygulanmasinda sorunlar
olacagindan, kurumsal kalite yonetimi felsefesinin uygulanmasinin basarisi adina

bunlarin yerine getirilmesi gereklidir.
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Yukaridakilerden, toplam kalite yonetimi kavraminin daha genis ve daha kapsamli bir
kalite kavrami oldugu sonucuna varilmaktadir. Nitekim onceleri kalite yonetimi
sadece trtiniin kalitesi ile sinirli iken, toplam kalite yonetimi kavrami ise kurulus i¢in
kapsamli bir kalite yonetim stratejisi sayesinde bir biitiin olarak kurumu icermektedir.
Toplam kalite yonetiminin temelleri, gereksinimleri ve hedefleri vardir, bunlarin en
onemlisi, -lrlin kalitesinde oldugu gibi sadece miisteri veya tiiketici degil, miisteri,

calisan ve kurumun yoneticilerinin topyekiin memnuniyetidir.
2.3.6. Toplam Kalite Yénetiminin Temelleri ve ilkeleri

Toplam Kalite Yonetimi sadece bir felsefe ve kurumun benimsedigi veya inandig bir
fikir kiimesi degildir, daha ziyade kurum i¢indeki bu fikirlerin somutlagsmis hali ve
aradig1 hedeflere ulasmak amaciyla sebep olarak kullandigi gergek bir uygulamasidir.

Ancak bu da bir takim temellere ve bir dizi ilkeye dayanmaktadir.

Kurumda Toplam Kalite Y6netiminin temellerinin uygulanmasi, asagidakiler de dahil

olmak tizere bir dizi temeller tizerine kurulmustur veya bu temellere dayanmaktadir:

- Kalite, tiiketici ve miisteri isteklerinin yerine getirilmesidir ve beklentilerinin

karsilanmasidir (mustafa, 1998, p. 58)
- Miisteri Ve tiiketici isletmenin ekseni ve temelidir (Al-Salami, 1995, p. 30).
- Kaliteyi misteri belirler.

- Kalite, kurumun tiim tyelerinin sorumlulugundadir ve tiim bdliimlerini kapsar

(BAUER, 1994, p. 121).

- Siireglerin ve prosediirlerin tutarliligi ve tamamlayiciligi olmasi gerekir (Al-Salami,

1995, p. 30).
- Tiim operasyonlarin siirekli iyilestirilmeye tabi tutulmasi gerekir.

- Kalitenin arttitilmas1 kurumun hedeflerindendir (BAUER, 1994, p. 121).
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- Kalite, bir rekabet avantaji kaynagidir (Al-Salami, 1995, p. 30).

Bunlar toplam kalite yonetiminin temellerinden bazilaridir, yani kurulusun tiim
operasyonlarinin, faaliyetlerinin ve bireylerinin toplam kalitesinin, miisterilerin ve
tiikketicilerin ihtiyaglarini ve isteklerini karsilamak icin en iyi yol oldugu anlamina
gelir, ve ayrica bir kurumun rekabet avantaji elde etmesi i¢in de miikemmel bir
kaynaktir. Ancak, bu temeller ve prensipler, kurumun miimkiin olan en iyi
performansa ulagmasina, Toplam Kalite Yonetimi felsefesini tam olarak

uygulamalarina yardime1 olan bir dizi ilke tarafindan desteklenmelidir. Bunlar:

- Sahislar ve gruplar arasindaki isbirligiyle yatay ve dikey iletisimlere giivenilmeli
ve onlara hareket etme hakki verilmeli ve onlari kalite yontemleri ve araglari

konusunda egitmeli (Frances Mahoney, s. 30).

- Tim siirec Ve faaliyetlerde siirekli gelismeyi saglamak i¢in uzun vadeli bir kararlilik

gostermeli.

- Etkili denetim ve egitim yontemlerinin benimsenmesi ve kurumun bdliimleri

arasinda tamamlayiciligin ve karsilikli bagimliligin saglanmasi (Al-Salami, 1995,
p. 31)

- Hem siireglere hem de sonuglara odaklanilmasi. Bagka bir deyisle, yalnizca nihai
iriinleri izlemeye odaklanmamali, bunun yerine, gozetim, lretim siireglerini de

icermelidir, bu da kusurlu mallarin tiretilmesini 6nlemek gayesine matuftur.

- Hatalarn meydana gelmeden o6nce onlenmesi. Uretim sirasinda  6lgiim
standartlarin1 saglayarak ve kullanarak, iirlinlerde ortaya cikabilecek hata ve
kusurlar1 6nlemek i¢in, bunlarin standart sartnamelere uygun olmasini saglamak,

maliyetleri azaltmaya ve verimliligi artirmaya yardimei olur (Sonya, 1998, p. 374)

- Karar asamalarinda bilimsel yontemin takip edilmesi. Yani, kurumsal bilgi
sisteminin etkinligine bagli olarak, beklentiler ve tahminlerden ziyade gerceklere
dayali stratejik kararlar vermeli, geri bildirim verileri piyasa bilgilerine ve rekabet
ortamina odaklanmalidir (Yahdia, 2003, p. 182).
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- Hem tedarikgiler ve hem de miisteriler ile etkili iliskiler kurmanin yanisira, onlara
planlamaya katilma ve karar verme siireglerine dahil olma hakk: verilmelidir (Al-
Salami, 1995, p. 31).

- Siirekli iyilestirme saglanmalidir. Hatalarin 6nceden tespit edildigi ve nedenlerinin
onlar daha ortaya ¢ikmadan Once bilinip ele alindigi ve miisteri ve tiiketici
gereksinimlerindeki degisiklikler dogrultusunda {iriinii siirekli olarak sunmanin
daha iyi yollarinin arastirildigi, operasyonlarin durmaksinizin tiim asamalarinin

kesintisiz izlenmesi amaglanmaktadir (Al-Tarawneh, 2002, p. 37)

- Miisterilerin kalite siireglerine dahil edilmelidir. Kurumun {iriinleri hakkinda ne
diistindiiklerini 6grenmek i¢in onlarla yapilan miizakereler yoluyla, miisterilerinin
ihtiyaglarimi ve isteklerini bilmeye yardimci olan ve bunlar karsilamak ve
rakiplerle basa ¢ikabilmek igin kalite seviyesini yiikseltmeye yardimci olan ve
kurumun bunu basarmasi adina benimsedigi yontemler arasinda “kalite fonksiyonu
yaytlim1” adi verilen bir yontem kullanilmaktadir. Bu yontem, yetkilileri,
teknisyenleri, isadamlarin1 ve miisterileri biraraya getiren bir konsey toplantisi
olarak uygulanmakta ve her donem, sirayla piyasa kosullar1 ve misteri ve
tiiketicilerin ihtiyaclarini belirleyebilmek amaciyla yapilmaktadir (GOGUE, 2002,
p. 98)

Bu yontem , miisteri goriislerini kullanmak ve uygulamak, iiriiniin tasarlanmasina
yardime1 olmak ve bu miisterinin istek ve gereksinimlerine gore karakteristiklerini ve
ozelliklerini se¢gmek i¢in kullamilir. Bu, kurumun iriinlerini rakiplerin riinleri ile

karsilastirarak onlari gelistirmek amaciyla kullanilmaktadir (Mustafa, 1998, p. 57).

Bunlar, kurumun TKY felsefesinin  uygulanmasini  destekleyebilecegi,
gerceklestirilmesine ve uygulanmasina miimkiin olan en iyi sekilde katkida bulundugu

ilkelerden bazilaridir.

2.3.7. Toplam Kalite Yonetiminin Asamalari

Kurumun toplam kalite yonetimi fikirlerini benimsemesi ve uygulamaya koymaya ve

pekistirmeye ¢alismasi siireci, ¢esitli asamalardan gegmesini ve kurumun etkinlik ve
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faaliyetlerinin tim alanlarinda birgok degisiklik yapilmasini gerektirmesi nedeniyle

kolay bir mesele degildir.

TKY uygulamasi gesitli asamalardan geger:

[k asama, organizasyonda uygun ortami olusturmaya yonelik yeni bir kurum kiiltiirii

meydana getirmeye ve insa etmeye ¢aligmaktir (Sonya, 1998, p. 380) .

Kurum kiiltiirii kisaca kurumlar icinde bireysel veya grup davranisi kaliplarmi
yonlendiren ve diizenleyen ve onu etkileyen temel kurallari olusturan bir dizi gayri

resmi inang, ilke ve degerler anlamina gelir (Marka, 1997, p. 104).

Orgiitsel felsefe ve kiiltiirii degistirme siireci, bireylerin Toplam Kalite Y®onetimi
felsefesi ile uyumlu ve i¢ ve dis gevre ile entegre olarak yeni bir kiiltiir benimsemeleri
icin yOneticinin biiyiik ¢abasini gerektirir. Bu felsefeyi adim adim uygulamak bir
planlama yapmay1 gerektirir. Ayrica kurulusun degisime Kkars1 isteginin de
degerlendirilmesini gerektirir. ve tiim bunlar, doniisiim ve degisim siirecine liderlik
etmek icin secilen liderlige baghdir. Isbirlikgi bir calisma ekibi olusturabilmek ve
kapsamli bir kalite yOnetimi metodolojisinin uygulanmasini tegvik etmek

gerekmektedir (Akili, 2001, p. 97).

TKY'nin uygulanmasi i¢in uygun ortamin hazirlanmasi asamasindan sonra, ikinci
asama gelir. Bu TKY ig¢in stratejik planlama asamasidir. Yani asil diizenlemesinin
baslangicidir ve uzun vadeli hedefler belirleme siireci ve kapsamli bir kalite stratejik
plani elde etmek i¢in bunlar1 basarmak adina gerekli adimlari ihtiva eder (Lawzi, 1999,
p. 244).

Stratejik bir plan gelistirmek icin, asagidaki adimlar yoluyla, iyilestirilmesi gereken

farkli operasyon alanlarinin analizini gerektirir.

1. Kurumun stratejik hedeflerinin tanimlanmasi: Uzun vadeli hedeflerin belirlenip
tanimlanmasidir. Kurumun kiiltiiriinii, faaliyetlerini, politikalarini, prosediirlerini

etkileyen birg¢ok alanda bir dizi degisiklik yapmayi igerir (Aqili, sayfa 79, 2001).
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2. Dahili ¢aligma ortami analizi: Yani, giiclii yonleri kesfetmek ve onlara yatirim
yapmak, zayif yonleri kesfetmek ve onlari ele almak i¢in ¢evre dahili olarak analiz

edilir.

3. Dis caligma ortami analizi: Bu, rekabet ortaminin analiz edilmesi ve kurulusun, onu
cevreleyen firsatlar1 kesfedip onlara yatirim yapmasi ve tehdit noktalarini kesfedip

onlardan kaginmasi anlamina gelir.

4. Amaglar ve hedefleri de dahil olmak {izere, kurulusun ilerleyecegi c¢evresel

kosullarla uyumlu bir stratejik plan gelistirmesi (Yahdia, 2003, p. 183).

Toplam kalite stratejisini uygulamak i¢in ¢caligmanin uygulandig plan hazirlandiktan

sonra, asil is liclincii asamada baslar, soyle ki:

TKY'nin uygulanmasi igin uygun kurumsal c¢ercevenin olusturulmasi, asagida

belirtilen su yollarla yapilir:

- Onaylanmis organizasyonel yapinin degistirilmesi: Uzun dikey yapinin yerinin, alt
yapilart arasindaki bagdasim ve tutarlilik ile karakterize edilen yatay yapi ile
degistirilmesi (Yahdia, 2003, p. 183)

- Siiregler ve islevler yeniden tasarlama ve miihendislik: Bagka bir deyisle, siirecler,
yontemler ve prosediirlerde koklii degisiklikler belirlenen strateji ile tutarli olacak

sekilde yapilir (Aqili, s.94, 2001).

- Kurum iiyelerine yeni salahiyetlerin, sorumluluklarin ve yetkilerin dagitilmasi.

- Yeteneklere ve becerilere sahip olan bireylerin her seviyesinden ekipler

olusturulmasi.

- Yeterli deneyime sahip iiyelerden yonetim kurulu ve baskani segerek Kalite

Konseyi'nin olusturulmasi.
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- Toplam kaliteye ulasmak i¢in gerekli finansal, teknik, teknolojik ve insan

kaynaklari ile diger kaynaklarin saglanmasi (Lawzi, 1999, p. 244) .

- Toplam Kalite Yonetimi felsefesi, araglar1 ve yontemleri lizerine devam eden
calisanlarin/calisan temsilcilerinin egitimi de gerekir. Bu kapsamda calisanlara

cesitli egitimler verilir:

Islemlerin Analizi: I¢inde, calisma ydntemleri, problemi tanimlamak ve olas1 ¢dziimler
iiretmek ve bu ¢oziimleri uygulamadan Once tartisarak ve boylece test ederek bu olasi

¢Ozlimleri gelistirmek i¢in siireci ve asamalar1 boliinerek analiz edilir.

Sebep ve Sonu¢ Haritalar: (balik iskeleti): Buna (Ishikaw ¢izelgeleri) denir, hatalarin
nedenlerinin sirali analizi gérevini yerine getirir, kil¢ikta, ana kemiktekileri en 6nemli
olanlar olarak tamimlar ve alt kemiktekileri daha az onemli olarak tanimlar
(MARICOURT, 1993, p. 38)

Neden sonug grafikleri ¢izilirken asagidaki adimlar izlenir:

- Risk Haritalar1 (hata agaci): Asagidaki sekilde oldugu gibi, ana problemi temel
nedenleri alt boliimlere ayrilan temel veya kok temelinde vurgularken, ikincil
dallarin ikincil nedenlerini acgiklifa kavustururken, sorunun ana nedenlerinin alt

boliimlere ayrildigi seklinde vurgulamaktadir (Sonya, 1998, p. 391).
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Sekil 2.2. Hata Agaci (Problemler) (Sonia Muhammad Al-Bakry , sayfa 392)

- Balik Haritalarn (balik yapisi): Ana problemin baligin basinin bulundugu yerde
acikliga kavusturuldugu, sebeplerin omurgada (Spinal Serisi) yani ana nedenlerin
omurgadaki ana kemikte (kil¢ik), alt nedenlerin de ana kemige bagli alt kemiklerde
tanimlanarak agiklandigi seklinde gosterilirdigi bir yapidir. Bu format, problemin
nedenlerini seviyelerine gore incelemek i¢in kullanilir. Sorunun 6neminin derecesi,

oncelige gore ¢6ziim bulmak igin kullanilir (Sonya, 1998, pp. 393-394)
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Sekil 2.3. Kilgik (Neden ve sonug iliskileri) (Ahmed Sayed, 5.594)

Pareto analizi : Bu analizin sahibi Vil Fredo Pareto adinda bir Italyan iktisatgidur.

Calisma ekibinin 6ncelik ve 6nem verilmesi gereken sorunlar1 tanimlamasina yardimci

olmak i¢in yapilan, verilerin grafiksel bir analizidir. Bu, ¢alisilan kategorinin dikey

eksenini (hatalarin tiirli, arizali parcalarin tiirii gibi) gosteren, en dnemlilerinin en tistte

bulundugu azalan diizende siralanmis grafiksel egriye dayanmaktadir. Yatay eksene

gelince, kategorilerin genligini (hata sayisi, hata maliyeti, kusurlu birimlerin

yiizdesi...) yan yana diizenlenmis dikdortgenler seklinde gosterir. Genellikle egri,

kiimiilatif frekanslar1 gosteren bir ¢izgi ile tamamlanir (Sonya, 1998, pp. 393-394).
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Sekil 2.4. Pareto Maliyet Egrisi (GOGUE, 2002, p. 83)

Bu egri, tiim olasi nedenleri listeleyerek elde edilir, daha sonra her bir nedenin her bir
olusumunun belirlendigi bir siire boyunca siire¢ler izlenir, bundan sonra, bu nedenler
bir egri ile orneklenecek sekilde, azalan diizende siralanir, her bir olusum
dikdortgenler veya siitunlar ile gosterilir. En uzun olanlar daha hizli bir ¢6ziime ihtiyag

duyan 6nemli problemlerdir (Sonya, 1998, pp. 393-394).

Kapsamli kalite igin stratejik planin uygulanmasi adina gerekli tiim kosullar1 ve
kaynaklar1 olusturduktan sonra, uygulama asamasina gecilir. Uygulama asamasinda
bir felsefeyi somutlastirmak igin stratejik planda belirtilenler uygulanmaya baslar
(Lawzi, 1999, p. 247).

Toplam Kalite stratejisinin planlandigi gibi uygulanmasini saglamak ve planda
belirlenen hedeflere ulasmak igin ¢esitli yontemlerin ve niceliksel ve istatistiksel
araglarin kullanilmasi gerekir. Ancak bu yontemlerin ve araglarin kullanimi igin,

calisanlarin bunlar1 nasil kullanacaklar1 konusunda egitilmesini gerektirir (Sonya,

1998, p. 398) .

2.4.Kalitenin Yonetiminin Onemi

Kalite, 6zellikle rekabet kosullarinda, isletmelerin en biiylik endiseleri arasindadir.
Ciinkdi, bir lirtiniin fiyatindan daha ¢ok kalitesi, miisteri davranislarinda itici bir faktor

haline gelmistir. Bu da miisteri ve tiliketicilerin zevk ve isteklerine stirekli adaptasyon
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ve degisime ayak uydurmay1 gerektirmektedir. Bu, hem isletme hem de tiiketici i¢in

kalitenin 6dnemini yansitmaktadir.

Dikkat ve kalite eksikligi nedeniyle kurumun katlanmasi gerekecek riskler:

- Kurumun ihtiya¢ ve isteklerini karsilayamamasindan dolayi, miisterilerin ve
tiiketicilerin sikayetleri artar.

- Isletmenin piyasadaki itibar1 etkilenir.

- Uriinlerine olan talebin azalmas.

- Uyumsuzluklar, sapmalar, reformlar ve bundan kaynaklanan tazminat nedeniyle
maliyetlerde artis olur.

- Sirketin kar ve pazar pay: diisiise ugrar (Mustafa, 1998, pp. 77-79).

Kurumun 6nem vermesi ve kalitesi nedeniyle gordiigii faydalar:

- Miisteri ve tiliketicilerin ihtiyag ve isteklerini karsilanmasi, giiven ve
memnuniyetlerinin kazanilmasi.

- Isletmenin pazardaki itibarini artirir.

- Maksimum sayida miisteri Ve tiiketici ¢ekilmesi.

- Diisiik tutarsizliklar ve bunun sonucunda olusan tazminat azalmasi nedeniyle daha
diisiik maliyetler

- Kaliteyle pazarda rekabet avantaji1 elde edilmesi.

- Fiyatlan yiikseltme konusunda yeterlik kazanilmas.

- Kurum faaliyetlerinin maliyet etkinligi artmis, boylece kar1 artmis ve pazar payi

artmigtir. (Mamoun Al Dararka ve digerleri, 2001, pp. 53-54).

Yukaridakilerden 6zetle, kurulusun {iriinlerinin kalite yoniinii ihmal etmesi durumunda
katlanmasi gereken risklerin varlig, bu risklerden kaginmak i¢in bu konuda daha fazla
caba gOstermesinin bir nedeni olacaktir. Miisterilerin ihtiyaglarinin ve isteklerinin
karsilanmasi, giivenlerinin ve memnuniyetlerinin kazanilmasi adina bir sebep olmast
ve kurumun bir ayricalik kaynagini elde etmesi ve piyasada hayatta kalma ve
stirekliligi i¢in bir giivence olmasi agisindan hem isletme hem de tiiketici acisindan

kalitenin 6nemini yansitir.
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Yukaridakilerden hareketle kaliteyle ilgili olarak su sonuglari belirtilebilir:

- Uriinde mevcut olmasi gereken dzellikler kiimesi.

- Tiketicileri ve misterileri gekmek i¢in bir kaynak.

- Miisterilerin ve tiiketicilerin ihtiyaclarinin ve isteklerinin karsilanmasi igin bir
kaynak.

- Isletmenin rekabet avantajmin kaynagi, karlarim artirmak ve pazardaki rekabetgi

konumunu iyilestirmesi i¢in bir sebep.

Boylece kalite, kurumun tiim faaliyetlerinde ve operasyonlarinda onu nihai {iriine
sinirlamak yerine, yani "toplam kaliteyi" elde etmeyi kapsamli hale getirmek icin

somutlastirmaya calistig1 bir¢cok kurumun ¢abasi haline gelmistir.

2.5.Hizmet Kavram ve Hizmet Kalitesi

2.5.1. Hizmetler Kavramu.

Bir tarafin diger tarafa sagladigi/sundugu ¢alisma veya faaliyetlerdir, bu faaliyetlerin
icerigi maddi degildir ve bir miilkiyeti veya baska bir seyi kars1 tarafa transfer etmek
zorunda degildir. Ayrica hizmetin saglanmasi maddi bir fiziksel iiriinle ilgili olabilir

veya olmayabilir (Al-Haddad, 1999, p. 4) .

Hizmetler kavrami i¢in pazarlama literatiiriiniin en 6nemli tanmimlarindan birisini
Amerikan Pazarlama Birligi, “belirli bir malla iligkilendirilmesi 6nerilen faaliyetler

veya faydalar” olarak yapmistir (Besir, 2007, p. 32).

Arastirmaci Kotler’in yaptig1 tanim da soyledir: “Fiziksel bir {iriinle ilgili olabilecek
veya olmayan herhangi bir miilkiyeti, tiretimi veya sunumuyla sonuglanmayan ve bir
tarafin bagka bir tarafa sagladigi ve maddi olmayan bir dayanak oldugu her tiirlii

faaliyet veya kazanim”.

Ayrica, Christiane Demoulin ise hizmetleri soyle tanimlamistir : “Prosediirlere ve

organize davraniglara bagl olarak belirli bir fayda veya bir grup birey i¢in maddi ve
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insani yollarla sinirlt bir siire ve belirli bir yerde ger¢eklesen bir eylem veya eylem
dizisidir” (Jean-paul, 1998, p. 20) .

2.5.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesinin fiziksel mallara kiyasla genel ayirt edici 6zellikleri nedeniyle,
hizmet kalitesinin tek ve dogru bir tanimini vermek kolay degildir. Cogu modern kalite
tanim1  “hizmetin gercek performansinin tiiketicilerin beklentileriyle eslestigi

derecenin bir 6lglisii” seklinde olma egilimindedir (Al-Mahyawi, 2005, p. 90).

Saglanan hizmetlerin kalitesi, herhangi bir miisterinin bekledigi veya algiladig veya
bunun ger¢ek hayatta gerceklestirilmesi olup, miisteri memnuniyetinin veya
memnuniyetsizliginin  temel belirleyicisidir. Aynm1 zamanda, hizmetlerindeki
memnuniyet seviyesini arttirmak isteyen kurumun ana Onceliklerinden biri olarak

kabul edilmektedir (Mamoun Al Dararka ve digerleri, 2001, p. 143).

Hizmet Kalitesi

tuketicinin algiladig /- tiketicinin
gercek performans beklentilert

h 4

hizmetlerin
kalitesinin seviyesi

Sekil 2.5. Hizmet kalitesi kavrami (Al-Mahyawi, 2005, p. 90).

Sekilden, hizmet kalitesi kavraminin tiiketici beklentileri ile gercek performansin
farkindaligi arasindaki fark oldugu agiktir. Bu ikisi arasindaki fark olarak
bahsedilebilecek bir bosluk, hizmet kalitesinin seviyesini belirler. (Al-Mahyawi, 2005,
p. 143).
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2.5.3. Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesini zorlastiran sey, hizmet miiesseseleri arasindaki
farklardir. Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in belirli  kriterler olarak
degerlendirilebilecek tek bir faktdr yoktur. Hizmet degerlendirmesinin kalitesi
genellikle iki bakis agisindan goriiliir. Bunlar, dahili olarak idarenin konumunu ve
tasarlanan spesifikasyonlara bagliligimi gosteriken, dis bakis acisina gore, tiiketici

tarafindan algilanan hizmet kalitesine odaklanan hizmet olarak belirtilir.

Tiiketici agisindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin zorluklar1 asagidaki gibidir:

(EI-Din, 2007, s. 70).

1. Kurum, tiiketicilerin hizmet satin alma niyetlerini ve se¢im yapmalart igin
belirledikleri kriterler ve gostergeler hakkinda, hatta sunulan hizmetin kalitesini
degerlendirirken her bir standarda verdikleri goreceli 6Gnem konusunda bilgi sahibi

olmayabilir.

2. Kurum yonetimi, tliketicinin hizmetin gercek performansini nasil algiladigi

konusunda yanlig bilgiye sahip olabilir.

3. Tiiketicilerin ihtiyag ve beklentilerini ger¢ekten bilinmeyebilir. Bu, kurumun
kendisi tarafindan saglanan hizmetlerin gelisimine yanit olarak veya rakip kurumlar
tarafindan gelistirilir, bu da sunduklarinin tiiketici ig¢in uygun olduguna

inanmalarini saglar.

4. Kurulus, yeteneklerinin yetersiz olmasi nedeniyle tiiketicilerin ihtiyaglarini
belirleyemez ve beklentilerini  bilemez veya memnuniyet diizeylerini

degerlendiremez ve bu nedenle hizmetlerindeki kalite seviyesini belirleyemez.

Yukaridaki tiim nedenlerden dolayi, tiiketici tarafindan kendisine sunulan hizmetin
kalitesini degerlendirmek i¢in bir dizi kriter kullanilmkatadir. Hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in ona bagli olan tek kriter, tiiketicinin kendisini belirledigi

kriterlerdir (Al-Dmour, 2007, p. 32).
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» Giuvenilirlik.

» Hizmetin zaman ve yer bakimindan mevcudiyeti.

» Giivence

» Servis saglayicinin tiiketicinin ihtiyaglarin1 anlamasinin derecesi.
» Yant.

» Verimlilik ve liyakat.

» Somut yonler.

» Baglanti.

> Nezaket.

2.5.4. Hizmet Kalitesi Ol¢me Yontemleri

Hizmet kalitesini saglamadaki miikemmeliyetin yani sira hizmet kalitesini 6l¢gmek,
performansi anlamak adina atilacak ilk adimdir. Is diinyasi, bankalar yogun rekabet,
degisken maliyetler ve miisteri sadakatinde bir diisiis tehlikesi ile kars1 karsiyadir ve
pahali yiiksek teknolojilere sahiptirler. Hizmetlerini nasil gelistireceklerini bilmek
durumundadirlar. Bankalar i¢in zorluk, maliyetleri azaltirken, verimliligi, daha iyi
hizmet Kkalitesini ve miisteri memnuniyetini artirmaktir. Ayrica misterileri ile iyi
bankacilik iligkileri kurmalar1 ve bunu korumalar1 gerekmektedir. (Awoke, 2015, pp.
144-164).

Modern bankacilik pazarlamasi kavramini uygulayarak, bankacilik hizmetlerinin
kalitesinin degerlendirilmesi, miisteri tarafindan algilanan bankacilik hizmetinin
kalitesine odaklanan dis bir bakis agisiyla gerceklestirilir. Dolayisiyla miisterilerin
kendilerine verilen hizmetlere karsi konumlarini ve tutumlarini ifade etmektedir. Zira,

i¢ goriis, bankacilik hizmetinin tasarlandig1 sartnameye baglilik iizerine kuruludur.



31

Sonu¢ olarak, yoOnetimin goriigiinii ifade eder. Dolayisiyla, miisterilerin
memnuniyetlerinin kaynag: olarak gordiikleri ile banka yonetiminin bu memnuniyetin
kaynagi olarak gordiikleri arasinda bir tutarsizlik meydana gelir. Bankacilik
hizmetlerinin kalitesini 6l¢mek igin, iki girdiye dayanan bazi pratik teoriler ortaya
cikmistir. Baslica ikisi: bosluk teorisi ve yonlii yaklasim olarak belirtilebilir (Cortel,
2009, p. 49).

Temel pazarlama kararlar1 bankacilik hizmetlerinin kalitesine odaklanmaktadir, ¢iinkii
kalite, bankacilik talebini meydana getiren unsurdur ve kurumun diger rekabetci
sirketlere kiyasla, pazarda rekabet¢i bir konum elde etmesinin bir yoludur (Khanfar,
2015, p. 32).

2.5.5. SERVQUAL Bosluk Modeli

Hizmet kalitesini bes boyuta dayali olarak degerlendirmek i¢in ortaya c¢ikmis bir
yontemdir. Hizmetin saglanmasinda yeri doldurulmamis énemli bosluklar olabilir. Bu
yontem, bir yandan kurumsal sirketin gergekliginden, diger yandan da misterilerin,
“neden aralarinda bir ugurum var?” sorusunu giindeme getirmesinden
kaynaklanmaktadir. Aslinda cevap basitge, her iki tarafin da farkli algilara ve
beklentilere sahip oldugudur. Bu kosullar altinda hizmet kalitesini degerlendirmek
tizere SERVQUAL modeli gelistirilmis ve aralarindaki iligki agisindan yeterli iletisime
sahip olup olmadiklari, hizmetin boyutlari, bunlarla ilgili algi ve beklentilerin
belirlenmedigi..vb. ele alinmistir. 1985 yilinda, her iki tarafin da hizmet kalitesi
acisindan miisteri algilarina ve beklentilerine dayanarak “Bosluk Modeli” olarak
adlandinlmigtir. Baslangigta, somut maddeler, giivenilirlik, yanit verme, nezaket ,
itibar, gilivenlik, erisim, miisterileri anlama / tanima, iletisim olarak on boyut
tanimlanmustir. Daha sonra, 1988'de, gelistiriciler tarafindan bunlar somut unsurlar,
giivenilirlik, yanit verme, giivence, empati olarak 5 boyuta indirgenmistir. Bu
modelde, bes boyut, beklenen hizmet kalitesini temsil eden 22 ifade ve hizmetin gergek
performans diizeyini temsil ettigi algisina iligkin 22 ifadeden olusan bir anket formu
kullanilmaktadir. Beklentiler ve algilar arasindaki farki karsilastirarak miisteri
memnuniyeti anlagilabilir, zira, miisteri memnuniyetini temsil eden bosluk/fark, sifir

oldugunda en yiiksek kalite ve performans: yani yiliksek miisteri memnuniyetini ifade
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edebilir. Modelin gelistiricilerine gore, hizmet kalitesinin eksikligine neden olabilecek

kaynak olarak bes bosluk gosterilmektedir (Najm, 2010, p. 62).

Ik Bosluk: Miisteri beklentileri ve yonetim algilari arasindaki bosluk. Yonetim,
miisterilerin ne bekleyecegini bildigini ve bunu elde etmek istedigini diisiinebilir, oysa

miisteriler tamamen farkli bir sey bekleyebilir.

ikinci Bosluk: Yonetim algist ile hizmet sartnamesinin kalitesi arasindaki bosluk.
Yonetim kalite spesifikasyonlar1 belirlemeyebilir veya spesifikasyonlar: belirsiz
olarak gelistirebilir, diger durumlarda, yonetim net kalite spesifikasyonlar

belirleyebilir, ancak ulasilabilir degildir.

Uciincii Bosluk: Hizmet Kalitesi ve hizmet sunumunun spesifikasyonlari arasindaki
bosluk. Kotii yonetim veya ongoriilemeyen sorunlar, servis saglayicisinin servis
Ozelliklerinin kalitesini yerine getirememesine yol agabilir, bu kolaylastirmak

amaciyla yapilmis bir insan hatasi veya mekanik ariza nedeniyle olabilir.

Dordiincii Bosluk: Hizmet sunumu ile dis iletisim arasindaki bosluk. Hizmet
saglayicisinin iletisim tarzi ve vaatlerinden kaynaklanan yiiksek ve asir1 beklentiler
nedeniyle hizmete karst miisteri memnuniyetsizligi olabilir veya kurulusun
iletisimlerine gore, ger¢ek hizmet sunumunun beklentileri karsilamamasi durumunda

ortaya cikabilecek miisteri memnuniyetsizligi ile ilgili olabilir.

Besinci Bosluk: Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki bosluk. Bu bosluk
onceki bosluklardan bir veya daha fazlasinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar. Bu bosluk
hizmetler hakkinda 6nceden diisiiniilmiis algilar1 olan ve bu dereceyi veya hizmet
beklentilerini biribirinden ayiran miisterilerle ilgilidir. Besinci bosluk, algilanan

hizmetin gercek hizmetle eslesmedigi anlamina gelir.
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Sekil 2.6. Kaliteli hizmet modeli (Najm, 2010, p. 63).

2.5.6. ServPerf Modeli

Bu model, 1992 yilinda "Tayler & Cronin" ¢aligmalarinin bir sonucu olarak ortaya
cikmis ve “ServPerf” terim olarak hizmetin performansi anlamina gelmektedir.
Servperf kelimesi, hizmet (service) ve performans (performance) kelimelerinin
kisaltmasindan olusur. Bu model, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde bir bosluk
fikrini reddetmeye dayanmaktadir. Miisterinin algilarindan tarafa, yani hizmetin
gercek performansina odaklanir (Mualla,1988). Bu egilim "saglanan hizmetle ilgili bir
dizi boyuta dayanan performans degerlendirmesi" anlamina gelir. Ciinkii, bu modelde
g6z oniinde bulunduruldugunda hizmet kalitesi, miisterinin ger¢ek performans algilari
ile ilgili ve yonlii bir kavramdir. Buradaki hizmet kalitesi bir tiir yon olarak ifade edilir,
miisterinin algilarinin ve deneyimlerinin, banka ile dnceki deneyimlerinin ve mevcut
performanstan memnuniyet seviyesinin bir fonksiyonudur. Satin alma Oncesi
asamasinda, miisterinin hizmeti 6nceki deneyimine gore degerlendirmesi veya onceki
deneyimin olmamasi durumunda beklentilerine gore degerlendirmesi anlamindadir.

Hizmet icin gelecekteki beklentileri mevcut performans degerlendirmesine
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dayanmaktadir, bu nedenle miisterinin hizmete yonelik tutumuna baglidir. Banka ile

iliskilerde elde edilen memnuniyet Seviyesine gére uyum saglar (Fadila, 2010, p. 32).

e Sunulan gercek hizmet kalitesinin miisteri tarafindan degerlendirilmesi biiyiik

olglide bankanin mevcut hizmet performansina gore belirlenir.

e Giivenilirlik, empati, yanit, somutluk, giivenlik 6geleri modele gore bankacilik

hizmet kalitesi seviyesinin gostergeleri olarak dikkate alinir.

e Hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi uzun vadeli (goreceli) ve giderek artan
(kiimtilatif) bir siirectir, yani miisterinin banka ile ilgili daha 6nceki deneyimlerinin,
hizmet kalitesinin degerlendirilmesine bagli olmasi miisteri memnuniyetinin

temelini olusturdugu anlamina gelir.

Kaliteyi 6l¢mek icin standart olarak miisteri beklentilerini hesaba katmay1
elestirenlerin en 6nemlileri, kaliteyi sadece performans yoluyla 6lgmek i¢in iki oneriye
sahiptir (Cronin & Taylor). Kalitenin performansa esit oldugunu ifade ederken, burada
misterinin algiladig kaliteye gore gercek performansin miisterilerce anlasilip farka
fark ettiklerini, ki burada fark, algiy1 beklentilerle karsilastiran bir dlgek (ServQual)
ile temsil edilir, ServPerf ise, kaliteyi beklentilere bagli ele almaz (Bouabdellah, 2014,
p. 64).

2.5.7. E-SERVQUAL Modeli

Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra (2002) , tiiketicilerin elektronik hizmetlerin
kalitesini degerlendirmek i¢in kullandiklar standartlar1 veya boyutlar1 ger¢evelemeye
Ve tartismaya ¢alisan bir calisma yapmistir. Genel olarak, 6nceki ¢caligsmalar, elektronik
hizmetlerin kalitesinin ¢ok boyutlu bir yap1 oldugunu, ancak elektronik hizmetlerin
kalitesini olusturan seyin igeriginin ¢aligmalar arasinda degistigini gdstermistir. Bu
caligmalardaki 6l¢iim calismalari, geleneksel hizmet kalitesini elektronik hizmet
kalitesiyle karsilastirarak, elektronik hizmet kalitesinin baz1 boyutlarinin geleneksel
hizmet kalitesine benzer oldugunu ortaya ¢ikarmistir (Zeithaml V. A., 2002, pp. 362-
375).



35

Hizmet kalitesini miisteri beklentilerine ve halihazirda sunulan hizmetin performans
diizeyi konusundaki farkindaliklarima gore incelerken, elektronik bankacilik
hizmetinin kalitesini ve boyutlarini (kullanim kolayligi, zaman tasarrufu, gizlilik ve
giivenlik) bagimsiz bir degisken olarak ele almanin yani sira miisteri memnuniyeti

bagimli bir degisken olarak hesaba katilmistir (Zeithaml V. A., 2002, pp. 362-375)
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3. ELEKTRONIK BANKACILIK HIiZMETLERI

Elektronik bankacilik hizmetlerinin daha iyi anlasilabilmesi i¢in 6nce banka kavramai,

bankacilik hizmetleri hakkinda bilgi sahibi olmak gerekir.

3.1.Bankalarin Tanim

Banka tanimlari, is diinyasinin yonetimine ve iilkeden iilkeye degisen kanun ve
diizenlemelere gore farklilik gdsterir. Ayrica, bankalarin faaliyetlerinin niteligine ve
yasal sekline gore de degisiklik gostermektedir. Bu nedenle, bankacilik faaliyetlerini
yoneten tlim ¢esitleri, formlar ve yasalarinda kapsamli bir tanim bulmak zordur. Bazi
yasa koyucular onu bankacilik ile ilgilenmeye yetkili kurum olarak tanimislardir.
Bankacilig1, bankanin sagladigi tiim hizmetler, yatirnrmda, kismen ya da tamamen,
0zellikle mevduatin kabulii ve bankanin diger kaynaklariyla kullanimi, bu yasanin izin
verdigi sekilde ya da baska bir yolla yatirrm yapma araci olarak tanimlamiglardir.

Banka, bankacilik faaliyetlerini yliriitmek i¢in izin alan bir kurulus olarak da bilinir.

Banka, mevduat alma ve kredi verme yetkisine sahip bir finansal kurulustur. Bankalar
ayrica varlik yonetimi, doviz alim satim islemleri ve kasa gibi finansal hizmetler de
saglayabilir. Iki tiir banka vardir: ticari/perakende bankalar ve yatirim bankalar1. Cogu
tilkede, bankalar ulusal hiikiimet veya Merkez Bankasi tarafindan diizenlenmektedir.

(Baron, 2019)

3.1.1. Bankalarmn Ortaya Cikisi

Tarihsel kaynaklar, bankalarin ortaya ¢ikisinin Babil donemine kadar gittigini
gostermektedir. Gortigler, tarihte en eski bankanin Firat Nehri yakinlarindaki Sebar
sehrinde kuruldugunu gostermektedir. Baska bir goriise gore, bankalarin varligi,
Yunanlilarin Romalilarin onlardan aldiklar: para ile takas yapma isini yaydigr Yunan
donemine dayandirilmaktadir. Ticari bankalarin ortaya ¢ikist kagit paranin
yayillmasiyla ayn1 doneme rastlamaktadir. Bu nedenle, bu bankalarin ilk formu para

alim ve satim yapan doviz biirolaridir. ilk ticari banka 1517 yilinda Venedik sehrinde
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kurulmustur. Daha sonra 1609'da Amsterdam'da bir banka kurulmus, sonrasinda

bankalar diinyanin tiim iilkelerine yayilmistir.

On sekizinci yiizyildan bu yana, banka sayisi giderek artmaktadir. Avrupa'da sanayi
devriminin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, piyasada, ¢ok para gerektiren bir liretim ¢agina
girilmesine yol agmustir. Dolayisiyla, isleri biiyliik Ol¢iide yayilmis olan anonim
sirketlere benzeyen bankalara ihtiya¢ duyulmus, bu da bankalar1 sube agmaya
yoneltmistit. Ileleyen diireglerde yirminci yiizyilda sanayi, tarim ve gayrimenkul
kredilerinde uzmanlagmis bankalarin ortaya ¢ikmasina tanik olmustur. Teknolojik ve
sosyal alandaki gelismelerle birlikte bankalar da etkilemis ve kendilerini yeni kosullara
uyarlamak zorunda kalmustir. Ornegin: modern teknoloji yeniliklerinin ortaya
¢tkmasinin bir sonucu olarak BT'nin bankacilik hizmetleri saglamak i¢in kullanilmasi
ve finansal piyasadaki gelismelere bagli modern {irtinler saglanmasi1 ve bankacilik

ticaret yontemlerinin gelistirilmesinde elektronik araglara giivenilmesi (Faraj, 2014,
pp. 7-11).

3.2.Bankacilik Hizmetleri

Maddi ve maddi olmayan unsurlarin dogasinda bulunan faydali yardimci icerige sahip
bir faaliyet ve siire¢ grubudur. Yararlanicilarin mevcut ve gelecekteki finansal kredi
ihtiya¢ ve isteklerini bankalar tarafindan saglanmaktadir. Ayn1 zamanda, iki taraf
arasindaki karsilikli iligki yoluyla bankanin karinin bir kaynagidir (Al-Ajarmah, 2005,
p. 32).

Bankacilik hizmetleri, bankanin baska bir tarafa sagladigi faaliyetler veya faydalardir.
Herhangi bir miilkiyet islemi gerektirmez, ayrica onu maddi olmayan faaliyet olarak
tanimlayanlar vardir. Banka, miisterinin ihtiyag¢ ve isteklerini karsilamayi amaglar ve

bunu saglar (Kunduz, 2015, p. 83).

Ayrica bir taraftan digerine gonderilen davranislar, faaliyetler ve performanslar olarak
ta tammlanmistir. Bu faaliyetler somut degildir ve herhangi bir miilkiyet devri
gerektirmez. Ayrica, hizmetin saglanmasi ilk olarak somut bir fiziksel {irliniin

saglanmasi ile iliskilendirilebilir (Al-Haddad, 1999, p. 62).
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Bankacilik hizmeti, bir yararlanici sahsin (lehdar), hizmetin araciligiyla saglandigi
kisilerden veya makinelerden aldig1 maddi olmayan bir faaliyet veya ¢aligmadir. Bu
lehtarin memnuniyet diizeyi, hizmet aldigi bireylerin ve makinelerin performans

diizeyi ile ilgilidir. Bankacilik hizmeti sunlar1 temsil eder:

- Bireyler, makineler ve cihazlar tarafindan faydalaniciya sunulan faaliyet veya

calismadir.

- Bu hizmet, 6rnegin emtia (ticari mal) ile ilgili sunulabilir veya ilgili olmayabilir,

ornegin:

e Yararlanicinin banka calisanlari ile yaptigi goriisme yoluyla ihtiyag duydugu

bilgilere erisimi, bu tiir hizmetleri saglayan kisi ile ilgili hale getirir.

e Yararlanicinin ATM tlizerinden nakit gekme islemi yapmasi, bunu ilgili ATM'nin

kullanimuyla ilgili hale getirir.

e Yararlanicimin memnuniyet diizeyi, banka ¢alisanlarinin verimliligi ve hizmetin
tamamlanmasint Ve sunumunu hizlandirmaya yardimecir olmasi amaciyla
kullanilan makine ve cihazlarin gelismislik diizeyiyle ilgilidir (Mahmoud Jassim
Al-Sumaidaie, 2005, p. 59).

"Bankacilik hizmeti" teriminin iki konsepti vardir:

Birincisi pazarlamadir, ¢linkii miisterilerin ihtiyaglarini ve isteklerini karsilamak i¢in

bir kaynaktir.

Ikincisi: Miisterinin yarar1, miisterinin bankacilik hizmetini kullanmasinin bir sonucu
olarak elde etmek istedigi faydalar kiimesidir. Bu iki kavram, hizmet kalitesini
gostermeleri ve bankacilik hizmetlerinin 6nemini gostermesi bakimindan énemlidir.
Miisteri boyutunun bankacilik cabalarinda merkezi bir nokta olmasi nedeniyle bu
boyutun 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Bankacilik hizmetleri, miisterinin ihtiyaglarini ve

isteklerini karsilama amacini yerine getirmeye ¢alisir. Sunulan bankacilik hizmetleri
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ile miisterinin bu arzular1 ve ihtiyaglar1 arasinda etkili bir eslesme saglamak igin gayret

gostermek durumundadirlar (Al-Sarn, 2007, p. 272).

3.2.1. Bankacilik Hizmetlerinin Ozellikleri

Hizmet, istemeden Once yapilamaz: Hizmet 6nceden iiretilemez ve miisterinin
istegine kadar saklanamaz. Banka calisani, hizmeti liretmeye miisteriye heniiz bir
hizmet verilmeden yani miisteri hizmeti istemeden Once degil, miisteri hizmeti
istemek i¢in ilk defa miiracaat ettiginde baslar. Dolayisiyla calisan, miisteriyle
muhatap olma kabiliyetinin yani sira, hizmeti her seferinde miisterinin istedigi ayni

kalitede sunmalidir.

Calisan, hizmet numuneleri liretemez: Hizmetin {iretimi ve kullanim1 ayn1 zamanda
gerceklesir. Bu nedenle, hizmeti {iretmek ve numunelerini miisteriye 6nceden
gondermek imkansizdir. Ote yandan, her miisterinin hizmeti alirken kendi alim
hassasiyetine sahip oldugu goz oniine alindiginda, ki bu hassasiyetler miisteriden
miisteriye farklilik gosterir, bu nedenle bankanin tiim miisterilerine dnceden ilan
edip duyurmasi ve tlim misterilerini tatmin etmesi ic¢in birlesik bir form
gelistirmesi zordur. Bu tabii ki her bir miisteri i¢in banka personelinin kisisel ilgi

gOstermesini gerektirir.

Miisterinin ne istediginden emin olunmalidir: Bankacilik hizmetlerinin diger
hizmetlerle ayni oldugu bilinmektedir, maddi olmayan varliklar ile karakterize
edilir ve her miisteri hizmet alma noktasinda kendi hassasiyetlerine sahip oldugu

i¢in, bankacilik hizmetinin kalitesine iliskin nihai karar misteri tarafindan verilir.

Bankacilik hizmetleri tiretildigi ayn1 anda tiiketilmektedir: Bankacilik hizmetleri,
onceden tiiretilememeleri Veya depolanamaz olmalar1 nedeniyle, tiretildigi zamanda
tikketilmeleri gerceklesmektdir. Miisteriye gelince, hizmetten yararlanmadiktan
sonra veya ona hizmet saglanmadigi siirece kaliteyi yargilayamaz. Kalitenin
durumu miisteriye ya mutluluk getirir ya da onu sikintiya sokar. Bu nedenle
bankalar bunu bilmeye yani verdikleri hizmetin miisterideki etkilerini gérmeye
calisirlar. Sunduklari hizmetin kalitesinden miisterilerin ne kadar memnun

olduklarim gorebilmek igin onlara hedefli anketler yaptirabilirler.
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- Bankacilik hizmetleri geri iade edilebilir degildir: Fiziksel iriinlerde, bazen
uireticilerin, i¢inde teknik hatalar varsa veya kullanim i¢in uygun degilse, mallarini
piyasadan cektikleri olur. Bu, bankacilik ve diger hizmetlerde farklidir, hizmeti
olusturduktan ve miisteriye sagladiktan sonra, o anda tiiketilmez. Bu nedenle,
bankanin ¢alisanlari, hizmet sunmanin ve hizmetten faydalanmanin degerli bir an
oldugunun farkinda olmalidirlar. Sonug olarak, sadece hizmetin uygun oldugundan
degil, aym1 zamanda miisteriye sunduktan sonra ona bir sey ekleme durumu

olmayacagindan, tiim yonleriyle eksiksiz oldugundan emin olmalidirlar.

- Bankacilik hizmetlerinin kalitesi miisteriye sunulmadan 6nce incelemeye tabi
degildir: Banka ¢alisanlar1 dogrudan miisteriyle ilgilenir ve etkilesimde bulunurlar.
Uriin ve hizmet teklifi, ¢alisan ve miisteri arasindaki dogrudan etkilesime
dayanmaktadir. Tiiketim, hizmet verildikten sonra gerceklesir. Bu nedenle iiretim
sonras1 bir tarama Ve kalite kontrolii yapmak miimkiin degildir. Dolayisiyla,
buradaki sorumluluk daha biiyiik ve daha tehlikelidir ve kalite garantileri gerektirir
ve bu garantilerin verilebilmesi yiikiiniin biiyiik bir kismi1 bankanin ¢aligsaninin
omuzlarindadir. Bundandir ki, bu miisteri ile muhatap olma anindan 6nce, ¢alisanin

her hizmet ani i¢in daima hazirlikli olmasi 6nemlidir (Al-Haddad, 1999, pp. 52-54).
3.3.Elektronik Bankacilik Hizmetleri

Elektronik bankacilik hizmetinin en 6nemli tanimlarina deginmeden 6nce, bu hizmeti
gerceklestiren iki tlir banka arasinda bir ayrim yapilmalidir. Yapilarim barindiracak
verileri olmayan ve elektronik veya sanal bankalar olarak adlandirilan bankalar vardir.
Siradan bankalar veya emlak bankalart vardir ve elektronik bankacilik hizmetlerinin

uygulanmasinin yani sira geleneksel hizmetler de sunmaktadirlar (Mohamed Moncef,
2002, p. 9).

Genel olarak, elektronik bankacilik hizmetlerinin ¢ogu, telefon, bilgisayar vb.gibi

diger araglara ek olarak internet iizerinden saglanmaktadir.

Rust & Lemon tarafindan tammlandigi gibi cep telefonu, SMS vb. gibi elektronik
araglar ve aglar araciligiyla hizmet vermeyi icerir. Bu sadece geleneksel hizmet

kurumlarinin saglamak i¢in kullandigr hizmetleri degil, ayn1 zamanda sanayicilerin
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sagladig1 hizmetleri de igerir. Buna gore, elektronik hizmet kavrami genis kapsamlidir
ve yalnizca hizmet saglayicilarla sinirli olmayip, esas olarak miisteri ile sinirhidir

(Alag, 2004, p. 64).

Radwan Raafat a gore, elektronik bankacilik hizmetleri gelismis diinyadaki teknolojik
devrimin getirdigi bir dizi modern teknolojiler ve yontemler olup, gesitli ekonomik
taraflar ve genel olarak bayiler arasindaki bankacilik iglemlerini kolaylastirmak igin
bankacilik sistemine dahil edilmistir. Karlilig1 artirmak ve maliyetleri azaltmak i¢in
kuruluslar, bireyler ve sirketler arasindaki tiim finansal bilgileri igermektedir (Radwan,
1999, p. 10).

Helsding & Kasper elektronik bankaciligi telekomiinikasyon, bilgi ve multimedya
teknolojilerinin kullanim1 yoluyla gerceklestirilen tiim etkilesimli hizmetler olarak

tammmlamustir (Kasper, 2006, p. 325).

Arap Bankalar1 Birligi’nin tanimina gore ise “Elektronik temellere dayanan bankalar
veya finansal kurumlar ve tiim bankacilik hizmetlerini giivenli bir sekilde saglamak
gayesiyle iletisim ve bilgi teknolojisi alanindaki tiim modern gelismeleri kullanirlar”
(Kamal, 2003, p. 81).

Yukaridaki tanimlar1 g6z oniinde bulundurarak, elektronik bankacilik hizmetlerinin
tanimi su sekilde yapilabilir: Banka miisterilerinin banka hesaplarina erigsmesini veya
internet te dahil olmak iizere 6zel veya kamuya agik bir ag araciligiyla finansal iiriinler

ve hizmetler hakkinda bilgi edinmelerini saglayan hizmetler veya sistemlerdir.
3.3.1. Elektronik Bankacilik i¢in Altyap1 Gereksinimleri
E-bankacilik hizmetlerini etkinlestirmek i¢in gerekli altyap1 asagidakileri gerektirir:

- llgili tiim yetkileri iceren ve giivenli normatif temellere gére kiiresel ag "Internet”

ile baglantili genis bir agin varlig1.
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- Merkez bankas1 diizeyinde Ve iilke diizeyinde stratejik bir plan tarafindan belirlenen
onceliklere gore, elektronik bankacilik hizmetlerini uygulamaya konulmasi i¢in

yapilmis adim adim plana gore hareket edilmesi.

- Atanan taraflar arasinda her diizeyde koordinasyon saglayan bir idari yapi
olusturmanin yani sira, bu hizmetleri yonetebilecek nitelikli ve egitimli bir insan

kadrosuna sahip olmak.

- Ortak varliklar arasinda veri baglantisina ve veri aligverisine izin veren standart

sistemler gelistirmeye baslanilmasi.

- Bankacilar ve bankadaki teknik elemanlar arasinda birikmis deneyimlerden

faydalanmak amaciyla bankalarda bankacilik uygulamalarinin gelistirilmesi ve
standardizasyonu (Ahmed, 2006, pp. 86-87)

3.3.2. Elektronik Bankacilik is Diinyas1 Gereksinimleri
Elektronik bankacilik diinyasina girmek isteyen banka asagidakilerle baglamalidir:

- Ulke iginde ve disinda elektronik bankacilik islerini kontrol eden gerekli tiim yasal

mevzuat, diizenlemeler, yasa ve yonetmelikleri bulup gézden gecirmeli.

- Bilgisayarlarin, elektronik postanin, elektronik sozlesmelerin ve imzalarin
ciktilarini adli uyusmazliklarda kabul edilebilir kanit olarak belgeleyen yasal bir

kanit sisteminin benimsenmesi.

- Internet hizmetleri alaninda kalite standartlarina, bilgi sistemine ve giivenlige ve

mesleki davranis ilkelerine dayali teknoloji pazarlar1 ve hizmetleri diizenlemek.

- Elektronik bilgi ve verileri diizensiz bir sekilde hedefleyen kriminal sug
eylemlerinin yani sira, dahili ve harici olarak toplama, isleme, dolasim ve aktarma

stirecini kontrol edecek 6zel bilgiler ve veriler igin yeterli yasal koruma saglanmasi.

- Elektronik ticaret kurallarinin ve onu koruma ilkelerinin agiklanmasi.
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- Nakit 6deme sistemlerindeki gelismeleri, fonlarin elektronik transferini, 6deme
belgelerini ve teknoloji transferini dikkate alarak ticari mevzuatin giincellenmesi
(Cherouf, 2010, pp. 19-20).

3.3.3. Elektronik Bankacihk Hizmetlerinin Ozellikleri

Elektronik bankacilik hizmetleri asagidakilerle karakterize edilir:

- Islemler i¢in kagit belgelerin azaltilmasi: Hizmete iki taraf (miisteri, bankacilik
hizmet saglayicisi) arasindaki tiim prosediirler ve yazismalar i¢in kagit ve resmi

belgeler kullanilmadan elektronik olarak yapilmasi.

- Kiigiik boyutlu bankalara kapmin agilmasi: Harici subelere ihtiyag duymadan
faaliyetlerini kiiresel olarak genisletmek i¢in, insan kaynaklarini artirmak veya tim
miisterilerin elektronik bankacilik hizmetleriyle hedeflenebilecegi yeni dahili

subeler eklemek.

- Tanimlamanin miimkiin olmamasi: Alict ve diger servis saglayici, elektronik
servislerin hizmetin alicisimt kendisini nerede tanimladigini gérmez. Teknoloji,
elektronik kimligi bilebilmek igin bircok gilivenlik yontemleri ile entegre
calismaktadir.

- Elektronik ortamda hizmet verme imkani: Bu, miisterinin bankaya gitmesi ve bir
caba ve zaman harcamasi yapmasit gerekmeden, sunulan hizmet kendisine

elektronik olarak saglanabilir, ve dolayisiyla zaman ve ¢abadan tasarruf saglar.

- Yoneten kurallarin hizla degisimi: Bankalar, bankacilik hizmetleri sektoriindeki
hizli gelisime ayak uydurarak ve elektronik hizmetler araciligiyla yiiksek hizda yeni
hizmetler sunarak, hizmetlerini elektronik olarak saglayabilmektedir (Nazem,
2008, p. 34).
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3.3.4. FElektronik Bankacilik Hizmetlerinin Onemi

Genel olarak, bankalarin elektronik islemlerle ¢esitli islem ve finansal hizmetlerini
yerine getirmeleri, kendilerine ve miisterileri ag¢isindan ekonomik faydalar

getirmektedir. Bunlar faydalar asagidaki noktalarda 6zetlenebilir:

1. Bankanin islem yaparken yapmak zorunda kaldigi masraflarin ve giderlerin
azaltilmasi: Ozellikle cografi olarak birbirinde izole bdlgelerde miisterinin, yeni
banka subeleri agilmasina gerek kalmadan bankadan bankaya transfer yapabilmesi
(6rnegin bankanin elektronik hizmetleri, internet, cep telefonu ve SMS araciligiyla)
(Bahaa, 2000, p. 20).

2. Diger bankacilik kurumlarina Kkarsi rekabet giiclii Elektronik bankacilik
hizmetlerinin pazarlanmasi, pazar paymin korunmasini Ve ayni zamanda
artiritlmasini saglar ve bu da, iletisim teknolojisi araciligiyla cesitli elektronik
bankacilik hizmetlerinin gelistirilmesine ayak uydurmaya yardimci olan farkli

pazarlama yontemleriyle gergeklesir (Al-Juhanihi Munir, 2006, p. 15).

3. Bankaya miisteri katilimini artirmasi: Banka bankacilik islemlerini elektronik
hizmetler araciligiyla sunar, bu onun rekabet¢i bir avantaj elde etmesine ve
miisterileriyle olan iliskilerini giiclendirmesine yardimci olur. Béylece miisterilerin
banka ile iliskilerinde artisa ve miinhasiran biitiin bankacilik islemlerin ilgili banka

tizerinden gergeklestirmesine neden olur.

4. Daha genis bir miisteri tabanina erisebilirlik: Elektronik hizmetlerin en 6nemli
avantajlarindan birisi de, bankanin belirli bir yer veya zamanla sinirlandirilmadan

diinya ¢apinda genis bir miisteri tabanina ulasmasina neden olmasidir.

5. Eksiksiz ve yeni bankacilik hizmetleri sunmasi: Hiz, performans ve dogruluk ile
karakterize edilen bankacilik islemleri nedeniyle belirli elektronik hizmetlere sahip
olmadiklar1 siirece hi¢bir bankanin miisterilerine gergeklestiremeyecegi yeni
bankacilik islemleri mevcut oldugundan, bu hizmetler eksiksiz ve yeni bankacilik

hizmetleri sunma vesilesidir (Waseem Muhammad Al-Haddad, 2012, p. 85).
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3.3.5. Elektronik Bankacilik Hizmetlerinin Riskleri

Elektronik bankacilik iglemlerinin baslatilmasi ¢oklu risklerle birlikte gelir. Basel
Bankacilik Denetleme Komitesi, bankalarin degerlendirme, izleme ve takibi yoluyla
bu riskleri yonetmek i¢in politikalar ve prosediirler gelistirmeleri gerektigini

belirtmistir. Bu riskler sunlari igerir:

3.3.5.1.isletme Riskleri

Isletme riskleri, yetersiz sigorta sistemlerinin mevcudiyetinden veya sonugta
miisterilerin kullanmas1 ic¢in sistemlerin tasarlanmasi, is veya bakim c¢alismalarinin

tamamlanmasinin uygunsuzlugundan kaynaklanmaktadir. Asagidaki gibi belirtilebilir:

- Yetersiz sistem giivencesi: Bu riskler, yetkisiz kisilerin banka hesap sistemlerinin
iretim/kullaniminin, banka disindan m1 yoksa ¢alisanlar tarafindan mi yapildigini
belirlemek ve istismar etmek amaciyla imal etme olasiligindan kaynaklanmaktadir,

bu da, bu ihlali tespit etmek ve engellemek i¢in yeterli 6nlemleri gerektirir.

- Yetersiz sistem tasarimi, is tamamlama veya bakim ¢alismalari: Sistem arizasindan
veya verimsizliginden (yavas performans), drnegin, kullanicilarin gereksinimlerini
karsilamak ve sorunlarin ¢oziilmesinde hiz eksikliginden, 6zellikle gerekli temel
ortama teknik destek saglamak i¢in disaridaki kaynaklara olan bagimliligin artmasi

durumunda ortaya ¢ikmaktadir.

- Miisteriler tarafindan yanlis/ kotiiye kullanim: Bunun nedeni, miisterilerin sigorta
ve koruma prosediirlerinden haberdar edilmemeleri, dolayistyla kriminal ajanlarin
miisteri hesaplarina girmelerine veya kisisel bilgilerini kullanarak kara para aklama
islemleri yapmalarina izin vererek veya gerekli sigorta prosediirlerini takip

etmemesinden kaynaklanmaktadir. (Abdul-Razzaq Khalil, 2013, p. 6)
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3.3.5.2.itibar Riskleri

Itibar riskleri, banka'nin sistemlerini verimli bir sekilde yonetememesi veya onemli bir
atilmin sonucu olarak, diger bankalar1 etkileyebilecek, hakkinda olumsuz bir

kamuoyu olusmasi durumunda ortaya ¢ikar.

3.3.5.3.Yasal Riskler

Bu riskler, 6zellikle kara para aklama iglemlerine kars1 bekleyen yasalarin, kurallarin
veya belirlenmis diizenlemelerin ihlali durumunda veya elektronik bankacilik
islemlerinden kaynaklanan yasal haklarin ve yiikiimliiliiklerin net bir sekilde
tanimlanmamasinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar. Bu, bazi iilkelerdeki tiiketicileri
korumak i¢in kurallarin mevcudiyeti hakkinda netligin olmamasi ve elektronik medya

kullanilarak yapilan bazi anlagmalarin yasal bilgisinin eksikligini de icermektedir.

3.3.5.4.Diger Riskler

Elektronik bankacilik, geleneksel bankacilik riskleriyle baglantilidir. Bunlar, daha ¢ok
kredi, likidite, getiri oran1 ve piyasa riskini bulundurmaktadir. Ornegin, miisterilerle
iletisim kurmak i¢in alisilmamis kanallarin kullanilmasi ve siir 6tesi miisterilere kredi

faaliyetinin genisletilmesi, bazi miisterilerin yiikiimliiliiklerini yerine getirememesi

olasiligim artirabilir (Abdul-Razzaq Khalil, 2013, p. 6).

3.3.6. Elektronik Bankacihk islemlerinin Tiirleri

Gilinlimiizde, bankalar bankacilik islerini ve islemlerini elektronik iletisim aglari
kullanarak tamamlama egilimindedirler. Bu, bilgisayar diinyasindaki teknolojik
gelismelere ve bunlarin ¢agdas kuruluslarin ¢alismalarini yonetmedeki kullanimlarina
bir yanittir. Bu madde kapsaminda, bankalar tarafindan saglanan en 6nemli elektronik

bankacilik hizmetlerini asagida agiklanmistir.
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3.3.6.1.ATM Hizmetleri

ATM (Otomatik vezne makineleri) en yaygin olan ve aktif olarak kullanilan elektronik
bankacilik birimlerinden biridir. Bankacilik hizmetlerinin kesintisiz ve banka
calisaninin yardimi olmadan saglandig, bilgisayara bagl elektronik terminaller olarak

tanimlanmaktadir.

Otomatik vezne makinesi, bu makinelerde bu amag i¢in 6zel olarak hazirlanmus,
miisterinin kendisine ait gizli bir sifre kullanarak erisim elde ettigi elektronik otomatik
makineler veya elektronik vezne makineleri araciligiyla kullanilir. Miisteri bu sayede
bazi bankacilik hizmetlerini alabilir. ATM'nin sagladigi en 6nemli hizmetler arasinda,
giinliik izin verilen limitler dahilinde nakit ¢ekme ve para yatirma hizmetleri gibi
hizmetler bulunur (Taha, 2007, p. 266).

v" Nakit ¢ekme Ve para yatirma.

v" Mevduat kontrolleri.

v’ Faturalarin édenmesi.

v" Hesap dengeleri hakkinda bilgi alma.

v" Cek defteri isteginin kontrol edilmesi.

v" Doviz kurlar1 hakkinda bilgi alinmasi.

3.3.6.2.Elektronik Para Saglama Hizmetleri (Dijital Para)

Elektronik para, deme araglarina iliskin son gelismelerdendir. Bu, elektronik olarak
(bilgisayar kullanim1) herhangi bir miktarin bir taraftan digerine aktarilmasi anlamina
gelir. Ornegin, ¢alisanlarin maaslariin ddenmesi, borglarin 6denmesi, emtia veya
hizmet alimlarinin 6denmesi. Bu, elektronik para transfer sistemi olarak bilinen bir
elektronik sisteme gore yapilir. Bu sistem, yasal para birimlerinin, ¢eklerin ve kredi

kartlarmin kullanimina gelecekteki bir alternatif olabilir. Bankalar, sirketler, yatirim
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fonlar1 ve finansal aracilar tarafindan biiyiik miktarlari elektronik olarak transfer etmek
amactyla yaygin olarak uygulanmaktadir. Diinyada transfer edilen toplam fonlarin
biiyiik bir yiizdesi olarak kabul edilmektedir. ATM, fonlar1 elektronik olarak ¢ekmek,
yatirmak ve aktarmak i¢in kullanilan yontemlerden biridir. Elektronik paranin, ¢ek
veya kredi Kkartlaru kullanmak yerine siiper hizli transfer orani ile temsil edilip
edilmedigine bakilmaksizin, elektronik sistem kullanilarak elde edilebilen, kiiresel
verimlilige katkida bulunan cesitli avantajlari bulunmaktadir. Biiylik miktarda idari ve
evrak isleri ve genellikle tiiccarlara veya diikkanlara uygulanan ek bir maliyeti de
igerir, kredi kartlarmi kullanmaya baslayanlar daha sonra bu magazalarin kart

kullanicilarinin bayilerine aktarilir (Abdel-Moneim El-Sayed, 2004, pp. 39-40).

3.3.6.3.Telefon Bankacilig1 Hizmetleri

Bankalar, 24 saat boyunca ve tatil giinlerinde ve resmi tatillerde de saglanan bir hizmet
olarak telefon bankaciligini kurmuslardir. Bu hizmet miisterilerin hesaplar1 hakkinda
bilgi almasini saglar ve ayrica bu hesaplardan bazi tutarlar ¢ekebilir ve bunlar1 bazi

periyodik ytikiimliilikleri 6demek i¢in aktarabilirler, 6rnegin:

- Telefon, elektrik ve diger faturalarin 6denmesi.

- Giin veya hafta boyunca herhangi bir zamanda hizmetin kullanilabilirligi.

- Miisterinin mevduat ve kredi hesaplari ile ilgili bilgi edinmesi ve sahip oldugu

hesaplar arasinda aktarma ve internet iizerinden diger hizmetlere erigimi.

3.3.6.4.Elektronik Ceklerin Verilmesi

Elektronik c¢ek, elle yazarak kullanmaya alistigimiz geleneksel kagit ceklerin
elektronik karsiligidir. Elektronik c¢ek, cek kaynaginin g¢ek alicisina gonderdigi,
onaylanmasi Ve internet ilizerinden calisan bankaya gonderilmesi i¢in onaylanmis
glivenli bir elektronik mesajdir. Banka, oncelikle finansal ¢ekin dijitallestirildiginin
kanit1 olarak ¢ek sahibinin hesabina aktarir. Ondan sonra ¢eki iptal eder ve elektronik
olarak ¢ekin alicisina iade eder, ¢ek bdylece zaten temize ¢ikmis olur. Cekin alicisi

tutarin hesabina transfer edildigini elektronik olarak onaylayabilir (Bahti, 2005, p. 73).
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3.3.6.5.8ans Noktalarinda Terminal Hizmetleri (POS).

Bunlar, bankanin bilgisayariyla dogrudan temas halinde olan, magazalarda,
diikkanlarda ve stipermarketlerde bulunan bilgisayarlardir. Transferler ve yeniden
aktarimlar, bu terminaller araciligiyla farkli ag ve iletisim kanallarinda gerceklesir.
Misterinin satin alimlarinin degeri, dogrudan bankadaki hesabinin bakiyesinden

diisiiliilebilir ve ayn1 anda ayn1 miktar magaza hesabina eklenmek igin girilebilir.

Bu sistem, bir bilgisayar agi, transferler ve iadeler sistemine giivenen evden bankacilik
sistemine benzer. Aralarindaki farka gelince, birinde terminal birimleri sisteminde
iletisim slireci bankanin bilgisayar1 ve silipermarket i¢indeki istasyon arasinda
gerceklesirken, evden bankacilik sisteminde iletisim miisterilerin evlerindeki kisisel
bilgisayarlarla banka bilgisayar1 arasinda gerceklesir. Bu sisteme gore, miisteri
alimlarinin degeri, bankanin bilgisayarinda kayitli hesabinin bakiyesinden diistilmek
lizere bu terminal birimleri araciligiyla girilir, buna bor¢landirma islemi denir,

karsiliginda bankadaki magazanin hesabina ayni deger eklenir (Taha, 2007, p. 284).

3.3.7. Elektronik Bankacihk Hizmetinin Kalitesini Artirmak i¢in Yontemler

Arastirmacilarin ve akademisyenlerin bankacilik hizmetlerinin kalitesini artirma
yontemleri konusunda ¢esitli caligmalar yapmistir. Bu ¢alismalar sonucunda ¢esitli

espitlerde bulunulmustur.

3.3.7.1.Bankaciik Hizmetlerinin Kalitesini Artirmak I¢in Insan Unsurunun

Gelistirilmesi

Insan faktdrii, bankacilik performansini artirmak igin en dnemli unsurlardan biridir.
Son yillarda bankalar tarafindan teknoloji ve bankacilik bilgisi alaninda bilimin son
bulgularindan yararlanarak bankacilik hizmetini gelistirmek i¢in harcanan c¢abalar
yogundur. Ancak, buna ragmen, bu c¢abalar, banka c¢alisanlarinin yeteneklerinin
gelistirilmesi, bankacilik hizmetleri sunma seviyesinin yiikseltilmesini ve insan
kaynaklarina en 1yi yatirimi gergeklestirmeyi garanti edecek sekilde eslik etmedikce
siirli sonuglar olarak kalacaktir (Fouad, 2002, p. 29) .
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3.3.7.2.I¢stihdam Programlarinin Diizenlenmesi

Banka, iyi becerilere ve yiiksek kabiliyetlere sahip ¢alisanlara sahip olmadig siirece
bankacilik hizmetinin kalitesini artirmak i¢in standartlar ve programlar belirlemesinin
bir yarar1 olmayacaktir. Bdyle bir durumun mevcudiyeti, bankanin en iyi yetenekleri
cekme ve istihdam etme siirecini iistlenmesini gerektirir. Uygun bireylerin se¢im
stireci, onlarin kisisel 6zelliklerini mesleki ve davranigsal 6zellikleriyle karsilastirma
siirecinden ibarettir. Ve yonetim sadece isi etkili ve biiylik bir memnuniyetle yerine
getirmeye uygunluklart agisindan en iyiyi bulmak gayesiyle bireyler arasinda test

etmekle ayrim yapmak zorundadir (Siileyman Halil, 2000, p. 168)

Genel olarak, bankalar, performans verimliligini artirmak ve ¢esitli boliimlerinde
planlama ve uygulama becerileri olusturmak i¢in teknik kadrolara ve idari liderlere
yonelik ihtiyaglarin1 belirlemeye ¢alismaktadirlar. Aymi zamanda, bankacilik
hizmetlerinin kalitesiyle orantili olarak insan kadrolarinin olusturulmasiyla ilgili bir
politika araciligiyla ¢caligma ortamini iyilestirmeyi amaglamaktadir. Bunu uygularken,
bu bankalarin yonetimleri, bagvuru sahiplerinden banka i¢in en iyi olanlari, yani iyi
kadrolar1 segmeye hevesli olurlar ve mevcut kadrolarin etkinligi i¢in ¢aba gosterirler
ve bankacilik hizmetlerinin kalitesinin ve gelisiminin ana garantorii olduklarindan,
hizmet kalitesini yiikseltmek amaciyla modern teknik yontemler getirme politikasi

dogrultusunda elemanlarini yeterince uygun olarak yetistirirler.

Istihdam programlarimn  hedeflerine ulasmak, banka departmanlarma Ve
bankalarindaki ¢alisanlara, bankalarin ulagsmak istedikleri hedef ve gorevlerin tam bir
vizyonunu ve anlayisini saglamak igin bir dizi ¢aba sarf etmelerinin gerektirir. Bu, en
iyi kadrolarin ve yetkinliklerin igse alinmasi ve sec¢ilmesi ile calisanlarin egitimi ve
yeteneklerinin siirekli ve diizenli olarak gelistirilmesi yoluyla yapilir ve ayrica islerini
en iyi sekilde yapmalari i¢in de takdir ve tesvikler saglayarak elde edilir. Bu, ¢alisan
degerlendirme sistemlerinin nesnel kullanimina ek olarak, onlar kagimilmaz olarak

tesvik edecek ve onlara giiven asilayacaktir (Zidan Muhammad, 2007, p. 48).
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3.3.7.3.Modern Bankacilik Pazarlamast Kavraminin Uygulanmasi

Bankalarda modern pazarlama kavramimnin benimsenmesi, bankacilik sektoriinde
rekabet i¢in oen Onemli, birbirini takip eden gelismelerden birisidir. Bu kavrami
uygulamak, bankanin kaynaklarini arttirmaya ve kaynak yapisinda ve kullanimlarinda
bir dengeye ulagsma konusunda katkida bulunmustur. Modern pazarlamanin bankacilik

sektoriine uygulanmasiyla elde edilen 6nemli avantajlar su sekilde 6zetlenebilir:

e Pazarlama firsatlarini kesfetmeye ve incelemeye katkida bulunur.

e Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini karsilamak i¢in bankacilik hizmetlerinin bir

karisiminin tasarlanmasi.

e Vizyon birligini ve gorevlerin netligini saglamak adina farkli pazarlama

fonksiyonlari ile diger bankacilik fonksiyonlari arasinda entegrasyon saglanmasi.

e Modern pazarlama kavraminin, hedeflenen miisterilerin isteklerini ve
memnuniyetini  karsilamak igin, bankacilik hizmetlerinin akisimi ve banka
subelerinin entegre bir agindan akisini planlama, organize etme, yonetme ve kontrol

etme gorevlerini kapsayacak sekilde genisletilmesi (Boloudan, 2010, p. 54).

3.3.7.4.Bankalari Uluslararas: Standartlara Uygun Tutmak

Diinyanin bankacilik sektoriinde tanik oldugu 6nemli gelismeler, politika yapicilara ve
uluslararas1 kurumlara uluslararasi bankacilik giivenligini saglamayi amaglayan bir¢ok

kurallar ve standartlar getirmelerini zorunlu kilmistir.

Buna gore, bankalar hizmetlerini dagitma ve bankacilik pazarinda sunulan hizmet
seviyesini yiikseltme ¢abalar1 baglaminda bu kurallara ve standartlara uymahidir (Bou
Aisha Mubarak, 2010, p. 15) .
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3.3.7.5.8tuirekli Olarak Calismalardan ve Arastirmalardan istifade Edilmesi

Banka, kalite standartlarini ve bu standartlar arasindaki kiyaslamay1 belirlemek ve
boyutlarin goreli Onemini, kalitesinin Onemini bilerek ve hizmetlerin gergek
performansini degerlendirmek, rakiplerin sahip olduklar1 hizmetlerle karsilastirarak,
miisteriye saglanan bankacilik hizmeti ile miisteri memnuniyet derecesini 6lgmek igin
stirekli caligmalar ve arastirmalar yapmalidir. Bankacilik hizmetlerinin Kalitesi

alaninda kullanilabilecek en 6nemli arastirma ve ¢alismalar:

1. Diizenli miisteri anketleri: Miisterilerin kendilerine sunulan kalite ve sorunlarini

degerlendirebilmek.

2. Kalici miigteri grubu: misterilerin hizmetlere yonelik beklentilerini bilmek ve kalite

diizeylerini degerlendirmek.
3. Bilgi analizi: Bu bilgilerden miisteri goriisleri ve memnuniyetini arastirmak.

4. Algi ve egilimler arastirmasi: Banka ve politikalar1 hakkinda miisteri goriislerini

almak.

5. Gizli miisterilerin kullanimi: calisanlarin  gercek performansinin, hizmetin
performansi i¢in belirtilen kriterlere ne 6l¢iide uydugunu gézlemlemek amaciyla en

onemli gorevleri yerine getirmek.

6. Miisteri sikayetlerinin analizi: Hizmet kalitesini degerlendirmede miisteri

standartlari, performanstaki zayifliklar vb. 6nemli yonleri bilmek i¢in faydalidir.

7. Personel arastirmasi: Hizmet sorunlarinin tanimlanmasina, bunlarin iistesinden
nasil gelinebilecegine ve calisanlarin bakis agisindan performansi artirmaya

yardimci olur.

8. Karsilastirmali ¢aligmalar: Rakip bankalara kiyasla banka hizmetlerinin kalitesini

belirlemek i¢in yapilir. (Ahmed Tartar, 2011, p. 35).
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3.3.7.6.Kaliteyi Destekleyen Bir Kurum Kiiltiirii Gelistirmek

Hizmet kalitesini ve bunlari saglamadaki miikemmelligi elde etmek, hizmetin
kalitesinin ve performansinin dogru olmasini, tim banka ¢alisanlar tarafindan bir
organizasyon sloganina inanilmasini ve banka yoneticilerinin bir kurum kiltiiri
olusturmasi ve gereken bilimsel gergeklikte bunu basarmak igin ¢aba gdstermesini

gerektirir. Asagidaki 6zelliklere sahiptir:

Bankanin tiim ¢alisanlarimi cesaretlendirmek ve onlar1 kendi uzmanlik alanlarinda

olan 6zel is problemlerini tartismaya ve ¢6zmeye katilmaya tesvik etmek.

- Calisanlar, miikemmel bir performans kosulu olmadigina ve miikemmelligi elde
etmede siirekli iyilestirmenin, degerlendirme ve takdirin temeli olusturdugunu fark

etmeye ikna olurlar.

- Tim c¢alisanlarin herhangi bir hatanin bir sonraki asamaya iletilmesini
engellemelerini ve bu hatalarla karsilasildiklarinda, bunu hatalari iyilestirme firsati

olarak gormelerini saglamak.

- Ekip ¢alismasini ve galisanlar arasindaki isbirligini tesvik etmek. (Ahmed Tartar,
2011, p. 36)

3.3.7.7.Bankacilikta Teknolojideki Gelismeleri Yakindan Takip Etmek

Teknolojik gelismeler, bankacilik sektoriiniin biiylimesindeki en 6nemli faktorlerden
biridir. Bankalarin daha diisiik fiyatlarla daha hizli hizmet sunmalarina yardimci olur,
bu da bankalar1 ATM hizmetinde, ev telefonu hizmetlerinde ve c¢evrimigi
hizmetlerde...vb. temsil edilen modern elektronik hizmetler sunmaya yonlendirir.
Miisteriler ve miisterilerinin davraniglarint ve gerekli bankacilik hizmetini sunma

ihtiyaglarini bilme yetenegine sahip olmalari i¢in onlar1 motive eder.

Buna uygun olarak, gelismis iilkeler bankacilik alanindaki en son bilgi ve iletisim

teknolojilerinin kullanim maliyetlerine, ATM'ler ve elektronik satis noktalar1 gibi
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elektronik kanallar araciligiyla 6nem gostermisler, bu da bankacilik hizmetinin

saglanmasinda gozle goriiliir degisikliklere neden olmaktadir:

Isletme maliyetlerinden tasarruf ve nakit kullaniminin azalmasi.

- Kredi kartlari, elektronik araglar ve elektronik para gibi elektronik 6deme

yontemlerinin kullanilmasinin 6nemi artmaktadir.

- Elektronik iglem hacmi, elektronik ticaret yoluyla banka mdisterileri ve ticari

sirketler arasindaki sinirlar boyunca artmistir.

- Miisteriler i¢in zamandan ve emekten tasarruf etmek ve misterileri alan ve zaman

kisitlamalarindan kurtarmak i¢in ev bankaciligi hizmetlerinin ortaya ¢ikmasi

(Ahmed Tartar, 2011, p. 36).

3.3.8. Elektronik Bankacilik Hizmetleri Kalite Boyutlar:

Somutluk: Modern binalar, kullanilan modern teknolojiler, hizmet sunumu adina
binalarin dahili techizat ve yapilanmasi, kurumu temsil eden c¢alisanlarin dig
goriiniimii, i¢ tasarim, kurum girislerinin ve salonlarmin temizligi, c¢alisanlarin
goriiniimii, kurum hakkinda miisteriye fikir verecek kullanilan teknoloji diizeyi ve
konular kurumun somut yoniinii temsil eder. Bu somut yonler, isin kalitesi ve yapisi
hakkinda miisterinin zihninde direk bir fikir olusmasini saglar. Bankalar, sigorta
sirketleri vb gibi hizmet sektoriinde ¢alisan kuruluslar, fiziksel ve somut boyutlara
odaklanmay1 aligkanlik haline getirmiglerdir. Bunun temel nedeni de hizmetin
dogasinda soyut bir yapinin agir basmasidir. Bu nedenle; miisteriye kurum hakkinda
yapicit bir fikir yalmizca fiziksel yonlerle iletilebilir. Bankanin goriinisi, i
konfigiirasyonu, hizmeti sunan ekipman ve araglar, is amaciyla kullanilan fiziksel

tesislere kadar hersey bu yonii temsil eder. (Sabra, 2010, p. 104).

Gtivenilirlik: Hizmeti bagimsiz ve dogru bir sekilde gerceklestirme gii¢ ve giivenidir.
Hizmetin sunumunda, hizmetin ilk kez oldugundan daha giivenli ve daha iyi bir sekilde
sabit performansla gergeklestirilmesi ve bankanin miisteriye verdigi sozii yerine

getirmesi anlamina gelir. Bu durum da, hesabin ve dosyalarin dikkatli tutulasini ve
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hata olusmamasin1 ve ilk seferden itibaren dogru sunulmasini gerektirir. Ayrica,
hizmetin kalite seviyesini muhafaza adina, hizmetlerin zamaninda ve diizgiin
yapilmasini gerektirir. Bu boyut, miisterinin bakis acisiyla, miisterinin istedigi
zamanda ve onu memnun edecek tarzda isteklerini karsilama giiciinii ifade eder.
Ayrica bankanin, miisteriye karsi yiikiimliiliikklerini ne dlgiide yerine getirdigini de

yansitir.

Giivenilirlik: Hizmetin, kurum ve g¢alisanlar1 tarafindan, miisterilerle yapilan
sO0zlesmelere uygun sunuldugu anlamina gelir. Ayn sekilde, sartlar ne kadar degisirse
degissin ve hangi sartlar altinda olursa olsun, miisterinin ayni seviyede hizmet alacagi
anlamina gelir. Bunlara ek olarak bu boyut, dikkat, bagimsizlik, bankacilik
islemlerinin kapsamli olarak sunulmasi ve bunlarin dogru saglanmasi anlamina da

gelir. (Joudeh, 2010, p. 5).

Heveslilik: Miisteriye yardimci olma ve hizmetin gelistirilmesi konusundaki
istekliliktir. Miisterilerin tiim gereksinimleri ile etkin bir sekilde basa ¢ikabilme,
sikayetlerine cevap verebilme ve bunlar1 hizli ve verimli bir sekilde ¢ozme giiciidiir.
Oyle ki bdyle bir hizmet miistrilere, bankalar1 nezdinde ne kadar énemli olduklarini
hissini verecektir. Buna ek olarak heveslilik; ¢alisanlarin hizmet sunmadaki istek ve
memnuniyetleri ile hizmeti gerceklestirebilme adina siirekli hazir olundukarin
yansitir. Bu boyut, birinci dereceden zaman unsuruyla ilgilidir ve hevesliligin ilk
gostergesi islem hizidir. Sorulara cevap verme, hizmet sunmaya hazir olma, baska
seylerle mesgul olmama, hizmet sunum saatlerinin miisterilere uygun olmasi, sunulan
hizmetler, iirlinler, satis politikasi, altarnetif ve ek hizmetler ile faaliyet yapisi ve

piyasa sartlart hakkinda yeterli bilgiye sahip olmak demektir.(Joudeh, 2010, p. 5).

3.3.9. Cevrimici Bankacihk Hizmetlerinin Bankalar Uzerindeki Etkisi

Bankacilik kurumunun ekonomik alan tizerinde aktif bir varligi olmalidir. Bu, sunulan
hizmetlerin kapsamini genisletmek ve bilgi ve islemlerin giivenligini ve hissedarlar
yonetiminin giivenligini ger¢eklestirmelerini kolaylastirmak, miikemmel elektronik
bankacilik hizmetleri sunarak en fazla sayida miisteriye ulagmak anlamina gelir.

Teknik iiretim ayn1 zamanda ¢esitlendirmenin ve milli gelirin artirllmasinin, istthdam
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olanaklarinin artirlmasinin ve ge¢im kaynaklarinin iyilestirilmesinin en Onemli
kaynaklarindan biri haline gelmistir. Bu nedenle, elektronik bankacilik hizmetlerinin

kendilerini etkileyen ortamlara sahip oldugu sdylenebilir. Bu:

1. Dahili ortam (banka)

2. Harici ortam (miisteriler).

3.3.9.1.Dahili Ortam

1. Cevrimig¢i bankacilik hizmetlerinin insan unsuru tizerindeki etkisi: Teknik
sikintilar1 azaltmanin en 6nemli yolu nitelikli personel saglamaktir. Bu nedenle,
Teknik Stratejik YoOnetim, stratejik ve operasyonel seviyelerde, egitim biitcesi ile
koordineli olarak ve teknolojinin farkli bilimlerle ortigmesi 1s18inda teknik
personelin saglanmasiyla ilgilidir. Uzman kadrolarin saglanmasi, stratejik yol
haritasinin g6z 6niinde bulundurulmasi ve ¢esitli uzmanlik alanlarinda uluslararasi
otoritelerle isbirligi 15181nda yliriitiilmektedir. Buna gore, teknik personel miktar ve

kalite agisindan tanimlanmaktadir (Saleh, 2008, p. 429).

2. Cevrimigi bankacilik hizmetlerinin isletme maliyetlerini diislirme lizerindeki etkisi:
Bir banka herhangi bir yerde yeni bir sube a¢ilmasini hesaba katarken, onu en ¢ok
diigsiindiiren en 6nemli faktorlerden biri bu yeni subenin fayda saglamaktaki
durumu, isletme maliyetleri ve giderleridir. Tabii olarak, karin bu giderleri
karsilayip karsilamayacagi, isletme giderlerinin satin alma, kurulum ve iscilik,
bakim maliyetleri gibi bircok unsuru oldugu durumlar hesaba katilmak
durumundadir. Bu isletme giderleri elektronik bankalarda tam olarak mevcut
degildir. Sonug olarak, elektronik bankalar icin isletme giderlerini azaltmanin
avantaji, elektronik bankalarin siradan bankalardan ayirt edilmesinin en 6nemli

avantajlarindan biridir. (Amin, 2007, p. 47).

3. Internet bankacilign  hizmetlerinin elektronik bankacilik  performansinin
verimliliginin artirilmasina etkisi: Elektronik bankacilik ¢alismalarinin dogasi,
geleneksel bankalara gore islerin yiiriitilmesinde hiz saglar. Miisterinin bankanin

web sitesine girmesi, miisteri acisindan bankaya bizzat gitmesinden ve bir goriigme
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talep etmesinden ¢ok daha kolaydir, banka acisindan da miisterinin herhangi bir
banka subesine gelmesini saglamaktan ve genellikle mesgul olan bir ¢alisanla
gorlslip hangi bankacilik islemini yapmak istedigini sormaktan ¢ok daha kolaydir.
Miisterinin internet sitesine girip talep ettigi hizmeti secerek, daha sonra gerekli
bankacilik islemlerini kendisinin baslatmasi elektronik bankalar i¢in daha kolaydir.

Miisteri, hizl1 bir sekilde ve bir kag saniye veya dakika igerisinde isini bitirir.

Miisteri, geleneksel bankacilikla islerini yapabilmek i¢in birkag saat vakit harcamasi
gerektigini ve islemlerin bankaya kisisel olarak gitmesi gerektirdigini tecriibe ettigi
i¢in, ¢cogu miisteri, elektronik bankacilikla ilgilenmeye baslamis veya elektronik
bankacilik hizmetlerine miiracaat etmistir (Babiker, 2005, p. 10).

3.3.9.2.Dis ortam

1- Cevrimici bankaciligin miisteriler lizerindeki etkisi: Bankalar, miisterilerine hizmet
etmek i¢in teknoloji kullanan hizmet sektorii firmalarinin 6n saflarinda yer almakta ve
bankacilik hizmetlerinde ileri teknolojileri i¢sellestirmek i¢in yekiinle para harcayarak
yatirrm yapmaktadirlar. Bu, onlarin cesitli kanallarla elektronik bankacilik
hizmetlerinin gelistirilmesi sayesinde operasyonel verimliligin artirilmasina katkida
bulunmus, teknoloji alanindaki en gelismis kurumlardan biri olmalarin1 saglamistir.
Bu hizmetlerin subeler araciligiyla miisterilerine tatbik edilmesinin bir sonucu olarak,

bankalar, maruz kaldiklar1 masraflari azaltabilmislerdir.

Bankalar, tiim bolgelerde yeni subeler agmak i¢in ¢ok para tahsis etmek durumunda
kalirlar. Bu subeleri araciligiyla miisteriye yakin olmaya galisirlar, ki burada miisteri
davraniglari, pazarlama hizmetleri sirasinda dikkat edilmesi gereken en Onemli
faktorlerden biridir. Clinkii pazarlama siirecinin (bankaya daha fazla miisteri ¢cekme
stireci) seyrini belirlemek i¢in gerekli en 6nemli gostergelerden biridir. (Turki, 2007,

p. 13)

2- Bankacilik sektoriiniin ihtiyaglari: Banka kurumlarinda ortaya ¢ikan ihtiyaglara
atifta bulunur. Zira, kurumlarda ortaya ¢ikan bu ihtiyaglarin karsilanmasi pazarlanacak
hizmeti yaymanin 6nemli bir yoludur. Kiiresel bankacilik ortamindaki 6nemli

gelismeler 1s181nda, bankacilik politika yapicilari ve uluslararasi kurumlar, 6zellikle
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sermaye ¢ekmek icin rekabetin yogunlastirilmasiyla birlikte bankalarin tanik oldugu
onemli rolii seslendirmeye ve bu rolil daha ileri gétiirmeye zorlanmistir. Dolayisiyla,
bankalarin bankacilik piyasasinin ihtiyaglarini okumaya yardimci olan siki strateji ve
planlar gelistirmeleri bir zorunluluk haline gelmistir. Teknolojik ortam, hem elektronik
hem de diizenli bankacilik hizmetleri arayan miisterilerin satin alma kararlar tizerinde
en biiyiik etkiye sahiptir. Altyapilar ve bunlarin mevcudiyeti ve elverisliligi, toplumda
kullanilan ara¢ ve yontemlere ek olarak, miisterilerin satin alma kararim etkileyen

onemli bir unsur olarak kabul edilmektedir (Turki, 2007, p. 13).

3- Kiiltiirel ve sosyal ortam: Bankacilik hizmeti talep eden miisterilerin, yasadiklar
ortamin da bir etkisi olarak bu tiir hizmetlere yonelik tutumlar edinmis olmalart dikkat
cekicidir. Kiiltiirel ¢evre, bireylerin ana itici giiclidiir. Kiiltiir, sosyal olarak kabul

edilebilir davranislar1 ve kabul edilemez davranislari belirler (Turki, 2007, p. 13).

3.3.10. Elektronik Bankacihik Hizmetlerinin Basarisina Katkida Bulunan
Faktorler

Teknolojik gelismeler, sosyokiiltiirel degisimler ve yogun rekabet ortami bankalari
eloktronik ortamdaki hizmetlerini artirmaya itmistir. Elektronik bankacilik hizmetleri

ayni zamanda bu kurumlarin basarisinada olumlu katkida bulunmustur.

3.3.10.1. Elektronik Bankalarin Ortaya Cikist ve Yeni Bankacilik Hizmetleri

Bankacilik sektorii en 6nemli ekonomik sektorlerden biridir ve uluslararasi veya yerel
degisimlerden en fazla etkilenen ve degisime karsi duyarli sektdrlerden birisidir. Bu
degiskenlerden en 6nemlisi teknolojik ve bilgi devriminin artmasidir ve bankalari,
bankacilik piyasasinda var olma ve devam etme yeteneklerini artirmak igin ve
hizmetlerini sunmada onu daha esnek ve hizli hale getirmeye itmistir (Abdel-Fattah,
2000, p. 24).

3.3.10.2. Internet Uzerindeki Giivenlik Sistemleri

Elektronik 6deme yontemleri, geleneksel 6deme yontemlerinden giivenlik, internet

tizerinden kullanim agisindan ayirt edilir ve elektronik ticaretin yayilmasi, bu tiir
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araclarin icat edilmesi icin yeterli bir neden olmustur. Bu araclar1 asagidaki gibi

gosterebiliriz:

1- Elektronik imza

Elektronik imza, imza sahibinin elektronik parmak izini igeren bir dijital sertifikadir.
Bu belge, orijinini ve imzalayanin kimligini dogrulayan bir belgeye yerlestirilir ve
sertifika, uluslararasi olarak bilinen kuruluslardan birinden elde edilir. Bu organlar,
belirli licretler karsiliginda, basvuru sahibi tarafindan sunulan resmi belgeleri gozden
gecirdikten sonra sertifikay1 verir. Su anda kullanimda olan bir veya daha fazla isi

gerceklestirmek amaciyla bir¢ok elektronik imza formu vardir (Munir Muhammed Al-
Janbihi, 2004, p. 11).

a) Elektronik kalem kullanarak imzalananla:

Bu, elektronik kalemle atilan imzanin, bir tarayici kullanarak bu diizenleyicinin
formatindaki bir dosyaya aktarilmasi anlamina gelir, sonrasinda, bir web sitesi
tizerinden imza sahibi tarafindan internet {izerinden baska bir kisiye aktarilir. (Munir
Muhammed Al-Janbihi, 2004, p. 11).

b) icsel dzellikleri kullanarak imza:

Bu imza tiirli, insanlarin kimyasal ve fiziksel 6zelliklerine baglidir. Bunlardan bazilari

asagidaki gibidir (Munir Muhammed Al-Janbihi, 2004, p. 11):

- Parmak izi

- Insan gdziiniin taranmasi

- Ses tanima

- Insan elinin 6zellikleri

- Yiuz Tanima
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- Kisisel imza

c¢) Dijital imza:

Sifrelenmis bigimdeKki bir veri sistemi anlamina gelir, boylece muhatap kaynagini ve
igerigini dogrulayabilir, ancak bunlarin en yaygin olani anahtar tabanli dijital

imzalardir (Munir Muhammed Al-Janbihi, 2004, p. 13):

- Genel anahtarlar.

- Ozel anahtarlar.

2. Veri sifreleme: Verinin sekillerini sembollere veya isaretlere dontistiirerek
degistirmek, bagkalarinin onlari tanimasini, degistirmesini veya degistirmesini
Oonlemek icin sifreleme yapmaktir. Verileri baskalarindan korumanin teknik bir

yoludur (Mansour, 2003, p. 180).

3. Giivenlik sistemleri:

Asagidaki gibi interneti giivence altina almak i¢in birgok sistem vardir:

a) Giivenlik duvan (firewall) teknolojisinin kullanimi:

Giivenlik duvarlart sistemleri, ana bilgisayara gelen ve giden tiim ag trafigini kontrol
ederek belirli filtrelerden gegirip, ag trafigi igerisindeki zararli eylemleri durdurmay1
amagclar. Boylece ag giivenligi saglanir. Sirket i¢i ag veya aglar {izerindeki cihaz ve
bilgisayarlariniz1 diger aglar tizerinden gelecek saldirilara karsi koruyan, i¢ ve dis aglar
arasi ag trafigini onceden tanimlanmig belirli kurallara gére denetleyen bir giivenlik
mekanizmasidir. Dahili agdaki cihazlardaki tim adresler disaridan gizlenir. Giivenlik
duvarlar1 donanim veya yazilim tabanli olabilir. Kullanicinin dahili sistemlerini
internet'e baglayan yazilimlar ve cihazlardir. Ana bilgisayar dahili agla tek tarafli

iletisimi daima siirdiiriir.
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b) Elektronik filtreler: iki tarafli filtreler kullanilir. Ilk filtre, yalnizca giivenli
bolgedeki Dbilgisayarlara dogru trafik akigi saglar, giivenli bdlgede bulunan bir

bilgisayardan geliyorsa bu akisa izin verilir.

c¢) Kartlar: Her gergek veya tiizel kisinin, bagka hi¢ kimsenin kullanamayacagi kendi

kart1 vardir.

d) Kimlik dogrulama sertifikalari: Kisiye 6zgii tekrarlanan dijital verilerdir ve ayni
zamanda bu veriler sifrelenir, boylece okunamaz. Bu veriler web sayfasina veya sizden
elektronik postaya eklenebilir, boylece yalnizca benzer bir sertifikaya sahip olanlar

icerigini okuyabilir.

e) Yetkilendirilmis sunucu: Giivenli ve giivenli olmayan aglar arasinda bir arabulucu
gorevi goriir. Calisanlarmin internetteki hareketleri yetkili sahislarca izlenebilir.
Belirli bir siteye girme siirecini, sz konusu siteye girme izni verilmeyerek (erisim
kontrolii) kontrol etmek de miimkiindiir. Bir ¢alisan bir siteye erismek istediginde,
yetkili sahis siteye erisimi engelleyebilir. Giivenlik duvarlari, giris ve c¢ikisin
kontroliinii saglamak ve ilgili aglarin tam giivenligini saglamak icin genellikle

yetkilendirilmis sunucu ile beraber ¢alisirlar (Wahiba, 2006, p. 50).
3.4.Uluslararas: Finans Kuruluslar1 ve Odemeler Alamindaki Kurumlar

Yirmi birinci ylizyilda elektronik 6deme yontemlerinin basarisina katkida bulunan
faktorler arasinda, diinyanin ¢esitli iilkelerinde bu yontemlerin iiretilmesi ve
pazarlanmasi alaninda 6nde gelen uluslararasi finans kurum ve kuruluslarinin ortaya

¢ikmas1 olmustur, en 6nemlileri sunlardir:

3.4.1. Uluslararasi Kuruluslarin Kart Vermesi

Uluslararasi kuruluslar bir kuliip olarak kabul edilir, ¢linkii marka degeri olan kartlara
sahiptirler. Bankalara bu kartlar1 verebilmeleri i¢in lisans verirler, ancak kendi bu

kartlar1 miisterilere dogrudan vermezler. Bu kuruluslarin en tinliileri:
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3.4.1.1.Visa Kart:

Amerika Birlesik Devletleri merkezli, bankalara Visa kart1 vermeleri i¢in lisans veren
bir firmadir. Kurulusu 1958 yilina dayanmaktadir ve diinyanin en biiyiik 6deme
sistemidir. Visa kartlar1 ve ¢ekleri diinyanin en biiyiik magazalari tarafindan kabul
edilmektedir. Sirket, diinyanin en biiyik ATM ag1 olan (Visa / Plus) sistemini
yonetmektedir. Ayrica, diinyanin en biiyiilk ATM ag1 olan Interlink Corporation' satin
almay1 basarmis, boylece sirket 6deme hizmetleri ve elektronik veri isleme i¢in daha

da kapsamli hale gelmistir. Visa neredeyse tiim diinyaya yayilmistir.

Halen, Visa Organizasyonu, en iyi hizmetlerin sunulmasini saglamak i¢in Giimiis Visa
Karti, Altin Visa Kart1 ve Visa Elektron Karti dahil olmak iizere bir¢ok kart tiirii

sunmaktadir, bu organizasyon birkag bolgeye ayrilmistir (Wahiba, 2006, p. 51):
1. Vize Asya/ Pasifik

2. Visa Kanada

3. Visa Avrupa Birligi

4. Visa Latin Amerika

5. Visa ABD

3.4.1.2.Master Kart

Odemeler alaninda genis deneyime sahip Amerika Birlesik Devletleri merkezli bir
sirkettir, yaygin olarak kabul edilen bir kart markasidir. Tiiketiciye hizmet veren bazi
finansal kurumlara sahiptir. MasterCard'in asagidaki bolgelerde bulunan uluslararasi

distribtitorleri vardir (Master Card):
- Asya ve Pasifik

- Latin Amerika
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- Karayipler

- Amerika Birlesik Devletleri,

- QGiiney Asya,

- Orta Dogu

- Afrika.

3.4.2. Kiiresel Finansal Kurumlar

Herhangi bir bankaya diizenleme lisanst vermesine gerek kalmadan banka karti

¢ikarma islemini denetler. Bunlar:

3.4.2.1.American Express

Bankacilik faaliyetleri yapan biiyiik bir finans kurumudur ve iig tiir karta sahiptir:

- Yesil American Express (genel halk i¢in bir karttir)

- American Express Gold (zenginlere verilir)

- American Express Diamond (bunun araciligiyla tiiccarlarin ve kurumlarin haklari

yerine getirilir ve kart sahiplerinin onunla hesap agmalar1 gerekmez).

3.4.2.2.Diners Club

Az sayida tasiyicisi olmasina ragmen Oncii olarak kabul edilen kart tiiriidiir ve sirketin
kokeni Amerikan Citibank’a dayanir. Bu sirket genel halka bir “{icret 6deme kart1” ve
isadamlari i¢in bir “kartvizit” tarzi ve British Airways gibi biiyiik sirketlerle isbirligi
icinde de “6zel bir kart” diizenler (Wahiba, 2006, p. 52).
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3.5. Elektronik Odeme Sistemlerinde Basarinin Ana Unsurlar

Yirmi birinci ylizyilda elektronik 6deme sisteminin basaris1 adina bes ana faktor

vardir:

1. Miisteri memnuniyeti.

2. Ag baglantis1 veya entegrasyonu.

3. Kisitlamalardan &zgilirlik ve kendi sorumluluk kurallarinin — olugturulmasi

ozglrligi.

4. Risk ve maliyetin optimum dagilimi.

5. Uluslararas1 isbirligi ve rekabetin tesvik edilmesi. (Finansal ve Bankacilik
Arastirmalar1t Merkezi, 1998, p. 9)

Elektronik bilgi alisverisi alanindaki rekabet sadece bankalarla sinirh olmayip, daha
bankacilik dis1 kurumlar1 da kapsayacak sekilde stirekli genisleyecektir. Bankacilik
dis1 rekabetin yirmi birinci ylizyillda 6deme hizmetlerinde 6nemli bir rol oynamasi

beklenmektedir, bu modeller arasinda:

1. Sears tarafindan diger sirketlerin kredi kartlar1 alaninda verilen hizmetler ve ¢esitli
tiikketici 6demeleriyle ilgili hizmetler.

2. General Electric'in elektronik veri agi hizmetleri ve yazilimlarimin en verimli
tedarikgilerinden biri olarak sundugu hizmetler. Bu, 6zellikle kurumsal borg verme,
sigorta islemleri ve menkul kiymetlerdeki aracilik hizmetleri alanlarinda, istirakleri
araciligiyla ¢ok ¢esitli finansal iglemler yapabilme yetenegine ilavedir.

3. Swift vakfi tarafindan elektronik veri degisimi ve ddemelerin ¢6zliimii alaninda
saglanan uluslararasi hizmetler.

4. Kredi kart1 sirketleri tiiketici 6demeleri alaninda en giiclii rakip olacaktir.



65

3.6.Elektronik Bankacilik Hizmetlerinin Basarisim Engelleyen Faktorler

Elektronik bankacilik hizmetlerinin goreceli basarisina ragmen, banka kartlarina ve
bilgisayarlara kars1 bir tiir sucun ortaya ¢iktigi ve modern ddeme yontemleriyle
muhatap olmanin getirdigi risklerle sonuglanan bu basariya golge diisiiren faktorler

vardir.

3.6.1. Elektronik Sug¢

Bilgisayar ve internet suglari: “bu suglari islemek veya arastirmak ve takip edip dava
acmak i¢in bilgisayar teknolojileri ve bilgi sistemlerine asina olmay1 gerektiren sug

tird” olarak tanimlanmaktadir.

Ayni zamanda “birisin yasadis1 bir eylemle bilgisayar bilgisini kullanarak isledigi su¢”

olarak ta tammmlanabilir.

Ornegin, 100.000 viriis ¢esidi oldugu bilinmekte ve bir dizi yazilim viriisleri birgok
amag icin kullanilmakta, aldatic1 posta mesajlar1 ve bazi dolandiricilarin insanlara
korsanlik yaparak gizli bilgileri bulmaya calistiklari, internet'i kullanarak kandirmaya
ve dolandirmaya calistiklari, sahte banka siteleri kurulmasi ve mevduat sahiplerini
ikna edip gizli banka numaralarinin bilgilerini illegal olarak onlardan alinmaya
calisilmasi..vb, ki bu operasyonlarin tuzagmma diisenler, banka hesaplarmnin
iceriklerinin bosaltildigin1 veya itibarlarinin bagkalarini taklit ederek yok edildigini
fark ederler. (Wahiba, 2006, p. 54)

Elektronik 6deme yontemlerinin ortaya ¢ikisi, asagidaki gibi 6zetleyebilecegimiz bir

tiir sucun ortaya ¢ikmasina katkida bulunan bir faktér olmustur:

3.6.1.1.Baska Bir Sahsin Kimligine Biiriinerek Taklit Etmek

Bagkasinin kimligine biiriinme, internetin biiyiik kullanimi disinda eski bir sug olarak
kabul edilir. Suglulara magdurdan, gerekli kisisel bilgilerini elde etme ve suglarini

islemek icin kullanma konusunda daha fazla yetenek vermistir. internet'te cok fazla
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stipheli reklam bulunmaktadir ve bunlar kurbanlarindan istedigi bilgileri almaya

calisirken insanin hirs i¢glidiisiinii ve flort etmek gibi duygularini istismar ederler.

3.6.1.2.Kart Numaralarindaki Hirsizlik Suclart

Elektronik ticaret kavramu, iki taraf arasindaki iletisim kolaylig1 ve veri gonderme ve
operasyonu azaltma hizina ek olarak kagit ve insan siireglerinin azalmasi nedeniyle
yayilmaya bagladi. Sonug olarak, birgok sirket, pratik olarak kolay oldugu i¢in is yapis
sekillerini internetten istifade edecek sekilde degistirmistir. Ticareti tehdit eden 6nceki
riske nazaran, ag tlizerinden kredi karti bilgilerinin alinmasi oldukca tehlikelidir

(Wahiba, 2006).

3.6.1.3.Banka Kartlar: Kullanarak Kara Para Aklama

Kara para aklama, sug cetelerinin bu paranin gergek ve yasadisi kaynagini gizlemesine
ve kamufle etmesine yardimci olan yasadisi paray1 dolagsima sokan bir stiregtir. Ayrica,
banka kartlarin1 kullanarak kara para aklama, finans uzmanhgmnin, bankacilik

bilgisinin ve teknoloji uzmanliginin kotii cabalarinin birlestigi bir sug faaliyetidir.

Bu siirecin en basit yolu, yabanci bir iilkedeki ATM'lerden biiylik miktarlarda para
¢ekme yoluyla, makineden miktar1 ¢eken banka subesinin karti veren subeden para
transferini talep etmesini saglamakla ve transfer isleminde, transfer ticretini 6demekten
kaginip parasini aklayabildigi, ilgili bankadaki miisterinin bakiyesinden ilgili miktar

diistilerek yapilir.

3.6.1.4.Elektronik Baski ile Hirsizlik

Bilgisayarin bilgileri manipiile etmek i¢in kullanilmasiyla, sahte kisi adina sahte veri
girerek alacaklilar adina 6denecek ticret veya ddenecek faturalar olusturarak yapilir.
Cikarilan faturalar1 bilgisayar/internet lizerinden 6demek zorunda olan gergek dist
borg¢lular olusturulur. Onu ihlal eden bor¢lu ise, bilgi faturalarindan dolay: bor¢lu
olmadigini ispatlayamayacak durumdadir. Boylece, dolandiricilar yasadisi para elde

etmek i¢in otomatik 6deme yontemleri kullanmaktadirlar. (Wahiba, 2006, p. 55)
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3.6.2. Banka Kart1 Suglari

Banka kartlariin kullanimindaki artisla birlikte, kullanimlarindaki dolandiricilik
araglar1 artmis ve format degistirmistir. Bu Kartlar kullanarak, sahsin kendisine kars1

islenen suglar soyle siniflandirilabilir:

1. Kartin yasal hamili tarafindan islenen suglar

2. Kartin yasadisi sahibi tarafindan islenen suglar
3.6.2.1.Kartin Yasal Hamili Tarafindan Islenen Suclar

Bu suclar kartin keyfi kullanimini igerebilir ve yasa dis1 kullanimi seklinde olabilir.

Bu suglarin ¢ogunu su sekilde belirtebiliriz:

1. Kart sahibinin ATM'den para ¢ekerek bakiyesini agmasi: Bu sug, kart sahibinin
banka bakiyesinden fazla bir tutar i¢in nakit para mekanizmasindan para
c¢ekildiginde veya izin verilen maksimum limiti asmasi durumunda meydana gelir
(Wahiba, 2006, p. 55)

2. Kartlarin yanlis kullanimi: Kart sahibinin kredi kartinin bakiyesi, 0 kart1 veren
bankayr asabilir. Miisterinin hesabt dogrudan ATM veya banka subesi
makineleriyle baglantili degildir ve elden ¢ikarma izin Verilen sinirlar dahilinde
yapilir. Cihaz paray1 verecek ve kart sahibinin istegini yapacaktir ve parayi veren
banka her birinin yaptiklarini ¢6zmeyi taahhiit edecektir. Bu durumda, bu karti

veren bankanin magdur oldugu anlamina gelir.

3. siiresi dolmus veya iptal edilmis bir kartin kullanilmasi: Kart iptal edildikten veya
siiresi dolduktan sonra, kart sahibinin kart1 kullanma hakk1 yoktur, eger kullanirsa

bir sug islemis olur.

4. Cek garanti kartimin kétilye kullanilmasi: Kart sahibi, karti diizenleyen bankada

bakiyesi olmadan ¢ek c¢ekilmesini saglamak igin banka subesine geldiginde,
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kurbanin veren banka oldugu dolandiricilik sugunu isleyecektir (Hegazy Bayoumi,
2002 - 5.334).

3.6.2.2.Kartin Sahibi Disinda Kisiler Tarafindan Islenen Suclar

Suglu, adim tagimayan bir karti, sanki yasal hamilinden ¢alarak kullanabilir veya kart
kaybedilmis ve bagkalari tarafindan ele gecirilmis olabilir, ya da sahte ve daha sonra

bankadan para veya mallari ele gegirmek i¢in kullanilabilir.

1. Calint1 veya kaybolan kartin baskalar tarafindan kullanilmasi: Kartin kendisini ele
gecirmek, duruma bagli olarak kaybolan kartin bulunmasi, ya da hirsizlik sugu ile

ele gecirilmis kartin kullanilmas1 (Al-Qahwaji, 2002, pp. 353-364).

2. Hileli elektronik kartlarla para ¢gekme: Bazi kisiler, ¢alint1 kredi kartlari ile 6deme
yapar veya banka kartlarini taklit eder ve verilerini degistirir. Veya kartin sahibiyle
gizlice anlasir ve imzasmin taklit ederek kullanir. Kart sahibi daha sonra kendi
hesabindan ¢ekilen tutar igin itiraz eder ve imzasinda sahtecilik yapildigini 6ne
stirer (Mansour, 2003, p. 123).

3.6.3. Elektronik Odeme Yéntemleriyle Gelen Yeni Zorluklar

Geleneksel olanlarin yerini aldigi belirlenen elektronik bankacilik yontemleri ideal
degildir. Bankacilik diinyasinda yeni tipte sorunlar ve eksiklikler tretir, bu da
kullanirken dikkatli olunmasina neden olur ve bu yontemlerin en 6nemli riskleri ve

eksiklikleri soyle belirtilebilir:
3.6.3.1.Elektronik Para
Elektronik paranin giivenlik riski, yasal ve gizlilikle ilgili diger hususlar1 vardir.

1. Elektronik paranin giivenlik riskleri: Elektronik paranin giivenlik ihlali, sahtecilik
gibi kasitli su¢ eyleminin bir sonucu olarak, bir web sitesinin silinmesi veya sabote
edilmesi gibi istenmeyen eylemlerin bir sonucu olarak, elektronik sistemlerin

tasarimlarin1 ve elektronik korsanligi ihlal edebilir. Bu eylemlerin ve oOnceki
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tehditlerin timii veya ciddi yasal, giivenlik ve finansal etkilere yol agtigindan,
elektronik para verenin tiim giivenlik garantilerinin mevcut oldugundan emin

olmasi1 6nemlidir.

2. Elektronik para i¢in yasal riskler: Bu riskler, esas olarak kara para aklama suglart,
miisteri sirlarini ifsa etme ve mahremiyeti ihlal etme gibi yasalar1 ve diizenlemeleri
ihlal ederek ortaya ¢ikmaktadir. Ote yandan, elektronik parayla ugrasan farkli
taraflarin hak ve yiikiimliiliiklerini yanlis bir sekilde kodladiginizda yasal riskler de
ortaya cikabilir. Tiiketicinin korunmasi konusu, elektronik paranin iiretebilecegi en
onemli yasal risklerden biridir. Ayrica, elektronik paranin yayilmasina vergi
kacakeiligr suglarinda bir artis eslik etmesi beklenmektedir, c¢linkii devlet
kurumlarinin bu anlagmalarin internet tizerinden gizlendigi géz oniine alindiginda,
elektronik para yoluyla yapilan islemlere vergi baglamalar1 zor olacaktir (Al-

Shafei, 2007).

3.6.3.2.Banka Kartlar:

Banka kartlarina karsi islenen suglara ek olarak, ister hamiline ister bankalar

diizenlesin, asagidakiler en 6nemliler olan bir dizi kusur ve sorun meydana getirirler:

- Kartlarin, bireyler i¢in reel gelirin biiylimesine ve sinirlandirilmasina bagli oldugu
stirece, 0deme araglarindaki tiikketim kapasitesinin yiikseltilmesi olarak, uzun

vadede tiketimi artirma tizerindeki smirl etkisi.

- Biiyiik hacimli islemler ve biiyiik miktardaki kartlardan saglanan serbest krediler
nedeniyle bankanin likiditesine iliskin bir risk, bankayr diger alanlardaki

yatirimlarini azaltmaya yonlendirmektedir.

- Bankalarin, akaryakit istasyonlar1 i¢in kartlarmi yayinlayan kurumlardan dolay:

yiizlesmek zorunda kaldiklar1 ve banka ile bayilerin hacmini azaltabilecek rekabet.

- Islam iilkeleri i¢in, baz1 dini yasaklardan dolay1 kredi kartlarinin muamma durumu.

Bir bankanin bir miisterinin 6demesini geciktirmesi durumunda aldig1 faiz ve
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bankanin tiiccarlardan aldigi komisyon gibi durumlar. Bunu yasak faiz olarak kabul
eden hukukgular vardir (Wahiba, 2006, p. 60)

3.6.3.3. Akulli Kartlar I¢in Yasal ve Diizenleyici Zorluklar

Bankacilik dis1 kuruluslar akilli kart ¢ikarabilirler, ancak bankacilik kurumlar1 gibi
denetime tabi degildirler, bu durum gozlemciler arasinda gozetimine tabi olmayan
banka-dis1 kartlar veren kurumlarla alakali elektronik cilizdanlar hakkinda endise

uyandirmaktadir.

Tiketicinin akilli kartta depolanan kisisel bilgilerin gizliligi konusundaki endiselerini

stirekli olarak dikkate alir, bu da bu kartlarin yaygin olarak kullanilmasina engel olur.

Yasal a¢idan bakildiginda, akilli kartlar ¢ekleri, transferleri vb. diizenleyen ticari
yasalara tabi degildir. Ciinkii kullanici ispat problemlerini giindeme getiren yazili bir

ara¢ kullanmaz.

Bu kartlar, fikri miilkiyet ve teknoloji lisanslama konularina ek olarak, kart yayincilar
ve tedarikgileri tarafindan patent prosediirlerine uyulmasina iliskin konular1 giindeme

getirmektedir. (Mahfouz, 2000, p. 21)
3.6.3.4. Idari Zorluklar

Elektronik 6deme ile ilgili olarak karsilasilan idari zorluklar asagidaki gibi

siralanabilir;

- Miisteri bilgileri arasinda entegrasyonun saglanmas.

- Katilmak ve bilgi alisverisinde bulunmak icin tiim idari seviyelerin egitimi.

- Kurulus i¢in merkezi bir veritabanmi olusturmak ve yonetiminin sorumlulugunu,
cesitli islevlerin aralarinda koordinasyon saglama garantisini temsil ettigi

teknolojiyle belirlemek.
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3.6.3.5.Teknolojik Zorluklar

Elektronik 6deme ile ilgili teknik zorluklarin baglicalar agagidaki gibidir:

- Cesitli idari uygulamalar arasinda entegrasyonun saglanmast.

- Farkli bolimler arasindaki veri depolama ve operasyon uygulamalar1 arasindaki

baglanti.

- Dahili bilgisayar aglar1 gibi farkli uygulamalar arasinda ara baglant1 saglamak i¢in
ara programlar1 kullanmak gerekir. ideal ¢dziim, departmanlar arasinda dagitilan
bilgisayar iiniteleri araciligiyla departmanlar tarafindan kullanilmak iizere entegre

bir uygulama merkezi tasarlamaktir. (Finansal ve Bankacilik Arastirmalari
Merkezi, 1998, p. 45).
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4. BULGULAR VE ONERILER; VERI ANALiZi VE YORUMLANMASI

4.1.Irak Bankacilik Sisteminin Dogus ve Gelisimi

Irak bankacilik sistemi, en eskisi sirasiyla Osmanli Bankasi, Sah Al-iran Bankasi ve
Britanya Dogu Bankasi olmak iizeren 1867'de baglayan bir siiregten ge¢mis daha

sonrasinda da Irak ulusal bankacilik asamasi ile devam etmistir.

Irak bankacilik sektorii, 19. yiizyildan itibaren 6zel bir sektor tesebbiisii olarak ortaya
¢cikmustir. Bir grup Irak bankasini ve on yedi Arap ve yabanci bankalarinin subelerini
icermektedir. Daha sonra 1935'te Sanayi Bankasi ve Ziraat Bankasi ile devlet
bankacilig1 sektoriiniin temsilcileri agilmig, 1941 yilinda Rafidain Bankasi ve 1948
yilinda Emlak Bankasi kurularak devlet ve 6zel bankalarin halka en iyi hizmeti sunmak

i¢in rekabetei bir sekilde faaliyet gostermesiyle devam etmistir.

Devam eden siirecte, 1964 yilinda 6zel bankalar kurulmus, 1974 yilinda Rafidain
Bankasi ile birlesen Irak Ticaret Bankasi'na bagli dort bankacilik grubundan biri, daha
sonra Rafidain Bankasini maruz kaldig1 dis bor¢ ve 6deme yapamamasi durumundan

kurtarmak amaciyla, 1988 yilinda Al-Rashid Bankasi ismiyle kurulmustur.

1991 yilinda, 6zel sektoriin yeniden 6zel bankalar kurmasina izin veren bir yasa
¢ikarilmig, bu iki banka ile baslamis ve 2010 yilina kadar banka sayisi, Irak Ticaret
Bankasi da dahil olmak iizere yedi 6zel devlet bankasi ile birlikte 36 bankaya

ulasmustir.

2004 yilinda, asagidaki bankacilik sartlar1 ve formlarina gore, yabanci bankalarin

Irak'ta faaliyet gostermesine izin veren bir yasa ¢ikarilmistir:

- Bankaciligin kurulusunun tamamen yabancilarca baglatilmis olmasi ve bankalarin
¢ogunun sahiplerinin yabancilar olmasi, Irak bankalarmma taninan hak ve

yiikiimliiliikler ne ise onlara da aynmi sekilde muamele edilmesi.

- Irak bagkentinde bankacilik ve sinirsiz katilim verilmesi.
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- Ana banka tarafindan saglanan hizmetleri tanitmak, ger¢eklestirmek ve yerel pazari

incelemek tizere temsilcilikler agilmasi.

Halen Irak bankacilik sistemi, 7'si devlet, biri yeni kurulan Islami, 23 6zel ticari banka,
9 Islami banka ve 15 yabanci banka subesinden olusan 54 bankaya ek olarak bir
yabanct bankanin temsilciliginden olusmaktadir. Bankalara ait ve Irak'in tiim
valiliklerinde daginik olarak yaklasik 800 subeye ek olarak, 34 para transfer sirketi ve
bankalara ait yaklasik 2000 doviz sirketi, bir kredi garanti sirketi, kiiclik ve orta 6l¢ekli
projeleri finanse etmek amaciyla bir sirket ve elektronik bankacilik ve akilli kart
hizmetleri igin iki sirket dahil olmak tizere baz1 bankacilik islerini yapan birgok kurum
vardir (Nabi, 2014, p. 2).

Bankacilik sisteminin derinligini anlamak i¢in finansal ve para politikasin1 ve merkez
bankasinin gorevleri ile alakali bilgi sahibi olmak gerekir. lrak Merkez Bankasi'nin
gorevleri ulusal para biriminin basilmasi, nakit teminatin1 giiglendirmenin yanisira
ulusal para biriminin i¢ ve dis degerini pekistirmek ve dengelemek yoluyla
desteklenmesi, iilkenin doviz rezervlerinin yonetilmesi, fiyat ve doviz istikrarini
korunmasi, para politikasini sekillendirmek ve yonetmekle fiyat ve kur istikrarini
saglamak, finansal sistemin biiyiimesini ve giivenligini tesvik etmek, ve bankalarin ve
ticari bankalarin ve para takas calismalarina katilanlarin faaliyetlerinin izlenmesi

olarak sayilabilir.

Maliye politikasi, hiikiimet tarafindan yapilan harcamalar1 ve gelirleri planlamak i¢in
kullanilan yontemdir. Para politikasi ise hiikiimetin para arzin1 kontrol edebilecegi
stirectir. Genellikle enflasyonu, fiyat istikrarin1 saglamak i¢in faiz oranlarini ve
ekonomik biiylimeye katkida bulunan, issizligi azaltan ve diger para birimleriyle
ongoriilebilir doviz kurlarini koruyan para birimine olan genel giiveni hedefler. Para
politikasinin bir yayilmaci veya sozlesme siireci oldugu belirtilebilir; oysa
yayilmacilik ekonomideki genel para arzini normalden daha hizli arttirir. Deflasyon
ise para arzini normalden daha yavas genisletmektedir. Yayilmacilik, kredi alma
kolayliginin sirketleri bilylimeye ikna edecegi timidiyle faiz oranlarini diisiirerek

durgunluktaki issizlikle miicadele etmek i¢in kullanilir. Para politikalari, darp
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ticretleri, altin ve glimiis arasindaki fiyatin belirlenmesi ve yerel para biriminin yabanci

para birimlerine kars1 fiyat1 gibi otoritenin elinde yiiriitme kararlari ile belirlenir.

Piyasa ekonomisi metodolojisine gore, 2004 yilinin 56 sayili Irak Merkez Bankasi
Kanunu ve 2004'tin 94 sayil1 Bankacilik Kanunu'nun ¢ikarilmasindan sonra, faiz orani
serbestlestirilmis, kredi planlar1 iptal edilmis ve yerel bankalara katilarak ve katilim
orant i¢in herhangi bir sinir koymadan ya da sermayeyi belirtmeden Irak'ta sube
acmadan yabanci bankalara imkan saglanmigtir. Temsilcilik agma olasiliginin
yanisira, yurtdisina transfer ve para transferine iliskin kisitlamalarin kaldirilmasi
Ozgiirliigiine ek olarak, Kara Para Aklama ile Miicadele ve Terdrizmin Finansman
Yasasi gerekleri haricinde, 6zel bankalar da dahil olmak {izere tiim bankalar, sadece

ticari bankacilik faaliyetleriyle ilgili tek bir yasaya tabidir.

Irak Merkez Bankasi, bankanin sermayesinin en az 250 milyar Irak dinar1 olmasi
kosulu ile makul olmayan bankalarin kurulmasina ve ekonomiden ve bankacilik
islerinden higbir sey anlamayan hissedarlara ve sermaye sahiplerine lisans verilmesine
izin vermistir. Doviz saticilarinin ve para degisimi yapanlarin biiyiik bir kism1 bagkan
ve yonetim kurulu tliyelerine donlismiistiir. Onlar da atanmis yoneticileri ve vasifsiz
bankacilik liderlerini basa getirmislerdir. Banka'nin kendi islerini yiiriitecegi
kavramindan yola ¢ikarak, bankacilik sektoriiniin gayri safi yurtici hasilaya katkida

bulunacag ve hissedarlarin haklari ve 6zel ekonomik hedefleri oldugu unutulmustur.

Bankalar siirdiiriilebilir ekonomik kalkinmada énemli ve temel bir role sahip olmali,
miisterilere en iyl modern ve teknik hizmetleri sunmali ve halkin tasarruf kiiltiiriinii
gelistirmelidir. Halen, Irak ekonomisinin gercekligi ile tutarsiz mevcut yasalar
uygulanmaktadir ve bunlar 2004 yilinda 94 sayili Bankacilik Kanunu, 2004 tarihli 56
sayil1 Merkez Bankas1 Kanunu ve 2004 tarihli 74 sayili Irak Menkul Kiymetler Borsasi
da dahil olmak {iizere 2004 yilinda Amerikan sivil kanun adami (Paul Bremer)
tarafindan getirilmistir (Shatha Khalil, 2016).

Bu yasalar, degistirilmis olan yatirim ve kara para aklama yasalarina ek olarak Irak'ta

bankacilik ve ekonomik ¢aligsmalarini diizenleyen yasalardir ve ekonomik kalkinmada
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gerekli rolii oynamasi gereken bankacilik sektorii (finans ve yatirim sektorii) zayiftir

ve her an Irak ekonomisini ¢okertmekle tehdit etmektedir.

Irak piyasasi, entegre bir bankacilik hizmeti arayan binlerce miisteriyi ¢cekmek i¢in
bankalara biiyiik bir marj saglayan ve bir banka hesabina sahip az sayida vatandas ile
karakterize edilmistir. Ulkede faaliyet gdsteren yabanci ve Arap bankalarin
cesitliligine ragmen, cogu biiyiik sermayeye sahip degildir ve ¢aligmalar yerel pazarin
gercekligini olumsuz yonde etkileyen ve hizli karlar elde etmek amaciyla para
tizerinde yapilan agik artirmaya maruz spekiilasyonlarla smirhidir. Bankalarin
caligmalart i¢in siki ekonomik yasalarin gelistirilmesini gerektirirken, Merkez
Bankasi ihalesi ile 6zel ve yabanci bankalarda islem yapilarak iilke diginda sermaye
kagakeiligr oldugu vakalar kaydedilmistir. Merkez Bankasi, her 10.000 kisiye bir
banka olmasi beklenen bankacilik blogunun azalmasi ile Irak bankacilik sektoriiniin
en 6nemli sorunlarini agik¢a ortaya koymustur. Mevcut duruma gelince, her 32.000
kisiye bir banka diismektedir,ki bu, uluslararasi standartlara gore ¢ok diisikk bir
orandir. Bankacilik Kanununun 26. maddesinde 6ngoriilen, bankalarin ¢ogunda etkin
bankacilik stratejilerinin ve ayrintili yillik planlarin bulunmamasi da ayr1 bir

durumdur.

Bankacilik  hizmetlerinin  Irak ekonomisinin piyasa ekonomisine yonelik
gereksinimleri ve yonelimleri ile orantili olmamasi eksikligi vardir. Bankacilik
Kanununun 27. maddesine gore, bankalarin 50'den fazla hizmet sayis1 olmasi gerektigi
belirtilirken, oysa (6rnegin ev bankaciligi hizmetleri) miisterinin hesap ekstresinin
bilinmesi, finansal transferler yapabilmesi, gaz, elektrik ve telefon faturalarinin
Odeyebilmesi gibi zayif bankacilik teknikleri anlamina gelen hizmetlere ek olarak
saglanan fiili bankacilik hizmetleri 20 adeti gegmemektedir. Bu temel hizmetler ilk
kez 1983'te ingiltere'de kullanilmis olmasina karsin, halen Irak'ta sadece ¢ok kiigiik bir

Olcekte kullanilmistir.

Bir¢cok bankadaki, 6zellikle de devlet bankalarindaki idari yapi, hisse fiyatlarinin
stirekli diisme sorunu yasamaktadir; zira, hiikiimetin 6zel bankalarla ilgili ayrimeilik
politikasina ek olarak, devlet dairelerinin ve sirketlerin paralarin1 bu bankalara

yatirmalarini 6nlemek ve sadece belirli sinirlar i¢inde kendileri tarafindan verilen
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sertifikali ve diizenli tahvilleri ve teminat mektuplarimi kabul etmemektir. Diger
bankalarla rekabete, mevduat sigortasi sirketi, kredi sigortasi ve piyasa riski ¢aligmasi
gibi destek kurumlarinin bulunmasina izin vermemektedir. Sirketler Kayit Dairesi
tarafindan kabul edilen geleneksel rutin prosediirler, sermaye artirnmi, kamu
kurumlarmin toplantilarinin diizenlenmesi ve &zel bankalarin hisse senetlerinin
yeniden ticaretinin geciktirilmesi ve Irak Menkul Kiymetler Borsasi'ndaki mevcut
ticaret oturumlar1 da dahil olmak {izere Bankalar Genel Otoritesi tarafindan alinan
kararlarin onaylanmasini geciktirmekte ve hissedarlara ve yatirimcilara zarar iistiine

zarara yol agmaktadir.

Devlet bankalar ve bazi 6zel bankalar, kapsamli bankacilik sistemleri edinilmesi veya
subelerinin kamu idareleriyle iletisim aglarina baglanilmasi ve elektronik bankacilik

uygulamalarinin yapilmaya c¢alisilmasi i¢in ge¢ kalmistir (Irak Merkez Bankasi, 2015).

4.2. Trak Bankalar1 Elektronik Bankacilik Hizmetlerinde Kalite

Irak'ta bir¢ok 6zel ve kamu bankasi bulunmaktadir. Bu bankalarin ¢ogu miisterilerine,
para yatirma, para ¢ekme ve elektronik banka kart1 gibi baska smirli elektronik
hizmetler sunmaktadir. Bunun yaninda uluslararas1 bankalarin sundugu elektronik
hizmetlerin ¢ogunun bankalarimizda bulunmadigi dikkatlerden kagmamaktadir.
(Bunlar arasinda; dijital paralar, elektronik ¢ekler ve diger bircok kredi kart ¢esitleri
yer almaktadir.)

Calismada alaninda sunulan elektronik bankacilik hizmetlerinin kalite gergekligini
incelemek icin alt1 boliim ve otuz sorudan olusan bir anket tasarlanmistir. Anket,
yukarida belirtilen bankalardaki bir dizi uzmana sunularak dogrulugu ortaya
konulmustur. Calisma ile ilgili olarak, ankette ele alinan sorularin netligini ve
kolayligin1 6grenmek amaciyla yaklasik 30 anketten olusan ilk 6rnek anket grubu
bankacilik alanindaki bazi calisanlara dagitilmistir. Anketlerin geri toplanmasinin
ardindan KMO ve giiven testi gergeklestirilmis ve oranin %90'm iizerinde oldugu
goriilmiistiir. Orneklem ¢alisma grubu, Irak bankalarinda hesaplar1 olan ve bu
bankalarda bankacilik islemleri gerceklestiren bir grup akademisyen ve lisans

mezununu kapsamaktadir.
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Bu Tez Calismasinda kullanilan Olgek ( measuring theeffect of e-service quality in

online banking ) den alinmustir.

4.3. Arastirmamin Bulgular:

Uygulanan anket neticesinde elde edilen verilerin analizi bu boliimde yapilmstir.
Verilerin analizinin yapilabilmesi igin anket formlar1 6nce excel’e daha sonra uygun
kodlamalar yapilarak IBM SPSS 25.0 programina aktarilmistir. Analizlerde e-hizmet
kalitesi 0l¢egine ait faktor analizi ve glivenilirlik analizi ile katilimeilarin demografik
verilerine ait frekans analizleri yapilmistir. Ayrica e-hizmet kalitesi Olgegine ait
tanimlayicu istatistikler tespit edilmistir. E-hizmet kalitesi 6l¢egi ve alt boyutlarinin
birbirleri ile iliskisi arastirilmistir. Katilimeilarin demografik verilerine gore e- hizmet
kalitesi Olgegi ve alt boyutlarmin farklilasma durumlari incelenmistir. E-hizmet
kalitesi alt boyutlarinin miisteri memnuniyetine olan etkisi arastirilmistir. Analizlerde
tanimlayici istatistikler frekans (n), yiizde (%), ortalama, standart sapma, minimum ve

maksimum olarak belirtilmistir.

4.3.1. Faktor Analizi

“Faktor analizi ayni1 yapiyr veya niteligi Olgen degiskenleri bir araya toplayarak
Olcmeyi az sayida faktor ile agiklamayr amaglayan bir istatistiksel teknik olup bir
faktorlesme veya ortak faktor olarak adlandirilan yeni degiskenleri ortaya ¢ikarma ya
da maddelerin faktor yiik degerlerini kullanarak kavramlarin islevsel tanimlarini elde

etme siireci olarak tanimlanmaktadir.” (Bliytlikoztiirk, 2007, s. 123)

“Faktor analizi tiim veri yapilart i¢in uygun olamayabileceginden verilerin, faktor
analizi i¢in uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi ve Bartlett
Kiiresellik testleri ile incelenebilir. KMO’nun 0,60’dan yiiksek ve Barlett testinin
anlamli ¢ikmasi Vverilerin faktdér analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir.”
(Blytikoztiirk, 2007, s. 126) Faktor analizinin 6n kosullarimi test etmek igin,
analizlerde kullanilan miisteri memnuniyeti ve elektronik bankacilik hizmet kalitesi
Olgeklerine Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Barlett Kiiresellik Testi uygulanmis

ve bulgular asagida tablo 1’de gosterilmistir.
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E-Hizmet
Kalitesi
Kaiser-Meyer-Olkin Testi ,858
Bartlett Yaklasik Ki-Kare 8627,292
Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 378
P ,000

Tabloda verilen sonuglara gore e-hizmet kalitesi dlgegine ait Kaiser-Meyer-Olkin

(KMO) degerleri goriilmektedir. Bu degerlerin 0,600’den biiyiik olmasi verilerin

faktor analizine uygunlugunu gostermektedir. Kiiresellik testi oranlariin (p) ,000

olmasi ise verilerden anlamli faktérler ¢ikacagimi ifade etmektedir. Sonug olarak

analizlerde kullanilan e- hizmet Kkalitesi Ol¢egine ait KMO ve Barlett testleri

sonuglarinin faktor analizleri i¢in yeterli bulundugu tespit edilmistir.

Kullanilan dlgege ait ifadelerin uygun boyutlar altinda toplanmasini saglamak igin

acimlayict faktor analizi yapilmis ve belirlenen boyutlar asagida ifade edilmistir.

Olgege ait verilerin faktor analizine sokulmasi ve varimax dondiiriilmesi sonucunda

0z degeri 1.00’in {izerinde olan faktorler ve faktor yiikleri 0,40’1n {izerinde olan

maddeler temel alinmistir.

Tablo 4.2. E-Hizmet Kalitesi Olcegi Maddelerine Ait Faktor Yiikleri, Oz degerler ve

Agiklanan Varyans Degerleri

E-Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Faktorleri %ili(li?ir d::)gzer A&;ﬂ:ﬁ?
Islem basarisi ve performans 4,479 15,995
D4. Internet araciligiyla sunulan bankacilik islemleri her 826
zaman dogru ve saglamdir ’
D3. Siteden sunulan elektronik banka islemleri calisir
,807
durumdadir.
D2. Soz verilen hizmetler aynen sunulmaktadir. 776
DS5. Elektronik banka, isteklerime hizli cevap verir. , 756
D1. Bankacilik hizmetlerini Internet araciligiyla takip etmek
, 754
kolaydir
Cevap Verme 4117 14,703
C3. Elektronik banka, islem sorunlarini elektronik ortamda 891
hizl1 ¢6zer ’
C4. Elektronik banka, hata veya heniiz hazir olmayan 885
islemler olmas1 durumunda Oneriler sunar. ’
C5. Elektronik banka, sorunlarima aninda ¢oziim iiretir. ,875
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- ,654
getirir.
C1. Elektronik banka bana hizli cevap verir ,610
Giivenlik 4,082 14,578
E1. Misterilerin kigisel bilgilerinin gizliligi muhafaza edilir. ~,792
E3. Elektronik bankacilik hizmetlerine giiveniyorum (74
E2. Internet {izerinden gerceklestirdigim bankacilik 689
islemlerine giiven duyuyorum. ’
Verimli ve giivenilir hizmet 2,889 10,317
A3. Elektronik banka, bankacilik iglemlerini hizl1 bir sekilde 821
tamamlamami saglamaktadir. '
A4. Bilgiler site aracilifiyla  sistematik  olarak
. . 778
diizenlenmektedir.
AS5. Elektronik bankacilik hizmetleri ile miisterilere hizli
. (76
hizmet sunulmaktadir
A2. Elektronik ~ banka, bankacilik  islemlerini 725
kolaylagtirmaktadir. ’
A7. Elektronik  bankacilik  hizmetleri,  hizmetin
gerceklesmesinde geleneksel bankacilik hizmetlerinden 695
daha hizlidir
A6. Elektronik bankanin kullanimi kolaydir. ,693
Al. ihtiya¢ duydugum tiim elektronik bankacilik hizmetleri 678
sunulmaktadir ’
Miisteri memnuniyeti 2,761 9,861
F2. Internet iizerinden gergeklestirilen islemler eglenceli bir
1 AT
tecriibedir
F3. Internet bankacilik hizmetleri eglencelidir , 762
F4. Genel olarak, internet bankacilik hizmetlerinden ¢ok 743
memnunum !
F1. Internet iizerinden gerceklestirilen bankacilik
. . 711
hizmetlerinden mutluluk duyuyorum
Elektronik bankanin site estetigi 1,313 4,691
B1. Web sayfasinda sunulan bilgiler ¢ekicidir. , 784
B2. Web sayfasinda sunulan bilgiler iyi diizenlenmistir. ,769
B4. Elektronik bankacilik hizmetleri sitesinin tasarim ve
. 1 s g ,690
renk gorseli tatmin edicidir.
B3. Web sayfasinda sunulan bilgilerin anlagilmasi kolaydir.  ,601

Toplam Agiklanan Varyans: %70,146

E-hizmet kalitesi Olgegi verilerine faktor analizi uygulanmasi sonucu olgegin alti

faktorlii yapr sergiledigi, toplam varyansin %70,146’sin1 acikladigi anlasilmistir.

“Aciklanan varyansin toplam varyans iizerinden %350’yi geg¢iyor olmasi faktor

analizinin 6nemli bir kriteridir. Ciinkii olusturulan faktér yapisi toplam degisken

varyansinin yarisindan azini acikliyor ise temsil yeteneginden s6z etmek yanlis olur.”

(Yashoglu M., 2017, s.77)
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Islem basaris1 ve performans alt boyutunun 6z degerinin 4,479 ve toplam varyansin
%15,995’1ni agikladigi, cevap verme alt boyutunun 6z degerinin 4,117 oldugu ve
toplam varyansin %14,703’iinii acikladigi, giivenlik alt boyutunun 6z degerinin 4,082
oldugu ve toplam varyansin %14,578’ini agikladigi, verimli ve giivenilir hizmet alt
boyutunun 6z degerinin 2,889 oldugu ve toplam varyansin %10,317’sini agikladigi,
miisteri memnuniyeti alt boyutunun 6z degerinin 2,761 oldugu ve toplam varyansin
%9,861’in1 agikladigl, e-bankanin site estetigi alt boyutunun 6z degerinin 1,313

oldugu ve toplam varyansin %4,691’ini acikladig1 anlasilmistir.

“Faktor analizinde ayn1 yapiyr 6lgmeyen maddelerin ayiklanmasinda faktor yiikleri
kullanilmaktadir. Bir faktorle yiiksek diizeyde iliski veren maddelerin olusturdugu bir
kiime varsa bu bulgu, o maddelerin birlikte bir kavrami-yapiyi-faktorii olgtiigiinii
gostermektedir. Faktor yiik degerinin 0.45 veya daha yiiksek olmasi se¢im i¢in iy1 bir
Olctidiir bununla birlikte uygulamada az sayida madde i¢in bu sinir deger 0,3’a kadar
indirilebilir. Bir maddenin faktorlerindeki en yiiksek yiik degeri ile bu degerden sonra
en yiiksek olan yiik degeri arasindaki farkin miimkiin oldugu kadar yiiksek olmasi
beklenir ve bu farkin 0.10 olmasi 6nerilir” (Biiyiikoztiirk, 2007, ss. 124-125). E-hizmet
kalitesi 6lgegi maddelerine ait faktor yiikleri incelendiginde ise degerler 0,601 ile
0,891 arasinda bulunmus dolayisiyla 6lgek maddelerine ait faktor yiiklerinin yeterli

oldugu tespit edilmistir.

4.3.2. Giivenilirlik Analizi

“Arastirmalarda ¢ogunlukla analizler gergeklestirilmeden 6nce verinin analize uygun
giivenirlilik derecesinde olup olmadig test edilir. Giivenirlilik bir 6lgekte tiim
degiskenlerin birbiri ile tutarlilifini ve i¢ uyumunu ortaya koyan bir kavramdir.”
(Kurtulus, 2010, s.184) “Guvenirlilik bireylerin test maddelerine verdikleri cevaplar
arasindaki tutarlilik olarak tanimlanabilir. Giivenirlilik testin 6lgmek istedigi 6zelligi
ne derece dogru dl¢tiigii ile 1lgilidir. Testin glivenirlilik katsayisi olarak hesaplanan (r),
test puanlarina iligkin bireysel farkliliklarin ne derece gergek ve ne derece hata
faktoriine bagl oldugunu yorumlamak amaciyla kullanilmaktadir. Test maddelerine
verilecek cevaplarin {i¢ veya daha fazla secenekli olmasi durumunda cronbach (o)

katsayist kullanilir.” (Biiytikoztiirk, 2007, ss. 169-170)
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“15 maddelik bir 6lgekten hesaplanan Alfa degerine standart alfa denir ve degeri
0.75’in stiindeyse giivenilirligi yiliksek, 0.50 ila 0.75 arasindaki degerlerde
giivenilirligi orta, 0.50’in alt1 ise giivenilirligi diisilk kabul edilir. 15’in stiinde
maddesi olan bir dlgekten hesaplanan Alfa katsayisi ise 0.90 ve iisti miikemmel
giivenilir, 0.70 ila 0.90 arasi yiiksek giivenilir, 0.50 ila 0.70 aras1 orta giivenilir, 0.50’in
alt1 ise diisiik giivenilirliktedir.” (Hinton ve ark., 2004, s. 364)

Bu calismada da kullanilan 6lgeklerinin glivenirliliginin test edilmesinde de cronbach

alfa katsayis1 kullanilmastir.

Tablo 4.3. E-Hizmet Kalitesi Olgegi ve Alt Boyutlarina Ait Giivenilirlik Analizi

Cronbach Madde

Alfa Sayisi
E-Hizmet Kalitesi (Toplam) ,934 28
Verimli ve giivenilir hizmet 875 7
Elektronik bankanin site estetigi ,843 4
Cevap verme diizeyi 874 5
Islem basaris1 ve performans ,897 5
Giivenlik (Gtiiven) ,845 3
Miisteri memnuniyeti ,852 4

Tablodaki e-hizmet kalitesi dlgegi ve alt boyutlarina ait giivenilirlik analizlerindeki
alfa katsayilart incelendiginde degerlerin ,843 ile ,934 arasinda oldugu dolayisiyla

Olcegin ve alt boyutlarinin giivenilir bir sekilde 6l¢tiimlendigi anlasilmistir.

4.3.3. Katihmcilara Ait Frekans Analizi

Ankete katilan 400 kisinin demografik verilerine ait frekans bilgileri analiz edilerek

asagidaki tabloda sunulmustur.
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N %
Cinsiyet Kadin 180 45,0
Erkek 220 55,0
25 yas Ve alt1 68 17,0
26-35 ya 176 44,0
Yas 36-45 §a§ 90 22,5
46-55 yas 66 16,5
. Bekar 186 46,5
Medeni Durum Eii 214 53.5
ko gretim 23 5,8
Egitim Ortadgretim 118 29,5
Yiiksekogretim 259 64,8
0-2400 TL 106 26,5
Gelir Durumu 2401-4000 TL 127 31,8
4001-6000 TL 68 17,0
6001 TL ve iizeri 99 24,8

Tablodaki veriler incelendiginde 400 katilimcinin 180°1(%45,0) kadin, 220’si(%55,0)

erkektir. Katilimcilarin yaglart incelendiginde biiylik oraninin(%44,0) 26-35 yas

araliginda oldugu, 186’s1nin(%46,5) bekar 214’liniin(%53,5) bekar oldugu, egitim

durumlart incelendiginde biiyiik oraninin (%64,8) yiliksekogretim mezunu oldugu ve

gelir durumlari incelendiginde ise biiyiik oraninin (%31,8) 2401-4000 T1 aras1 gelire

sahip oldugu anlagilmstir.

4.3.4. Olceklere Ait Tammlayici istatistikler

E-hizmet kalitesi 6lgegi ve alt boyutlarina ile 6l¢ek maddelerine ait tanimlayici

istatistikler asagida tablolar halinde verilmistir.
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Tablo 4.5. E-Bankacilik Hizmet Kalitesi Olgegi ve Alt Boyutlarina Ait Tanimlayici
Istatistikler

Ortalama Standart

Sapma
E-bankacilik hizmet kalitesi (toplam) 3,76 ,60
Verimli ve giivenilir hizmet 3,47 ,85
Elektronik bankanin site estetigi 3,91 79
Cevap verme diizeyi 3,60 ,88
Islem basaris1 ve performans 4,13 68
Giivenlik 3,90 , 76
Miisteri memnuniyeti 3,71 .84

Tablodaki verilere gore 400 katilimcinin e-bankacilik hizmet kalitesi algilar1 3,76,
verimli ve giivenilir hizmet algilar1 3,47, elektronik bankanin site estetigi algilari 3,91,
cevap verme diizeyi algilart 3,60, islem basarisi ve performans algilar1 4,13, giivenlik

algilar1 3,90 ve memnuniyet diizeyleri 3,71 olarak tespit edilmistir.

Tablo 4.6. E-bankacilik hizmet kalitesi Olgegi Maddelerine Ait Tanimlayici Istatistikler

Standart
Ortalama Sapma
Verimli ve giivenilir hizmet
Al. Ihtiya¢ duydugum tiim elektronik bankacilik hizmetleri 339 110

sunulmaktadir
A2. Elektronik banka, bankacilik islemlerini kolaylastirmaktadir. 3,83 1,10
A3. Elektronik banka, bankacilik iglemlerini hizli bir sekilde

- 3,54 1,06
tamamlamami saglamaktadir.
A4. Bilgiler site aracilifiyla sistematik olarak diizenlenmektedir. 3,41 1,18
AS. Elektronik bankacilik hizmetleri ile miisterilere hizli hizmet
3,40 1,10
sunulmaktadir
A6. Elektronik bankanin kullanimi kolaydir. 3,25 1,23
A7. Elektronik bankacilik hizmetleri, hizmetin ger¢eklesmesinde 351 112
geleneksel bankacilik hizmetlerinden daha hizlidir ' ’
Elektronik bankanin site estetigi
B1. Web sayfasinda sunulan bilgiler ¢ekicidir. 4,03 ,96
B2. Web sayfasinda sunulan bilgiler iyi diizenlenmistir. 3,92 1,02
B3. Web sayfasinda sunulan bilgilerin anlagilmasi kolaydir. 3,80 1,00
B4. Elektronik bankacilik hizmetleri sitesinin tasarim ve renk
. 1 . 1 3,91 87
gorseli tatmin edicidir.
Cevap verme diizeyi
C1. Elektronik banka bana hizli cevap verir 3,58 1,12
C2. Elektronik banka, miisterilerin taleplerini hizli yerine getirir. 3,45 1,20
C3. Elektronik banka, islem sorunlarini elektronik ortamda hizli 383 96

¢cozer



C4. Elektronik banka, hata veya heniiz hazir olmayan islemler
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. 3,54 1,04
olmasi durumunda oneriler sunar.
C5. Elektronik banka, sorunlarima aninda ¢6ziim tiretir. 3,58 1,03
Islem basaris1 ve performans
D1. Bankacilik hizmetlerini Internet araciligiyla takip etmek
4,23 71
kolaydir
D2. S6z verilen hizmetler aynen sunulmaktadir. 411 75
D3. Siteden sunulan elektronik banka islemleri ¢alisir
4,14 81
durumdadir.
D4. Internet araciligiyla sunulan bankacilik islemleri her zaman
y - 4,10 ,83
dogru ve saglamdir
DS5. Elektronik banka, isteklerime hizli cevap verir. 4,09 ,96
Giivenlik
E1. Misterilerin kisisel bilgilerinin gizliligi muhafaza edilir. 3,87 ,86
E2. Internet iizerinden gerceklestirdigim bankacilik islemlerine 392 90
giiven duyuyorum. ' ’
E3. Elektronik bankacilik hizmetlerine giiveniyorum 3,91 ,86
Miisteri memnuniyeti
F1. Internet iizerinden gerceklestirilen bankacilik hizmetlerinden
3,76 1,00
mutluluk duyuyorum
F2. internet iizerinden gerceklestirilen islemler eglenceli bir
oy 1 3,69 1,00
tecriibedir
F3. Internet bankacilik hizmetleri eglencelidir 3,70 1,02
F4. Genel olarak, internet bankacilik hizmetlerinden ¢ok 368 103

memnunum

Tablodaki veriler incelendiginde katilimcilarin e-bankacilik hizmet kalitesi 6l¢egi

maddelerinden en fazla (4,23) islem basarisi ve performans alt boyutunun birinci

sorusuna (Bankacilik hizmetlerini internet aracilifiyla takip etmek kolaydir)

katildiklar1, en az (3,25) verimli ve giivenilir hizmet alt boyutunun altinci sorusuna

(Eektronik bankanin kullanimi kolaydir.) katildiklari tespit edilmistir.

4.3.5. Analiz Tiiriiniin Belirlenmesi

E-hizmet kalitesi ol¢egi ve alt boyutlarina yonelik ayri ayr1 yapilan Kolmogorov-

Smirnov ve Shapiro-Wilk normallik testlerinde anlamlilik (p) kismindaki degerler

incelendiginde sonuglarin < ,05 olmasi sebebiyle verilerin normal dagilima sahip

olmadiklar1 sdylenebilir.
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Tablo 4.7. Normallik Testleri

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Istatistik Serbestll!( Istatistik Serbestl|!<
Derecesi Derecesi
E-bankacilik hizmet
alitesi (toplam) 092 400 000 | ,981 400,000
Ve”m'r']."e givenilir 154 400 000 | 962 400 000
1zmet
Elektronik bankanm ;65 400 000 | 917 400 000
site estetigi
Ce_vap verme diizeyi 111 400 ,000 ,963 400 ,000
Islem basarst ve 148 400 000 | ,896 400 ,000
performans
Guvenlik 222 400 ,000 ,898 400 ,000
Miisteri memnuniyeti ,181 400 ,000 917 400 ,000

Olgeklere ait histogramlara bakildiginda ise tiim olgekler icin verilerin normal
dagilima yakin oldugu soylenebilir. Sadece test sonuglarina gore karar vermek
yaniltic1 olabileceginden, test sonuglarina ek olarak verilerin carpiklik ve basiklik

degerlerine de (skewness Ve kurtosis) bakmak gerekir.

Tablo 4.8. Olgeklere Ait Carpiklik ve Basiklik Degerleri

N Carpiklik Basiklik
C L s Standart . . . Standart
Istatistik  Istatistik Hata Istatistik Hata
Ebankacilk hizmet 15 45 122 012 243
kalitesi (toplam)
Verimli ve giivenilir 400 -380 122 556 243
hizmet
Elektronik ba'r{lfamn site 400 _957 122 1,159 243
estetigi
Cevap verme diizeyi 400 -,572 ,122 ,054 ,243
Islem basaris ve 400 -,880 122 1,376 243
performans
Guvenlik 400 -,949 122 1,263 ,243
Miisteri memnuniyeti 400 -,928 ,122 ,949 ,243

“Carpiklik ve basiklik degerleri +1,5 araliginda olan verilerin normal dagildig
soylenebilir.” (Dogan ve Basok¢u, 2010: s.65-66). Ankette kullanilan 6l¢eklere ve

Olceklerin alt boyutlarina ait ¢arpiklik ve basiklik degerleri incelendiginde degerlerin
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+1,5 araliginda oldugu anlasilmis ve verilerin normal dagildigi varsayilmistir.
Bagimsiz degiskenlerin 6l¢ek puanlar1 bakimindan analizleri i¢in bagimsiz 6rneklem
t-testi (independent sample t test), tek yonlii varyans analizi (one way anova) ve tukey
post-hoc testi kullanilmistir. Bagimsiz degiskenler arasi iliski pearson korelasyon
katsayisi ile incelenmistir. Analizlerde istatistiksel anlamlilik degeri p < ,05 olarak

kabul edilmistir.

4.3.6. Olgekler Arasi iliski

“Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iligkiyi veya bir degiskenin iki
veya daha ¢ok degisken ile olan iligkisini test etmek, varsa bu iligkinin derecesini
O0lemek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Korelasyon analizinde amag;
bagimsiz degisken (X) degistiginde, bagimli degiskenin (Y) ne yonlii degisecegini
gormektir.” (Kalayci, S., 2010; s115)

€6 9

“lki degisken arasindaki dogrusal iliskinin derecesi “r” simgesiyle gosterilen
korelasyon katsayisiyla dlctiliir. Korelasyon katsayist iki degiskenin degisimlerinde,
ne dereceye kadar uygunluk oldugunu belirler, fakat hicbir sekilde neden sonug iligkisi
kurmaz. Korelasyon katsayisinin alabilecegi en kiiciik deger -1, en biiyiik degerse +1
olur, baska bir tanimla korelasyon katsayisi, -1<r <+1 arasinda deger alir. Korelasyon
katsayisinin isareti pozitifse, degiskenlerden birinin degeri artarken digerinin de
arttigin gosterir. Korelasyon katsayisinin isareti negatifse, degiskenlerden birinin
degeri artarken digerinin degerinin azaldigin1 gosterir. Yani ters yonlii iliski soz
konusudur. r =0 oldugunda ise degiskenler arasinda dogrusal bir iligkinin bulunmadig
sOylenebilir. r’nin +1’e esit olmasi, degiskenler arasinda pozitif ve tam dogrusal bir
iligkinin varligin1 ortaya koyar. r’nin -1’e esit olmasi ise, degiskenler arasinda negatif
ve tam dogrusal bir iligkiyi belirler. Degiskenler arasindaki iliski kuvvetlendikge + 1’e,
zayifladik¢a 0’a yaklasan bir korelasyon katsayis1 elde edilir.” (Siklar, E., Yiizer,
A.F.(Ed.) 2006.; S206)

E-hizmetlere iliskin genel memnuniyet diizeyi ile hizmet kalitesi 6lgeginin alt
boyutlar1 arasinda anlamli iligkinin olup olmadigini tespit edebilmek icin pearson

korelasyon analizleri yapilmis ve sonuglar asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 4.9. E-Hizmet Kalitesi Olgegi ve Alt Boyutlar1 Arasi Iliski — Pearson Korelasyon
Analizleri

Verimli ve Elektronik

ativenilir bankanm site CSV2P Verme Islem basarist - o Misteri
hizmet estetisi diizeyi  ve performans memnuniyeti
g
Verimli ve
guvenilir —r 1
hizmet
Elektronik
bankanin site r 422" 1
estetigi
Ceva"p verme 455" 541" 1
diizeyi
Islem basarisi o *x ok
ve performans r ,279 ,486 ,455 1
Givenlik r 426" 513" 651" 608" 1
Miisteri ox *ox - o -
memnuniyeti ,348 ,528 A57 476 414 1

Tablodaki korelasyon analizleri incelendiginde e-hizmet kalitesi dlgegi alt boyutlar
olan verimli ve giivenilir hizmet, elektronik bankanin site estetigi, cevap verme diizeyi,
islem basarisi ve performans, giivenlik ve miisteri memnuniyeti boyutlarinin
birbirleriyle istatistiksel a¢idan anlamli (p<,01) pozitif yonde (r>0) genellikle orta
siddette iliskiler tespit edilmistir. En zayif iliski(r=,279) islem basaris1 ve performans
alt boyutu ile verimli ve giivenilir hizmet alt boyutu arasinda gergeklesirken en
kuvvetli iligki(r=,651) giivenlik alt boyutu ile cevap verme diizeyi alt boyutu arasinda

gerceklesmistir.
4.4.Demografik Verilere Gore E-Hizmet Kalitesi Olcegi ve Alt Boyutlar1 Analizi
4.4.1. Katihmeilarin Cinsiyetlerine Gore Olceklerin Analizi

Tablo 4.10. Katilimcilarin Cinsiyetleri ile Olgeklerin Analizi - Bagimsiz 6rneklem t-testleri

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma p
Verimli ve giivenilir Kadin 180 3,41 ,867 ,198
hizmet Erkek 220 3,52 ,842
Elektronik bankanin site Kadin 180 3,97 ,843 ,240
estetigi Erkek 220 3,87 ,750
Cevap verme diizeyi Kadin 180 3,55 ,932 ,369
Erkek 220 3,63 ,828

Kadin 180 4,15 ,641 ,692




Islem basaris1 ve

88

Erkek 220 4,12 ,720
performans
Giivenlik Kadin 180 3,89 ,823 ,896
Erkek 220 3,90 714
Miisteri memnuniyeti Kadmn 180 3,73 ,869 ,582
Erkek 220 3,69 ,821

Tablodaki bagimsiz 6rneklem t testlerine ait Vveriler incelendiginde katilimcilarin

cinsiyetlerine gore verimli ve giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site

estetigi algilari, cevap verme diizeyi algilari, islem basarisi ve performans algilari,

giivenlik algilari, ve miisteri memnuniyeti diizeyleri anlaml farklilagmamaktadir. ( p

>,05) Diger bir ifadeyle katilimeilarin cinsiyetleri ile verimli ve giivenilir hizmet

algilari, elektronik bankanin site estetigi algilari, cevap verme diizeyi algilari, islem

basarist ve performans algilari, giivenlik algilar1 ve miisteri memnuniyeti diizeyleri

arasinda anlaml iligki yoktur.

4.4.2. Katihmcilarin Medeni Durumlarina Gore Olgeklerin Analizi

Tablo 4.11. Katilimcilarin Medeni Durumlar ile Olgeklerin Analizi - Bagimsiz 6rneklem t-

testleri
Medeni Durum N Ortalama Standart
Sapma
Verimli ve giivenilir Bekar 186 3,53 ,863 ,194
hizmet Evli 214 3,42 ,844
Elektronik bankanin site Bekar 186 3,88 775 AT2
estetigi Evli 214 3,94 ,810
Cevap verme diizeyi Beka.r 186 3,64 ,916 ,327
Evli 214 3,56 ,840
Islem basaris1 ve Bekar 186 4,16 ,617 475
performans Evli 214 411 739
Giivenlik Beka_lr 186 3,98 ,683 ,047
Evli 214 3,83 ,823
Miisteri memnuniyeti BEKE}r 186 3,71 868 989
Evli 214 3,71 ,821

Tablodaki bagimsiz 6rneklem t testlerine ait Veriler incelendiginde katilimcilarin

medeni durumlarmma goére giivenlik algilarianlamli farklilagmaktadir. (p < ,05)

Bekar(3,98) katilimcilarin  elektronik bankalar hakkindaki

giivenlik algilan
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evlilere(3,83) gore anlamli sekilde yiiksektir. Katilimcilarin medeni durumlarina gore
verimli ve giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site estetigi algilari, cevap
verme diizeyi algilari, islem basaris1 ve performans algilar1 ve miisteri memnuniyeti
diizeyleri, anlamli farklilasmamaktadir. Diger bir ifadeyle katilimcilarin medeni
durumlari ile verimli ve giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site estetigi
algilari, cevap verme diizeyi algilari, islem basaris1 ve performans algilari ve miisteri

memnuniyeti diizeyleri arasinda anlamli iliski yoktur.

4.4.3. Katihmcilarin Yaslarina Gore Olgeklerin Analizi

Tablo 4.12. Katilimeilarin Yaslari ile Olgeklerin Analizi - One Way Anova Testleri

N Ortalama Standart
Sapma
25 yas ve alt1 68 3,56 , 791 ,263
Verimli ve giivenilir 26-35 yas 176 340 884
hizmet 36-45 yas 90 3,44 ,921
46-55 yas 66 3,62 122
Total 400 3,47 ,854
25 yas ve alti 68 4,04 ,849 ,048
: 26-35 yas 176 3,80 ,805
Elekg?;‘g: t'zgfamn 36-45 yas 90 4,05 673
46-55 yas 66 3,89 ,825
Total 400 3,91 ,793
25 yag ve alt1 68 3,52 ,881 ,033
26-35 yas 176 3,50 ,846
Cevap verme diizeyi 36-45 yas 90 3,82 ,812
46-55 yas 66 3,63 ,990
Total 400 3,60 ,876
25 yas ve alt1 68 4,16 , 781 ,161
islem basarist ve 26-35 yas 176 4,05 ,685
performans 36-45 yas 90 4,18 ,623
46-55 yas 66 4,26 ,646
Total 400 4,14 ,685
25 yas ve alt1 68 3,89 , 146 ,201
26-35 yas 176 3,82 871
Givenlik 36-45 yas 90 3,99 ,656
46-55 yas 66 4,01 ,582
Total 400 3,90 ,764
25 yas ve alt1 68 3,74 125 ,234
26-35 yas 176 3,77 ,878
Miisteri memnuniyeti 36-45 yas 90 3,69 , 738
46-55 yas 66 3,52 973

Total 400 3,71 ,842
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Tablodaki one way anova testlerine ait veriler incelendiginde katilimcilarin yaslarina

gore elektronik bankanin site estetigi algilar1 ve cevap verme diizeyi algilari anlaml

farklilasmaktadir. (p < ,05) Bu farklilasmalarin yas degiskeninin hangi alt boyutlari

arasinda oldugunu tespit edebilmek i¢in tukey post hoc testleri yapilmistir.

Tablo 4.13. Yas Degiskenine Gore Tukey Post Hoc Testleri

Ortalama  Standart
(I) Yas (J) Yas Farklar (1-J) Hata

26-35 yas ,234 ,113 ,161
25 yas Ve alt1 36-45 yas -,016 127 ,999
46-55 yas ,143 ,136 721
25 yas ve alt1 -,234 113 161
. 26-35 yas 36-45 yas -,250 ,102 ,007
biﬁ‘;ﬂ‘;‘fw 46-55 yas -091 114 853
estetigi 25 yas ve alt1 ,016 127 ,999
36-45 yas 26-35 yas ,250 ,102 ,007
46-55 yas ,159 ,128 ,600
25 yas ve alt1 -,143 ,136 721
46-55 yas 26-35 yas ,091 114 ,853
36-45 yas -,159 ,128 ,600
26-35 yas ,024 ,124 ,998
25 yas ve alt1 36-45 yas -,299 ,140 ,143
46-55 yas -,107 ,150 ,893
25 yas ve alt1 -,024 124 ,998
26-35 yas 36-45 yas -,322° ,113 ,014
Cevap verme 46-55 yas -,130 ,126 127
diizeyi 25 yag ve alt1 ,299 ,140 ,143
36-45 yas 26-35 yas 322" 113 ,014
46-55 yas ,192 141 524
25 yag ve alt1 ,107 ,150 ,893
46-55 yas 26-35 yas , 130 ,126 127
36-45 yas -,192 141 524

Tukey post-hoc testleri incelendiginde; 36-45 yas grubu katilimcilarin elektronik

bankanin site estetigi algilar1 ve cevap verme diizeyi algilar1 26-35 yas grubu

katilimcilara gére anlamli sekilde yiiksektir (p=,007; p=,014). Katilimcilarin yaslarina

gore verimli ve giivenilir hizmet algilari, islem basarisi ve performans algilari,

giivenlik algilar1 ve miisteri memnuniyeti diizeyleri anlamli farklilagsmamaktadir.

Diger bir ifadeyle katilimcilarin yaslari ile verimli ve giivenilir hizmet algilari, islem
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basaris1 ve performans algilari, giivenlik algilar1 ve miisteri memnuniyeti diizeyleri

arasinda anlaml iligki yoktur.

4.4.4. Katthmeilarin Egitim Durumlarina Gore Olgeklerin Analizi

Tablo 4.14. Katilmcilarin Egitim Durumlari ile Olgeklerin Analizi - One Way Anova Testleri

N Ortalama Standart
Sapma

[k gretim 23 3,45 ,859 ,987
Verimli ve Ortadgretim 118 3,47 ,761
glivenilir hizmet  Yiiksekogretim 259 3,48 ,896
Total 400 3,47 ,854

. [k6gretim 23 3,99 ,864 ,496
bgi‘;ﬂ;”;‘l‘te Ortadgretim 118 384 694
estetigi Yiksekogretim 259 3,94 ,829
Total 400 3,91 ,7193

ko gretim 23 3,43 192 ,654
Cevap verme Ortadgretim 118 3,60 ,893
diizeyi Yiiksekogretim 259 3,61 877
Total 400 3,60 ,876

ko gretim 23 4,32 558 ,370
Islem basaris1 ve Ortadgretim 118 4,10 ,620
performans Yiiksekogretim 259 4,13 721
Total 400 4,14 ,685

ko gretim 23 3,77 ,800 ,627
. . Ortadgretim 118 3,88 ,654
Givenlik Yiiksckogretim 259 3,92 807
Total 400 3,90 , 164

ilkégretim 23 3,93 921 ,095
Miisteri Ortadgretim 118 3,58 , 7184
memnuniyeti Yiiksekogretim 259 3,74 ,856
Total 400 3,71 ,842

Tablodaki one way anova testlerine ait veriler incelendiginde katilimcilarin egitim
durumlarina gére verimli ve giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site estetigi
algilari, cevap verme diizeyi algilari, islem basaris1 ve performans algilari, giivenlik
algilar1, ve miisteri memnuniyeti diizeyleri anlamli farklilasmamaktadir. ( p >,05)
Diger bir ifadeyle katilimcilarin egitim durumlar1 verimli ve giivenilir hizmet algilari,

elektronik bankanin site estetigi algilari, cevap verme diizeyi algilari, islem bagarisi ve
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performans algilari, glivenlik algilar1 ve misteri memnuniyeti diizeyleri arasinda

anlaml iligki yoktur.

4.45. Kathmeilarin Gelir Durumlarina Gore Olgeklerin Analizi

Tablo 4.15. Katilimcilarin Gelir Durumlari ile Olgeklerin Analizi - One Way Anova Testleri

N Ortalama Standart
Sapma

0-2400 TL 106 3,56 850 571
Verim 2401-4000 TL 127 3,46 788
giive?\rillrirr] r']i‘;‘:net 4001-6000 TL 68 3,38 994
6001 TL veiizeri 99 3,46 840
Total 400 3,47 854

0-2400 TL 106 3,96 740 716
Elektronik 2401-4000 TL 127 3,93 ,825
bankanin site 4001-6000 TL 68 3,82 ,874
estetii 6001 TLveiizeri 99 3,90 755
Total 400 3,91 793

0-2400 TL 106 3,80 825 1000
Cevap verme 2401-4000 TL 127 3,37 830
dizeyi 4001-6000TL 68 344 1,130
6001 TL ve {izeri 99 3,78 ,688
Total 400 3,60 876

0-2400 TL 106 4,22 617 266
T 2401-4000 TL 127 4,06 725
Is ;&;ﬁgﬁ; Ve 4001-6000 TL 68 4,09 588
6001 TL veiizeri 99 4,18 754
Total 400 414 ,685

0-2400 TL 106 4,04 652 072
2401-4000 TL 127 3,79 863
Giivenlik 4001-6000 TL 68 3,83 807
6001 TLve iizeri 99 3,94 691
Total 400 3,90 764

0-2400 TL 106 3,75 777 736
o 2401-4000 TL 127 3,74 810
me%‘;itﬁir;eﬁ 4001-6000 TL 68 3,69 1,015
6001 TL veiizeri 99 3,63 828
Total 400 3,71 ,842

Tablodaki one way anova testlerine ait veriler incelendiginde katilimcilarin gelir

durumlarina gore cevap verme diizeyi algilari anlamli farklilasmaktadir. (p <,05) Bu
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farklilasmanin gelir diizeyi degiskeninin hangi alt boyutlar1 arasinda oldugunu tespit

edebilmek i¢in tukey post hoc testleri yapilmistir.

Tablo 4.16. Gelir Durumu Degiskenine Gore Cevap Verme Diizeyleri Tukey Post Hoc Testleri

(1) Gelir Durumu (J) Gelir Durumu F;Eﬁ: rar(rr_aj) Standart Hata p
2401-4000 TL 428" ,113 ,001
0-2400 TL 4001-6000 TL ,365" ,133 ,012
6001 TL ve tizeri ,016 ,120 ,999
0-2400 TL -,428" ,113 ,001
2401-4000 TL 4001-6000 TL -,064 ,129 ,960
6001 TL ve tizeri -,112 ,115 ,069
0-2400 TL -,365" ,133 ,012
4001-6000 TL 2401-4000 TL ,064 ,129 ,960
6001 TL ve tizeri -,128 ,135 ,058
0-2400 TL -,016 ,120 ,999
6001 TL ve tizeri 2401-4000 TL 112 ,115 ,069
4001-6000 TL ,128 ,135 ,058

Tukey post-hoc testleri incelendiginde; 0-2400 TL aras1 gelire sahip olan katilimcilarin
cevap verme diizeyi algilar1 2401-4000 TL ve 4001 — 6000 TL aras1 aylik gelire sahip
katilimcilara gore anlamli sekilde yiiksektir. (p=,001; p=,012). Katilimcilarin gelir
durumlarina gore, verimli ve giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site estetigi
algilar1, islem basaris1 ve performans algilari, giivenlik algilar1 ve miisteri
memnuniyeti diizeyleri anlaml farklilagmamaktadir. Diger bir ifadeyle katilimcilarin
yaslari ile verimli ve giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site estetigi algilari,
islem basaris1 ve performans algilari, glivenlik algilari ve miisteri memnuniyeti

diizeyleri arasinda anlamli iliski yoktur.

4.5. E-Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarimn Miisteri Memnuniyetine Olan Etkisi

Katilimcilarin verimli ve giivenilir hizmet algilarinin, elektronik bankanin site estetigi
algilarinin, cevap verme diizeyi algilarinin, islem basaris1 ve performans algilarinin,
giivenlik algilarinin, miisteri memnuniyeti algilarina olan etkisini incelemek coklu

lineer regresyon analizi yapilmis ve sonuglar asagida verilmistir.
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Tablo 4.17. E-Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinin Miisteri Memnuniyetine Olan Etkisi

Standardize Standardize
Model Edilmemis Katsayilar  Katsayilar t 0 VIE
Standart
B Beta
Hata
(Sabit) 457 ,230 1,989 ,047
_Vverimli ve 093 046 094 2015 ,045 1,364
giivenilir hizmet
Elektronik
bankanin site 314 ,055 ,296 5728 ,000 1,668
estetigi
Cevap verme 157 054 164 2,887 004 2,005
diizeyi
Islem basarisi ve 5, 064 255 4893 000 1,701
performans
Giuvenlik -,043 ,067 -,039 -647 518 2,287
F 46,137
p ,000
Diizeltilmis R? ,361

Bagimli Degisken Miisteri Memnuniyeti

Tabloya gore ¢oklu regresyon analizinde bagimsiz degiskenler olan verimli ve
giivenilir hizmet, elektronik bankanin site estetigi, cevap verme diizeyi, islem basarisi
ve performans ve giivenlik alt boyutlar1 arasinda ¢oklu dogrusallik olup olmadig1 VIF
degerleri ile incelenmis ve tiim degerlerin 4’ten kiigiik olduklar anlasildigindan
degiskenlerde ¢oklu dogrusallik olmadigi tespit edilmistir.( Hair Jr., J.F., Black, W.C.,
Babin, B.J. and Anderson, R.E.; 2010) Verimli ve giivenilir hizmet, elektronik
bankanin site estetigi, cevap verme diizeyi, islem basarisi ve performans ve giivenlik
degiskenlerinin olusturdugu model miisteri memnuniyeti degiskenine ait varyansin
%36,1’in1 acgikladig1 ve bu degiskenler arasinda kurulan denklemin %99 diizeyinde
anlaml oldugu anlasilmistir.(F=46,137; p<,01; Diizeltilmis R?=0,361) Verimli ve
giivenilir hizmet, elektronik bankanin site estetigi, cevap verme diizeyi, islem basarisi
ve performans ve giivenlik degiskenlerinin olusturdugu modelde degiskenlere ait p
anlamlilik degerleri incelendiginde giivenlik degiskeninin miisteri memnuniyetine
olan etkisinin istatistiksel olarak anlamli olmadigi anlagilmistir.(p>.05) Kurulan
modelde; verimli ve giivenilir hizmet, elektronik bankanin site estetigi, cevap verme

diizeyi, islem basarisi ve performans degiskenlerinin miisteri memnuniyeti {izerinde
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diistik siddette pozitif yonde anlamli etkilerinin oldugu tespit edilmistir. (f =,094; B
=,296; B =,164; B =,255; p < ,01).
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5. SONUC VE ONERILER

Son yillarda hizmet sektoriinde yasanan gelismeler sebebiyle hizmet kalitesine iliskin
calismalarinda 6nemini artirmaktadir. Bu baglamda hemen tiim hizmetlerde oldugu
gibi bankacilik hizmetleri i¢inde kalite kavrami 6nemli goriilmektedir. Dolayisiyla
tiim bankalar, kalite hedeflerine ulagmak, {iriin kalitesi ya da dogrudan konularinda
gerekli Onlemleri kontrol etmek ic¢in farkli araclar kullanmaktadirlar. Hizmet
kalitesinin pazar pay1 ve tiiketici memnuniyetine olan katkis1 degerlendirildiginde
kamu ve 6zel sektor kuruluslarinda hizmet kalitesinin takibi, onlar1 rekabeti koruma
ve siirdiirme ihtiyacina katki sunmaktadir. Ozellikle bu konuda 6zel sektoriin, hizmet
kalitesi ilkelerini kamu sektoriinden daha fazla benimsedikleri goriilmektedir. Sonug
olarak giliniimiiz sektorel yansimalarinda kalite kavrami ve bunun hizmet sunumuyla
iliskisi, tiim hizmet sektorlerinde temel faaliyet alan1 haline gelmistir. Hizmet kalitesi
bu yaklasimla, 6zellikle rekabet kosullarinda, isletmelerin temel ilgi alanlarindan birisi
olmaktadir. Bunun sebebi gelinen son noktada iiriiniin fiyatindan ¢ok kalitesinin,
miisteri davranislarinda etkin rol iistlenmesidir. Saglanan hizmetlerin kalitesi, bir
miisterinin beklentisi ya da algiladigi memnuniyetin temel belirleyicisi olmaktadir. Bu
durum hizmetlerindeki memnuniyet seviyesini arttirmak isteyen kurumun temel

onceliklerinden birisi olarak kabul edilmektedir.

Bankacilik  hizmeti baglaminda degerlendirildiginde, kurum miisterilerinin
memnuniyet diizeyi, hizmet aldig1 kurumun ve makinelerin performans diizeyi ile ilgili
olmaktadir. Ozellikle elektronik bankacilik hizmetleri miisterinin memnuniyetini
etkileyen ve ayn1 zamanda kurumun hizmet kalitesinin, diinyadaki teknolojik devrimin
getirdigi bir dizi modern teknolojiler ve ydntemlere olan adaptasyonunu da
gostermektedir. Bu caligmada, Irak’taki bankacilik sektoriinde ki miisterilerin
elektronik bankacilik hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi tutumlar degerlendirmistir.
Ozellikle ¢alismada, elektronik bankacilik uygulamalari cercevesinde; kredi kartlari,
elektronik fon transferi sistemleri, otomatik vezne makinalari, telefon bankaciligi,
televizyon bankaciligi, ev ve ofis bankaciligi, internet bankaciligi, GSM ve WAP
bankaciligi, akilli kartlar, elektronik para ve elektronik imza gibi, bankacilik
sektoriinde 1960’11 yillardan itibaren kullanilmaya baglanmis olan teknolojik

uygulamalar ve bu sistemlerle ilgili Avrupa Birligi sektorlerindeki uygulamalar
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incelenmistir. Bu c¢alismada, miisterilerin elektronik bankaciliga karst tutumlarini
etkileyen faktorler belirlenip daha sonra (Prashant vd., 2017) Modeli kullanarak Irak
bankalarinda hesaplar1 olan ve bu bankalarda bankacilik islemleri gergeklestiren bir
grup akademisyen ve lisans mezununu miisteri ile ampirik olarak test edilmistir.
Calismada, toplanan verileri analiz etmek ve arastirma modelindeki iligkileri

incelemek i¢in IBM SPSS 25.0 kullanilmustir.

Calismanin sonucuna gore; 400 katilimcinin 180°1(%45,0) kadin, 220’si(%55,0)
erkektir. Katilimcilarin yaslar1 incelendiginde biiyiik oraninin(%44,0) 26-35 yas
araliginda oldugu, 186’s1nin(%46,5) bekar 214’{iniin(%53,5) bekar oldugu, egitim
durumlar incelendiginde biiyiik oraninin (%64,8) yiiksekdgretim mezunu oldugu ve
gelir durumlar incelendiginde ise biiyiik oraninin (%31,8) 2401-4000 T1 aras1 gelire
sahip oldugu anlasilmstir.

400 katilimcinin ortalama e-bankacilik hizmet kalitesi algilar1 3,76, verimli ve
giivenilir hizmet algilar1 3,47, elektronik bankanin site estetigi algilar1 3,91, cevap
verme diizeyi algilari 3,60, islem basaris1 ve performans algilar1 4,13, giivenlik algilart

3,90 ve memnuniyet diizeyleri 3,71 olarak tespit edilmistir.

Katilimcilarin e-bankacilik hizmet kalitesi 6l¢egi maddelerinden en fazla (4,23) islem
basarisi ve performans alt boyutunun birinci sorusuna (Bankacilik hizmetlerini internet
araciligryla takip etmek kolaydir) katildiklari, en az (3,25) verimli ve giivenilir hizmet
alt boyutunun altinc sorusuna (Elektronik bankanin kullanimi kolaydir.) katildiklar

tespit edilmistir.

E-hizmet kalitesi dl¢egi ve alt boyutlar1 olan verimli ve giivenilir hizmet, elektronik
bankanin site estetigi, cevap verme diizeyi, islem basarisi ve performans, giivenlik ve
miisteri memnuniyeti boyutlarinin birbirleriyle istatistiksel agidan anlamli pozitif
yonde genellikle orta siddette iliskiler tespit edilmistir. En zayif iliski islem basaris1 ve
performans alt boyutu ile verimli ve giivenilir hizmet alt boyutu arasinda
gerceklesirken en kuvvetli iliski e- hizmet kalitesi (toplam) ile cevap verme diizeyi alt

boyutu arasinda gerceklesmistir.
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Sagip vd. (2014)’te, Banglades’te ki kullanicilar {izerinden yaptiklar1 arastirmada,
miisterilerin elektronik bankacilikta dikkate aldig1 en 6nemli hususlarin; sorumluluk,
giiven, etkinlik, uygunluk, site estetigi ve kullanim kolaylig1 oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Yapilan bu ¢alisma da Katilimcilarin cinsiyetlerine gore e-hizmet kalitesi
algilari(toplam), verimli ve giivenilir hizmet algilari(t(398) =-1,289 ; p >,05),
elektronik bankanin site estetigi algilari, cevap verme diizeyi algilari, islem basarisi ve
performans algilari, giivenlik algilar1 ve miisteri memnuniyeti diizeyleri anlamli
farklilasmamaktadir. Diger bir ifadeyle katilimeilarin cinsiyetleri ile e-hizmet kalitesi
algilari, verimli ve giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site estetigi algilart,
cevap verme diizeyi algilari, islem bagarisi ve performans algilari, giivenlik algilar1 ve
miisteri memnuniyeti diizeyleri arasinda anlamli iligki yoktur. Bu durum (Cinar,2007;
Mercan,2019; Celik ve Basaran, 2008) calismalariyla uyum gdsterirken, anlamli
iliskinin varligim saptayan Ozdipginer ve Ceylan,(2017) bulgularindan farklilik

gostermektedir.

Katilimcilarin medeni durumlarina gore giivenlik algilar1 anlamli farklilagmaktadir.
Bekar katilimcilarin elektronik bankalar hakkindaki giivenlik algilar1 evlilere gore
anlaml sekilde yiiksektir. Katilimcilarin medeni durumlarina gore e-hizmet Kkalitesi
algilari(toplam), verimli ve giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site estetigi
algilari, cevap verme diizeyi algilari, islem basaris1 ve performans algilari, ve miisteri
memnuniyeti diizeyleri anlaml farklilagsmamaktadir. Diger bir ifadeyle katilimcilarin
medeni durumlari ile e-hizmet kalitesi algilari, verimli ve giivenilir hizmet algilari,
elektronik bankanin site estetigi algilari, cevap verme diizeyi algilari, islem bagarisi ve

performans algilar1 ve miisteri memnuniyeti diizeyleri arasinda anlamli iliski yoktur.

36-45 yas grubu katilimcilarin elektronik bankanin site estetigi algilar1 ve cevap verme
diizeyi algilar1 26-35 yas grubu katilimcilara gore anlamli sekilde yiksektir.
Katilimcilarin yaglarina gore e-hizmet kalitesi algilari(toplam) , verimli ve giivenilir
hizmet algilari, islem basaris1 ve performans algilari, giivenlik algilar1 ve misteri
memnuniyeti diizeyleri anlamli farklilasmamaktadir. Diger bir ifadeyle katilimcilarm
yaslar1 ile e-hizmet kalitesi algilari, verimli ve giivenilir hizmet algilar1, islem basarisi
ve performans algilar1 ve miisteri memnuniyeti diizeyleri arasinda anlamli iliski

yoktur.
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Katilimcilarin egitim durumlarina gore e-hizmet kalitesi algilari(toplam), verimli ve
giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site estetigi algilari, cevap verme diizeyi
algilar1, islem basaris1 ve performans algilari, giivenlik algilar1 ve misteri
memnuniyeti diizeyleri anlamli farklilasmamaktadir. Diger bir ifadeyle katilimcilarin
egitim durumlan ile e-hizmet kalitesi algilari, verimli ve giivenilir hizmet algilari,
elektronik bankanin site estetigi algilari, cevap verme diizeyi algilari, islem basarisi ve

performans algilar1 ve miisteri memnuniyeti diizeyleri arasinda anlamli iligki yoktur.

2400 TL ye kadar1 gelire sahip olan katilimcilarin algilart 2401-4000 TL ve 4001 —
6000 TL aras1 aylik gelire sahip katilimcilara gore anlamli sekilde yiiksektir.
Katilimcilarin gelir durumlarina gore e-hizmet kalitesi algilari(toplam), verimli ve
giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site estetigi algilari, islem basaris1 ve
performans algilar1, giivenlik algilar1 ve miisteri memnuniyeti diizeyleri anlamli
farklilasmamaktadir. Diger bir ifadeyle katilimcilarin yaslari ile e-hizmet Kalitesi
algilari, verimli ve giivenilir hizmet algilari, elektronik bankanin site estetigi algilari,
islem basaris1t ve performans algilari, gilivenlik algilari ve miisteri memnuniyeti

diizeyleri arasinda anlamli iliski yoktur.

Verimli ve giivenilir hizmet, elektronik bankanin site estetigi, cevap verme diizeyi,
islem basaris1 ve performans ve giivenlik degiskenlerinin olusturdugu modelde
giivenlik degiskeninin miisteri memnuniyetine olan etkisinin istatistiksel olarak
anlamli olmadigi anlasilmistir. Kurulan modelde; verimli ve giivenilir hizmet,
elektronik bankanin site estetigi, cevap verme diizeyi, islem basaris1 ve performans
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde diisiik siddette pozitif yonde anlamli

etkilerinin oldugu tespit edilmistir.

Kumar vd. (2012)’nin Hindistan’da elektronik bankacilik hizmet kalitesini 6lgmek
amaci ile yaptiklar1 ¢alismada, sunulan hizmetin kalitesinin miisterilerin elektronik

bankacilik kullanip kullanamayacagini ortaya konulmustur.

Suh ve Han (2002)’de, Kore’de hizmette bulunan beg biiylik bankanin sitesinde 845

kisi iizerinde yaptiklar1 anket sonucunda, miisteriler icin e-bankaciliginin sunmus
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oldugu yararlar ve kullanim kolaylig1 oldugu ve beklentilerin karsilandigi, ancak
miisterilerin e-bankaciligina karsi tutumlarinda en 6nemli belirleyici etkenin giiven

endisesi oldugu ortaya konulmustur.

Yurttadur ve Siizen (2016)’nin Tiirkiye’deki 1604 banka miisterisi lizerinde yaptiklar
ampirik ¢aligma sonucunda elektronik bankacilik kullaniminin demografik 6zelliklere
gore farkliliklar gosterdigi ve elektronik bankacilik kullaniminda 6nemli etkenlerden

biri olarak 7/24 ulasilabilir olmas1 sonucuna ulasiimistir.

Kaya ve Arslan (2016) yaptiklar1 ¢alismada demografik nitelikler ile elektronik

bankacilik kullanim tercihleri arasinda baglanti oldugu ortaya konulmustur.

Vural (2019)’da 200 miisteriye uyguladigi anket ile elektronik bankaciligin hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi amaglanmis ve veriler dogrultusunda cinsiyet, egitim, meslek,
yas ve gelir diizeyine gore elektronik bankacilik uygulamalarinin hizmet kalitesinde

farkliliklar ortaya koydugu sonucuna ulasilmistir.

Yapilan bu c¢alismadaki analizlerin sonucu literatiirdeki caligmalar ile kismen

uygunluk gostermektedir.

Elektronik bankacilik gerek kurumlara gerek bireylere yonelik hizmetleri ile iiretici,
tikketici ve finans diinyast olmak iizere ii¢ temel giiciin ve 6deme sistemlerinin
degisimindeki etkin rolii ile bankacilik sektoriini siirekli ilgilendiren ve ilgilendirmeye
de devam edecek bir konu olmaktadir. Diinyada bu sektérde olan gelismeler
degerlendirildiginde son yillarda Irak bankaciliginda elektronik bankaciligin gelisimi
hizli oldukca ©nemli hale gelmistir. Elektronik bankaciligin finansal yenilesme
siirecinde 6nemli mesafe kaydettigi diisiintildiiglinde Irak bankacilik sektoriiniin de
uluslararasi bankaciliga entegre olabilmelerinde de bu durum etkin rol oynaktadir.
Irak’taki elektronik bankacilik baslangi¢c asamasinda oldugundan dolayr miisterilerin
elektronik bankaciligin kullanimina kars1 tutumlarini daha iyi anlamak i¢in daha fazla
calismaya ve arastirmaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Elektronik bankacilik hizmetlerinin
paydaslart i¢in getirdigi firsatlarin anlamli bir degere doniismesi, tasidig: risklerin ve

firsatlarin farkindaliginin saglanmasi ile miimkiin olacaktir. Gelecekte yapilacak
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caligmalar, daha genis bir 6rneklem grubu ile farkli faktorler incelenerek farkli sehirler

ve iilkelerde farkl katilimcilar ile gergeklestirilebilir.
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