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Bu galismada internet bankaciliginda e-hizmet kalitesi bilesenlerinin hangi degiskenlerden meydana geldigi
arastirilmakta ve bu bilesenlerin musterilerin genel e-hizmet kalitesi algisi Gzerindeki etkileri belirlenmeye
¢alisiimaktadir. Bununla birlikte, internet bankaciliginda genel e-hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti, tekrar
satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim degiskenleri arasindaki iliskiler incelenmektedir. Bu amaglarla kota
orneklemesi yontemiyle segilen ve internet bankaciligi kullanan 875 tiiketici Gizerinde anket uygulamasi
gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler gergevesinde galismanin hipotezleri yapisal esitlik modellemesi ile
analiz edilmistir. Calisma bulgulari e-hizmet kalitesi bilesenlerinin bilgi kalitesi, estetik, islem stireci, uygunluk,
hizmet cesitliligi, fiyat teklifleri, kisisellestirme, islem dogrulugu, hizmet seviyesi, iade politikalari, glivenlik ve
gizlilik degiskenlerinden olustugunu gostermektedir. Genel e-hizmet kalitesi izerinde islem dogrulugu, gizlilik,
estetik, islem siireci, glivenlik, bilgi kalitesi, kisisellestirme ve fiyat teklifleri degiskenlerinin etkili oldugu tespit
edilmistir. Genel e-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim
degiskenleri arasinda yiksek etkili iliskiler saptanmistir. Elde edilen bu bulgulardan yola ¢ikilarak literatiire ve
uygulamaya yonelik birtakim gikarim ve énerilerde bulunulmaktadir.
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A RESEARCH ON THE ANALYSIS OF E-SERVICE QUALITY IN ONLINE BANKING

Abstract

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

Kalite anlasiimasi ve belirlenmesi zor bir yapi olarak belirtilmektedir (Parasuraman vd., 1985).
Fiziksel Urdnler agisindan performans kalitesi ve uygunluk kalitesi birbirinden ayrilmaktadir.
Performans kalitesi Urinlin temel Ozelliklerinin etkin bir sekilde faaliyet gosterdigi seviyeyi
tanimlamak icin kullaniimaktadir. Uygunluk kalitesi ise Grlnin tim Gretilmis birimlerinin 6zdes
oldugu ve vaat edilen tiim 6zellikleri karsiladigi seviyeyi belirtmektedir (Kotler ve Keller, 2016:393).
Hizmet kalitesi isletmenin performansina yonelik olarak uzun vadeli ve butinsel misteri
degerlendirmelerinin sekillendirdigi bir tutum olarak tanimlanmaktadir (Hoffman ve Bateson,
2011:319). Algilanan kalite ise tGriin veya hizmetin genel milkkemmelligine veya Gstiinligiine yonelik
tuketici ve musteri degerlendirmeleri olarak ifade edilmektedir (Zeithaml, 1988). Hizmet kalitesine
yonelik misteri degerlendirmelerinin algilanan deger, misteri memnuniyeti, musteri baghligi ve
davranissal niyetler tizerinde yiksek oranda etkili oldugu belirtilmektedir (Parasuraman vd., 2005;
Akinci ve Aksoy, 2010; Blut, 2016). Tlketicilere internet lizerinden aligveris, satin alma, siparis
verme, islem yapma gibi ¢esitli degisimleri gerceklestirme imkani veren hizmet isletmelerinin Gstilin
bir hizmet kalitesi saglamak icin, tiketicilerin algilamalarini, degerlendirmelerini, tutumlarini ve
niyetlerini anlamaya galismalari gerekmektedir.

Hizmet kalitesi uzun yillar siiresince farkli sektorler, farkh misteri gruplari veya farkl satin alma
asamalari ¢ercevesinde analiz edilmistir. Calismalar tGzerinde anlasmaya varilmis SERVQUAL olgegi
ve bu o6lcek Uzerinden tiretilmis benzer araclarla gerceklestirilmistir. Elektronik hizmet kalitesi
cercevesinde ise Uzerinde anlasmaya varilmis herhangi bir 6l¢lim araci bulunmamaktadir. Fakat
genel olarak gergeklestirilen galismalarin web sitesinin musterilere sagladigi fonksiyonel (kullanim
kolayligi, tasarim, bilgi kalitesi, vb.) bilesenler ile katma deger yaratan sirece iliskin (musteri
hizmeti, iade politikalari, kisisellestirme, vb.) bilesenler ve glivenlik/gizlilik bilesenleri ¢cergevesinde
yogunlastigl gérilmektedir. Calismalarin bir kismi e-hizmet kalitesine iliskin degiskenleri boyutlar
cercevesinde analiz ederken, diger kisminin degiskenleri bilesenler olarak ele alip genel e-hizmet
kalitesi lizerindeki etkilerini ayri olarak analiz ettigi goriilmektedir. Dolayisiyla e-hizmet kalitesine
iliskin degiskenlerin veya Ozelliklerin ele alinis sekli de yansitici veya bigimlendirici yapilar
cercevesinde farkhlik géstermektedir. Bununla birlikte degiskenler arasindaki iliskilerin birinci,
ikinci veya Uglinci dereceden farkli hiyerarsik yapilar kapsaminda analiz edilerek karsilastirma
olanaklari yaratildig1 séylenebilmektedir.

Bankacilik gibi bilgi agisindan yogun olma 6zelligine sahip olan sektorlerde faaliyet gosteren
isletmelerin internet ortaminda daha fazla etkinlik sunmalari gerekmektedir (Aksoy, 2018:167). Bu
¢alismanin amaci internet bankaciligi kapsaminda tuketicilerin bir bankanin web sitesine iligkin
olarak algiladiklari e-hizmet kalitesi bilesenlerinin neler oldugunu belirleyebilmektir. Ayrica bu
bilesenlerin bankanin web sitesi ¢ercevesinde algilanan genel e-hizmet kalitesi Gizerinde nasil bir
etkiye sahip oldugunu analiz etmektir. Bununla birlikte genel e-hizmet kalitesi ile tlketicilerin
gelecege yonelik davranislarinin belirleyicisi olan misteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve
agizdan agiza iletisim arasindaki iliskileri tespit edebilmektir. Literatiir incelendiginde e-hizmet
kalitesinin boyutlarinin veya bilesenlerinin hangi faktérlerden veya degiskenlerden meydana
geldigine yonelik olarak tam olarak Uzerinde fikir birligine varilabilmis bir 6l¢ek olmadig
gorilmektedir. Dolayisiyla bu amaglarla gergeklestirilecek ¢alismanin literaturde farkh sekillerde
ele alinan bir yapi olan e-hizmet kalitesi ile ilgili olarak internet bankaciligi sektéri ¢ercevesinde
farkh bir bakis agisi yaratacagi ve literatiire katki saglayacagi disliniiimektedir. Ayrica elde edilen
bulgular kapsaminda sektorde faaliyet gosteren hizmet isletmelerine yol goésterici ¢cikarimlarda
bulunulabilecegi 6ngérilmektedir.

Galismanin birinci bolimiinde hizmet kalitesi ve e-hizmet kalitesi kavramlari detayl bir sekilde
aciklanmaya calisiimaktadir. ikinci béliimde e-hizmet kalitesi bilesenlerine veya boyutlarina yénelik
olarak literatlirde gerceklestirilen ¢alismalara ve sonuglarina deginilerek, arastirmada kullanilan
hipotezlerden bahsedilmektedir. Ugiincii bélimde arastirmanin veri toplama ve analiz yéntemi ile

International Journal of Economic and Administrative Studies



Umit BASARAN, Filiz AKSOY 95

ilgili kapsamli bir cergeve sunulmaktadir. Dordiinci béliimde ise gergeklestirilen analiz kapsaminda
elde edilen bulgular rapor edilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Hizmet Kalitesi

Kalite Urlinin veya hizmetin ihtiyaclara veya kullanima uygun olma durumu olarak ifade
edilmektedir (Jain ve Gupta, 2004:26). Garvin’e (1983:65) gore ise kalite, dayaniklilik veya streklilik
gibi performansin bir Olglsi olarak kabul edilmektedir. Musterilerin istek ve ihtiyaglarini
karsilayacak ozelliklere veya faydalara sahip olan bir Grlin veya hizmet Kkaliteli olarak
degerlendirilmektedir (Hoyle, 2007:5). Kalitenin degerlendirilmesinde musterilerin bakis agisi
dnemli bir yere sahiptir (Oztiirk, 2008:149). Dolayisiyla kaliteli riin ve hizmetler olusturabilmek
icin, musterilerin ihtiyaclarinin ve bir Grin veya hizmetten beklentilerinin dogru bir sekilde
anlasilmasi gerekmektedir (Oakland, 2003:4).

Fiziksel Griin kalitesi dayaniklilk veya Grinde bulunan hatalarin sayisi gibi gostergeler ile
objektif bir sekilde 6lcllebilirken, hizmet kalitesi soyut ve anlasilmasi zor bir kavram olarak kabul
edilmektedir (Parasuraman vd., 1988:13). Hizmetler dokunulmazlik, degiskenlik, Gretimin ve
tiketimin eszamanli gerceklesmesi nedeniyle ayrilmazlik gibi 6zelliklere sahip oldugundan
kalitelerinin daha anlasilmaz oldugu distunulmektedir (Jain ve Gupta, 2004:26). Hizmet kalitesi,
gerceklestirilen hizmetin misterinin beklentilerine ne derecede uyum sagladiginin bir 6l¢lsu olarak
tanimlanmaktadir. Misterilere kaliteli hizmet sunmak, musteri beklentilerini tutarli bir bicimde
surekli olarak karsilamak seklinde ifade edilmektedir (Parasuraman vd., 1985:42). Algilanan kalite,
tuketicilerin UGrin veya hizmetin genel mikemmelligine veya Ustiinligline yonelik disiince ve
degerlendirmeleri olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml, 1988:3). Dolayisiyla {riiniin teknik
ozelliklerinin bir gostergesi olarak goriilen objektif kaliteden (Garvin, 1983:65) farkh bir kavram
olarak dustliniilmektedir (Parasuraman vd., 1988:15). Algilanan kalite tlketicinin dlslince ve
degerlendirmelerini icerdigi icin tGriinin sahip oldugu belirli bir 6zellikten ziyade yiiksek dereceli bir
soyutlama olarak belirtiimektedir (Zeithaml, 1988:5). Bu nedenle tuketicilerin Griin veya hizmetin
performansiile ilgili beklentileri ile algilamalari arasindaki karsilastirmanin bir sonucu olarak ortaya
cikmaktadir (Parasuraman vd., 1988:15).

Literatir incelendiginde tlketicilerin Grin veya hizmetlere yonelik kalite algilarinin ¢ok boyutlu
bir yapi olarak incelendigi goriilmektedir. Gronroos’a gore hizmet kalitesi modelinde farkl Grin
performanslari kalite terimlerine donusturilmelidir. Gronroos (1984)'un modelinde teknik ve
fonksiyonel kalite imaji, imaj ise algilanan hizmet kalitesini etkilemektedir. Algilanan hizmet, bir
kismi teknik olan ve bir kismi ise dogasi geregi islevsel olan hizmet boyutlari demetine iliskin
tiketicinin goristinin sonucudur. Algilanan hizmet kalitesinin boyutlarini belirleyebilmek icin
cesitli calismalar yapilmistir (Parasuraman vd., 1985, 1988; Zeithaml vd., 1990). Parasuraman vd.,
(1985:43-47) tarafindan gergeklestirilen galismada algilanan hizmet kalitesinin givenilirlik, yanit
verebilirlik, yeterlilik, erisilebilirlik, nezaket, iletisim, itibar, glivenlik, anlayishhk ve fiziksel varliklar
olmak Gzere on boyuttan olustugu 6nerilmektedir. Bu ¢alismayi Parasuraman vd. (1988) tarafindan
yapilan ve hizmet kalitesinin 6l¢iim ile ilgili olarak literatlirde 6nemli bir yere sahip olan SERVQUAL
Olgegi izlemektedir. Calisma sonucunda ondan bese indirilen boyutlar fiziksel varliklar, givenilirlik,
yanit verebilirlik, glivence ve empati olarak ifade edilmektedir (Parasuraman vd., 1988:23). Bu
boyutlardan fiziksel varliklar, glvenilirlik ve yanit verebilirlik Parasuraman vd. (1985)'nin
calismasindan direkt olarak alinirken, giivence ve empati boyutlari ayni calismada yer alan iletisim,
itibar, glvenlik, yeterlilik, nezaket, anlayishlik ve erisilebilirlik boyutlarini kapsamaktadir
(Parasuraman vd., 1988:23).

Parasuraman vd. (1988) tarafindan ileri stiriilen SERVQUAL 6lgegi, analiz edilmesi fiziksel driin
kalitesine kiyasla daha zor olan hizmet kalitesi literattiriine dnemli bir katki saglamistir. Dolayisiyla
hizmet kalitesini 6lgmek igin adi gegen 6lgiim aracini kullanarak birgok ¢alisma gergeklestirilmistir
(Carman, 1990; Finn ve Lamb, 1991; Cronin ve Taylor, 1992; Boulding vd., 1993; Cronin ve Taylor,
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1994). SERVQUAL olgegi misteri memnuniyetine odaklanarak hizmet kalitesini tuketicilerin
beklentileri ve algilari arasindaki farktan yola cikarak elde etmeye calismaktadir. Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan onerilen SERVPERF 6lcgegi ise, hizmet kalitesini tutum temeline dayandirarak,
yapinin hizmet sunumunun performansi Gizerinden 6l¢lilmesinin yeterli oldugunu savunmaktadir
(Cronin ve Taylor, 1992:63). Aksoy (2005) yaptigi calismada saglik hizmetlerinin kalite boyutlarini
SERVQUAL olgegini esas alarak belirlemeye c¢alismistir. Gergeklestirilen agiklayici faktor analizi
sonucunda saglik hizmeti kalitesinin kolaylik ve iletisim, personel, giiven ve nezaket, doktor ve
hemsire, dogruluk ve hiz, arag/gereg, cazibe ve vaat faktorleri ile agiklanabilecegi belirlenmistir.
Kogoglu ve Aksoy (2012) calismalarinda sehirlerarasi ulasim hizmeti saglayan otobiis isletmelerinde
hizmet kalitesi faktorlerini SERVPERF yonteminden yararlanarak belirlemislerdir. Bu faktorler;
nezaket, fiziki unsurlar, gtivenilirlik, heveslilik ve yeterlilik olarak ortaya ¢cikmistir. Misterilerin en
ylksek kaliteli buldugu faktér nezaket olarak belirlenirken, en distk kaliteli olarak bulunan faktor
yeterlilik olarak tespit edilmistir.

2.2. E-Hizmet Kalitesi

Elektronik hizmet kalitesi bir web sitesinin, tiketicilerin etkin ve verimli bir sekilde alisveris
yapmasini, satin alim yapmasini ve Urin veya hizmetleri teslim almasini saglamasi olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanim e-hizmet kalitesi kavraminin satin alma 6ncesindeki ve asamasindaki
islemlerden (kullanim kolayligi, triin bilgisi, siparis bilgisi veya kisisel bilgilerin korunmasi) satin
alma sonrasindaki islemlere (teslimat, miisteri destegi, yerine getirme veya iade politikalari) kadar
uzandigini ortaya koymaktadir (Parasuraman vd., 2005:217). Dolayisiyla bir web sitesinin
tuketicilerin sadece bilgi elde etme, Urilin veya hizmet secimi yapma ve siparisi verme igin kullandigi
faydaci ve fonksiyonel bir ara¢ olmanin yaninda, kullanicilarin web sitesini ziyaretinde veya web
sitesi ile olan etkilesimlerinde memnuniyet verici birtakim bilesenleri de barindirmasi gerektigi
distnilmektedir (Bressolles, 2014:890).

Geleneksel hizmet kalitesinde tiketicilerin degerlendirme yaparken dikkat ettikleri unsurlar
genellikle hizmet saglayici ile olan etkilesimlerinden kaynaklanmaktadir. E-hizmet kalitesinde ise
bu etkilesim bir web sitesi araciligiyla kisitli olarak gergeklesmektedir. Bu nedenle e-hizmet kalitesi
bilesenleri veya boyutlari olarak adlandirilabilecek unsurlarin farklilasmasi kaginilmaz olmaktadir.
Literatir incelendiginde e-hizmet kalitesinin bilesenlerine veya boyutlarina yonelik olarak heniiz
tam olarak anlagsmaya varilmis bir teori veya 6lgek bulunmadigi goriilmektedir. Asagida e-hizmet
kalitesinin  bilegsenlerine veya boyutlarina yonelik olarak gergeklestirilmis ¢alismalar
ozetlenmektedir.

Zeithaml vd. (2000) yapmis olduklarn kavramsal galismada, tiiketicilerin e-hizmet kalitesini
degerlendirirken, givenilirlik, yanit verebilirlik, erisim, esneklik, navigasyon kolayligi, etkinlik,
guvence/glven, guvenlik/gizlilik, fiyat bilgisi, site estetigi ve kisisellestirme bilesenlerini g6z 6niinde
bulundurduklarini ifade etmektedir. Barnes ve Vidgen (2000) web site kalitesini incelemek igin
kullanim kolayligi (navigasyon ve genel kullanim kolayligi), deneyim (gorsel etki ve bireysel etki,
bilgi (bilgi bulma ve bilgi igerigi), iletisim & entegrasyon (dissal entegrasyon ve iletisim) olarak
isimlendirilmis dort kategori ve sekiz alt kategoriden olusan bir dlgcek gelistirmislerdir (WebQual).
Yoo ve Donthu (2001) ise, alisveris sitesinin algilanan kalitesini 6lgmek igin kullanim kolayhgi,
estetik tasarim, islem hizi ve givenlik olarak adlandirimis dért boyuttan olusan bir oSlgek
olusturmuslardir (SITEQUAL).

Yang ve Jun (2002) internetten satin alim yapan ve yapmayan tiketicileri ayirarak algilanan e-
hizmet kalitesini belirlemeye calismislardir. Calisma kapsaminda internetten satin alim yapanlar
icin e-hizmet kalitesi bilesenlerinin givenilirlik, kisisellestirme, kullanim kolayligi, erisim, glivenlik
ve itibar olarak gergeklestigi, internetten satin alim yapmayanlar igin ise, givenlik, kisisellestirme,
erigim, sorumluluk, kullanim kolayligi, bulunabilirlik ve giivenilirlik oldugu tespit edilmistir. Santos
(2003) sanal hizmet kalitesinin kullanim kolayhgi, gériiniim, baglanti, yapi ve diizen olarak
belirlenen kulugka bilesenlerden ve guvenilirlik, etkinlik, destek, iletisim, glivenlik ve tesvikler
olarak belirlenen aktif bilesenlerden meydana geldigini 6ne siirmektedir. Wolfinbarger ve Gilly
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(2003) e-hizmet kalitesini tahmin etmek icin yerine getirme/glvenilirlik, web site tasarimi,
gizlilik/glvenilirlik ve misteri hizmeti boyutlarindan olusan bir dlcekten yaralanmistir (eTailQ). Lee
ve Lin (2005) e-hizmet kalitesi bilesenlerini web sitesi tasarimi, givenilirlik, yanit verebilirlik, gliven
ve kisisellestirme olarak ele almaktadir. Parasuraman vd. (2005) elektronik hizmet kalitesini (E-S-
QUAL) etkinlik, sistem ulasilabilirligi, yerine getirme ve gizlilikten olusan dort boyutla ve elektronik
hizmet kalitesi telafisini (E-RecS-QUAL) de yanit verebilirlik, telafi ve iletisimden olusan g boyutla
test etmislerdir. Bauer vd. (2006) online ahlsveriste hizmet kalitesini yansitabilmek igin
islevsellik/tasarim, zevk alma, stireg, givenilirlik ve yanit verebilirlikten olusan ve islem siirecine
dayanan bir 6lgek gelistirmislerdir (eTransQual).

Liu ve Goodhue (2008) Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance Model — TAM)'nden
yola c¢ikarak olusturmus olduklari WebQual modelinde web sitesi kalitesi bilesenlerini algilanan
kullanighlik, algilanan kullanim kolaylgi, algilanan glivenlik, algilanan cevap siresi ve algilanan
eglence olarak belirlemistir. Bressolles vd. (2014) internet lzerinden alisveris yapan tlketicileri
ilgili, tarayici, eglence arayan, dikkatli ve sorf¢l (gezgin) olarak ayirmis ve e-hizmet kalitesini bilgi,
kullanim kolaylg, estetik ve glvenlik/gizlilik olmak Gizere dort bilesen kapsaminda analiz etmistir.
Blut (2016) e-hizmet kalitesini tG¢lincli dereceden bir degisken olarak ele almis ve genel e-hizmet
kalitesi bilesenlerini web sitesi tasarimi, yerine getirme, musteri hizmeti, glivenlik ve gizlilik olarak
belirlemistir. Her bir degiskenin igerdigi 6zellikler cercevesinde ise web sitesi tasarimi igin bilgi
kalitesi, web sitesi estetigi, satin alma sireci, web sitesi uygunlugu, Urin cesitliligi, Griin
bulunabilirligi, fiyat teklifleri, web sitesi kisisellestiriimesi ve sistem bulunabilirligini, yerine getirme
icin teslim zamanlihgl, siparis dogrulugu ve teslim durumunu, musteri hizmeti icin hizmet seviyesi
ve iade politikalarini ele almistir. Bozbay vd. (2016) tarafindan internet perakendeciliginde hizmet
kalitesi boyutlarinin etkinlik, islem gerceklestirme, gizlilik, miisteri hizmetleri, tasarim, teknik ve
eglence faktorlerinden meydana geldigi tespit edilmistir.

Goruldugi gibi, literatiirde yer alan galismalar gergevesinde analiz edilen sektorler de goz
onlinde bulundurularak farkli e-hizmet kalitesi bilesenlerinden, boyutlarindan veya 6zelliklerinden
yararlaniimaktadir. Calismalarin bazilarinda degiskenlerin e-hizmet kalitesinin boyutlari olarak
birince dereceden yapilar seklinde analiz edilirken, bazilarinda ise bilesenleri gercevesinde ikinci
dereceden yaplilar olarak test edildigi gorilmektedir. Dolayisiyla degiskenlerin veya 6zelliklerin web
sitesinin genel e-hizmet kalitesi algisi Gizerindeki etkisi de arastirilmaktadir.

3. Literatiir Taramasi ve Hipotezler

E-hizmet kalitesinin hangi boyutlardan veya bilesenlerden meydana geldigine yonelik olarak
yapilan ¢alismalarda genellikle degiskenlerin genel e-hizmet kalitesi, musteri degeri, misteri
memnuniyeti, miusteri baghhg veya davranigsal niyetler gibi yapilar Uzerindeki etkileri
arastiriimaktadir.

Bauer vd. (2005) banka web sitelerine yonelik olarak gergeklestirdikleri ¢alismalarinda web
sitesi kalitesine iliskin boyutlarin ¢ekirdek hizmetler, ek hizmetler ve problem ¢6ziici hizmetler
olmak Uzere (g baslik altinda toplanabilecegini 6nermektedir. Cekirdek hizmet icerisinde glivenlik
ve gliven ile temel hizmet kalitesi yer almaktadir. Ek hizmetler capraz satis hizmetlerine iligkin kalite
ile katma degeri icermektedir. Problem ¢6zlici hizmetler ise islem destegi ve yanit verebilirlikten
meydana gelmektedir. Bauer vd. (2006) genel e-hizmet kalitesi lzerinde sirasiyla glivenilirlik,
fonksiyonellik/tasarim, yanit verebilirlik, stire¢ ve zevk alma bilesenlerinin etkili oldugunu ifade
etmektedir. Collier ve Bienstock (2006), e-hizmet kalitesini stire¢ kalitesi, cikti kalitesi ve telafi
kalitesi olmak tizere (i bilesen ¢cergevesinde analiz etmistir. Calismaya gore, siireg kalitesi Gizerinde
fonksiyonellik, bilgi dogrulugu, tasarim, gizlilik ve kullanim kolayligi etkili olurken, ¢ikti kalitesi
lizerinde siparis durumu, siparis dogrulugu ve siparis zamanliligi etkili olmaktadir. Telafi kalitesi
Uzerinde ise etkilesimli adalet, yontemsel adalet ve dagitim adaletinin etkili oldugu gérulmektedir.
Blut (2016) tarafindan gergeklestirilen ¢calismada ele alinan bigimlendirici modelde genel e-hizmet
kalitesi tUzerinde sirasiyla yerine getirme, web sitesi tasarimi, givelik/gizlilik ve musteri hizmetinin
etkili oldugu belirlenmistir. Web sitesi tasarimi tzerinde sirasiyla bilgi kalitesi, Grin bulunabilirligi,
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sistem bulunabilirligi, fiyat teklifleri, web sitesi estetigi ve web sitesi kisisellestirme olanaklari etkili
olmaktadir. Bu ¢alismalardan yola cgikilarak e-hizmet kalitesine iliskin bilesenler olarak belirlenen
degiskenlerin genel e-hizmet kalitesi lzerindeki etkisini analiz edebilmek i¢in Hi hipotezi ve alt
hipotezleri asagidaki sekilde olusturulmustur.

Hi: E-hizmet kalitesi bilesenlerinin genel e-hizmet kalitesi (izerinde pozitif ve anlaml bir etkisi
vardir.

Hia: Bilgi kalitesinin genel e-hizmet kalitesi (izerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardir.

ey

Hup: Estetigin genel e-hizmet kalitesi Gzerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardir.

=y

Hic: islem siirecinin genel e-hizmet kalitesi izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H

ey

a: Uygunlugun genel e-hizmet kalitesi Uzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hie: Hizmet gesitliliginin genel e-hizmet kalitesi tGizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

fary

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

fary

H

=

g Kisisellestirmenin genel e-hizmet kalitesi Gzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
Hin: islem dogrulugunun genel e-hizmet kalitesi tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
Hii: Hizmet seviyesinin genel e-hizmet kalitesi Gizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hy: iade politikalarinin genel e-hizmet kalitesi (izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

=

Hik: Guvenligin genel e-hizmet kalitesi Gzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

=y

Hu: Gizliligin genel e-hizmet kalitesi Gizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Lee ve Lin (2005) tarafindan gerceklestirilen ¢calismada e-hizmet kalitesi bilesenlerinden web
sitesi tasariminin, givenilirligin, yanit verebilirligin ve glivenin genel hizmet kalitesi lGzerinde etkili
oldugu saptanmistir. Ayni bilesenlerin misteri memnuniyeti tGzerinde ve misteri memnuniyetinin
de satin alma niyeti lizerinde etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Zhang ve Prybutok (2005) e-hizmet
uygunlugunun web sitesi hizmet kalitesi Uzerinde, web sitesi hizmet kalitesinin de e-memnuniyet
ve davranissal niyet Gzerinde etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Akinci ve Aksoy (2010) internet
bankaciligina yonelik olarak gerceklestirdikleri ¢alismada E-S-QUAL oOlgeginin etkinlik, sistem
bulunabilirligi, yerine getirme ve gizlilik bilesenlerinin algilanan deger (zerinde, E-RecS-QUAL
6lgeginin yanit verebilirlik ve telafi bilesenlerinin ise bagllik Gzerinde etkiye sahip oldugunu
belirtmislerdir. Udo vd. (2010) gergeklestirdigi calismada web sitesi iceriginin ve web sitesi
uygunlugunun web sitesi kalitesi Gizerinde etkiye sahip oldugunu belirlemistir. Web sitesi kalitesinin
ise memnuniyet ve davranissal niyetler tGzerinde etkili oldugu gorilmektedir. Lee ve Wu (2011) e-
hizmet kalitesinin hizmet degerini etkiledigini ve 6zellikle miisteri memnuniyeti tizerinde yiksek
oranda belirleyicilige sahip oldugunu géstermektedir. Ladhari ve Leclerc (2013) e-hizmet kalitesi
boyutlarindan etkinlik ve bilgi kalitesinin e-memnuniyet lzerinde etkili oldugunu belirtmektedir.
Blut (2016) genel e-hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan
agiza iletisim tGzerinde yiksek oranda etkiye sahip oldugunu ifade etmektedir. Bu ¢alismalardan
yola gikilarak ¢alismada genel e-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve
agizdan agiza iletisim degiskenleri arasindaki iliskileri test edebilmek igin Hz, H3, Hs, Hs ve He
hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur.

Ha2: Genel e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti Gzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

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

Ha: Misteri memnuniyetinin tekrar satin alma niyeti Gizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Genel e-hizmet kalitesinin agizdan agiza iletisim Uzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
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He: Misteri memnuniyetinin agizdan agiza iletisim tzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
4. Metodoloji
4.1. Orneklem ve Yéntem

Arastirma verilerinin toplanmasi icin anket yénteminden yararlaniimistir. Kullanilan anket (g
bélimden olusmaktadir. ilk bélimde yer alan sorular katilimcilarin kullandiklari internet bankaciligi
sitesini ve bu siteyi ne siklikta kullandiklarini belirlemeye yénelik olarak hazirlanmistir. ikinci
bolimde katihmcilarin e-hizmet kalitesi bilesenlerine yonelik algilarini, genel e-hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyetine yonelik tutumlarini, tekrar satin alma ve agizdan agiza iletisime yonelik
niyetlerini 8lgmeye yénelik ifadeler bulunmaktadir. Uglincii béliimde ise katimcilarin demografik
ozelliklerine yonelik sorular yer almaktadir. Veriler Ocak — Mart 2019 tarihleri arasinda
toplanmistir.

Arastirmanin ana kutlesi internet bankaciligini kullanan 18 yas ve Ustlindeki bireylerden
meydana gelmektedir. Ana kitle sayisinin belirlenmesinde zorluklar bulundugundan en kiguk
drneklem sayisi 384 katilimci olarak belirlenmistir (Sekaran, 2013:294). Orneklem bireylerinin
seciminde kota orneklemesi kullaniimistir. Kota orneklemesi tesadifi olmayan bir 6érnekleme
yontemi olmasina ragmen, orneklem bireylerinin belirlenmesinde ana kiitle parametreleri ile
calisildigl icin nispeten sistematik bir gérintl verebilmektedir. Kotalarin belirlenmesinde cinsiyet
ve yas olmak tizere iki demografik 6zellikten yararlaniimistir. Tiirkiye istatistik Kurumu (TUIK)’nun
2017 istatistiklerine gore Tirkiye’de toplam niifus 80 milyon 810 bin 825 kisiden olusmaktadir.
Bunlarin %50’si erkek ve diger %50’si de kadinlardan meydana gelmektedir. Nifusun yas gruplarina
gore dagilimi ise TUIK 2017 istatistiklerine gére Tablo 1’de yer almaktadir. Bu verilerden yola
cikilarak orneklem bireylerinin kotalara gére dagihimi ana kiitle parametrelerine uygun olarak
belirlenmistir. Analizlerde 875 adet gegerli anket kullaniimistir.

Tablo 1: Turkiye’de Niifusun Yas Gruplarina Gore Dagilimi

Yas Gruplan Yiizde

19 yas ve alti 0,29
20-29 yas 0,14
30-39 yas 0,14
40-49 yas 0,14
50-59 yas 0,14
60 yas ve Ustu 0,14
Toplam 0,99

Calismada kullanilan degiskenlerin gegerlilik ve giivenilirliklerini test etmek icin faktor analizi
uygulanmistir. Genel olarak faktér analizi, arastirmada kullanilan kuramsal degiskenleri dogrudan
oOlgilebilir ve gozlemlenebilir gostergeler kullanarak incelemeye olanak veren bir modelleme
yaklasimidir (Raykov ve Marcoulides, 2006:117). Agiklayici ve dogrulayici faktor analizi olmak tizere
iki tur faktor analizi bulunmaktadir. Aciklayici faktor analizi (explanatory factor analyis — EFA),
calismada kullanilan degiskenlere iliskin olarak daha onceden belirlenmis bir faktor sayisi
bulunmadigi durumlarda kullaniimaktadir (Anderson ve Gerbing, 1988:412). Dogrulayici faktor
analizi (confirmatory factor analysis — CFA) ise arastirmacinin ¢alismada kullanilan gizil degisken
yapisina iliskin bilgisinin oldugu durumlarda tercih edilmektedir (Byrne, 2010:5-6).

Calismada kullanilan gizil degiskenleri 6lgmek icin kullanilan 6lgek Blut (2016) tarafindan
gerceklestirilen ¢alismadan uyarlanarak elde edilmistir. Dolayisiyla degiskenlerin yapi gecerliligini
(construct validity) test etmek i¢in tum degiskenlerin yer aldigi bir 6l¢iim modeli olusturularak
dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Dogrulayici faktér analizine ek olarak tim degiskenlere
iliskin glivenilirlik analizi gerceklestirilmistir. Guvenilirlik analizi kapsaminda 6&lceklerin igsel
tutarhgini belirleyebilmek igin Cronbach’s alpha (a) istatistiginden yararlaniimistir. Cronbach’s
alpha (a) istatistigi Olcekte yer alan ifadelerin homojen bir yapiyr tanimlamak igin bir bitin
olusturup olusturmadiklarini gostermektedir. Genel olarak, 0,90 diizeylerindeki guvenilirlik
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katsayilari “miakemmel”, 0,80 diizeylerindeki degerler “cok iyi”, 0,70 dizeylerindeki degerler ise
“uygun” olarak degerlendirilmektedir (Nunnally ve Bernstein, 1994:264-265; Kline, 2011:69).

Olceklerin uyusum ve ayrisim gercekliligini (convergent and discriminant validity)
degerlendirmek icin Fornell ve Larcker (1981) tarafindan 6nerilen model kullaniimistir. Uyusum
gecerliligi icin olclim degiskeninin iliskili yapiyl temsil edip etmedigini belirlemek amaciyla bilesik
givenilirlik (composite raliability — CR) degerleri ve agiklanan ortalama varyans (average variande
extracted — AVE) degerleri hesaplanmistir. Bilesik glivenilirlik degerleri icin esik degeri 0,70 iken,
aciklanan ortalama varyans degerleri icin ise 0,50 olarak belirtilmektedir (Fornell ve Larcker, 1981;
Hair vd., 1998).

Kavramsal olarak farkli olan degiskenler benzer degiskenler ile karsilastirmali olarak kendi
aralarinda gucli bir sekilde iliskili olmadiklarinda ayrisim gegerliligi saglanmaktadir (Kim vd., 2009).
Ayrisim gegerliligini degerlendirmek icin her bir degiskene ait aciklanan ortalama varyans
degerlerinin karekokleri iki degisken arasindaki iliskiyi gosteren korelasyon katsayilar ile
karsilastirilmaktadir. Her bir degiskene ait aciklanan ortalama varyans degerlerinin karekdkleri,
iliskili degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarindan ve diger degiskenler arasindaki korelasyon
katsayilarindan daha biyik oldugu durumda ayrisim gecerliligi saglanmaktadir (Fornell ve Larcker,
1981; Hair vd., 1998).

Calismanin hipotezlerinin test edilmesinde vyapisal esitlik modellemesi kapsaminda vyol
analizinden yararlaniimistir. Gergeklestirilen dogrulayici faktor analizi sonrasinda e-hizmet kalitesi
bilesenleri, genel e-hizmet kalitesi algisi, misteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan
agiza iletisim arasindaki iliskiler gerceklestirilen yol analizi ile arastinlmistir. Guvenilirlik
analizlerinin  gergeklestiriimesinde SPSS, dogrulayici faktér analizi ve yol analizinin
gerceklestiriimesinde ise AMOS programindan yararlaniimistir.

4.2. Olgekler

Calismada e-hizmet kalitesi bilesenlerini, genel e-hizmet kalitesini, misteri memnuniyetini,
tekrar satin alma niyetini ve agizdan agiza iletisimi 6lgmek icin Blut (2016) tarafindan gelistirilmis
olan o6lgeklerden yararlanilmistir. E-hizmet kalitesi bilesenleri, bilgi kalitesi, estetik, islem siireci,
uygunluk, hizmet cesitliligi, hizmet bulunabilirligi, fiyat teklifleri, kisisellestirme, sistem
bulunabilirligi, islem zamanlamasi, islem dogrulugu, islem durumu, hizmet seviyesi, iade
politikalari, glivenlik ve gizlilikten olusan 16 bilesenden meydana gelmektedir. Her bir bileseni
6lgmek icin ¢ ifadeden vyararlanilmistir. Benzer sekilde genel e-hizmet kalitesi, musteri
memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim degiskenlerini dlgmek icin de ayri
ayri 3 ifade kullanilmistir. Bireylerin her bir ifadeye ne derece katildiklarini saptayabilmek icin 1
(kesinlikle katilmiyorum) ve 5 (kesinlikle katilyorum) araliginda yer alan 5’li likert Olcegi
kullaniimistir.

5. Bulgular

Calismaya katilan bireylerin demografik 6zelliklerini belirleyebilmek igin yas, cinsiyet, medeni
durum, 6grenim durumu, meslek ve aylik ortalama gelir degiskenlerine iliskin sorular yoneltilmistir.
Bu sorulara verilen cevaplara iliskin bulgular Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri (n=875)

Demografik Ozellikler

Cinsiyet n %
Kadin 414 47,3
Erkek 460 52,6
Cevaplamayan 1 0,1

Medeni Durum n %
Evli 410 46,9
Bekar 407 46,5
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Bosanmis 52 5,9
Cevaplamayan 6 0,7

Yas n %
19 yas ve alti 232 26,5
20-29 yas 157 17,9
30-39 yas 129 14,7
40-49 yas 117 13,4
50-59 yas 149 17,0
60 yas ve Ustl 91 10,4

Egitim Durumu n %
ilkokul 48 5,5
Ortaokul 74 8,5
ilkégretim 16 1,8
Lise 342 39,1
On lisans 71 8,1
Lisans 298 34,1
Yiiksek lisans 22 2,5
Doktora 2 0,2
Cevaplamayan 2 0,2

Meslek %
Memur 108 12,3
isci 88 10,1
Emekli 131 15,0
Ev hanimi 27 3,1
Ogrenci 323 36,9
Serbest meslek mensubu 113 12,9
isci 88 10,1
issiz 5 0,6
Diger 80 9,1

Aylik Ortalama Gelir n %
1.500 TL ve alti 311 35,6
1.501-2.500TL 210 24,0

2.501-3.500TL 143 16,3

3.501-4.500TL 89 10,2

4.501-5.500 TL 39 4,4

5.501 TL ve Ustl 37 4,2

Cevaplamayan 46 5,3

Demografik 6zelliklerin yaninda katilimcilarin hangi bankaya ait internet bankaciligi sitesini veya
sitelerini kullandiklarini, bunlardan en sik hangisini kullandiklarini ve bu internet bankaciligi sitesini
hangi siklikta kullandiklarini belirleyebilmek icin tanimlayici sorular yoneltilmistir. Bu sorularailiskin

verilen yanitlar Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3: internet Bankaciligi Kullanimina iliskin Tanimlayici istatistikler (n=875)

Tanimlayici istatistikler

Kullanilan internet bankaciligi sitesi (goklu seg¢im) n %

Garanti Bankasi 176 20,1
Tirkiye is Bankasi 215 24,6
Yapi Kredi Bankasi 145 16,6
Akbank 122 13,9
Denizbank 63 7,2
QNB Finansbank 95 10,9
Ziraat Bankasi 525 60,0
Tirkiye Halk Bankasi 116 13,3
Vakifbank 157 17,9
Diger 47 5,4
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En sik kullanilan internet bankaciligi sitesi n %

Garanti Bankasi 94 10,7
Turkiye is Bankasi 108 12,3
Yapi Kredi Bankasi 59 6,7
Akbank 53 6,1
Denizbank 34 3,9
QNB Finansbank 46 5,3
Ziraat Bankasi 330 37,7
Turkiye Halk Bankasi 55 6,3
Vakifbank 74 8,5
Diger 22 2,5
internet bankaciligi sitesini kullanma siklig n %

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

Calismada kullanilan degiskenlerin yapi gegerliligini test etmek icin gerceklestirilen dogrulayici
faktor analizine iliskin standardize edilmemis ve standardize edilmis degerler, standart hatalar
(S.E.) t degerleri (C.R.) ve karesi alinmis ¢oklu korelasyon degerleri (SMC — R?) Tablo 4’te yer
almaktadir. Olgiim modeline iliskin uyum iyiligi indeksleri su sekilde elde edilmistir: Ki-kare uyum
testi (x2/sd) = 2,200; standardize edilmis hatalarin karekoki (SRMR) = 0,045; yaklasik hatalarin
ortalama karekokid (RMSEA) = 0,037; uyum iyiligi indeksi (GFI) = 0,907; dizeltilmis uyum iyiligi
indeksi (AGFI) = 0,884; normlandiriimis uyum indeksi (NFl) = 0,930; Tucker-Lewis indeksi (TLI) =
0,953; karsilastirmal uyum indeksi (CFl) = 0,960. Elde edilen tim degerler kabul edilebilir uyum
veya iyi uyum degerleri icinde yer almaktadir (Schumacker ve Lomax, 2004:81-84; Byrne, 2010:73-
84; Kline, 2011:193-209; Meydan ve Sesen, 2011:37; Cokluk vd., 2016:271). Gergeklestirilen
dogrulayici faktér analizi sonucunda hizmet bulunabilirligi, sistem bulunabilirligi, islem
zamanlamasi ve islem durumu degiskenlerine iliskin faktor yikleri diisiik bulundugu ve agiklanan
ortalama varyans (AVE) degerleri 0,50’nin altinda elde edildigi icin bu degiskenler analizden
cikarilmistir. Dolayisiyla e-hizmet kalitesi bilesenlerine iliskin 6lcek 12 bilesen ile ve birinci
dereceden degisken olarak 6l¢lim modeline dahil edilmistir. Benzer sekilde genel e-hizmet kalitesi,
misteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim degiskenleri de 6lglim
modeli igerisinde birinci dereceden degiskenler olarak yer almaktadir. Tablo 4’te goruldiugi gibi
uyusum gegerliligini 6lgmek icin kullanilan bilesik glvenilirlik (CR) degerlerinin hepsi 0,70in,
aciklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin timi de 0,50’nin Gzerinde bulunmaktadir (Fornell
ve Larcker, 1981; Hair vd., 1998).

Tablo 4: Dogrulayici Faktor Analizi Bulgulari

Standardize Standardize

Degiskenler - Ifadeler edilmemis  edilmis degerler C.R. SMC
degerler

E-Hizmet Kalitesi Bilegenleri

Bilgi Kalitesi CR-AVE =0,855-0,665
Bu web sitesindeki bilgiler islemlerimi

1 gergeklestirmek icin gerek duyduklarimi 0,932 0,841 0032 28870 0,708
karsilamaktadir.

2 Bu web sitesi bilgi ihtiyaglarimi 1,000 0,888 - - 0,789
karsilamaktadir.

3 Bu web sitesindeki bilgiler yararhdir. 0,853 0,706 0,037 23,217 0,499

Estetik CR-AVE =0,934-0,826

4 Bu web sitesi gérsel olarak hostur. 1,000 0,914 - - 0,836
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5 Bu web sitesi gorsel olarak hos bir 0,994 0,937 0,022 45,118 0,877
tasarim sergilemektedir.

6 Bu web sitesi gorsel olarak cekicidir. 0,994 0,874 0,025 39,051 0,764

islem Siireci CR-AVE =0,827-0,620
Bu web sitesi online islemlerin

7 gerceklestiriimesinde  herhangi  bir 1,000 0,848 ) ) 0,718
zorluk igermemektedir.

8 Bu web sitesindeki islem siireci zor 0,986 0,889 28,875 0,790
degildir.
Bankacilik islemlerimi bu web sitesi

9 Uzerinden gergeklestirmek telefon veya 0,757 0,593 18,225 0,352
sube bankaciligina gore daha kolaydir.

Uygunluk CR-AVE =0,844-0,648

10 Bu web sitesinde gorintilenen 0,938 0,824 0,033 28,396 0,679
sayfalarin okunmasi kolaydir.

11 Bu web sitesinde yer alan yazilarin 1,000 0,927 - - 0,859
okunmasi kolaydir.
Bu web sitesinde yer alan fiyat, indirim
ve promosyonlara yoénelik etiketlerin 0,837 0,637 0,041 20,510 0,405
anlasiimasi kolaydir.

Hizmet Cesitliligi CR-AVE =0,830-0,620

13 Banka ile olan tim islemlerimi bu web 1,000 0,695 - - 0,483
sitesi araciligiyla gercgeklestirebilirim.
Bu web sitesi bankacilik Urin ve

14 hizmetleri agisindan iyi bir segenege 0,317 0,837 0,043 21,382 0,701
sahiptir.
Bu web sitesi ilgilendigim bankacilik

15 Uriin ve hizmetleri agisindan genis 0,968 0,823 0,046 21,160 0,678
cesitlilige sahiptir.

Fiyat Teklifleri CR-AVE=0,815-0,594

16 Bu web sitesinde indirimler veya 1,000 0,756 - - 0,572
Ucretsiz islemler bulunmaktadir.

17 Bu web sitesinde islemler igin istenen 0,970 0,762 0,069 13,996 0,580
fiyatlar diigtiktar.
Bu web sitesinde islemler igin istenen

18 fiyatlar sube bankaciligina gore daha 0,978 0,794 0056 17,379 0,631
disuktir.

Kisisellestirme CR-AVE =0,869 - 0,688
Bu web sitesi kisiye 6zel uyarlanmis bilgi
elde etmek igin etkilesim kurmaya 0,995 0,809 0,038 25932 0654
imkan vermektedir.
Bu web sitesi islemlerimi

20 tamamlayabilmek igin bana yardimci 0,966 0,856 0,035 27,359 0,734
olan etkilesimli 6zelliklere sahiptir.
Bu web sitesi ile 0Ozel ihtiyaglarima

21 uygun uyarlanmis bilgi elde etmek icin 1,000 0,823 . . 0,677
etkilesim kurabilirim.

islem Dogrulugu CR-AVE =0,826 - 0,613

22 Bu web sitesi hangi iglemi yapmak 0,945 0,742 0,051 18,623 0,550
isterseniz onu gergeklestirmektedir.

23 Bu web sitesi gergeklestiriimek istenen 0,871 0,783 0,046 18,915 0,614

islemleri yerine getirmektedir.
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Bu web sitesi sagladigi islemler ve

hizmetler  konusunda  dogru ve 1,000 0,821 . . 0,674
dirasttar.

Hizmet Seviyesi CR-AVE=0,839-0,639

25 Bu web sitesinde bankaya ulasabilmek 0,562 0,669 0,035 16,233 0,447
icin bir telefon numarasi bulunmaktadir.

26 Bu web sitesinde online misteri 0,768 0,771 0,045 16,975 0,594
temsilcileri bulunmaktadir.
Bu web sitesinde bir problem ile

27 karsilastiginizda  canli  destek ile 1,000 0,936 . . 0,877
konugma imkani bulunmaktadir.

iade Politikalari CR-AVE =0,874-0,700

28 Bu web sitesi islem Ucretlerinin iadesine 1,000 0,878 - - 0,771
iliskin uygun segenekler sunmaktadir.
Bu web sitesinde islem Ucretlerinin

9 iadesi iyi bir sekilde 0,953 0,859 0,032 29,758 0,739
gergeklestirilmektedir.

30 Bu web sitesiislemler igin makul garanti 0,778 0,768 0,030 26,132 0,590
kosullari sunmaktadir.

Guvenlik CR - AVE = 0,899 — 0,749
Bu web sitesinde gergeklestirdigim
islemler sirasinda glivende 0,957 0,833 0035 27,251 0,703
hissediyorum.

32 Bu web sitesi yeterli glvenlik 0,974 0,868 0,032 30,602 0,753
ozelliklerine sahiptir.

33 Bu web sitesinde 6deme araglarima 1,000 0,888 - - 0,788
iliskin bilgiler korunmaktadir.

Gizlilik CR-AVE =0,931-0,818
Kisisel bilgilerimin givenli bir sekilde

34 saklanmasi konusunda bu web sitesine 0,958 0,900 0022 42,957 0,810
gliveniyorum.
Kisisel  bilgilerimin  amaci  diginda

35 |ullaniimamasi  konusunda bu web 1,000 0,927 ) ) 0,859
sitesine gliveniyorum.
Bu web sitesinin islem hareketlerime

36 iliskin bilgileri korudugunu 0,943 0,885 0023 41223 0,783
disintyorum.

Genel E-Hizmet Kalitesi CR-AVE=0,892-0,735
Genel olarak, bu web sitesi ile olan

37 4nline bankacilik deneyimlerim 1,000 0,848 ) ) 0,718
mikemmeldir.
Bu web sitesi tarafindan saglanan online

38 0,978 0,867 0,031 31,924 0,751

bankacilik hizmetinin kalitesi genel
olarak mikemmeldir.

Bu web sitesine yonelik olarak genel
39 duygu ve dustincelerim almig oldugum 0,904 0,856 0,035 25,522 0,732
online bankacilik hizmetinden hognut

oldugum yoniindedir.

Miisteri Memnuniyeti CR-AVE=0,878-0,705
40 Bu web sitesinden memnunum. 0,907 0,856 0,034 26,828 0,733
41 Bu web sitesi ideal bir online bankacilik 0,995 0,846 0,037 27,207 0,716

sitesine ¢ok yakindir.
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42 Bu web sitesi istek ve ihtiyaglarimi her 1,000 0,817 - - 0,668
zaman karsilamaktadir.

Tekrar Satin Alma Niyeti CR-AVE =0,820-0,604

43 Oniimiizdeki birkag yil siiresince bu web 0,929 0,813 0,040 23,391 0,661

sitesini kullanmaya niyetliyim.
Gelecekte yapacagim online bankacilik

islemlerinde bu web sitesini ilk tercihim 1,000 0,811 ) ) 0,658
olarak degerlendiririm.
Oniimiizdeki aylarda bu web sitesinde

45 daha fazla online bankacilik islemi 0,852 0,702 0,042 20,253 0,492
gergeklestirmeyi diistinebilirim.

Agizdan Agiza iletisim CR-AVE =0,915-0,783

46 Diger insanlara bu web sitesi hakkinda 0,917 0,896 0,027 33,902 0,802
olumlu seyler séylerim.

47 Tavsiyemi isteyen birisine bu web 0,942 0,916 0,027 34,972 0,839
sitesini 6neririm.

48 Arkadaslarimi ve diger insanlari bu web 1,000 0,841 - - 0,707

sitesini kullanmalari igin tesvik ederim.

Calismada kullanilan degiskenlere iliskin ortalama, standart sapma ve glvenilirlik degerleri
(Cronbach’s alpha) Tablo 5’'te yer almaktadir. Géruldigu gibi, her bir dlcek icin hesaplanan igsel
tutarhhk degeri (a) 0,70’in Gzerinde bulunmaktadir (Nunnally ve Bernstein, 1994).

Tablo 5: Olgeklere iliskin Tanimlayici istatistikler ve Giivenilirlik Degerleri

Olgek / Bilesen Giivenilirlik Degeri Ortalama Standart Sapma
E-Hizmet Kalitesi Bilegenleri (36 ifade)

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

Calismada ayrisim gecerliligini test etmek icin gerceklestirilen hesaplamalara iliskin bulgular
Tablo 6’da yer almaktadir. Tablo 6’da goriildiigi gibi, kosegenlerde bulunan her bir degiskene ait
acitklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin karekokleri iliskili degiskenler arasindaki
korelasyonlardan ve diger degiskenler arasindaki korelasyonlardan biyilk olarak elde edilmistir
(Fornell ve Larcker 1981; Hair vd., 1998).
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Tablo 6: Ayrisim Gegerliligine iliskin Bulgular

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

1 Bilgikalitesi 0,81

2 Estetik 0,39 0,91

3  islemsiireci 0,53 035 0,79

4  Uygunluk 0,46 0,35 0,57 0,80

g Hizmet 052 036 065 056 0,79
cesitliligi

Fiyat

teklifleri 032 024 040 025 040 077

7 Kisisellest. 0,37 0,32 0,42 0,40 0,53 0,40 0,83

g stem 059 029 053 046 054 033 043 0,78
dogrulugu
g Hizmet 033 029 026 028 033 017 035 035 080
seviyesi
iade
10 €€ 035 031 031 027 041 033 045 030 038 084
politikalar
11 Giivenlik 040 033 042 039 044 023 037 050 031 037 086
12 Gizlilik 039 028 040 037 041 021 035 051 032 038 08 090
13 Genele 054 043 054 045 054 040 045 058 034 041 054 054 0,86
hizmet kit.
14 "::i:e" 053 044 058 048 057 034 045 060 035 037 057 057 079 084
Tekrar sat.
15 arr:»;’rsa 051 042 052 042 054 031 046 053 039 040 053 051 066 074 0,78
Agizdan
16 o 043 042 047 038 047 025 042 048 033 032 050 048 064 070 073 0,88

Gergeklestirilen dogrulayici faktér analizi, gecerlilik ve glvenilirlik analizleri sonrasinda
calismanin hipotezleri gcercevesinde degiskenler arasindaki iliskileri analiz etmek igin yapisal esitlik
modellemesi cercevesinde yol analizinden yararlanilmistir. Gergeklestirilen yol analizine iliskin
standardize edilmis degerler, standart hatalar (S.E.), t degerleri (C.R.), olasilik degerleri (p) ve karesi
alinmis coklu korelasyon degerleri (SMC — R?) Tablo 7'de yer almaktadir. Yapisal modele iliskin
uyum iyiligi indeksleri su sekilde elde edilmistir: Ki-kare uyum testi (x2/sd) = 2,340; standardize
edilmis hatalarin karekoki (SRMR) = 0,044; yaklasik hatalarin ortalama karekoku (RMSEA) = 0,039;
uyum iyiligi indeksi (GFI) = 0,898; dlizeltilmis uyum iyiligi indeksi (AGFI) = 0,878; normlandiriimis
uyum indeksi (NFI) = 0,923; Tucker-Lewis indeksi (TLI) = 0,948; karsilastirmali uyum indeksi (CFl) =
0,954. Elde edilen tiim degerler kabul edilebilir uyum veya iyi uyum degerleri icinde yer almaktadir
(Schumacker ve Lomax, 2004:81-84; Byrne, 2010:73-84; Kline, 2011:193-209; Meydan ve Sesen,
2011:37; Cokluk vd., 2016:271).

Tablo 7: Yol Analizine iliskin Bulgular

. Standardize
Hipotezler edilmis degerler S.E. C.R. p SMC

Genel e-hizmet

Hi Bilgikalitesi ——p o€ 0,106 0,036 2,886  0,004**
kalitesi
Hip  Estetik —, Genelehizmet 0,160 0,022 5594  0,001*
kalitesi
Hi islemsireci ——p OCnel€-hizmet 0,147 0,034 3,612 0,001*
kalitesi 0.689
Hw  Uygunluk —_ f;?tif'h'zmet 0,007 0,029 0,207 0,836
Hie Hzmet —p Genele-hizmet 0,078 0,038 1,800 0,072
cesitliligi kalitesi
Hy  Fiyat teklifleri —p f;?tif'h'zmet 0,067 0,024 2,209  0,027***
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Genel e-hizmet

Hi; Kisisellestirme —p Kalitesi 0,068 0,031 1,988 0,047***
islem Genel e-hizmet
H —_ 0,181 0,042 4,258 0,001*
th dogrulugu kalitesi
Hy  Hizmet seviyesi —p f;i”t‘;'sf'h'zma 0,039 0017 1,431 0,153
Hy  lade politikalari ——p E:I?tif'h'zmet 0,048 0,023 1,514 0,130
Hu  Givenlik — fae“”tzlsf'h'zmet 0,134 0,045 2,762 0,006**
Hy  Gizlilik — Genele-hizmet 0,168 0,040 3,543 0,001*
kalitesi
W, Oenelehizmet - Misteri 0,869 0,043 21,266  0,001* 0,755
kalitesi memnuniyeti
Hs Ger\el g-hlzmet Tekrar_satlp 0,461 0,089 5,647 0,001*
kalitesi alma niyeti 0.626
e Muster o Tekrarsatin 0,357 0,082 4,439 0,001*
memnuniyeti alma niyeti
H, Oenele-hizmet - Agizdan agiza 0,456 0,09 5894  0,001*
kalitesi iletisim 0.559
He VUsteri Agizdan agiza 0,316 0,089 4,165 0,001*

memnuniyeti iletisim
*p<0.001, **p<0.01, ***p<0.05

Tablo 7’'de gorildugi gibi, genel e-hizmet kalitesi izerinde etkili olan faktorler en yiksek etki
oranina sahip olandan itibaren sirasiyla islem dogrulugu (B=0,181), gizlilik (B=0,168), estetik
(B=0,160), islem siireci (B=0,147), glivenlik (B=0,134), bilgi kalitesi (B=0,106), kisisellestirme
(B=0,068) ve fiyat teklifleridir (B=0,067). Genel e-hizmet kalitesinin ise (B=0,869) musteri
memnuniyeti Gzerinde yiiksek oranda etkili oldugu belirlenmistir. Genel e-hizmet kalitesi (3=0,461)
ve misteri memnuniyetinin (f=0,357) tekrar satin alma niyeti (izerinde etkiye sahip oldugu tespit
edilirken, genel e-hizmet kalitesi (=0,456) ve misteri memnuniyetinin (f=0,316) benzer sekilde
agizdan agiza iletisim Uzerinde de etkili oldugu saptanmistir.

6. Sonug

Bu ¢alismanin amaci internet bankaciliginda tiiketicilerin bir bankanin web sitesine iliskin olarak
algiladiklari e-hizmet kalitesi bilesenlerinin neler oldugunu belirleyebilmektir. Bu bilesenlerin
bankanin web sitesi cercevesinde algilanan genel e-hizmet kalitesi (izerinde nasil bir etkiye sahip
oldugunu analiz etmektir. Ayrica genel e-hizmet kalitesi ile tlketicilerin gelecege yonelik
davranislarinin belirleyicisi olan musteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve agizdan agiza
iletisim arasindaki iliskileri tespit edebilmektir. Bu amacglarla kota 6rneklemesi yontemiyle secilmis
875 internet bankacihgl kullanicisi Gzerinde anket yontemi uygulanmistir. Anket yontemi ile
toplanan veriler galismanin amaglari ¢ergevesinde yapisal esitlik modellemesi araciligiyla analiz
edilmistir.

Calismanin bulgulan cercevesinde ilk olarak, gerceklestirilen dogrulayici faktor analizi
yardimiyla e-hizmet kalitesi bilesenlerinin bilgi kalitesi, estetik, islem sireci, uygunluk, hizmet
cesitliligi, fiyat teklifleri, kisisellestirme, islem dogrulugu, hizmet seviyesi, iade politikalari, glivenlik
ve gizlilik degiskenlerinden olustugu tespit edilmistir. Analiz sonucunda hizmet bulunabilirligi,
sistem bulunabilirligi, islem zamanlamasi ve islem durumu degiskenlerinin gecerlilik analizi
degerleri dusik olarak gercgeklestigi icin bu degiskenler modelden ¢ikarilmistir. Literatir
incelendiginde internet ortaminda hizmet veren ve farkli sektérlerde faaliyet gosteren isletmeler
kapsaminda e-hizmet kalitesine iliskin bilesenlerin veya boyutlarin gesitli sekillerde olustugu
gorilmektedir. Dolayisiyla e-hizmet kalitesi bilesenlerine veya boyutlarina iliskin olarak genel kabul
gormds bir 6lgegin varhigindan s6z edilememektedir. Elde edilen bu bulgu ¢ercevesinde literatiirde
yer alan bu cgesitlilige katki saglanacagi ongorilmektedir. Literatirde Blut (2016) tarafindan
gelistirilmis olan oGlgekte yer alan degiskenlerden yukarida bahsedilen 12 tanesinin internet
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bankaciligi cercevesinde e-hizmet kalitesini temsil etme yetenegine sahip oldugu
soylenebilmektedir.

ikinci olarak, genel e-hizmet kalitesi (izerinde sirasiyla islem dogrulugu, gizlilik, estetik, islem
sireci, glvenlik, bilgi kalitesi, kisisellestirme ve fiyat teklifleri degiskenlerinin etkili oldugu tespit
edilmistir. Buna karsilik, uygunluk, hizmet seviyesi, iade politikalari ve hizmet cesitliligi
degiskenlerinin e-hizmet kalitesi Gizerindeki etkileri anlamsiz olarak gergeklesmistir. Bu bulgulardan
yola cikilarak, internet bankaciliginda tiketicilerin internet sitesine yonelik genel kalite
algilamalarinda, gergeklestirdikleri islemlerin dogru ve eksiksiz bir sekilde yerine getirilmesi en
dnemli unsur olarak goriilmektedir. internet sitesiyle olan etkilesim siirecinde ve sonucunda
gerceklestirilen islemlere ve tiketicilerin kisisel 6zelliklerine iliskin bilgilerin gizliliginin saglanmasi
dnem arz etmektedir. internet bankaciligi sitesinin gorsel olarak tiiketicilerin ilgisini ceken, cazip
bir tasarima sahip olmasi ve site icerisinde gerceklestirilen ddeme, yatirim, vb. gibi islemlerin kendi
icerisinde kolay bir sekilde gerceklestirilmesi veya sube, telefon ve ATM gibi diger bankacilik
sistemlerine gore kolaylik icermesi en dnemli unsurlar icerisinde sayilabilmektedir. Gergeklestirilen
islemler ve internet sitesiyle kurulan etkilesim cercevesinde tiketicilerde gliven yaratilmasi ve
sitede saglanan bilgilerin gerceklestirilecek islemler kapsaminda yeterli ve kullanish olmasi goéz
oniinde bulundurulan olgltler icerisinde yer almaktadir. Bununla birlikte, internet bankacilig
sitesinde gercgeklestirilecek islemler icin 6denecek fiyat diizeyinin makul olmasi veya diger
bankacilik sistemlerine gére daha disiik veya indirimli olarak gerceklesmesi ile sitenin tiiketicilere
kisisel ozellik, istek ve ihtiyaglarina uygun etkilesim kurabilme imkani tanimasi etkili olmakla
birlikte, diger degiskenlere gore daha az 6énemli olmaktadir.

Site icerisinde yer alan sayfa ve etiketlerin okunurlugunun ve anlasilirhiginin kolayligi olarak
ifade edilebilecek uygunluk ile sitenin tiiketicilere banka ile birebir iletisime gecip etkilesim
kurabilme imkani taniyan bilgi ve sistemlere sahip olmasini belirten hizmet seviyesi degiskenlerinin
genel kalite algisi Uzerinde etkili olmadigl ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica internet sitesinde
gerceklestirilen islemlerin iadesine iligkin kosullarin ve sitede yer alan bankacilik hizmetlerinin
cesitliligine iliskin segeneklerin de genel e-hizmet kalitesi Gzerinde etkili olmadigi gozlenmektedir.
Bankalarin gesitli kampanya, promosyon ve hizmetlerine iliskin bilgilendirici ve egitici igeriklerinin
internet bankaciligi sitelerinden ¢ok ana sitelerinde yer almasinin, uygunluk ile ilgili béyle bir
sonucun elde edilmesine yol agtigi dusinilmektedir. Benzer sekilde banka ile birebir iletisime
gecme imkani taniyan telefon numarasi, e-mail adresi veya canli destek olanaklarinin da bankalarin
ana sitelerinde bulunmasi ve sektor genelinde telefon bankaciligi olanaklarinin gelismis olmasi,
geleneksel bankacilik hizmetlerinin de etkin bir sekilde devam etmesi elde edilen bu sonucun
nedeni olarak gorilmektedir. Bankacilik sektoriinde islemlere ve islem Ucretlerinin iadesine iligkin
sireglerin, tuketicilere fiziksel Urin saglayan perakende hizmetleri sektoriinde gergeklesen
sireclere gore farkll bir tabana dayanmasi, genel e-hizmet kalitesi lizerinde iade politikalarinin
gorece olarak 6nemsiz olmasini sagladigi soylenebilmektedir. Bununla birlikte, bankacilik sektéri
kapsaminda gerceklestirilebilecek islemlerin internet Gzerinden genel satis magazaciligi hizmeti
veren isletmelere gore daha belirli ve kisith olmasi ve tiim bankalarin internet bankaciligi sitelerinin,
bu belirli hizmetleri benzer sekillerde saglama olanagina imkan vermesi, hizmet cesitliligi
degiskeninin etkisini dnemsiz kildigi distinulmektedir.

Ugiincii olarak, internet bankaciligi sitesine iliskin olarak algilanan genel e-hizmet kalitesinin
misteri memnuniyeti Gzerinde yliksek oranda etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Hizmet kalitesi ile
misteri memnuniyeti kavramlarinin birbiri ile i¢ ice gegmis bir yapida olustugu diisiinilmektedir
(Hoffman ve Bateson, 2011:319). Genel e-hizmet kalitesi tlketicilerin bir hizmetin performansina
yonelik olarak beklentileri ile algilamalarini karsilagtirmalari sonucunda elde ettikleri bir
degerlendirmedir. Bu degerlendirme hizmet kalitesinin genel olarak UstlinlGgini ve
mukemmelligini belirtmektedir. Hizmet kalitesi ile musteri memnuniyeti arasinda guigli bir iliski
oldugu ifade edilmektedir. Clinkii musteri memnuniyeti bu degerlendirme veya karsilastirma
sonucunda hissedilen keyif veya hayal kirikligi duygusu olarak belirtilmektedir (Kotler ve Keller,
2016:153). Calismada elde edilen sonug¢ da bu iliskiyi dogrulamaktadir. internet bankaciligi
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sitesinden saglanan hizmet kalitesinin yiksek olarak algilanmasi, tiiketicilerin internet sitesine
yonelik olarak memnun hissetmelerini giiglii bir sekilde etkilemektedir.

Dordiincl olarak, birbiriyle cok yakindan iliskili kavramlar olarak ifade edilen e-hizmet kalitesi
ve misteri memnuniyeti degiskenlerinin, tlketicilerin gelecekte internet bankaciligi sitesine
yonelik olarak gerceklestirecekleri davranislarin ve miisteri bagliliginin belirleyicisi olan tekrar satin
alma niyeti ve agizdan agiza iletisim degiskenleri Gizerinde 6nemli 6l¢lide etkili oldugu saptanmistir.

Gergeklestirilen calismanin birtakim kisitlari bulunmaktadir. ilk olarak, calisma e-hizmet
kalitesini sadece bankacilik sektorii kapsaminda analiz etmektedir. Dolayisiyla internet Gzerinden
tuketicilere hizmet veren ve farkli sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler agisindan farkli e-hizmet
kalitesi bilesenlerinin elde edilmesi ve yine farkh etkilerin saptanmasi miimkin olabilecektir.
Dolayisiyla gelecekte gerceklestirilecek c¢alismalara olusturulacak modelin farkh sektorler
kapsaminda analiz edilmesi sonuglarin genellenebilirligini artiracagi icin onerilmektedir. ikinci
olarak calismanin verileri tesadifi olmayan o&rnekleme yontemlerinden kota o6rneklemesi
kullanilarak  toplanmistir.  ileride  gerceklestirilecek c¢alismalarda tesadiifi  &rnekleme
yontemlerinden yararlanilarak toplanan veriler ile ¢alisiimasi yine sonuglarin genellenebilirligine
katki saglayacaktir. Uclincii olarak, calismada yapisal esitlik modellemesi ¢ercevesinde énceden
olusturulmus hipotezlere dayanarak incelenen degiskenler arasindaki etkiler tespit edilmistir. E-
hizmet kalitesi ile cok yakinda iliskili oldugu goriilen misteri memnuniyeti degiskeni lizerinde de e-
hizmet kalitesi bilesenlerinin veya boyutlarinin etkilerinin analiz edilmesi ve sonuclarin
karsilastiriimasi ileride yapilacak olan calismalar agisindan katki saglayici olacaktir. Ayrica e-hizmet
kalitesi bilesenleri veya boyutlari ¢cergevesinde farkli internet bankaciligi siteleri agisindan olusan
farkhhklarin incelenmesi uygulamaya yonelik katkilarin artmasina olanak verecektir.
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A RESEARCH ON THE ANALYSIS OF E-SERVICE QUALITY IN ONLINE BANKING

Extended Abstract

Aim: The purpose of this study is to determine the components of e-service quality related to
online banking web sites. These components’ effects on overall e-service quality are investigated
within the study. In addition, it aims to examine how overall e-service quality, customer
satisfaction, repurchase intention and word of mouth communication are connected with each
other. It is thought that the study to be carried out for these purposes will create a different
perspective within the framework of the online banking sector regarding the e-service quality,
which is a construct that is not fully agreed on in the literature. In addition, implications can be
made for the banking companies within the scope of the findings obtained.

Method(s): In the study, survey method is used to collect the research data. The population of the
research consists of individuals aged over 18 and who use internet banking. Quota sampling is
employed to select the respondents. Two demographic characteristics - gender and age - are
chosen to determine the quotas. In the analysis, 875 valid questionnaires are used.

The items used to measure latent variables of the study are adapted from Blut (2016). Therefore,
confirmatory factor analysis (CFA) is directly applied to test the construct validity of the variables.
In addition to CFA, reliability analyses are conducted for all constructs. Cronbach’s alpha (a)
statistics are used in order to determine the internal consistency of the scales within reliability
analyses. For convergent validity, the composite reliability (CR) and the average variance extracted
(AVE) are calculated in order to determine whether the measurement variable is representative of
the related construct. The evidence of discriminant validity can be demonstrated when measures
of conceptually different constructs are not strongly correlated among themselves as compared to
similar constructs. In order to evaluate the discriminant validity, the square root of the AVEs in
each construct is compared with the correlation coefficients between two constructs.

Path analysis is performed to test the relationships between the components e-service quality,
overall e-service quality, customer satisfaction, repurchase intention and word of mouth
communication within the structural equation modeling. Reliability analyses are conducted using
SPSS, confirmatory factor analysis and path analysis are implemented using AMOS.

Findings: As a result of CFA, it is determined that e-service quality components consist of
information quality, aesthetics, transaction process, convenience, service selection, price offerings,
personalization, transaction accuracy, service level, return policies, security and privacy variables.

As a result of the path analysis, the factors affecting the overall e-service quality are determined
as transaction accuracy (B=0.181), privacy (B=0.168), aesthetics (=0.160), transaction process
(B=0.147), security (B=0.134), information quality (3=0.106), personalization (=0.068) and price
offerings (=0.067). Overall e-service quality (=0.869) is highly effective on customer satisfaction.
Overall e-service quality (B=0.461) and customer satisfaction (=0.357) were found to have an
effect on the repurchase intention, while overall e-service quality ($=0.456) and customer
satisfaction ($=0.316) are similarly effective on word of mouth communication.

Conclusion: Accurate and complete fulfillment of the transactions carried out by consumers is
considered as the most important point in online banking. It is essential to ensure the
confidentiality of the personal and transactional information of consumers in the process of
interaction with the online banking website. Having a website with an attractive design that
appeals to consumers visually, having transactions such as payment, investment, etc. that can be
easily conducted or performing more convenient transactions than other banking systems such as
branches, telephones and ATMs can be stated as the most important elements. As part of the
transactions performed on the website and the interactions formed with the website, creating
consumer confidence and providing sufficient and useful information on the website are included
in the criteria considered by the consumers regarding the online banking website.
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It is determined that the overall e-service quality has a high impact on customer satisfaction. The
two concepts of customer satisfaction and service quality are intertwined (Hoffman and Bateson,
2011:319). The overall e-service quality is an assessment that consumers achieve as a result of their
comparison of expectations and perceptions with respect to the performance of a service. This
assessment indicates the overall superiority and excellence of service quality. It is stated that there
is a strong relationship between service quality and customer satisfaction. Because customer
satisfaction is consumers’ feelings of pleasure or disappointment that result from comparing a
product or service’s perceived performance (or outcome) to expectations (Kotler and Keller,
2016:153). The result obtained in the study confirms this relationship. The high quality of the
service provided from the online banking website strongly influences the consumers' satisfaction
with the website.
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