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Internet ve e-isletmelerin hizla gelismesi bankacilik ve finans sektériinde internet
miisterilerinin artmasina neden olmustur. Banka internet siteleri internet miisterilerinin
bankalar: ile temas noktasi olmakta ve miisterilerin bankalarina baglligim
artirabilmektedir. Calismanin amact bankacilik sektoriinde internet sitesi kalitesi
boyutlarimin  (kriterlerinin) onem derecesini belirlemektir. Bu amagla ¢alismada
internet sitesi kalitesi bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve firmaya 6zgii
kalitede olmak iizere dort gruba ayrilarak hiyerarsik yapt olusturulmustur. Gelistirilen
hiyerarsik yapi, Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yaklasumindan yararlanilarak
degerlendirilmistir. Calismanin sonucunda hizmet kalitesinin bankalarin en onemli
internet sitesi kalitesi boyutu oldugu tespit edilmistir.
Anahtar Kelimeler: Internet sitesi kalitesi, bankacilik sektori, analitik
hiyerarsi siireci

DETERMINING DEGREE OF IMPORTANCE OF WEBSITE QUALITY
DIMENSIONS (CRITERIA) IN BANKING SECTOR

ABSTRACT

The rapid development of Internet and e-business has increased internet
customers on the banking and financial sectors. Websites are the first point of contact
between a company and their customers and can increase customers’ loyalty to their
banks. The purpose of this paper is to determine the priorities of website quality on
banking sector. For this purpose, website quality are decomposed into four groups as
information quality, service quality, system quality and vendor-specific quality in this
study and then hierarchical structure is established. The hierarchical structure which is
developed for this study is evaluated by using Analytic Hierarchy Process (AHP)
methodology. Our study shows that the service quality is the most important criteria for
website quality of banks.

Keywords: Website quality, banking sector, analytic hierarchy process

I. GIRIS

En hizli gelisen iletisim araci olan internet, birgok sektorii onemli bir
pazarlama araci olarak desteklemektedir. Internetteki hizli geligme miisterilerin
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alis veris aligkanliklarin1 da degistirmis, diinya capinda miisterilere ulasmay1
saglayan giicli pazarlama kanallarina sahip firmalarin ortaya ¢ikmasini
saglamigtir (Wells vd., 2011: 374).

Online hizmet ve iiriin alimlar1 ¢ok sayida zorluk ve firsati beraberinde
getirmektedir. Sanal ortamda uzun donemli miisteri sadakati olusturmak ve
miigterileri memnun etmek icin ¢ok iyi algilanan bir internet sitesi
gerekmektedir (Bai vd., 2008: 391). Firmalarin internet siteleri halk, tedarikgiler
ve miisteriler igin bilgi depolaridir. Her firmanin internet sitesi kendi kurumsal
yiiziinli temsil etmekte ve firmalar ile miisteriler arasindaki ilk temas noktalar
olmaktadir. Internet siteleri miisterilerin satin alma davramslarim etkileyerek
bilinmeyen bir isletmeye giiveni artirabilmektedir (Gregg ve Walczak, 2010: 2).
Iyi bir kullanic1 arayiizii miisterilerin alis veris sitesine tekrar dénmesi icin
onemli bir faktordiir (Fan ve Tsai, 2010: 1141).

Bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler bankacilik sektoriinii de ciddi
sekilde etkilemistir. Bu etkinin en 6nemli kaniti ise internet bankaciligindaki
onemli gelismeler olmustur (Lee vd., 2011: 116). Internet bankacilig,
“bankacilik hizmetlerinin miisterilerin ev veya 6zel adreslerine dogrudan agik
erisimli bilgisayar ag1 araciligryla teslim edilmesi” olarak tanimlanmakta ve
finansal kurumlara ¢ok genis bir potansiyel faydalar sunmaktadir (Yui vd.,
2007: 337).

Internetin hizli yayilimi 6zellikle finansal hizmetler sektorii tarafindan
kullanilan teslimat kanallarinda da devrim niteliginde degisikliklere neden
olmustur (Maenpaa vd., 2008: 266). Teknolojinin bankalar tarafindan
kullanilmasi ile miisteriler kendi hesaplarinda islem yapabilmekte ve bankalari
ile etkilesime girebilmektedirler. Teknolojik gelismeler ayni zamanda
bankalarin internet siteleri ilizerinden finansal {irlinlerini satabilmelerine ve
yonetebilmelerine imkan saglamistir (Agarwal vd., 2009: 340). Potansiyel ve
uzman kullanicilar1 etkileyen internet sitelerinin adaptasyonunda farkl
faktorlerin etkili oldugu bilinmektedir (Lin, 2011: 255).

Internet bankacihigr ile ilgili calismalar incelendiginde ya Teknoloji
Kabul Modeli araciligiyla (Riffai vd., 2012; Cheng, vd., 2006; Luarn ve Lin,
2005; Pikkarainen, vd., 2004) ya da istatistiksel analizle (Yiu vd., 2007;
Sanmugam, 2007; Flavian, vd., 2006; Sohail ve Shanmugham, 2003;
Rotchanakitumnuai ve Speece, 2003) internet bankaciliinin benimsenmesini
etkileyen faktorler belirlenmeye calisilmistir. Ayrica, internet bankaciliginda
hizmet kalitesini belirlemeye (Carrasco vd., 2012), internet sitesi kalitesini
degerlendirmeye (Cass ve Carlson, 2012) ve internet bankaciligindan miisteri
beklentilerini belirlemeye (Liao ve Cheung, 2002; Maenpaa vd. 2008) yonelik
calismalar da bulunmaktadir. Tirkiye’de ise sadece firmalarin internet sitesi
kalitesi boyutlarini tanimlayan galigmalara rastlanmaktadir (Yiiksel, 2007).

Bu c¢aligmanin amaci, etkili ve kapsamli bir hizmet kalitesi yonetimi
i¢in literatiirdeki bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve firmaya 6zgii
kaliteden olusan internet sitesi Kkalitesi boyutlarinin (kriterlerinin) 6nem
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derecesini belirlemektir. Calismada Saaty (1980) tarafindan gelistirilen ¢ok
kriterli karar verme teknigi olan (Multiple criteria decision making-CKKYV)
Analitik Hiyerarsi Siireci yaklasimi kullanilmistir. Bu calisma Tirkiye’ de
banka internet sitesi kalitesi boyutlarinin 6énem derecesinin Analitik Hiyerarsi
Siireci yaklagimi kullanilarak belirlendigi ilk ¢aligma olacaktir.

Caligma dort boliimden olugmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde
bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve firmaya 6zgii kaliteden olusan
internet sitesi kalite boyutlar1 agiklanmustir. Ikinci béliimde, uygulamada
kullanilan Analitik Hiyerarsi Siireci yaklagiminin adimlar1 tanimlanmistir.
Ucgiincii boliimde AHS yaklasim ile internet sitesi kalitesi boyutlarinin énem
derecesi belirlenmistir. Calismanin sonu¢ kisminda ise elde edilen bulgular
literatiirdeki ¢aligmalarla karsilagtirilmis ve bankacilik sektorii agisindan genel
bir degerlendirme yapilmustir.

II. INTERNET SITESI KALITESI

Internet sitesi kalitesini agiklayabilmek icin &nce kaliteyi tanimlamak
gerekir. Kalite, “iiriin ya da hizmetin miisteri beklentilerini ne derece iyi
karsilayabildigi” seklinde tanimlanabilmektedir (Chou ve Cheng, 2012: 2784).
Internet tabanli firmalar icin hizmet kalitesi geleneksel hizmet kalitesinde
bulunmayan bazi 6zelliklere sahiptir. Baslangicta internet sitesi hizmet kalitesi
genel hizmet kalitesi, araglari ile dl¢lilmekte iken daha sonra tiiketici algisini
Olcen ve online hizmet kalitesi i¢in 6zel boyutlar da eklenmistir (Rizavi vd.,
2011: 371).

Internet tabanli firmalar ile geleneksel firmalar arasindaki
farkliliklardan dolay1r internet sitesi iizerinden hizmet sunan firmalarda
kullanilan Servqual analizi internet sitesi kalitesi algisim1 tam olarak
yansitmayacagl i¢in hizmet Kkalitesi boyutlarinin yeniden belirlenmesi
gerekmistir (Li vd., 2002: 686).

Internet sitesi kalitesini 6lgmeye yonelik ilk modellerin 1990’larin
sonlarinda yazilim kalitesine dayali olarak miisteri memnuniyetini 6l¢mek tizere
gelistirildigi goriilmektedir. WebQual olarak da tanimlanan daha sonraki
internet sitesi kalitesi modeli kolay kullanim, deneyim, bilgi ve iletisim
faktorlerine 6nem vermektedir. En son ServQual hizmet kalitesi modelinin
adaptasyonu ile gelistirilen WebQual 2.0 ile internet sitesi kalitesi fiziksel
ozellikler, gilivenilirlik, cevap verme, giiven ve empati ile degerlendirilmektedir
(Rababah vd., 2011: 33). Bununla birlikte internet sitesi kalitesinin bilgi
kalitesinin, hizmet kalitesi, sistem Kkalitesi ve firmaya oOzgi Kkalite alt
boyutlarindan olustugu caligmalara da rastlamak mimkiindiir (Lee ve Kozar,
2006: 1388; Chou ve Cheng, 2012: 2788).

A. Bilgi Kalitesi

Bilgi kalitesi, internet sistemin iirettigi yada sundugu bilginin kalitesini
tilketicilerin nasil algiladigini ifade etmekte (Hur vd., 2011: 461) ve bilgi
sisteminin basarisini etkilemektedir (Lee ve Kozar, 2006: 1388). Yiiksek bilgi
kalitesine sahip bir internet sitesi miisterilere yiiksek katma degere sahip,
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yenilikci ve beklentilere uygun iirin ya da hizmetlerin sunulmasin
saglamaktadir. Bu sayede bilgi kalitesi mevcut miisterilerin korunmasini ve yeni
miisterilerin kazanilmasini saglamaktadir (Liang ve Chen, 2009: 974). Bilgi
kalitesi ilgililik, zengin igerik, giincellik, anlagilabilirlik ve yenilik¢ilik alt
boyutlarindan olugmaktadir.

llgililik, internet sitesindeki bilginin firma faaliyetleri ve miisteri
beklentileri ile uygunlugu, zengin igerik alt boyutu ise bilginin tam olarak,
kapsamli bir sekilde ¢ok sayida alternatif icermesi seklinde agiklanmaktadir
(Hur vd., 2011: 461).

Giincellik, giincel bilgiyi ifade ederken (Chou ve Cheng, 2012: 2784)
anlasilabilirlik, agik ve net bir bilgiyi, kolaylikla anlayabilmeyi ifade etmektedir
(Lee ve Kozar, 2006: 1388).

B. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi miisteri beklentileri ile hizmetin miisteriler tarafindan
genel degerlendirilmesi arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Maklan ve
Klaus, 2011: 755). Internet tabanlh firmalar i¢in hizmet kalitesi, kullanici
sikayetlerinin alinmasina ve bu sikayetlerin zamaninda ¢6ziimii i¢in ¢ok sayida
iletisim mekanizmalariin saglanmasina baglidir (Ahn vd., 2007: 266). Hizmet
kalitesi giiven, giivenilirlik, heveslilik ve empati alt boyutlarindan olugmaktadir.

Giiven ve gizlilik, kisisel ve finansal bilgilerin ele gecirilmemesi ve
izinsiz yada yetkisiz olarak kullanilmamasi anlamima gelmektedir (Joines vd.,
2003: 92; Featherman ve Pavlou, 2002: 1036). Internet iizerinden satis yapan bir
isletmenin basarili olup olmayacagi miisterilerin internet sitesine olan giivenine
ve internet iizerinden islem yapmanin saglayacagi degerin farkinda olunmasina
baglidir (Fan ve Tsai, 2010: 1142).

Giivenilirlik bir firmanin vaat ettigi hizmeti dogru ve giivenli bir sekilde
gergeklestirebilmesi anlamina gelmektedir. (Zhou vd., 2009: 329). Heveslilik,
calisanlarin miisterilere istekli olarak yardim etmesi ve hizli hizmet sunmasidir
(Parasuraman vd., 1985: 47). Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine
koymasi, miisterilere yakin davranmasi anlamina gelen empati alt boyutu
internet tabanli olmayan firmalar i¢in, internet tabanl firmalara gére cok daha
o6nemli hizmet kalitesi boyutudur (Zeithaml vd., 2002: 367).

C. Sistem Kalitesi

Sistem kalitesi kullanicilarin internette gezinme kolayligina ve etkilesim
ara ylizlerinin tutarliligina inanma derecesi olarak tanimlanabilmektedir (Kuan
vd., 2008: 6). Sistem kalitesi bilgi alma ve bilginin dagitiminda internet sitesi
performansinin miisteriler tarafindan algis1 olarak da tanimlanmakta (Yang vd.
2005: 578), sistemlerin gelismesine gore degismekte ve kullanicilarin
beklentilerine bagli olmaktadir (Ahn vd., 2007: 266). Sistem Kkalitesi
yonetilebilirlik, cevap verme siiresi, kisisellestirme, erisilebilirlik ve kullanim
kolaylig1 alt boyutlarindan olugmaktadir.

Yonetilebilirlik, alternatif etkilesim ve gezinme teknolojisi saglamada
internet sitesinin kalitesini belirtmektedir. Menii icerisinde standart ment
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yapisi, ana sayfa linkleri, standart sayfa tasarimi, arama motoru ve dizinleri gibi
kullanicinin istedigi bilgiye erisme kolayligimi ifade edilmektedir (Chou ve
Cheng, 2012: 2784).

Cevap verme sliresi internet sitenin ne kadar cabuk yiiklenebildigiyle
iligkili iken (Kim ve Stoel, 2004: 110), kisisellik, internet miisterilerine
bireysellestirilmis ara yiiz, bire bir verimli bilgi ve Ozellestirilmis hizmetin
saglanmasi ile iliskilidir (Lee ve Kozar, 2006: 1389).

Erisilebilirlik, bilgiye verimli bir sekilde ulasilip ulasilamadigini ve
standart kesif araglarmin sitede kullanilip kullanilmadigini degerlendirmektedir
(Chou ve Cheng, 2012: 2784).

Kullanighilik ise kullanicilarin verilere kolayca ulagabilmesi ve verileri
kolayca kullanabilmesi anlamina da gelmektedir (Watkins ve Smith, 2008: 72).
Bir internet sitesinin kalitesi degerlendirildiginde kullanishligin temel tasarim
konularindan oldugu gériilmektedir. Internet sitesi acisindan kullanishilik,
kullanim kolaylig ile iliskilidir (Yang vd. 2005: 579).

D. Firmaya Ozgii Kalite

Firmaya 6zgii kalite farkindalik, itibar ve fiyat tasarrufu saglama alt
boyutlarindan olugmaktadir.

Kullanicilar, bagka kullanicilar tarafindan se¢ilmis teknolojileri daha
cok kullandiklar1 i¢in internet sitesinin farkindaligi, firmalarin internet sitelerini
deneyen ve bu siteler hakkinda bilgisi olan 6nemli kitleler araciligi ile
arttirilmaktadir (Lee ve Kozar, 2006: 1389). itibar, dis kisi veya gruplar
tarafindan  firmanin  mevcut  ¢ekiciliginin  degerlendirilmesi  olarak
tanimlanmaktadir (Standifird, 2001: 282).

Elektronik pazarlarda ¢ok farkli iiriin fiyatlar1 olmasi ve fiyatlarin diger
firmalara gore daha uygun olmasi tiiketiciler agisindan fiyatlarin diismesine
neden olmakta (Bakos, 1997: 1676) ayni zamanda internet sitesi iizerinden
yapilan satiglar ile firmalar fiyat (para) tasarrufu da saglanmaktadir (Liang ve
Chen, 2009: 974).

III. METODOLOJI

A. Analitik Hiyerarsi Siireci Yaklasimi

Cok kriterli karar verme tekniklerinden biri olan Analitik Hiyerarsi
Stireci  (AHS) yaklasimi  1970°1i  yillarda Thomas SAATY tarafindan
gelistirilmis planlama, en iyi alternatifin se¢imi, kaynaklarin tahsisi ve
anlagmazliklarin ¢6ziimii alanlarinda yaygin sekilde kullanilmistir (Kannan,
2010: 638; Subramanian ve Ramanathan, 2012: 2). AHS, hem niceliksel hem de
niteliksel kriterleri g6z oniine alarak bu kriterlerin agirligimi belirlemeyi ve karar
vermeyi saglayan matematiksel bir tekniktir (Wu, 2010: 177).

AHS aynistirma, yargilarm karsilagtirilmast ve Onceliklerin sentezi
olmak {izere ii¢ temel ilkeye dayanmaktadir (Dey ve Ramcharan, 2008: 1385;
Saaty ve Vargas, 1998: 492). Bu yaklasim karar vericinin problemi amag,
kriterler ve alternatifler olmak iizere bir hiyerarsi seklinde yapilandirmasini
saglamaktadir (Liberatore ve Nydick, 2008: 195). AHS karmasik,
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yapilandirilmamis ¢ok sayida kriter iceren (Gurumurthy ve Kodali, 2012: 108)
problemi hiyerarsik olarak parcalara ayirarak anlagilmasini kolaylagtirmaktadir
(Diaz vd., 2011: 165). AHS ikili karsilastirmalar yoluyla uzmanlarin yargilarina
dayal1 olarak oncelikleri belirlemekte, problemin karmasikligini azaltmakta ve
kararlar1 basitlestirmektedir (Punniyamoorty, 2012: 81; Vinodh, 2012: 125).
Kriterlerin 6nemlerinin kargilastirilmasindan yaralanarak en son olarak her bir
faktoriin problemin ¢oziimii {izerindeki goreli etkisi belirlenmektedir (Chang
vd., 2007: 3384).

B. Analitik Hiyerarsi Siireci Modelinin Uygulanma Asamalari

AHS karar vermeyi kolaylastirmak icin problemi kiiciik parcalara
ayrigtirmaktadir. Problem i¢in en iist seviyede amag, alt seviyelerinde kriterler,
alt kriterler ve alternatifler olacak sekilde hiyerarsik bir yap1 olusturulmaktadir.
Alternatiflerin genel onceliklerini belirlemek i¢in hiyerarsinin her seviyesinde
yargilarin ikili karsilastirmalar1 yapilarak alternatifler en iyiden en kdétiiye dogru
siralanir (Papalexandrou vd., 2008: 363; Ishizaka ve Labib, 2011: 7318).
AHS’nin uygulanma agamalar agsagida detayl olarak aciklanmaktadir.

1. Modelin Kurulmasi ve Problemin Formiile Edilmesi

AHS’nin ilk asamasi, yapilandirilmamis bir problemin bilesenlerine
boliinmesi hiyerarsik yapinin olusturulmasi agamasidir. Problem amag, amaci
etkileyen kriterler ve en alt agsamada yer alan alternatifleri iceren hiyerarsik yap1
ile ifade edilir (Partovi, 2007: 217).

Sekil 1: AHS’nin Hiyerarsik Yapisi

Amag
Kriter-1 Kriter-2 Kriter-3 Kriter-n
Alternatif-1 Alternatif-2 Alternatif-n

2. ikili Karsilashirmalar Matrislerinin  Olusturulmasi  ve
Agirhiklarin Belirlenmesi

Tablo 1’deki ikili karsilastirma o6lg¢egi kullanilarak veriler elde
edilmekte, verilerin geometrik ortalamalar1 alinmakta ve ikili karsilagtirma
matrisleri (A) olusturulmaktadir (Saaty, 1986: 840).
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Tablo 1: ikili Karsilastirma Olcegi

Tanim Onem derecesi

Esit 6nem

Birinin digeri lizerinde orta derece dnemi
Giiglii 6nem

Cok giiclii derecede 6nemli

Son derece 6nemli

Yukaridaki kararlar arasindaki ara degerler

N O ~NO1TWE

’4’6’8

Eger i aktivitesi j aktivitesi ile karsilasgtirildiginda Yukaridaki  sayilarin
yukarida atanmis sayilardan birine sahipse, o zaman j, karsilikli

i ile karsilagtirildiginda kars1 degere sahip olur yerlestirilmesi
Kaynak: Wind ve Saaty, 1980: 644
I l a21 e anl ]
1/a, 1 ... a,
A=
1/a, 1/a, .. 1]

3. Hiyerarsinin Her Bir Asamasindaki Elemanlarin Goreli Agirhklarin
Tahmin Edilmesi

Ikili karsilastirmalar matrisi elde edildikten sonra normallestirme
yapilarak matrislerin 6zvektorleri hesaplanir. Ozvektorlerin hesaplanmasi igin
stitunlarda yer alan degerler siitun toplamina boliinerek normallestirilir. Son
olarak, satir degerlerinin normallestirilmesi i¢in satir degerleri toplanir ve
ortalamalar1 alinarak 6zvektorler elde edilir (Gurumurthy ve Kodali, 2012: 111;
Cheng ve Li, 2001: 33).

4. Sonuclarin Gegerliligi i¢cin Tutarhilik Oranmim1 Hesaplanmasi

Yargilarin ikili karsilastirmalarinin yapilmasinda matrisin tutarli olup
olmadig1 dikkate alinmaktadir (Peters ve Zelewski, 2008: 1042). Tutarlilik orani
(TO) 4*4 den biiylik matrislerde 0.10, 4*4 matriste 0.08 ve 3*3 matriste
0.05’den daha biiyiik ise verilen cevaplarin tutarsiz oldu anlamina gelir ve bu
durumda orijinal verilerin revize edilmesi gerekir (Vinodh vd., 2012: 131).
Tutarlilik oran1 asagidaki sekilde hesaplanmaktadir (Kannan, 2010: 640).

TO=TI/RI,

Tutarlilik indeksi TT = (npax — N)/(N — 1)

Nmax : 1kili karsilastirma matrisinin maksimum &zvektor degeri

n: kriter sayisi

Rl = Rassal tutarlik indeksi (Matris boyutuna gore Tablo 2’den RI
degeri alinir.)
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Tablo 2: Rassal indeks Tablosu

Matrisboyutu) [1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

RI 0 0 058 09 112 124 132 141 145 1.49

Kaynak: Ho vd., 2011:450

IV. BANKALARIN INTERNET SITESININ KALITESI
BOYUTLARININ ONEM DERECESININ BELIRLENMESI

Caligmada bankacilik sektoriinde internet sitelerinin kalitesini etkileyen
faktorlerin 6nem derecesini belirleye yonelik Sekil 2’deki AHS modeli
gelistirilmigtir (Kim ve Niehm, 2009: 222; Kim ve Stoel, 2004: 113; Kim ve
Stoel, 2004: 622; Lee ve Kozar, 2006: 1388; Chou ve Cheng, 2012: 2788). Bu
modele gore, en iist diizeyde “internet sitesi kalitesi boyutlarinin nem derecesi”
amaci yer almaktadir. Modelde ikinci diizeyde yer alan ana boyutlar, bilgi
kalitesi, hizmet Kkalitesi, sistem kalitesi ve firma 6zgii kalite boyutlarindan
olusmaktadir. Ugiincii diizeyde ise, her ana kriterin gerceklesmesine yardimci
olan alt boyutlar bulunmaktadir. Caligmada gelistirilen Sekil 2’deki AHS
hiyerarsisinin 4 ana boyut ve 17 alt boyuttan olustugu goriilmektedir.
Sekil 2: Bankalarin Internet Sitesi Kalitesi Boyutlarimn Onem Derecesini

Belirlemeye Yonelik AHS Hiyerarsisi

Internet Sitesi Kalitesi Boyutlarinin
Onem Derecesi

v

A y v
Bilgi kalitesi Hizmet Kalitesi Sistem Kalitesi Firmaya Ozgii
(BK) (HK) (SK) Kalite (FK)
_ Vv A y +
o ilgililik (1) o Giivenilirlik (GK)[ | e Yonetilebilirlik(Y) o Farkindalik
F
o Zengin igerik(ZI) o Giiven (GN) o Cevap verme siiresi ®
(CS)
o Giincellik (G) o itibar (IA)
o Kisisellestirme (K)
e Anlagilabilirlik o Heveslilik (H)
(A) o Erisilebilirlik(E) o Fiyat
o Empati Tasarrufu
o Yenilikgilik (Y) (E) o Kullanim kolaylig Saglama (FT)
(KK)

Ikili  karsilagtirmalar  matrislerinin  olusturulmasinda  bankacilik
sektoriinde galisan 15 st diizey yoneticinin ve 5 yildan uzun siiredir bankalarin
internet siteleri ile islem yapan 14 miisterinin goriislerinden yararlanilmistir.
AHS yontemi degerlendirme yapmak icin ¢ok sayida veriye ihtiyag
duymamakta ve en az 10 Ornek kullanilmasi durumunda degerlendirme
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yapabilmektedir. Ikili karsilastirma matrislerinde uzmanlardan elde edilen
verilerin geometrik ortalamasi kullanilmistir (Lam ve Chin, 2005: 767).

Hiyerarside dort ana boyut oldugu i¢in dort satir ve dort siitunlu (4X4
matris) ikili karsilagtirmalar matrisleri olusturulmustur. Buna gore, Tablo 3’tin
3. satir 4. siitununda yer alan 2 rakami, sistem kalitesinin firmaya 6zgii kaliteye
oranla 2 kat daha onemli oldugunu gostermektedir. Bu yargmnin tersi de
dogrudur. Dolayisiyla, firmaya 6zgii kalite, sistem kalitesine oranla 1/2 6nem
diizeyindedir.

Ana boyutlar ve alt boyutlar i¢in elde edilen ikili karsilagtirmalar
matrisleri normallestirme yapilarak matrislerin 6zvektorleri hesaplanmis ve
Tablo 3’den Tablo 7’ye kadar tablolar halinde verilmistir. Ozvektdrlerin
hesaplanmasi igin siitunlarda yer alan degerler siitun toplamina boliinerek
normallestirilmis ardindan satir degerlerinin normallestirilmesi igin satir
degerleri toplanmis ve ortalamalar1 alinarak 6zvektorler elde edilmistir.

Ikili karsilastirma matrislerinin tutarlihik oranlar1 (TO) ikinci bdliimde
aciklanan tutarlilik oranin1 hesaplama yontemi ile Expert Choice programindan
yararlanarak hesaplanmistir. Program araciligiyla hesaplanan ikili karsilagtirma
matrislerinin tutarlilik oranlarinin kabul sinir1 olan 0.10’un altinda oldugu tespit
edilmis ve matrislerin altinda verilmistir.

Tablo 3: internet Sitesi Kalitesi Ana Boyutlar1 Arasindaki ikili
Karsilastirmalar Matrisi
Anaboyutlar BK  HK SK FK  Ozvektor

BK 1 1 1 1 0.243
HK 1 1 2 2 0.343
SK 1 2 1 2 0.243
FK 1 1/2 1/2 1 0.172
TO:0.05

Tablo 3’deki ana boyutlar i¢in hesaplanan 6zvektor degerlerinden en
yiiksek 6nem derecesine “hizmet kalitesi (0,343)” ana boyutunun sahip oldugu
ve onu “bilgi kalitesi ile sistem kalitesi (0,243)nin izledigi goriilmektedir.

Alt boyutlar i¢in benzer sekilde 6zvektorler hesaplanarak asagidaki
tablolar (Tablo 4- 7) elde edilmistir.

Tablo 4: Bilgi Kalitesi (BK) Ana Boyutu Altinda Yer Alan Alt Boyutlar
Arasindaki Ikili Karsilastirmalar Matrisi

Bilgi Kalitesi I Zl G A Y Ozvektor
(BK)
I 1 1 1/2 1/4 1/2 0.103
VAl 1 1 1/2 172 1/2 0.121
G 2 2 1 1/2 1 0.206
A 4 2 2 1 2 0.364
Y 2 2 2 1/2 1 0.206
TO:0.01
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Bilgi kalitesi ana boyutunda “anlasilabilirlik 0,364 boyutunun One
ciktigi ve onu “giincellik ve yenilik¢iligin (0,206)” izledigi tespit edilmistir
(Tablo 4).

Tablo 5: Hizmet Kalitesi (HK) Ana Boyutu Altinda Yer Alan Alt Boyutlar
Arasindaki Ikili Karsilastirmalar Matrisi

Hizmet GK GN H E Ozvektor

Kalitesi (HK)

GK 1 2 1 2 0.340

GN 1/2 1 2 2 0.287

H 1 1/2 1 2 0.237

E 1/2 1/2 1/2 1 0.136
T0O:0.07

“Giivenilirlik (0,340)” boyutunun en yiiksek 6nem derecesine sahip
hizmet kalitesi alt boyutu oldugu belirlenmistir. Ayrica, giivenilirlikten sonra
“giiven (0,287)” boyutunun 6nemli oldugu goriilmektedir.

Tablo 6: Sistem Kalitesi (SK) Ana Boyutu Altinda Yer Alan Alt Boyutlar
Arasindaki ikili Karsilastirmalar Matrisi

Sistem Kalitesi (SK) Y CS K E KK Ozvektor
Y 1 1/2 1 1/2 1/2 0.123
CS 2 1 2 1/2 1 0.221
K 1 1/2 1 1 1/2 0.148
E 2 2 1 1 1 0.261
KK 2 1 2 1 1 0.246
TO:0.04

Sistem kalitesi ana boyutunda “erisilebilirlik(0,261)” alt boyutu en
onemli boyut olarak belirlenmistir. Bu boyutu ise “kullanim kolaylig1 (0,246)”
alt boyutunun takip ettigi ortaya ¢ikmistir.
Tablo 7: Firmaya Ozgii Kalite (FK) Ana Boyutu Altinda Yer Alan Alt
Boyutlar Arasindaki ikili Karsilastirmalar Matrisi

Firmaya Ozgii Kalite F IA FT Ozvektor

(EK)

F 1 1/2 1/2 0.200

IA 2 1 1 0.400

FT 2 1 1 0.400
TO:0.00

Firmaya 6zgii kalite ana boyutu agisindan ise “itibar ve fiyat tasarrufu
saglama (0,400)” alt boyutlarinin énemli oldugu tespit edilmistir.

Alt boyutunun yukarida bulunan yerel agirliklari ana boyutlarin
agirliklari ile garpilarak genel agirliklar hesaplanmig ve Tablo 8’de verilmistir.
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Tablo 8: Ana Boyutlar ve Alt Boyutlar i¢cin Ozvektorler

Ana Alt Boyutlar Yerel Genel
Boyutlar Agirliklar | Agirliklar
Bilgi 1. Ngililik (1) 0,103 0,025
Kalitesi 2. Zengin icerik(ZI) 0,121 0,029
(BK) 3. Giincellik (G) 0,206 0,050
(0,243) 4.Anlagilabilirlik (A) 0,364 0,088
' 5.Yenilikcilik () 0,206 0,050
Hizmet 1.Giivenilirlik (GK) 0,340 0,117
Kalitesi | 2.Giiven (GN) 0,287 0,098
(HK) 3. Heveslilik (H) 0,237 0,081
(0,343) | 4. Empati (E) 0,136 0,047
. 1.Yonetilebilirlik(Y) 0,123 0,030
i’:lfteg; 2 Cevap verme siiresi (CS) 0,221 0,054
(SK) 3 Kisisellestirme (K) 0,148 0,036
(0,243) 4 Erisilebilirlik(E) 0,261 0,063
' 5.Kullanim kolayligi (KK) 0,246 0,060
Firmaya | 1.Farkindalik (F) 0,200 0,034
Ozgii 2.Itibar (1A) 0,400 0,069
K"’E'(;’tig)}() 3.Fiyat Tasarrufu Saglama (FT) | 0,400 0,069

Internet sitesi kalitesi boyutlar1 tiimiiyle dikkate alindiginda en 6nemli
alt boyutun “glvenilirlik (0,117)” oldugu gorilmektedir.  Giivenilirlik
boyutundan sonra “giiven (0,098), anlasilabilirlik (0,088)” ve “heveslilik
(0,081)” boyutlarinin 6n plana ¢iktig1 belirlenmistir.

V.SONUC

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler firma faaliyetleri
iizerinde Onemli etkiye sahip olmus bdylece iiriinler/hizmetler internet
tizerinden satilmaya ya da sunulmaya baglanmistir. Firmalarin internet siteleri,
bankalar ve iiriinleri hakkinda yararli bilgilerin hizli ve bir sekilde kolay
sunulmasim saglayan araclardir. internet siteleri miisterilerin bankalariyla iliski
kurmalarini,  zamanlarin1  daha iyi  kullanmalarim1  ve  hizmetleri
karsilastirmalarini saglamaktadir.

Bu calismanin amaci, bankacilik sektoriinde internet sitesi kalitesi
boyutlarmin 6nem derecesini belirlemektir. Analitik Hiyerarsi Siireci
yaklagimindan yararlanarak bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, sistem kalitesi ve
firmaya 06zgii kaliteden olusan firmalarin internet sitesi kalitesi boyutlarinin
onem derecesi belirlenmistir.

Yapilan degerlendirmelerde en yiiksek 6nem derecesine sahip ana
boyutun “hizmet kalitesi (0,343)” oldugu ve onu “bilgi Kkalitesi ile sistem
kalitesi (0,243)”nin takip ettigi belirlenmistir. Elde edilen sonuclar bu alanda
yapilan g¢alismalarla benzerlik gostermektedir. “Hizmet kalitesi” ana boyutu
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Zhou vd., (2009) tarafindan yapilan calismada birinci derecede onemli iken,
Kim ve Stoel, (2004) tarafindan yapilan ¢aligmada ikinci derece dnemli oldugu
belirtilmistir. Sistem kalitesi Lee ve Kozar, (2006)’1n g¢alismalarinda, bilgi
kalitesi ise (Kim ve Stoel, 2004)’in c¢alismalarinda birinci sirada 6nemli ana
boyuttur.

Bilgi kalitesi ana boyutunda “anlasilabilirlik 0,364 en 6nemli alt boyut
olarak tespit edilmistir. Benzer sekilde anlasilabilirlik boyutunun Lee ve Kozar
(2006)’m c¢alismasinda da en Onemli bilgi kalitesi alt boyutu oldugu
goriilmektedir.

Caligmada belirlenen en Onemli hizmet kalitesi alt boyutu olan
“giivenilirlik (0,340)” benzer sekilde literatiirdeki ¢alismalarda da 6n plana
c¢ikmistir (Zhou, 2009). Gilvenilirlikten sonra ikinci sirada yer alan “gliven
(0,287)” boyutu da Wells vd., (2011) ve Rababah vd. (2011) tarafindan yapilan
calismalarda en 6nemli alt boyut olarak belirlenmistir.

Sistem kalitesi ana boyutunda “erisilebilirlik (0,261)” en onemli alt
boyut iken Hur vd., (2011) caligmalarinda “kisisellestirme”, Kim ve Stoel
(2004)’in calismalarinda “cevap verme siiresi” ve Lee ve Kozar (2006)’1n
calismalarinda “ydnetilebilirlik” en 6nemli alt boyuttur. Caligsmada ikinci derece
onemli olarak belirlenen “kullanim kolayligi (0,246)” boyutunun 6n plana
ciktig1 caligmalara rastlamak da miimkiindiir (Bai vd., 2008; Yang vd., 2005).

Firmaya 6zgi kalite ana boyutu agisindan 6nemli olarak tespit edilen
“itibar ve fiyat tasarrufu saglama (0,400)” alt boyutu bulgusu, Lee ve Kozar
(2006) tarafindan yapilan ¢alisma ile benzerlik gostermektedir.

Alt boyutlara genel olarak bakildiginda giivenilirlik (0,117), giliven
(0,098) ve anlagilabilirlik (0,088) alt boyutlar1 olarak siralandigi goriilmektedir.
Anlagilabilirlik alt boyutunun Chou ve Cheng (2012)’in ¢aligmalarinda zengin
icerik boyutundan sonra yer aldig1 goriilmektedir.

Calisma ile bankalarin miisteri memnuniyetini artirabilmek i¢in internet
sitesi kalitesi bakimindan hangi boyutlar {izerinde durmalar1 gerektigi
konusunda yol gosterici olabilir. Calismanin bazi kisitlart bulunmaktadir:
Calismada degerlendirmeye alinan boyutlar1 farkli sekilde siniflandirmak ve
baska boyutlar kullanmak miimkiindiir.

Bundan sonra yapilacak caligmalarda farkli sektdrlerde internet sitesi
kalitesi boyutlarinin 6nem derecesi belirlenebilir. Ayrica VIKOR, ANP,
Bulamik AHS veya Bulanik ANP gibi diger CKKV yontemleri bankacilik
sektoriinde  internet sitesi  kalitesi boyutlarinin  degerlendirilmesinde
kullanilabilir.
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