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OZET

BANKACILIK SEKTORUNDE TEKNOLOJIK GELISMELER VE
BU GELISMELERIN ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI
UZERINE ETKISi

2000’1i yillardan itibaren bankacilik sektoriinde, alternatif dagitim kanallar1
sektoriin en hizli gelisim gosteren alani olmustur. Sube bankaciliginin ve alternatif
dagitim kanallarinin ortaya cikisi, gelisimi ve giiniimiizdeki uygulamalar1 ¢aligmanin
kapsamini olusturmaktadir. Bu kapsamda Tiirkiye’de subesiz bankacilik kanallariin yeri
arastirilmis ve miisteriler nezdindeki algis1 sube bankaciligiyla karsilastirmali olarak
incelenmistir. Aragtirmada, ayrica miisterilerin bankacilik kanali kullanimlar1 ve islem

bazinda kanal tercihleri ile demografik degiskenler arasindaki iligkiler arastirilmistir.

Aragtirmada bankacilik faaliyetlerinin kullanimina yonelik olarak hazirlanan bir

soru formu ile anket teknigi uygulanmistir. Arastirma {i¢ boliim olarak planlanmustir:

Birinci boliimde; yeni nesil bankacilik kavramu, alternatif dagitim kanali

bankaciliginin ortaya ¢ikisi ve giiniimiize kadar olan tarihsel gelisimi incelenmis. Kapsam



ve faaliyet alanlarina gore teknolojileri agiklanmugtir.

fkinci boliimde; Tiirkiye’de bankacilik sektorii kapsamindaki alternatif dagitim
kanali hizmetlerinin gegmisten giintimiize gelisimi incelenmistir. Elektronik bankaciligin
gelisimi ile alternatif dagitim kanali irinleri olan ATM, karth sistemler, telefon ve

internet bankaciliklarinin genel durumlari incelenmistir.

Uciincii bliimde ise: sahadan toplanan verilerle bankacilik hizmetlerine iliskin

miisteri tercihleri ve bu tercihlere etki eden faktorler analiz edilmistir.
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ABSTRACT

TECHNOLOGICAL DEVELOPMENTS IN THE BANKING AND
ITS EFFECTS ON ALTERNATIVE DISTRUBUTION CHANNELS

During the 2000’s, digital channels have become the fastest growing field in the

banking industry. Branch banking and the emergence and progression of digital channels

and evaluation of the modern applications of digital channels in banking is the scope of

this study. Within the scope, digital channels in banking was surveyed and compared with

branch banking.

The goal of this study is understanding the correlation of the customers

demographic variables with customers use of banking channels (Branch, Internet, ATM,

Card Systems, Telephone), distribution of their transactions to channels and their banking

preferences.

A survey was prepared as the data collection technique about the use of banking



channels. The research is planned in third parts.

In the first part, new generation banking concept, the emergence of the digital
channels in banking and its historical development were examined and its types were

explained according to their scope and activity area.

In the second part, past to present evolution of the services of digital channels in
Turkish banking industry was studied. With respect to development of electronic banking,
general situation of the ATM, card systems, telephone and internet banking which are the

product line of the digital channels were analyzed.

In the third part, a survey was carried out about which were effective on the
reasons of customers' banking services preferences and analysis and findings were

included.
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GIRIS

Kiiresellesen diinya ile birlikte tiim sektorlerde oldugu gibi bankacilik ve finans
sektoriinde de onemli degisiklikler gergeklesmistir ve gerceklesmeye devam etmektedir.
Iletisim ve bilgi islem teknolojilerinin hizli gelisimi ve buna paralel olarak ucuzlamast,
hizla yayginlagsmasina imkan saglamistir. Bankacilik sektorii de bu gelismelere kayitsiz
kalmamis, gerek hizmet kalitesini gerekse de maliyetleri diisiirmesinden dolay1 subesiz
bankacilik olarak nitelendirilen bu alana ¢ok biiyiik yatirimlar yapilmistir. Miisterilerin
bankaya gitmeden para ¢ekme dahil ¢cogu islemlerini yapabildigi ATM bankaciligi,
haberlesme hizmetlerinin yayginlagsmasiyla telefon bankaciligi ve internetin evlere/mobil

telefonlara gelmesiyle de internet bankaciligi hizla geliserek yaygmlasmistir.

Bankacilik sektorii, bir tilkenin kalkinmasinda ve gelismesinde en Onemli
unsurlardan biridir. i¢ ve dis piyasalarm olumsuzluklarmdan kolay etkilenmeden giiclii
bir finansal yapiya sahip olmasi beklenen bu sektériin ayn1 zamanda global bankacilik
hizmetleri ile rekabet edebilecek alt yap1 ve teknolojiye de sahip olmasi gerekmektedir.
Her gecen giin rekabetin arttig1 tiim sektorlerde oldugu gibi, bankacilik sektoriinde de
bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ve yaygilasmasiyla miisterilere sunulan iiriin
ve hizmetlerin Kkalitesi hizla artmus, ortaya ¢ikan alternatif dagitim kanallarinin getirdigi

yenilikler ile sektoriin miisteriye sundugu hizmetlerin maliyetleri de azalmustir.

Bankacilik sektorii, gelecegin rekabet¢i ortammni1 da OngoOrerek ortaya
c¢ikabilecek muhtemel {iriin ve hizmet stratejilerini gelistirmektedir. Tiim bu stratejilerin
merkezinde, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler ve bunlarin karhilik
saglayacak sekilde yonetilmesi yer almaktadwr. Alternatif Dagitim Kanallar1 olarak
adlandirilan subesiz bankacilik islemlerinden olan Internet, ATM ve Telefon Bankaciligi
gibi kiiresel alanda miisteriye hizmet verebilecek alt yapiya sahip olmak ileri teknoloji ve
yatirim gerektiren bir alan olmustur. Faaliyetlerinin biiyiik boliimii perakende bankacilik
alani olan Tiirk bankacilik sektorii agisindan, boyle bir altyapiya sahip olmak ve idamesini

saglayabilmek rekabet acisindan kritik bir 6nem arz etmektedir.

Banka miisterilerinin sube bankacilig1 ile alternatif dagitim kanali {irtinlerini
kullanim durumlari, islem bazinda alternatif dagitim kanali tercihleri ve bu tercihlere etki

eden demografik faktorler arastirilmstir.



1. BOLUM

YENI NESIL DiJITAL BANKACIGIN ORTAYA CIKISI VE
GELISIiMI

Teknoloji alanindaki degisimlerin etkilerinin en belirgin sekilde hissedildigi
sektorlerin baginda bankacilik sektorii gelmektedir. Bankalarin teknolojik gelismelere
ayak uydurmasi, hizmet maliyetlerinde diisiis saglamanin yam sira ¢ok cesitli tiriinlerin

miisteriye en hizli ve etkin bicimde ulagsmasini da saglamaktadir.

Gilinlimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ve bilgi teknolojisinin
ticari yasamda kullanilmaya baslanmasina paralel olarak, ticari faaliyetler i¢cin gerekli
olan bilgi ve belgeler elektronik ortama aktarilmis ve islemler bu ortamda yapilmaya
baglanmistir. Biitiin bu gelismeler elektronik ticaretin yayginlagsmasini kolaylastirmistir.
Teknolojik gelismeler ile bankaciligin birlesmesi dijital bankacilik kavramini ortaya

cikarmustir.

1.1. DIJITAL BANKACILIK

Dijital Bankacilik, herhangi bir fiziki subeye bagli olmadan dijital kanallardan
tiim bankacilik islemlerini gergeklestirebileceginiz yeni bir bankacilik deneyimidir.?
Bankacilik islemlerinin banka subesine gidilmeden internet tlizerinden ya da telefon
goriismesi araciigi ile gergeklestirildigi bir sistemdir. Ulkemizde “dogrudan

bankacilik”, “subesiz bankacilik” isimleriyle de bilinmektedir.

Dijital kanallarda hesap islemleri, para transferi, kredi kart1 islemleri, kredi
kullanimi, fatura ve kurum odemeleri, doviz, fon ve hisse senedi alim satimi gibi
bankaciligin bir¢cok iglemi yapilabilmektedir. Bu nedenle banka subelerinde sira
beklemeye, ¢agri merkezleriyle goriisme yapmaya gerek kalmadan bir¢ok islem bu yeni

nesil bankacilikla zaman kaybetmeden yapilabilmektedir.

! Grafik 1.1°de yeni nesil bankacilifa ve diinyaya erigimi ifade eden bir gorsel paylasilmustir.

2



Grafik 1.1: Dijital Bankacilik

Bankacilik ve finans sektorii Tiirkiye’de teknolojik yatirim alaninda Oncii
sektorlerin basinda gelmektedir. Bankalarin yapmis oldugu bu teknolojik yatirimlarin
sonucunda miisterilere inovatif 2 hizmet sunma imkani dogmustur. Once internet
bankaciligiyla dijital ortama aktarilan subesiz bankacilik anlayisi, daha sonra yeni nesil
mobil cihazlarin kullaniommin yayginlasmasiyla gelismis ve kullanimini arttirmistir.
Tirkiye’de dijital bankacilik hizmeti, subesi olan bankalarn dijital kanallarda hizmet
vermesiyle veya hi¢ subesi olmayan sadece dijital kanallarla hizmet veren bankacilik
sistemleriyle gerceklestiriliyor. Dijital bankacilik, miisterilerin yeni nesil bankacilik
sistemini tercih etmesi ve siirekli miisteri olarak kalmasi amaciyla bir¢ok farkli avantaj
sunmaktadir. Subesiz bankacilikta sube Kira, temizlik, elektrik ve personel masraflari gibi
giderlerin olmamasi nedeniyle bu bankacilik kanallarinda miisterilere daha avantajli

hizmet segenekleri sunma olanagi dogmaktadir.

Dijital bankacilikta hesap isletim ticreti alinmamasi, kredilerde daha diisiik faiz
oranlari uygulanmasi, vadeli hesaplar i¢in daha yiiksek faiz oranlar1 verilmesi gibi
avantajlar soz konusudur. Dijital bankacilik miisterilerin bankacilik islemleri i¢in fiziksel
olarak subede bulunmalarini gerektirmeden ve banka acilis kapanig saatlerine bagl
kalmadan tiim giin hizmet verebilme ayricaligina sahiptir. Boylelikle miisterilerine dijital
bankacilig1 tercih edip siirekli miisteri olarak kalmalar1 i¢in alisilmis bankacilik

sisteminden daha fazla avantaj sunulmaktadir.
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Dijital bankaciligin miisterisine sagladigi faydalar diistiniildiigiinde, tiim bu
avantajlara ragmen halen subeli bankacilik hizmetinden kopamayan miisterilerin varligi
dikkat cekmektedir. Dijital platformdaki bankacilik hizmetini kullanma deneyimine sahip
misterilerin bile bazi durumlarda bankacilikta insan dokunusuna ihtiyag duymasi
olasidir. Birgok bankacilik hizmetlerinin karmasik ve anlasilmasi giic uygulamalar

icermesi nedeniyle kullanicilarin hata yapma olasiligi yiiksek olarak ortaya

¢ikabilmektedir.

Grafik 1.2: Yeni Nesil Bankacilik

Her ne kadar kullanici dostu ara yiizlerine sahip dijital uygulamalar var olsa da
kullanicilarin ¢ogu, soru sormak istediginde insan dokunusuna ihtiya¢ duyabilmektedir.
Bu nedenlerden dolay1 ¢ogu dijital bankacilik hizmeti canli destek gibi hizmetler
sunmaya baslamig durumdadir. Bankacilik sistemleri zor ve karmagsikken miisterilerine
daha iyi hizmet verebilmek amaciyla dijital bankacilikta insan faktoriiniin 6nemi de
artmaktadir. Dolayisiyla yeni nesil bankacilik dijital kanallar ve insan dokunusunun

birlesimini hedeflemektedir. 3

3 Dijital Bankacihkta Insan Dokunusu Neden Onemli? https://www.dijitalbankacilik.net/dijital-
bankacilikta-insan-dokunusu-neden-onemli/ (29.01.2017)
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1.2. BANKACILIKTA ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI

Bankacilikta alternatif dagitim kanallari, elektronik kanallar vasitasiyla bireysel
ve kurumsal bankacilik mal ve hizmetlerinin saglanmasi demektir. Bu tanimdan
anlasilacag lizere alternatif dagitim kanallarinin, elektronik bankacilikla ayni igerige
sahip oldugu, dogus ve gelisiminin elektronik bankaciligin tarihsel silirecinden ayri

diisiiniilemeyecegi anlami ¢gikmaktadir.

Son yarim yiizyildir elektronik ticaretin gelismesiyle bankacilik sektdriinde,
toplumun gereksinimleri dogrultusunda onemli degisiklikler yasanmaya baslanmuistir.
Ozellikle kiiresellesmeyle birlikte bankalar, yogun rekabet ortamindan etkilenmis,
miisterilerinin gereksinim ve istekleri dogrultusunda daha nitelikli hizmetler sunabilme
yarigl icine girmiglerdir. Bu durum, hizmet sunumunda klasik sube bankaciliginin

yaninda alternatif dagitim kanallarinin kullanimini da hizlandirmistir.®

Bu kisimda, elektronik bankacilik ve elektronik bankaciligm gelisimi hakkinda

bilgiler verilecektir.

1.2.1. ATM

Elektronik bankacilik, 1980 ve 1990 arasindaki on yil i¢erisinde, demografik
degisiklikler, bankalarm konsolidasyonu, diizenleyici reformlar, gelisen teknolojilerin
bankacilik sektoriinde kullanilmasi ve degisen miisteri istekleri gibi nedenlerden dolay1
hizl1 bir degisim ve gelisim siireci igine girmistir. ® Bu siireg i¢erisinde; kullanilan deme

sistemleri de degisim gostermistir.

Genellikle bir bankada hesap acgarak Odemelerin bu banka iizerinden
gerceklestirildigi ya da 6demelerde esas itibariyla ¢ekin kullanildigi 6deme sistemlerinde
zamanla biiyiik sorunlarin ortaya c¢iktigi goriilmistiir. Bu sistemlerde Odemeleri
gerceklestirecek bankalar ¢ok sayida kagit belge inceleme yiikii altina girmislerdir. Bu

yik, 6zellikle ¢cekle 6deme s6z konusu oldugunda daha da artmustir. Ayrica bankalarin

4 Scalzi John, The Rough Guide to Money Online, Rough Guides Ltd New York, 2000, s.7

% Sezer Korkmaz ve Yasemin Esra Govdeli, Tiirk Bankacihiginda Alternatif Dagitim Kanallar1 Ve
Uriinleri ile Bunlarin Gelisiminde Ve Pazarlanmasinda Egitimin Onemi, 2005, s. 15

® Dial T, Differentiate Strategies for Future Succes, Bank Management, West Sussex, 1995, s.20
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personel ve sube giderlerinde de biiyiik artislarin oldugu ve personel giderlerinin, banka
isletmelerinin tiim giderlerinin, %70-80’ini olusturmaya basladig1 goriilmiistiir. 7 Bu
arada nakit 6demelerin tutar itibariyle diisiik kalmasina ragmen islem sayismin dnemli
boyutlarda olmas1 da asilamayan bir sorun olarak kendini gdstermeye devam etmistir. &
Biitiin bu nedenlerle bankalar; islemlerinin rasyonellestirilmesi ve bu arada elektronik

sistemlerden yararlanilmasi konular1 iizerinde durmaya baslamislardir.

ATM’nin mucidi, Osmanli Devleti vatandas1 olan Luther George Simjian'dir.
Luther Simjian miisterilerin, finansal islemler yapmasina imkan veren ve bankanin
duvarma monte edilmis bir makine yapma fikri ile yola ¢ikmistir. 1939 yilinda Luther
Simjian, kendi ATM bulusu ile ilgili 20 tane patent almistir. Citibank ATM’yi test etmek
i¢in kendisine basvuruda bulunmus, alt1 ay sonunda banka, bu yeni bulus i¢in ¢ok az talep
oldugunu bildirmis ve ATM kullanimma son vermistir. Daha sonra, Ingiliz John
Shepherd-Barron tam elektronik ATM’yi icat etmistir. Tam anlami ile ATM
sayilabilecek ilk cihaz 27 Haziran 1967 tarihinde De La Rue firmasmca Barclays

Bank i¢in tiretilerek, Londra'nin Enfield kasabasinda hizmete sunulmustur.

CITIBANK
"“The Cash Station”

machne mey b
e

Grafik 1.3: Citibank’a Ait Bir ATM’den 1970°1i Y1llarda Islem Yapan Bir Miisteri

[Ik olarak miisterinin banka veznesine gitmeden hesabindan nakit gelmesini
saglayan sistemler (cash dispenser) 1967°de Ingiltere’de Barclays Bank tarafindan
kullanima sunulmustur. Bugiinkii benzerlerinden farkli olarak delikli kartlar esasina bagli
olarak ¢alisan bu sistemi, 1968 yilindan itibaren Fransa, Isveg, Isvicre, ABD ve Japon

bankalar1 da kullanmaya baglamiglardir. Grafik 1.3’te bu dénemlerde bir miisterinin ATM

7 Sabih Arkan, Bankacilikta Kullamlan Yeni Elektronik Sistemlerle Tlgili Hukuki Sorunlar, Tiirkiye
Bankalar Birligi Yayimnlari, Ankara, 1991, s.2

8 Baker D. ve Brandel R, The Law of Electronic Fund Systems, John Wiley & Sons Inc, 1996, s.6
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islemi yaparken goriiniimii yer almaktadir.

Bu sistem zaman i¢inde gelistirilerek, para ¢ekme ve hesap 6zeti basma gibi
hizmetler sunabilirken, giiniimiizde, para ¢ekme-yatirma, para transferleri, fatura 6deme
ve yatirim iglemleri gibi bir¢ok konuda miisterilerin diger bankacilik islemlerinin de
yapilabilmesine olanak verebilecek hale getirilmistir. Ulkemizde ATM cihaz1 ilk defa
1982 yilindais Bankasi tarafindan, Bankamatik ismiyle kurulmustur. ATM’ler

bankacilik islemlerinde maliyetlerin biiyiik dlciide diismesini saglamustir. °

Cogunlukla tizerinde manyetik bir banda sahip plastik kartlar ile islem
yapilabilen bankamatiklerde islemlere baglanmadan 6nce kullanicidan karta ait sifre talep
edilerek giivenli girigleri temin edilmektedir. Bu kartlar ile miisteri ATM cihazina giris
yapmakta ve girmis oldugu sifresinin teyidi ile islem yapmaya hazir duruma gelmektedir.
Zaman i¢inde, yasanan teknolojik gelismelerle ATM cihazlarma kartsiz islem meniileri

de dahil edilmistir.

1.2.2. Karth Sistemler
Mevcutta yer alan, banka ve karth sistemler ile ilgili bazi temel kavramlar

asagida tanimlanmistir;

Kurul / Kurum: Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulunu / Kurumunu,

Banka: Mevduat ve katilim bankalari ile kalkinma ve yatirim bankalarini,

Banka karti: Mevduat hesabi veya 6zel cari hesaplarin kullanimi dahil

bankacilik hizmetlerinden yararlanmay1 saglayan karti,

Kredi karti: Nakit kullanim1 gerekmeksizin mal ve hizmet alimi veya nakit

cekme olanagi saglayan basili kart1 veya fiziki varlig1 bulunmayan kart numarasini,

Karth sistem kurulusu: Banka kart1 veya kredi kart1 sistemi kuran ve bu

sisteme gore kart ¢ikarma veya iiye isyeri anlagsmasi yapma yetkisi veren kuruluslari

(Grafik 1.4)

9 Baker D. ve Brandel R, s.14
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Grafik 1.4: Diinya Karth Sistemler Liderleri

Kart cikaran kurulus: Banka kart1 veya kredi kart1 diizenleme yetkisini haiz

bankalar ile diger kuruluslari,

Uve isveri anlasmasi vapan kurulus: Banka kart: veya kredi kart: kabuliinii

saglamak amaciyla isyerleriyle anlagsma yapan bankalar ya da kuruluslari,

Uye isveri: Uye isyeri anlasmasi yapan kuruluslar ile yaptig1 sozlesme
cergevesinde kart hamiline mal ve hizmet satmay1 veya nakit temin etmeyi kabul eden

gergek veya tiizel kisiyi,

Kart hamili: Banka kart1 veya kredi kart1 hizmetlerinden yararlanan gergek

veya tiizel kisiyi,

Harcama belgesi: Banka kart1 veya kredi kart1 ile yapilan islemler ile ilgili

olarak tiye igyeri tarafindan diizenlenen, kart hamilinin islemden dogan borcu ile diger
bilgileri gosteren ve kart hamilinin kimliginin bir kod numarasi, sifre veya kimligi
belirleyici bagka bir yontemle belirlendigi haller disinda kart hamili tarafindan imzalanan

belgeyi,

Nakit 6deme belgesi: Bankalarca veya yetkili iiye igyerlerince banka kart1 veya

kredi kart1 hamiline yapilan nakit 6demelerde diizenlenerek, kart hamilinin kimliginin bir
kod numarasi, sifre veya kimligi belirleyici baska bir yontemle belirlendigi haller disinda

kart hamili tarafindan imzalanan belgeyi,

Son 6deme tarihi: Kart hamilinin, donem borcunu veya 6demesi gereken asgari




tutarin1 gecikmeye diismeden ddeyebilecegi son giinii,

Donem borcu: Hesap kesim tarihine kadar olusan borg¢ ve alacak kayitlarmin

bakiyesi ile 6nceki hesap 6zeti bakiyesinin toplamini,
Asqgari tutar: Donem borcunun 6denmesi gereken en az tutarini,

Alacak belgesi: Banka kart1 veya kredi kart1 kullanilarak alinmis olan malin

iadesi veya hizmetin alimindan vazgecilmesi veya yapilan islemin iptali halinde kart

hamilinin hesabina alacak kaydedilmek iizere liye isyeri tarafindan diizenlenen belgeyi,

Bildirim, talep. sikayet ve itirazlar: Kart hamilinin yazili olarak, elektronik

ortamda veya telefon ile yapacagi bildirim, talep, sikayet ve itirazlari,

3D Secure: Elektronik ortamda banka kart1 veya kredi karti ile gergeklestirilen

islemlerde ek gilivenlik katman1 getiren protokolii,

Asimetrik sifreleme: Sifreleme ve sifre ¢6zme islemleri icin farkl sifreleme

anahtarlarmm kullanildig: sifreleme yontemlerini,

Bellenim: “Firmware” olarak bilinen ve bir donanim igerisindeki
programlanabilir bellek iizerinde bulunan, donanimin tiim 6zelliklerini kullanabilmesi

icin ihtiya¢ duydugu, giincellenebilir yazilimi,

Kartlara iliskin hassas veri: Banka kart1 veya kredi karti iizerinde yer alan ve

ele gecirilmesi durumunda finansal islem gerceklestirmede kullanilabilecek, kart
numarasi, son kullanma tarihi, CVV1 / CVC1(Card Verification Value 1 / Card
Verification Code 1), CVV2 / CVC2 (Card Verification Value 2 / Card Verification
Code2) gibi bilgileri,

PIN: Kimlik dogrulamada kullanilan ve gizli kalmasi gereken karakter dizisini,

POS: Banka kart1 veya kredi kart1 lizerinde bulunan kart ve kimlik bilgilerini
esas alarak her tiirlii mal ve hizmet alim1 veya nakit 6deme belgesi diizenlenmesi islemleri

ile bu Yonetmelik hiikiimleri uyarmca nakit kullanimi kapsaminda degerlendirilebilecegi



belirtilen islemlerin gerceklestirilmesinde kullanilan elektronik cihazi, ifade etmektedir.°

Kredi karti, “bankalar ve ¢ikartmaya yetkili kuruluslarin miisterilerine belirli
limitler dahilinde agtiklar1 kredilerle, nakit kullanmaksizin mal ve hizmet alimi, nakit

kredi ¢ekme imkani saglamak igin verdikleri 6deme aracr” olarak tanimlanmaktadir.

Kartli 6deme fikri ilk kez 1887 yilinda Edward Bellamy’in “Looking Backward
Or Life In The Year 2000” isimli bilim kurgu romaninda ortaya atilmistir. Romanda,
2000’11 yillarda yapilacak alisverislerin 6demelerinin karttan koparilan pargalar araciligi

ile yapilabilecegi ve bu 6demelerin kart bitene kadar siirebilecegi fikri ortaya atilmistir.

Nakit 6demeksizin {iriin ya da hizmet satin alabilme imkam saglayan kredi
kartlarmm diinyadaki bilinen ilk uygulamasi ise 18. ylizyil sonlarinda ABD’de
baslamigtir. Kredi kartlarinin ana yurdu olarak nitelendirilen ABD’de ilk kredi kartini
1894 yilinda Hotel Credit Letter Company ¢ikartmistir. Turizm sektoriinde smirl bir
onem arz eden bu ilk Ornekten sonra, “simdi al sonra 6de slogani” ile 1914 yilinda
Western Union Bank kredi kullandirma islevine de sahip olan kredi kart1 diizenlenmistir.
Daha sonra 1924 yilinda General Petrolleum Company, ilk petrol kredi kartini

cikarmigtir.'?

1930-1940 yillar1 arasinda ABD’de basta Sears, Macy’s ve Goldwater’s gibi
biliylik magazalar olmak iizere pek ¢ok kurulus miisterilerine kredi karti islevine sahip
kartlar dagitmaya baslamistir 13, Ikinci Diinya Savasi’n1 takip eden 1950°1i yillarda Diners
Club, American Express ve Carte Blanche isimli isletmeler 6n yiizlerinde kabarik harflere
sahip imza ve slip ¢ekme yoOntemiyle bor¢landirma esasina dayali ilk modern kredi
kartlarmi piyasaya sunmuslardir. Daha sonra 1960°dan itibaren Bank of America’nin
piyasaya cikardigi ve VISA ismini alan kredi karti, ABD’de piyasaya hakim olmaya
baslamustir. ** Bu tarihten itibaren bu iilkenin smirlarin1 asan kredi kartlarmm kullanim,

1966 yilinda ingiltere’de Barclay’s Bank’m Avrupa’da ilk kredi kartin1 ¢gikarmasina yol

10 pr. Ferudun Kaya, Tiirkiye’de Kredi Karti Uygulamasi, Yay. 263, 2009, s. 6
1 Bankalararasi Kart Merkezi’ne ait resmi internet sitesinde kredi kart: www.bkm.com.tr (29.01.2017)
12 K.
aya, s. 9
13 Borowsky M., A New Base for Bank Marketing, US Banker Journal, 1994, s. 54
14 Korkmaz ve Govdeli, s. 2
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acmustir. *°

Eurocard ve Mastercard isletmeleri 1991 yilinda ilk borglanma karti olan
Maestro’yu farkli bir {iriin olarak piyasaya siirmiiglerdir. Bu tarihten itibaren 6zellikle
farkli bankalarin ATM’lerinin ortak kullanimini saglamak amaciyla, Electron ve Plus gibi
bor¢lanma kartlarnin; kredi kartlar1 ve banka kartlar ile birlestirilmesine yonelik {irtinler

17 ve

hazirlanmustir.’® Plastik kartlarin gelisiminin en son basamagi akilli kartlar
elektronik clizdan kullanimidir. Elektronik cilizdanlar, mikrogipine belli miktarlarda
kredinin, ATM’lerden veya POS’lardan yiiklenebildigi akilli kartlardir. Bu kartlarin 1995
yilindan itibaren gelistirilmeye baslandig1 goriilmektedir. Onceden 6de (Pay Before)
kartlar1 ismini alan bu kartlarin az miktarda nakit gerektiren tiim 6demelerde ceklerin

yerini alabilecegi diisiiniilmiistiir. *

Tiirkiye’ye baktigimizda kartli sistemler agisindan milat, 1990 yilinda 13 kamu
ve 6zel Tiirk bankasinin ortakligiyla Bankalararasi: Kart Merkezi‘nin kurulmasi olmustur.
BKM’nin faaliyetleri, 6deme sistemleri igerisinde; nakit kullanimi gerekmeksizin her
tirlii 6demeyi ve para transferini saglayan veya destekleyen sistem, platform ve

altyapilar1 olusturmak, isletmek ve gelistirmektir.

Verimli operasyonlar1 ve yiiksek islem hacmi ile diinyada, alaninda Ornek
gosterilen BKM, giiclii teknik donanimi, altyapisi ve insan kaynaklariyla, liyelerine,
perakende sektoriine, kamuya ve bireylere 6deme sistemleri konusunda en 1yi hizmeti

sunmak iizere ¢alismalarina devam etmektedir.

Kredi karti ve banka karti uygulamasi i¢inde bulunan bankalar arasinda
uygulanacak prosediirleri gelistirmek, standardizasyonu saglamaya yonelik ¢aligmalar
yaparak kararlar almak, Tiirkiye genelinde uygulamalar ile yurt i¢i kurallar1 olusturmak,
bankalar arasindaki takas ve hesaplagsmay1 yiirlitmek, yurt dis1 kurulus ve komisyonlarla

iliskiler kurmak ve gerektiginde tiyelerini bu kuruluslarda temsil etmek, halen her banka

15 Borowsky M., A New Base for Bank Marketing, US Banker Journal, 1994, s. 60

16 Ayse Necef Yereli, Elektronik Bankacilik ve Tiirkiye Uygulamasi, 2002, s. 43

17 Smart Card: Bu kartlar iizerlerindeki cipler sayesinde bilgi tagirlar. Manyetik kartlardan daha iistiindiirler,
kisisel bilgileri tagiyabilirler.

18 Birch D., Mobile Financial Services: The Internet isn’t the Only Digital Channel to Consumers,
British Hyperion Journal, 2000, s. 14
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tarafindan devam ettirilen islemleri daha giivenli, siiratli ve daha az maliyetli tek bir

merkezden yiiriitmek, BKM nin ana faaliyetleri arasindadir. °

1.2.3. Internet Bankaciligi

[letisim teknolojisinin vardig: son nokta sayilan internetin tiim diinyada 1995
yilindan itibaren yaygin olarak kullanilmaya baslanmasiyla birlikte ger¢ek zamanli islem
olanagi saglayan internet bankaciligmin yaygilasmaya basladigi goriilmiistiir. Gelisen
bilgisayar teknolojisi, Microsoft’'un Windows 95 versiyonuyla bilgisayar kullaniminin
yayginlagmasi ve yiikksek hizlt modem teknolojisinin internete ulasmada kullanilmasina

paralel olarak, 1995 yilindan itibaren agik sistem sayilan internet iizerinden yapilan

elektronik bankacilik hizmetlerinin sunumuna baslanilmustir. 2°

Grafik 1.5: Internet Bankaciligr Giris Ekran1 Ornek Goriiniimii

Her ne kadar ABD internet bankaciliginin 2! dogdugu yer olarak kabul edilse de
baz1 Avrupa lilkelerinin internet bankaciligi kullanan misteri sayisinin daha da ileri

konumda oldugu goriilmektedir.

Ingiltere’de 1998 yilinda miisterilerine sadece internet iizerinden hizmet veren
Egg adli banka kurulmustur. Egg bankasi kurulusundan sonraki 18 ay i¢inde 1 milyon
miisteriye hizmet vermeye baslamistir. Bu konuda 1999 yilinda yapilan detayli bir
aragtirmada son bir y1l igerisinde Ingiltere’de agilan hesaplarm %22’sinin Egg bankasinda
oldugu goriilmiistiir. Almanya’da internet bankaciligi iizerine en fazla egilen Deutsch

Bank; 2001 yilinda bu ise 1 milyar USD yatirirken, Fransa’da BNP Paribas ayni is i¢in

19 BKM tarihge http://bkm.com.tr/bkm-hakkinda/bkmyi-taniyin/tarince (29.01.2017)
20 Coskun Dolanbay, Yeni Ekonomide Basarimin Anahtari E-Ticaret Strateji ve Yontemler, 2000, s.182

21 Grafik 1.5te internet bankacilig1 giris ekran1 6rnek goriinimii mevcuttur.
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yaklasik 690 milyon USD ayirdigini belirtmistir. 22

Bu gelismeler 1s1¢inda Tiirk bankacilik sektorii incelendiginde, 6zellikle 1994
yili sonrasinda miisteriye yoOnelik olarak yapilanmaya giden ve miisteri
boliimlendirmesini 6n plana ¢ikaran bir profil goriilmektedir.?® Satis ekiplerinin ve
subelerin lizerinde bulunan islemsel yiikiinii kaldirmay1 ve islem maliyetlerini diistirmeyi
hedefleyen bankalar, dncelikli olarak internet, telefon ve ATM gibi alternatif kanallar
daginik yapidan merkezi yapiya cevirerek aktif bir sekilde kullanmaya baslamislardir.
Coklu kanal stratejisi olarak ortaya ¢ikan bu uygulama tamamen sube agirlikli satis ve
servis lizerine odaklanan bankacilik sektoriinii, hizmet standartlar1 belirlenmis, tek bir
veri tabani iizerinden merkezi olarak isleyen bir kanal yonetimi stratejisi olusturmaya
yoneltmektedir. Ozellikle son yillarda Tiirk bankalarmin ileri teknoloji kullanimlar1
artmakla kalmay1p, gelismis {lilke bankacilik uygulamalari diizeyine erigmistir. Elektronik
0deme makineleri (ATM), satis noktasi terminalleri (POS) ve basta kredi kartlar1 olmak
iizere plastik kartlar halk tarafindan da genel kabul gdrmiistiir. Internet hizmetlerinin ve
internet tizerinden yapilan ticari faaliyetlerin yogunlagmasiyla, internet bankaciligi
uygulamalart hiz ve etkinlik kazanmistir. Bunlar g6z Oniine alindiginda ulusal
bankaciligimizin teknoloji kullanimi agisindan uluslararasi standartlar1 yakaladigini

sdylemek dogru bir yaklasim olacaktir. 24

Gegmiste misteriler bankalarini bulunduklar1 yere gore segerken, simdi ise
bankalar internet kullanicilar1 ile diinya genelinde miisterilere hizmet vermektedir.
Internet bankaciligi, ATM’lerin gelistirilmesinden bu yana bankacilik sektdriinde gériilen

onemli bir teknolojik devrim olmustur.

Bankalar eger hayatta kalmak istiyorlarsa teknolojik gelisme trendini yakalamak
zorundadirlar. Ancak elektronik alana gegmek o kadar kolay degildir. Ihtiya¢ duyulan
bilgi teknolojileri (BT) ekipmanina (donanim, yazilim, iletigim, ag teknolojileri ve
yetismis BT personeli) ilave olarak, web tabanli bir banka farkli bir hizmet biitiinligii

saglamalidir. Ornegin bir internet bankasi kimlik tanima ve giivenli elektronik 6deme

22 Nelson M., Bank Marketing and Information Technology, s. 291
23 Bener, A. B., Bankalarin Coklu Kanal Stratejileri, 2002, s. 103
24 Batu Tunay ve Mustafa Talha Uzuner, Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Gelecegi, 2001, s. 301
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sistemlerini kurarak kurumsal miisterilerini, kendilerini ve miisterilerini koruyacagi
konusunda ikna etmelidir. ilave olarak, bu online hizmetleri var olan banka siiregleriyle
uyumlu hale getirmelidir. Bu siireglere 6rnek olarak kredi kart1 iglemleri, ¢ek islemleri,
satict 6demeleri, tedarik zinciri yonetimi, muhasebe, teftis ve finansal raporlama

boliimleri verilebilir.

Internet bankacilig1 genel yapist itibariyle iki sekilde incelenmektedir; Bireysel

internet bankaciligi ve kurumsal internet bankaciligi.

Bireysel internet subesinden yararlanmak igin gercek kisilerin bankalarmdan
sadece bir vadesiz hesaba sahip olmalar1 yeterlidir. Internet bankaciligini kullanmak
isteyen kisiler subelerine giderek, Internet Subesi Basvuru Formunu doldurmalar1 ve
Elektronik Bankacilik S6zlesmesini imzalamalar1 yeterli olacaktir. Miisteriler bu hizmeti
alirken ek olarak bankalarina herhangi bir hizmet bedeli 6dememektedir. Internet subesi
aracilifiyla miisteriler tanimladiklar1 internet bankaciligina giris yaparak bankalarinda
bulunan hesaplarina giivenli bir ortamda ulasabilir, her tiirli bankacilik islemlerini

kolayca yapabilir.

Internet bankas1 kullanicilar: internet subelerine 7 giin 24 saat erisim kolayligina
sahiptirler. Internet erisimine sahip herhangi yerden kullanici bilgilerini girerek baglanir
ve tiim bankacilik islemlerini yapabilirler. Birgok bankacilik islemini, subelere kiyasla
¢ok daha diisiik ticretlerle ve avantajli oranlarla internet subelerinden gergeklestirebilirler.
Bankalarm buradaki amaglar1 alternatif dagitim kanallarindaki masraflar1 diisiirerek
subelerdeki yogunlugu azaltarak miisterilerin dagitim kanallarina en optimal diizeyde

yayilmasini saglamaktir.

Bireysel internet bankaciliginda olan ¢ogu islemin disinda kurumsal internet
bankacilig1 yapisinda, ana kullanici-alt kullanici yapist vardir. Kurumsal internet subesi
araciligiyla istenilen sayidaki alt kullaniciya istenilen yetki tanimlamalarini yapabilir.
Ana kullanic1 tanimladigr alt kullanicilara islem ve tutar bazinda ayrica smirlama

getirebilir.
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1.2.4. Mobil Bankacilik

Sube ve internet bankacilig1 miisteriler tarafindan tercih edilen kanal olmasina
ragmen mobil bankacilik da sektordeki rekabet¢i oyunculara birtakim firsatlar
sunmaktadir. Mobil bankacilik halen olusmaya devam eden bir kanal, ancak
benimsenmesi hizlandirilarak, internet bankaciliginin benimsenme oranina yaklasabilir

ve hatta gegebilir.

Mobil bankaciliktaki yenilikler giivenlik endiseleri, mobil bankacilik
yapisindaki uyum ve kullanilabilirlik sorunlar1 tarafindan engellenmektedir. Arz ve
talebin giicti, mobil bankacilikta bir araya gelmesi, bu kanalin benimsenmesinde iissel bir
artis saglamaktadir. Arz tarafinda, bankalar giderek gelismis, gercek zamanli mobil
hizmetleri vermektedir. Bankalar hesap goriintiileme, para transferleri gibi temel
bankacilik islemlerine ek olarak, mobil firsatlar ve sube / ATM konum bilgileri gibi
hizmetleri gelismis mobil bankaciligin bir 6zelligi olarak sunulan cografi konum
belirleme 6zelliklerinin kullanarak sunmaya baslamiglardir. Diinyanin bazi bolgelerinde
ozellikler Afrika’nin belirli bolgelerinde diger kanallarin yetersizligi nedeniyle bankalar

temel dagitim kanal1 olarak mobil bankacilig1 konumlandirmaktadirlar. 2°

Mobil bankacilik farkli tilkelerde farkli nedenlerle kullanicilar1 sayisi artan bir
dagitim kanali haline gelmistir. Dagitim kanallarmin yetersizligi, erisim hizi ve sunulan
hizmet kolaylig1 bu artisin baslica nedenleridir. Miisteriler agisindan oldugu gibi bankalar
acisindan da ozellikle diisiik islem maliyetleri ve hizli pazarlama imkanlarindan otiiri

oldukca avantajli bir kanaldir. %

Bankacilik sektorii, tiiketiciler i¢cin internet ve mobil teknolojilere uyum
saglamada liderlik eden sektorler arasinda yer almaktadir. Glintimiizde bankacilik sektorii
ileri teknoloji endiistrisinin rekabet¢i degiskenligini piyasa ve teknoloji belirsizligini
paylagsmaktadir. Internet bankaciligmin gelisinden 6nce bilgi sistemlerine uzun siireli
yatirmmlar yapilmis ve bankalardaki operasyonel isler elektronik ortama basarili bir

sekilde aktarilmisti. ATM ve telefon bankaciligi da bunun 6nemli 6rneklerindedir.

25 Capgemini ve Efma, World Retail Banking Report, 2012, s.21
26 Bilal Koc, Mobil Bankacilik Ve Tiirkiye’deki Uygulamalarin Degerlendirilmesi, 2015, 5.26
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Internet bankaciliginin ortaya ¢ikisi, firmadan miisteriye e-ticaretteki en basarili
uygulamalardan biri olan elektronik bankaciliga gegiste etkili olmustur. Elektronik
bankacilik, maliyetleri azaltmasi ve miisteriler i¢in sagladigi kolayliklar nedeniyle,

perakende bankacilik yapan bankalarin is seklini 6nemli 6lgiide degistirmistir.

Mobil bankacilik, kullanilan cihazlara gore hizmetler sunabilmektedir.
Cihazlarmn 6zelliklerine gore hazirlanan uygulamalar mobil bankaciligi internet kanali ile

es diizeye getirebilmekte veya kisa mesaj ile sorgulama seviyesinde tutmaktadir. 2’

Gilintimiizde cep telefonlari, iki ana grup altinda toplanmaktadir. Akilli ve akilli
olmayan cep telefonlar: olarak smiflanmaktadirlar. Akilli olmayan telefonlar, iletisim
kurma disinda fonksiyonel 6zelligi olmayan telefonlar olarak bilinmektedir. Akilli
telefonlar ise bilgisayar ¢agi ile hayatimiza giren cihazlardir. Akilli cihazlar tablet (IPad,
Galaxy Tab), akilli telefon (Iphone, Blackberry, Galaxy) ve avug i¢i (Ipod Touch, PSP)
cihazlardir. Genellikle bunlar ultra ince sekilde giligli bilgisayarlardir. Misteriler

istedikleri zaman istedikleri yerde iiriin ve hizmetlere bu cihazlar araciligi ile erisebilir.

Uretici firmalar yakin gelecekte Yakm Alan Iletisimi (NFC) teknolojileri
(Google Ciizdan) gibi yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmasini saglayacaktir. Bu cihazlar,

belirli bir isletim sistemine ihtiya¢ duyarlar.

D (@)
& ._* J Access control Location-based services @

Targeted marketing : ‘?.

@ Mobile payments

@ Loyalty programs Information exchange

<> In-store marketing

Sodal networks ’

Grafik 1.6: Yakimn Alan iletisimi (NFC)’nin Yapist

2" Kog, 5.26
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Piyasada Apple Iphone Isletim Sistemi (10S), Google Android, Blackberry,
hareket arastrma (RIM) gibi isletim sistemleri bulunmaktadir. Akilli telefonlar ve
cihazlar icin Android ve IOS tartigmasiz piyasaya liderlik yapmaktadir. Akilli mobil

cihazlardaki giindem mobil clizdan, mobil kimlik gibi uygulamalar1 bir arada sunmaktir.

Mobil bankacilik, diinyada cep telefonu sebekelerinin ve cep telefonu
cihazlarinin gelismesine paralel olarak gelisen bir dagitim kanali olmustur. Diinyanin
cesitli bolgelerinde farkli nedenlerle tercih edilmektedir. Yeniliklere acik ve gelecek vaat
eden bir kanaldir.

Cep telefonlar1 iizerinden sadece mesaj gonderimi yapabildigi donemlerde
hayatimiza giren mobil bankacilik, o dénemde miisterilere sadece hesap bilgilerini
sorgulama ve kredi bagvurusu yapma imkani sunmaktaydi. Giiniimiizde ise mobil
bankacilik farkli model ve donanimlardaki mobil cihazlara telefonlara ve avug igi

bilgisayarlara uyumlu uygulamalar ile birgok bankacilik hizmetini sunulabilmektedir.

Srrasiyla internet bankaciligt ve mobil bankacilik gelisen teknolojiler ile
sektoriin - miisterilerine teknolojik hizmetler sunabilmesini saglamistir. Mobil
bankaciligin tanimi ortaya ¢iktig1 giinden itibaren hizla degismis ve sunulan hizmetler de
o Olciide gelismistir. Sadece kisa mesaj servisi ile baglayan teknoloji, bir sonraki agamada
mobil cihazlar lizerinden internete erisim haline doniismiis son olarak mobil cihazlar i¢in

ozel yazilmis uygulamalar seklinde karsimiza ¢ikmistir. 28

Teknik olarak mobil bankacilik {i¢ teknolojinin birlesiminden olugmaktadir.
Kisa Mesaj Servisi (SMS), internet tarayicilar1 ve uygulamalar bu teknolojinin iig
oyuncusu olarak bilinirler. Bu sanal miisteri iligkileri ve kanallari, bankalar tarafindan
kendi iglerinde gelistirilebilir veya ¢ok farkli miisteriler i¢in hazirlanmis ticari mobil
bankacilik ¢ozliimii sunan saglayicilardan satin alinabilir. Birgok banka giivenilir yolu

tercih etmis, hazir ticari mobil bankacilik paketlerine uyum saglamstir. 2°

28 Kog, 5.26

29 BBVA, Innovation Edge Mobile Banking New Experience In the Post PC ERA, 2012
http://www.slideshare.net/cibbva/mobile-banking-16343698 (12.02.2017), s.7
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Mobil bankacilik kendi i¢inde bakildiginda ii¢ ayr1 kanala ayrilmaktadir.

e Tablet (IPad/Android Tab/vb.) (Grafik 1.7)
e Mobil Uygulama(l10S/Android/Microsoft/vb.)

e Mobil cihazin internet tarayicisi tizerinden kullanilan mobil bankacilik.

Bu ii¢ farkli bankacilik dagitim kanali, genel itibariyle mobil bankaciligin
aga¢lanmis halidir. Uygulama yiiklii olmayan tablet veya mobil cihazlarla ilgili firmanmn
mobil bankacilik linki girildiginde internet tarayicisi lizerinden baglant1 kurularak ilgili
siteye “mob.” uzantisiyla baglant1 saglanir. Firmanin uygulamasi mevcutsa uygulama
indirme linki IOS veya Android uzantili olarak gosterilerek firma uygulama alaninda
misteri kazanma egilimine girer. Ancak bakildiginda internet tarayicisi, Tablet ve Mobil
Uygulama farkli yapilar1 olan kanallardir. Gelistirilmesi ve yazilimi ayr1 yapida olur ve
miisteri memnuniyetsizligi olmamasi adma kendi i¢inde test siirecleri ayri olarak

yapilmaktadir.

Grafik 1.7: Tablet Bankacilig1 Girig Ekran1 Ornek Goriiniimii

Ulkemizde ve diinyada bircok banka mobil uygulamalar konusunda
uzmanlagmig firmalar ile calismakta ve kendi sistemlerini bu uygulamalar ile entegre
etmektedir. Bu yontem hizli ve kolay uygulanabilir goriinmektedir. Uygulamanin
gelistirme ve destek ihtiyaglarinm dogru planlanmadig1 projelerde bu yontem bankalar

icin sorun olusturmaktadir. Bunun baglica nedeni birden fazla mobil platform olmasi,
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mobil alanda yeterli kaliteli yazilim kaynagmin olmamasi ve gelistirme siireclerinin hizla

tamamlanmasi istegidir.

Mobil bankacilik 6zellikle gen¢ kullanicilar tarafindan yaygin olarak
kullanilmaktadir. Gelisen iilkelerin kirsal alanlarinda ve geligsmis iilkelerin uzak
yerlerinde tercih edilen tek kanaldir. Pazar gelismeye ihtiya¢ duymaktadir ve mobil
bankacilik, ulasilamayan yerlere ulasmayir ve yeni miisteri segmentleri olusturmayi

saglamaktadir. Bankalar, hizmet ve iirlinlerine erisimi bu yolla sunmaktadir.

Mobil bankacilik diinyanin farkli bélgelerinde farkli nedenlerle 6ncelikli olarak
tercih edilmektedir. Daha az gelismis kirsal bolgelerde banka subelerine erisimin zor
olmasi, gelismis iilkelerde ise teknolojinin ¢ok daha etkin olarak kullanilmasi bu
nedenlerden bazilaridir. Kullanic1 kitlesi de siirekli degisen bu teknolojiye gore
sekillenmistir. Gen¢ miisteriler, 6zellikle degisimi daha rahat kabul edip kullanabilen

miisteriler bu grubu olusturmustur.

Mobil cihazlar iizerinden bankacilik uygulamalarina erigim bir sonraki adimda
bu cihazlar1 ciizdan olarak, kimlik olarak kullanabilme adimma gitmistir. Ingiltere’deki
Lyoyds Bank 2012 Olimpiyatlar1 anisina 6zel olarak iiretilen telefonlar araciligi ile yakin
alan iletisimi teknolojisi kullanarak temassiz 6deme sistemleri desteklenmistir. ING
Direct ise Bump teknolojisi yardimiyla miisterilerin telefonlarim1 hafif¢e hareket

ettirmeleri durumunda 6deme islemi yapabilmelerini saglayan sistemleri gelistirmistir.

Grafik 1.8: NFC ile Odeme Yéntemine Ornek Bir Gorsel

30 Kog, .28
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Diinyada iilkelerin bankacilik sektorii ve teknolojik gelisimlerine bagli olarak
farkli mobil bankacilik uygulama bulunmaktadir. 2012 yilinda Global Finance dergi
tarafindan verilen Avrupa’daki en iyi mobil bankacilik 6diilii Android, IOS ve diger
telefonlar i¢in tarayici uygulamasi sunan ActivoBank ve Millenium BCP’nin mobil
bankacilik ¢oziimlerine verilmistir. Monotise plc mobil bankacilik, 6demeler ve kurumsal
¢oziimler sunan bir Ingiliz teknoloji firmasidir. Ingiltere’deki bircok banka ile ortakhig
bulunmaktadir. Diinya genelinde 350°nin iizerinde finansal sirkete ve 28 milyondan fazla
kullanictya hizmet sunmaktadir. Monitise mobil bankacilik {iriinii {izerinden, kredi
kartlar1 yOnetimi, mobil hatirlaticilar transferler, 6demeler yapilabilmektedir. Akill
telefonlar iizerinde bilgilendirme notu olarak veya kisa mesaj ile gelebilen uyari
bilgilerinin misteriler tarafindan diizenlenebilmesine imkan saglanmaktadir. Mobil
bankacilik kart aktivasyonu, kayip / calint1 kart yonetimi ve kisisel teklifler olarak
sunulabilen satis firsatlar1 banka ile miisteri arasindaki interaktif CRM 3! kanah gibi

calismaktadir. *?

CITI Mobile — Citibank ise mobil ¢6ziimlerini Citi Text (SMS), Citi Mobile for
Smartphones, Citi Mobile Apps ve Citi Tablet olarak sunmaktadir. Bu ¢dziimler iPod,
Iphone, IPad, Android cihazlar ve Kindly Fire ile uyumludur. Mobil bankacilik ¢oziimleri
hesap bakiyeleri sorgulamadan, hesap hareketlerini goriintiilleme, fatura Odeme,
O0demeleri takip etme, son yapilan islemleri goriintiilleme, hesaplar arasi para transferi,

kisiler aras1 para transferi hizmetlerini sunmaktadir. 33

Chase Mobile (JP Morgan Chase) akilli telefon uygulama ¢oziimleri ve SMS,
WAP hizmetini sunmaktadir. Chase 10S, Android, Kindle Fire ve Blackberry mobil
isletim sistemleri i¢in uygulamalar sunmaktadir. Uygulamalar temel bankacilik
hizmetlerine ve en yakin sube veya ATM konumunu bulma 6zelligine sahiptir. Dikkat
ceken oOzellikleri ise akilli telefon araciligi ile c¢ek islemleri yapabilme ve telefon

lizerinden bir baska kisiye para génderebilmedir.3

31 Miisteri iliskileri Yénetimi

32 Monosite plc, https://www.monitise.com/mea/what-we-do (12.02.2017)

33 Citibank, https://online.citibank.com/US/JRS/pands/detail.do?1D=CitiMobile (12.02.2017)
34 Chase Mobile, https://www.chase.com/mobile-banking/mobileresponsive (12.02.2017)
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1.2.5. SMS Bankaciligi

Bankacilik sektoriiniin dagitim kanallarindan biri de SMS bankaciligidir. Bu
bankacilik kanali ile miisteriler; yedi giin yirmi dort saat, subeye gitmeden, nerede
olurlarsa olsun hesaplarina ulasabilir, bakiyelerini goriintiileyebilir, hesap hareketlerini
sorgulayabilir, yatirimlari i¢in doviz kuru ve fon fiyatlarin1 aninda 6grenebilir, kredi ve

kredi kart1 6n bagvurularini yapabilir.

Genel itibariyle bu kanalin olusumundaki ana amag¢ basvuru islemlerinin
yogunlugunu azaltan 6n bir basvuru sisteminin olusturulmasidir. Miisteriler subelerine
gitmeden 6n basvurusunu gergeklestirerek olumlu bir sonu¢ sonrasi subelere davet
edilmektedir. Olumsuz sonu¢ alan miisterilerin subelere giderek, bagvuru i¢in ayirdigi

zamanin kayb1 engellenmektedir.

Miisterilerin yapmasi gereken tek sey, talep ettigi islemi belirterek banka
tarafindan verilen numaraya SMS géndermesi ve bagvuru sonucunun kendisine tekrar

SMS ya da telefon bankaciligiyla geri donmesini beklemektir.

Ornegin bir kisi kredi basvurusu yapacak ise; Kredi kart1 iiriiniine sahip
olabilmek i¢in, KREDIKARTI yazip birer bosluk birakarak T.C Kimlik No, talep edilen
kart limiti ve aylik net gelirini yazip SMS gondererek, kredi karti1 6n basvurusunu

gergeklestirmis olacaktir.
Ornek: KREDIKARTI 12345678901 4000 3000

Gonderilen SMS ile bankaciligin veri sistemine iletilen bilgiler 6n basvuru
seklinde degerlendirilir. Kredi basvurusunda ise gerekli arastirmalar yapilarak en kisa
stirede miisterinin cep telefonuna bankacilik sistemi tarafindan 6n basvuru sonucu SMS

olarak cevap donecektir.

SMS Bankaciligi islemlerinde herhangi bir iicret allmmamaktadir. Ancak
miisterinin gonderdigi SMS‘ler, miisterinin baglh oldugu operatoriin SMS tarifesi

tizerinden 1 SMS karsilig1 ticretlendirilmektedir.

SMS bankaciligmin giiniimiizde yeni projelerinden biri olan SMS Hatirlatma

ozelligi ile bankaniz hesabiniza havale, EFT ya da herhangi bir nakit akis1 geldiginde
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SMS bankaciligi tarafindan size bilgilendirme mesaji gelebilmektedir. Ek olarak vadeli
hesap doniisiinde; otomatik 6deme talimat1 igin hesapta yeterli para olmadiginda; repo,
hazine bonosu, devlet tahvili ve EuroBond vade doniisiinde ve giinliik fiyatlar1 konusunda
Ucretsiz  Hatirlatma SMS’leri  gonderilmesi talebinde bulundugunda SMS

bilgilendirilmesi alinabilmektedir.

1.2.6. Telefon Bankaciligi

Cagri merkezi, kurumlarin telefonla yapilan talepleri almak ve bagka birimlerine
iletmek tizere sahip olduklari departmandir. Kar amagli bir sirket i¢in bir ¢agri merkezinin
temel amac1 miisterilerden gelen iiriin veya bilgilendirme taleplerinin kargilanmasidir.
Bunlar disinda bir ¢agr1 merkezi inbound (miisteriden gelen); siparis, teknik destek,
miisteri hizmetleri, sikdyet, outbound (gagr1 merkezinden giden); tele pazarlama,

kampanya tanitim, iiriin hizmetleri ve bor¢ hatirlatma gibi hizmetlerle de ilgilenir.

Cagr1 merkezlerinin en bliyilik avantaji, is silireclerine bagli olarak islem
verimliligini artirilmasinda ve miisteri islemlerine art1 katmasidir. Miisteri iliski yonetimi
(customer relationship management, CRM) kavraminin 6nem kazanmasiyla miisterinin o
anki islemi degerlendirilirken ge¢cmisteki hareketleri ve islemleri de dikkate alinir.
Uygulamalar basit ekran bilgilerinden ses ¢agrist geldiginde arayan hakkindaki bilgilerin

operatoriin ekraninda goriintiilenmesi ve CRM ¢o6zlimleri ile desteklenmesine kadar

degisir, cagr1 merkezi miisteri veri tabani sebekeleriyle birlesir.

Grafik 1.9: 90’1 Yillar Cagr1 Merkezi (Call Center) Calisma Ortamindan Bir Gorsel
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Call Center, Diinyada Digital PBX (Ozel Santral)’lerin iiretilmesinden sonra
ortaya ¢ikmig bir kavramdir. Teknolojik gegmisi 1985’1 yillara dayanir. Bilesenleri ile
beraber olusturdugu sistemlerin, is hayatinda biiyiilk basarilar elde etmesinden dolay1
Amerika’da biiyiik ilgi gormiis, 90’11 yillarin baslarinda Avrupa’ya yayilmis, paralelinde
Tiirkiye’ye gelmistir. Digital yapt (TDM) 2000°1i yillarin baginda IP ye giliniimiizde ise

VOIP/SIP tabanli iiriinler kullanilmaya baslamustir.

Telefon bankaciliginin i¢inde yer alan ve miisterilerin miisteri temsilcileriyle
iletisim kurmadan islemlerini yapabildigi yapiya IVR (Interactive Voice Response
System) sistemi denir.

IVR (interaktif Sesli Yanit Sistemi)

Etkilesimli sesli yanit sistemleri, ¢agr1 merkezinin verdigi hizmetlerin bir
boliimiinii yaparak veya miisteriyi operatére baglamadan bazi bilgileri alarak daha
maliyetli olan operator-miisteri iletisim siiresini kisaltmakta ve son derece onemli bir

maliyet azaltici iglevi yerine getirmektedir.

Telefon, arayanlar i¢in hem konusma hem de telefon tus takimi vasitasiyla bir
etkilesime girmesi i¢in 90'l yillarin ortalarindan sonra ilerlemisti. Yap1 olarak miisteri
telefon bankaciligiyla ilgili bankay1 aradiginda karsisina ¢ikan yap1 IVR sistemi olarak
tamimlanmaktadir. Misteriye iletilen sorulara numaralar tuslanarak cevap verilen bir yap1
islemektedir. Ornegin, IVR "litfen agiklaym ya da I'e basin" seklinde yanit
verebilmektedir. IVR komut dosyasina uymayan bir ciimle sdylendiginde, arayanin
meniiniin basmna yonlendirilmesi ya da gorlismenin tamamen kesilmesi s6z konusu
olmaktadir. IVR anahtarin ciimle tanima, arama motorlar1 seklinde calisir. Temel olarak
IVR, arayan tarafinca saglanan oncesinden tanimlanmis bir terim kiimesine dayanan
cevaplar sunar. Arayan, "Kredi karti sifresi” seklinde bir cimle soyleyebilir ve IVR "kredi
kart1" ve "sifre" anahtar ciimlelerini kullanarak kisiyi kredi kart1 sifre degistirme
meniisiine yonlendirir. IVR genis bir kelime listesiyle programlanmali ve ek olarak bu
sozciiklerin ne siklikta goriildiigii de sisteme yiiklenmelidir. IVR tam cilimleleri
anlayabilmelidir, bundan dolay1 gramer de programlanmalidir. IVR, yalnizca anahtar

kelimelere ya da kaliplara degil, arayanin gercek niyetini de ayirt edebilmelidir.
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2. BOLUM

TURK BANKACILIK SEKTORUNDE SUBE BANKACILIGI VE
ALTERNATIF DAGITIM KANALI HIZMETLERININ
GECMISTEN GUNUMUZE GELISIMi

Bu bolimde Tiirkiye’de bankacilik sektorii alternatif dagitim kanali
hizmetlerinin ge¢misten giiniimiize gelisimi incelenmistir. Elektronik bankaciligin
gelisimi ile alternatif dagitim kanali iriinleri olan ATM, karth sistemler, telefon ve

internet bankaciliklarinin genel durumlari incelenmistir.

2.1. TURKIYE’DE SUBE BANKACILIGI ALANINDAKI GELISMELER

Tiirkiye’de bankacilik sektoriinii banka sayis1 ve fonksiyonel kompozisyon
acisindan incelersek, 2019 yili sonu itibariyla 53 adet banka faaliyetini siirdiirmektedir.
1990’1 yillarda artis gosteren ve en yiiksek seviyesine ulasan toplam banka sayisi,
ozellikle 2000-2002 doéneminde yasanan finansal krizlerin ve sektordeki yeniden
yapilandirma ¢aligmalarinin bir sonucu olarak énemli dl¢iide azalmigtir. Yillar itibari ile
ve sektoriin gecirdigi kriz donemleri itibari ile Tiirk bankacilik sektoriinde faaliyet

gosteren banka tiirlerinin dagilimi Grafik 2.1°de verilmistir.

100% ) o o
11% Katilim Bankalari
50% H Kalkinma Ve Yatirm
Bankalari
B Mevuat Bankalari
0% T T T T

1999 2002 2007 2008 2019

Grafik 2.1: Yillar itibari ile Tiirk Bankacilik Sektériinde Faaliyet Gosteren Banka Tiirlerinin Dagilimi

Tablo 2.1, Tirkiye bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren bankalarin 2001 ve
2008 krizlerindeki ve giiniimiizdeki sayisini gostermektedir. Bankacilik sektoriiniin
gecirmis oldugu krizlerin banka sayilarma etkileri tabloda goriilmektedir. Tabloyu
incelendiginde 2002 krizinde toplam banka sayisinda %27 azalma oldugu goriilmektedir

Kriz sonras1 bankacilik sektoriinde alinan 6nlemler ile sektoriin gliglenmesi saglanmastir.
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Bu yil sonrasinda karsilagilan 2008 global krizinde 2002 yilinda yasanan banka
kapanmalar1 yasanmamistir. Giinlimiizde bankacilik sektoriinde faal olan banka sayisi; 34
mevduat bankasi, 13 kalkinma ve yatirim bankasi, 6 katilim bankasi olmak iizere toplam

53 adettir.

Tablo 2.1: Tiirkiye’deki Bankacilik Sektoriinde Faaliyet Gosteren Banka Sayisi

Banka Sayis1 1999 2002 2007 2008 2020
Mevduat Bankalar 62 40 33 32 34
Kamu Bankalar1 4 3 3 3
Ozel Bankalar 36 20 11 11
Fondaki Bankalar 3 2 1 1 1
Yabanci Sermayeli Bankalar 19 15 18 17 21
Kalkinma ve Yatirnm Bankalan 19 14 13 13 13
Kamu Bankalar1 3 3 3
Ozel Bankalar 13 7 6 6 6
Yabanci Bankalar 3 4 4
Katihm Bankalari - 5 4 4 6
Toplam Banka 81 59 50 49 53
Sayisi
Kaynak: TBB

2019 yili sonu itibari ile Tirkiye’de faaliyet gosteren mevduat bankalar1 sayisi, bu
bankalarin sube ve calisan sayilar1 Tablo 2.2°de gosterilmistir. Mevduat bankalarinin
sayis1 34 iken bu bankalarm sube sayisi 10.231 adettir. Mevduat bankalarinda ¢alisan
personel sayisi ise 184.324 kisidir. Mevduat bankalarini sermayelerine gore
inceledigimizde ise; Kamu sermayeli bankalar 3 adet iken bu bankalarin sube sayis1 3.707
adettir. Bu bankalarda istihdam eden personel sayisi ise 59.896°dir. Ozel sermayeli
bankalar 9 adet iken bu bankalarin sube sayisi 3.843 adettir. Bu bankalarda istihdam eden
personel sayist ise 69.725’tir. Yabanci sermayeli bankalar 21 adet iken bu bankalarin sube
sayis1 2.680 adettir. Bu bankalarda istihdam eden personel sayisi ise 54.483’tiir.

Tiim sektor icinde sube sayist en ¢ok olan banka Ziraat Bankasi olarak
goriilmektedir. Toplam sube sayis1t 2019 yil1 sonu itibariyle 1763 adettir. Bu biiyilik
sermayeli bir banka olmasinin yani sira kamu bankas1 olmasindan kaynaklanmaktadir.
Kar amaci gilitmeden her ilgede bir sube agma politikasindandir. Tiim sektor i¢inde

personel sayis1 en ¢ok olan banka yine Ziraat Bankasi olarak goriilmektedir. Sube
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sayisinin fazlaligi ve miisteri sayisinin fazla olmasi bu alanda da birinci sirada olmasini

aciklamaktadir.

Tablo 2.2: 2019 Y1li Sonu itibari ile Tiirkiye’deki Mevduat Bankalar1 Say1s1, Sube Ve
Calisan Sayilar1 Bilgileri

Banka Sube Calisan
Sayisi Sayisi Sayisi

Sektor Toplami 53 11.389 205.245
Mevduat Bankalari 34 10.231 184.324
Kamu Sermayeli Bankalar 3 3.707 59.896
Tarkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S. 1.763 24.380
Tlrkiye Halk Bankasi A.S. 998 18.651
Tarkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. 946 16.865
Ozel Sermayeli Bankalar 9 3.843 69.725
Adabank A.S. 1 27
Akbank T.A.S. 771 12.831
Anadolubank A.S. 111 1.642
Fibabanka A.S. 66 1.566
Sekerbank T.A.S. 252 3.360
Turkish Bank A.S. 12 191
Tirk Ekonomi Bankasi A.S. 495 9.025
Tirkiye is Bankasi A.S. 1.281 24.133
Yapi ve Kredi Bankasi A.S. 854 16.950
Tas.Mevd.Sig. Fon.Devr. Bankalar 1 1 220
Birlesik Fon Bankasi A.S. 1 220
Yabanci Sermayeli Bankalar 21 2.680 54.483
Alternatifbank A.S. 49 880
Bank Mellat 3 48
Burgan Bank A.S. 35 945
Citibank A.S. 3 381
Denizbank A.S. 709 12.443
Habib Bank Limited 1 23
ICBC Turkey Bank A.S. 41 741
ING Bank A.S. 220 3.941
Intesa Sanpaolo S.p.A. 1 26
JPMorgan Chase Bank N.A. 1 55
MUFG Bank Turkey A.S. 1 78
Odea Bank A.S. 48 1.093
QNB Finansbank A.S. 542 12.291
Rabobank A.S. 1 30
Société Geénérale (SA) 1 39
Turkland Bank A.S. 17 361
Tuarkiye Garanti Bankasi A.$. 918 18.616

Kaynak: TBB
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2019 yil1 sonu itibari ile Tiirkiye’deki kalkinma ve yatirim bankalart ile katilim

bankalar1 sayisi, sube ve ¢alisan sayilar1 bilgileri Tablo 2.3’te gosterilmistir. Kalkinma

ve yatirim bankalarinin sayisi 13 iken bu bankalarin sube sayis1 58 adettir. Kalkinma ve

yatirim bankalarinda calisan personel sayisi ise 5.183tiir.

Tablo 2.3: Tirkiye’deki Kalkinma Ve Yatirim Bankas1 Sayilari, Sube Ve Calisan

Sayilar1 Bilgileri

Kalkinma ve Yatirnm Bankalari 13 58 5.183
Aktif Yatinm Bankasi A.S. 10 697
BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankasi A.S. 1 58
Diler Yatirm Bankasi A.S. 1 18
GSD Yatirim Bankasi A.S. 2 37
iller Bankasi A.S. 19 2.474
istanbul Takas ve Saklama Bankasi A.S. 1 299
Merrill Lynch Yatinm Bank A.S. 1 41
Nurol Yatirim Bankasi A.S. 1 61
Pasha Yatirim Bankasi A.S. 1 54
Standard Chartered Yatirnm Bankasi Turk A.S. 1 30
Tark Eximbank 16 738
Tirkiye Kalkinma ve Yatinm Bankasi A.S. 1 315
Tlrkiye Sinai Kalkinma Bankasi A.S. 3 361

Katilim Bankalari 6 1.100 15.738
alBaraka 230 3.925
KuveytTlirk 428 5.689
Tirkiye Emlak 11 426
Tirkiye Finans 310 3.796
Vakif Katihm 104 965
Ziraat Katilm 94 937

Kaynak: TBB ve Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi: TKBB

Tablo 2.4, Tirkiye bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren bankalarmn 2001 ve

2008 krizlerindeki ve gliniimiizdeki personel sayilarmi gostermektedir. Bankacilik

sektoriiniin  gegirmis oldugu krizlerin banka personel sayilarina etkileri tabloda

goriilmektedir. Tablo incelendiginde 2002 krizinde toplam banka personeli sayisinda

%13 azalma oldugu goriilmektedir. Kriz sonras1 bankacilik sektoriinde alinan 6nlemler

ile sektoriin giiclenmesi saglanmustir. Bu yil sonrasinda karsilagilan 2008 global krizinde

2002 yilinda yasanan personellerin isten ¢ikarilmasi gibi durumlar yasanmamistir.

Giinlimiizde Tiirkiye bankacilik sektoriinde istihdam edilen personel sayisi ise toplam
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11.389’dur. Banka tiirli agisinda bakarsak; 10.231 kisi mevduat bankalarinda, 58 kisi

kalkinma ve yatirim bankalarinda, 1100 kisi ise katilim bankalarinda istihdam etmektedir.

Tablo 2.4: Tirrkiye’de Bankacilik Sektériinde Faaliyet Gésteren Banka Tiirleri Ve Sayilar

Sube Sayisi 2000 2002 2007 2008 2019

Toplam Sayi 7.984| 6.983| 8.144| 9.304 11.389
Mevduat Bankalari 7.812| 6.854| 7.678| 8.724 10.231
Katilim Bankalari 144 115 422 536 1.100
Kalkinma ve Yatinnm Bankalari 28 14 44 44 58

Kaynak: TBB

Grafik 2.2’de Tiirkiye bankacilik sektdriindeki sube sayisinin yillar i¢indeki

gelisimi verilmistir. 2000-2002 doneminde yasanan finansal krizin sonrasinda kapanan

bankalarin etkisi sebebiyle sube sayilarinda diisiis goriilmektedir. 2003 yilina kadar

azalmaya devam eden sube sayis1, bu yildan itibaren artis sergilemistir. Ozellikle kiiresel

finans krizi 6ncesinde yliksek biiyiime oranlarma ulasan sektordeki sube sayisi, kriz

sonrasinda 1limli artig gostermektedir. Sektordeki toplam banka subesi sayis1 2018 yili

sonu itibariyle 11.636’e ulasmustir.

Gelisimi

Tiirkye'nin Bankacilik Sektoriindeki Sube Sayisinin Yillar igindeki
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Grafik 2.2: Tiirkiye nin Bankacilik Sektériindeki Sube Sayisinin Yillar I¢indeki Gelisimi Kaynak: TBB

Sube bagma diisen miisteri sayilarmin yillar igindeki degisimi Grafik 2.3’te

sunulmustur.
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Grafik 2.3: Tiirkiye’nin Bankacilik Sektériindeki Sube Basma Diisen Miisteri Sayisimin Yillar igindeki
Gelisimi Kaynak: TBB

2000 krizi sonras1 banka subelerin kapanmasindan dolayi kisi basma diisen sube
sayis1 sekiz binlerden on bir binlere yiikselmistir. Ardindan ekonominin diizelmesiyle bu
saymin azalmaya basladig1 gozlenmistir. 2014 yilindan sonra bu saymnin tekrar artmaya
basladig1 gozlenmektedir. Bu bulguda, alternatif dagitim kanallarina bankalarmn daha
fazla onem vermeye baslamalari, bankalarin sube sayilarindaki optimizasyonlarini
saglamalar1 gibi sebeplerden bahsedilebilir. Ac¢ilan sube sayilarmin azalmasi niifus
sayisinin artmaya devam etmesiyle trend tekrardan terse donmiistiir. Sube basina diisen

miisteri sayis1 2019 yili sonu itibariyle ise 7.693 kisi olmustur.

Gelecekte ise niifus artisinin devam etmesi ve sube sayist artiginin buna oranla

daha az olmasi sebebiyle buradaki verinin artig gostermesi beklenmektedir.

Subelerde caligan personel sayilarmin yillar igindeki degisimi Grafik 2.4’de
sunulmustur. Personel sayilarmin 90’11 yillarda yiiz kirk ile yiiz atmig aralifinda oldugu
goriilmektedir. 2000 y1l1 itibariyle yliz yetmis binin iizerinde iken kriz sonrasi yiiz yirmi
binlere diistiigli yani yaklasik olarak %30’luk bir azalma oldugu goriilmektedir. Bu

istihdam azalmast bu donemde yasanan banka kapanmalarmin etkisinden
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kaynaklanmaktadir. Kriz sonrasi sektoriin giiclenmesi ile say1 2015 yili itibariyle iki yiiz

binleri bulmustur ve optimizasyon saglamistur.
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Grafik 2.4: Tiirkiye Bankacilik Sektériindeki Calisan Sayisinm Yallar Igindeki Gelisimi Kaynak: TBB

Subelerde ¢alisan personel sayis1 2019 yili sonu itibari ile 193.343’¢ ulagmustir.
Subelerde g¢alisan personel basina diisen miisteri sayilarinin yillar i¢cindeki degisimi
Grafik 2.5’de verilmistir. 2002 kriz donemindeki isten ¢ikarilmalar sebebiyle ¢alisan
sayisindaki azalmalar nedeniyle personel basina diisen miisteri sayis1 bu dénemde artis
gostermistir. Calisan ¢alisinin optimizasyona ulasmasi ile personel bagina diisen miisteri

say1s1 da diigmiistiir.
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Grafik 2.5: Tiirkiye’nin Bankacilik Sektériindeki Personel Basma Diisen Miisteri Sayisinmn Yillar Icindeki
Gelisimi Kaynak: TBB
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2.2. TURKIYE’DE ALTERNATIF DAGITIM KANALI
HiZMETLERININ GELISIiMi

2.2.1. Tiirkiye’de Karth Sistemler Ve ATM Bankacihg

Diinyada ilk olarak Citibank, ATM makinesi test etmek igin Luther George
Simjian’a bagvuruda bulunmus ve ATM makinelerini kullanima sunulmustur. Ancak alt1
ay sonunda banka, bu yeni bulus i¢in ¢ok az talep oldugunu bildirmis ve ATM
kullanimina son vermistir. Daha sonra, Ingiliz John Shepherd-Barron tam elektronik
bankamatigi icat etmistir. Tam anlami ile ATM sayilabilecek ilk cihaz 27 Haziran 1967
tarthinde De La Rue firmasinca Barclays Bank i¢in {iretilerek, Londra’nin Enfield

kasabasinda hizmete sunulmustur.

Ulkemizde ise ATM, ilk defa 1982 yilinda Is Bankas: tarafindan, Bankamatik
ismiyle kurulmustur. 1982 yilinda Tirkiye’de ilk ATM hizmete girmis olup
ancak, 1987 yilinda bugiinkii ATM tipi kullanima girmis ve hemen takip eden yillarda

magazalar da miisterilerine magaza kartlar1 vermeye baslamistir.

1969 - 1988 yillar1 arasinda ¢ikarilan kartlar olduk¢a kontrollii dagitilmis ve bu
kartlarm aylik, hatta bazen 15 giinliik, hesap bildirim cetvellerinde yazan tutarin
tamaminin 6denmesi istenmistir. Ancak 1989 sonrasi kredi kart1 veren banka sayisinin
17°ye ¢ikmasi, yogun reklam ve kampanyalar gibi nedenlerden dolay: kartlara talep

artmis ve kart kullanimi giinliik yasamin bir parcasi haline gelmistir.

1990 yilinda artan kart kullaniminin beraberinde getirdigi ortak sorunlara ¢oziim
bulmak, kartli 6deme sistemi igerisinde bankalar arasi otorizasyon ve takasi
gerceklestirmek, kartli 6deme sistemleri konusunda iilke ¢apinda stratejik calismalar
yapmak, yurti¢i kredi kartlar1 kural ve standartlarimi gelistirmek amaciyla 13 kamu ve
ozel Tirk bankasmin ortakligiyla, Bankalararasi Kart Merkezi’nin kurulmas: karth

sistemlerin gelisimi adina Tiirkiye’de devrim niteligi tasir.

BKM’nin kurulusu sonrasinda Tiirk karthh 6deme sektoriinde hareketlilik ve
biiyiime baslamis olup 1991°de ilk elektronik POS’lar kullanima sunulmustur. O yila

kadar tiim kredi kart1 islemleri “imprinter” denilen mekanik cihazlar araciligiyla
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gerceklestirilmekte olup, banka karti sayisi yaklasik 6 milyona, kredi karti sayis1 766 bine

ulagmistir.

1993 yilinda BKM switch sisteminin devreye girmesi ile birlikte Tiirk
bankalarmimn ATM ve POS aglarinin bu sistem tizerinden birbirine agmasi karth 6deme
pazarinin biiyiimesine hiz kazandirmis olup, banka kart1 sayis1 12,7 milyona, kredi karti

sayisi ise 1,4 milyona yiikselmistir.

1998 yilinda kart sahipleri, taksitli ddemeler, mil ve nakit puan toplama

uygulamalari ile tanigmislardir.

1999 yilinda BKM switch sisteminin yeni teknoloji tirlinliniin ikinci agamasinin
devreye girmesiyle, islem kapasitesi eski sisteme oranla biiyiik 6lgiide artmis ve tam

verimlilik ile ¢alisarak iiyelere kesintisiz hizmet saglamaya baslamistir.

1999 yilinda ilk ¢ok ortakli (multi-branded) kartlar hayatimiza girmistir. Bu
kartlar sayesinde tiliketici ayn1 zamanda taksitli kredi kartlar1 ile tanismustir. Ayrica
katalog ve puan uygulamalar1 farkli bir boyut kazanmis, kazanilan puanlarm anlagmali

isyerlerinde nakit yerine harcanabilmesi gibi kart hamillerine ek avantajlar sunulmustur.

2006 yilinda, Avrupa’da ilk temassiz kredi karti Tirkiye’de kullanilmaya

baglanilmistir.

2000 wyilmda BKM ve iye kuruluslarinin gecis karar1  almis
oldugu chip&PIN uygulamasi, 2007 yilinda tiim diinyaya 6rnek olacak sekilde basariyla

tamamlanmuistir.

2007 yilinda Tirkiye ©6n Odemeli kartlar kullanilmaya baslanmis olup,

iilkemizde ilk temassiz toplu tagima uygulamasi baslatilmistir.

2008 yilinda “Banka Kartt ATM Paylasimi1” uygulamasi ile tiim bankalarin
banka kartlari, tlim bankalarin ATM’lerinde kullanilabilir duruma gelmistir.

2010 yilinda Tiirkiye’de NFC uygulamasi hayata gecirilerek, smirli isyerlerinde

olsa da cep telefonu ile 6deme imkani getirilmistir.
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2012 yilinda Tiirkiye’nin dijital clizdan1t BKM EXxpress uygulamasi baslatilarak
internetten hizli ve kolay aligveris olanag ile cepten para transferi imkani1 miisterilerin

kullanimina sunulmustur.

2013 y1l1 mobil 6demeler i¢in bir doniim noktasi olup, bu konudaki ¢aligmalar

hizlanmustir. *°

Gegmiste sadece ¢ok sinirli bir kesim tarafindan, hatta ¢ogunlukla da sirket
harcamalar1 i¢in, kullanilan 6deme sistemleri bugiin hayatimiza getirdigi kolayliklar ve
avantajlar sayesinde biz kullanicilarin vazgecilmez bir pargasi haline gelmistir. Hatta
iilkemiz, giiclii bankacilik altyapisi, yenilikleri ile Avrupa’nin en biiylik, 6nde gelen ve
ornek alinan pazarlarmin basinda yer almaya baslamustir. Bundan sonra yeni nesil
bankaciligin giinden giine gelismesiyle ¢ok daha kisa zamanda, hayati daha da

kolaylastiracak yenilige imza atilacagi 6ngoriilebilir.

Tablo 2.5: Odeme Sistemleri Sayilari

Yillar POS ATM Kredi Karti Banka Karti
Ara.19 1.647.804 52.681 68.592.980 160.433.960
Ara.18 1.609.308 51.455 65.483.891 140.076.710
Ara.l7 1.635.810 49.847 62.453.610 131.593.443
Ara.16 1.746.220 48.421 58.795.476 117.011.685
Ara.15 2.158.328 48.277 58.215.318 112.383.854
Ara.1l4 2.191.382 45.576 57.005.902 105.513.424
Ara.13 2.293.695 42.011 56.835.221 100.164.954
Ara.12 2.134.444 36.334 54.342.148 91.263.042
Ara.ll 1.976.843 32.462 51.360.809 81.879.926
Ara.10 1.823.530 27.649 46.956.124 69.916.462
Ara.09 1.738.728 23.800 44.392.614 64.661.947
Ara.08 1.632.639 21.970 43.394.025 60.551.484
Ara.07 1.453.877 18.800 37.335.179 55.510.092
Ara.06 1.282.658 16.511 32.433.333 53.464.057
Ara.05 1.140.957 14.823 29.978.477 48.243.369
Ara.04 912.118 13.554 26.681.128 43.084.994
Ara.03 662.429 12.857 19.863.167 39.563.457
Ara.02 495.718 12.069 15.705.370 35.057.308

3 Tiirkiye Odeme Sektoriiniin 45 Yillik Seriiveni http://www.odemesistemleri.org/turkiye-odeme-
sektorunun-45-yillik-seruveni/ (02.04.2017)
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Ara.01 364.636 12.127 13.996.806 31.656.944
Ara.00 299.950 11.991 13.406.477 29.560.303
Ara.99 188.957 9.938 10.045.643 24.107.323
Ara.98 113.816 8.363 7.056.653 19.359.755
Ara.97 58.636 6.795 4.783.622 18.399.599
Ara.96 35.056 5.477 3.137.001 15.037.217
Ara.95 24.951 4.656 2.150.526 13.175.241
Ara.94 16.135 4.023 1.467.132 10.468.861
Kaynak: BKM

POS, ATM ve Kart sayilarinin son yillardaki gelisimine ait veriler Tablo 2.5’te

gortlebilir.

Tiirkiye'de ki ATM Sayisinin Yillar igindeki Gelisimi
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Grafik 2.6: Tiirkiye'deki ATM Sayisinin Yillar i¢indeki Gelisimi Kaynak: Tablo 2.5

Tirkiye’deki ATM sayisinin yillar igindeki gelisimini veren Grafik 2.6
incelendiginde, ATM sayilarinin Ocak 2009°dan giiniimiize 2 katindan fazla bir artigla
arttigin1 goriiyoruz. 2009 baslangicinda iilkemizde 22.074 olan ATM sayisinin 2019
Eyliil Ayinda 52.000°in {izerine ¢iktig1 goriiliiyor.
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Tiirkiye'de ki POS Sayisinin Yillar igindeki Geligsimi
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Grafik 2.7: Tiirkiye'deki POS Sayisinin Yallar i¢indeki Gelisimi Kaynak: Tablo 2.5

Tiirkiye’deki POS sayisinin yillar igindeki gelisimini veren Grafik 2.7
incelendiginde, POS sayilarinin Ocak 2009°dan Aralik 2013’e kadar yaklasik olarak
%50’ye yakin bir artis oldugu goriilmektedir. Aralik 2013’ten sonra ise bir diisiis
yasandig1 gdze carpmaktadir. Buradaki diisiisin  sebebi ise Gelir Idaresi
Baskanligi’'nin(GiB) 21.03.2012 tarihli yaymladig: tebligdir. Bu tebligde katma deger
vergisi miikelleflerinin Odeme Kaydedici Cihazlari(OKC) kullanmalar1 mecburiyeti
konusunda kamuoyuna bilgilendirme yapilmistir. Iste bu dogrultuda akilli yazarkasalar;
coklu ortak pos kombinasyonu entegre edilmis IP tabanli iletisim yapis1 sayesinde siirekli
olarak Maliye Bakanlig1 ve bankalar ile veri aligverisi sunan yeni nesil 6deme kaydedici
cihaz olarak ortaya ¢ikmistir. Ge¢miste bir isletme bircok bankanin POS cihazmni temin
ediyorken artik tek bir POS cihaz1 (OKC) tiim ihtiyac1 karsilamaktadir. Bu sebeple POS
cihazlarmin OKC ye entegresiyle POS sayis1 2013 Aralik itibariyle diigmiistiir.

Tiirkiye’deki banka kart1 sayilarmin yillar i¢indeki gelisimini veren Grafik 2.8
incelendiginde, 1994 yilinda 10 milyon adet banka kart1 oldugu goriilmektedir. Yillar
icindeki artig egilimi ile 2019 yilsonu itibariyle banka karti sayis1 160 milyona ulastig1

goriilmektedir.
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Tirkiye'deki Banka Karti Sayilarinin Yillar igindeki Gelisimi
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Grafik 2.8: Tiirkiye'deki Banka Kart1 Sayilarinin Yillar icindeki Gelisimi Kaynak: Tablo 2.5

Tiirkiye’deki kredi kart1 sayilarinin yillar i¢indeki gelisimini veren Grafik 2.9
incelendiginde, 1994 yilinda 1 milyon adet kredi karti oldugu goriilmektedir. Yillar
icindeki artig egilimi ile 2019 yilsonu itibariyle banka kart1 sayis1 68 milyona ulastigi

goriilmektedir.

Tiirkiye'deki Kredi Kart: Sayilarinin Yillar igindeki Gelisimi
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Grafik 2.9: Tiirkiye'deki Kredi Kart1 Sayilarmin Yillar Igindeki Gelisimi
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2.2.2. Tiirkiye’de Internet Bankacih@ Ve Mobil Bankacilik

Internet bankacilig1, miisterilerine web sitesi {izerinden birgok bankacilik islemini
gerceklestirme olanag1 saglar. ilk ciktigi zaman, internet bankaciligi agirlikli olarak
bankalarin kendi web sitelerinden iiriin ve hizmetleri hakkindaki bilgileri piyasaya sunmak
icin kullanilmistir. Elektronik islem teknolojilerindeki gelismeler ile bankalarin daha 6nce
bilgi sunmak icin kullanilan internet bankacilig1 bankacilik islemleri i¢in de kullanilmaya
baslandi. Nihayet giiniimiizde, internet bankaciligi kullanicilari, hesap bakiyelerinin izleme,
O0deme islemleri, para transferleri, c¢ek islemleri gibi sik yapilan islemleri
gerceklestirilebilmektedir. internet bankacilig1 bankalar ve tiiketiciler icin biiyiik faydalar

vaat eden bir tek durak hizmet ve bilgi birimi olarak hizmet sunmaktadur. 3¢

Ulkemizdeki internet bankaciligin gelisimi 2000’li yillarm basinda baslamis ve
bankacilik sektoriindeki degisim, internet teknolojisinin yaygilagmasma bagli olarak

gelismistir.

Internet perakende bankacilik sektoriinde rekabetin boyutlari degistirmistir.
Finans sektoriindeki elektronik siirecin onciilerinden olan ATM ve telefon bankaciliginin
ardindan internet kullaniminin artmasi ve yayginlagsmasindan sonra internet bankaciligi da
bireysel bankaciligin yeni bir dagitim kanali olmustur. E-finans Allen ve arkadaslari
tarafindan finansal hizmetler ve pazarlama faaliyetlerinin elektronik kanallar ve bilgi
teknolojileri ile saglanmasi olarak tanimlanmistir. Giiniimiizde, perakende bankalar
geleneksel hizmetlerini banka subeleri ve internet araciligi ile yapilabildigi finansal
hizmetlerin birden fazla dagitim kanali {izerinden yapilabildigi karma platformlara

yonelmektedir. 3

Diinyada ve iilkemizde bankacilik sektdriindeki maliyetleri diistirerek kar artigi
saglama hedefleri, yiiksek maliyetlere sahip olan sube kanalini internet ve diger dagitim

kanallar ile destekleyen modellere yonlendirmistir.

36 Thompson S. H. T., Margaret Tan, National University of Singapore, 2000, s.4

37 Ceylan Onay ve Emre Ozsoz, The Impact of Internet-Banking on Brick and Mortar Branches The
Case of Turkey, 2012, 5.187-188
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Ulkemizdeki internet bankaciligi 1990’11 yillarin ikinci yarisinda hayatimiza
girmistir. Gelisimi 2000’li yillarin basinda baglamis ve bankacilik sektoriindeki degisim,

internet teknolojisinin yayginlagsmasina bagl olarak artmistir.

TBB tarafindan hazirlanan konsolide internet bankacilig1 raporuna gore Eyliil 2019
doneminde aktif 10.527.078 bireysel ve 1.252.647 kurumsal internet bankaciligi misterisi
bulunmaktadir. TBB tarafindan hazirlanan internet bankaciligi raporlar1 26 bankadan alinan
bilgiler ile olusturulmustur. Raporlar i¢inde yer alan aktif miisteri kriteri ise son ii¢ ay i¢inde

en az bir kez islem yapmis (giris yapmasi yeterli) seklinde tanimlanmaistr.

Tiirkiye’deki internet bankaciligi Kkullanicilarinim  sayilarinin  yillar  i¢indeki
gelisimini veren Grafik 2.10 incelendiginde, toplam (Bireysel + Kurumsal) aktif miisteri
sayis1 Aralik 2005’te 3 milyonun {izerinde iken en yiiksek seviyesine Aralik 2016 sonu
itibariyle 20 milyonu agmasiyla ulagsmistir. Bu donem sonrasi internet bankaciliginda aktif
miisteri sayilarinin azalmaya basladig1 goriilmiistiir ve Aralik 2019 sonu itibariyle bu say1 11
milyona kadar diismiistiir. Sisteme kayith ve en az bir kez giris yapmis miisteri sayis1 ise
Aralik 2005’te 14 milyon iken Aralik 2019 yilsonu itibariyle 69 milyon oldugu
goriilmektedir. 2016 yilindan sonra internet bankaciligi kullanan miisteri sayisindaki diistise
karsilik mobil bankacilik kanalin1 kullanan miisteri sayisinda artis yasandigi, kullanicilarin

erisim kolaylig1 sebebiyle bu kanala yoneldigi goriilmiistiir.
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Grafik 2.10: Tiirkiye’deki internet Bankacilig1 Kullanicilarmin Sayisinin Yillar igindeki Gelisimi
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Tiirkiye’deki mobil bankacilik kullanicilarinin sayilarinin yillar igindeki gelisimini
veren Grafik 2.11 incelendiginde, toplam (Bireysel + Kurumsal) aktif miisteri sayis1 Mart
2011°de 230 binin iizerinde iken Aralik 2019 sonu itibari ile 46 milyonu ge¢mistir. Sisteme
kayitll ve en az bir kez giris yapmis miisteri sayisi ise Aralik 2011°te 912 bin iken Aralik
2019 yilsonu itibariyle 73 milyonu ge¢mistir. Sistemde kayith ve en az bir kez giris yapmis
miisteri sayisinin ise Mart 2011 yili itibariyle 912 bin iken 2019 Aralik ay1 sonu itibariyle 73
milyonu ge¢mistir. Mobil bankaciligin 2014 yilindan itibaren kullanimi diger dijital kanallara
gore gelisimi daha fazla olmustur. Internet bankacihgindaki gerileme bu dénemde mobil

bankaciligin kullaniminin artmasindan kaynaklanmistir.
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Grafik 2.11: Tiirkiye’deki Mobil Bankacilik Kullanicilarinin Sayilarinin Yillar Igindeki Gelisimi

2.2.3. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezi Hizmetleri

Cagr1 merkezi olarak nitelendirilebilecek merkezler artik sadece "telefon ¢agrisi"
almamakta, ayn1 zamanda eposta, faks, SMS, ¢evrimi¢i sohbet(Chat) gibi iletisim kanallarini
da yonetmektedir. Bu nedenle bu merkezler “Iletisim Merkezi”, “Miisteri Iletisim Merkezi”,
“Miisteri Etkilesim Merkezi”, “Miisteri Hizmetleri Merkezi” ve “Miisteri Etkilesim
Platformu” gibi isimlerle de ifade edebilmektedir. Buna ragmen, “Cagri Merkezi” ifadesi

yerlesiklik agisindan iletisim kanallarinin tamamini vurguladigi soylenebilir.

Cagr1 merkezleri ilk ortaya ¢iktiklarinda buglinkii gibi biiylik ve karmasik yapida
olmayip, sirketin ayr1 bir boliimii olarak da degerlendirilememekteydi. ilk ortaya ¢iktiginda
sirket calisanlarinin sorumluluk dahilinde idiler. Bu sistemle sadece {iriinler hakkinda

sikayetler ve oneriler dinlenebiliyordu.

39



Uriinlerin ve hizmetlerin sayis1 ve kalitesi yiikseldikce bu ¢agrilar artmaya baslamis
ve artik kullanilan bu sistem gereken cevab1 verememeye baslamisti. Bu donemde bunu géren
Amerikan sirketi AT&T ilk ¢agr1 merkezini kurmustur. Bunu 1970 yilinda Continental
Havayollar1 takip etmis ve otomatik c¢agri dagiticisini kullanarak ilk c¢agri merkezi

uygulamasini yapmuistir.
Cagr1 merkezlerinin gelisimi 4 doneme ayrilir.
e Birinci Donem

Birinci donem cagri merkezleri basit bir santral ve gelen ¢agrilar1 cevaplayan
calisanlar tarafindan olusuyordu. Ayr1 bir yapr degildi. Sirketin calisanlarinin

sorumlulugunda yapilmaktaydi.
e Ikinci Dénem

Continental Havayollari’nin belki de ilk miisteri hizmeti kavramini olusturup,
arayan miisterilerin mesgul tonu ile karsilasmalarini engellemek tizere gelistirdigi otomatik
cagr1 dagiticist ile olusturulan ve gelistirilen ¢agri merkezi tipidir. Ilerleyen donemlerde

kurum kaynaklarinin kullanimi da entegre edilmistir.
e Uciincii Dénem

Cagr1 merkezlerinde {igiincii donem telefon-bilgisayar entegrasyonunun oldugu
yapilardir. Gelen ¢agr1 otomatik ¢agri dagiticisi ile ilgili miisteri temsilcisine aktarilir. Ayni
anda telefon-bilgisayar entegrasyonu devreye girerek kurum kaynaklarinin kullanimina

imkan saglamaktadir.
e Dordiincii Donem

Dordiincti donem ¢agr1 merkezlerinde telefonla iletisim ile birlikte diger tim
iletisim birimleri kullanilmaya baslanmistir. Internet aracilig1 ile cagri merkezlerine mesajlar
birakilabilir ya da metin tabanl goriismeler yapilabilir hale gelmistir. Hatta gortintiilii iletisim

miimkiin hale gelmistir.
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Gelisen teknolojiyle giinlimiizde cagri merkezlerinin kullanim amaglar1 da

degismistir. Yeni nesil ¢agr1 merkezlerinin kullanim amaglar1 Grafik 2.12°de

goriilebilmektedir.
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Grafik 2.12: Tiirkiye Cagr1 Merkezi Dernegi - Tiirkiye Cagr1 Merkezleri Sektor Aragtirmasi-1

Cagr1 merkezlerinin hem i¢ kaynak hem de dis kaynak kullanimi s6z konusu

oldugunda temel kullanim amacinin miisteri hizmetleri oldugu goriilmektedir. Ozellikle dis

kaynak ¢agri merkezlerinin, i¢ kaynak ¢agri merkezlerine gore daha yiiksek oranda tele satig/

tele pazarlama, tahsilat, sosyal medya ve back ofis hizmetleri i¢in kullanilmaktadir.
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Grafik 2.13: Tiirkiye Cagr1 Merkezi Dernegi - Tiirkiye Cagri Merkezleri Sektor Arastirmasi-2

41



Grafik 2.13’te biinyesinde ¢agr1 merkezi yatirimi olan ve ayni zamanda dis kaynak
servis saglayicilardan da cagri merkezi hizmeti alan firmalar1 inceledigimizde tele satis / tele
pazarlama digindaki biitiin kullanim amaglarinda oncelikle i¢ biinyedeki ¢agr1 merkezleri
tercih edilmektedir. Bu tiir firmalar dis kaynak firmalarmi daha cok tele satig/ tele pazarlama

ve tahsilat gibi gelir getiren hizmetlerde kullanmayi tercih etmektedirler.

Giliniimiizde ¢agr1 merkezlerinde kullanilan teknolojiler incelendiginde mevcut

durum, Grafik 2.14’te sunulmustur.
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Grafik 2.14: Tirkiye Cagri Merkezi Dernegi - Tiirkiye Cagri Merkezleri Sektor Arastirmasi-3

Dis kaynak servis saglayicilar, i¢ kaynak c¢agri merkezlerine gore pek ¢ok
teknolojiyi daha yaygin sekilde kullanmaktadir. Bu ¢esitliligin ana sebebi dis kaynak servis
saglayicilar1 kimi zaman miisterilerinin alt yapisini kullanarak hizmet sunarken, kimi
zamanda kendi yatirim yaptiklar1 teknolojileri kullanmaktadir. Bu da kullanilan teknoloji

cesitliliginde zenginlige sebep olmaktadir.
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Turkiye'deki Musteri iletisim Merkezi Sektér Verileri
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Grafik 2.15: Tiirkiye’deki Miisteri iletisim Merkezi Sektor Gelisimi

Tirkiye’deki misteri iletisim merkezi sektor ¢alisan sayilar1 gelisimini veren Grafik
2.15 incelendiginde, 10 yillik siiregte miisteri temsilcisi sayisindaki artis %75 olmustur. Yillar
itibariyle gelisim dogrusal olmustur. 2019 yili sonu itibariyle toplam miisteri temsilcisi sayisi
7.133 iken toplam ¢agri merkezi ¢aligsan sayisi ise 8.625 olmustur. Toplam miisteri temsilcisi

sayis1 ve toplam ¢agri merkezi ¢alisan sayis1 ayn1 dogrultuda artmis ve azalmistir.
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3. BOLUM

UYGULAMA: TURK BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI
TERCIH VE EGILIMLERI

Bu boliimde; gerceklestirilen uygulamanin, amaci, hedef kitlesi, 6rneklemi, veri
toplama araci, arastirmada izlenen yol, veri analiz teknikleri ve elde edilen bulgular

aciklanmistir,

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bu calismada, Tiirkiye’deki alternatif dagitim kanali bankaciligmin tiim
kanallarin1 kapsayan bir uygulamasi sunulacaktir. Calisma kapsaminda miisterilerin
bankacilik kanallar1 (Sube, Internet, Mobil, ATM, Karth Sistemler, Telefon Bankacilig1)
kullanim durumlarinin, kanal bazinda islem tercihleri ve kanal tercihlerinin hangi

demografik degiskenlere bagli oldugu arastirilmistir.

Yapilan literatiir taramasinda, Tiirkiye’de alternatif dagitim kanali bankaciligi

teknolojisi ile ilgili yapilmis farkli alanlardaki ¢alismalara rastlanmistir. Bu arastirmalar;

[lhan Karakisla tarafindan 2019 yilnda yapilmis olan yiiksek lisans
arastirmasinda “Bankalarda hizmet pazarlamasi ve alternatif dagitim kanallarindan olan
internet bankaciligi ile mobil bankacilifin gelisiminin finansal hizmet pazarlamasina
etkisi” internet ve mobil bankacilik kanalindaki gelismelerin finansal hizmetler

pazarlamasi lizerindeki etkisi arastirilmistir.

Filiz Torun Nalbant tarafindan 2019 yilinda yapilmis olan doktora
arastrmasinda “Bankacilik sektoriinde alternatif dagitim kanallar1 yOnetimine gecis:
internet bankacilig1 lizerine Ankara Bdlgesi'nde bir uygulama” internet bankaciligini
kullanan bireysel banka misterilerinin algilarinin, bilgi ve iletisim teknolojilerini

kabullenilmesine ve kullanilmasina etkileri incelenmistir.

Mustafa Dikkatli tarafindan 2016 yilinda yapilmis olan yiiksek lisans
arastirmasinda “Alternatif dagitim kanallarinin miisteriler {izerine etkisi: Sube ve internet

bankaciligi arasinda bir karsilagtrma” alternatif dagitim kanallarindan internet
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bankaciligi ve sube bankaciliginda sunulan hizmetlerden yararlanan miisterilerin
memnuniyetlerinde etkili hizmet kalitesi faktorlerinin ve marka unsurlarinin sube

bankacilig1 ve internet bankaciligi agisindan karsilastirilmasi yapilmaistir.

Cansu GoOkmen tarafindan 2013 yilinda yapilmis olan yiiksek lisans
arastrmasinda “Alternatif dagitim kanallarinda miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesinin karsilagtirilmasi: Sube ve internet bankacilig1 izerine bir uygulama” miisteri
memnuniyetini, miisteri memnuniyetinde etkili olan hizmet kalitesi faktorlerini
bankacilik sektoriinde 1iki farkli kanal olan sube ve internet bankaciliginda

degerlendirerek karsilastirmasi yapilmistir.

Ozcan Coskun tarafindan 2012 yilinda yapilmis olan yiiksek lisans
arastrmasinda “Bankacilik sektoriinde alternatif dagitim kanallarmin  miisteriler
iizerindeki etkisi” banka miisterilerinin alternatif dagitim kanallarini kullanma sikliklar1

ve sistemi kullanarak zamandan tasarruf saglayip saglamadiklar1 incelenmistir.

Seyit Ahmet Iskin tarafindan 2010 yilinda yapilmis olan yiiksek lisans
arastirmasinda “Tirk bankacilik sisteminde alternatif dagitim kanallar1 (elektronik
bankacilik) hizmetlerinin riskleri ve denetimi” alternatif dagitim kanallarmin riskleri

iizerine inceleme yapilmustir.

Emre Pala tarafindan 2010 yilinda yapilmis olan yiiksek lisans arastirmasinda
“Alternatif dagitim kanallarindan internet bankaciligma yonelik miisteri tercihlerinin

incelenmesi” internet bankaciligina yonelik miisteri tercihleri incelenmistir.

Emin Altin tarafindan 2006 yilinda yapilmis olan yiiksek lisans aragtirmasida
“Tiirkiye'de finans sektoriinde e-is ve alternatif dagitim kanallarinin gelisimi ve etkileri”

alternatif dagitim kanallarinin gelisimi ve etkileri tizerine inceleme yapilmustir.

Yasemin Esra Govdeli tarafindan 2005 yilinda yapilmis olan yiiksek lisans
aragtirmasinda “Tlrk bankaciliginda alternatif dagitim kanallar1 ve bunlarin gelisiminde

egitimin dnemi’ alternatif dagitim kanallarinin gelisiminde egitimin 6nemi incelenmistir.

Ferruh Levent Gengaga tarafindan 2004 yilinda yapilmis olan yiliksek lisans

aragtirmasinda “Bankacilikta alternatif dagitim kanallarmnin gelisimi ve bankalarla
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miisteri agisindan 6nemi” bankalar ve miisteriler i¢in alternatif dagitim kanalinin 6nemi

arastirilmagtir.

Yal¢in Yonet tarafindan 2002 yilinda yapilmis olan yiiksek lisans arastirmasinda
“Hizmet pazarlamasi agisindan Tiirk bireysel bankaciliginda yeni gelismekte olan

alternatif dagitim kanallar1” alternatif dagitim kanallarinin gelisimi arastirilmistir.

Yapilan literatiir taramalarinda, alternatif dagitim kanali bankacilig1 teknolojisi

ile ilgili yapilmis yurtdis1 kaynakli galismalara da rastlanmustir. Bu arastirmalar;

Dickson Serebour Taylor tarafindan 2019 yilinda yapilmis olan yiiksek lisans
aragtirmasinda “Users’ Perspestives Of Electronic Banking risk Issues And Control
Measures To Manage The Identified Risk: A Case Study Of GCB Bank LTD”
kullanicilarin elektronik bankacilikta gordigii risklere dair sorular belirtilmis ve

belirlenen riski yonetmek i¢in alinacak onlemler incelenmistir.

Cajetan lkechukwu Mbama tarafindan 2018 yilinda yapilmis olan doktora
arastirmasinda “Digital Banking Services, Customer Experience and Financial
Performance in UK Banks” alternatif dagitim kanallari, miisteri deneyimleri ve

Ingiltere’deki bankalarm finansal performansi incelenmistir.

Morufu Oladejo tarafindan 2012 yilinda yapilmis olan yiiksek lisans
arastirmasinda “Bankers Perceptions of Electronic banking in Nigeria: A Review of Post
Consolidation Experience” Nijerya'da alternatif dagitim kanallarina olan algi ve

deneyimler incelenmistir.

Dr. Mohammad O. Al-Smadi tarafindan 2012 yilinda yapilmis olan makalede
“Factors Affecting Adoption of Electronic Banking: An Analysis of the Perspectivesof
Banks' Customers” elektronik bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktérler ve banka

misterilerinin perspektiflerinin analizi yapilmistir.

Heikki Karjaluoto tarafindan 2002 yilinda yapilmig olan yiiksek lisans
aragtirmasinda “Electronic Banking In Finland” Finlandiya’daki miisterilerin elektronik

bankaciliga bakis agilar, tiiketici deneyimleri, tutumlar1 ve davranislari incelenmistir.
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3.2. ARASTIRMANIN HEDEF KITLESI VE ORNEKLEMi

Arastirmanin ana kiitlesi olarak Istanbul ili sinirlar1 icinde faaliyet gdsteren bir
kamu bankasinin miisterileri hedeflenmistir. Verilerin elde edilmesinde anket yontemi
kullanilmig olup, rastgele 6rnekleme yoluyla secilen 420 kisiye uygulanmistir. Anket
uygulamasi oncelikle yogun bir bigimde sube bankaciligi hizmeti veren bir bankada
gergeklestirilerek, miisterilerin ADK hizmetleri ile ilgili tercih ve algilar1 karsilagtirmali

olarak analiz edilmistir. Ek-1’de sunuldugu gibi, anket formu 53 sorudan olusmustur.

Ankettin ilk boliimiinde miisterilerin sube ve alternatif dagitim kanal tercihlerini
ogrenebilmek adma bankacilik kanali kullanimina iligkin tutumlarini 6lgmek i¢in 5 adet
Likert-tipi soru kullamlmstir. Ikinci ve {igiincii boliimde miisterilerin bankacilik
kanallarindan gergeklestirdikleri islem bazli kanal tercihlerini 6grenebilmek adina 20 adet
Likert-tipi soru kullanmistir. Doérdiincii boliimde miisterilerin bankacilik kanallarmin
riskli olup olmadigi konusundaki tutumlarmi 6lgme adina 7 adet Likert-tipi soru
kullanmigtir. Besinci boliimde banka tercihlerinde etkili olan degiskenlerin neler oldugu
ogrenebilmek adina 14 adet Likert-tipi soru kullanmistir. Son ve altinci boliimde ise

katilimcilarin demografik yapilarini ortaya koyacak sorular yoneltilmistir.

3.3. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Arastirmada katilimcilara yoneltilen sorular ile smanmak istenen hipotezler

asagidaki gibidir.

1. Miisterilerin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile yaslar1 arasinda iliski
vardir.

2. Miisterilerin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile egitim seviyeleri
arasinda iliski vardir.

3. Miisterilerin kullanmayz1 tercih ettigi bankacilik kanali ile gelir diizeyleri arasinda
iligki vardir.

4. Misterilerin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile meslekleri arasinda
iligki vardir.

5. Misterilerin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile medeni durumlar1

arasinda iliski vardir.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Miisterilerin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile cinsiyetleri arasinda
iliski vardur.

Miisterilerin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile "ATM-POS (Karth
sistemler) bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktiir, kisisel
bilgilerin ve hesap bilgilerinin glivenligi saglanir" goriisleri arasinda iliski vardir.
Miisterilerin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile "Internet-Mobil
bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktiir, kisisel bilgilerin ve
hesap bilgilerinin giivenligi saglanir" goriisleri arasinda iliski vardir.
Miisterilerin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile "Telefon bankaciliginda
yapilan bankacilik islemlerinde risk disiiktir, kisisel bilgilerin ve hesap
bilgilerinin glivenligi saglanir" goriisleri arasinda iliski vardir.

Miisterilerin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile "Alternatif dagitim
kanallarindan yapilan bankacilik islemlerinde zamandan tasarruf ettigim ig¢in
kullanirim" goriisleri arasinda iligki vardir.

Miisterilerin kullanmayn tercih ettigi bankacilik kanali ile "Islem masraflar1 daha
az oldugu i¢in alternatif dagitim kanallarini kullanirim” goriisleri arasinda iliski
vardir.

Miisterilerin ATM-POS Bankacilig1 kullanma sikliklar1 ile yaslar1 arasinda iliski
vardir.

Miisterilerin Internet Bankacilig1 kullanma sikliklari ile yaslar1 arasinda iliski
vardir.

Miisterilerin Mobil Bankaciligi kullanma sikliklar1 ile yaslar1 arasinda iligki
vardir.

Miisterilerin ATM-POS Bankacilig1 kullanma sikliklar1 ile meslekleri arasinda
iliski vardir.

Miisterilerin Internet Bankacilig1 kullanma sikliklar1 ile meslekleri arasinda iliski
vardir.

Miisterilerin Mobil Bankaciligi kullanma sikliklar1 ile meslekleri arasinda iligki
vardir.

Miisterilerin ATM-POS Bankacilig1 kullanma sikliklar1 ile gelirleri arasinda iliski
vardir.

Miisterilerin internet Bankacilig1 kullanma sikliklar ile gelirleri arasinda iliski
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vardir.
20. Misterilerin Mobil Bankacilig1 kullanma sikliklar1 ile gelirleri arasinda iliski

vardir.

3.4. ANALIZ VE BULGULAR

Analiz asamasinda SPSS programi kullanilarak frekans ve ylizde dagilimlari ile
capraz tablolardan elde edilen sonuglar yorumlanmis ve hipotezler test edilmistir. Faktor
analizi ile Olcek sorularmmn boyut indirgemesi yapilmistir. Demografik degiskenler

bazinda faktor skorlar1 igin iliski analizleri yapilmistir.
3.4.1. Giivenilirlik Analizi

Arastirmanin aymi sartlarda, aynm1 6lgme araglari ile tekrarlanmasi durumunda
tutarli bicimde sonug¢ vermesi ve sonuglar arasinda uyumluluk olup olmadigmi tespit
etmek i¢in giivenilirlik analizi kullanilmaktadir. Bu analizde cesitli teknikler
kullanilmaktadir. Uygulamada en sik kullanilan teknik Cronbach Alpha (a) olup, tiim
sorular i¢in elde edilen Cronbach Alpha (a) degeri o anketin toplam giivenilirligini

gosterir. Elde edilen Cronbach Alpha (a) degerleri asagidaki gibi degerlendirilir.
* 0 <a<0,40 ol¢cek giivenilir degil,
* 0,40 <a < 0,60 ol¢cek diisiik diizeyde giivenilirdir,
* 0,60 <a < 0,80 dlcek oldukea giivenilirdir,
* 0,80 <a <1 dlgek yiiksek diizeyde gilivenilirdir.
3.4.2. Faktor Analizi

Faktor analizi, aragtirmacinin tek bir veri setindeki hangi degiskenlerin bir
digerinden nispeten bagimsiz olarak tutarl bir alt kiimeleri olusturdugunu kesfetmeye ilgi
duydugunda kullandig1 istatistiksel tekniktir. Birbirleriyle iligkisi olan, fakat biiyiik

Olciide degiskenlerin diger alt kiimelerinden bagimsiz olan degiskenler, faktorler olarak
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birlestirilirler. Faktorlerin degiskenler arasinda korelasyonlar1 olusturan temel siirecleri

yansittiklar diisiiniiliir. %

Faktor analizi birbiriyle iligkili ¢ok sayida degiskeni bir araya getirerek az sayida
kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar) bulmayi, kesfetmeyi
amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistik olarak tanimlanmaktadir. Faktor analizi, bir grup
degiskenin kovaryans yapisini incelemek ve bu degiskenler arasindaki iliskileri, faktor
olarak isimlendirilen ¢ok daha az sayidaki gozlenemeyen gizli degiskenler bakimindan

aciklamay1 saglamak iizere diizenlenmis bir tekniktir.
Faktor Analizi Modeli

Faktor analizi modeli dogrusal formda asagidaki bicimde ifade edilebilir:

X1-pl=NT1F1+N2F2+13F3+............. + 1Im Fm + ¢l
X2-u2=R1F1+R22F2+123F3+............. + 12m Fm + &2
Xp-up=Ipl F1+1p2 F2+ 113 F3+............. + Ipm Fm + gp

X, p degiskenli, p ortalamali ve kovaryans matrisi > olan gozlenebilen tesadiifi
vektordiir. Faktor modeli, X’i, ortak faktor olarak isimlendirilen ve goézlenemeyen
tesadiifi degiskenler olan FI1, F2,....,Fm ile dogrusal olarak bagimli varsaymaktadir.
Burada; pi i degiskeninin ortalamasi, i i’nci spesifik faktor, Fj j’nci ortak faktor, lij ise

i’nci degiskenin j'nci faktor iistiindeki yiikii olarak tanimlanmaktadir. 4°

Faktor analizi modelinin matris bi¢iminde gdsterimi ise: X = pu + L F + ¢ (24)
veya X -u =L F + ¢ (25) seklindedir. Dogrusal formdaki faktér modelinden hareketle
faktor analizi modeline, m ortak faktorlii ortogonal faktér modeli denmektedir. Matris
formunda faktor modeli incelendiginde X- p, (px1) boyutlu fark vektoriinii, degiskenlerin

faktorler istiindeki yiiklerini gosteren L (pxm) boyutlu faktor yiikleri matrisini, ortak

38 Barbara G. Tabachnick ve Linda S. Fidell, Using Multivariate Statistics, Harlow: Pearson, 2013, s. 612
39 Ahmet Mete Cilingirtiirk, Istatistiksel Karar Alma Veri Analizi, Seckin Yaymcilik, 2011, s. 164-165

40 Richard A. Johnson ve Dean W. Wichern, Applied Multivariate Statistical Analysis, Harlow: Pearson,
2002, s. 478-479
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faktorleri gosteren F (mx1) boyutlu fark vektoriinii ve spesifik faktor € ise (px1) boyutlu

hata vektoriinii temsil etmektedir.

Faktor analizi modeli matematiksel olarak, degiskenlerin faktorlerle arasindaki
iliskiyi dogrusal olarak kabul etmektedir. Modelde degiskenler faktor ve hata gibi
kavramlarla ifade edilmektedir. Burada dikkati ¢ekilmesi gereken konu modelin dogrusal
olmasinin her zaman dogrusal iliskileri agikladig1 seklinde algilanmamasidir. Modelde ki
dogrusallik her biri ayr1 fonksiyon kabul edilebilecek faktor yapilarmi birbirine baglayan

matematiksel esitlikler i¢in s6z konusudur.

3.4.2.1. Faktoér Analizi Tipleri

Faktor analizi amaci dikkate alindiginda agimlayici ve dogrulayici olmak iizere
iki temel yonteme ayrilmaktadir. A¢imlayici1 faktor analizinde, degiskenler arasindaki
iligkilerden hareketle faktor bulmaya, teori tiretmeye yonelik bir islem; dogrulayici faktor
analizinde ise degiskenler arasindaki iliskiye dair daha once saptanan bir hipotezin test

edilmesi s6z konusudur.

Acimlayic1 faktor analizinde, birbirleriyle iliskili degiskenleri birlikte grup
haline getirerek veriyi tanimlamak ve 6zetlemek amaglanir. Degiskenlerin kendileri
akildaki potansiyel temel siirecler icin secilebilir ya da secilmeyebilirler. A¢imlayici
faktor analizi, genellikle degiskenleri birlestirmek ve temel siirecler hakkinda hipotezler

iiretmek i¢in ara¢ sagladigindan arastirmanin ilk asamalarinda uygulanir.

Dogrulayici faktor analizi ise, Ortiik siirecler hakkinda bir kurami test etmek i¢in
arastirma siireclerinin ilerlemis asamalarinda kullanilan ¢ok daha karmasik bir tekniktir.
Degiskenler dikkatli ve 6zel bir sekilde temel siiregleri ortaya ¢ikarmak icin segilir.
Halihazirda dogrulayici faktor analizi siklikla en ¢ok yapisal esitlik modellemesiyle

uygulanir.

Faktor analizi, ayni yapiy1 ya da niteligi 6l¢en degiskenleri bir araya toplayarak
dlgmeyi az sayida faktor ile agiklamayr amaglayan bir istatistiksel tekniktir. Iyi bir
faktorlesmede, degisken sayismin azalmali, lretilen yeni degisken ya da faktorler
arasinda iliski olmamali ve ulasilan sonuclari yani elde edilen faktorler kavramsal olarak

anlamli olmalidir.
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3.4.2.2. Faktér Analizine Uygunluk

Verinin faktor analizine uygunlugu oOncelikle Bartlett Kiiresellik Testi ile
incelenmelidir. Bartlett Kiresellik Testi korelasyon matrisinin birim matrisi olup
olmadigin1 belli bir olasilik diizeyine gore test etmektedir. Degiskenler arasindaki
korelasyon yapist kiiresel (aralarindan 6nemli korelasyonlar olmamasi hali) ise, veri
setinin faktor analizine uygun olmadigi soylenir. Faktor analizinin uygulanabilmesi igin
sifir hipotezin (Ho: R=I) reddedilmesi sarttir. Bartlett tarafindan gelistirilen kiiresellik
testinde test istatistigi, yaklasik ki kare dagilimi gdsteren, korelasyon matrisi R’nin

determinantmin bir fonksiyonu olan asagidaki ifadedir.
1 21
- (n-1) _6(2 p+5) |09|R| X P

Faktor analizinin veri seti i¢in uygun olup olmadigi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
katsayisi ile incelenmistir. Faktor analizinde dncelikle de§iskenlerin sayisi, gozlem sayisi,
Olcek tiirii tespit edilir. Biitlin degiskenler i¢in korelasyon matrisi hesaplanir ve iligkili
olmayan degiskenler belirlenir. Sonraki adimda KMO 6rneklem yeterliligi 6l¢iitii dikkate
almarak verinin faktor analizine uygun olup olmadigina karar verilir. Verinin analizinde
uygunluguna karar verildikten sonra olusturulan korelasyon matrisi baz alinarak, faktor
¢Ozlimiinii ortaya koymak amaciyla uygun bir faktor ¢ikarma yOntemini secilir ve
baslangi¢ ¢oziimii gergeklestirilir. Baslangic faktor analizi ¢oziimiine ulasildiktan sonra
ortaya ¢ikan faktorlerin yorumlanmasi ve isimlendirilmesi kolaylastirmak icin faktorleri
temsil eden eksenlerde dondiirmeler yapma yoluna gidilir. Analiz sonucunda,
yorumlanmasi gii¢, ¢ok sayida iligkili orijinal degiskenden bagimsiz, kavramsal olarak

anlamli az sayida faktor elde edilmis olunur. 4

Tablo 3.1: Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) Katsayis1 Degerlerinin Anlami

KMO Katsayisi Yorum
>0.90 Mikemmel
0.80 + Cok iyi
0.70 + yi

0.60 + Orta
<0.60 Uygun degildir

4 Cilingirtiirk, 5.164-165
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KMO katsayisi, faktor analizi 6rneklem yeterliligi icin gelistirilen yontemler
arasinda, en sik kullanilan 6lgiitlerden biridir. KMO katsayisi, herhangi bir degiskenin
diger degiskenler tarafindan hatasiz tahmin edilmesi durumunda 1’e esit olur. KMO
katsayisinin biliylik olmasi istenmektedir. 0,60°dan kiicik KMO degerleri, faktor
analizinin uygulanmasinin dogru bir karar olmadigi sonucunu vermektedir. 0,80’den

bliyiik degerler ideal degerlerdir.

3.4.2.3. Faktorlestirme Teknikleri

Faktor analizi, tahmin yoluyla faktorler ve degiskenler arasindaki iligkileri
katsayisal bir bicimde ifade ederek korelasyon matrisinden dondiiriilmemig(unrotated)
faktor matrisini elde etmeyi amaclamaktadir. Bu amacla kullanilan faktorlestirme
teknikleri ile sonucu lij olarak belirttigimiz faktor yiikleri bulunmakta ve bu sayede

faktorlere en ¢ok etki eden degiskenler elde edilmektedir.

Korelasyon matrisinin faktorlestirilmesi esasina dayanan aktor analizinde bir¢ok
faktor bulma teknigi mevceuttur. “> Temel bilesenler analizi, en ¢ok olabilirlik yontemi ve
temel eksen yontemi en ¢ok bagvurulan faktor tahmin teknikleri olmakla beraber bunlarin
disinda, ¢oklu gruplandirma yontemi, izlenim ydntemi, alfa faktdrizasyon yontemi,
agirliksiz en kiigiik kareler yontemi ve genellestirilmis en kiigiik kareler yontemi gibi
yontemlerde mevcuttur. Bu teknikler arasinda en c¢ok tercih edilen temel bilesenler

analizidir.

Temel bilesenler analizi, tahmin edilen ortak varyanslarin bire esit oldugunu
varsaymaktadwr. Toplam varyans, ortak varyans ve kalan varyans olarak ayri ayri
diisiiniilmeyip bir biitiin olarak ele alinmaktadir. Korelasyon matrisinin diagonelinde “1”
degerleri oldugundan, varyanslarin tiimii faktdor matrisine taginmig olur. Ortak
faktorlerden birkaginin toplam varyansin 6nemli bir kismini agiklayacagi ve geriye kalan

diger faktorlerin ise spesifik varyanslar1 gdsterecegi varsayilmaktadir. 43

“2 Hiiseyin Tathdil, Uygulamali Cok Degiskenli istatistiksel Analiz, Ankara: Akademi, 1996, s.167
43 Joseph F. Hair ve digerleri, Multivariate Data Analysis, Harlow: Pearson, 2014, s.105
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3.4.2.4. Faktor Dondiirmesi
Iyi bir faktdr analizi sonucu elde edilmesi icin gereken sartlarin genel olarak;
indirgenmis boyut, diklik veya bagimsizlik ve kavramsal anlamlilik oldugu sdylenebilir.
Bu sartlarin i¢inde kavramsal anlamlilik faktér rotasyonu ile ilgilidir. Kavramsal
anlamlilik goreceli ve soyut bir kavramdir. Faktor rotasyonu, faktér matrisini daha kolay

yorumlayabilmeye imkan vermektedir. 44

Arastirmaci, bir faktor analizi teknigini uygulayarak elde ettigi m kadar 6nemli
faktori, "bagimsizlik, yorumlamada agiklik ve anlamlilik" saglamak amaciyla bir eksen
dondiirmesine tabii tutabilir. Faktor dondiirme, ¢oziimiin temel matematiksel 6zelliklerini
degistirmez. Eksenlerin dondiiriilmesi sonrasinda maddelerin bir faktordeki yiikii
artarken diger faktorlerdeki yiikleri azalir. Boylece faktorler, kendileriyle yiiksek iliski

veren maddeleri bulurlar ve faktorler daha kolay yorumlanabilir. 4°

Faktor dondiirmesinde iki yontem kullanilmaktadir. Bunlardan ilki eksenlerin
konumlarin1 degistirmeden, yani 90’lik a¢1 ile dondiirmedir. Buna dik dondiirme adi
verilir. ikinci yontemde ise her faktor birbirinden bagimsiz olarak dondiiriiliir. Egik
dondiirme ad1 verilen bu yontemde eksenlerin birbirlerine dik olmas1 gerekli degildir. Bu
durumda, dik dondiirmede sadece 6 gibi bir dondiirme acisina ihtiya¢ duyulurken, egik
dondiirmede 01 ve 02 gibi iki farkli a¢g1 bulunmaktadir. Sonug olarak, iki dondiirme
yontemi arasindaki en Onemli istatistiksel farklilik; ilkinde faktorler iliskisiz (dik
bagimsiz) iken, ikincisinde bu kosul gz 6niine alinmamaktadir. Dik dondiirme metotlar
arasinda en yaygin kullanilanlari; Quartimax. Varimax, Qrthomax, Biquartimax ve
Equamax algoritmalar1 iken egik dondiirme metotlar1 arasinda en yaygin kullanilanlari

Oblimax, Quartimin, Covarimin, Biquartimin, Oblimin ve Binoramin yontemleridir. 4

En cok tercih edilen dondiirme teknigi olan Varimax teknigi, siitunlara
odaklanir. Yani, herhangi bir faktoriin degiskenlerin bir kismu ile yiliksek (1°e yakin),
geriye kalan degiskenler ile diisiik (0’a yakin) korelasyona sahip olacak (basit yapiy1

4 Tathdil, s. 145
45 Barbara G. Tabachnick ve Linda S. Fidell, s. 615

46 Dog. Dr. Sinan Saragli, Faktér analizinde yer alan doéndiirme metotlarimin karsilastirmal
incelenmesi iizerine bir uygulama, 2011, s.23
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saglayacak) sekilde dondiirme islemi yapilmaktadir. Boylece bir faktor tizerinde yiiksek

yiike sahip degisken sayis1 minimize edilmektedir.

3.4.2.5. Faktor Sayisinin Belirlenmesi

Faktor analizine giren degiskenlerin kag faktorle ifade edilecegi faktorlestirme
stirecinde dnemli bir yer tutmaktadir. Kavramsal anlamlilig1 saglayacak sekilde boyut
indirgemesine imkéan veren faktdr sayisini belirlemek icin her bir faktoriin acgikladigi
varyans oranma bakilir. Onemli faktdr sayisina karar vermede asagidaki oSlgiitlerin

dikkate alinmasi dnerilebilir: 48

1. Ozdeger (Kaiser) Kurali: Ozdeger, hem faktdrlerce aciklanan varyansi
hesaplamada, hem de onemli faktor sayisina karar vermede dikkate alinan bir degerdir.
Faktor analizinde baslangicta genel olarak 6zdegeri 1 ya da 1’den biiyiik olan faktorler
onemli faktorler olarak alinir. Ancak arastirmaci, analiz sonuglarina gore bu esik degeri

arttirabilir. Analizde baslangicta kuramsal olarak degisken sayisi kadar faktor vardir.

2. Agiklanan Varyans Orani: Analize dahil edilen degiskenlerle ilgili toplam
varyansin 2/3’1 aciklayan faktor sayisi, onemli faktor sayisi olarak degerlendirilir.
Uygulamada, 6zellikle davranis bilimlerinde olgek gelistirmede s6zii edilen miktara
ulagmak giictiir. Cok faktorlii 6lgeklerde faktor sayisinin yiiksek tutulmasi, agiklanan
varyansi arttirir, ancak bu kez de faktorleri isimlendirmede, onlar1 anlamli kilmada zorluk
yasanmas1 muhtemeldir. Tek faktorlii modellerde agiklanan varyansin %30 ve daha fazla
olmasi1 yeterli goriilebilir. Cok faktorlii 6lgeklerde ise agiklanan varyansin daha fazla

olmasi1 beklenir.

3. Yama¢ (Egim) Grafigi: Dikey eksen 6zdegerleri ya da varyans agiklama
oranlarini, yatay eksen ise faktorleri gosterecek sekilde kirik ¢izgiler bi¢imindeki
grafiktir. Grafikte yliksek ivmeli, hizli diislislerin yasandig1 faktore kadarki faktorler,

Onemli faktor kabul edilir.

47 Barbara G. Tabachnick ve Linda S. Fidell, s. 644

48 Sener Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler I¢in Veri Analizi E1 Kitab: istatistik, Arastirma Deseni, SPSS
Uygulamalari ve Yorum, Pegem Yayincilik, 2004, s.119-120
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3.4.3. Arastirmaya Katilan Kisilerin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katilan deneklere iligkin yas, cinsiyet, egitim durumu ve meslek ile
ilgili veriler, frekans ve yiizdelik tablolar seklinde diizenlenmistir. Oncelikle Katilimcilarin

cinsiyete gore dagilimlar1 Grafik 3.1°de verilmistir.

Cinsiyet Dagilimi m Kadin
® Erkek

Grafik 3.1:Katilimcilarin Cinsiyet Degiskenine Gore Dagilimlari

Grafik 3.1’e gore orneklem hacminin % 50,5’ini kadinlar, %49,5”ini ise erkekler
olusturmaktadir. Grubun hemen hemen esit sayida kadin ve erkek katilimcidan olustugu
sOylenebilir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimi incelendiginde homojen dagilmistir

denebilir.

Katilimcilarin yasa gore dagilimlar: Grafik 3.2’de verilmistir.

Yas Araligi

18-30
31-40
41-50
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Grafik 3.2:Katilimeilarin Yag Degiskenine Gore Dagilimlart



Grafik 3.2 incelendiginde, 420 kisilik 6rneklemin yas dagilimi goriilmektedir. Elde
edilen verilere gore katilimcilarm %27,1°1 18-30 yas araliginda, %30,5’1 31-40 yas
araliginda, % 18,871 41-50 yas araliginda, % 23,6°si ise 51 yas ve lizeridir.

Katilimcilarin medeni duruma goére dagilimlar: Grafik 3.3’te verilmistir.

Medeni Durum Dagilimi m Evli

m Bekar

Grafik 3.3:Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gére Dagilimlari

Grafik 3.3’¢ gore orneklem hacminin % 43,1’ini bekar katilimcilar, %56,9 unu ise

evli katilimcilar olusturmaktadir.

Katilimcilarin egitim durumlarma gore frekans ve yiizdelik oranlar1 Grafik 3.4’te

verilmistir.

m Lise Ve Alti

Lisansustu 29 U
& \Egmm Durumu = Lisans
® Lisansustl

Lise Ve Alt1 208
49%

Lisans 183
44%

Grafik 3.4:Katilimeilarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimlart
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Grafik 3.4’te katilimcilarmn egitim durumlara gore dagilimlar: goriilmektedir.
Buna gore ankete katilanlarin % 49°u lise ve alt1 % 44’1 lisans ve %7’si lisansiistii egitim

seviyesindedir.

Katilimcilarin meslek gruplarina gore dagilimlar: Grafik 3.5’te verilmistir.

Meslek Durumlari
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Grafik 3.5: Katilimcilara Ait Meslek Dagilimlari

Grafik 3.5 incelendiginde, katilimcilarin  mesleklerine gore dagilimlari
goriilmektedir. Buna gore ankete katilanlarin % 12,9’u 6grenciden, % 22,11 emekliden ve

%46’s1 6zel sektor ¢alisanindan ve % 19’u kamu sektorii ¢alisanindan olusmaktadir.
Katilimcilarin aylik gelirlerine gére dagilimlar: Tablo 3.2°de verilmistir.

Tablo 3.2: Katilimcilarin Aylik Gelir Durumuna Gére Dagilimi

Gelir Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
2000 TL Ve Alti 99 23,6 23,6
2001 TL - 3000 TL 67 16 39,5
3001 TL - 4000 TL 60 14,3 53,8
4001 TL - 5000 TL 61 14,5 68,3
5001 TL - 6000 TL 57 13,6 81,9
6001 TL Ve Uzeri 76 18,1 100
Toplam 420 100

Tablo 3.2’de katilimcilarm aylik gelirlerine gore dagilimlar1 goriilmektedir.
Buna gore ankete katilanlarin % 23,6’s1 2000TL ve alt1, % 16’s12001TL-3000TL, 14,31
3001TL-4000TL, % 14,5°14001TL-5000TL, % 18,1’1de 6001TL ve iizeri gelirleri vardir.
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3.4.4. Katthmeilarin Bankaciik Kanah Kullanim Tercihleri ile lgili Sonuc

ve Yorumlar

Bu bolimde anketin ilk boliimiinde yer alan bankacilik kanallarmi kullanim

sikliklarina ait 1 - 6. sorulardan elde edilen sonuglara yer verilmistir.

Tablo 3.3: Tercih Edilen Bankacilik Kanali Ve Kanallar1 Kullanma Sikliklar:

N= 420 Mode | Agiklama

Bankacilik tercihi 2 Alternatif Dagitim Kanallan
ATM — POS (Karth Sistemler) bankaciligini ne siklikta kullanirsiniz? 4 Haftada birkag kez

Mobil bankaciligi ne siklikta kullanirsiniz? 4 Haftada birkag kez

Sube bankacilidini ne siklikta kullanirsiniz? 3 Ayda birka¢ kez

internet bankaciligini ne siklikta kullanirsiniz? 1 Kullanmam

Telefon bankaciligini ne siklikta kullanirsiniz? 1 Kullanmam

Tablo 3.3’te katilimcilarin ¢ogunlugunun bankacilik tercihi olarak alternatif

dagitim kanallarini tercih ettigi goriiliiyor. Kanallar1 kullanma siklig1 incelendiginde ise

katilimcilarin ¢ogunlugunun en ¢ok kullandiklar1 kanalin mobil bankacilik ve ATM-Pos

bankacilig1 oldugu goriilmektedir. Bu kanallar1 kullanma sikliklarimin haftada birkag kez

olduklarini ifade etmistir. Katilimcilarin cogunlugunun internet ve telefon bankaciliginin

kullanmadigi, sube bankaciligmi ise ayda birkag¢ kez kullandiklar1 goriilmiistiir.

Katilimcilarin bankacilik kanal tercihlerine gore dagilimlar1 Tablo 3.4’te verilmistir.

Tablo 3.4: Katilimcilarin Bankacilik Kanal Tercihleri

Bankacilik Tercihi Frekans Yizde
Sube Bankaciligi 140 33,3
ADK 209 49,8
Her lkisi Bankacilik Tir( 71 16,9
Toplam 420 100

Tablo 3.4’te alternatif dagitim kanallarmi tercih eden miisteri oran1 %49,8, sube

bankaciligini tercih eden miisteri oraninin ise %33,3 olarak goriilmektedir. Her iki

bankacilik tiirlinii de tercih eden miisteri oraninin %16,9 oldugu goriilmektedir.
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Katilimeilarin sube bankaciligi kullanma sikliklarma gore dagilimlar: Grafik 3.6’da

verilmistir.
Sube Bankaciligi Kullanma Sikhgi
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Grafik 3.6: Katilimcilara Ait Sube Bankaciligin1 Kullanma Sikliklar

Grafik 3.6’da miisterilerin sube bankaciligin1 kullanma sikliklar1 ile ilgili
dagilimlar1 goriinmektedir. Sube bankaciligin1 kullanmay1 tercih etmeyen miisteri
oraninin %32,1, yilda birka¢ kez kullanan oraninin %25,7, ayda birka¢ kez kullanan

oraninin %35,2, haftada birka¢ kez kullanan oraninin %6 oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin ATM-POS bankacilig1 kullanma sikliklarina gore frekans ve yiizdelik

oranlar1 Grafik 3.7’de verilmistir.
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Grafik 3.7: Katilimcilara Ait ATM-POS Bankaciligimi Kullanma Sikliklari

Grafik 3.7’de miisterilerin ATM-POS bankaciligmni kullanma sikliklari ile ilgili

dagilimlar1 gériinmektedir. ATM-POS bankaciligini kullanmay1 tercih etmeyen miisteri
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oraninin %4,3, yilda birka¢ kez kullanan oraninin %11,9, ayda birka¢ kez kullanan
oraninin  %35,0, haftada birka¢ kez kullanan oraninin %42, her giin kullanan oraninin

%6,7 oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin internet bankaciligi kullanma sikliklarma gore dagilimlart Grafik

3.8’de verilmistir.
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Grafik 3.8: Katilimcilara Ait Internet Bankaciligini Kullanma Sikliklar

Grafik 3.8’de miisterilerin internet bankaciligini kullanma sikliklar1 ile ilgili
dagilimlar1 gdriinmektedir. Internet bankaciligmi kullanmay1 tercih etmeyen miisteri
oraninin %32,1, yilda birka¢ kez kullanan oranmmin %29, ayda birka¢ kez kullanan
oraninin %15,2, haftada birka¢ kez kullanan oraninin %13,3, her giin kullanan oraninin

%10,2 oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin internet bankaciligi kullanma sikliklarina gore dagilimlart Grafik

3.9’da verilmistir.

31.7% Mobil Bankacihgi Kullanma Sikhgi 32.6%

150 133 137

100 14,3%

9,8% 11,7%

60
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Kullanmam Yilda Birkag Kez  Ayda Birka¢ Kez Haftada Birkag Kez Her Gln

Grafik 3.9: Katilimcilara Ait Mobil Bankaciligi Kullanma Sikliklari
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Grafik 3.9’da miisterilerin mobil bankaciligin1 kullanma sikliklar: ile ilgili
dagilimlar1 goriinmektedir. Mobil bankaciligini kullanmay1 tercih etmeyen miisteri
oraninin %31,7, yilda birka¢ kez kullanan oraninin %9,8, ayda birka¢ kez kullanan
oraninin %14,3, haftada birka¢ kez kullanan oraninin %32,6, her giin kullanan oraninin

%11,7 oldugu gorillmektedir.

Katilimcilarin telefon bankaciligi kullanma sikliklarma gore dagilimlari Grafik

3.10’da verilmistir.

Telefon Bankaciligi Kullanma Sikhgi
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Grafik 3.10: Katilimcilara Ait Telefon Bankaciligi Kullanma Sikliklar

Grafik 3.10’da miisterilerin telefon bankaciligini kullanma sikliklari ile ilgili
dagilimlar1 goriilmektedir. Telefon bankaciligini kullanmay1 tercih etmeyen miisteri
oraninin %47,1, yilda birka¢ kez kullanan oraninin %44,8, ayda birka¢ kez kullanan
oraninin %#4,5, haftada birkac¢ kez kullanan oraninin %2,9, her giin kullanan oraninin

%0,7 oldugu goriilmektedir.

3.4.5. Katihmeilarin Bankacilik Islemlerini Hangi Kanaldan Yaptiklan Ile

Tlgili Sonug ve Yorumlar

Bu boliimde anketin ikinci ve ligiincili boliimiinde yer alan bankacilik kanallarini
kullanim sikliklarinin islem bazinda arastirilmasma yonelik sorulan sorulardan elde
edilen sonuglara yer verilmis ve kanallardan yapilan islemlerin hangi siklikta yapildigina

ulasmak hedeflenmistir.
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Katilimcilarin  bankacilik islemlerini yapmay1 tercih ettikleri kanal ve bu
kanallarin kullanilma sikliklar1 Grafik 3.11’de verilmistir. Grafigi inceledigimizde, tim
islemlerde mobil bankaciligin en sik kullanilan kanal oldugu goriilmistiir. Mobil
bankacilikta tiim islemlerin kullanilma siklig1 ayda birkag¢ kez olarak ¢ikmustir. Mobil
bankaciliktan sonra islemlerin en sik kullanildigi kanal internet bankaciligi ve sube
bankacilig1 yilda birka¢ kez ile goriilmiistiir. Islemlerin tercih edilmedigi kanallara
baktigimizda ise telefon bankaciliginda hi¢bir iglem tercih edilmezken, ATM kanalindan

yapilmayi tercih edilen islemin sadece para transferleri olarak goriilmiistiir.

Bankacilik kanallaninin islem bazh kullamim sikhiklan

Ayda Birkag Kez

Yilda Birkacg Kez
Kullanmam I II

ATM internet Mohil Telefon Sube
m Para transferleri(Havale, EFT) yaparnm m Fatura ddeme iglemleri yapanm
Yatinm islemleri(Doviz,Fon) yaparnm Odeme islemleri(Kart,Kredi,Harg) yapanm

Grafik 3.11: Bankacilik Kanallarinm Islem Bazli Kullanim Sikliklar

3.4.6. Katihmeilarin Banka Tercihlerinde Etkili Olan Faktorler ile Tlgili

Sonu¢ ve Yorumlar

Tablo 3.5’te katilimcilarin banka tercihlerinde etkili olan faktorler ile ilgili
sonuglar yer almaktadir. Sonuglar1 inceledigimizde, banka tercihlerinde en az etkili
faktoriin reklamlar oldugu sonucuna ulagilmistir. En ¢ok etkileyen faktoriin ise islem

masraflarmin az olmasi veya olmamasi goriisiiniin ¢iktig1 goriilmiistiir.

Alternatif dagitim kanallarim1 kullanmay1 tercih eden katilimcilarin bankanin
ADK’ya verdigi onem bankay: tercih etmelerinde etkili olurken, sube bankaciligini
kullanmay1 tercih eden katilimcilarin ADK’ya verilen 6nem banka tercihlerinde etkili

olmadig1 goriilmiistiir. Ayn1 sekilde ADK’y1 tercih eden katilimcilar i¢in sube bankaciligi
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ile ilgili faktorlerin belirleyici olmadigi, sube bankaciligmi tercih eden katilimeilar i¢in

belirleyici oldugu goriilmiistiir. Bankanin kamuoyundaki imaji, maasin alindig1 banka,

banka tiirii gibi faktorlerin ise tercihlerde ortak oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3.5: Katilimcilarin Banka Tercihlerinde Etkili Faktorler

N=420 Ortalama | Mode Aciklama
I"§Iem mgsraﬂarlnm az olmasi veya olmamasi benim igin 473 5 Kesinlikle Katiliyorum
6nemlidir.

Bankanin verdigi s6zleri yerine getirmesi 6nemlidir. 4,53 5 Kesinlikle Katiliyorum
Bankanin kamuoyundaki imaji benim igin énemlidir. 4,32 5 Kesinlikle Katiliyorum
Banka tirl (Mevduat, Katilim, vb.) banka tercihimde etkilidir. 4,21 5 Kesinlikle Katiliyorum
Maasimi aldigim banka ile galigmay: tercih ederim. 4,03 5 Kesinlikle Katiliyorum
Calistigim bankanin alternatif dagitim kanallarina verdigi -

nem benim icin Snemlidir. 3,57 5 | Kesinlikle Katiliyorum
Sube personelinin bana gosterdigi ilgi benim igin énemlidir. 3,49 5 Kesinlikle Katiliyorum
§ubed.e.5|ra aldigimda fazla beklememem benim igin 3.48 5 | Kesinlikle Katilyorum
6nemlidir.

I?anka. personehnln bilgi diizeyi ve performansi benim igin 3.43 5 Kesinlikle Katiliyorum
Onemlidir.

ATM sayisinin fazla olmasi benim igin 6nemlidir. 3,47 4 | Katiliyorum
Kullandigim kreQ| kgr.tl k__ampa.nyalannln (Taksit imkani vb.) 3.4 4 | Katilyorum

fazla olmasi benim icin énemlidir.

Sube sayisinin fazla olmasi benim igin dnemlidir. 3,25 4 | Katiliyorum

Cagri merkezine kolay ve gabuk erisim benim icin énemlidir. 3,11 4 | Katiliyorum
Reklamlar banka tercihimi etkiler. 2,82 2 Katiimiyorum

3.4.7. Hipotezlere iliskin Bulgular Ve Yorumlar

Bu boliimde hipotezlere iliskin bulgular ile degerlendirme ve yorumlara yer

verilmistir. Yapilan anket sonuglar1 SPSS 22 veri analiz programu ile degerlendirilmis ve

Ki-kare yontemi kullanilarak bulunan hipotez sonuglar1 asagida sunulmustur.

HiPOTEZ 1

Ho: Ankete katilanlarin kullanmayn1 tercih ettigi bankacilik kanali ile yaslar1 arasinda iligki

yoktur.

H1: Ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile yaslar1 arasinda iligki

vardrr.
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Tablo 3.6: Yag/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanal iligkisi

Yas Toplam
51 ve
18-30 31-40 41-50 Uzeri
Bankacilk Sube Bankaciligi Miktar 5 12 38 85 140
Tercihi Toplam% | 1,2% | 2,9% | 9,0% 20,2% | 33,3%
ADK Miktar 98 90 16 5 209
Toplam% | 23,3% | 21,4% 3,8% 1,2% 49,8%
Her Ikisi Bankacillk ~ Miktar 11 26 25 9 71
Turd Toplam% | 2,6% | 62% | 6,0% 21% | 16,9%
Toplam Miktar 114 128 79 99 420
Toplam% | 27,1% | 30,5% 18,8% 23,6% 100,0%

Tablo 3.7: Yag/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanah iligkisi Ki Kare Test Sonucu

Deger sd P
Ki-Kare 250,4522 6 ,000
Olasilik Orani 273,123 6 ,000
Dogrusal Birlesme 83,024 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 0 huicre (% 0,0) 5'ten az beklenen sayidir. Beklenen minimum sayi 13,35'tir.

Birinci hipotezde ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali

ile yaslar1 arasindaki iligski incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000 olarak

bulunmustur. Anket sonuglarina gore ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi

bankacilik kanali ile yaglar1 arasinda iliski vardir sonucuna ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde alternatif dagitim kanallarnin kullanmay1 tercih

edenlerin oraninin %49,8 oldugu goriilmistiir. 18-30 yas araligindaki katilimecilardan 114

kisiden % 86’s1 alternatif dagitim kanallarmi tercih ettigi, 51 yas ve iizeri katilimcilarin

ise 99 kisiden %85,9’i sube bankaciligini tercih etmistir. Hipotezimiz sonucunda da

goriildiigii gibi geng niifusun sube dis1 bankaciligi yogun bir sekilde kullandigindan sz

edilebilir.
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HiPOTEZ 2

Ho: Ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile egitim seviyeleri
arasinda iliski yoktur.

Hi: Ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile egitim seviyeleri
arasinda iliski vardir.

Tablo 3.8: Egitim Durumu/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacihik Kanali iligkisi

Egitim Durumu
Lise Ve Alti| Lisans | Lisansusti | Toplam
Bankacilik Sube Bankaciligi Miktar 132 8 0 140
Tercihi Toplam% 31,4% 1,9% 0,0% 33,3%
ADK Miktar 47 137 25 209
Toplam% 11,2% 32,6% 6,0% 49,8%
Her ikisi Bankacilik Miktar 29 38 4 71
Turd Toplam% 6,9% 9,0% 1,0% 16,9%
Toplam Miktar 208 183 29 420
Toplam% 49,5% 43,6% 6,9% 100,0%
Tablo 3.9: Egitim Durumu/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanali lligkisi Ki Kare Test Sonucu
Deger sd P
Ki-Kare 176,975 4 ,000
Olasilik Orani 205,480 4 ,000
Dogrusal Birlesme 78,616 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 1 hucre (% 11,1) 5'ten az beklenen sayiya sahiptir. Beklenen minimum sayi 4,90'dir.

Ikinci hipotezde ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanal ile
egitim durumu arasindaki iliski incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000 olarak
bulunmustur. Anket sonuglarina goére ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi

bankacilik kanali ile egitim seviyeleri arasinda iligski vardir sonucuna ulasilmistur.

Verileri inceledigimizde egitim durumu Lise ve Alt1 olan 208 katilimcmin
%63,5°1ik kism1 132 katilimc1 sube bankaciligini tercih ettigi goriilmiistiir. Lisans egitim
durumuna sahip 183 katilimcmin %74,9’luk kismi 137 katilime1r ADK bankaciligini
tercih ettigi goriilmiistiir. Lisansiistli egitim durumuna sahip 29 katilimcinin %86,2’lik
kismi 25 katiimcr ADK bankaciligmi tercih ettigi goriilmiistiir. Egitim seviyesinin

artmasiyla sube dis1 bankacilig1 yogun bir sekilde kullanildigindan s6z edilebilir.
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HiPOTEZ 3

Ho: Ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile gelir diizeyleri
arasinda iliski yoktur.

H1: Ankete katilanlarm kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile gelir diizeyleri
arasinda iliski vardir.

Tablo 3.10: Gelir Diizeyleri/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanal iligkisi

Aylik Gelir
2000 | 2001- | 3001- | 4001- | 5001- | 6001 | Toplam
TLVe | 3000 | 4000 | 5000 | 6000 | TL Ve
Alti TL TL TL TL Uzeri
Sube Miktar 60 48 19 8 3 2 140
Bankachg o 1amos | 14,300 | 11,40% | 4.50% | 1,90% | 0,70% | 0,50% | 33.30%
Bankacilk . Miktar 33 8 25 34 43 66 209
Tercihi Toplam% | 7,90% | 1,90% | 6,00% | 8,10% |10,20% | 15,70% | 49,80%
Her ikisi Miktar 6 11 16 19 11 8 71
Bankacilik
Tird Toplam% | 1,40% | 2,60% | 3,80% | 4,50% | 2,60% | 1,90% | 16,90%
Miktar 99 67 60 61 57 76 420
Toplam
Toplam% | 23,60% | 16,00% | 14,30% | 14,50% | 13,60% | 18,10% | 100,00%

Tablo 3.11: Gelir Duzeyleri/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanali lligkisi Ki Kare Test Sonucu

Deger sd P
Ki-Kare 168,113? 10 ,000
Olasilik Orani 186,114 10 ,000
Dogrusal Birlesme 68,251 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 0 hucrede (% 0,0) beklenen sayi 5'ten azdir. Beklenen minimum sayi 9,64'tur.

Ugiincii hipotezde ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanal
ile gelir diizeyleri arasindaki iligki incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000
olarak bulunmustur. Anket sonuclarina gore ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi

bankacilik kanali ile gelir diizeyleri arasinda iliski vardir sonucuna ulagilmistir.

Verileri inceledigimizde gelir diizeyi 3000 TL ve altinda olan 166 katilimcmnin
% 65,1’lik kism1 sube bankacilifini tercih ettigi goriilmiistiir. Gelir diizeyi yiikseldikge
bankacilik tercihinin ADK bankaciligina kaydigi goriilmiistiir. Gelir diizeyi 4001 TL -
5000 TL aras1 olan 61 katilimcinin %55,7’si, gelir diizeyi 5001 TL - 6000 TL arasi olan
57 katilmcmm %75,4’4, 6001 TL ve uzeri olan 76 katilimcinin %86,8’i ADK
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bankaciligini tercih ettiklerini belirtmistir. Gelir diizeyinin artmasiyla sube dis1

bankaciligin yogun bir sekilde kullanildigindan sz edilebilir.

HiPOTEZ 4

Ho: Ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile meslekleri arasinda
iliski yoktur.

Hi: Ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile meslekleri arasinda
iligki vardir.
Tablo 3.12: Meslek/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanal iligkisi

is Durumu
Ozel Kamu
Ogrenci | Emekli | Sektor Sektoérli | Toplam
Bankacilik Sube Bankaciligi Miktar 5 86 24 25 140
Tercihi Toplam% | 1,2% | 20,5% 5,7% 6,0% 33,3%
ADK Miktar 45 1 127 36 209
Toplam% | 10,7% 0,2% 30,2% 8,6% 49,8%
Her ikisi Bankacilik  Miktar 4 6 42 19 71
Tard Toplam% | 1,0 | 1,4% | 10,0% 4,5% 16,9%
Toplam Miktar 54 93 193 80 420
Toplam% | 12,9% | 22,1% 46,0% 19,0% 100,0%
Tablo 3.13: Meslek/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanali iligkisi Ki Kare Test Sonucu
Value sd P
Ki-Kare 213,0392 6 ,000
Olasilik Orani 230,575 6 ,000
Dogrusal Birlesme 18,664 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 0 huicre (% 0,0) 5'ten az beklenen sayidir. Beklenen minimum sayi 9,13'tlr.

Dordiincii hipotezde ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik
kanali ile meslekleri arasindaki iligki incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000
olarak bulunmustur. Anket sonuglarina gore ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi

bankacilik kanali ile meslekleri arasinda iliski vardir sonucuna ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde 54 &grencinin %83,3’ti ADK bankaciligini tercih
ederken, 93 emekli katilimcinin %92,5°1 sube bankaciligini tercih ettigi goriilmistiir. 193
ozel sektor galisani katilimcinin %65,8’1 ADK bankaciligini, 80 kamu sektorii ¢alisani
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katilimcmin da %45’i ADK bankaciligini tercih ettikleri goriilmiistiir. Mesleklerin

kullanilan bankacilik kanali tercihinde etkili oldugundan s6z edilebilir.

HiPOTEZ 5

Ho: Ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile medeni durumlar1
arasinda iliski yoktur.

Hi: Ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile medeni durumlar:
arasinda iliski vardir.

Tablo 3.14: Medeni Durum/Kullanmay: Tercih Ettigi Bankacihk Kanali iligkisi

Medeni Durum
Bekar Evli Toplam
Bankacilik Tercihi Sube Bankaciligi Miktar 30 110 140
Toplam% 7,1% 26,2% 33,3%
ADK Miktar 119 90 209
Toplam% 28,3% 21,4% 49,8%
Her ikisi Bankacilik Tiiri Miktar 32 39 71
Toplam% 7,6% 9,3% 16,9%
Toplam Miktar 181 239 420
Toplam% 43,1% 56,9% 100,0%
Tablo 3.15: Medeni Durum/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanal lligkisi Ki Kare Test Sonucu
Deger sd P
Ki-Kare 43,2432 2 ,000
Olasilik Orani 45,292 2 ,000
Dogrusal Birlesme 20,520 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 0 hucre (% 0,0) 5'ten az beklenen sayidir. Beklenen minimum sayi 30,60'r.

Besinci hipotezde ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile
medeni durumlar1 arasindaki iligki incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000
olarak bulunmustur. Anket sonuglarina gore ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi

bankacilik kanali ile medeni durumlar1 arasinda iliski vardir sonucuna ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde 181 bekar katilimcinin %65,7’si ADK bankaciligimi,
239 evli katilimemnin %37,7’si ise ADK bankaciligini tercih ettikleri goriilmistiir. Medeni

durumun kullanilan bankacilik kanali tercihinde etkili oldugundan soz edilebilir.
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HiPOTEZ 6

Ho: Ankete katilanlarin kullanmayn tercih ettigi bankacilik kanali ile cinsiyetleri arasinda
iliski yoktur.

Hi: Ankete katilanlarin kullanmayn tercih ettigi bankacilik kanali ile cinsiyetleri arasinda
iliski vardir.
Tablo 3.16: Cinsiyet/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanali iligkisi

Cinsiyet

Kadin Erkek Toplam

Bankacilik Tercihi Sube Bankaciligi Miktar 76 64 140
Toplam% 18,1% 15,2% 33,3%

ADK Miktar 107 102 209
Toplam% 25,5% 24,3% 49,8%

Her Ikisi Bankacilik Tiir(i Miktar 29 42 71
Toplam% 6,9% 10,0% 16,9%

Toplam Miktar 212 208 420
Toplam% 50,5% 49,5% 100,0%

Tablo 3.17: Cinsiyet/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanali ligkisi Ki Kare Test Sonucu

Deger sd P

Ki-Kare 3,4912 2 0,175

Olasilik Orani 3,505 2 0,173

Dogrusal Birlesme 2,961 1 0,085

Gegerli Durum 420

a. 0 hucre (% 0,0) 5'ten az beklenen sayidir. Beklenen minimum sayi 35,16'dir.

Altmer hipotezde ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali
ile medeni durumlar: arasindaki iligki incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,175
olarak bulunmustur. Anket sonuclarina gore ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi

bankacilik kanali ile cinsiyetleri arasinda iliski yoktur sonucuna ulasilmustir.

Verileri inceledigimizde anlamli bir ayrigsmanin olmadigi goriilmektedir.

Cinsiyetin kullanilan bankacilik tercihinde etkili oldugundan s6z edilemez.
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HiPOTEZ 7

Ho: Ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile “ATM-POS (Karth
sistemler) bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktiir, kisisel bilgilerin
ve hesap bilgilerinin giivenligi saglanir” goriisleri arasinda iliski yoktur.

Hi: Ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile “ATM-POS (Karth
sistemler) bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktiir, kisisel bilgilerin
ve hesap bilgilerinin giivenligi saglanir” goriisleri arasinda iliski vardir.

Tablo 3.18: ATM-POS Bankacihigi Riski/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacihk Kanal iligkisi

ATM-POS (Kartl sistemler) bankaciliginda yapilan bankacilik
islemlerinde risk dusuktur, kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin
guvenligi saglanir.
Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum | Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | Katihyorum | Toplam
Bankacilik Sube Miktar 31 35 29 30 15
Tercihi Bankaciligi  Toplam% 7,4% 8,3% 6,9% 7,1% 3,6%
ADK Miktar 4 18 27 55 105 209
Toplam% 1,0% 4,3% 6,4% 13,1% 25,0% 49,8%
Her ikisi ~ Miktar 4 5 21 31 10 71
$§Puka°"'k Toplam%|  1,0% 1,2% 5,0% 7,4% 2,4% | 16,9%
Toplam Miktar 39 58 77 116 130 420
Toplam% 9,3% 13,8% 18,3% 27,6% 31,0% 100,0%

Test Sonucu

Tablo 3.19: ATM-POS Bankaciligi Riski/Kullanmay: Tercih Ettigi Bankacilik Kanal lligkisi Ki Kare

Deger sd P
Ki-Kare 124,8412 8 0
Olasilik Orani 125,32 8 0
Dogrusal Birlesme 38,546 1 0
Gegerli Durum 420

a. 0 huicrede (% 0,0) beklenen sayi 5'ten azdir. Beklenen minimum sayi 6,59'dur.

Yedinci hipotezde ankete katilanlarin kullanmay tercih ettigi bankacilik kanali ile
“ATM-POS (Karth sistemler) bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk
diisiiktiir, kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin giivenligi saglanir* goriisleri arasindaki
iliski incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000 olarak bulunmustur. Ankete
katilanlarin kullanmay: tercih ettigi bankacilik kanali ile “ATM-POS (Kartl sistemler)
bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diistiktiir, kisisel bilgilerin ve hesap

bilgilerinin giivenligi saglanir” goriisleri arasinda iligki vardir sonucuna ulasilmastir.

Verileri inceledigimizde ADK’y1 tercih eden miisterilerin riskin olmadig:
goriisiinde olduklarindan, sube bankaciligi tercih edenlerin ise bir risk oldugu goriisiinde

olduklarindan s6z edilebilir.
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HiPOTEZ 8

Ho: Ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile “Internet-Mobil
bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktiir, kisisel bilgilerin ve hesap
bilgilerinin glivenligi saglanir” goriisleri arasinda iligki yoktur.

Hi: Ankete Katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile “Internet-Mobil
bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diistiktiir, kisisel bilgilerin ve hesap
bilgilerinin giivenligi saglanir” goriisleri arasinda iliski vardir.

Tablo 3.20: internet-Mobil Bankacilik Riski/Kullanmay: Tercih Ettigi Bankacilik Kanali iligkisi

internet-Mobil bankacilijinda yapilan bankacilik islemlerinde risk
dusuktur, kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin givenligi saglanir.
Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | Katiliyorum | Toplam
Bankacilik Sube Miktar 44 56 33 4 3 140
Tercihi Bankaciligi  Toplam% 10,5% 13,3% 7,9% 1,0% 7% 33,3%
ADK Miktar 3 14 32 65 95 209
Toplam% 7% 3,3% 7,6% 15,5% 22,6% 49,8%
Her Ikisi  Miktar 2 11 29 20 9 71
.'?S:‘ukac"'k Toplam% 5% 2,6% 6,9% 4,8% 21% | 16,9%
Toplam Miktar 49 81 94 89 107 420
Toplam% 11,7% 19,3% 22,4% 21,2% 25,5% 100,0%

Tablo 3.21: internet-Mobil Bankacilik Riski/Kullanmay: Tercih Ettigi Bankacihk Kanali iligkisi Ki

Kare Testi Sonucu

Deger sd P
Ki-Kare 235,555? 8 ,000
Olasilik Orani 258,064 8 ,000
Dogrusal Birlesme 87,169 ,000
Gegerli Durum 420

a. 0 hucre (% 0,0) 5'ten az beklenen sayidir. Beklenen minimum sayi 8,28'dir.

Sekizinci hipotezde ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali
ile “Internet-Mobil bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktiir, kisisel
bilgilerin ve hesap bilgilerinin giivenligi saglanir” gorlisleri arasindaki iliski
incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000 olarak bulunmustur. Ankete
katilanlarm kullanmayz tercih ettigi bankacilik kanali ile “Internet-Mobil bankaciliginda
yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktiir, kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin

giivenligi saglanir” goriisleri arasinda iliski vardir sonucuna ulagilmastur.

72




Verileri inceledigimizde ADK’y1 tercih eden miisterilerin riskin olmadigi
goriisiinde olduklarindan, sube bankaciligi tercih edenlerin ise bir risk oldugu goriisiinde

olduklarindan s6z edilebilir.

HiPOTEZ 9

Ho: Ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile “Telefon
bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktiir, kisisel bilgilerin ve hesap
bilgilerinin giivenligi saglanir” goriisleri arasinda iliski yoktur.

Hi: Ankete katilanlarn kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile “Telefon
bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktiir, kisisel bilgilerin ve hesap
bilgilerinin glivenligi saglanir” goriisleri arasinda iligki vardir.

Tablo 3.22: Telefon Bankacigi Riski/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanal iligkisi

a. 0 hucre (% 0,0) 5'ten az beklenen sayidir. Beklenen minimum sayi 8,28'dir.

Dokuzuncu hipotezde ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik
kanali ile “Telefon bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk distiktiir, kigisel
bilgilerin ve hesap bilgilerinin giivenligi saglanir” goriisleri arasindaki iliski
incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000 olarak bulunmustur. Ankete
katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile “Telefon bankaciliginda yapilan
bankacilik islemlerinde risk diistiktiir, kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin giivenligi

saglanir” goriisleri arasinda iliski vardir sonucuna ulagilmastir.
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Telefon bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk duguktur,
kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin giivenligi saglanir.
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum | Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | Katiliyorum Toplam
Bankacilik Sube Miktar 44 57 33 3 3 140
Tercihi Bankaciligi  Toplam% 10,5% 13,6% 7,9% 7% 7% 33,3%
ADK Miktar 5 20 39 56 89 209
Toplam% 1,2% 4,8% 9,3% 13,3% 21,2% 49,8%
Her Ikisi Miktar 2 13 27 17 12 71
?S:‘Ukac"'k Toplam% 5% 3,1% 6,4% 4,0% 2,9% 16,9%
Toplam Miktar 51 90 99 76 104 420
Toplam% 12,1% 21,4% 23,6% 18,1% 24,8% 100,0%
Tablo 3.23: Telefon Bankacigi Riski/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanali iligkisi Ki Kare Testi
Deger sd P
Ki-Kare 198,382 8 ,000
Olasilik Orani 219,378 8 ,000
Dogrusal Birlesme 84,026 1 ,000
Gegerli Durum 420




Verileri inceledigimizde ADK’y1 tercih eden miisterilerin riskin olmadigi
goriisiinde olduklarindan, sube bankaciligi tercih edenlerin ise bir risk oldugu goriisiinde

olduklarindan s6z edilebilir.

HIiPOTEZ 10

Ho: Ankete katilanlarin kullanmay1 tercih ettigi bankacilik kanali ile “Alternatif dagitim
kanallarindan yapilan bankacilik islemlerinde zamandan tasarruf ettigim i¢in kullanirim”
goriisleri arasinda iligki yoktur.

Hi: Ankete katilanlarin kullanmayi tercih ettigi bankacilik kanali ile “Alternatif dagitim
kanallarindan yapilan bankacilik islemlerinde zamandan tasarruf ettigim i¢in kullanirim”
goriisleri arasinda iligki vardir.

Tablo 3.24: ADK Zaman Tasarrufu Diigiincesi/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanal iligkisi

Alternatif dagitim kanallarindan yapilan bankacilik islemlerinde
zamandan tasarruf ettigim icin kullanirim.
Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum | Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum | Katihyorum | Toplam
Bankacilik Sube jiktar 53 60 17 8 2 140
Tercihi Bankaciligi
Toplam% 12,6% 14,3% 4,0% 1,9% ,5% 33,3%
ADK Miktar 2 0 2 36 169 209
Toplam% ,5% 0,0% ,5% 8,6% 40,2% 49,8%
Her lkisi  Miktar 1 4 7 37 22 71
Bankacilik
Tard Toplam% 2% 1,0% 1,7% 8,8% 5,2% 16,9%
Toplam Miktar 56 64 26 81 193 420
Toplam% 13,3% 15,2% 6,2% 19,3% 46,0% 100,0%

Tablo 3.25: ADK Zaman Tasarrufu Diigiincesi/Kullanmayi Tercih Ettigi Bankacilik Kanal iligkisi Ki

Kare Testi Sonucu

Deger sd P
Ki-Kare 392,5482 8 ,000
Olasilik Orani 439,418 8 ,000
Dogrusal Birlesme 171,170 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 1 hucre (% 6,7) 5'ten az beklenen sayidir. Beklenen minimum sayi 4,40'tir.

Onuncu hipotezde ankete katilanlarin kullanmayn tercih ettigi bankacilik kanali ile
“Alternatif dagitim kanallarindan yapilan bankacilik islemlerinde zamandan tasarruf
ettigim i¢in kullanirim” gorisleri arasindaki iligki incelenmistir. Uygulanan ki-kare
testinde P: 0,000 olarak bulunmustur. Ankete katilanlarn kullanmay1 tercih ettigi

bankacilik kanali ile “Alternatif dagitim kanallarindan yapilan bankacilik islemlerinde
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zamandan tasarruf ettigim i¢in kullanirim” gorisleri arasinda iliski vardir sonucuna

ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde ADK’y1 tercih eden miisterilerin zamandan tasarruf
ettikleri diisiincesinde olduklarindan, sube bankaciligi tercih edenlerin ise zamandan

tasarruf ettikleri diisiincesinde olmadiklarmdan s6z edilebilir.

HIiPOTEZ 11

Ho: Ankete katilanlarin kullanmay tercih ettigi bankacilik kanali ile “Islem masraflar:
daha az oldugu i¢in alternatif dagitim kanallarini kullanirim* gorisleri arasinda iligki
yoktur.

Hi: Ankete katilanlarin kullanmay tercih ettigi bankacilik kanali ile “Islem masraflar:
daha az oldugu i¢in alternatif dagitim kanallarin1 kullanirim” gorisleri arasinda iligki
vardr.

Tablo 3.26: ADK iglem Masraflari Az Oldugundan Tercih Ederim Diigiincesi/Kullanmayi Tercih Ettigi

Bankacilik Kanal iligkisi

Islem masraflari daha az oldugu icin alternatif dagitim kanallarini
kullanirnm.
Kesinlikle Kesinlikle
Katiimiyorum | Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | Katihyorum | Toplam
Bankacilik Sube  jiktar 51 59 18 10 2 140
Tercihi Bankaciligi
Toplam% 12,1% 14,0% 4,3% 2,4% ,5% 33,3%
ADK Miktar 1 2 3 39 164 209
Toplam% ,2% ,5% 1% 9,3% 39,0% 49,8%
Her lkisi  Miktar 2 3 5 38 23 71
Bankacilik
Tard Toplam% ,5% 1% 1,2% 9,0% 5,5% 16,9%
Toplam Miktar 54 64 26 87 189 420
Toplam% 12,9% 15,2% 6,2% 20,7% 45,0% 100,0%

Tablo 3.27: ADK islem Masraflan Az Oldugundan Tercih Ederim Diigiincesi/Kullanmay: Tercih
Ettigi Bankacilik Kanali lligkisi Ki Kare Testi Sonucu

Deger sd P
Ki-Kare 372,2342 8 ,000
Olasilik Orani 409,841 8 ,000
Dogrusal Birlesme 169,184 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 1 hucre (% 6,7) 5'ten az beklenen sayidir. Beklenen minimum sayi 4,40'tir.

On birinci hipotezde ankete katilanlarin kullanmay: tercih ettigi bankacilik
kanali ile “Islem masraflar1 daha az oldugu i¢in alternatif dagitim kanallarmi kullanirim”

goriisleri arasindaki iligki incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000 olarak

75




bulunmustur. Ankete katilanlarin kullanmay tercih ettigi bankacilik kanali ile “Islem
masraflar1 daha az oldugu i¢in alternatif dagitim kanallarini kullanirim” goriisleri arasinda

iligki vardir sonucuna ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde ADK’y1 tercih eden miisterilerin bu kanali islem
masraflarimin az olmasindan dolay1 kullandiklar1 gériisiinde olduklari sdylenebilir. Islem
masraflarinin az olmasinin, sube bankaciligini tercih edenleri ADK’ya ¢ekemediginden

soz edilebilir.

HiPOTEZ 12

Ho: Ankete katilanlarin ATM-POS Bankaciligi kullanma sikliklari ile yaslar1 arasinda
ilisk1 yoktur.

Hi: Ankete katilanlarin ATM-POS Bankaciligi kullanma sikliklari ile yaslar1 arasinda
iligki vardir.

Tablo 3.28: ATM-POS Bankaciligi Kullanma Sikhgi/Yas lligkisi

ATM — POS (Kartl Sistemler) bankaciligini ne siklikta
kullanirsiniz?
Yilda Ayda Haftada
birkag | birkag birkag
Kullanmam kez kez kez Her giin Toplam
Yas 18-30 Miktar 2 1 29 70 12 114
Toplam% ,5% 2% 6,9% 16,7% 2,9% 27,1%
31-40 Count 1 4 31 78 14 128
Toplam% 2% 1,0% 7,4% 18,6% 3,3% 30,5%
41-50 Miktar 7 14 42 15 1 79
Toplam% 1,7% 3,3% | 10,0% 3,6% 2% 18,8%
51 ve Miktar 8 31 45 14 1 99
Uzeri Toplam% 1,9% 74% | 10,7% 3,3% ,2% 23,6%
Toplam Miktar 18 50 147 177 28 420
Toplam% 4,3% 11,9% | 35,0% 42,1% 6,7% 100,0%
Tablo 3.29: ATM-POS Bankaciligi Kullanma Sikhgi/'Yas iliskisi Ki Kare Testi Sonucu
Deger sd P
Ki-Kare 147,3212 12 ,000
Olasilik Orani 159,285 12 ,000
Dogrusal Birlesme 106,358 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 3 huicre (% 15,0) 5'ten az beklenen sayiya sahiptir. Beklenen minimum sayi 3,39'dur.

On ikinci hipotezde ankete katilanlarin ATM-POS Bankaciligi kullanma

sikliklar1 ile yaslar1 arasinda iliski incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000
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olarak bulunmustur. Ankete katilanlarin ATM-POS Bankacilig1 kullanma sikliklar1 ile

yaslar1 arasinda iligki vardir sonucuna ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde, geng katilimcilarin ¢ogunlugunun haftada birkag kez
ATM kanalimi kullandiklar1 sonucuna ulasirken, yash katilimcilarin ¢gogunlugunun ayda

birka¢ kez ATM kanalin1 kullandiklar1 sdylenebilir.

HiPOTEZ 13

Ho: Ankete katilanlarmn Internet Bankacilig1 kullanma sikliklari ile yaslari arasinda iligki
yoktur.

Hi: Ankete katilanlarm Internet Bankaciligi kullanma sikliklari ile yaslari arasinda iliski
vardir.
Tablo 3.30: internet Bankaciligi Kullanma Sikhigi/Yas lligkisi

internet bankaciligini ne siklikta kullanirsiniz?
Yilda Ayda
birkag | birka¢ | Haftada
Kullanmam kez kez birkag kez | Her giin Toplam
Yas 18-30 Miktar 6 44 34 17 13 114
Toplam% 1,4% 10,5% | 8,1% 4,0% 3,1% 27,1%
31-40 Miktar 14 38 18 33 25 128
Toplam% 3,3% 9,0% 4,3% 7,9% 6,0% 30,5%
41-50 Miktar 34 29 9 3 4 79
Toplam% 8,1% 6,9% 2,1% 7% 1,0% 18,8%
51 ve Miktar 81 11 3 3 1 99
Uzeri Toplam% 19,3% 2,6% 7% 7% 2% 23,6%
Toplam Miktar 135 122 64 56 43 420
Toplam% 32,1% 29,0% | 15,2% 13,3% 10,2% 100,0%

Tablo 3.31: internet Bankacihigi Kullanma Sikhgi/Yas iliskisi Ki Kare Testi Sonucu

Deger sd P
Ki-Kare 214,7002 12 ,000
Olasilik Orani 221,992 12 ,000
Dogrusal Birlesme 104,654 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 0 hicre (% 0,0) 5'ten az beklenen sayidir. Beklenen minimum sayi 8,09'dur.

On tigiincii hipotezde ankete katilanlarin internet bankaciligi kullanma sikliklari
ile yaslar1 arasinda iligki incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000 olarak
bulunmustur. Ankete katilanlarin internet bankaciligi kullanma sikliklari ile yaglari

arasinda iliski vardir sonucuna ulagilmistir.
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Verileri inceledigimizde, 18-30 ve 31-40 yas araligindaki katilimcilarin
cogunlugunun yilda birkag kez internet bankacilig1 kanalin1 kullandiklar1 sdylenebilirken,
41-50 ve 51 yas ve lzeri katilimcilarin ¢ogunlugunun internet bankaciligi kanalini

kullanmadiklarindan s6z edilebilir.

HiPOTEZ 14

Ho: Ankete katilanlarmm Mobil Bankaciligi kullanma sikliklari ile yaslar1 arasinda iliski
yoktur.

Hi: Ankete katilanlarn Mobil Bankaciligi kullanma sikliklari ile yaslar1 arasinda iliski

vardir.
Tablo 3.32: Mobil Bankacihg Kullanma Sikhgi/Yas iligkisi

Mobil bankacihidi ne siklikta kullanirsiniz?
Yilda Ayda | Haftada
birkag birkag birkag
Kullanmam kez kez kez Her giin Toplam
Yas 18-30 Miktar 3 7 21 63 20 114
Toplam% 7% 1,7% 5,0% 15,0% 4,8% 27,1%
31-40 Miktar 12 7 23 60 26 128
Toplam% 2,9% 1,7% 5,5% 14,3% 6,2% 30,5%
41-50 Miktar 37 16 13 10 3 79
Toplam% 8,8% 3,8% 3,1% 2,4% 7% 18,8%
51 ve Miktar 81 11 3 4 0 99
Uzeri Toplam% 19,3% 2,6% 7% 1,0% 0,0% 23,6%
Toplam Miktar 133 41 60 137 49 420
Toplam% 31,7% 9,8% 14,3% 32,6% 11,7% 100,0%

Tablo 3.33: Mobil Bankacihg Kullanma Sikhgi/Yas iligkisi Ki Kare Testi Sonucu

Deger sd P
Ki-Kare 247,121 12 ,000
Olasilik Orani 278,518 12 ,000
Dogrusal Birlesme 200,416 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 0 huicrede (% 0,0) beklenen sayi 5'ten azdir. Beklenen minimum sayi 7,71'dir.

On dérdiincii hipotezde ankete katilanlarin Internet Bankaciligi kullanma
sikliklart ile yaglar1 arasinda iligki incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde diizeyinde P:
0,000 olarak bulunmustur. Ankete katilanlarin internet Bankacihig1 kullanma sikliklarr ile

yaslar1 arasinda iligki vardir sonucuna ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde, 18-30 ve 31-40 yas araligindaki katilimcilarin
cogunlugunun haftada birkag kez mobil bankaciligi kanalmi kullandiklar1
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sOylenebilirken, 41-50 ve 51 yas ve iizeri katilimcilarin ¢ogunlugunun internet

bankacilig1 kanalin1 kullanmadiklarindan s6z edilebilir.

HiPOTEZ 15

Ho: Ankete katilanlarin ATM-POS Bankacilig1 kullanma sikliklar1 ile meslekleri arasinda
iliski yoktur.

Hi: Ankete katilanlarin ATM-POS Bankacilig1 kullanma sikliklar1 ile meslekleri arasinda
iligki vardir.
Tablo 3.34: ATM-POS Bankacihgi Kullanma Sikhgi/Meslek iligkisi

ATM — POS (Karth Sistemler) bankaciligini ne
siklikta kullanirsiniz?
Yilda Ayda | Haftada
birkag | birkag birkag Her
Kullanmam kez kez kez gln Toplam
is Durumu  Ogrenci  Miktar 2 0 15 37 0 54
Toplam% ,5% 0,0% 3,6% 8,8% 0,0% 12,9%
Emekli Miktar 8 32 44 9 0 93
Toplam% 1,9% 7,6% | 10,5% 2,1% 0,0% 22,1%
Ozel Miktar 6 7 59 105 16 193
Sektor  Toplam%s 1,4% 1,7% | 14,0% | 25,0% | 3,8% | 46,0%
Kamu Miktar 2 11 29 26 12 80
Sektori  Toplam% ,5% 2,6% 6,9% 6,2% 2,9% 19,0%
Toplam Miktar 18 50 147 177 28 420
Toplam% 4,3% 11,9% | 35,0% | 42,1% | 6,7% 100,0%

Tablo 3.35: ATM-POS Bankacihg: Kullanma Sikhgi/Meslek iligkisi Ki Kare Testi Sonucu

Deger sd P
Ki-Kare 128,303 12 ,000
Olasilik Orani 140,709 12 ,000
Dogrusal Birlesme 8,342 1 ,004
Gegerli Durum 420

a. 4 hiicre (% 20,0) 5'ten az beklenen sayiya sahiptir. Beklenen minimum sayi 2,31'dir.

On besinci hipotezde ankete katilanlarm ATM-POS bankaciligi kullanma
sikliklar1 ile meslekleri arasinda iliski incelenmistir. Uygulanan Ki-kare testinde
diizeyinde P: 0,000 olarak bulunmustur. Ankete katilanlarin ATM-POS bankacilig1

kullanma sikliklar1 ile meslekleri arasinda iliski vardir sonucuna ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde, emekli 93 katilimcinin %47°si ayda birka¢ kez ATM
kanalin1 kullandig1 goriilmektedir. 193 6zel sektdr calisaninin %541, 54 6grencinin ise
%69’u ise haftada birka¢ kez ATM kanalmi kullandiklar1 goriilmektedir. Meslek

gruplarinin ATM kullanim sikliklar tizerindeki etkili oldugu sdylenebilir.
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HiPOTEZ 16

Ho: Ankete katilanlarm internet Bankaciligi kullanma sikliklar ile meslekleri arasinda

iliski yoktur.

Hi: Ankete katilanlarm internet Bankaciligi kullanma sikliklar ile meslekleri arasinda

iligki vardir.

4.36: internet Bankacih@: Kullanma Sikhgi/Meslek iligkisi

internet bankaciligini ne siklikta kullanirsiniz?
Yilda Ayda | Haftada
birkag | birkag birkag Her
Kullanmam kez kez kez gln | Toplam
is Durumu  Ogrenci  Miktar 5 24 16 9 0 54
Toplam% 1,2% 5,7% 3,8% 2,1% 0,0% | 12,9%
Emekli Miktar 83 7 2 1 0 93
Toplam% 19,8% 1,7% ,5% 2% 0,0% | 22,1%
Ozel Miktar 25 68 38 32 30 193
Sektor  Toplamoe 6,0% 16,2% | 9,0% | 7,6% | 7,1% | 46,0%
Kamu Miktar 22 23 8 14 13 80
Sektérli  Toplam% 5,2% 5,5% 1,9% 3,3% 3,1% | 19,0%
Toplam Miktar 135 122 64 56 43 420
Toplam% 32,1% 29,0% | 15,2% 13,3% |10,2% | 100,0%

Tablo 3.37: internet Bankaciligi Kullanma Sikhigi/Meslek iligkisi Ki Kare Testi Sonucu

Deger sd P
Ki-Kare 205,9962 12 ,000
Olasilik Orani 215,854 12 ,000
Dogrusal Birlesme 24,141 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 0 huicrede (% 0,0) beklenen sayi 5'ten azdir. Beklenen minimum say 5,53't0r.

On altinct hipotezde ankete katilanlarin internet bankaciligi kullanma sikliklari
ile meslekleri arasinda iliski incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000 olarak
bulunmustur. Ankete katilanlarin internet bankaciligi kullanma sikliklar1 ile meslekleri

arasinda iliski vardir sonucuna ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde, emekli katilimcilarn %89’u internet bankaciligini
kullanmadiklar1 goriilmektedir. Ogrencilerin ise %741 ayda birkag kez ya da yilda birkag
kez internet bankacilig1 kanalin1 kullandig1 goriilmektedir. Meslek gruplarinin internet

bankacilig1 kullanim sikliklar tizerinde etkili oldugundan s6z edilebilir.
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HiPOTEZ 17

Ho: Ankete katilanlarin Mobil Bankaciligi kullanma sikliklar1 ile meslekleri arasinda

iliski yoktur.
Hi: Ankete katilanlarin Mobil Bankaciligi kullanma sikliklar1 ile meslekleri arasinda
iligki vardir.
4.38: Mobil Bankaciligi Kullanma Sikhgi/Meslek iligkisi
Mobil bankaciligi ne siklikta kullanirsiniz?
Yilda | Ayda Haftada
birkag | birkag birkag
Kullanmam kez kez kez Her glin Toplam
Is Durumu  Ogrenci Miktar 3 3 13 35 0 54
Toplam% 7% 7% | 3,1% 8,3% 0,0% 12,9%
Emekli  Miktar 85 5 2 1 0 93
Toplam% 20,2% 12% | 5% 2% 0,0% 22,1%
Ozel Miktar 20 21 37 78 37 193
Sektor  Toplam% 4,8% 50% | 8,8% | 18,6% 8,8% 46,0%
Kamu Miktar 25 12 8 23 12 80
Sektorl  Toplam% 6,0% 2,9% | 1,9% 5,5% 2,9% 19,0%
Toplam Miktar 133 41 60 137 49 420
Toplam% 31,7% 9,8% | 14,3% | 32,6% 11,7% 100,0%
Tablo 3.39: Mobil Bankacihg: Kullanma Sikhgi/Meslek iligkisi Ki Kare Testi Sonucu
Deger sd P
Ki-Kare 243,561 12 ,000
Olasilik Orani 263,626 12 ,000
Dogrusal Birlesme 9,85 1 ,002
Gegerli Durum 420

a. 0 huicrede (% 0,0) beklenen sayi 5'ten azdir. Beklenen minimum sayi 5,27'dir.

On yedinci hipotezde ankete katilanlarin mobil bankaciligi kullanma sikliklar1

ile meslekleri arasinda iliski incelenmistir. Uygulanan Ki-kare testinde P: 0,000 olarak

bulunmustur. Ankete katilanlarin mobil bankaciligi kullanma sikliklar1 ile meslekleri

arasinda iliski vardir sonucuna ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde, emekli katilimcilarin %93’iiniin mobil bankacilik

kanalin1 kullanmadigi, o6grenci katilimcilarin %65°inin haftada birka¢ kez mobil

bankacilik kanalint kullandiklar1 goériilmektedir. Meslek gruplarinin mobil bankacilik

kullanim sikliklar1 tizerinde etkili oldugu sdylenebilir.
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HiPOTEZ 18

Ho: Ankete katilanlarin ATM-POS Bankacilig1 kullanma sikliklari ile gelirleri arasinda
iliski yoktur.

Hi: Ankete katilanlarin ATM-POS Bankaciligi kullanma sikliklari ile gelirleri arasinda
iligki vardir.

Tablo 3.40: ATM-POS Bankacihgi Kullanma Sikhgi/Gelir iligkisi

ATM — POS (Kartl Sistemler) bankacilidini ne siklikta
kullanirsiniz?
Yilda | Ayda | Haftada Toplam
Kullanmam | birka¢ | birka¢ | birkag Her giin
kez kez kez
3000 TL < Miktar 15 31 72 46 2 166
Toplam% 3,6% 74% | 17,1% | 11,0% ,5% 39,5%
Aylik 3001 TL-  Miktar 3 15 45 48 10 121
Gelir 5000 TL Toplam% 7% 3,6% | 10,7% | 11,4% 2,4% 28,8%
4001 TL-  Miktar 0 4 30 83 16 133
5000 TL Toplam% 0,0% 1,0% | 7,1% 19,8% 3,8% 31,7%
Toolam Miktar 18 50 147 177 28 420
P Toplam% 4,3% 11,9% | 35,0% | 42,1% 6,7% 100,0%
Tablo 3.41: ATM-POS Bankacihigi Kullanma Sikhgi/Gelir lligkisi Ki Kare Testi Sonucu
Deger sd P
Ki-Kare 74,9652 8 ,000
Olasilik Orani 84,345 8 ,000
ngrusal 70122 1 ,000
Birlesme
Gegerli Durum 420

a. 0 hucre (% 0,0) 5'ten az beklenen sayidir. Beklenen minimum sayi 5,19'dur.

On sekizinci hipotezde ankete katilanlarm ATM-POS bankaciligi kullanma
sikliklar ile gelirleri arasinda iliski incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000
olarak bulunmustur. Ankete katilanlarim ATM-POS bankaciligi kullanma sikliklari ile

gelirleri arasinda iliski vardir sonucuna ulasilmustir.

Verileri inceledigimizde, yiiksek gelir grubundaki katilimcilarin haftada birkag
kez ATM kanalin kullandiklar1 goriiliirken, diisiik gelir grubundaki katilimeilarin ayda
birkag kez ATM kanalmi1 kullandiklar1 goriilmiistiir. Gelir diizeyinin ATM bankacilik

kullanim sikliklar1 tizerinde etkili oldugundan s6z edebiliriz.
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HiPOTEZ 19

Ho: Ankete katilanlarin internet Bankacilig1 kullanma sikliklari ile gelirleri arasinda iliski yoktur.
Hi: Ankete katilanlarm Internet Bankacilig1 kullanma sikliklari ile gelirleri arasinda iliski vardr.

Tablo 3.42: internet Bankacihgi Kullanma Sikhigi/Gelir iligkisi

internet bankaciligini ne siklikta kullanirsiniz? Toplam
Yilda | Ayda | Haftada
birka¢ | birka¢ | birkac
Kullanmam kez kez kez Her glin

Aylik Gelir 2000 TL Miktar 60 16 12 9 2 99
Ve Alti Toplam% 143%| 3.8%| 2,9% 2,1% 5% 23,6%
2001 TL-  Miktar 46 13 2 2 4 67
3000 TL Toplam% 11,0% | 3,1% ,5% ,5% 1,0% 16,0%
3001 TL-  Miktar 18 16 9 7 10 60
4000 TL  Toplam% 43%| 3,8%| 2,1% 1,7% 2,4% 14,3%
4001 TL-  Miktar 6 23 13 11 8 61
5000 TL  Toplam% 1,4%| 55%| 3,1% 2,6% 1,9% 14,5%
5001 TL-  Miktar 1 32 11 8 5 57
6000 TL  Toplam% 2% | 7,6%| 2,6% 1,9% 1,2% 13,6%
6001 TL Miktar 4 22 17 19 14 76
Ve Uzeri  Toplam% 1,0%| 52%| 4,0% 4,5% 3,3% 18,1%
Toplam Miktar 135 122 64 56 43 420
Toplam% 32,1% | 29,0% | 15,2%| 13,3% | 10,2% 100,0%

Tablo 3.43: internet Bankaciligi Kullanma Sikhigi/Gelir iligkisi Ki Kare Testi Sonucu

Deger sd P
Ki-Kare 162,8562 20 ,000
Olasilik Orani 180,045 20 ,000
Dogrusal Birlesme 76,618 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 0 hucrede (% 0,0) beklenen sayi 5'ten azdir. Beklenen minimum sayi 5,84'tur.

On sekizinci hipotezde ankete katilanlarin internet bankaciligi kullanma
sikliklart ile gelirleri arasinda iligski incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000
olarak bulunmustur. Ankete katilanlarin internet bankaciligi kullanma sikliklar1 ile

gelirleri arasinda iliski vardir sonucuna ulasilmistir.

Verileri inceledigimizde, yliksek gelir grubundaki katilimeilarin yilda ya da ayda
birkag¢ kez internet bankacilig1 kanalini kullandiklar1 goriiliirken, diisiik gelir grubundaki
katilimcilarin internet bankaciligi kanalini kullanmadigi goriilmiistiir. Gelir diizeyinin

internet bankacilik kullanim sikliklar1 tizerinde etkili oldugundan s6z edilebilir.
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HiPOTEZ 2

0

Ho: Ankete katilanlarmn Mobil Bankacilig1 kullanma sikliklari ile gelirleri arasinda iliski

yoktur.
Hi: Ankete katilanlarin Mobil Bankaciligi kullanma sikliklar1 ile gelirleri arasinda iligki
vardir.
Tablo 3.44: Mobil Bankacihg Kullanma Sikhgi/Gelir iligkisi
Mobil bankaciligi ne siklikta kullanirsiniz?
Yilda | Ayda | Haftada
birka¢ | birka¢ | birkag
Kullanmam kez kez kez Her glin Toplam
Aylik Gelir 2000 TL Miktar 58 2 11 27 1 99
Ve Alti Toplam% 13,8% ,5% 2,6% 6,4% ,2% 23,6%
2001 TL - Miktar 46 6 4 7 4 67
3000 TL Toplam% 11,0% 1,4% | 1,0% 1,7% 1,0% 16,0%
3001 TL - Miktar 19 7 9 12 13 60
4000 TL Toplam% 4,5% 1,7% | 2,1% 2,9% 3,1% 14,3%
4001 TL - Miktar 5 11 15 19 11 61
5000 TL Toplam% 1,2% 2,6% | 3,6% 4,5% 2,6% 14,5%
5001 TL - Miktar 1 7 7 36 6 57
6000 TL Toplam% ,2% 1,7% | 1,7% 8,6% 1,4% 13,6%
6001 TL Miktar 4 8 14 36 14 76
Ve Uzeri Toplam% 1,0% 1,9% | 3,3% 8,6% 3,3% 18,1%
Toplam Miktar 133 41 60 137 49 420
Toplam% 31,7% 9,8% | 14,3% | 32,6% 11,7% 100,0%
Tablo 3.45: Mobil Bankacihigi Kullanma Sikhigi/Gelir iliskisi Ki Kare Testi Sonucu
Deger sd P
Ki-Kare 172,7532 20 ,000
Olasilik Orani 193,958 20 ,000
Dogrusal Birlesme 93,515 1 ,000
Gegerli Durum 420

a. 0 hucrede (% 0,0) beklenen sayi 5'ten azdir. Beklenen minimum sayi 5,56'dir.

On sekizinci hipotezde ankete katilanlarin mobil bankaciligi kullanma sikliklar1
ile gelirleri arasinda iligki incelenmistir. Uygulanan ki-kare testinde P: 0,000 olarak
bulunmustur. Ankete katilanlarin mobil bankaciligi kullanma sikliklar: ile gelirleri

arasinda iliski vardir sonucuna ulagilmistir.

Verileri inceledigimizde, yiiksek gelir grubundaki katilimcilarin haftada birkag
kez mobil bankacilik kanalmi kullandiklar1 goriiliirken, diisiik gelir grubundaki
katilimcilarin mobil bankaciligi kanalmi kullanmadigi goriilmiistiir. Gelir diizeyinin

internet bankacilik kullanim sikliklar1 tizerinde etkisi oldugundan s6z edilebilir.
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3.4.8. Giivenilirlik Analizine iliskin Sonuclar

Arastirmanin ayni sartlarda, ayn1 6lgme araclari ile tekrarlanmasi durumunda
tutarli bicimde sonu¢ vermesi ve sonuglar arasinda uyumluluk olup olmadigini tespit
etmek i¢in giivenilirlik analizi kullanilmaktadir. Arastirmada kullanilan anket formunun
her boliimii i¢inde yer alan likert dlcek tipi sorulara gilivenilirlik analizi uygulanarak

asagidaki bulgular elde edilmistir.

3.4.8.1. Alternatif Dagitim Kanallar ile ilgili ifadelerin Giivenilirlik Analizi
Alternatif dagitim kanallarina iligkin on alt1 adet ifadenin giivenilirlik
analizlerine ait istatistiki veriler asagida yer almaktadir. Tablo 3.46’daki degisken
istatistikleri incelendiginde, katilimcilarin degiskenlere verdikleri puanlamalarin
ortalamalar1 goriilmektedir. Bu tabloya gére bazi1 degiskenler i¢in ortalama degerin 2’den
biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu durum katilimcilarin s6z konusu degiskeni yilda birden
fazla kez tercih ettikleri goriisiinii ifade etmektedir. Baz1 degiskenler i¢inde ortalama

degerin 1’e yakin oldugu goriilmektedir. Bu durum da, katilimcilarin s6z konusu

degiskeni kullanilmadiklarini ifade etmektedir.

Tablo 3.46: Alternatif Dagitim Kanallar1 Ile Ilgili ifadelerin Giivenilirlik Analizi

Istatistiki Degerleri

Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach's Alpha | Degisken Sayisi

,867 16

Degisken istatistikleri
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Standart
Ortalama Sapma N

Mobil bankaciliktan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim. 2,79 0,783 280
Mobil bankaciliktan 6deme islemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi, OGS, 258 0,672 280
HGS, Harg, vb.) yaparim.
Mobil bankaciliktan fatura 6deme islemi yaparim. 2,57 0,695 280
)I\//;(;)tglrltr)r?nkacmktan yatirim islemleri(Déviz, fon, tahvil, bono, vb.) islemi 2.47 0,816 280
!nternet bankaciligindan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim. 2,37 0,862 280
!nternet bankaciligindan fatura 6deme islemi yaparim. 2,24 0,764 280
Internet bankaciligindan édeme islemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi, OGS, 2.16 0,798 280
!—IGS, Harg, vb.) yaparim.
Internet bankaciligindan yatinm islemleri(Déviz, fon, tahvil, bono, vb.) islemi 2.1 0,823 280
yaparim.
ATM bankaciligindan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim. 1,92 0,916 280
ATM bankaciligindan édeme islemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi, OGS,

1,6 0,67 280
HGS, Harg, vb.) yaparim.




Olgek istatistikleri

Standart | Degisken
Sapma | Sayisi

44,49 6,67 16

Varyans

ATM bankaciligindan fatura 6deme islemi yaparim. 1,56 0,765 280
ATM bankaciligindan yatirim islemleri(Déviz, fon, tahvil, bono, vb.) islemi 1,41 0,633 280
yaparim.
Telefon bankaciligindan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim. 1,19 0,662 280
Telefon bankaciligindan fatura 6deme igslemi yaparim. 1,15 0,586 280
;::)(jgnmbankacnlglndan yatinim islemleri(Déviz, fon, tahvil, bono, vb.) islemi 1,12 0.468 280
Telefon bankaciligindan édeme islemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi, OGS, 1,12 0.46 280
HGS, Harg, vb.) yaparim.
Degiskenlerin -Toplam istatistikleri
Scale Scale Corrected Cronbach's
Mean if | Variance Alpha if
h Item-Total
Item if ltem Correlation Item
Deleted | Deleted Deleted

Mobil bankaciliktan 6deme islemleri(kredi karti, kredi,
SGK, Vergi, OGS, HGS, Harg, vb.) yaparim. 21,76 | 41,303 | 0317 0,867
)I\I/;c:)tglnt;?nkacmktan para transferi (havale, EFT, vb.) 2755 | 40,201 0.361 0.866
Mobil bank.aC|I|k_tan yatirim islemleri(Déviz, fon, tahvil, 2787 | 40,036 0.367 0.866
bono, vb.) islemi yaparim.
ATM bankaciligindan édeme islemleri(kredi karti, kredi,
SGK, Vergi, OGS, HGS, Harg, vb.) yaparim. 227 | 1088 0,364 0,865
Mobil bankaciliktan fatura 6deme islemi yaparim. 27,77 40,17 0,436 0,862
ATM bankaciligindan yatinm iglemleri(Déviz, fon, tahvil,
bono, vb.) islemi yaparim. 28,9352 1 0,468 0,86
Telefon bankaciligindan édeme iglemleri(kredi karti,
kredi, SGK, Vergi, OGS, HGS, Harg, vb.) yaparim. e | 40l 0571 0,859
Telefon bankamhgmdqn yatirim islemleri(Déviz, fon, 2922 40,703 0.597 0.858
tahvil, bono, vb.) islemi yaparim.
ATM bankaciligindan fatura 6deme iglemi yaparim. 28,78 | 38,924 0,522 0,858
Internet bankaciligindan yatinm iglemleri(Déviz, fon,
;ahvil, bono, vb.) islemi yaparim. 28,24 38,505 0,519 0,858
Internet bankaciligindan édeme islemleri(kredi karti,
kredi, SGK, Vergi, OGS, HGS, Harg, vb.) yaparim. 28,18 | 38,484 | 0542 0.857
C;I’Fl)\grkl);nkacmgmdan para transferi (havale, EFT, vb.) 2842 | 37.401 0,549 0.857
Telefon bankaciligindan fatura 6deme islemi yaparim. 29,19 39,502 0,631 0,854
Telefon bankaciligindan para transferi (havale, EFT, 29.15 38,761 0,642 0,853
vb.) yaparim.
Internet bankaciligindan para transferi (havale, EFT, 27.97 37,089 0,635 0,852
vb.) yaparim.
internet bankaciligindan fatura édeme islemi yaparim. 28,1 37,782 0,652 0,851

Yapilan giivenirlilik analizi sonucunda Cronbach Alpha degeri 0.876 olarak

bulunmustur. Hesaplanan Cronbach Alpha degerinin 0.80’in {izerinde bir deger olmasi

Olgegin yiiksek giivenirliliginin oldugunu gostermektedir. Tablo 3.46’daki degiskenlerin

toplam istatistikleri incelendiginde hig¢bir ifadeyi ¢ikartmak giivenilirlik degerimizi daha

da yiikseltmemektedir.
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3.4.8.2. Sube Bankaciligi Kanali ile ilgili ifadelerin Giivenilirlik Analizi
Sube bankaciligi kanalina iligkin dort adet ifadenin giivenilirlik analizlerine ait
istatistiki veriler asagida yer almaktadir. Tablo 3.47°deki degisken istatistikleri
incelendiginde, katilimcilarin degiskenlere verdikleri puanlamalarin ortalamalari
goriilmektedir. Bu tabloya gore bazi degiskenler i¢in ortalama degerin 2’den biiyiik
oldugu goriilmektedir. Bu durum katilimcilarin s6z konusu degiskeni yilda birden fazla

kez tercih ettikleri goriistinii ifade etmektedir.

Tablo 3.47: Sube Bankacilig1 Kanali ile ilgili Ifadelerin Giivenilirlik Analizi Istatistiki

Degerleri

Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach's Alpha [ Degisken Sayisi

0,861 4
Degisken istatistikleri
Standart
Ortalama Sapma N
Sube bankaciliyindan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim. 2,45 0,776 |211

Sube bankaciligindan 6deme islemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi, OGS,

HGS, Harg, vb.) yaparim. 2,34 0,728 (211

Sube bankaciligindan fatura 6deme islemi yaparim. 2,33 0,8 211
Sube bankaciligindan yatinm islemleri(Déviz, fon, tahvil, bono, vb.) islemi 218 0768 |211
yaparim.
Degiskenlerin-Toplam istatistikleri
Scale_ S(_:ale Corrected Cronbac_h's
Mean if Variance ltem-Total Alpha if
Item if tem Correlation Item
Deleted | Deleted Deleted
Sube bank.acmgllndan yatinm islemleri(Déviz, fon, tahuvil, 712 4.042 0.658 0.842
bono, vb.) islemi yaparim. ! ’ ! ’
ube bankaciligindan édeme islemleri(kredi karti, kredi,
gGK, Vergi, O(gS, HGS, Harg,§vb.) yaéarlm. 6,97 4,089 0,693 0,828
Sube bankaciliindan para transferi (havale, EFT, vb.) 6.85 384 073 0812
yaparim.
Sube bankaciligindan fatura 6deme islemi yaparim. 6,98 3,714 0,748 0,805

Olgek istatistikleri

Standart [ Degisken
Sapma | Sayisi

9,31 6,662 2,581 4

Ortalama | Varyans

Yapilan giivenirlilik analizi sonucunda Cronbach Alpha degeri 0.861 olarak
bulunmustur. Hesaplanan Cronbach Alpha degerinin 0.80’in {izerinde bir deger olmasi
Olgegin yiiksek gilivenirliliginin oldugunu gostermektedir. Tablo 3.47°deki degiskenlerin
toplam istatistikleri incelendiginde hicbir ifadeyi ¢ikartmak giivenilirlik degerimizi daha

da ytikseltmemektedir.
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3.4.8.3. Bankacilik Kanallar ile ilgili Genel ifadelerin Giivenilirlik Analizi
Bankacilik kanallarina ile ilgili genel sorulara iliskin yedi adet ifadenin
giivenilirlik analizlerine ait istatistiki veriler asagida yer almaktadir. Tablo 3.48’deki
degisken istatistikleri incelendiginde, katilimcilarm  degiskenlere  verdikleri
puanlamalarin ortalamalar1 goriilmektedir. Bu tabloya gore bir degisken i¢in ortalama
degerin 4’ten biiyilk oldugu goriilmektedir. Bu durum katilimcilarm s6z konusu
degiskene katildiklar1 goriisiinii ifade etmektedir. Ortalamalar1 3 olan degiskenler ise

kararsizlik ifade etmektedir.

Tablo 3.48: Bankacilik Kanallar1 Ile Tigili Genel ifadelerin Giivenilirlik Analizi
Istatistiki Degerleri

Giivenilirlik istatistikleri
Cronbach's Alpha [ Degisken Sayisi

0,895 7

Degisken istatistikleri

Standart
Ortalama Sapma N
S.ub.e pankamhgmda y.aplllaln banaqll[k |§[emler|nde risk disUktar, kisisel 4.34 0899 | 420
bilgilerin ve hesap bilgilerinin guivenligi sagdlanir.
islem masraflari daha az oldugu icin alternatif dagitim kanallarini kullanirim. 3,7 1,481 | 420
Alternatif dagitim kanallarindan yapilan bankacilik islemlerinde zamandan
tasarruf ettigim icin kullaninm. 3,69 1,497 1420
ATM-POS (Kartl sistemler) bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde
risk duguktur, kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin givenligi saglanir.
internet-Mobil bankacihiginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktir,
kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin gtivenligi saglanir.
Sube bankacilidini sadece nakit islemler (Para Cekme-Yatirma) igin
kullanirm.
Telefon bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk dusuktur, kisisel
bilgilerin ve hesap bilgilerinin giivenligi sagdlanir.

Degigkenlerin-Toplam istatistikleri

3,57 1,304 | 420
3,3 1,344 | 420
3,25 1,618 | 420

3,22 1,352 | 420

Scale Scale Cronbach's
Mean if | Variance Corrected Alpha if
h Item-Total
Item if ltem Correlation Item
Deleted | Deleted Deleted

Sube bankaciliinda yapilan bankacilik islemlerinde risk
disUktur, kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin glvenligi 20,73 55,01 0,067 0,93
saglanir.
ATM-POS (Kartl sistemler) bankaciliginda yapilan
bankacilik igslemlerinde risk dusuktir, kisisel bilgilerin ve 21,5 43,482 0,67 0,883
hesap bilgilerinin gtivenligi saglanir.
Sube ban_k_acmglnl sadece nakit islemler (Para Cekme- 2182 | 39223 0734 0.876
Yatirma) igin kullanirim.
_Alternat_lf dagitim kanallarindan yapll_an_b_ankacnlk 21.38 | 39,219 0,813 0,865
islemlerinde zamandan tasarruf ettigim igin kullaninm.
Islem masraflari daha az oldudu igin alternatif dagitim 21.37 | 39,356 0,816 0.864
kanallarini kullanirim.
Internet-Mobil bankaciliginda yapilan bankacilik
islemlerinde risk dusuktur, kisisel bilgilerin ve hesap 21,78 40,36 0,851 0,861
bilgilerinin glivenligi saglanir.
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Telefon bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde
risk dlsuktur, kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin
glvenligi saglanir.

Olgek Istatistikleri
Standart [ Degisken
Sapma | Sayisl
25,07 56,711 | 7,531 7

21,85 | 40,102

0,863 ‘ 0,86 ‘

Ortalama | Varyans

Yapilan giivenirlilik analizi sonucunda Cronbach Alpha degeri 0.895 olarak
bulunmustur. Hesaplanan Cronbach Alpha degerinin 0.80’in {izerinde bir deger olmasi
Olgegin yiiksek gilivenirliliginin oldugunu gostermektedir. Tablo 3.48’deki degiskenlerin
toplam istatistikleri incelendiginde bir tek “Sube bankaciliginda yapilan bankacilik
islemlerinde risk diistiktiir, kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin giivenligi saglanir.”

ifadesinin ¢ikartilmasi giivenilirlik degerimizi 0,93’e yiikseltmektedir.

3.4.8.4. Banka Tercihleri ile ilgili ifadelerin Giivenilirlik Analizi

Banka tercihleri ile ilgili sorulara iliskin on dort adet ifadenin giivenilirlik
analizlerine ait istatistiki veriler asagida yer almaktadmr. Tablo 3.49’deki degisken
istatistikleri incelendiginde, katilimcilarin degiskenlere verdikleri puanlamalarin
ortalamalar1 goriilmektedir. Bu tabloya gore bir degisken igin ortalama degerin 4’ten
biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu durum katilimcilarin s6z konusu degiskene katildiklar1
goriisiinii  ifade etmektedir. Ortalamalar1 3 olan degiskenler ise kararsizlik ifade

etmektedir.

Tablo 3.49: Banka Tercihleri ile Ilgili Ifadelerin Giivenilirlik Analizi Istatistiki

Degerleri

Giivenilirlik istatistikleri

Cronbach's Alpha Degisken Sayisi

0,617 14
Degisken Istatistikleri
Ortalama Standart N
Sapma

islem masraflarinin az olmasi veya olmamasi benim i¢in 6nemlidir. 4,73 0,56 420
Bankanin verdigi sOzleri yerine getirmesi énemlidir. 4,53 0,611 |420
Bankanin kamuoyundaki imaji benim igin énemlidir. 4,32 0,82 420
Banka turd (Mevduat, Katilim, vb.) banka tercihimde etkilidir. 421 1,049 |420
Maasimi aldigim banka ile ¢alismay! tercih ederim. 4,03 1,275 |420
_(;all§t|.g|.m bankanin alternatif dagitim kanallarina verdigi 6nem benim igin 357 1501 |420
o6nemlidir.

Sube personelinin bana gdsterdidi ilgi benim igin dnemlidir. 3,49 1,377 420
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Subede sira aldigimda fazla beklememem benim igin énemlidir. 3,48 1,351 [420
ATM sayisinin fazla olmasi benim igin 6nemlidir. 3,47 1,183 420
Banka personelinin bilgi dlizeyi ve performansi benim igin dnemlidir. 3,43 1,379 |420
KuIIgndlglnj kred! k.artl kampanyalarinin (Taksit imkani vb.) fazla olmasi 3.4 1,286 |420
benim i¢in dnemlidir.
Sube sayisinin fazla olmasi benim igin dnemlidir. 3,25 1,281 |420
Cagri merkezine kolay ve gabuk erisim benim icin énemlidir. 3,11 1,307 |420
Reklamlar banka tercihimi etkiler. 2,82 1,093 420
Degiskenlerin-Toplam istatistikleri
Scale Scale Cronbach's
Mean if | Variance I(t:(;)r:]r-e'l%(tegl Alpha if
Item if Item Correlation Item
Deleted | Deleted Deleted
Etiri}:(deilrturu (Mevduat, Katilim, vb.) banka tercihimde 47,63 | 47,899 0,177 0,659
QaI|§E|.g_|_m bankar.'nn.a!tellnatlf Qa_gltlm kanallarina 48,28 | 42,645 0.06 0.644
verdigi 6nem benim icin dnemlidir.
!_g;lem mgsraﬂarlnln az olmasi veya olmamasi benim igin 4712 | 45,085 0,137 0.614
o6nemlidir.
Kullandigim kredi karti kampanyalarinin (Taksit imkani
vb.) fazla olmasi benim i¢in énemlidir. 48,45 | 41,355 0,207 0,607
Maasimi aldigim banka ile ¢galigmay: tercih ederim. 47,82 | 40,997 0,233 0,602
Reklamlar banka tercihimi etkiler. 49,02 | 41,937 0,233 0,602
Bankanin kamuoyundaki imaji benim igin énemlidir. 47,52 | 43,095 0,247 0,601
Bankanin verdigi sOzleri yerine getirmesi énemlidir. 47,31 | 43,366 0,334 0,597
ATM sayisinin fazla olmasi benim igin 6nemlidir. 48,38 | 40,693 0,287 0,592
gr?eg‘r::“rgi?rkezme kolay ve gabuk erisim benim igin 48,74 | 38,794 0.364 0577
§ube pgrsonellnln bana gdsterdigi ilgi benim igin 4835 | 37.819 0,396 0,569
onemlidir.
§ubed.e.3|ra aldigimda fazla beklememem benim igin 4837 | 37,818 0,408 0,567
Onemlidir.
Bgnlfa per§9nelln|n bilgi diizeyi ve performansi benim 48,42 | 37489 0417 0,565
icin 6nemlidir.
Sube sayisinin fazla olmasi benim igin 6nemlidir. 48,6 38,011 0,429 0,565

Olgek istatistikleri

Standart | Degisken
Sapma Sayisi

51,85 46,43 6,814 14

Ortalama | Varyans

Yapilan giivenirlilik analizi sonucunda Cronbach Alpha degeri 0.617 olarak

bulunmustur. Hesaplanan Cronbach Alpha degerinin 0.60 ile 0.80 arasinda bir deger

olmasi dlgegin giivenirliliginin oldugunu gostermektedir. Tablo 3.48’deki degiskenlerin

toplam istatistikleri incelendiginde bir tek “Banka tiirii (Mevduat, Katilim, vb.) banka

tercihimde etkilidir.” ifadesinin  ¢ikartilmasi

yiikseltmektedir.

90

giivenilirlik  degerimizi

0,659’a




3.4.9. Faktor Analizi Sonucunda Elde Edilen Bulgular

3.4.9.1. Alternatif Dagitim Kanallan ile ilgili ifadelere iliskin Faktér Analizi
Alternatif dagitim kanalini tercih eden katilimeilarin islemlerini ne siklikta ve
hangi kanaldan yaptiklarma olan 16 degiskene boyut indirgemek amaciyla faktor analizi

uygulanmistir.

Tablo 3.50: ADK Ilgili ifadelerin Kaiser-Meyer-Olkin Katsayis1 Incelemesi

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin , 7197
Ki-kare | 2434,915
Bartlett Testi s.d. 120
p degeri ,000

Tablo 3.50°de gorildiigii gibi KMO degeri 0,50’nin tizerinde (0,797) ¢ikmustir
ve verilerin faktdr analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir. Ilgili sorulara

uygulanan faktor analizi sonuglari izleyen kisimda verilmistir.

Tablo 3.51: ADK ileilgili ifadelerin Faktor Analizi Sonuglari

Baglangig Oz Degerler Yuklerin Kareler Toplami Don;ztrtérlglrmruogpl\;l::llerm

Toplam | Varyans % | Kumdulatif % | Toplam | Varyans % | Kimdulatif % Toplam
1 5,776 36,097 36,097 5,776 36,097 36,097 4,377
2 2,454 15,337 51,435 2,454 15,337 51,435 2,916
3 1,716 10,726 62,16 1,716 10,726 62,16 2,350
4 1,03 6,44 68,601 1,03 6,44 68,601 1,333
5 0,791 4,946 73,547
6 0,733 4,581 78,128
7 0,671 4,196 82,324
8 0,551 3,446 85,77
9 0,463 2,892 88,662
10| 0,398 2,488 91,15
11| 0,376 2,348 93,498
12| 0,27 1,688 95,186
13] 0,235 1,471 96,657
14| 0,196 1,228 97,885
15| 0,173 1,083 98,968
16| 0,165 1,032 100

Tablo 3.51 incelendiginde toplam 4 faktoriin 6z degerinin 1’den biiyiik oldugu
goriilmektedir. Buna gore 16 degiskenin 4 faktore indirgenmesi gerektigi ortaya ¢ikmaistir.

Bu 4 faktoriin toplam varyansi agiklama orani yaklasik %68 oldugu goriilmektedir; yeterli
kabul edilebilir.
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Diger bir faktor sayisi belirleme yontemi de yamag egim grafigi yontemidir.

Grafik 3.12°deki yamag egim grafiginde de ilk 4 faktoriin dnemli oldugu goriilmektedir.
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Grafik 3.12: ADK ile ilgili ifadelerin Yamag Egim Grafigi
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Faktor Analizi sonucunda kavramsal anlamliligimn saglanmasi amaciyla faktor

dondiirmeleri yapilmistir. Dondliirme yontemlerinden varimax, quartimax, equamasx,

promax ve oblimin yontemleri denenmistir. Veri seti i¢cin kavramsal anlamliliga uygun

Varimax dondiirme teknigi tercih edilmistir. Varimax dondiirme sonuglar1 Tablo 3.52°de

goriilmektedir.

Tablo 3.52: ADK lle ilgili ifadelerin Faktor Yiikleri (Varimax)

Bilegenler
F1 F2 | Fs F4

Telefon bankaciligindan fatura 6deme islemi yaparim. 0,84
Telefon bankaciligindan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim. 0,82
Telefon bankaciligindan yatirim islemleri(Doviz, fon, tahvil, bono, vb.) islemi yaparim. 0,81
Telefon bankaciligindan édeme islemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi, OGS, HGS, 08
Harg, vb.) yaparim. !
ATM bankaciligindan fatura 6deme islemi yaparim. 0,7
ATM bankaciligindan yatirim islemleri(Déviz, fon, tahvil, bono, vb.) islemi yaparim. 0,69
ATM bankaciligindan édeme islemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi, OGS, HGS, Harg, 0.55
vb.) yaparim. !
ATM bankaciligindan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim. 0,49 0,46
internet bankaciligindan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim. 0,81
internet bankaciligindan édeme iglemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi, OGS, HGS, 0.81
Harg, vb.) yaparim. !
internet bankaciligindan fatura deme iglemi yaparim. 0,79
internet bankaciligindan yatirnm iglemleri(Déviz, fon, tahvil, bono, vb.) islemi yaparim. 0,68 0,514
Mobil bankaciliktan 6deme islemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi, OGS, HGS, Harg, 0.77
vb.) yaparim. ’
Mobil bankaciliktan fatura 6deme islemi yaparim. 0,71
Mobil bankaciliktan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim. 0,69
Mobil bankaciliktan yatirim islemleri(Déviz, fon, tahvil, bono, vb.) islemi yaparim. 0,78
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Doniistiiriilmiis bilesen matriste 16 degiskenin hangi faktorlere ait oldugu

gosterilmis olup faktorlerin isimlendirmeleri asagidaki gibidir:

F1: Islem yapmak icin tercih edilmeyen bankacilik faktorii

F2: Islem yapmak icin tercihi az olan bankacilik faktorii

Fs: Islem yapmak igin tercih edilen bankacilik faktorii

F4: En ¢ok islem yapilan bankacilik kanali ve iglem faktorii

3.4.9.2. Sube Bankacihig ile Ilgili ifadelere Iligkin Faktor Analizi

Bu kisimda, alternatif dagitim kanalini tercih eden katilimcilarin islemlerini ne

siklikta ve hangi kanaldan yaptiklarina ait olan 4 degiskene boyut indirgemek amaciyla

faktor analizi uygulanmigtir.

Tablo 3.53: Sube Bankacilig: Ilgili Ifadelerin Kaiser-Meyer-Olkin Katsayis1 incelemesi

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin , 753
Ki-kare 424,693
Bartlett Testi s.d. 6
p degeri ,000

Tablo 3.53’de goriildiigii gibi KMO degeri 0,50’nin {lizerinde (0,753) ¢ikmustir ve

verilerin faktér analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir. Uygun faktor sayisini

belirlemede kullanilan toplam varyans agiklama oranlar1 asagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 3.54: Sube Bankaciligi ile ilgili ifadelerin Toplam Agiklanan Varyans Tablosu

Baslangig Oz Degerler YUklerin Kareler Toplami
Toplam Varyans % Kumulatif % Toplam Varyans % Kumulatif %
1 2,823 70,567 70,567 2,823 70,567 70,567
2 ,621 15,532 86,099
3 ,336 8,409 94,508
4 ,220 5,492 100,000

Tablo 3.54 incelendiginde toplam 1 faktoriin 6z degerinin 1’den biiyiik oldugu

goriilmektedir. Buna gore 4 degiskenin 1 faktore indirgenmesi gerektigi ortaya ¢ikmigtir.

Bu faktoriin toplam varyansi agiklama orani yaklasik %70 oldugu goriilmektedir.

93




Grafik 3.13’deki ilgili egim grafiginde de ilk faktoriin, onemli oldugu

gorilmektedir.
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Grafik 3.13: Sube Bankacilig ile ilgili ifadelerin Yamag Egim Grafigi

Faktor Analizi sonucunda kavramsal anlamliligin saglanmasi amaciyla varimax,
quartimax, equamax, promax ve oblimin faktor dondiirmeleri yapilmistir. Ancak veri seti

icin anlamli sonug¢ veren Varimax dondiirme sonuglar1 tercih edilmistir.

Tablo 3.55: Sube Bankaciligi le llgili ifadelerin Faktor Yiikleri(Varimax)

Bilesen
F1
Sube bankaciligindan fatura 6deme islemi yaparim. ,869
Sube bankaciligindan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim. ,856

Sube bankaciigindan 6deme islemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi, OGS, HGS, Harg, vb.) 829

yaparim.
Sube bankaciligindan yatinm islemleri(Déviz, fon, tahvil, bono, vb.) islemi yaparim. ,805

Dondistiiriilmiis  bilesen matriste 4 degiskenin hangi faktore ait oldugu

gosterilmis olup faktor isimlendirmesi asagidaki gibidir:

F1: Islem yapmak icin tercihi az olan bankacilik faktorii

94



3.4.9.3. Bankacilik Kanallar ile ilgili Genel ifadelere iliskin Faktér Analizi
Alternatif dagitim kanalini tercih eden katilimcilarin iglemlerini ne siklikta ve
hangi kanaldan yaptiklarina ait olan 7 degiskene boyut indirgemek amaciyla faktor analizi

uygulanmistir.

Tablo 3.56: Bankacilik Kanallari ile ilgili Genel Ifadelerin Kaiser-Meyer-Olkin

Katsay1s1 Incelemesi

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin ,812
Ki-kare | 2862,416
Bartlett Testi s.d. 21
p degeri ,000

Tablo 3.56’de goriildiigii gibi KMO degeri 0,50nin {izerinde (0,812) ¢ikmistir ve
verilerin faktér analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir. Uygun faktor sayisini

belirlemede kullanilan toplam varyans agiklama oranlar1 asagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 3.57: Bankacilik Kanallari ile ilgili Genel ifadelerin Faktor Yiikleri(Varimax)

) Dondstirtimis
Baslangi¢ Oz Degerler Yuklerin Kareler Toplami Yuklerin Kareler
Toplami
Toplam | Varyans % Kimilatif % | Toplam | Varyans % Kimulatif % Toplam
1| 4,494 64,199 64,199 4,494 64,199 64,199 4,477
2| 1,138 16,255 80,454 1,138 16,255 80,454 1,155
3 ,633 9,050 89,504
4 ,353 5,050 94,554
5 ,259 3,701 98,255
6 ,078 1,111 99,366
7 ,044 ,634 100,000

Tablo 3.57 incelendiginde toplam 2 faktoriin 6z degerinin 1’den biiyiik oldugu
goriilmektedir. Buna gore 7 degiskenin 2 faktore indirgenmesi gerektigi ortaya ¢ikmistir.

Bu iki faktoriin toplam varyansi agiklama orani yaklasik %80 oldugu goriilmektedir.

Grafik 3.14’teki yamag¢ egim grafiginde de 6z degeri 1’den biiyiikk olan 2

faktoriin oldugu goriilmektedir.
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Grafik 3.14: Bankacilik Kanallart Ile ilgili Genel ifadelerin Yamag Egim Grafigi

Faktor Analizi sonucunda kavramsal anlamliligin saglanmasi amaciyla faktor

dondiirmeleri yapilmistir. Dondiirme yOontemlerinden varimax, quartimax, equamax,

promax ve oblimin yontemleri denenmistir. Ancak veri seti icin daha anlamli sonug veren

Varimax dondiirme yontemi uygulanmistir. Bilesen matris tablosu asagida verilmistir.

Tablo 3.58: Bankacilik Kanallari ile ilgili Genel ifadelerin Doniistiiriilmiis Bilesen Matrisi

Desen
1 2

internet-Mobil bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktir, kisisel 919
bilgilerin ve hesap bilgilerinin gtivenligi sagdlanir. ’
Alternatif dagitim kanallarindan yapilan bankacilik islemlerinde zamandan tasarruf 914
ettigim icin kullanirim. !
islem masraflari daha az oldugu icin alternatif dagitim kanallarini kullanirim. ,907
Telefon bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk dusuktur, kisisel bilgilerin 905
ve hesap bilgilerinin guvenligi saglanir. !
Sube bankacilidini sadece nakit islemler (Para Cekme-Yatirma) icin kullanirm. , 789
ATM-POS (Kartl sistemler) bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk 729 345
disUktur, kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin glvenligi saglanir. ! ’
Sube bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk dusuktir, kisisel bilgilerin ve 950
hesap bilgilerinin givenligi saglanir. '

Doniistiiriilmiis bilesen matriste 7 degiskenin hangi faktorlere ait oldugu

gosterilmis olup faktor isimlendirmeleri asagidaki gibidir:
F1: Yeni nesil bankacilig1 benimsemis miisteri faktorii

F2: Eski nesil bankaciliga benimsemis miisteri faktori
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3.4.9.4. Banka Tercihleri ile ilgili ifadelere iliskin Faktér Analizi

Alternatif dagitim kanalini tercih eden katilimcilarin iglemlerini ne siklikta ve

hangi kanaldan yaptiklarma olan 14 degiskene boyut indirgemek amaciyla faktor analizi

uygulanmistir.

Tablo 3.59: Banka Tercihleri ile ilgili ifadelerin Kaiser-Meyer-Olkin Katsayisi

Incelemesi
KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin ,806
Ki-kare | 3261,945
Bartlett Testi s.d. 91
p degeri ,000

Tablo 3.59’de goriildiigii gibi KMO degeri 0,50’nin {izerinde (0,806) ¢ikmistir ve

verilerin faktér analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir. Uygun faktor sayisini

belirlemede kullanilan toplam varyans agiklama oranlar1 asagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 3.60: Banka Tercihleri lle llgili ifadelerin Faktor Yiikleri(Varimax)

) Dondstirtimis
Baslangi¢ Oz Degerler YUklerin Kareler Toplami Yuklerin Kareler
Toplami
Toplam | Varyans % Kimoilatif % | Toplam | Varyans % Kimdulatif % Toplam
1] 4,411 31,505 31,505 4,411 31,505 31,505 3,716
2| 2,754 19,673 51,178 2,754 19,673 51,178 3,145
3| 1,709 12,210 63,387 1,709 12,210 63,387 1,870
4 | 1,007 7,191 70,579 1,007 7,191 70,579 1,150
5 ,949 6,780 77,358
6 ,769 5,493 82,851
7 ,581 4,147 86,998
8 ,438 3,129 90,126
9 ,337 2,404 92,531
10| ,303 2,165 94,696
111 ,267 1,904 96,600
12 ,217 1,552 98,153
131 ,149 1,061 99,214
141 ,110 ,786 100,000

Tablo 3.60 incelendiginde toplam 4 faktoriin 6z degerinin 1’den biiyiik oldugu

goriilmektedir. Buna gore 14 degiskenin 4 faktore indirgenmesi gerektigi ortaya ¢ikmaigtir.

Bu 4 faktoriin toplam varyansi agiklama orani yaklasik %70 oldugu goriilmektedir.
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Grafik 3.15’teki yama¢ egim grafiginde de 6z degeri 1’den biiyiikk olan 4

faktoriin oldugu goriilmektedir.

Grafik 3.15: Banka Tercihleri Ile Tlgili ifadelerin Yamag Egim Grafigi

Faktor Analizi sonucunda kavramsal anlamliligin saglanmasi1 amaciyla faktor

dondiirmeleri yapilmigtir. Dondiirme yOntemlerinden varimax, quartimax, equamax,

promax ve oblimin yontemleri denenmistir. Ancak veri seti icin daha anlamli sonug veren

Varimax dondiirme yontemi uygulanmistir. Bilesen matris tablosu asagida verilmistir.

Tablo 3.61: Banka Tercihleri ile ilgili Genel ifadelerin Faktér Yiikleri(Varimax)

Desen

2

Sube personelinin bana gdsterdigdi ilgi benim igin dnemlidir.

Subede sira aldigimda fazla beklememem benim igin énemlidir.

Banka personelinin bilgi diizeyi ve performansi benim icin dnemlidir.
Sube sayisinin fazla olmasi benim igin 6nemlidir.

Maasimi aldigim banka ile galismay: tercih ederim.

Reklamlar banka tercihimi etkiler.

Kullandigim kredi karti kampanyalarinin (Taksit imkani vb.) fazla olmasi benim
icin 6nemlidir.

ATM sayisinin fazla olmasi benim igin 6nemlidir.

Cagri merkezine kolay ve ¢abuk erisim benim icin énemlidir.

Calistigim bankanin alternatif dagitim kanallarina verdidi 6nem benim igin
onemlidir.

Bankanin verdigi sOzleri yerine getirmesi énemlidir.

Bankanin kamuoyundaki imaji benim igin énemlidir.

islem masraflarinin az olmasi veya olmamasi benim igin énemlidir.
Banka turd (Mevduat, Katilim, vb.) banka tercihimde etkilidir.

0,913
0,888
0,864
0,850
0,530
0,388

0,910

0,862
0,855

0,778

0,859
0,757
0,681
0,572
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Doniistiirilmiis bilesen matriste 14 degiskenin hangi faktorlere ait oldugu

gosterilmis olup faktor isimlendirmeleri asagidaki gibidir:

F1: Sube bankaciligini benimsemis miisteri faktorii

F2: ADK bankaciligini1 benimsemis miisteri faktori

Fs3: Tiim bankacilik kanallarin1 benimsemis miisteri faktorii
3.4.10. Cinsiyete Gore Farkhliklarin Incelenmesi

Faktor skorlarini dikkate alarak kadm ve erkeklerin bankacilik tercihlerinde
gosterdigi farkliliklar1 incelemek amaciyla 6nce varyanslarin esitligini test etmek icin
Levene Varyans Esitligi Testi sonra ortalamalar arasinda fark olup olmadigimni test etmek

icin Bagimsiz iki Orneklem t Testi yapilarak sonuglar degerlendirilmistir.

Levene Varyans Esitligi Testi, varyanslarin esit olup olmadigmi test eder.

Hipotezleri su sekildedir:

H; :En az biri farklidr.

Bagimsiz iki 6rneklem t testi, ortalamalar arasinda fark olup olmadigini test eden

parametrik bir testtir. Hipotezleri ve test istatistikleri su sekildedir:

Ho: wp =y Ortalamalar arasinda fark yoktur,

Hi:up #u,  Ortalamalar arasinda fark vardir,

7= (X_l_@_(ui—UZ)
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Tablo 3.62:

Cinsiyete Goére Farkliliklarin incelenmesi — Bagimsiz Orneklem T Testi

Levene Varyans Esitligi Testi | Ortalama Esitligi icin T testi
F P degeri t sd P

Varyanslar

Sube bankaciligini 2 Ya >'d 1,058 0,304 1,182 418 0,238

. . esitken

benimsemis Varyanslar esit

miisteri faktori aryansiar es 1,182 | 416,045 | 0,238
degilken

ADK bankaciligini VaerY?kn:ILar 7,923 0,005 -1,781 418 0,076

[

benimsemis Var Sn ——

musteri faktor aryansiar sl 1,783 412,813 | 0,075
degilken

Tim bankacilik Varyanslar 0,251 0616 | 0444 418 0,657

kanallarini esitken

be.!'nms'emlg" ) Varya[w.slar esit 0.444 | 417,772 0.657

musteri faktori degilken

Tablo 3.62 incelendiginde 6nce Levene Varyans Esitligi

testinden sube

bankaciligin1 benimsemis miisteri faktorii ve tiim bankacilik kanallarinin benimsemis

miisteri faktOrlerinin varyanslarinin esit oldugu goriilmektedir. Diger faktor ADK

bankaciliginin benimsemis miisteri faktorii igin varyanslar esit degilken durumunda p

degerlerine dikkate alinirken, sube bankaciligimi benimsemis miisteri faktorii ve tiim

bankacilik kanallarinin benimsemis miisteri faktorii i¢in varyansin esit durumda ki p

degerleri dikkate almir. Sonug olarak cinsiyete gore tiim faktér gruplar1 agisindan %5

anlam diizeyine gore gruplar arasinda anlamli farkliliklar olmadigi goriilmektedir.

3.4.11. Egitim Durumuna Gére Farklihklarin incelenmesi

Egitim durumu i¢in de ikiden fazla grup s6z konusu oldugundan burada da tek

yonlii varyans analizi uygulanmistir. Varyans analizinin varsayimlarindan homojenlik

varsayimi Levene testiyle incelenmis ve asagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 3.63: Varyans Homojenlik Testi

Levene istatistigi | sd1 |sd2 | P Degeri
Sube bankaciligini benimsemis misteri faktori 15,965 2 | 417 ,000
ADK bankaciligini benimsemis musteri faktori 20,315 2 | 417 ,000
Tim bankacilik kanallarini benimsemis misteri faktor 1,440 2 | 417 ,238

Tablo 3.63’deki varyans homojenlik testi sonuglar1 incelendiginde sube ve ADK

bankaciligint benimsemis miisteri faktorii p degerinin 0,05 den kii¢iik oldugu

goriilmektedir. Bu

durumda

bu faktorler
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saglanamamigstir. Tiim bankacilik kanallarin1 benimsemis miisteri faktorii igin ANOVA

yaparken sube ve ADK bankaciligini benimsemis miisteri faktorii i¢in Welch testi

uygulanmigtir.

Tek yonlii varyans analizilANOVA), k tane kitlenin ortalamalar1 arasinda

onemli bir fark olup olmadigmi test ederl10. Hipotezleri ve test istatistigi asagidaki
gibidir:

Ho: 1= p2=........ = Mk
H;: En az biri farkhdir.
_ KoG.arasx _ KTG.arasx o KTG ici
- KO, ’ KOG.arasz k—1 ° KOG.z’cx N —k
Jici
k Ny k N
KT aras Z ()?: -X): ’ KTG.:c: — ZZ(XU —Xx)z
i=1 ;=1 =1 j=1
n
o _ XatXe + X, Z =Xy
n, n, 2
2 nz ny - g
v - Djea Xy B2 Koyt + B Xy _ BT %y Nepy 4np et 4

N N ’

Welch testi ise varyanslarin homojen olmadigi durumda ANOVA’nmn yerine

kullanilan bir testtir. Hipotezleri ve test istatistikleri asagidaki gibidir:

Hp: g == s = Uk Hi: En az biri farklidir.
T1—X
F _ E[=1m[[ kl_i .)]
Welch — ( PR I
51 z(k—z}zk Sl }
(kZ2-1)I=1] wi—1
w; Zk j{ Ek T
W) = 2 U= Li=1 W}, = 21w T /u
i
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ANOVA test sonuglart ve Welch testi sonuglar1 agagidaki gibidir:

Tablo 3.64: Varyans Analizi Tablosu(ANOVA)

Kareler Ortalama o
Toplami sd Kare F P degeri
Gruplar
Tiim bankacilik Arasi 2,450 2 1,225 1,226 ,294
kanallarini benimsemis -
miisteri faktdri Gruplarici | 416,550 417 ,999
Toplam 419,000 419
Tablo 3.65: Welch ve Brown Forsythe Test Sonuglari
F sdl sd2 P degeri
Sube bankaciligini Welch 9,248 2 78,819 ,000
g i< miisteri faktori i
benimsemis musteri faktori Brown 10,434 2 139,766 ,000
Forsythe
ADK bankaciligini Welch 116,690 2 88,127 ,000
benimsemis musteri faktori Brown-
Forsythe 154,865 2 238,076 ,000

Tablo 3.64 incelendiginde egitim durumuna gore tiim bankacilik kanallarini

benimsemis miisteri faktori agisindan %5 anlam diizeyine gore gruplar arasinda anlamli

farkliliklarin olmadig1 gériilmektedir.

Tablo 3.65 incelendiginde egitim durumuna gore sube ve ADK bankaciligini

benimsemis miisteri faktorii agisindan %5 anlam diizeyine gore gruplar arasinda anlaml

farkliligin oldugu goriilmektedir.

3.4.12. Yas Durumuna Gére Farkhliklarin Incelenmesi

Yas gruplarinda ikiden fazla grup s6z konusu oldugu i¢in burada da tek yonlii

varyans analizi uygulanmistir. Varyans analizinin en 6nemli varsaymmlarindan biri olan

homojenlik varsayimi Levene testiyle incelenmis ve asagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 3.66: Varyans Homojenlik Testi

Levene istatistigi | sd1 |sd2 | P Degeri
Sube bankaciligini benimsemis misteri faktori 24,835 3 | 416 ,000
ADK bankaciligini benimsemis musteri faktori 11,476 3 | 416 ,000
Tim bankacilik kanallarini benimsemis misteri faktor ,883 3 | 416 ,450

Tablo 3.66°deki varyans homojenlik testi sonuglar1 incelendiginde sube ve ADK
bankaciligin1 benimsemis miisteri faktorii p degerinin 0,05 den kii¢iik oldugu
goriilmektedir. Bu durumda bu faktorler

icin varyans homojenlik varsayimi

saglanamamistir. Tiim bankacilik kanallarin1 benimsemis miisteri faktorii igin ANOVA
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yaparken sube ve ADK bankaciligin1 benimsemis miisteri faktorii igin Welch testi

uygulanmigtir.

Tablo 3.67: Varyans Analizi Tablosu(ANOVA)

Kareler Ortalama o
Toplami sd Kare F P degeri
Gruplar
Tiim bankacilik Arasi 8,002 3 2,667 2,700 ,045
kanallarini benimsemis "5 arici | 410,998 416 088
musteri faktoru
Toplam 419,000 419
Tablo 3.68: Welch ve Brown Forsythe Test Sonuglari
F sdl sd2 P degeri
Sube bankaciligini Welch 25,897 3 218,946 ,000
benimsemis musteri faktori Brown- 22.425 3 379,631 1000
Forsythe
ADK bankaciligini Welch 88,103 3 209,984 ,000
benimsemis musteri faktori Brown-
Forsythe 76,310 3 313,536 ,000

Tablo 3.67 incelendiginde egitim durumuna gore tiim bankacilik kanallarini
benimsemis miisteri faktorii agisindan %5 anlam diizeyine gore gruplar arasinda anlamli

farkliligin oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.68 incelendiginde egitim durumuna gore sube ve ADK bankaciligini
benimsemis miisteri faktorii agisindan %5 anlam diizeyine gore gruplar arasinda anlaml

farkliligin oldugu goriilmektedir.
3.4.13. Medeni Duruma Gére Farkhhklarin incelenmesi

Faktor skorlarini dikkate alarak evli ve bekarlarin bankacilik tercihlerinde
gosterdigi farkliliklar1 incelemek amaciyla Once varyanslari esitligini test etmek icin
Levene Varyans Esitligi Testi yapilmistir. Sonrasinda ortalamalar arasinda fark olup
olmadigmi test etmek icin Bagimsiz Iki Orneklem t Testi yapilarak sonuglar

degerlendirilmistir.
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Tablo 3.69: Medeni Duruma Goére Farkliliklarin incelenmesi — Bagimsiz Orneklem T Testi

Levene Varyans Esitligi Testi | Ortalama Esitligi icin T testi
F P degeri t sd P

Varyanslar

Sube bankaciligini aryanss 22,248 000 |-4464| a8 000

. . esitken

benimsemis Varyanslar esit

miisteri faktori aryansiar es -4,347 | 344,099 ,000
degilken

ADK bankaciligini Vaery.f;:r'lar 38,758 000 |4768| 418 000

[

benimsemis Var Sn ——

musteri faktor aryansiar sl 4,945 | 417,967 | ,000
degilken

Tim bankacilik Varyanslar 3,327 069 3,532 418 000

kanallarini esitken

bernmsgm@u .. Varya?,SIare§lt 3,661 | 417,930 ,000

musteri faktori degilken

Tablo 3.69 incelendiginde ©once Levene Varyans Esitligi testinden tiim
bankacilik kanallarmin benimsemis miisteri faktoriinde varyansm esit oldugu
goriilmektedir. Diger faktorler sube ve ADK bankaciliginin benimsemis miisteri faktorii
icin varyanslar esit degilken durumunda p degerlerine dikkate alinirken, tiim bankacilik
kanallarmi benimsemis miisteri faktorii i¢in varyanslar esitken ki p degerleri dikkate
alinir. Sonug olarak medeni duruma gore tiim faktorler agisindan %5 anlam diizeyine gore

gruplar arasinda anlamli farkliliklar oldugu goriilmektedir.
3.4.14. Mesleklere Gore Farkhliklarin incelenmesi

Meslek gruplarinda ikiden fazla grup s6z konusu oldugu i¢in burada da tek yonlii
varyans analizi uygulanmistir. Varyans analizinin en 6nemli varsayimlarindan biri olan

homojenlik varsayimi Levene testiyle incelenmis ve asagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 3.70: Varyans Homojenlik Testi

Levene istatistigi | sd1 |sd2 | P Degeri
Sube bankaciligini benimsemis misteri faktori 28,438 3 | 416 ,000
ADK bankaciligini benimsemis musteri faktori 13,306 3 | 416 ,000
Tim bankacilik kanallarini benimsemis misteri faktor 1,239 3 | 416 ,295

Tablo 3.70’deki varyans homojenlik testi sonuglar1 incelendiginde sube ve ADK
bankaciligin1 benimsemis miisteri faktorii p degerinin 0,05 den kii¢iik oldugu
bu faktorler homojenlik varsayimi

goriilmektedir. Bu durumda icin  varyans

saglanamamistir. Tiim bankacilik kanallarin1 benimsemis miisteri faktorii igin ANOVA
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yaparken sube ve ADK bankaciligin1 benimsemis miisteri faktorii igin Welch testi

uygulanmigtir.

Tablo 3.71: Varyans Analizi Tablosu(ANOVA)

Kareler Ortalama o
Toplami sd Kare F P degeri
Gruplar
Tiim bankacilik Arasi 12,944 3 4,315 4,420 ,004
kanallarini benimsemis |5 1arici | 406,056 416 976
musteri faktoru
Toplam 419,000 419
Tablo 3.72: Welch ve Brown Forsythe Test Sonuglari
F sdl sd2 P degeri
Sube bankaciligini Welch 47,287 3 167,085 ,000
benimsemis musteri faktori Brown- 36,819 3 291,198 ,000
Forsythe
ADK bankaciligini Welch 80,291 3 169,265 ,000
benimsemis musteri faktori Brown-
Forsythe 58,623 3 257,974 ,000

Tablo 3.71 incelendiginde mesleklere gore tiim bankacilik kanallarini
benimsemis miisteri faktorii agisindan %5 anlam diizeyine gore gruplar arasinda anlamli

farkliliklar oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.72 incelendiginde mesleklere gore sube ve ADK bankaciligini
benimsemis miisteri faktorii agisindan %5 anlam diizeyine gore gruplar arasinda anlamli

farkliliklar oldugu goriilmektedir.
3.4.15. Gelir Durumuna Gére Farkhhklarin incelenmesi

Gelir gruplarinda ikiden fazla grup s6z konusu oldugu i¢in burada da tek yonlii
varyans analizi uygulanmistir. Varyans analizinin en 6nemli varsayimlarindan biri olan

homojenlik varsayimi Levene testiyle incelenmis ve asagidaki gibi elde edilmistir.

Tablo 3.73: Varyans Homojenlik Testi

Levene istatistigi | sd1 |sd2 | P Degeri
Sube bankaciligini benimsemis misteri faktori 5,962 5 |414 ,000
ADK bankaciligini benimsemis musteri faktori 8,743 5 |414 ,000
Tim bankacilik kanallarini benimsemis misteri faktor ,245 5 |414 ,942

Tablo 3.73’deki varyans homojenlik testi sonuglar1 incelendiginde sube ve ADK
bankaciligint benimsemis miisteri faktorii p degerinin 0,05 den kii¢iik oldugu
goriilmektedir. Bu durumda bu faktorler

icin varyans homojenlik varsayimi

saglanamamigstir. Tiim bankacilik kanallarin1 benimsemis miisteri faktorii igin ANOVA
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yaparken sube ve ADK bankaciligin1 benimsemis miisteri faktorii igin Welch testi
uygulanmigtir.
Tablo 3.74: Varyans Analizi Tablosu(ANOVA)
Kareler Ortalama o
Toplami sd Kare F P degeri
Gruplar
Tum bankacilik Aras| 6,343 5 1,269 1,273 , 275
kanallarini benimsemis [\ o1ariei | 412,657 414 ,997
musteri faktoru
Toplam 419,000 419
Tablo 3.75: Welch ve Brown Forsythe Test Sonuglari
F sdl sd2 P degeri
Sube bankaciligini Welch 9,381 5 182,300 ,000
benimsemis musteri faktori Brown- 6,838 5 362,245 ,000
Forsythe
ADK bankaciligini Welch 31,596 5 183,521 ,000
benimsemis musteri faktori Brown-
Forsythe 29,399 5 333,599 ,000

Tablo 3.74 incelendiginde mesleklere gore tiim bankacilik kanallarini

benimsemis miisteri faktorii agisindan %5 anlam diizeyine gore gruplar arasinda anlamli

farkliliklarin olmadigi goriilmektedir.

Tablo 3.75 incelendiginde mesleklere gore sube ve ADK bankaciligini

benimsemis miisteri faktorii agisindan %5 anlam diizeyine gore gruplar arasinda anlamli

farkliliklar oldugu goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bankalarin ARGE c¢alismalarmi ADK’ya yonlendirmeleriyle ortaya ¢ikan
yenilikler, miisterileri bu kanallara ¢ekmekte ve sube bankaciligmin sekil degistirmesine
neden olmaktadir. Gegmiste banka subelerinde c¢alisan personel sayilart bugiinlere
nispetle yiiksek iken, artik bankalarm sube algisinda az personel ¢ok teknoloji
yatmaktadir. Boylece bankacilik sektorii giiniimiizde sundugu olanaklarla elektronik

bankacilik bigimine evrilmistir.

Alternatif dagitim kanali kullaniminin hizla arttig1 gliniimiizde sistemi genis
kitlelere yaymak igin kullanici tutumlarini daha iyi tanimak ve tercihlerine yonelik
inceleme yapmak gerekmektedir. Bu c¢alismada, miisterilerin tercih egilimleri ile

bankacilik tercihlerini etkileyen demografik faktorlerin tespit edilmesi amaglanmustir.

Yapilan arastirmada, anket uygulamasi ile 6zellikle yogun bir bicimde sube
bankacilig1 hizmeti veren bir bankada gergeklestirilerek, miisterilerin ADK hizmetleri ile

ilgili tercih ve algilar1 karsilastirmali olarak analiz edilmistir.

Bu analizler sonucunda cinsiyete gore, sube ve ADK bankaciligini benimsemede
anlamli farkliligin olmadigi goriilmiistiir. Egitim seviyelerine gore, sube ve ADK
bankaciligin1 benimsemede anlamli farkliligin oldugu goriilmistiir. Egitim seviyesi
diisiik miisterilerin sube bankaciliginin benimsedigi goriiliirken egitim seviyesi yiiksek
miisterilerin ADK bankaciligini tercih ettikleri goriilmiistiir. Yasa gore, sube ve ADK
bankaciligin1 benimsemede anlamli farkliligin oldugu goriilmistiir. Gen¢ niifusun
teknolojiyle birlikte biiyiimesi sebebiyle teknolojiye yatkinliklarinin ADK bankaciligini
benimsemelerine neden oldugu goriilmiistir. Medeni duruma gore, sube ve adk
bankaciligini benimsemede anlamli farkliligin oldugu goriilmistiir. Genel olarak, bekar
miisterilerin yaslarmin diisik olmasindan dolayi, gen¢ niifus ADK bankaciligini
benimsemis olmasi1 sebebiyle medeni durum yas etkisiyle bankacilik tercihinde etkilidir
sonucu c¢ikmistir. Meslege gore, sube ve ADK bankaciligin1 benimsemede anlamli
farkliligin oldugu goriilmiistiir. Emekli miisterilerin yaslarinin yiiksek olmasi dolayisiyla
sube bankaciligini tercih ettikleri goriilmiistiir. Ayn1 sekilde dgrencilerin de yaslarmin

diisiik olmasi sebebiyle ADK bankaciligini tercih ettikleri goriilmiistiir. Gelir seviyelerine
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gore, sube ve ADK bankaciligini benimsemede anlamli farkliligin oldugu goriilmistiir.
Gelir seviyesi diisiik miisterilerin sube bankaciligini tercih ettikleri goriilmiistiir. Gelir
seviyesi yiiksek miisterilerin bankacilik tercihlerinin ADK bankaciligr oldugu

gorilmiistir.

Yapilan arastrmada, anket uygulamasi ozellikle yogun bir bigimde sube
bankacilig1 hizmeti veren bir bankada gergeklestirilmis olmasina ragmen miisterilerin
ADK bankaciligina ilgisi dikkat ¢cekmistir. Miisterilerin zorunlu olmadigi siirece biiyiik
bir ¢ogunlugunun sube bankaciligini tercih etme egiliminde olmadiklar1 ve ADK

bankaciligina yoneldikleri goriilmiistiir.

Yapilan incelemeler sonucunda; alternatif dagitim kanali bankaciligini daha gok
genc niifusun kullandigr goriilmiistiir. Bu saptamadan hareketle orta yas ve Tsti
miisterilerin bu kanallar1 daha etkin kullanabilmesi i¢in yeni ¢aligmalar yapilmasina ve
zamana ihtiyac¢ vardir. Bu kapsamda bankalar sube kanalma yiiklii masraflar ¢ikartarak
miisterileri ADK’ya yonlendirme ¢alismalar1 yapmaktadir. Ancak eski aligkanliklarmi
kiramayan yas1 yiiksek miisterilerin cogu bu masraflara katlanmaktadirlar. Bu kesim ile
dogrudan iletisim kurularak ADK’nin avantajlar1 ve giivenli hizmet saglanmasi yonii
anlatilmalidir. Teknolojiyle biiyliyen gen¢ niifusun yasmnin ilerlemesiyle sube

bankaciliginin 6neminin azalacagi da on goriilebilir.

ATM bankaciligi incelendiginde; bu teknolojiye miisterilerin daha erken ulasmis
olmasi sebebiyle burada yas ile bu kanali tercih etme iliskisi, kullanma siklig1 yoniinden
goriilmektedir. ATM’ler, yiiksek yas grubundaki miisteriler tarafindan diger kanallara
oranla daha ¢ok kullanilmaktadir. ATM tarafinda yapilan gelistirmeler ile miisterilerin
islem setlerini kullanmalarini kolaylastiran miisteri odakli yazilimlar ile bu kanalin daha

aktif kullanilmasi saglanabilir.

Karth sistemler ATM’ler ile birlikte hayatimiza erken giren bankacilik
faaliyetlerindendir. Ulkemiz igin veriler incelendiginde giiniimiizde kart sayilarmin
niifusu ast1g1 ve her gecen yil kart kullanicis1 sayisinin daha da arttigi goriilmektedir. Bu
sonugta bankalar tarafindan POS kullanimini arttiran birgok avantaj sunulmasinin da

etkisi vardir. Bankalar, ¢esitli taksit ve puan avantajlari ile miisterileri bu kanala ve kendi
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bankalarina ¢ekmek istemektedir. Boylece kartin1 kullanan miisteri bankalar nezdinde

artik kalic1 miisteri olarak goriilmektedir.

Mobil bankaciligin gelisimi 2011 sonrasinda baglamistir. 2016 yili sonu
itibariyle yirmi altt milyon olan aktif kullanic1 sayisi akilli telefonlarm daha da
yayginlagmasi ve bankalarin mobil bankaciliga verdigi onemi arttirmasiyla bu say1
giiniimiizde kirk alt1 milyona ulagmistir. Kullanim kolaylig1 ve ulasim imkani miisterileri
internet bankaciligindan bu kanala yonlendirmistir ve en ¢ok kullanilan kanallar arasinda
olmasini saglamistir. Mobil bankaciligin, alternatif agitim kanallar1 arasindaki liderliginin

gelecekte daha da giiclenecegi ongoriilebilir.

Telefon bankacilig1 veri ve analiz sonuglarinda goriildiigi tizere cok kullanilan
bir kanal degildir. Miisteriler bu kanal1 genellikle acil durumlarda tercih etmektedirler.
Miisteriler kartlarmin kayip/calinti olmasi, ATM’lerin paralarina el koymasi gibi
durumlarda geri doniis bildirimlerinde telefon bankaciligmi kullanmaktadir. Ancak bu
kanal {izerinden de para transferi vb. bankacilik islemleri yapilmaktadir. Yeni
teknolojilerle birlikte artik ses kayitlariyla para transferi gibi 6zelliklerle miisteriler bu
kanala ¢ekilmek istenmektedir. Ancak diger kanallara kiyasla en az kullanilan bankacilik

kanali konumunda yer almaktadir.

Bankalarm 6nemli bir maliyet avantaji1 sagladiklar1 alternatif dagitim kanallarmi
daha etkili tanitmalari, bankacilik islemlerinin giivenligi konusunda miisterileri ikna
etmeleri ve sistemin kullanimima yonelik egitim saglamalar1 durumunda bu hizmetleri

kullananlarmn sayisinda artig olacagi sdylenebilir.
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Bu anket formu Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi'nde viiritilmekte olan
“BANKACILIK SEKTORUNDE TEENOLOJIK GELISMELER VE BU GELISMELERIN ALTERNATIF
DAGITIM KANALLARI TZERINE ETKIiSI™ baslikli yiksek lisans tez caligmasi icin yapilmaktadir.
Sizlerden edinilecek bilgiler tamamen balimsel amaclh kullamilacaktir. Katkilarmz bizim icin Snemlidar.
Simdiden degerli katkilaninizdan dolay: tesekkiir ederiz.

PROF. DR. I. ESEN YILDIRIM (Tez Damismani) YUNUS ALEMDAR.

Marmara Universitesi

Ekonometn: Bolimii Marmara Universitesi SB.E
Jstatistik Anabilim Dali Istatistik Yiksek Lisans Ogrencisi

1. Biliim

 Bankacihik Kullamim Tercihi

Bankacihk islemlerinizi sube bankacihié voluyla ma, alternatif dagitim kanallam aracibgivla o

1 | gerceklestirmevi tercih edivorsunuz?

O Sube Bankacilify 0 Alternatif Dagitum Kanallan Bankaciliga [ Her ikisini de tercih ederim,
(ATM, Internet, Mobil, Telefon, Karth Sistemler)

Sube bankacilyfim ne sikhkta kullanirsimiz?
2 |OHer Gin |

[ Haftada birkag kez

0O Ayda birkag kez

O Yilda birkag kez

0 Kullanmam

ATM - POS (Karth Sistemler) bankacilifnm ne sikhkta kullanusimz?
3 | O Her Giin

O Haftada birkag kez

O Ayda birkag, kez

0 Yilda barkag kez

O Kullanmam

Internet bankacihgimi ne sikhkta kullanirsimz?
4 | O Her Giln

O Haftada birkag kez

O Ayda birkag kez

O Yilda birkac kez

O Kullanmam

Alobil bankacilign ne sikhkta kullanirsingz?
5 | O Her Giin

0] Haftada birkag kez

O Avda birkac kez

O Yilda birkag kez

O Kullanmam

Telefon bankacilygim ne sikhkta kullanirsimz?
6 | O Her Giin

O Haftada birkag kez

O Ayda birkag kez

O Yilda birkac kez

O Enllanmam
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Not: Altemnatif Dagitim Kanallan bankacihiZim kullanmryorsamez I1. Bélim atlayarak I Balime gegniz.

II. Biliim

Alternatif Dagihm Kamnallar ile ilgili asafida siralanan ifadeleri
vogunluk incelik olarak katihm derecenizi belirtiniz.

Her Giin

birlsac kez

hirlsag kez

ATM bankacihgindan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim.

| =

internet bankachgindan para transferi (havale, EFT, vb.) yapanm.

Mobil bankaoliktan para transferi (havale, EFT, vb.) yapanm.

Telefon bankaolEindan para transferi (havale, EFT, vb.) yaparim.

ATM bankacih@indan fatura ddeme islemi yapanm.

internet bankaahgindan fatura Gdeme islemi yapanm.

Mobil bankaoliktan fatura Sdeme islemi yapanm.

Telefon bankacliEindan fatura ddeme islemi yaparim.

Fat Cal Cal Bl Gl Cn E O

o | | | e | = |

WO S| | S| R e |

ATM bankacih@indan yatinm islemleri|Ddviz, fon, tahwil, bono, vb.)
islemi yapanm.

e el E e B e Bl =

- i, |, |, | e, |, |, | e, | i,
p— gt [t [t | e [ [ | e |

10

internet bankaahgndan yatnm islemleri{Ddviz, fon, tahvil, bono,
wh.) iglemi yaparim.

—
A

11

Mobil bankaaliktan yatnm islemleri{Daviz, fon, tahwvil, bonao, vb.)
islemi yaparnm.

-
p—

Telefon bankacihgindan yatinm islemler{Doviz, fon, tahvil, bono,
wh.) iglemi yaparim.

—
pa—

ATM bankachfindan ddeme islemleri(kredi karti, kredi, SGK, Vergi,
0G5, HGS, Harg, vb.) yapanm.

-
p—

internet bankach@ndan Gdeme islemlerijkredi kart, kredi, SIGK,
Vergi, OGS, HGS, Harg, vb.) yaparnm.

—
pa—

Mobil bankacihktan Sdeme islemlerifkredi kart, kredi, 3GK, Vergi,
0G5, HGES, Harg, vb.) yapanm.

-
p—

16

Telefon bankachgindan ddeme islemleri(kredi kart, kredi, 5GK,
Vergi, OGS, HGS, Harg, vb.) yaparnm.

.
pa—

Not: Sube bankacihfmm kullanmiyversamz 11 b&limi atlayarak IV, bélime gegimz.

OGS, HGS, Harg, vb.) yaparim.

ITI. Baliim a

5|48 4848 F
Sube bankacihi ile ilgili azagida siralanan ifadeleri yogunlulyGnecelik :E' E E : g g
olarak katihm derecenizi belirtiniz. . . . bl
1 | Sube bankacli@indan para transferi (havale, EFT, vb.) vaparm. (] (] () () ()
2 | 5ube bankach@indan fatura Gdeme islemi yapanm. (] { ] () [ [
3 |Sube bankacii@indan yvatrm islemleri{Daviz, fon, tahvil, bono, vb.) 01 () 0) 0 0

islemi yapanm.

4 |Sube bankachi@indan ddeme islemleri{kredi kart, kredi, 3GK, Vergi, (1 () () () ()
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IV. Boliim

Sube bankacithgy ve alternatif dagibm kanallar ile ilgili asagida

siralanan ifadeleri yogunlukfincelik olarak katlm derecenizi

Kahhyoron
Katlbyorum

Kararsizmm

belirtiniz.
1 |5Sube bankacih&n sadece nakit islemler (Para Cekme-Yaurma) igin
kullaminm. 0 ()
2 | 3ube bankacihiZinda yapilan bankacilik 13lemlerinde nsk diisilkdtir,
kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin giivenlizi saglanir (] 0
3 |ATM-POS (Karth sistemler) bankzcihgmda yapilan bankacihb
iglemlerinde risk dilgiktir, lagizel bilgilerm ve hesap bilgilerinin () (]
gitvenlifl saflamr.
4 |Internet-Mobil bankacihifmda yapilan bankacilik iglemlerinde risk
diigiletir, Jeisisel bilzilerin ve hesap bilzilerinim givenlii saglamr 0
5 |Telefon bankacihimda vapilan bankacibk iglemlermde nsk
diisiletir, kisisel bilzilerin ve hesap bilzilerinin givenlizi sazlamr, o
6 |Altemaztif damtim kanallarmdan vapilan bankacilik iglemlennde
zamandan tasarruf ettizim icin kullamrm. 0 O
7 |islem masraflan daha az oldugu icin alternatif dagitim kanallarim
kullamnm. 0) )
V. Biliim

Banka tercihleriyle ilgili azagida faktdrlere kanlim derecenizi

Keninkikl
Katiliyorum
Kablyorum

Eararmmm

Katlmryvoruns

belirtiniz.
1 |Banka tiri (Mevduat, Katihm, vb.) banka tercihimde etkilidir. (3 (] {} [} [
2 | Maazimi aldigim banka ile calismay tercih ederim. (] (] () () ()
3 |Calst@im bankanin alternatif dagmm kanallarina wverdigi dnem
benim igin dnemlidir. () () Ll ) )
4 | Bankamim verdigi sdzleri yerine getirmesi dnemlidir. (] (] () [} ()
5 |Bankamin kamuoyundaki imaji benim igin dnemiidir. (3 (3 () [ ()
6 |FReklamlar banka tercihimi etkiler. ) ] () L) )
7 |Banka personelinin bilgi dizeyi wve performans benim  icin
Snemlidir. () () () () ()
8 |islem masraflanimin az olmas) veya olmamasi benim icin Snemlidir. | () (] () [} )
O | Subede zira aldi@imda fazla beklememeam benim igin Snemlidir. (] (] () [} ]
10 |5ube personelinin bana gosterdigi ilgi benim igin dnemlidir. (] (] () L) ]
11 |Sube =avizimin fazla olmas benim icin Gnamlidir. (] ] () [} ]
2 | ATM sayizinin fazla olmasi benim icin Gnemlidir. ([ ] () [} ]
13 | Kullandigim kredi kart kampanyalanmn (Taksit imkdn vb.) fazla
olmasi benim igin dnemlidir. () () L) () )
14 | Cagn merkezine kolay ve cabuk erisim benim icin dnemlidir. (] [] () () (]
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Katlmryvoruns




VI Biliim

Kigizel Bilgiler

1

Cinsivetiniz:
OKadm O Erkek

Yasmz: )
O18-30 O31-40 O41-30 O35 ve Uzen

Medeni Durumumnunz;
OBekir OEwvh

Egitim Durumunuz: )
O Lize Ve Aln [0 Lizanz [ Lisans Ustia

Is Durumunuz:
O Ofrenci O Emekli O Ozel Sektdr O Karmm Sektéri

Ayhk Geliriniz:

0O 2000 TL Ve Alb 0O 2001 TL — 3000 TL
0O 2001 TL — 4000 TL 0O 4001 TL — 3000 TL
0O 5001 TL — 6000 TL 0 6001 TL ve Uzeri
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