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TUKETIiCi ODAKLI YAKLASIM iLE INTERNET BANKA CILIGI
FAALIYETLERINi DEGERLENDIRMEYE YONELIK BiR UYGULAMA
) Buket 0ZOGLU
OZET
Bu calismanm amaci, son donemlerde hizla biiyliyen ve rekabetin yogunlastigi
bankacilik sektoriinde internet tabanli pazarlama faaliyetlerini tiiketici odakli olarak
degerlendirmektir. Calismada, bir hizmet sektorii olarak bankacilik sektorii ve internet
tabanli pazarlamanin sektordeki kullanimi irdelenerek bir uygulamayla tiiketicilerin bu
kullanim alanlarindan hangisini ne kadar 6nemseyip beklentilerini karsiladigi konusuna

cevap aranirken bankalarinda bu konudaki basarisini nasil algiladiklar1 arastirilmistir.

Uc boliim olarak hazirlanan ¢alismanin ilk boliimiinde, hizmet sektorlerinden bankacilik
sektorii iizerinde durulmus, hizmet pazarlamasi ve 6zelliklerinden bahsedilmistir. ikinci
boliim, iki kistmdan olusmaktadir. Birinci kisimda, elektronik ticaretin tanimi ve
sagladig1 avantajlar hakkinda bilgi verilmis, ikinci kisimda ise, elektronik bankacilik ve
irtinleri anlatilmistir. Elektronik bankacilik iiriinlerinden internet bankacilig1 {izerinde
durulmus, internet bankaciligina adaptasyon, kullanilmama nedenleri ve kalite konular1
ele alinmistir. Bu cercevede yapilan ikincil kaynak arastirmasi sonucu elde edilen
bilgiler dogrultusunda olusturulmus olan ilk iki boliimde caligmanin teorik cercevesi

olusturulmustur.

Calismanin son boliimii olan uygulama boliimiinde ise, literatiirden ve yapilan anket 6n
testi sonucu elde edilen internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin degerlendirilmesi
yapilmistir. Uygulanan anket yardimiyla tiiketicilerin bu faktorlerden hangisini ne kadar
onemseyip beklentilerini karsiladigi, bankalarn bu konudaki basarisini nasil
algiladiklar1 konusu arastirilmistir. Bu uygulama dogrultusunda bankalar tiiketicinin
onem verdigi alanlara agirlik vererek performanslarin1 6nemsiz alanlardan bu alanlara
kaydirabilecek ve boylece hem performans hem maliyet avantaji saglayarak basarimi ve
miisteri memnuniyetini arttirabileceklerdir. Ayrica, c¢esitli demografik 6zelliklerin bu
faktorler acisindan farkhilik gosterdigi yapilan analizler sonucunda tespit edilmis olup

bu sonuglarin da uygulayicilara yol gosterebilecegi diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Hizmet Pazarlamasi, Elektronik Ticaret, Elektronik

Bankacilik, Internet Bankacilig1
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A STUDY ON EVALUATION OF INTERNET BANKING ACTIVITIES WIHT
THE APPLICATION OF CONSUMER ORIENTED APPROACH

Buket OZOGLU
ABSTRACT

The study aims to evaluate internet based marketing activities by focusing on
consumers in banking sector which has intensified competition and which has also been
growing fast lately. While searching an answer for the point which the consumers care
about and studying banking as a service industry and the usage of internet based
marketing in banking industry, it is also searched how the consumers perceive the

success of the banks in this case.

The study has been prepared in three chapters. In the first part, banking industry which
is one of the service sectors has been emphasized and service marketing and its
characteristics have been mentioned. The second chapter consists of two parts. In the
first part, the definition and advantages of electronic commerce are told, and in the
second part, electronic banking and its products are discoursed. Internet banking which
is one of the products of electronic banking is dwelled on, and the adaptation to internet
banking, the reasons why it is not used and quality topics are dealt with. The theoretical
frame of the study has been formed in the first two parts constituted through the data

obtained as a result of a secondary search of resource carried out in this context.

In the last part of the study that consists of implementation, evaluation of the factors
about the internet banking obtained from the literature and as a result of pre-test of
questionnaire has been assessed. By the help of the questionnaire applied to the
consumers, the point of how they mind these factors and whether they meet their
expectations, and how they perceive the success of the banks about this subject are
studied. In accordance with this application, the banks will concentrate on the areas
which the consumers cares about and will switch their performance to these areas from
the insignificant ones, and thus, providing both performance and cost advantage they
will be able to increase their success and customer satisfaction. In addition, it has been
assigned that various demographic features exhibit diversities from the point of these
factors, and it is thought that these conclusions can guide to the practitioners.

Keywords: Banking, Service Marketing, Electronic Business, Electronic Banking,
Internet Banking
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GIRIS
Tiiketici odakh pazarlama anlayisina gec¢ilmesinin kaciilmaz bir durum haline geldigi
giinlimiiz isletmeleri tarafindan yadsinamaz bir gercektir. Teknolojik gelismelerin son
derece hizli ilerledigi ve aktif olarak kullanildigi toplumumuzda {iriin
farklilastirmasindan bahsetmek olduk¢a giictir. Bu da isletmelerin rekabetini
zorlastirmakta ve rekabet alanlarimi farklilastirmaktadir. Artik isletmeler sadece iiriin
kaliteleriyle, reklamlarla, erisim kolayliklariyla degil, tiiketici istek ve memnuniyetini

karsilayabildikleri olciide rekabet edebilmekte ve basariy1 yakalayabilmektedirler.

Internetin inanilmas1 zor gelisimi firmalarin miisterileri ile is iliskilerini yiiriitme
sekillerini degistirmistir. Bankacilik sektorii de bu gelismelerden nasibini alan en
onemli hizmet sektorlerinden biridir. Bankalarin teknoloji altyapisi olusturmak,
gelistirmek ve giincellemek i¢in katlandiklar1 maliyetler ancak miisterilerin bu kanallara
yonlendirilmesi ile karsilanabilmektedir. Tiiketicilerin internet bankaciligini kullanma
nedenlerini aragtirmak da bu agidan onemlidir. Sathye (1999, 332)’ye gore zaman ve
maliyet tasarrufu ve yer 6zgiirliigii internet bankaciliginin kabuliiniin altinda yatan ana
nedenler olarak sayilabilir. Kelley (1989, 45)’nin belirttigi gibi, teknolojinin hizmet
birimlerindeki rolii, giderleri azaltmak ve belirsizlikleri ortadan kaldirmak olmustur. Bu
da bankacilik sektorii icin biiyiik bir rekabet avantaji saglamistir. Yiiksek oranda rekabet
iceren internet bankacilig1 sektoriinde ayakta kalabilmek icin, bankalarin miisterilerine
yiiksek kalitede hizmet sunmalar1 gerektigi asikardir. Hizmet kalitesi konusuyla ilgili
yapilan arastirmalar gostermistir ki, internet bankaciligi hizmet kalitesi genel bankacilik
miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Patricio; Fisk; Cunha 2003, 472). Miisteri
tarafindan pozitif algilanan bir diizeyde hizmet kalitesi saglamanin, bankalara yeni
miisteri kazandirdigi, yeni girilen veya var olan pazar bdliimlerinde pazar paymin
arttirtlamasin da 6nemli rol oynadigi, karlilik diizeyini yiikselttigi ve sonugta bankalar
icin ¢ok Onemli olan sermaye karliligini arttirdigi, cesitli arastirmalarda vurgulanmistir

(Lewis; Orledge; Mitchell 1994). Hizmet kalitesi ve elektronik hizmet kalitesi boyutlar1



ile ilgili yapilmis cesitli arastirmalar vardir (Varinli 1995, Parasuraman; Zeithaml;
Malhotra 2005, Jun; Cai 2001). Ancak tiiketiciler acisindan bankacilik sektoriinde bu
boyutlarin  Onem-basarim  Olgegiyle degerlendirildigi  smirli  sayida calisma
bulunmaktadir. Banka miisterileri acismdan hem Onem hem de basarimin
degerlendirildigi bu ¢alismanin daha ileriki ¢alismalarla birlikte bankacilik sektoriinde
basarimin nasil degerlendirilebilecegi konusunda sektore ve literatiire katki saglayacagi

umulmaktadir.

Calismanin ilk boliimiinde hizmet sektorlerinden bankacilik sektorii iizerinde durulmus,
hizmet pazarlamasi ve Ozelliklerinden bahsedilmistir. Iki kistmdan olusan ikinci
boliimiin ilk kisimda elektronik ticaretin tanimi ve sagladigi avantajlar hakkinda bilgi
verilmis, ikinci kisimda ise elektronik bankacilik ve iiriinleri anlatilmistir. Elektronik
bankacilik iiriinlerinden internet bankaciligi iizerinde durulmus, internet bankaciligina
adaptasyon, kullanilmama nedenleri ve kalite konular1 ele alinmistir. Bu cercevede
yapilan ikincil kaynak arastirmasi sonucu elde edilen bilgiler dogrultusunda

olusturulmus olan ilk iki boliimde ¢alismanin teorik ¢ercevesi olusturulmustur.

Calismanin son boliimii olan uygulama boliimiinde ise literatiirden ve yapilan anket 6n
testi sonucu elde edilen internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin degerlendirilmesi
yapilmistir. Uygulanan anket yardimiyla tiiketicilerin bu faktorlerden hangisini ne kadar
onemseyip beklentilerini karsiladigi, bankalarn bu konudaki basarisin1 nasil
algiladiklar1 konusu arastirilmisti. Bu uygulama dogrultusunda bankalar tiiketicinin
onem verdigi alanlara agirlik vererek performanslarin1 6nemsiz alanlardan bu alanlara
kaydirabilecek ve boylece hem performans hem maliyet avantaji saglayarak basarimi ve
miisteri memnuniyetini arttirabileceklerdir. Ayrica cesitli demografik Ozelliklerin bu
faktorler agisindan farklhilik gosterdigi yapilan analizler sonucunda tespit edilmis olup

bu sonuglarin da uygulayicilara yol gosterebilecegi diisiiniilmektedir.



BiRINCi BOLUM
BANKACILIK SEKTORU VE HiZMET PAZARLAMASI

Bankacilik sektorii ve hizmet pazarlamasinin anlatildigi bu boliim kapsaminda 6ncelikle
ticari banka kavramina ve bankalarin fonksiyonlarina kisaca deginilmis, Tiirkiye’de
bankacilik sektoriiyle ilgili kisa bir bilgi verilmistir. Daha sonra bankacilik sektoriinde
hizmet kavrami ele alinarak, hizmetin tanimi, 6zellikleri ve hizmet pazarlamasi konular1

aciklanarak bankacilikta hizmet pazarlamasi incelenmistir.
1.1.BANKACILIK SEKTORU

Banka; yapismin karmasiklagsmasi ve kapsam smirhliklarinin belirsizliklerinden dolay1
kesin ve net bir tanima sahip degildir. Kanun koyucular tarafindan da zorunlu
kalmadikca net tanimlar yapilmamaktadir. Bankalar Kanunu’nun 2. Maddesi’nde banka
tanim1 banka olmayan kuruluslar iizerinden yapilmaya calisilmistir. Ancak konuyla

ilgili cesitli kaynaklarda bazi tanimlamalar yapilmastir.

Eyiipgiller (1999, 2)’e gore banka; bugiinkii ekonomik ve ticari iliskilerde 6nemli bir
yeri olan sermaye, para ve kredi konularina giren her c¢esit islemleri yapan ve
diizenleyen, 06zel ya da kamusal kigilerle; isletmelerin bu alandaki her tiirlii
gereksinimlerini karsilama faaliyetlerini temel ugras konusu olarak segcen bir ekonomik
birimdir.

Bir bagka tamima gore ise banka; genis kitlelerden mevduat adi altinda kaynak
toplayan, bu kaynaklar1 kredilendirme ve diger mali islemlerde kullanan, bu islemleri
devamli ugras1 olarak yapan, ekonomide kaydi para olusturan mali kurumlar seklinde

tanimlanmaktadir (Akgii¢c 1992, 7).

Bankalar, sermaye, para, kredi, yatirim, hizmet sunma gibi alanlarda her tiirlii islemi
yapan, toplumun kullanilabilir kaynaklarina egemen olan kuruluslardir. Toplumdaki
parasal fonlar1 kanalize etmek, kalkinma cabalarina hizlandirict dogrultuyu vermek

bankalarin baslica sorumluluk alanlaridir. Para ticareti yapmak, faizle para alip vermek,



O0demelerde aracilik etmek, iicret karsiliginda kredi kambiyo gibi parasal islemleri
yiirlitmek, kasalarinda para, degerli evrak ve esya saklamak, dogrudan yatirimlara
girismek, tiiccar ve sanayiciye kredi agmak, ithalat-ihracat islemlerine araci ve yardimci
olmak, hisse senedi tahvil alan, ev edinen, sigorta yaptiran miisterilerine yararli
onerilerde bulunmak, geziye cikacaklara doviz saglamak, ciftciye kredi acmak ve

kooperatiflerini desteklemek bankalarin baslica islevleri arasindadir.

Avrupa Birligi Bankacilik Kurallar1 Koordinasyon 2. Tiiziigii 2 nolu ekinde 14 kalem

halinde bankacilik iglemleri asagidaki sekilde tek tek sayilmistir (Gokalp 2005, 16):
1. Mevduat ve bagkaca geri 6denebilen paralarin kabulii (mevduat toplama),

2. Odﬁngler (ikraz), ozellikle tiiketici kredileri, ipotekli krediler, riicu hakki veren

veya vermeyen factoringler, ticari finansmanlar (forfaiting),
3. Finansal kiralama (leasing),
4. Odeme islerinin uygulanmasina doniik hizmetler,

5. Odeme araclarinin (kredi kartlari, turist cekleri ve banka cekleri) cikarilmasi ve

yOonetimi,
6. Yiukumliliikler iistlenme ve kefil olma,
7. Miisteri ya da kendi adina ticaret:
7.1. Para piyasas1 enstriimanlar1 (¢ek, police ve mevduat sertifikalar1 vb.),
7.2. Kambiyo (para degisimi) islemleri,
7.3. Vadeli islemler (futures) ve opsiyon iglemleri,
7.4. Doviz kuru ve faiz orani enstriitmanlari,
7.5. Degerli kagit islemleri,
8. Degerli kagit ¢cikarimina katilma ve bu ¢ercevedeki hizmetler,

9. Sermaye yapilari, sanayi stratejileri ve bunlara bagh konularda danismanlik ve

hizmet verme,
10. Interbank piyasasinda para komisyonculugu isleri,
11. Portfoy yonetimi ve danigmanligi,

12. Degerli kagitlarin saklama ve yonetim isleri,



13. Ticari istihbarat,
14. Kiralik kasa yonetim hizmetleri.

Bugiinkii ¢cagdas banka, araclarinin genel ekonomideki etkinligi, isletmelerin ¢ok cesitli
ve karmagik olmasi, hem bireysel hem de kurumsal anlamda sundugu cesitli hizmetler,
bilgi teknolojisi ve sundugu hizmetler arasindaki etkilesim, yonetimindeki ve
denetimindeki 6zellik ve giicliik nedeniyle, klasik ¢aglarin bankalarindan ¢ok farkl bir
kurum niteligi kazanmis durumdadir. 1960’larda baslayan ve bugiin tiim diinyaya
yayllmis bu degisim siirecinin en 6nemli elemanlar1 arasinda kredi kartlari, hesaba
erisim kartlari, otomatik vezneler, satis noktasi terminalleri, nakit yonetimi hesaplari,
Ozetle elektronik fon transferi sistemleri yer almaktadir. Teknolojik gelismeler,
ekonomik olaylar ve iilkenin liberallesme politikalari, iilkelerin bankacilik sistemlerinde
ve finansal pazarlarda yapisal degisimlere neden olmakta ve en azindan bankaciligin

olagan faaliyetlerini yeniden sekillendirmeye devam etmektedir (Uzkesici 1993, 28).
1.1.1.Ticari Banka Kavranm

Banka sistemleri iglevleri acisindan genel bankacilik ve sinirli bankacilik olarak ikiye
ayrilabilir (Aydogan; Capoglu 1989, 12). Bu aywrim iilkelerin hukuksal yapilarindan
kaynaklanmaktadir. Genel bankacilik uygulamalarinda bankalar kisa ve uzun dénemli
kredilerden, menkul kiymetler pazarlamasina ve firmalara ortak olmaya kadar cesitli
faaliyetlerde bulunabilirler. Sinirl1 bankacilikta ise ticari bankalar tasarruf toplayip kisa
ve uzun vadeli bor¢ verebilirken, yatirim bankalar1 sirketlerin menkul kiymet ihraci ve

pazarlamasiyla ilgilenme yetkisine sahiptir. iki tiir de digerinin yetki alanma giremez.

Bankalar sube sayilarina gore, faaliyette bulunduklar1 alanin biiyilikliigline gore,

sermayelerine gore, faaliyet alanlar1 ve amaglarina gore siniflandirilabilirler.

Sube sayilarina gore bankalar; tek subeli, ¢cok subeli ve az subeli olarak ayrilirken
faaliyette bulunduklar1 alanin biiyiikliigiine gore; yerel, ulusal ve uluslararasi olarak
smiflandirilabilir. Sermayelerine gore bankalar; kamu sermayeli bankalar ve 6zel

sermayeli bankalar olmak iizere ikiye ayrilir (Arslan; Hotamisli 2007, 197).

Temelde bankacilik yatirim bankacilig1 ve ticari bankacilik olarak ikiye ayrilir. Tasarruf
toplayan ve cari hesaplar1 tutan ticari bankalar bor¢ verme, yatirim yapma, kisiler ve

kurumlar arasmnda mali islemleri kolaylastiracak hizmetler sunma gibi islevleri yerine



getirir. Yatirim bankalar1 ise menkul kiymetlere yatirim yapilmasina ve sirketlerin

sermaye yapilarindaki degisimlere damigmanlik ve aracilik ederler (Ozcan 2007, 6).

Bu cercevede bireylerden, firmalardan ve resmi kurumlardan sagladiklar1 mevduat ve
O0zsermaye, ticari bankalarin fon kaynaklarini olusturmaktadir. Fon kullanim alanlar1

ise; krediler, menkul degerler ve diger plasmanlardir (Erdem 2008, 273).

Bu konuda kesin bir siniflandirma kriteri yoktur. Ancak bankalarin faaliyette bulundugu
ilke yasalar1 baglayicidir. 5411 Sayili Bankacilik Kanunun 3. Maddesinde ise banka
mevduat bankalar1 ve katilim bankalar1 ile kalkinma ve yatirim bankalar1 olarak ii¢

sekilde siniflandirilmig ayn1 zamanda tanimlanmustir:

Mevduat bankasi: Bu Kanuna gore kendi nam ve hesabina mevduat kabul etmek ve
kredi kullandirmak esas olmak iizere faaliyet gosteren kuruluslar ile yurt disinda kurulu

bu nitelikteki kuruluslarin Tiirkiye’deki subelerini,

Katilim bankasi: Bu Kanuna gore 6zel cari ve katilma hesaplar1 yoluyla fon toplamak ve
kredi kullandirmak esas olmak iizere faaliyet gosteren kuruluslar ile yurt disinda kurulu

bu nitelikteki kuruluslarin Tiirkiye’deki subelerini,

Kalkinma ve yatirim bankasi: Bu Kanuna gore mevduat veya katilim fonu kabul etme
disinda; kredi kullandirmak esas olmak iizere faaliyet gosteren ve/veya 6zel kanunlarla
kendilerine verilen gorevleri yerine getiren kuruluslar ile yurt disinda kurulu bu
nitelikteki kuruluslarin Tiirkiye’deki subelerini ifade etmektedir (http://www.tbb.org.tr,
Erisim Tarihi: 25.04.2009).

Ayrica kanunda bankalar tarafindan yapilacak faaliyetler swralanmig, bunlardan
hangilerinin hangi simiflandirma dahilindeki bankalarca yapilamayacagi da belirtilmistir.
Bankalar, diger kanunlarda ongoriilen hiikiimler sakli kalmak kaydiyla asagida belirtilen

faaliyetleri gerceklestirebilirler (http://www.tbb.org.tr, Erisim Tarihi: 25.04.2009):
a- Mevduat kabulii,
b- Katilim fonu kabulii,
c- Nakdi, gayri nakdi her cins ve surette kredi verme iglemleri,

d- Nakdi ve kaydi ddeme ve fon transferi islemleri, muhabir bankacilik veya ¢ek

hesaplarinin kullanilmasi dahil her tiirlii deme ve tahsilat islemleri,

e- Cek ve diger kambiyo senetlerinin istiras1 islemleri,



Saklama hizmetleri,

Kredi kartlari, banka kartlar1 ve seyahat ¢ekleri gibi 6deme vasitalarinin ihraci

ve bunlarla ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesi islemleri,

Efektif dahil kambiyo islemleri; para piyasasi araclarmin alim ve satimi;
kiymetli maden ve taglarin alimi, satimi veya bunlarin emanete alinmasi

islemleri,

Ekonomik ve finansal gostergelere, sermaye piyasasi araclaria, mala, kiymetli
madenlere ve dovize dayali;; vadeli islem sozlesmelerinin, opsiyon
sozlesmelerinin, birden fazla tiirev araci iceren basit veya karmasik yapidaki

finansal ara¢larin alimi, satimi ve aracilik islemleri,

Sermaye piyasasi araclarinin alim ve satimi ile geri alim veya tekrar satim

taahhiidii islemleri,

Sermaye piyasasi araglarmmin ihra¢ veya halka arz yoluyla satisina aracilik

islemleri,

Daha once ihra¢ edilmis olan sermaye piyasasi araglarinin aracilik maksadiyla

alim satiminin yiiriitiilmesi islemleri,

Baskalar1 lehine teminat, garanti ve sair yiikiimliiliiklerin iistlenilmesi iglemleri

gibi garanti isleri,
Yatirim danigmanligi islemleri,
Portfoy isletmeciligi ve yonetimi,

Hazine Miistesarligi ve/veya Merkez Bankasi ve kurulus birlikleri nezdinde
olusturulan bir sozlesme kapsaminda {istlenilen yiikiimliilikler ¢ercevesinde

alim satim islemlerine iligkin piyasa yapiciligi,

Faktoring ve forfaiting islemleri,

Bankalar arasi piyasada para alim satimi islemlerine aracilik,
Finansal kiralama islemleri,

Sigorta acenteligi ve bireysel emeklilik aracilik hizmetleri ve

Kurulca belirlenecek diger faaliyetler.



Mevduat bankalar1 birinci fikranin (b) ve (t), katilim bankalar1 (a), kalkinma ve yatirim

bankalar1 (a) ve (b) bentlerinde belirtilen faaliyetleri gerceklestiremezler.
1.1.2.Banka Fonksiyonlari

Akgiic (1992, 9) tarafindan ticari bankaciligin temel islevleri, diinyayla biitiinlesmis bir
finansal sistemde olusan fonlara akicilik saglamak, fon fazlasiyla fon ihtiyaci olan kisi
veya kurumlar arasinda aracilik yapmak, fonlarin oncelikli alanlara yonlendirilmesini
saglayarak ekonomik kalkinmaya katkida bulunmak, bireyler agisindan kisa siireli
fonlar1 daha uzun siireli fonlar haline doniistiirmek, kaydi para yaratmak, ulusal para
politikasinin etkinligini saglamak, uluslararasi ticaretin gelisimine katkida bulunmak ve
son olarak kredilendirme politikas1 aracilifiyla gelir ve servet dagilimini etkilemek

olarak siralanmustir.

Bankalarm faaliyet alanlarinin farkhiliklarina ragmen, gerceklestirdikleri temel
fonksiyonlar1 vardir. Ozellikle ticari bankalar iizerinden bu fonksiyonlar su sekilde

aciklanabilir.

Finansal Aracihik Fonksiyonu: Toplumun tiim birimleri gelirleri kadar harcama
yapmazlar. Kimileri gelirlerinden cok kimileri az harcarlar. Gelirinden az harcayanlar
kazang elde etme beklentisiyle tasarruflarini bankalara yatirirlarken cok harcayanlar da
bor¢ almak icin bankaya basvururlar. Boylece gelirinden az harcama yapanlardan
edinilen fon fazlas1 gelirinden ¢ok harcama yapanlara bankalar tarafindan mevduat
toplama ve kredi verme yoluyla aktarilmig olur. Banka fon kaynaklarinin aktariminda

aracilik etmis olur.

Kaynak Akisim Saglama ve lyilestirme Fonksiyonu: Bankalar topladiklar
mevduatlar1 fon acig1r olan oOncelikli yorelere, karli ve verimli alanlara aktararak
ekonomik bir iyilestirmeye de yardimci olmus olurlar. Bankalar bu aktarim isini
gerceklestirmediginde kullanilmayan fonlar ortaya ¢ikar ki bu da ekonomik ac¢idan bir
etkinsizliktir. Bankalar bu fonksiyonda basarili olduklar1 oranda ekonomik kalkinmaya

katki saglarlar.

Kisa Siireli Fonlar1 Uzun Siireli Hale Getirme Fonksiyonu: Tasarruf sahipleri borg
verirken kisa vadeli verme egilimde iken yatirimcilarda uzun vadeli kaynak saglama
egilimindedirler. Araci kurum olan bankalarda yatirilan kisa vadeli fonlar1 toparlayarak

uzun vadeli hale getirip yatirimlari finanse edebilirler.



Ulusal ve Uluslararasi Ticaret Gelistirme Fonksiyonu: Ulkelerin ithalat talebini
karsilamaya yetecek kadar doviz geliri olmasi gerekir. Bu gelir iki sekilde elde
edilebilir. D1s borclanma ve ihracat. Dis bor¢lanma iilkeye faiz yiikii ve diga bagimmlilik
getirir ki bu tercih edilmez. Ihracati gelistirmek daha mantikidir. Bu cercevede
iilkelerin dis ticaret politikalar1 onemlidir. Ihracat1 gelistirmek icin bankalarda bu
asamada cesitli bankacilik islemleriyle devreye girerler. Bu islemler teminat mektubu,
akreditif, factoring, forfaiting gibi ihracatin yapilmasini kolaylastiran ve tesvik eden,

uluslararasi ticareti gelistiren islemlerdir.

Birimlerin Sahip Olduklar1 Maddi Varhklarin Rasyonel Bicimde Kullamilmalarim
Saglama Fonksiyonu: Halkin parasal, finansal ve reel aktiflerinden olusan mal
varliklarinin  kullanim bi¢imi {izerinde, bankacilik kesiminin olusturdugu, faiz
secenekleri, gelir olanaklari, vade farklar1 ve likidite kolayliklariin onemli rolii vardir.
Bankalar bu konularda halkin aydinlatilmasinin yan1 sira ekonomideki likidite akiminin

daha saglikli dolagimin1 da saglarlar (Uzkesici 1993, 29).

Gelir ve Servet Dagilmim Etkileme Fonksiyonu: Birimlerin gelir seviyesi arttik¢a
tasarruflarinda ve dolayisiyla da servetlerinde artig goriiliir. Daha oncede bahsettigimiz
gibi gelirden arta kalan miktar tasarrufa ayrilir ve koruma, faiz elde etme gibi amaclarla
bankalarda tutulur. Bankalara yatirilan miktara bagh olarak faiz geliri belirlenir. Geliri
yiiksek olan birimler daha ¢ok tasarruf edebilir ve servetlerindeki artista daha fazla olur.
Ayrica bankalar kredilendirme politikalariyla da bankalar gelir ve servet dagilimini

etkilemis olur.

Uluslararas1 Mali Piyasalarda Risk Yonetimi Fonksiyonu: Doviz kurlarinin
dalgalanirhigi kur riskinin yonetilmesi geregini giindeme getirir. Ciinkii kur riski
gelismekte olan iilkelerin ithalatini, para degeri diisiik oldugu i¢in, biiyiik 6l¢iide azaltir.
Bu da diinya ticaretinde durgunluga neden olur. Gelismekte olan iilkelerin uluslararasi
ticarete etkin katilimini saglayarak, diinya ticaretinin rayma oturmasini saglamak i¢in,
ihtiyaca uygun finansal teknikler gelistirmek gerekir. Risk yOnetim araci olarak
gelistirilen bu teknikler literatiirde tiirev iiriinler olarak isimlendirilen; future ve forward
anlasmalari, opsiyonlar, swaplar ve bunlarin tiirevleridir. Tiirev iiriinlerin etkin bir risk
yonetim araci olarak kullanilmalarina, bankalar, hem aract hem taraf olarak

katilmaktadir (Altan 1998, 43).
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Para Politikasinin Etkinligini Arttirma Fonksiyonu: Finansal piyasalarda amag
istikrar1 saglamak, ekonomik biiylime ve kalkinmay1 gerceklestirmektir. Bu amacla para
ve maliye politikalar1 kullanilir. Para politikas1 Merkez Bankasi ve gelismis bir
bankacilik sistemiyle etkili bir sekilde gerceklestirilebilir. Para politikalarinin
gerceklestirilmesinde kullanilan araglar sunlardir: Reeskont faiz hadleri, karsilik

oranlari, mevduat faiz orani, agik piyasa islemleri gibi.

Kaydi Para Yaratma Fonksiyonu: Kaydi para maddi olarak var olmayan, bankalar
tarafindan yaratilan paradir. Bankalarin vadesiz mevduatlarindan belli miktarda karsilik
ayirarak olusturduklar1 paradir. Bankalar miisterilerine ¢cek ve kredi kart1 gibi iiriinler
sunarlar. Bu iiriinlerin kullannminda gercek para soz konusu degildir. Bu araglar
kullanilarak miisterilerin yaptig1 islem dogrultusunda hesaplara bor¢ ve alacak kaydi
yapilir. Elektronik bankaciligin gelisimiyle bu iiriinler dahi kullanilmadan elektronik
ortamda fiziki bir degisim olmaksizin, dogrudan hesaptan hesaba aktarim

yapilabilmektedir.

Hizmet Fonksiyonu: Ticari bankalar vadesiz ya da kisa vadeli mevduat toplama ve
bunlar1 kisa vadeli kredi olarak dagitmanin yan1 sira miisterilere bir takim hizmetler de
sunarlar. Bu hizmetlerin biiyiik kism1 banka i¢in gelir kaynagidir. Bankalarin sundugu
hizmetlerin bazilar1; menkul kiymetlerin saklanmasi, kasa kiralayarak depo ve giivenlik
hizmeti, doviz alim-satim islemleri, sigorta islemlerine, para transferlerine, miisterilerin

alacaklarinin tahsil edilmesine aracilik etmek gibi aracilik hizmetleri olarak sayilabilir.

Faaliyetleri biiyiik olciide yasalarla denetlenen ticari bankalar yogun rekabet ortaminda
iistiinlik kazanabilmek igin topluma verdikleri hizmetleri gelistirmek zorundadirlar

(Tolon 2004, 64).
1.1.3.Tiirkiye’de Bankacilik Sektoriiyle Ilgili Genel Bilgiler

Bankacilik sisteminde Ocak-Mart 2009 doneminde faaliyet goOsteren banka sayisi
49’dur. Mevduat bankalar1 sayis1 32, kalkmmma ve yatirim bankalar1 sayis1 13 ve katilim
bankalar1 sayis1 dorttiir. Mevduat bankalarindan ii¢ tanesi kamu sermayeli, 11 tanesi

0zel sermayeli ve 17 tanesi yabanci sermayeli bankadir.
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Tablo 1.1. Tiirk Bankacilik Sisteminde Banka ve Sube Sayisi

Mart 2008 Arahk 2008 Mart 2009

Banka | Sube | Banka Sube | Banka Sube

Mevduat bankalari 33| 7.801 32 8.741 32 8.775

Kamu bankalar1 3| 2.246 3 2.416 3 2.443

Ozel bankalar 11| 3.759 11 4.290 11 4.299

Fondaki bankalar 1 1 1 1 1 1

Yabanci bankalar 18 1.795 17 2.034 17 2.032
Kalkinma ve yatirim

bankalan 13 51 13 49 13 50

Toplam 46 | 7.852 45 8.790 45 8.825

K.K.T.C ve yabanc tilkelerdeki subeler dahil.
Kaynak: http://www.tbb.org.tr, Erisim Tarihi: 25.04.2009.

Banka sube sayisindaki artis yavaglamakla birlikte Ocak-Mart 2009 doneminde de
devam etmektedir. Personel sayisi ise azalmistir. Mevduat bankalar1 ile kalkinma ve
yatirim bankalarindaki toplam sube sayisi son bir yilda 973 adet artarak 8.825°e
yiikselmistir. 2008 yilsonuna gore sube sayis1i kamusal sermayeli mevduat bankalarinda
27, ozel sermayeli mevduat bankalarinda dokuz, kalkinma ve yatirim bankalarinda ise
bir adet artarken, yabanci sermayeli mevduat bankalarinda iki adet azalmistir

(http://www.tbb.org.tr, Erisim Tarihi.25.04.2009).

Tablo 1.2. Tiirk Bankacilik Sisteminde Yillar Itibariyle Banka Sayilar1

Yillar

1999 | 2000 (2001|2002 (2003|2004 | 2005|2006| 2007 | 2008

Banka Sayisi 81 79| 61| 54| 50| 48| 47| 46 46 45

Mevduat bankalari 62 61 46| 40| 36 35 34 33 33 32

Kamu bankalar1 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3

Ozel bankalar 31 28 22 20 18 18 17 14 11 11

Fondaki bankalar 8 11 6 2 2 1 1 1 1 1

Yabanci bankalar 19 18 15 15 13 13 13 15 18 17
Kalkinma ve yatirim

bankalan 19 18 15 14 14 13 13 13 13 13

Kaynak: http://www.tbb.org.tr Erisim Tarihi: 25.04.2009
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Kaynak: http://www.tbb.org.tr Erisim Tarihi: 25.04.2009

Sekil 1.1. Yillar itibariyle Banka Sayisindaki Degisim Grafigi

Sekil 1.1°deki grafige gore 1999 yilindan beri yillar itibariyle banka sayisinda genel
olarak bir azalma oldugu soylenebilir. Yabanci banka sayisinda 2005’den sonra bir artis
olmasma ragmen, mevduat bankalarmin toplam sayisi1 azalmigtir. Mevduat bankalar1

icinde sayisinda en az diisiisiin oldugu bankalar ise, kamu bankalaridir.

Internet bankacilig1 yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez "sisteme giris
yapmig" toplam bireysel miisteri sayisi, Mart 2009 itibariyle, 11.793 bin olmustur. Son
bir yil igerisinde "sisteme giris yapmis" toplam bireysel miisteri sayisi ise 6.344 bin
kisidir. Ocak-Mart 2009 doneminde 4.838 bin bireysel miisteri tarafindan en az bir kez
internet bankaciligi islemi yapilmistir. Bu miktar, toplam kayithh bireysel miisteri
sayisinin yiizde 41’ini olusturmaktadir. Ocak-Mart 2009 doneminde, aktif bireysel
miisteri sayisinda bir onceki yilin ayn1 donemine gore 755 bin adet, bir dnceki {i¢ aylik
doneme gore ise 224 bin adet artis olmustur (http://www.tbb.org.tr, Erisim Tarihi:

25.04.2009).
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Tablo 1.3. Tiirkiye’de internet Bankaciligim Kullanan Miisteri Sayisi

Mart 2008 | Arahk 2008 | Mart 2009
(Bin) (Bin) (Bin)

Bireysel miisteri sayisi

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez sisteme giris yapmug) 4.083 4.614 4.838

Kayitli (B) (en az 1 kez sisteme giris yapmis) 10.002 11.222 11.793

Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez sisteme giris 5204 5047 6.344
yapmis)

Aktif (A) / kayith (B) miisteri oram (yiizde) 41 41 41
Kurumsal miisteri sayisi

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez sisteme giris yapmuis) 504 555 581

Kayitli (B) (en az 1 kez sisteme giris yapmis) 1.217 1.359 1.459

Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez sisteme giris 610 638 710
yapmis)

AKktif (A) / kayith (B) miisteri oram (yiizde) 41 41 40
Toplam miisteri sayisi

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez sisteme giris yapmuis) 4.587 5.169 5.419

Kayitli (B) (en az 1 kez sisteme giris yapmis) 11.219 12.581 13.252

Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez sisteme giris 5834 6.634 7054
yapmis)

AKktif (A) / kayith (B) miisteri oram (yiizde) 41 41 41

Kaynak: http://www.tbb.org.tr, Erisim Tarihi: 25.04.2009

Internet bankacilig1 yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez "sisteme giris
yapmis" kurumsal miisteri sayis1 Mart 2009 itibariyle, 1.459 bin kigidir. Bunlarin 581
bini (%40°1) Ocak-Mart 2009 donemi igerisinde en az bir kez islem yapmustir. Son bir
yil icerisinde "sisteme giris yapmis" kurumsal miisteri sayisi ise 710 bin kisidir

(http://www.tbb.org.tr, Erisim Tarihi: 25.04.2009).
1.2.BANKACILIK SEKTORUNDE HiZMET KAVRAMI

Bankacilik bir hizmet sektoriidiir ve bankacilikta hizmet pazarlamasi yapilmaktadir. Bu
yiizden konunun daha iyi anlasilabilmesi i¢in hizmet pazarlamasi iizerinde durulmadan

once hizmet kavraminin agiklanmasi gerekmektedir.
1.2.1. Hizmetlerin Tanim ve Temel Ozellikleri

Hizmetin ne olduguna iliskin tanimlar incelendiginde, farkli ifadeler goriilmektedir.
Hizmetle ilgili farkli tanimlar yapilmasi ve tanimlanabilmesinin zor olmasinin nedeni
hizmetin genis bir yelpaze icinde degiskenlik gdstermesi ve mallarla olan iliskisidir.

Mallarin kullaniminda hizmetlerden yararlanilmasi ve bazi hizmetlerin iiretilmesinde de
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mallardan yararlanilmasi mal ve hizmetlerin, saf maldan saf hizmete kadar degisen

mal ve hizmet karisimindan olusmasina neden olmustur (Uner 1994, 2).
Hizmetle ilgili literatiirde yer alan bazi tanimlar sunlardir:

Hizmet kavrami, Philip Kotler’e gore “bir tarafin diger tarafa sundugu, esas olarak soyut
olan (dokunulamayan) ve herhangi bir seyin sahiplik hakkini vermeyen bir faaliyet ve

performanstir” (Kotler 1982, 444).

“Hizmet, insanlarin gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa
sunulan ve herhangi bir mala sahiplik gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan soyut

caligmalar biitiinii” olarak tanimlanmaktadir (Erkut 1995, 10).

“Bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tiiketici isteklerini giderici nitelikte,

belirlenebilen soyut cabalar” olarak goriilmektedir (Uner 1994, 3).

“Gayri maddi olan ve gereksinimleri gideren tiim faaliyetler” seklinde tanimlanmaktadir

(Sariyer 1996, 2).

Zeithalm ve Bitner (2000, 2)’in tamimina gore ise ‘“en basit ifadeyle hizmetler;

hareketler, siirecler ve performanslardir”.

Herkes tarafindan benimsenen genel bir hizmet tanimina rastlanilmasa da hizmetin
tanimlanmasinin  gii¢liigli hizmete 0zgii niteliklerin neler olduklar1 belirtilerek
azaltilabilir. Hizmet kavrami, bu Ozelliklerin aciklanmasiyla daha da anlam

kazanacaktur.

Temel olarak ele alinirsa hizmetlerin soyut olma, heterojen olma, iiretim ve
tilkketimlerinin es zamanli olma ve stoklanamama ozellikleri en onemli ve {izerinde

durulan 6zelliklerdir.

Bu 6zelliklerden soyut olma durumu tanimlarda da siklikla yer almaktadir. Hizmetlerin
soyut olmasi fiziksel bir varliga sahip olmamalar1 durumudur. Uriinler bir yelpaze
izerinde belirli noktalarda yer almaktadir. Asagidaki sekilde iirlinlerin somut ve soyut

olmalarma gore siralanis1 gosterilmektedir.
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Tuz
Mesrubat
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Fast-food restaurant Soyut unsurlar baskin
4éomut unsurlar baskin Fast-food restaurant g
Reklam Ajansi
Havayollar1
Yatirim YOnetimi
Danismanlik
Egitim

Kaynak: Zeithalm; Bitner 2000, 5

Sekil 1.2. Uriinlerin Somutluk-Soyutluk Kriterine Gore Siralanist

Sekil 1.2.°de tuz, mesrubat gibi somut mallar sol tarafta iken, sag tarafta danigsmanlik,
egitim gibi esas hizmetler yer almaktadir. Ortada yer alan fast- food restoran bir hizmet
isletmesi olarak diisiiniilmesine karsin insanlar buralara hamburger, kola, oyuncak gibi
somut unsurlar1 elde etmeye giderler. Ancak bu somut unsurlarin yam sira; temiz ve
saglikli bir ortam, hizla yerine getirilen siparisler, giiler yiizlii personel gibi insanlar

tarafindan dnemsenen pek ¢ok unsur vardir.

Hizmetler denenmeden veya satin alinmadan O6nce bes duyu orgamimiz tarafindan
algilanamaz. Tiiketici, hizmeti denemeden veya satin almadan Once sonucu bilemez.
Hizmet icerisinde bulunan somut, fiziksel bir etmen tiiketicinin zihninde hizmeti daha
somut hale getirir. Iste soyut olan hizmetleri icerisinde bulunan bu somut etmenlerle 6n

plana ¢ikararak tiiketicilere tanitmak ve sunmak gerekir.

Hizmetlerin heterojen olmalar1 sunulan her bir hizmetin bir digerinden farkli olmasi
durumudur. Hizmetler tiirdes degildirler. Ayni1 zamanda hizmetler elle tutulup
tasinamayacagi i¢in iiretildikleri yerde ve iiretildikleri anda tiiketilmelidirler. Yani

hizmetler sunulduklar1 yerden ayrilamazlar ve dayaniksiz olduklarindan stoklanamazlar.

Hizmetin soyut olmasi sonucu ortaya ¢ikan depolanamama, patentle korunamama,
kolayca teshir ve tanitma olanaginin olmamasi gibi Ozellikleri hizmeti mallardan
ayirmaktadir. Bu nedenle, hizmetlerin pazarlanmasinda bir¢cok sorunla karsilasilir

(Cemalcilar 1996, 275).
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Ayrica hizmetlerin soyut olmas1 nedeni ile hizmetin fiili maliyetini belirlemek ve kalite
fiyat iliskisini kurmak karmasiktir, hizmetlerin fiyatlandirilmalart zordur  ve  fiyat
olusturmada  objektif  kriterler ~ bulunamaz. Hizmetler patent araciliiyla
korunamadigindan yeni hizmet kavramlar1 kolaylikla taklit edilebilir ve depolanip

saklanamadigindan dolayi talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi zordur.

Hizmet tiretimi insanlar tarafindan gerceklestirilir. Ayn1 kisinin iirettigi hizmetler bile
birbirinden farkli oldugundan hizmette sabit bir kalite standardi saglamak zordur.
Ancak, isletmeler bu zorlugu avantaja doniistiirebilirler. Tiiketiciler isletmelerden
hizmet satin aldiklarinda ayni standardi beklerler. Isletmeler farkli zamanlarda farkli
kisilere ve farkli hizmet elemanlariyla ayni hizmeti sunabildikleri o©l¢iide diger
isletmelere gore rekabet avantaji saglamiglar demektir. Hizmette heterojenligi gidermek
ve standart saglamak icin; personelin titizlikle secilmesi, egitilmesi, ise alistirma
programlarinin uygulanmasi, kalite icin motive edilmesi, iyi bir denetim sistemi ile

etkili bir geri bilgi akis1 diizeninin kurulmasi gerekir (Mucuk 2001, 288).

Mallarin iiretimi tamamlandiktan sonra satis ve tiikketimi gerceklesirken, hizmetlerin
once satis1 gerceklesmekte sonra es zamanli olarak iiretim ve tiikketimi
gerceklesmektedir. Pazarlama agisindan iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi,
hizmetlerde dogrudan satis1 ¢ogu kez miimkiin olan tek dagitim kanali haline

getirmektedir.

Hizmetler iiretildikleri anda tiiketilirler ve iiretilmeleri miisteriye baglidir ancak talepleri
diizensizdir. Hizmet talebi diizenli hale getirilebilirse dayaniksizlik 6zelligi problem
olmaktan cikacaktir. Bunun i¢in de talebin az oldugu donemlerde fiyat diisiirme, az
personel calistirma, vazgecilebilir kapasiteleri kullanmama, promosyon ve 6zel fiyat
uygulamalar1 yaparak yogun oldugu donemlerdeki talebi az yogun olan donemlere
kaydirma; talebin yogun oldugu donemlerde gecici personel calistirma gibi yollara

bagvurulabilir.
1.2.2. Hizmet Pazarlamasi ve Ozellikleri

Hizmet sektoriiniin 6nemi giin gectik¢e artmaktadir. Bu gelismenin gostergesi, 6zellikle
gelismis iilkelerde klasik sanayi anlayisindan uzaklasilarak bu anlayisin yerini hizmet
anlayisinin  almasidir. Boylece hizmet sektoriine verilen 6nem artmustir. Isletmeler,
giiniimiiz rekabet ortaminda bir istiinliik saglayabilmek icin, hizmet pazarlamasma

gereken Onemi vermelidirler. Hizmet pazarlamasina yonelik, artan ilginin nedenlerinden



17

biri olarak, miisterilerin iiriin tasarimi, dagitim, bilgi paylasimi gibi cesitli siireclerde

daha fazla yer almas1 gosterilebilir.

Hizmet pazarlamasi hizmet isletmelerinde yiiriitilen pazarlama faaliyetlerinin
biitliniidiir. Hizmet pazarlamasi yaklagimi, miisteriyle isletme arasinda saglikli, verimli,
karli ve giivene dayali uzun siireli bir iliskinin olusturulmasini amaglamaktadir

(Odabas1 2000, 19).

Hizmet pazarlamasinin dogru bir sekilde yapilabilmesi i¢cin; hizmetlerin tiiketicilerle
ortaklasa tasarlanmasi, gelistirilmesi, test edilmesi, kurulmasi ve sonlandirilmasi
gerekmektedir. Miisteriler, bireysel istek ve ihtiyaclarina uygun olan, yeniden
tasarlanmis ve kisisel hizmetler isteler. Siirekli ya da periyodik iliski gerektiren, degisik

nitelikli ve/veya kompleks hizmetler de miisteri bagliligini saglar.

Hizmet piyasalar1 mal farklilastirmasina ¢ok elverisli olan piyasalardir. Bu farklilastirma
imkam hem talep acisindan hem de arz acisindan s6z konusudur. Oyle ki, bu piyasalarda
baz1 hallerde her miisterinin farkli talebini karsilayacak farkli bir mal iiretilmesi s6z
konusudur. Mal farklilastirmasinin pazar giiciinii arttirarak rekabeti azaltic1 etkiler
yaratmasit miimkiindiir. Ancak, hizmet piyasalarinda mallarin 6nceden {iretilip
sergilenmesi ve bu yolla mallar arasinda kalite ve fiyat yoniinden mukayese yapilmasina
imkan saglanmasi soz konusu degildir. Bu durumda tiiketicinin en elverisli hizmeti ve
en rekabetc¢i saticiy1 tercih edebilmesi onemli derecede giictiir. Ayn1 sekilde hizmet
saglayicilarin sattiklar1 hizmetin alternatif esdeger hizmetlere gore {iistiin oldugunu
kanitlamalar1 da zordur. Hizmetlerin elle tutulamaz olmas alternatif hizmetler arasinda
sonradan bir mukayese yapilmasina da olanak vermemektedir. Boylece tiiketici
genellikle satin aldig1 hizmetin rakip veya alternatif hizmet saglayicilarin verebilecegi
hizmetten daha elverisli olup olmadigin1 anlama ve gelecekte kararlarini ona gore

yonlendirme imkani1 bulamamaktadir (Tiirkan 2009).

Finans piyasalar1 gibi istisnalar disinda hizmet piyasalarina giris yiiksek bir sermaye
gerektirmemektedir. Cesitli piyasaya giris konusunda bazi engeller olsa da herhangi bir
smirlamanin olmadigi c¢ok sayida hizmet piyasast da vardir. Bu da sektore girisi

kolaylastirir.

Hizmet piyasalarinda iiretilen mallar, dis ticarete ve bolgeler arasi ticarete konu
degildir. Yani hizmet piyasalarinda mal tasmabilirligi olduk¢a diisiiktiir. Bu piyasalarda

taginabilirlik ve yayilabilirlik genellikle isgiicti ve girisimcinin yer degistirmesi yoluyla
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saglanabilmektedir. Bu durum hem uluslararasi diizeyde hem de ulusal diizeyde ¢ok dar
kapsamli ve tekelci piyasalarin dogmasi icin zemin yaratmaktadir. Hizmet piyasalarinda
mallarin stoklanma imkam yoktur. Bu cercevede kisa vadede arz esnek degildir. Bu
durum da iireticilerin fiyat belirleme giiciinii arttirir. Bu da hizmet pazarmin bir diger
ozelligidir.

1.2.3. Hizmet Pazarlamasimin Farkhhklar:

Hizmet isletmelerindeki pazarlama uygulamalar1 mamul iireten isletmelere gore, daha
karmagik bir yapiya sahiptir ve bu yapi icerisinde uygulanan pazarlama cabalar1 da

farklilik gostermektedir.

Pazarlamanin rolii ve yapisi hizmetler icin farklilik arz eder. Hem hizmet pazarlamasi
hem de iiriin pazarlamasinda pazarlama siireci, ihtiyac tespitiyle baslar. Ancak iiriinlerde
stire¢ iiriin dizayniyla devam ederken, hizmetlerde sunus fonksiyonlar1 ile baslamakla
birlikte iiriinler genellikle satilmadan Once iiretilirler. Hizmetler ise iiriinlerin aksine

iretilmeden Once satilmaktadir (Yiiksel 1997, 437).

Isletmeler pazarlama faaliyetlerinde bulunurlarken, genellikle pazarlama planlarmi 4P
olarak anilan pazarlama karmasi elemanlar1 etrafinda yiiriitmektedirler. Konu hizmet
pazarlamasma geldiginde bu Ogelerin yeterli olmadigr goriilmektedir. Bu nedenle
hizmetlere yonelik pazarlama cabalari; Mucuk (2001, 290) ve Zeithalm ve Bitner (2000,
15-16) tarafindan da belirtildigi gibi; icsel, dissal ve etkilesimli pazarlama olarak

adlandirilan ii¢ tiir pazarlama ile agciklanmaya caligilmistir.

Burada belirtilen digsal pazarlama geleneksel pazarlama faaliyetlerinden olugmaktadir.
4P olarak belirtilen pazarlama karmasi elemanlar1 dissal pazarlamadir. Miisteriye verilen
sozlerin yerine getirilmesi i¢in hizmet isletmesinin gerekli imkanlar1 saglamasi, ic¢sel
pazarlama cabalarimi olusturur (Zeithalm; Bitner 2000, 5-16). Etkilesimli pazarlama,
miisterilerin hizmet personeli ile iletisime gectigi, hizmet iiretimi ve tiiketiminin
gerceklestigi anda olusan pazarlamadir. Hizmet personeli, hizmet isletmesinin fiziksel
ortaminin belirlenmesinde, hizmet siirecinde, miisteri beklentilerinin belirlenmesinde ve
miisterilere gerekli mesajlarin iletilmesinde etkili olur. Hizmeti sunan kisilerin
miisteriye hizmet verirken miisteriyle iyi iletisim kurmasi, bu konuda beceri ve ustalik
gostermesi gerekir. Bunun i¢in de isletmenin miisteriye hizmet verecek personeline
Onem vermesi, onlar1 tatmin etmesi gerekir. (Mucuk 2001, 290). Ayrica personelin iyi

egitilmis olmasi da hizmet isletmeleri i¢cin kagmilmazdir.
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Hizmet pazarlamasinin gelisiminin Oniindeki bazi engeller; hizmet pazarlamasinin ayri
Ogelerinin oldugunun kavranamamasi nedeniyle somut diriinlerin pazarlamas: gibi
hareket edilmesi, hizmet isletmelerinin genelde kiiciik ve orta boy isletmeler olmasi,
bazi hizmet alanlarinin tutundurma unsurlart uygulamaya elverisli olmamasi, bazi
alanlarinda rekabetin yasak olmasi veya etik olmamasi, hizmetin bir nesne olmaktan ¢ok
bir aktivite olmasi, hizmet isletmelerinin biiyilkk bir c¢ogunlugunda, pazarlama

anlayiginin tam anlamiyla yerlesmemis olmasi olarak sayilabilir.
1.2.4.Bankacilikta Hizmet Pazarlamasi

Baska ekonomik alanlara benzer bir bicimde bankalar bir “hizmet iiretimi” faaliyetinde

bulunurlar ve bunu miisterilerine hizmet olarak sunarlar (Lovelock 1996,1).

Finansal iiriin ve hizmetlerin dagitiminda yaygin olarak kullanilan satis odakli sube
aglarinda uygulanan iiriin grubuna gore sube yerlesimi, alan verimliligi ve miisteri
dolasim hizi gibi pazarlama teknikleri, perakendecilerin kullandiklar1 tekniklerle
benzer oldugu icin ticari bankalar, perakendecilik sektoriinde faaliyet gdsteren hizmet

isletmeleri olarak tanimlanabilir (Frust 1990, 31-32).

Bankacilikta pazarlama; yeni kaynaklarin yaratilmasi, yaratilan bu kaynaklarin ve
mevcut bankacilik hizmetlerinin verimli bir sekilde ve miisterilerin sorunlarini ¢oziicii

bir anlayista sunulmasi amacini tasimaktadir.

Bankacilik hizmetleri, fiziksel hizmetlere gore daha soyut olma, hizmetlerin meydana
getirildigi anda tiiketilmesinin gerekmesi, miilkiyetinin devredilememesi, 6zellikle
subeler yoluyla dagitilan hizmetlerde insan faktorii biiyiik rol oynadigl i¢in hizmet
ciktisinin her zaman standartlastirilamamasi gibi hizmetin yapisindan kaynaklanan
hizmetlerin genel Ozelliklerini i¢inde barindirmakla beraber banka hizmetlerinin
sektore 0zgii baz1 ozellikleri de vardir. Bunlar su sekilde aciklanabilir (Yiiksel;Yiiksel-

Mermod 2004, 18):
a- Soyutluk 6zelligi banka hizmetleri i¢in gegerli olan bir 6zelliktir.

b- Pek ¢ok banka isleminin soyutluk derecesinin, 6teki hizmet isletmelerinden daha
fazla olmasinin sonucu su ki, banka agisindan aciklanma ve enformasyon geregi

daha da artmaktadir (Yiiksel;Yiiksel-Mermod 2004, 18).

c- Diger hizmetlerin cogundan farkli olarak banka hizmetlerinin konusu, 6diin¢

verme, yatirma, transfer islemleri gibi farkli sekil ve kalitedeki paralardir.
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d- Soyut olan bankacilik hizmetleri ¢cok degiskendir ve cogunlukla miisterilere

ozeldir. Kisacasi kisisel sozlesme tasarimi gerektirir.

e- Banka hizmetleri genellikle birbirine bagh islemler sonucu ortaya c¢ikar ve

hizmetler miisteriyle siirekli baglantida olmay1 gerektirir.

f- Banka hizmetlerinin yapisi, bankanin uzun donemdeki basarisma etki eder.
Hizmetlerin kalitesini siirat, giivenilirlik, rahatlik gibi teknik nitelikler yaninda,
danmigmanlik, hizmet paketi goriiniimii gibi yapisal ozellikler de belirler. Banka
subeleri agisindan olagan islemlerden sayilan para ¢ekme, para yatirma ve para
transferi islemleri artik subeler disinda sunulan bilgisayar teknolojisinin iiriinii
makineler ve internet yardimiyla siirdiiriilmektedir. Bu durum subelerdeki
miisteri trafigini azaltirken mevcut personelin daha etkin kullanimina yol
acmaktadir. Ayrica elektronik bankacilik igslemlere ayrilan siirenin kisalmasini

saglamaktadir.

g- Banka hizmetleri giiven konusuna son derece duyarlidir. Banka miisterileri
finansal durumlarmmin ve aldiklar1 risk faktorlerinin gizlilikle korunacagi

giivencesini bilmek isterler.

h- Teknoloji, c¢evre, pazar ve rekabet ortamindan kaynaklanan zorluklarla
miicadele etmenin yam sira, gecmisin hatalarim1 da tamir etmek durumunda
bulunan  bankacilik  sektorii  kendini  yenilemek zorundadir. Bunu

gerceklestirmenin yolu da tiiketici odakli pazarlama anlayigini uygulamaktir.

Bankacilikta pazarlama, oncelikle bankanin nasil, ne sekilde hizmet verecegine, hangi
irinleri pazarlayacagma karar vermesi ile baslamaktadir. Buna gore pazar
belirlenmektedir. Hedef pazara girilirken piyasa arastirmasi sonuglarina gore hazirlanan

plana uyularak prosediirler yiiriitiilmektedir.

Banka hizmetleri Ozellikleri gere§i Ozel pazarlama stratejileri ve dagitim kanallari
gerektirmektedir. Pazarlamada bankalarin izleyebilecekleri baslica stratejiler; bankanin
tim pazara hizmet sunmasi, pazarin belirli bir bolimiine yonelik belli hizmetler
vermesi, yeni hizmetler gelistirerek yeni rekabet alanlarma girilmesi, mevcut pazarda
kalarak rakiplerine kiyasla farkli oldugu imajin1 yaratmasi ve bdylece rekabet giiciinii

arttirmasidir.

Bir bankada, pazarlama plan1 yapmak; bir grup karar ileriye doniik ve bilingli, agik bir
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bicimde ele almak seklinde Ozetlenmektedir. Planlama, bankanin kaynaklarmi ve
avantajlarin1 verimlilik sart1 altinda en iyi sekilde kullanarak, pazarda belirlenen
firsatlarin en optimum bi¢imde cevaplanmasina imkan vermektedir. Pazarlama
planlamasinda, banka i¢indeki bazi boliimler ya da birimler arasinda koordinasyon
gerektiren bazi noktalar bulunmaktadir. Bunlar, bankanm genel karlilik ve biiyiime
stratejisinin saptanmasi; temel ve ikincil nitelikteki kredi ve hizmetlere iliskin
programin belirlenmesi; yurti¢i ve yurtdisi pazarlarda bankay1 en iyi sekilde tanitacak
imaj stratejisinin belirlenmesi; Orgiitlenme ile ilgili stratejilerin saptanmasi; bankanin

giivence, esneklik ve risk dagitim kosullarmin belirlenmesidir.

Bankalara rekabet {istiinliigii saglayacak kriterler; uygun veya esnek fiyatlama
politikasi, etkin pazarlama, gizlilige verilen 6nem, imaj ve sayginlik, bankacilik
isletmelerinde ¢abukluk, giivenilirlik, teknolojinin etkin kullanimi, miisteri odaklilik,
kaynak bulma giicii, degisen piyasa kosullarina uyum saglayabilme, sunulan hizmet
kalitesi, yeni bankacilik iiriinleri sunabilme, iiriin ¢esitliligi, yatirimci miisteri sayist,

kredi verilen miisteri sayisi, hizmet verilen alanlar seklinde sayilabilir.

Bankacilik hizmet pazarlamasinda 6zellikli noktalar; emanet sorumlulugu alma, birikim
cekme ve dagitma, ekonomik ve idari diizenlemelere bagli olma, kompleks pazar

yapisina sahip olma ve miisteri potansiyelini teshis olarak belirlenmistir.

Emanet sorumlulugu alma: Tiim somut ve soyut iiriinlerin pazarlanmasinda cesitli
sorumluluk alan ve diizeyleri bulunur. Ancak, finansal hizmetler digsinda kalanlarda bu
sorumluluk alan ve diizeyleri, hizmete veya mala 6denen bedele karsilik saglanan fayda,
mal ve hizmeti kullanmadan dolay1 beklenen tatmin diizeyi gibi faktorlerle siirh bir
ozellik gosterir. Bir banka miisterisinin, baskasinin verdigi hatali fikir ve ilgili hizmetler
yiiziinden, portfoylindeki birikimi kaybetmesi veya bankanin kotii ve sorumsuz idaresi
dolayisiyla batarak, mevduatim1 kaybetmesinin doguracagi dramatik olaylarda
goriildiigli tizere, finansal hizmetlerin pazarlanmasi altindaki yiikiimliikler cok daha
kapsamli, ciddi ve agir neticeli olmaktadir. Bu sebeple, finansal hizmet pazarlayan
firmalar, bir emanet sorumlulugu atindadir (Cinar; Ercig 1993, 7). Potansiyel miisteriler
paralarmin bir finansal kurumda giivende oldugu ve bu kurulusa birikimlerini giivenle
emanet edilebileceklerini disiindiikleri anda, tercihlerini o kurulusun sundugu
hizmetlerden yararlanma yoniinde olusturacaklardir. Ger¢ekten bankacilar, cogunlukla,

saldirgan ve baskili satis teknikleri kullanmaktan ve boyle bir imaj vermekten
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kacinmakta ve temelde "satig¢1" olarak nitelenmeyi dogru bulmamaktadirlar (Ferman

1988, 22).

Birikim cekme (mevduat) ve dagitma: Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda amag
bircok hizmet ve imalatin gerceklestirilmesini saglayan paranin bankaya cekilmesi ve
dagitilmasi seklinde olmaktadir (Cinar; Ercis 1993,7). Bankacilik alaninda ortaya ¢ikan
ilging durum, hem birikim (kredi) saglayan ve hem de birikim (mevduat) toplayan
kompleks bir pazarlama birimi olmasidir. Aslinda kredi pazarlamasi olay1 da bir ikna
stirecidir; potansiyel veya fiili kredi miisterisini onun istek ve ihtiyaglarini tatmin
edecek formiillerin (uygun kredi sartlar1 gibi) sunulduguna ikna etmek temel aractir

(Ferman 1988, 23).

Ekonomik ve idari diizenlemelere bagh olma: Biitiin isletmelerin ekonomik ve idari
diizenleme ile uygulamalardan etkilendikleri buna baglh olarak varliklarini siirdiirdiikleri
aciktir. Ancak, finansal hizmet sunan kuruluslarin diger alanlardaki isletmelere nazaran
cok daha fazla ve kat1 bicimde diizenlemelere tabi olduklar1 da bir gercektir. Devletin
bankacilik iizerinde denetim ve gozetim saglamak amaciyla koydugu hiikiimler; teskilat
diizeni ve seffaflik sartlar1 vardir. Ekonomik politikalara bagli olarak ortaya c¢ikacak
enflasyon, dis ddemeler dengesi, tarimsal fiyat diizeyleri gibi faktorler banka pazarlama
strateji ve uygulamalarinin yiiksek esneklik ve adaptasyon 6zelliklerine sahip olmasini

zorunlu kilmaktadir.

Kompleks pazarlama yapisina sahip olma: Banka pazarlamasinda cesitli
elemanlariyla iki pazarlama alt disiplini bulunmaktadir. Bunlar, endiistriyel ve
perakendeci pazarlamadir. Endiistriyel pazarlamanin, temel niteliklerinden birisi
nispeten az sayida ve daha iyi bilgi sahibi miisteri kitlesine sahip bulunmaktir. Ozellikle
kredi pazarlamasi alaninda, endiistriyel pazarlamanin belli sart ve uygulamalar1 agirlikla
giindeme gelmektedir ki bunlar da satig tekniklerinin basariyla uygulanmasindan,
miisterinin spesifik ihtiyac ve beklentilerine cevap verebilecek o©zel analizleri
gerceklestirmeye kadar degisen bir dizi unsurdur. Perakendeci pazarlamada ise,
finansal hizmet sunan kurulus subelerinin islevsel ve c¢ekici bir aligveris merkezi bir
diikkan olarak dekore edilmesi ve o sekilde kabul edilmesi ile ilgilidir. Bir¢ok bankanin
her subesinde ayni dekorasyon tarzini uygulamasi, sube yeri se¢imine biiyiik 6nem
vermesi ve genis kaynak ayirmasi gibi hususlar da bu kapsamda degerlendirilmelidir. O

halde, genel bir ifadeyle denebilir ki, finansal hizmetlerin pazarlanmas1 karmasik
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mahiyette bir konudur (Ferman 1988, 25).

Miisteri potansiyellerini teshis: Bankalarin kredi saglama konusunda, miisterilerin
kredibilitelerinin  tespiti, krediyi kullanacaklar1 proje veya alanlarin teknik
incelemelerinin yapilmasi, teminat unsurlarmin arastirilmasi gibi caligsmalar s6z konusu
olmaktadir. Burada, O©nemli nokta ashinda biitiin bu caba ve caligmalarla, 6rnegin
bankacinin kredi verecegi miisterisinin taahhiitlerini yerine getirecek potansiyele sahip
olup olmadigmi tespite ugragmasidir. Basarili kredi pazarlamasinda degisik miisteri

potansiyellerini saglikli olarak tespit edebilmek sart olmaktadir (Ferman 1988, 23).

Banka hizmetlerinin pazarlanmasi agisindan tutundurma karmasi elamanlari; reklam,
kisisel sat1s, satis gelistirme, halkla iliskiler ve tanitim olarak siralanmaktadir. letisim
asamasinda reklamin, satis promosyonunun, dogrudan postanin ayni mesaji
iletemediginden otiirii entegre pazarlama iletisimi; birbiriyle baglantili, biitiinlesik bir
sistem olarak ortaya ¢ikmustir. Hizmetlerin soyut olma 6zellikleri, tutundurmanin etkin
bir sekilde yapilmasini da zorlastirmaktadir. Bunun sebebi, hizmetin, satin almayi
gerceklestirmeden Once gosterilme ve sergilenme imkanimin olmamasidir. Bu nedenle,
tutundurma faaliyetleri sirasinda hizmetin yerine sonug¢larinin, diger bir deyisle
miisterinin verdigi tepkilerin, memnuniyetinin sergilenmesi s6z konusu olmaktadir.
Burada, hizmeti kullanan tatmin olmus tiiketicinin bu konudaki tecriibesi arttikca

tavsiyenin degerinin de artacagi diisiincesi vurgulanmaktadir (Mucuk 1994, 327).

Uriinlerin fiyatlandirilmas1 ile ilgili cesitli fiyatlandirma stratejileri hizmetlerde de
gecerli olmaktadir. Ancak hizmetlerin heterojen, soyut, ayrilmaz ve dayaniksiz olmalar1
hizmetlerin fiyatlandirilmasini iiriinlere gore daha zor kilmaktadwr. Fiyatlandirma
politikas1 banka karliligin1 etkileyen en onemli faktorlerden birisidir. Bir banka ic¢in
karhilik cok kritik bir unsur olmasina karsin, bankalarin sunduklari hizmetler emek
yogun oldugu i¢cin maliyetleri hesaplamak zor olmaktadir. Bu nedenle, hizmet
isletmelerinin ¢ogunda fiyatlandirma maliyet {izerinden degil, deger (iizerinden
yapilmaktadir. Deger ise, genellikle miisteriler tarafindan ya da piyasa tarafindan
belirlenmekte ve siibjektif 6zellik tasimaktadir. Bankalarda ise daha cok faiz, repo,
kredi, fon, tahvil gibi oranlardan bahsedilmektedir ve miisteri icin, bankanin

giivenilirligi kadar, oranlarinin yiiksek olmasi da 6nemlidir.

Fiyatlandirma yOntemleri ve bankacilikta kullanim alanlar1 ile ilgili olarak ii¢ cesit

fiyatlandirmadan bahsedilmektedir. Bunlar; rekabete yonelik, maliyete yonelik ve talebe
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yonelik fiyatlandirmadir (Mucuk 1994, 165).

Banka hizmetlerinin soyut dzellige sahip olmas1 sebebiyle, hizmet sunulusunda fiziksel
dagitim soz konusu olmamaktadir. Diger bir deyisle, ticaret ve sanayi isletmelerinin
yatirim ve tiiketim mallarinin farkli dagitim basamaklarinda yer alan tasima ve

depolama islemlerine bankacilik hizmetlerinde rastlanmamaktadir.

Zamanin az, siire kisirl, gidilen yerde ihtiyaglarin karsilanmasi bankalarin tiiketici
ihtiyaclariin karsilandig1 yerde bulunmasini gerekli kilmasi bankalarin magazalarda da
sube a¢cmalarina sebep olmustur. Bu dagitim kanalinin bankalara kazanglari; diisiik
maliyetli alternatif dagitim kanali olanagi sunmasi; tiim miisteri boliimlerine
ulasilabilmeyi saglamasi; yogun ve diizenli miisteri trafigiyle banka i¢in miisteriye
yakin temas noktast olmasidir. Dagitim kanallarinin de§isim siireci g6z Oniine
alindiginda 1960’11 yillarda kitlesel pazarlamanin; 1970’lerde segmentlere yonelik
boliimsel pazarlamanin;  1980°li yillarda, nis pazarlamanin  (niche marketing)
kullanilmaya baslandig1 goriilmektedir.  1990’hh yillarda,  birebir pazarlama onem

kazanmug; bugiin ise, internet ve telefon bankaciligi 6n planda yer almaktadir.

Ekonomik gelismenin getirdigi ihtiyaclar bankacilik sektoriine de yeni bankalarin
katilimin1 arttirmis ve rekabeti yogunlastirmistir. Yeni bankalarin faaliyete baslamast,
rekabetin artmasi ile birlikte bazi bankalarin basarisizligini ortaya c¢ikarmis, halkin
bankalara olan ihtiyaclarmin yani sira giivenlerinin arttirilmasi ve siirekli hale
getirilmesi icin bankalarin pazarlama faaliyetlerini rasyonel olarak kullanmalarinin

Onemini arttirmustir.

Rekabetin yogun olmasi, hemen hemen biitiin bankalarin benzer hizmetler sunmalari,
hizmette somut farklilagsmaya gidilmesi zorunlulugunu dogurmustur. Bankalar arasinda
artan rekabet ortaminda, miisteri ihtiyaglarina ve yararlarina cevap verebilecek {iiriinleri
gelistirip en {iist diizeye getirmeye calismak, énemli ancak yeterli degildir. Bankacilikta
yaratilan hizmetlerde patent alma hakki olmadigi i¢in hizmetler kolaylikla taklit
edilebilmektedir. Bu durum yiiksek biitcelerle yapilan arastirma ve yatirimlarin
sonrasinda yaratilan hizmetlerin miisterilerce benimsenmesi durumunda rakiplerin ayni
hizmet i¢cin arastrma ve yatirim maliyetlerini azaltmaktadir. Rekabet avantajimi
stirdiirmek i¢in rakiplerin taklit tiriinleri piyasaya siirmelerini engelleyecek onlemleri de
almak gerekir. Bu nedenle, miisterilerin bekledikleri ve elde ettikleri hizmet kalitesini

iyi Olgiip degerlendirmek kac¢milmazdir. Miisteriler genellikle, bu konuda hizmet
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karsilagtirmasi yaparlar. Bu karsilastirma hem islevsel hem de teknik acidan yapilir.
Sonugta, daha iyi olduguna ve kendilerini daha iyi tatmin ettigine inandiklar1 kuruluglar

icin sadakat duygusu gelistirirler.

Tiirkiye’de yasanan son gelismeler, geleneksel yapiy1r kirmakta ve hizla pazarlamaya
doniik bir finansal hizmetler sektoriinii ortaya c¢ikartmaktadir. Teknoloji ve miisteri
odakli, iiriinlerinde yenilikci, kiiresel deneyim kazanma konusuna istekli bircok banka
bu konuda yeni modeller gelistirmektedirler. Miisteri cikarlarina uygun {iriinlerin
gelistirilmesi ve tasarimi, bu iiriinlerin sade ve kolay anlasilir yapida olmasi, iiriinlere
dair acik ve tutarhi bilgilerin danigman gorevi de goren bilgili, sirdas c¢alisanlar
tarafindan sunulmasi, kisaca tiim bu yeni gelismeler bankacilik hizmetlerinin
pazarlanmasinda zorunlu hale gelmektedir. Gizlilik, kazanilan giiven, miisteri
ihtiyaclarina ve cikarlarina odaklanma finansal hizmetlerin en {iist kalitede sunulmasini
zorunlu kilmaktadir. Kalite degeri yiiksek iiriinler, bunlarin cesitliligi ve bunlar1
sunabilecek olan calisanlarin yeterliligi, pazarlamanin odak noktalarini olusturmaktadir.
Yogun bir rekabetin yasanmaya baslanmasi basta olmak {iizere, degisen kosullar,
bankalar1 iiriin kalitelerinin diizeylerini artirip cesitlendirmeye, miisteri tatminini

artirmaya ve gercek bankacilifa dogru yoneltmektedir.



IKiNCIi BOLUM
ELEKTRONIK TiCARET VE ELEKTRONIK BANKACILIK

Elektronik ticaret ve elektronik bankacilik faaliyetlerinin incelendigi ikinci boliimiin ilk
kisminda elektronik ticaretin tanimi ve sundugu avantajlardan bahsedilmistir. Bu
bolimun ikinci kisminda ise elektronik bankacilik ele alinarak, elektronik bankacilik
tirtinleri anlatilmistir. Elektronik bankacilik iiriinlerinden biri olan internet bankaciligi
adaptasyon, kullanilmama nedenleri ve kalite faktorleri agisindan arastirilarak

sunulmustur.
2.1. ELEKTRONIK TICARET
2.1.1. Elektronik Ticaretin Tanim

Elektronik ticaret; isletmelerin ve miisterilerin ticari islemleri bilgisayar aglari
iizerinden yapmalar1 ve yiiriitmeleridir. Iletisim teknolojilerinin ve internet kullaniminin
hizla gelismesine bagli olarak; cografi sinirlar ortadan kalkmis, satici ile alicinin
bulustugu yer olan pazarlar farkli bir boyut kazanmis ve saticilar tiim diinyay1r miisteri
kabul ederek ticari faaliyetlerini web tabanli sistemlere kaydirmislardir. Elektronik
ticaret; birey ve kurumlarin, ac¢ik ya da kapali aglar iizerinden metin, ses ve goriintii
seklindeki sayilastirilmis verilerinin elektronik olarak islenmesi ve iletilmesi olarak
tanimlanabilir. Internette biitiinlesen iletisim ve bilgisayara dayali bu yeni teknolojiler,
bilgi iiretmenin maliyetinin diismesine, yayginlagsmasina, kiiresellesmeye, yeni rekabet
stratejilerine, isletme siireclerinin ve orgiit yapilarinin degismesine neden olmustur.
Bilgi ve iletisim teknolojilerinin iiriinii olan internetin ticari amaglarla kullanilmaya
baslanmasi, yeni bir ticaret zemininin olugmasini saglamistir. Bu zemine uygun ticaret

ise e-ticarettir.

E-ticaret, geleneksel ticareti kolaylastiran ve ticarete taraf olan her kesime degisik
sekillerde kolayliklar sunan bir yontemdir. Geleneksel ticareti degistirmemekte, sadece

ticaretteki bazi islemlerin seklini kolaylastiric1 yonde degistirmektedir.



27

E-ticaretle ilgili bir¢ok tanima rastlamak miimkiindiir. Bu tanimlardan bazilar1 soyledir

(Erdem; Efiloglu 2002, 2):

WTO (World Trade Organization): Mal ve hizmetlerin iiretim, reklam, satis ve

dagitimlarinin telekomiinikasyon aglari tizerinden yapilmasidir

OECD (Organization for Economic Co-operation and Development): Acik network
(internet gibi) ya da kapali network iizerinden sayisallastirilmis yazili metin, ses ve
video goriintiiniin islenmesi ve iletilmesine dayanan kisileri ve kurumlar1 ilgilendiren

tiim ticari islemlerdir.

UNCEFACT (Birlesmis Milletler Yonetim, Ticaret ve Ulastirma Islemlerini
Kolaylastirma Merkezi): UNCEFACT e-ticareti elektronik yoldan is yapilmasi olarak
tanimlamaktadir. Bu baglamda, yonetim ve tiiketim  etkinliklerinin  yiiriitiilmesinde
kullanilan tiim is bilgilerinin, iireticiler, tiiketiciler ve kamu kurumlar1 ile diger
organizasyonlar arasinda elektronik araclarla yapilmasi elektronik ticaret olarak

tanimlanmaktadir.

UNCITRAL (Birlesmis Milletler Uluslararas1 Ticaret Hukuku Komisyonu): E-
ticaret, ticari aktiviteler kapsaminda her tiirlii veri mesajinin, EDI (Electronic Data
Interchange), internet, e-posta gibi gelismis yontemlerin yaninda, telekopi ve faks gibi
daha az karmagsik veri iletimi yontemleri kullanilarak elektronik ortamda degisimi

olarak tanimlanmaktadir (Tasliyan 2006, 47).

ETKK (Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu): E-ticaret; bireyler ve kurumlarin
acik ag ortaminda (internet) ya da sinirli sayida kullanici tarafindan ulasilabilen kapali
ag ortamlarinda (intranet) yazi, ses ve goriintii seklindeki sayisal bilgilerin islenmesi,
iletilmesi ve saklanmasi temeline dayanan ve bir deger olusturmayi amaglayan ticari

islemlerin tiimiidiir.

IGEME (ihracat Gelistirme Etiit Merkezi): Dogrudan fiziksel baglanti kurmaya ya
da fiziksel degis tokus islemine gerek kalmadan, taraflarin ekonomik olarak iletisim

kurduklari her tiirlii i etkinligidir.

Elektronik ticaretin tanimi lizerinde tam bir goriis birligine varilmis olmasa da genel
olarak tanimin dar ve genis anlamda olmak {iizere iki yaklasimdan hareket edilerek
yapildigint soylenebilir. Elektronik ticaretin en dar tanimi; internet gibi agik aglar

tizerinden tiiketicilere yonelik olarak ticari islem ve 6demelerin yapilmasidir. Bu tanima
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sadece tiiketicilere yonelik mal ve hizmet satimi ve buna karsilik olarak yapilan 6deme
girmektedir. Dar anlamdaki tanim biraz genisletilerek firmalar arasinda yapilan islemler

de tanima dahil edilebilir.
2.1.2. Elektronik Ticaretin Sundugu Avantajlar

Gecmiste bir Olcliye kadar kapali bilgisayar aglar1 iizerinden gerceklestirilen elektronik
ticaret uygulamalari, giivenli olmakla birlikte maliyeti olduk¢a yliksek sistemlerdir.
Giiniimiizde, acik bilgisayar ag1 olan internet, elektronik ticaret i¢cin ¢ok daha uygun bir
altyapidir. Internet aracihigiyla, artik kapali yapidan acik yapiya gecerek kiiresellesen
aglarin getirecegi avantajlardan yararlanilmaktadir. Bu da, 6zellikle KOBI (Kiiciik ve
Orta Biiyiikliikteki Isletme)’lerin diinya ticaretinde daha fazla yer almalarma imkan

saglamaktadir (http://www.e-ticaret.gov.tr, Erisim Tarihi 11.10.2008)

Ford 2001’de reklam biit¢esinin biiylik kismimi klasik tanitim alanlarina ayirirken
2005’te internette tanitima ayirdigr pay %2’den %20’ye cikmistir. Miisteriler araba,
elektronik iiriinler, mobilya ve bunun gibi detayh {iiriin 6zelliklerine sahip iiriinleri 6nce
internetten incelemekte, satin alacagi iiriiniin 6zelliklerini belirlemekte ve magazaya
geldiginde elindeki listeyi uzatarak satin almay1 gerceklestirmektedir. Mini ABD araba
markasinin miisterilerinin %86°s1 internet sitesini ziyaret edenlerden olugmaktadir.
Mobil telefonlarda da bu oran %75’dir. Bu iiriin i¢in internetten arastirma yapanlarin

ancak %35’1 web iizerinden siparis vermektedir (Iyiler, 2005, 2).

Tablo 2.1. ABD’de Internet Uzerinden Satis Yapan Firmalarin Sektorel Acidan Yillik
Biiyiime Hiz1 (Ocak-Haziran 2004)

Sektorler Yaklasik tutar | Yilhk Biiyiime Hizi

Mobilya alet ve ekipmanlari 1,1 milyar dolar 74
Miicevher ve saat 0,4 milyar dolar 52
Online hizmetler 1,3 milyar dolar 49
Bilgisayar yazilimi 0,7 milyar dolar 45
Cigf:k, . kutlama  malzemeleri ve  muhtelif 0,8 milyar dolar 36
hediyelikler

Genel hizmetler 0,7 milyar dolar 36
Oyuncak ve hobiler 0,4 milyar dolar 35
Ambalajl tiiketici iiriinleri 2,1 milyar dolar 29
Giysi ve aksesuarlar 3,8 milyar dolar 28
Film ve videolar 1,3 milyar dolar 26

Kaynak: Iyiler, 2005, 2
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Tablo 2.1.’de ABD’de internet iizerinden satis yapan firmalarin sektorel agidan yillik

biiytime hiz1 ve 2004 iin ilk alt1 ayindaki yaklasik paylar1 verilmektedir. Buna gore en

hizli bityiime (%74) mobilya iiriinlerinde olmustur (Iyiler 2005, 2).

Web sitesi kurmak haftanin yedi giinii 24 saat kepenkleri agip miisteri beklemek

demektir. Miisteri her an gelebilir. Firmalarin interneti ve diger elektronik yontemleri

tamitim ve iletisim amaciyla kullanmas: ile su avantajlar elde edilebilir (Iyiler 2005, 3).

Firma i¢i ve dis1 iletisimi hizli ve diisiik maliyetle gerceklestirmek. (Diinyada e-

maile cevap vermede beklenen maksimum siire 24 saattir).

Pazar arastirmasi yapmak (Firma stratejisinin dogrulugu, degisen kosullara gore
uyarlanmasi, potansiyel alicilar ve is ortaklar1 bulmak, rakiplerin neler yaptigini

izlemek, kiyaslama yapmak).

Firma stratejisini olusturma veya uygulamada miisterilerin ihtiyaclarini

belirleme, tahmin etme ve bilgilendirme.
Firma imajmi giiclendirme.

Miisteri memnuniyeti saglama: Miisteri hizmetlerini yaygimlastirmak ve kolay
ulasilir yapmak (gorsellik, her zaman ulasilabilir olmak, zengin icerik, sik
sorulan sorular ve digerleri), saticilarla alicilarin tek bir platformda ve kendi

belirledikleri 6l¢iide iletisime gecebilmeleri.
Firma tanitimi1 yapmak.

Uriin bilgisi vermek. Standart ve alict basvurularma gore farklilastirilan

boliimlerde iiriin 6zellikleri konusunda detayh bilgi vermek.

Numune gondermek gibi pahali bir yontem yerine miimkiin oldugu durumlarda
diisik maliyetli bir tamitim aracini kullanmak. Ozellikle tasarim siirecinde
miisterinin goriisiinii ve onaymi almak gerektigi durumlarda siireyi ve maliyeti

kisaltarak siireci etkinlestirir.
Yeni bir satis kanali yaratmak.
Ticari evraklarda hatalarin minimize edilmesi ve kirtasiyeciligin azalmasi.

Genis pazarlara agcik olmasi ve pazara giristeki engellerin azalmasi ile rekabeti

arttirmasi.
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e Elektronik ticaretle birlikte dogrudan alim-satim s6z konusu olmaktadir. Bu gibi
aracilarin ortadan kalkmasi ise satis maliyetlerini diisiirmekte ve tiiketiciler
acisindan oldugu kadar, kaynaklarin etkin kullanimi agisindan da olumlu bir

gelisme yasanmaktadir.

E-ticaret onemli iki gelisim siirecine paralel ilerleme kaydetmistir. Biri piyasalardaki
kiiresellesme siireci, digeri ise yukarida da bahsettigimiz gibi bilgi ve iletisim

sektorlerindeki gelismeler yani bilisim teknolojisindeki hizli ilerlemedir.

Teknoloji, 6zellikle hizmet organizasyonlarinda, miisteri hizmetleri kalitesi ve dagitimi
iyilestirmek, masraflar1 azaltmak ve c¢ekirdek hizmet Onerilerini standardize etmek icin

giderek daha fazla kullanilmaktadir (Lee; Lin 2005, Kelley 1989, 45).
2.2. ELEKTRONIK BANKACILIK VE URUNLERI

Elektronik bankacilik faaliyetlerinin, “Elektronik kanallar vasitasiyla bireysel ve kiiciik
deger bankacilik iiriinlerinin ve hizmetlerinin saglanmasi” ¢ergcevesinde tanimlandigi,
biiyiik deger elektronik Odemeler ve elektronik olarak sunulan diger kurumsal
bankacilik hizmetlerinin, elektronik bankacilik kapsami igerisinde degerlendirilmedigi
hususuna yer verildigi goriilmektedir (TBB-Basel Bankacilik Denetim Komitesi 1998,
3).

Hizmet dagitiminda teknolojinin kullanimi, hizmeti farklilastirma ve isletim
maliyetlerini diisiirmek i¢in uygulanabilecek yollardan bir tanesidir. Diger taraftan,
teknoloji tabanli hizmet dagitimini benimseyerek girisilen maliyet azaltici ¢cabalarinin,
hizmetin kalitesini rakiplerin Onerdikleri seviyenin iizerinde tutma kararliligiyla
desteklenmesi gerekmektedir. Aksi takdirde, teknoloji yardimiyla uygulanabilen igletim
maliyetlerinin azaltma yontemleri, hizmet firmasinin rakipleri tarafindan kolayca taklit
edilebilir. Elektronik dagitim kanallarmin hem bagimsiz oldugu hem de geleneksel
dagitim kanallar1 icin énemli bir tamamlayici olarak bireysel bankacilik sektoriindeki
finansal hizmet tedarikcileri i¢in kullanilabilir oldugu konusunda fikir birligi vardir

(Bauer; Hammerschmidt; Falk 2005).

Giicli elektronik hizmetlerin faydalar1 arasinda, tatmin olmus ve kazanilmis miisteriler,
capraz satig olanaklari, yeni miisteri ¢cekme, miisteri iliskilerinde gelisme, artan satis
oranlar1 ve pazar payi, gelistirilmis kurum imaji, azaltilmis maliyetler, artan kar marjlar1

ve isletme performansi gibi 6geler tanimlanmistir (Lewis; Orledge; Mitchell 1994,
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Parasuraman; Zeithaml; Malhotra 2005, 216). Bu faydalar, bankacilik hizmetleri
tedarikinde teknolojinin kullanilmasi seviyesindeki gozlenen artis1 agiklayabilir (Bauer;

Hammerschmidt; Falk 2005).

Miisterilerin banka degistirme maliyetlerinin hizla diismesi, miisteri tabanin1 korumanin
zorlagsmas1 ve karlilhik diizeylerinde inamilmaz diisiislerin yasanmasiyla kendisini
gosteren rekabet baskisi karsisinda direnmek isteyen bankalarin imdadina teknoloji
tabanli hizmet dagitim kanallar1 ve elektronik bankacilik uygulamalar1 yetigmistir.
Elektronik bankacilik, dagitim maliyetlerinin azaltilmasi, dagitimda verimligin
saglanmasi, kapasite problemlerinin giderilmesi ve bankacilik hizmetlerinin
farklilastirilmasi gibi stratejik amaglarla kullanilmaya baslanmis ve ¢ok hizli bir sekilde

diinyaya yayilmistir (Celik 2005, 112-113).

Elektronik bankaciligi iki temel 6zelligi, faaliyetlerin yiiriitiildiigi kanallarinin yapisi
ve miisterilerin bu kanallara erisme yollaridir. Yaygin teslim kanallar1 arasinda kapal1 ve
acik aglar bulunmaktadir. Kapali aglara erisim iiyelik kosullar1 anlasmasi ile bagl olan
katilimcilar tarafinda gerceklestirilir. Ac¢ik aglar da ise bu tiir iiyelik kosullar
bulunmamaktadir. Kapali kanallar arasinda otomatik takas sistemleri, uluslar arasi
o0deme sistemleri ve elektronik nakit yonetimi sistemleri yer alirken, herkes tarafindan
kullanilan agik kanallar ise; terminal noktast POS (Point of sail), ATM, telefonlar ve

sanal kanallar seklindedir.

Teknolojideki gelismeler sayesinde, elektronik hizmet dagitim kanallarinin kullaniminin
bankalar tarafindan hizla benimsendigi goriilmektedir. Bankacilik hizmetlerinin
dagitiminda yaygin olarak kullanilan sube aglariin gelecekte, dagitim sistemi
icerisindeki goreceli Onemini yitirecegi ve elektronik kanallarin, dagitim sistemin bel
kemigini olusturacagi goriisii giderek yayginlagsmaktadir (Devlin 1995, 21). Bankalar
arasi rekabetin giiclenmesi ve elektronik ticaretin gelismesi gibi etmenlerin yaninda,
bankalarin  elektronik bankacilia yOnelmelerinin ana nedenlerinden biri de,
alternatif hizmet dagitim kanallarinda islem maliyetinin, subelerde gerceklestirilen
islemlerin maliyetine gore daha diisiik olmasidir. Ayrica banka miisterilerinin bu tiir
dagitim kanallarina yonlendirilmesiyle bankacilik islemlerini kendi baslarina yaparak
zaman ve maliyet tasarrufu saglamak yoluyla miisteri memnuniyetini arttirmak
amacglanmaktadir. Bir diger neden de bankacilik islemlerini banka subeleri disinda

tutarak, subeleri operasyon yapan merkezler yerine, miisteriyle birebir iliskiye giren
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satig ve pazarlama birimleri haline getirmektir.

Teknolojik gelismeler, bankacilik islemlerinde, bireylerin para ile fiziki temaslarinin
miimkiin oldugunca azalmasini saglamaktadir. Elektronik bankacilik bankalara klasik
ortamda sunulan mevduat toplama ve kredi verme aktivitelerinden ote piyasalarin
gelistirilmesi, ddeme yontemlerini kullanarak rekabet pozisyonun giiclendirilmesi ve

yeni iirtinlerinin yaratilmasi olanagini tanimaktadir.

Elektronik bankaciligin temelleri ATM’lerin, elektronik Odeme terminallerinin
(EFTPOS) ve telefon bankaciliginin kullanilmaya baslanmasiyla atilmistir. 1970’1
yillarda diinyaya tanitilan ATM’ler, bankacilik hizmetlerinin ulasilabilirligini,
miisterinin hizmetten yararlanma rahathgim, 6lcek ekonomilerine ulagsma hizini, hizmet
dagitim siirecinin verimliligini arttirirken, hizmetin yaygin bir bicimde dagitilabilmesi
icin olduk¢a verimsiz calisan ve yiiksek maliyet iceren sube aglarina olan ihtiyaci
azaltmustir (Devlin 1995, 22). 1980’1i yillarin sonunda Tiirkiye Is Bankasi tarafindan
miisterilerinin hizmetine sunulan ATM’ler yoluyla Tiirkiye teknoloji tabanli bankacilik
hizmet dagitimiyla tamismig, ardindan 1990 yillarin sonlarina dogru EFTPOS
terminallerinin sayisinda inanilmaz bir artis yasanmis ve 1997 yilindan sonra, nakit para
cekme disinda bircok bankacilik hizmetinin telefon yoluyla gerceklestirilmesine imkan
tantyan telefon bankacilig1 uygulamalar1 sektorde hizla benimsenmistir (Polatoglu; Ekin

2001, 157).

Elektronik dagitimin giderek artan yaygmhgi goéz Oniine alindiginda, bankacilik
kurumlarinin ve banka yoneticilerinin, miisterilerin elektronik yollar araciligiyla
edindikleri hizmet kalitesini nasil degerlendirdiklerini daha iyi anlamalar1

gerekmektedir (Joseph; McClure; Joseph 1999, 190).

Giiniimiizde bankalar, rekabet avantaji kazanmak amaciyla degisik kanallardan olusan
bir dagitim sistemi kullanmaktadirlar. Genelde bankacilik hizmetlerinin dagitiminda,
dogrudan dagitim kanallar1 daha baskin olarak kullanilmaktadir. Dogrudan dagitim
kapsaminda en ¢ok tercih edilen dagitim yontemleri sube aglariyla dagitim ve elektronik

kanallarla gerceklestirilen dagitim yontemleridir.

Elektronik bankacilik tantminin ve kapsaminin da zaman icerisinde degisim gosterdigi
goriilmektedir. Geg¢miste elektronik bankacilik kavrami Oncelikle bankalardaki
otomasyon sistemi ve bankalar arasi EFT sistemini akla getirmekteydi. Bu nedenle

calismamizda bu sistemlerden de bahsedecegiz.
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2.2.1. Telefon Bankacihd

Telefon bankaciligi banka subesine gitmeye gerek kalmadan bankacilik islemlerinin
bankadan elde edilen telefon sifresi yardimiyla kendi basiniza elektronik ortamda
telefon tuslarmi kullanarak islemler yapmak ya da bir cagri merkezi yetkilisine

direktifler vererek islemlerinizin gerceklestirilmesidir.

Banka miisterileri ev ve ofis ortaminda telefon aracilig1 ile banka veri tabanina eriserek
kendi hesaplar1 iizerinde istedikleri islemleri yapabilmektedirler. Telefon bankaciliginda
bankalar tarafindan miisterilerine 6zel sifreler ve miisteri numaralar1 verilmektedir. Bu
bilgileri kullanarak sisteme erisim saglayan miisteri; sesli yanit sisteminin verdigi
direktifler dogrultusunda telefon tuslarim1 kullanarak ya da c¢agri merkezi miisteri
temsilcisine baglanarak islemini gerceklestirmektedir. Miisteri temsilcisi es zamanli
olarak miisterinin tiim bilgilerini bilgisayar ekraninda gorebilmekte ve boylece

islemlerini derhal yapabilmektedir.

Cagr1 merkezlerini, cagrinin kaynagina gore smiflandirdigimizda, inbound (cagr1 alan)
ve outbound (dis arama) olarak ikiye ayrilmaktadir. Inbound ¢agr1 merkezleri, belirli
bir telefon numarasi vasitasiyla (Tiirkiye’de ¢ogunlukla 444 veya 0800 ile baslayan)
gelen cagrilara yanit veren tiirdeki cagr1 merkezleridir. Cagr1 merkezleri 24 saat hizmet
verecek sekilde, yeterli personelle ve merkezi sekilde olusturulmaktadir. Bu merkezlere
akilda kalic1 tek bir numara ile tiim yurttan ulagilabilmektedir. Bunlar genellikle hizmet,
destek, yardim, bilgi alma, islem yapma, satis gibi ihtiyaclara cevap vermektedir.
Outbound cagr1 merkezleri ise belirli bir amag i¢in, bir grup insan tarafindan belirli
telefon numaralarinin aranmasi ile siirdiiriilen faaliyetlerin gerceklestirilmesidir. Bu tiir
cagr1 merkezleri daha cok telefonla satis ve pazarlamaya yoneliktir (Bugdayci1 2007,

36).

Telefon bankacilig1 ile bankalar miisterilere bakiye sorma, hesaplar arasinda virman ve
havale yapma, fatura 6deme, kredi kart1 borcu 6grenme ve ddeme, doviz alis- satis,
vadeli ve vadesiz hesap acma, vergi ve sigorta primi 0demeleri ve yatirim hesabi
islemleri yapabilmektedirler. 1996 yilinda is Bankas: onciiliigiinde telefon bankacilig
ilk olarak kullanilmaya baslanmaistir.

Cagr1 merkezlerinde para cekme disinda fiziksel subelerde sunulan tiim bankacilik
islemleri gerceklestirilebilmektedir. Sube bankaciliina gore daha diisiik, internet

bankaciligina gore ise daha yiiksek maliyetli bir dagitim kanali olan telefon
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bankaciliginda, maliyetlerin biiyiikk kismini ¢agr1 merkezinde calisanlara 6denen iicret

gibi giderler olusturmaktadir.

Cagr1 merkezlerinin en énemli avantajlarindan birisi, Internet bankacilig1 islemlerinin
yapildig1 web sitesi iizerinden ¢agr1 merkezine baglanilabilmesidir. Miisterilerin telefon
numaralarmi birakmasi halinde, ¢agr1 merkezi sistemi tarafindan otomatik dig arama
gerceklestirilmektedir. S6z konusu dis aramalar sayesinde bankalar hem yeni miisteriler
kazanmakta hem de mevcut miisterilerine yeni {irin ve  hizmetler

pazarlayabilmektedirler (Parasiz 2002, 324).
2.2.2. Mobil Bankacihik

Giiniimiizde cep telefonu teknolojilerinin hizli gelisimi banka miisterilerinin bankacilik
hizmetlerine cep telefonlar1 araciligiyla ulagsabilme istegini ortaya cikarmistir. WAP ve
GPRS, bankacilik islemlerinin cep telefonu ile gerceklestirilebilmesi i¢cin bankacilik
sektorii tarafindan da kullanilan bir teknolojidir. Ingilizcedeki “Wireless Application

2999

Protocol - Kablosuz Uygulama Protokolii”’niin kisaltmasi olan WAP giiniimiizde mobil
iletisim teknolojisinin en gozde yeniliklerinden birisidir. WAP, WAP’a uyumlu cep
telefonlarinda ve avug ici bilgisayarlarda internet icerigi saglayan bir protokoldiir. WAP
(Wireless Application Protocol), 1997 yilinda Ericsson, Nokia, Motorola ve Unwired
Planet oOnciiliigiinde kurulan WAP forum tarafindan gelistirilmisti. WAP’1 kisaca
internetin mobil telefon diinyasina girmis hali olarak tanimlayabiliriz. WAP internette
bulunan iceriklere ve uygulamalara cep telefonu ile kablosuz ulagsma imkéani

saglamaktadir.

GPRS ise, mobil iletisim teknolojisinde halen kullanilmakta olan devre anahtarlama
(sadece tek bir kullaniciya tahsis edilen bir hat iizerinden siirekli baglanti) metodu
yerine paket anahtarlama (ayni hattin birden ¢ok kullanici tarafindan paylasildigi ve
iletisim hizinin 115 Kb’ye kadar ¢iktig1 bir yap1) yontemini kullanmaktadir (Bugdayci
2007, 42)

Bu teknolojiler, GSM teknolojili mobil telefonlarin ekranlarindan standart yontemlerle
WEB tabanli hizmetlere ulasilabilmesini saglayan bir teknolojidir. GSM operatorleri
“Mobil Bankacilik Servisleri’ni abonelere sunarak zamana ve mekédna bagli olmadan
tim bankacilik islemlerini cep telefonlariyla yapma imkéani verir. WAP ve GPRS
bankaciliginda internette bilgi akiginin giivenligi, SSL gibi bir giivenlik protokolii olan
WTLS (Wireless Transport Layer Security / Kablosuz Ulasim Katmani Giivenligi) ile
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saglanmaktadir.

WAP veya GPRS 6zelligi olan cep telefonlar1 araciligiyla; hisse senedi alis-satisi
yapilabilir, repo yapilabilir, yatirnm islemleri yapilabilir, kredi kart1 borcu 6denebilir,

hesap 0zeti alinabilir, havale-EFT gonderilebilir, fatura ddemesi gibi islemler yapilabilir.
2.2.3. Elektronik Fon Transferi (EFT)

Elektronik Fon Transferi geleneksel bankacilikta oldugu gibi fonlarin bir yerden baska
bir yere banknot, cek, 6deme emri gibi fiziki sekillerde degil, teknolojik yontemlerle

ve bilgisayarlarin kullanilmasiyla kaydi olarak transfer edilmesidir.

Finansal kurumlar arasinda kullanilan elektronik haberlesme sistemleri, bu kurumlar
arasinda fon transferine olanak tanir. A ve B bankas1 olmak iizere iki finansal kurum
aracihi@i ile fon transferi emri veren ve alanlar arasinda fon transferi soyle
gerceklesmektedir: Fon transferi emri veren taraf A bankasina telefon, teleks, posta,
terminal ya da sahsen basvurmaktadir. Bu talebi alan A bankas1 fon transfer islemlerini
yaparak SWIFT, Reuter kanali ya da bankalar arasi elektronik sistemleri kullanarak B
bankasina transferi gerceklestirir; B bankasi da transfer alicisi ile irtibata gecerek fon

teslimini gerceklestirmektedir.

EFT sisteminin kurulusundaki amaclar; bankalar arasi giivenli fon transferi saglamak,
bankalar arasi fon transferini hizlandirmak, piyasadaki nakit kullanim oranin1 azaltmak,
islemleri daha kolay ve hizli saglamaktir. Odemelerin tamaminin bu kaydi parayla
yapilmasi, daha az nakit para ve veya cek kullanilmasina bagh olarak dogabilecek

hirsizlik, sahtecilik veya tagima maliyeti gibi sorunlarin 6nlenebilmesini saglamistir.
2.2.4. Otomatik Para Cekme Makineleri (ATM)

ATM’ler, haftanin yedi giinii, giiniin herhangi bir saatinde miisterilerin bankacilik
islemi yapabilmelerine olanak saglayan cihazlardir. Bu cihazlar banka miisterilerinin;
kendilerine banka tarafindan verilmis, lizerinde manyetik bir serit ya da ¢ip bulunan bir
kart ve bu karta tamimlanmis bir sifre ile kullanilabildikleri gibi kart olmadan da

kullanilabilmektedirler.

[Ik para ¢ekme makinesi Luther George Simjian tarafindan gelistirilmistir. Bu ilkel
ATM 1939 yilinda New York’ta, City Bank of New York tarafindan kullanima
sunulmus, ancak miisteriler tarafindan kabul gormemesi nedeniyle, 6 ay sonra

kaldirilmistir (Bugdayc1 2007, 31). Ulkemizde plastik kartlar ve otomatik vezne
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makinelerinin kullanimi 1990’11 yillarin ikinci yarisindan itibaren artig gostermistir.

Baslangicta miisterilerin para cekme, para yatirma, hesaba havale ve bakiye sorma gibi
klasik banka islemlerini gerceklestirmek iizere banka subelerinde ve sube yakinlarinda
kurulmus olan ATM’ler, giiniimiizde teknolojik gelismelerle, giivenlik ve sistem
etkinliginin artmasi ile biiylik magazalar ve benzin istasyonlar: i¢inde kurulmustur.
Boylece birer sube kimliginde genis bir cografi alana dagilmislardir. Genis cografi alana
yayilan otomatik para ¢ekme makineleri iletisim hatlariyla ana bilgisayarda olusturulan

veri bankalarini harekete gecirmek suretiyle calismaktadir.

Bankamatikler araciligiyla; anlasmali yurtici bankalarin Visa ve Mastercard logolu
bankamatik ve kredi kartlariyla para cekilebilir, para yatirilabilir, havale yapilabilir,
yatirim hesabiniz varsa yatirim fonu, altin, hisse senedi, hazine bonosu alip satilabilir,
repo yapilabilir, 24 saat lotalt1 hisse senedi alinip satilabilir, kontor yiiklenebilir, doviz

cekilebilir, mevduat hesabinizin hesap 6zetini aliabilir.

Birkac yil 6ncesine kadar, ATM kanaliyla hesaba para yatirmak icin miisterinin hesaba
yatirmak istedigi tutar1 girmesi ve bir zarfin icine yerlestirilmis banknotlar1 ATM’ye
yerlestirmesiyle gerceklestirilmeye calisiimaktaydi. Dolayisiyla para ATM tarafindan
sayillamamakta ve hesaba hemen degil bir banka gorevlisinin islemi kaydetmesi ile giin

sonunda gerceklesmekteydi.

Ulkemizde mevcut ATM’lerde karth ya da kartsiz islem yapilabilmektedir. Para
yatirilabilen ATM’lerin yayginlagmasiyla, fatura 6denmesi ya da cep telefonuna kontor
yiilklenmesi gibi bazi islemlerin, banka miisterisi olmayan Kkisiler tarafindan da,
ATM’lerde yapilabilmesine olanak saglamustir. Kartsiz para yatirma islemlerinde TC
kimlik numaras1 kullanilmaktadir. Miisteriye ait hesap numarasini ihtiva eden, manyetik
seritli ya da ¢ipli plastik kart1 kullanarak ise karta ait sifre ATM’ye girilerek islem
yapilmaktadir. Bir banka miisterisinin, hesabinin bulunmadigi bir bagka bankaya ait
ATM’de ya da hesabinin bulundugu bankanin faaliyet gostermedigi farkl bir tilkedeki
ATM’de kendi banka kartim1 kullanabilmesini saglamak amaciyla, ATM’lerin ¢ogu

bankalar arasi bir network’e baglidir.

Ozellikle yurtdisinda bazi bankalara ait ATM’ler cesitli sosyal etkinliklerin biletlerinin
elde edilmesi ve wulasim araglar1 icin bilet alinmasi islemlerinde de siklikla
kullanilmaktadir. Ulkemizde de ornekleri goriilmekte ama belli faaliyetler icin ve

nadiren kullanilmaktadir.
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Sektor bankacilik olunca ve kisilerin maddi birikimleri s6z konusu olunca giivenlik de
onemli bir konu ve sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durumda dolandiricilik,
sahtecilik gibi suglarla da sik sik karsilasilmaktadir. Cesitli sekillerde miisterilerin ATM
kart sifreleri ogrenilerek ve kartlarm iizerindeki seritler kopyalanilarak dolandiricilik
yapilabilmektedir. Bankalarda bu yontemlere kars1 sik sik giivenlik tedbirleri gelistirip

bunlar1 kullanmaktadir.
2.2.5. Kiosk Bankacihigi

Bankalar, internet bankaciliginin yayginlagsmasiyla beraber, kisisel bilgisayar1 olmayan,
ancak internet bankaciligindan faydalanmak isteyen miisteri kitlesini hedef alarak, kiosk
bankaciligin1 uygulamaya koymuslardir. Birer baglant1 ve haberlesme merkezi olan
kiosklarin kullanim amaci etkilesimli sanal ortamda bireylerin iiriinlere, hizmetlere ve
bilgilere hizl1 ve etkin ulasimini saglayacak tam bir ¢6ziim olusturmaktadir. Bankalar,
sube binalarinin icerisine ya da tercih ettikleri farkli yerlere, miisterilerin internet
bankaciligi hizmetinden faydalanabilecekleri bilgisayarlar kurmuslardir. Kiosk adi,
bilgisayarlarin icine yerlestirildigi kabinden gelmektedir. Bilgisayarlarin daha rahat

kullanilabilmesi ve korunmasi i¢in genellikle bir kabin i¢ine yerlestirilmistir.

Ulkemizde ilk defa Tiirkiye Is Bankasi tarafindan 1999 yilinda netmatik adiyla hizmete
sunulan kiosklar internet bankaciligmin tiim hizmetlerini miisterilerine sunmustur. Bu
yiizden netmatik adiyla da anilabilmektedir. Goriiniiste ATM’ye benzeyen kiosklarin
ATM’den farki nakit ¢ekimin yapilamamasidir. Ancak gelisen teknoloji dogrultusunda,
ATM ve kiosk kanallarinin birlestirilmesi muhtemeldir. Boyle bir uygulama kiosklarin

daha cok kullanilabilir ve tercih edilir olmasin1 saglayacaktir.

Kiosklarda bankamatik ve kredi kart1 kullanarak; havale ve EFT islemleri yapilabilir,
fatura 6denebilir, ileri tarihli havale talimat1 verilebilir, motorlu tasitlar vergisi ve trafik
cezalar1 Odenebilir, doviz alig satis1 yapilabilir, vadesiz doviz hesabina havale
yapilabilir, kredi karty, tiiketici kredisi, ek kart ve ek hesap basvurusu yapilabilir, kredi
kart1 borcunu 6denebilir, kredi kart1 borcu goriilebilir, hesap kesim tarihi degistirilebilir,
tiiketici kredisi taksitleri 6denebilir, iiniversite harg iicretleri 6denebilir, yatirim hesabs,
vadeli TL, vadeli-vadesiz doviz hesabi acilabilir, yatirim hesabmiz varsa; altin, yatirim
fonu, hisse senedi, hazine bonosu alinip satilabilir, repo yapilabilir. Yani kiosklarda

internet bankacilig1 ile yapilabilen iglemlerin hemen hemen tamami yapilabilmektedir.
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2.2.6. Televizyon Bankacihig:

Ulkemizde dijital televizyon hizmetinin verilmeye baslanmasinin ardindan, dijital
kanallar lizerinden televizyon bankaciligi hizmeti de verilmeye baslanmistir. Televizyon
bankaciliginda kullanilan meniilerle parasal islem yapilabilmekle birlikte, yapilabilen
islemler internet bankaciligina gore daha kisitl olmaktadir. Bu hizmetlere iliskin ara
yiizler lclincii taraf sirketler tarafindan, uygulamalar ise kurum icerisinde

gelistirilmektedir
2.2.7. Kredi Kart1 ve Pos Kullanimm

Kredi karti, mal ve hizmet aliminda, para yerine kullanilabilen plastik kartlardir.
Kisilere taninan limitler dahilinde kullanilabilen gerektiginde nakit de cekilebilen, bir
anlamda diisiik faizli kredi kullanma imkan1 sunan ve bu sekilde yapilan mal ve hizmet
alim1 bedelinin taksitler halinde 6denmesi durumunda bankalara komisyon ve faiz geliri

saglayan iriinlerdir.

Kredi kart1 sozlesmelerinde harcama limiti, kart sahiplerinin gelir diizeyi ve 6deme
giiciine gore belirlenir. Kullanicilara 6deme kolaylig1 ve doner kredi kullanma olanagi
saglayan kredi kartlar1 ticari kuruluglara ise, rekabet avantajinin yani sira nakit

cikiglarini diizenlemede yardimci olmaktadir.

Kartlarin iizerindeki manyetik seritlerin kolayca kopyalanmasina kars1 bankalar da daha
giivenli olduguna inandiklar1 cip yontemini miisterilerine sunmuslardir. Ulkemizde 31
Mart 2006 tarihinde baslayan ve “chip&PIN” adi verilen, kredi kartlarina yonelik bir
uygulama ile yukarida belirtilen, kart kopyalanmasi usuliiyle gerceklestirilen
dolandiriciliklarin Oniine gegilmesine calisilmistir.  S6z konusu uygulamada kartin
izerindeki ¢ip, kartin kopyalanmasi riskini azaltmakta, dort rakaml sifre (PIN) ise,
kartin kaybolmasi ya da calinmasi durumunda, baskalar1 tarafindan kullanilmasini

engellemektedir.

Satis noktasindan elektronik fon transferi (electronic funds transfer from the point of
sale-EFTPOS), plastik kartlar ve elektronik bankaciligin bir araya gelmesiyle olusan bir
sistemdir. Satis noktasinda yapilan 6demelerde kredi kart1 ya da hesaba erisim kart1 ile
calisan terminallerde miisterinin kendi hesabindan saticinin banka hesabina para

transferi yaparak hizmet vermektedir.

Satig noktas: terminalleri (POS) biiyiikk magaza, otel, benzin istasyonu gibi yerlere
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yerlestirilen terminaller araciligi ile banka ile baglanti kurularak, satin alinan mal ya da
hizmet bedelinin miisteri hesabindan satici hesabina aktarilmasmi saglamaktadir.
Miisterinin bir veri tasiyicisi ile donatilmis bir plastik karta ve bu karta ait bir sifreye,
iye isyerinde ise telefon hatlariyla iletisime acik elektronik terminale ve bu terminale
miisterinin sifresini girebilmesi icin bir klavye ye ihtiyac¢ vardir. POS iilkemizde 1989

yilinda kullanilmaya baglamustir.

EFTPOS sisteminin sagladig1 bazi avantajlar; satig tutarinin saticinin hesabina ayni
giinde transfer edilmesi, karsiliksiz ¢ek riskini ortadan kaldirmasi, nakit hirsizligini
ortadan kaldirmasi, 6demeleri garanti etmesi ve zaman tasarrufu saglamasidir. Miisteri
acisindan bakildiginda, ek olarak nakit bulunmadiginda aligveris yapma olanagi

saglamaktadir.
2.2.8. PC Bankacihigx

PC bankaciligi, bankanin bilgi islem sistemlerine ulagsmak icin miisterinin, ozel bir
bilgisayar yazilimii PC’sine yiiklemesini ve sadece PC bankacilig1 islemlerine tahsis
edilmis ©zel c¢evirmeli aglar kullanmasi gerektirmektedir. Internet bankaciligi
kapsaminda verilen hizmetlerden yararlanmak i¢in standart tarayici programlari
kullanarak miisteri bu hizmetlere ulasabilmektedir. PC bankaciligi, banka veya {iciincii
parti tarafindan saglanan yazilimin satin alinmasini ve tahsis edilen 6zel ¢evirmeli ag
icin bankaya veya iigiincii partiye iiyelik iicreti 6denmesini gerektirdigi i¢in bireysel

miisteriler tarafindan benimsenmemistir.
2.2.9. Elektronik Para

Elektronik para bilgisayarlarin hard disklerinde internet iizerinden aligverislerde
kullanilmak iizere saklanan paradir. Bu sanal para her tiirlii harcama i¢in kullanilabilir.

Harcama yapildiginda ise bu para toplam hesaptan diiser.

Miisteri tarafindan talep edilen ve 6demesi yapilan elektronik para banka tarafindan
sisteme transfer edilir. Miisteri internet lizerinden aligveris yaptigi swrada siparis
formuna elektronik para ile 6ddeme yapacagim belirtir. Aligveris yapilan miktar kadar
elektronik para sistemden diisiilir. Bazi uygulamalarda elektronik para Odemesi
dogrudan banka tarafindan da yapilabilmektedir. Miisteri internet iizerinden aligveris
sonrasinda banka tarafindan bir teyit mesaj1 ile karsilasir. Bu teyidi onaylamasinin

ardindan banka internet sitesi olan firmaya 6deme yapar.
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2.2.10. internet Bankacihg

Internet tiim diinya iizerine yayilmis, birden fazla haberlesme aginm birlikte
olusturdugu bir ag sistemidir. Bu sisteme baglh bilgisayarlar TCP/IP (Transmission
Control Protocol / Internet Protocol)  denilen ortak bir dil kullanarak birbirleriyle
haberlesmektedir. Internet kullanimmin yayginlasmasiyla elektronik ticaretle yasanan
gelismelerden yukarida bahsedilmisti. Pek ¢cok sektorii etkisi altina alan internetin en
cok etkiledigi sektorlerden birisi de bankacilik sektorii olmustur. Klasik bankaciliktan
elektronik bankaciliga hizli bir gecis gozlenmistir. Miisterilere maksimum hizmeti
saglamay1 amaclayan bankalar miisterinin ayagina gidip ona hizmet vermenin yolu

olarak gormiislerdir.

Internet bankaciligi zaman ve yer smnir1 olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik
hizmetlerinin internet iizerinden sunulmasi i¢cin hazirlanan alternatif dagilim kanalidir.
Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar araciliiyla 24 saat diinyanin her yerinde
kullanilabilen bir hizmettir (Altmmisik 2000; 10). Internet bankaciligi, giintimiizde
fiziksel subelerden yapilan para ¢ekmek disinda hemen tiim islemlerin internet

izerinden gerceklestirilmesi olarak da tanimlanabilir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen gelismeler kisa siirede bankalar
tarafindan hem igsel yeterliliklerini arttirmak ve hem de hizmet dagitiminda kullanmak
amaciyla benimsenmislerdir. Bu yolla bankalar, daha genis miisteri kitlelerine, daha
fazla alternatif dagitim kanalindan ve daha ¢ok hizmet secenegiyle ulasabilme imkanina
sahip olmuslardir. Diger taraftan, hem Onerilen hizmetler ve hem de dagitim kanali
konusunda secenekleri hizla artan banka miisterilerinin, ¢alistiklar1 bankayr degistirmek
icin katlanacaklar1 maliyet hizla diismektedir. Miisteri tabanlarin1 koruyabilmek ve
erisilen yeni miisteri Kkitlelerinden daha fazla pay alabilmek amaciyla bankalarin
giristikleri fiyat rekabeti, miisterinin katlanacagi banka degistirme maliyetlerinin
diistisiinii hizlandirmakta ve rekabetin daha da siddetlenmesine neden olmaktadir (De
Young 2001, 3). Ayrica internet bankacilig1 gibi teknoloji tabanli bankacilik hizmet
dagitim kanallari, 25 milyon dolar civarinda olan yeni bir banka subesi agma maliyetini,
6 milyon dolar gibi bir diizeye indirdigi ve 25 milyon dolar gibi bir yillik maliyetle 50
bin miisteri hesabmna hizmet verme olanagi sagladigi icin bankacilik sektoriine giris
engellerini ve sektor igerisindeki gii¢ dengelerini tamamen ortadan kaldirmistir (Joseph;

Stone 2003).
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Internet sistemi bankalarin ¢cok kisa zamanda ilgisini cekerek, bankalar arasi rekabette
onemli bir ileri bankacilik unsuru olmustur. Cagin yeniliklerini yakalayan banka
imajmin yani sira, miisterilerine daha kolay ve cabuk hizmet veren banka imaj1
yaratmak isteyen bankalar internet bankacili§i hizmetini sunmaktadirlar. Subelerin ve
satig ekiplerinin {izerinde bulunan islemsel yiikii azaltmak ve islem maliyetlerini
diisirmek amaciyla bankalar ATM, telefon ve internet gibi alternatif kanallar1 aktif

olarak kullanmaya baslamiglardir.

Yurt i¢i ya da siir otesi olsun, elektronik bankacilik faaliyetlerinde internet bankaciligi,
genel anlamda ii¢ ayr1 seviyede kategorize edilebilmektedir (http://www.bis.org, Erisim

Tarihi: 27.04.2009):

Banka miisterilerine ya da kamuya sunulan bankacilik iiriin ya da hizmetlerinin

tamitilmasina yonelik temel bilgi web siteleri,

Banka miisterilerine farkli servisler icin basvurma, hesaplariyla ilgili sorgulama,
bankaya talimatlar verebilme imkdnt taniyan, fakat para transferine miisaade

edilmeyen, basit islem yapilabilen web siteleri,

Banka miisterilerinin hesaplarina ya da hesaplarindan fon transferi yapilabilen,

fatura ddemelerinin yvapilabildigi  ve diger bankacilik islemlerinin de

cevrimici (online) olarak yiiriitiilebildigi ileri diizey islem yapilabilen web siteleri.
Ozetlersek ilgi seviyesi, internet bankaciligmin en temel seviyesidir. Banka bagimsiz
bir sunucu iizerinden fiiriinlerini ve hizmetleri ile ilgili bilgi pazarlar. Iletisim
seviyesinde internet bankaciligi islemlerinde banka, sistemiyle miisteri arasinda
etkilesime izin vermektedir. Risk onceki sistemdekinden daha yiiksektir ve bu nedenle
bankanin i¢ sebeke ve bilgisayar sistemlerine giris i¢in yapilan izin verilmeyen
tesebbiisleri onlemek icin kontrollere ihtiya¢ duyulur. Islem seviyesinde ise internet
bankacilig1 sistemi altinda miisterilerin islemleri yapmalarma izin verilir. Internet
bankaciliginin bilgi ve iletisim seviyeleriyle ilgili olarak, bu sistem en yiiksek
seviyedeki riske sahiptir ve en giiclii kontrollerin olmasi1 gerekir. Bankalar internet
bankaciligini, bu {i¢ seviyeden birisini veya hepsini gerceklestirebilecek sekilde
uygulanabilir. Diger taraftan gercek anlamda bir internet bankaciligi uygulamasi, sadece
miisteriyi bilgilendirme seviyesinden ileriye gecerek, islevsel bir web sitesi araciligiyla
bankacilik islemlerinin ve miisteri iliskileri uygulamalarinin gerceklestirildigi bir

seviyede olmalidir (Sathye 1999, 324). Etkilesim seviyesinin belirlenmesinin banka
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tercihine bagl olarak degisecegini ve Tiirkiye’deki internet bankacilifi uygulamalari
internet iizerinden bankacilik islemlerini gerceklestirmeye yonelik diizenlenmis
oldugundan internet bankaciligi terimi, islem seviyesinde yapilan uygulamalar1 ifade

etmektedir.

Ulkemizde faaliyet gosteren bankalar, yukarida belirtilen ii¢ fonksiyonu genellikle tek
bir web sitesi iizerinde gerceklestirmektedirler. Ancak birka¢ banka, pazarladig kredi
kart1 veya kredi kart1 tiye kuruluslarinin tanitimina yer verdigi farkli bir web sitesiyle de
hizmet vermektedir. Bu sitelerde ayni zamanda kredi karti miisterilerinin, kendi

harcamalarina yonelik sorgulama yapilabilmesine de imkan taninmaktadir.

Internet bankaciligmin banka miisterilerine sagladig1 bazi faydalar; islemlerin banka
personeli tarafindan dahi goriilememesi sebebi ile gizli ve giivenli bankacilik, subeye
gitmeden, sira beklemeden kolay bankacilik islemleri, hizli ve kesintisiz bankacilik

islemleri, bankacilik islemlerini ¢ok daha ucuza yapabilmek olarak sayilabilir.

Miisterilerine internet bankaciligiyla sunulan bankacilik hizmetleri; vadeli ve vadesiz
hesap bilgilerinin dokiimii, hesap hareketlerinin izlenmesi, hesap agma/kapama, kredi
kart1 ekstrelerine ulasim, kredi karti1 6demeleri, hesaplar arasinda elektronik fon
transferi, donemsel fatura Odemelerinden cep telefonuna kontor yiikleme, menkul
kiymet islemleri (yatirim fonu, hisse senedi, bono-tahvil, eurobond, altin alim satimi
gibi), trafik cezasi, iiniversite har¢ 0demesi, KGS (Karth Gecis Sistemi) ve OGS
(Otomatik Gegis Sistemi) 6demesi gibi daha pek c¢ok isleme kadar uzanmaktadir.
Miisteri banka personeli ile yiiz yiize gelme geregi duymadan ve evlerinden ¢ikmadan
internet bankaciligi ile bankacilik islemleri hakkinda kolay ve hizli bilgi elde edebilir ve

islemlerini diledigi sekilde gerceklestirebilmektedirler.

Internet bankacilig1 bankalar icin de bir maliyet tasarruf aracidir. Islem maliyetleri
konusunda yapilmig arastirmalarda birbirinden farkli sonuclar elde edilmis olmakla
birlikte, yapilan arastirmalarin tamaminda internet, en diisiik maliyetli alternatif hizmet
dagitim kanali olarak belirlenmistir. Booz, Allen & Hamilton danigmanlik sirketi
tarafindan 1997°de yapilan bir caligmada, internet bankaciligmin finansal hizmet
endiistrisi lizerinde stratejik etkisi degerlendirilerek, 6zellikle internet bankaciligi kurma
ve isleme maliyetleri iizerinde durulmustur (Usta 2005, 281). Arastirmaya gore sube
tarafindan gerceklestirilen bir islemin maliyeti 1 USD iken, ATM’lerde bu tutar 25

sent’e, internet iizerinden yapilan islemlerde ise 1 sent’e diismektedir. Internet
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bankacilig1 i¢in olusan isletim maliyetinin toplam yillik banka maliyetleri icerisindeki
pay1r %15 ile %20 arasinda degisirken, subeler yoluyla dagitimda olusan maliyetin,
toplam yillik maliyet icerisindeki payr %50 ile %60 arasinda degismektedir (Sathye
1999, 324).

Ayrica internet bankaciliginin sagladigr maliyet azaltma imkéanlariyla, mevduata daha
yiiksek faiz verme ve islemlerden daha az kesinti yapma olanagi kazanan bankalar,
sunduklar1 internet bankaciligi hizmetlerini genis kitleler icin daha c¢ekici hale

getirmektedirler (De Young 2001, 3).

Hizmet sektoriiniin dezavantajlarindan biri olan ve hizmetin 6zellikleri arasinda
bahsedilen hizmetin standartlagtirilamamasi problemi bankacilik sektoriinde, internet
bankaciligi uygulamasi ile ¢oziilmiis olur. Rekabet avantaji kazanmak i¢in hizmet
farklilagtirmas1 yaratmak onemlidir. Internet bankaciligi bireysel miisteri isteklerine
gore hizmeti farklilagtirmak i¢in ideal bir platformudur. Miisteri web sitesini ve internet
bankacilig1 islemlerini, kendi kullanim amaglarina gore diizenleme imkani bulur.
Boylece banka degistirme ve baska hizmetten yararlanmaya baslamada, yeniden bir
bicimlendirme ve uyum siireci yasanmasi dolayisiyla zahmetli olacagimi diisiinerek
bankada kalir. Internet bankacilig1 vasitasiyla banka miisterileri hakkinda daha ¢ok ve
detayl bilgi edinebilir. Toplanan bu bilgiler bankalara iiriinlerini pazarlama konusunda
cok yardimc1 olur. Bankalar miisterilerinin degisen ihtiyaclarina aninda cevap verebilme

ve kendilerini siirekli gelistirme imkanini yakalamis olurlar.

Rakiplerin onerdikleri hizmet kalite diizeyinin iizerinde bir hizmet saglamanin bankaya
birtakim getirileri oldugunu belirtmistik (Lewis; Orledge; Mitchell 1994). Yukarida da

bahsettigimiz bu getirileri su sekilde 6zetleyebiliriz:

Miisteri Tabaninin Korunmasi: Miisteri tabaninin karhh kismini rakip bankalara
kaptirmak yalnizca diizenli gelir kaynaginin kaybini degil, ayn1 zamanda benzer
karlihigr saglayan yeni miisteriler bulmak icin yapilacak ek maliyetlerin olugsmasini da
beraberinde getirir. Ingiliz bankalari iizerinde Newman ve Cowling’in (1996, 3) yaptig1
arastirmada, hizmet kalitesi diizeyini iyilestirerek miisteri tabaninin kar getiren kisminin
%35’lik bir kesiminin kaybedilmesini 6nlemenin, bankalarin kar diizeylerinde %25 ile
9%150’1ik bir artis1 beraberinde getirdigi ve bu oranin ortalama olarak 100 milyon Sterlin

gibi bir rakamu ifade ettigi belirtilmistir.
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Yeni Miisteriler Kazanma, Satislarin Artmasi ve Pazar Payinda Biiyiime: Hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi, sadece var olan miisteri tabaninin korunmasina yardim ederek
savunma amacgh stratejiler biinyesinde degil, ayni zamanda yeni miisterilerin
kazanilmasi ve pazar paymin arttirilmasini saglayarak saldir1 amaclh stratejiler
kapsaminda da kullanilabilecek bir ara¢ halini almaktadir. Teknoloji tabanli hizmet
dagitim yontemlerinin benimsenmesiyle, degisen miisterileri hizmet ihtiyaglarm etkili
bir sekilde karsilamaya calisan bankalar, yeni miisterilerinin %20’sini sadece bu
cabalar1 sonucu elde etmektedirler. Miisteri tarafindan pozitif algilanan bir diizeyde
hizmet kalitesi saglamanin, bankalara yeni miisteri kazandirdigi, yeni girilen veya var
olan pazar boliimlerinde pazar paymnin arttirilamasin da 6nemli rol oynadigi, karhilik
diizeyini yiikselttigi ve sonucta bankalar i¢in ¢ok Onemli olan sermaye karhiligini

arttirdig1, cesitli arastirmalarda vurgulanmastur.

Miisteri Iliskilerinin Gelismesi ve Banka Imajimin Giiclenmesi: Ozellikle asiri
rekabetin hakim oldugu hizmet alanlarinda miisteri bagliligi yaratmanin yeterli
olmadigi, miisteriyle kurulacak uzun donemli iligkiler sonucunda miisteri adanmishigini
saglamanin ¢ok daha 6nemli oldugu bilinmektedir. Miisteri adanmighgs, siirdiiriilebilir
bir kalite diizeyiyle miisteri giiveninin saglanmasina ve bu giivene dayanarak kurulacak
karsilikli iligkiler yoluyla miisterilerin hizmet isteklerini anlamaya ve bu istekler
dogrultusunda onlar icin yaratilacak degere baghdir (Morgan; Hunt 1994, 23). Bu
baglamda hizmet kalitesi, banka miisterisinin tatmini sonucu karsilikli giiven ortaminin
olusmasinda ve dolayisiyla miisterinin daha yakindan tanmarak, kisisel hizmet
ihtiyaclarinin karsilanmasina yardim etmektedir. Ayn1 zamanda hizmet kalitesinden
tatmin olmus banka miisterileri, hizmet hakkinda cevreleriyle olumlu iletisimde
bulunarak banka imajinin giiclenmesine ve karsilikli giivenin daha da kuvvetlenmesine

katki saglamaktadir.

Capraz Satis Imkanlan ve Yiiksek Fiyat Uygulama Olanag: Mevcut miisterilere,
yararlandiklar1 hizmetler disinda bankanm Onermis oldugu diger hizmetleri de
pazarlama sans1 yiiksektir. Zeithaml (2000, 69) arastirmasinda da belirttigi gibi on yildir
bankasi1 tarafindan saglanan kredi kartim1 kullanan miisterilerin, diger bankacilik
tiriinlerini de kullanmasindan dolay1 bankaya saglamis oldugu kér, ayn1 kredi kartin1 bes
yildir kullanmakta olan miisterilerin biraktig1 kardan daha fazladir. Ayrica,

yararlandiklar1 hizmet kalitesinden memnun olan ve bu yiizden uzun bir siiredir ayni
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bankay: kullanan miisteriler, yararlandiklar1 bankacilik hizmetine Odedikleri fiyatta

meydana gelen artisa ¢ok sert tepkiler gostermezler (Methlie; Nysveen 1999, 383).

Bankacilik hizmetlerinin dagitiminda saglanan kalite diizeyi, miisteri tatminin
arttirilmasinda, miisterilerin elde tutulmasinda, satis hacminin arttirilmasinda, pazar
payimn korunmasmda ve firma imajinm gelistirilmesinde biiyiik bir etkiye sahiptir
(Lewis; Orledge; Mitchell 1994). Bankalarin kaybettikleri miisterilerin %70’den fazlasi,
fonksiyonel kaliteden memnun olmadiklar1 i¢in bankay1 terk etmektedirler. Bu
miisterilerin biiyiik bir kismi, bankay1 birakmalarinin ana nedenini hizmet dagitiminda

yasanan sorunlar olarak ifade etmektedirler.

Ulkemizde teknolojik gelismelere en hizli adapte olan sektorlerden biri olan bankacilik
sektorii, internet bankaciliginin yukarida saydigimiz avantajlarini dikkate alarak,
internet bankacilig1 ile 1997 yilinda Is Bankasi aracihg ile ilk defa tamgmustir. ilk
donemlerde web sitelerini, sadece miisterilere bankacilik {iiriinlerinin tanitimini
saglamakta kullanan bankalar, kisa bir siire sonra internet siteleri iizerinden bankacilik
islemlerinin  gerceklestirilebilmesine imkan tanimislardir. Diinyadaki gelismeler
paralelinde, zaman icerisinde SSL protokoliiniin kullanilarak, bilgilerin 128 bit sifreli
olarak iletilmesinin saglanmasi1 ile internet iizerinden gerceklestirilen bankacilik
islemleri de cesitlilik kazanmustir. Giiniimiizde iilkemizde faaliyet gosteren bankalarin
internet subelerinde nakit olarak para yatirmak ve para c¢ekilisi yapmak haricinde hemen

hemen tiim bankacilik islemleri gerceklestirilebilmektedir.

Internet hizmetlerinin ve internet iizerinden yapilan ticari faaliyetlerin yogunlasmasiyla
internet bankaciligi uygulamalar1 hiz ve etkinlik kazanmistir. Bunlar g6z Oniine
alindiginda ulusal bankaciligimizin teknoloji kullanimi agisindan uluslararasi

standartlar1 yakaladigini soylemek dogru bir yaklasim olacaktir.

Internet bankacilig1 ile ilgili literatiir genel olarak incelendiginde, internet bankacihgina
adaptasyon, internet bankaciligmin kabuliiniin Oniindeki etkenler ve internet
bankaciliginm kalitesi ile ilgili ¢aligmalar gbze carpmaktadir. Bunlar tiiketiciler
acisindan internet bankaciligini degerlendiren calismalar olup, ¢calismamiz tiiketicilerle

ilgili faktorlerin belirlenmesi asamasinda bu ¢aligsmalar 15181nda sekillenmistir.
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2.2.10.1.internet Bankacihgma Adaptasyon ve Kullamlmama Nedenleri

Mols (1999, 299)’a gore internet, perakende bankalar icin, geleneksel sube
bankaciligindan daha diisiik bekleme siiresi ve daha yiiksek mekansal uygunluk sunan
yeni bir dagitim kanali oldugundan ayrica biiyiilk ve gelismeye devam eden banka

miisteri segmentine sahip oldugundan c¢ekicidir.

Zaman ve maliyet tasarrufu ve yer 0zgiirliigli internet bankaciliginin kabuliiniin altinda
yatan ana nedenler olarak sayilabilir. Internet bankaciligmmn oniindeki engeller ise su
sekilde agiklanabilir. Baglangic olarak miisteriler hizmetten faydalanmak icin internete
erisime ihtiyag duyarlar. Ayrica yeni c¢evrimi¢i kullanicilarin  hizmeti nasil
kullanacaklarin1 grenmeleri gerekmektedir. ikinci olarak kullanic1 olmayanlar sik sik
internet bankaciliginin sosyal boyutu olmadigindan sikayet etmektedir. Uciinciisii ise

miisteriler giivenlik sorunlarindan korkmaktadir (Sathye 1999, 329).

Mols (1999, 296) gore perakende bankacilik sektoriindeki adaptasyon siireci internet
kullaniminin artmasiyla basladi. Internet dagitim kanali yapismi iki yolla etkiler.
Birincisi, internet finansal hizmetler i¢in yeni bir dagitim kanalidir. Onu kullanmanin
maliyeti, diger kullanilabilir dagitim kanallarindan farkli ve sundugu hizmetler
geleneksel dagitim kanallar1 tarafindan sunulan hizmetlerden farkhdir. ikinci olarak,
internet tiiketicileri etkiler. Cogu miisteri bilgisayar bilmek ve internet bilmek icin
kaynak ve zaman harcar. Baz1 miisteriler ise internet ve bilgisayar1 bilmemektedir. Bu
iki miisteri segmenti ayni isteklere sahip degildir ve internet bankacilig1 icin ayni fiyati
odemeye istekli olmayacaklardir. Internet kullanimi ve yeni teknolojilere adaptasyonun
zayif oldugu bir demografik yapida bankalar elektronik bankacilik altyapisini ne kadar
da ciddi ele alsalar bu yeni teknoloji yayginlasmayacaktir. Dolayisiyla bankalarin bu

teknolojik altyapiya yatirim yapmadan once hedef kitleyi tanimalar1 ¢ok onemlidir.

Bir¢ok kolaylik ve yarar saglayan internet bankaciliginin kullaniminin yayginlasmasinin
birincil kosulu kullanicilarin bilgisayarlarmin ve internet erisiminin bulunmasidir.

Ayrica bunlar1 kullanmak icin isteginin ve bilgi birikiminin olmas1 da zorunludur.

Sohail, Shanmugham (2003, 214-215)’in Malezya’da 300 {iniversite Ogrencisi ile
internet ortaminda yaptiklar arastirmaya gore, internet bankaciligina uyumu etkileyen 6
faktor vardir. Bunlar; internete ulasabilme, degisiklige karsi tepki, bilgisayar ve internet
baglantis1 gibi maliyetler, bankaya olan giiven, internet isleminin giivenligi gibi

giivenlik kaygilari, rahatlik ve kullanim kolayligidir.



47

Internet bankaciligi ile ilgili ¢aligmalarin cogu sektorde teknoloji kullanimma uyum
acisindan yapilan degerlendirmelerdir (Sathye 1999, Mols 1999, Karjaluoto; Matilla;
Pento 2002, Suh; Han, 2002, Sohail; Shanmugham, 2003, Matilla; Karjaluoto; Pento
2003, Rotchanakitumnuai; Speece 2003).

Sathye (1999, 332) tarafindan yapilan arastirmada, Avustralya’da internet bankaciliginin
yaygin olmadig1 ve yavas yavas gelistigi bildirilmistir. internet bankacihgmmn kabuliinii
etkileyen faktorler, bireyler ve isletmeler agisindan ayr1 ayri arastirilmistir. 265 bireye
ve 324 isletmeye anket yapilmis, anket sonuglarina gore, internet bankaciliginin
kabuliiniin 6niindeki temel engellerin, giivenlik kaygilar1 ve internet bankaciligindan ve

internet bankaciliginin yararlarindan haberdar olmamak oldugu ortaya konmustur.

Yukarida bahsedilen literatiirdeki 6rneklerden biri Suh ve Han (2002, 247) tarafindan
Kore’de ki bes bankanin sitelerine yerlestirilen anketler yoluyla yapilan arastirmadir.
Giivenin tiiketicilerin internet bankaciligma adaptasyonu iizerindeki etkisini belirlemek
amaciyla yapilan caligmada 845 kullanilabilir anket elde edilmistir. Calismada yarar ve
kullannm kolaylig1 gibi tiiketici beklentilerinin internet bankaciligina adaptasyonu
etkiledigi, ancak bir tiiketicinin internet bankacilig1 kullanimina kars1 tavrin1 agiklamada

en 6nemli faktorlerden birisinin giiven oldugu sonucuna varilmustir.

Giivenlik endiseleriyle ilgili sonuca ulasan bir diger arastirma ise; Tayland’da
gerceklestirilmistir. Yedi adet internet bankaciligi kullanan ve sekiz adet kullanmayan
isletmelerin yoneticileriyle yapilan yiiz yiize miilakat sonuglarina gore, internet
bankaciligina uyumun Oniindeki temel engelin, internetin giivenligi konusundaki
endiseler oldugu ortaya ¢ikmistir. Her ne kadar internet bankaciligi kullaniyor olsalar da
isletmelerin de giivenlik endisesi tasidig1 ortaya cikmustir. Internet bankaciligina
uyumun Oniindeki ikinci engel ise, tiiketicilerin internet bankaciligi ile yapacaklari
islemlerde meydana gelebilecek kayiplara karsi iilkede yeterli koruyucu yasal

diizenlemenin olmadigini diisiinmeleridir (Rotchanakitumnuai; Speece 2003, 315).

Gerrard; Cunningham; Devlin (2006, 163)’nin yaptig1 tiiketicilerin internet
bankaciligint kullanmama nedenleri ile ilgili arastirma internet bankaciligmi
kullanmayan ancak miisterisi olan bireyler iizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmada
anket calismast uygulanmis, 127 adet kullanilabilir anket elde edilmistir.
Cevaplayanlarin %93’1 bilgisayar1 iste kullandiklarini sdyledi; hane halki fertlerinin

%'75’1 kendi bilgisayarina sahip ve cevaplarcilarin %80’1 bilgisayar becerilerini iyi veya
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cok 1iyi olarak degerlendirdi. Anket formunun tamamlanmasinimn iki yillik siiresince,
%9’luk bir kisim, internet bankaciligi kullanimlarmin c¢ok muhtemel oldugunu
sOylerken diger %43’likk kisim internet bankaciligi kullanicist olmalarinin muhtemel
oldugunu soyledi. Arastirmanin sonuglarmma gore; cevaplayicilarin neden internet
bankaciligi kullanicis1 olmadiklar1 konusunda soyledikleri 8 faktor; risk, ihtiyag
duymama, hizmet bilgi eksikligi, atalet (harekete ge¢cmeme), erisimin olmamasi, insan
faktorii eksikligi, fiyatlandirma endisesi, bilisim teknolojisi yorgunlugudur. Internet
bankaciligi ile ilgili riskler hakkindaki algilamalar ve ihtiya¢ hissetme eksikligi en cok
siklikla bahsedilmis iki faktordiir.

Internet bankaciligmin giivenligi son derece onemlidir ve bankalar da bu konuda
calismaktadir. Internet bankacilifinda kullanilan giivenlik Onlemlerine deginecek
olursak ii¢ 6nemli protokolden bahsedebiliriz. Bunlar SET protokolii, SSL protokolii ve
elektronik imzadir. SET protokolii ile internet {izerinden yapilacak islemler sifrelenerek
giivenlik saglanmaktadir. SET protokolii, giivenlikle ilgili {ic ana alanda Onemli
yenilikler saglamaktadir. Bunlar gizlilik, mesaj biitiinliigii ve yetkilendirmedir. Gizlilik,
mesajlarin  kriptolanarak okunaksiz hale getirilmesiyle saglanir; mesaj biitiinliigii,
mesajin gonderildigi sekilde hi¢ bir degisiklige ugramadan karsi tarafa ulastigini garanti
eder; yetkilendirme ise sayisal imza kullanimi ile saglanir. Sayisal imza ile isleme
katilan taraflarin kimlikleri dogrulanmis ve gonderdikleri mesaji inkadr etmeleri
Onlenmis olur (Arikan 2001). SSL giivenli sunucu protokolii; bilgisayar aglari
izerindeki bilgi transferi sirasinda giivenligin ve gizliligin saglanmasi amaciyla
gelistirilmis bir giivenlik protokoliidiir. SSL baglantis1 iizerinden gonderilen biitiin
bilgiler bir ¢esit dinlenmeyi engelleyen mekanizma ile korunur. Kullanicilar kredi karti
numaralar1 gibi 6zel bilgilerini bir web sitesine SSL' in bunlar1 gizli tuttugunu bilerek
giivenli ve emin bir sekilde gonderebilirler. SSL protokoliinde de bir internet isleminde
rol alan taraflarin kimliklerinin dogrulanmasinda dijital sertifikalar kullanilmaktadir.
SSL gonderilen bilginin kesinlikle ve sadece dogru adreste desifre edilebilmesini saglar.
Bilgi gonderilmeden Once otomatik olarak sifrelenir ve sadece dogru alic1 tarafindan
desifre edilebilir. Ayn1 sifreleme yontemini kullandiklar1 halde SSL ile SET giivenlik
protokollerinin birbirlerinden farkli oldugu noktalar vardir. SSL' de kart bilgilerini
gonderen kisinin gercek kart sahibi oldugu garanti edilemezken, kart sahibinin kullanict
ad1 ve sifresi ile ulastigi bir sisteme sahip olan SET protokoliinde kisinin gercek kart

sahibi oldugu belirlenebilmektedir. SSL' de kart sahibinin kart bilgileri internet tizerinde



49

sifrelenmekte ancak magaza tarafindan goriilebilmektedir. SET' te ise kart bilgileri gizli
tutulmakta, islemi gerceklestiren banka haricinde goriilememektedir. SSL giivenlik
protokolii kullanim kolayligi, basitligi ve yazilimlarin pek cogu tarafindan desteklendigi
icin direkt internet bankacilig1 ve elektronik belge hazirlanmasida en ¢ok tercih edilen
sistem olmaktadir. Bununla birlikte, SET protokolii daha ¢ok internet iizerinden satig
yapan sitelerin tercih ettigi sistem olarak kalmaktadir. Elektronik imza; bir bilginin
ticlincti taraflarin erisimine kapali bir ortamda, biitiinliigii bozulmadan ve taraflarin
kimlikleri dogrulanarak iletildigini elektronik veya benzeri araclarla garanti eden harf,
karakter veya sembollerden olusur. Elektronik imza, elle atilan imzaya esdeger nitelikte
kullanilabildigi i¢in, elektronik ortamda her tiirlii resmi islemin, kagit ortamina gore
daha hizli, giivenilir ve maliyet etkin bi¢imde yiiriitiilmesini saglar. E-imza Tiirkiye’de
5070 Sayilh Kanun’un yiiriirlige girdigi 23.7.2004 tarihinden beri mevcut olan ve
internet iizerinde yapilan her tiirli islemi, iletisimi giivenli kilmay1 hedefleyen bir

teknolojidir.

Mols (1999, 296), internet tabanli ev bankaciligiin ortaya ¢ikisinin ve miisterilerce
kabuliiniin, beraberinde bireysel bankalarm miisterileri ile yakin iliski kurma ve s6z
konusu iliskiyi koruma siire¢lerinde carpici degisiklikleri getirecegini One stirmiistiir.
Miisterilerin ihtiyacini iyi anlayip dogru {iriinleri dogru fiyatla pazarlamak ve bu
iirtinleri miisteriye hizli bir gsekilde biitiin dagitim kanallar1 araciligiyla iletmek
gerekmektedir. Bankalarin yaratici {iriinlerle ve dagitim kanallariyla miisteriye

yakinligin1 arttirmasi gii¢lii rekabet ortaminda farklilasma saglayacaktir.

Heniiz tam anlamiyla yayginlik kazanmamis olmakla birlikte, diinyada, sadece sanal is
modelini benimsemis online bankacilik yapan bankalar da bulunmaktadir. Ozellikle
gelismis {iilkelerde, bu uygulamalarin bazilarmin basarili oldugu bilinmesine ragmen
bircok banka, yar1 sanal is modelini benimsemekte ve alternatif bir kanal olan internet
bankaciligini, diger alternatif elektronik kanallar ve sube aglariyla birlikte sunmayi1
tercih etmektedir. “Internet bankasi” olarak adlandirilabilecek bu bankalar fiziki
ortamlariin bulunmamasinin getirdigi dezavantajlarin iistesinden, mevduatlara, diger
bankalara gore onemli oranda yliksek faiz vermek veya kredi kartlarma c¢ok diisiik
oranda faiz uygulamak gibi stratejilerle gelmeye caligmaktadirlar. Miisterilerin yine de
gerektiginde kendilerine yardim edebilecek birilerini arayacagmi diisiinen internet

bankalari, cagr1 merkezlerini de gelistirmeye dnem vermektedirler. Ayrica bu bankalar
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yenilikler konusunda da son derece atilimc1 davranmaktadirlar.
2.2.10.2. internet Bankacihginda Kalite

Ekonomide meydana gelen degisimler sonucu insanlarin yasam stilinde ve gelir
diizeyinde ¢esitli farkliliklar olmustur. insanlarm, yasam bicimlerinde meydana gelen bu
degisimlere cevap verebilecek yetenekte olan teknoloji tabanli hizmet dagitim
kanallarina kars1 pozitif tutumlari, rekabet avantaji kazanmak isteyen ve yeni miisteri
boliimlerinden daha fazla miisteri kazanmak isteyen bankalarin, bu alternatif kanallar1
hizla benimsemelerine ve bu kanallar {izerinden kiyasiya rekabet etmelerine neden
olmustur (Jayawardhena; Foley 2000, 21). Bu gelismeler sonucunda banka miisterileri,
banka hizmetleri konusunda daha segici, zamami kisithh oldugu icin hizli hizmet
bekleyen, zaman kisitlamasi olmadan hizmete ulagmak isteyen, kendi rahatini1 6n plana
alan ve hizmet kalitesinden taviz vermeyen bir yapiya biiriinmiislerdir (Devlin 1995,
21). Artan rekabet ortaminda bireysel miisterilerin banka secimlerinde rol oynayan en
onemli kriterler kitle bireysel pazari i¢in sirasiyla hizmet kalitesi, alman {icret ve
komisyonlar, giivenilirlik, beklenen getiri, miisteriye yonelik davramiglar seklinde

srralanmaktadir (Aydin 2000, 33-40).

Gelismis teknolojilerin etkin kullanimi, islemlerde hizlilik, yaratici ve kaliteli tavsiye
sunabilme gibi kriterler bireysel miisterilerin banka se¢iminde en 6nemli on kriter
icerisinde yer almaktadir (Kircova 2002). Is yasaminin her gecen giin daha fazla
fedakarlik talep etmesi sonucu insanlarin daha az bos zamanin kalmasi ve bankacilik
hizmetlerine miisterilerin daha az zaman harcayarak ulasmak istemeleri, teknoloji
tabanli bankacilik hizmet dagitimmin benimsenme oraninin Tiirkiye’de hizla artarak
devam edecegini gostermektedir (Polatoglu; Ekin 2001, 161). Hizmet dagitiminda
teknolojinin kullanimi, hizmeti farklilagtrma ve isletim maliyetlerini diisiirmek icin
uygulanabilecek yollardan bir tanesidir. Hizmet kalitesi, rekabet avantaji kazanmak i¢in
kullanilabilecek en onemli aractir. Bankacilik hizmetlerinin dagitiminda saglanan kalite
diizeyi, satig hacminin arttirilmasinda, miisteri tatminin arttirilmasinda, miisterilerin elde
tutulmasinda ve pazar paymin korunmasinda biiyiik bir etkiye sahiptir. Hizmet siireci
boyunca miisteri ilgisinin ¢ok yiiksek oldugu bankacilik hizmetlerinde, pozitif olarak
algilanan kalitenin miisteri tatmini, miisteri memnuniyeti ve miisterinin bankaya
baglilig1 iizerindeki etkisi, diger hizmet tiirlerinden cok daha kuvvetlidir (Goode;

Moutinho 1995).
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Kircova (2002)’ya gore, banka hizmetlerinde kalite dort baslikta incelenebilir. Birincisi,
teknik kalite; hizmet personelinin yetenekleri ve hizmet sisteminin tasarimdir. ikincisi,
biitiinlesik kalite; farkli temas noktalarinin ve hizmet birimlerinin birlikte uyumlu
calismasidir. Uciinciisii, fonksiyonel kalite; miisteriye sunulan tiim hizmet cesitlerinin
stil, cevre ve elverislilik bakimindan uyumudur. Sonuncusu ise, sonuclarin kalitesi;
mevcut hizmet standart ve Ozelliklerinin miisteri beklenti ve ihtiyaclarini karsilayip
karsilamamasidir. Internet bankaciligi, alternatif bir bankacilik hizmet dagitim kanali
oldugu i¢in var olan miisterilerini internet bankaciligmma yonlendirmek ve yeni
miisteriler kazanmak igin bankalar, geleneksel olarak subeler yoluyla dagittiklar1
bankacilik hizmetlerinin sahip oldugu kalite diizeyinin {izerinde bir hizmet kalitesi
saglamak durumundadirlar (Jun; Cai 2001, 276). Internet bankaciligi, hem bir elektronik
hizmet uygulamasi ve hem de bir bankacilik hizmet dagitim kanali oldugu i¢in miisteri
tarafindan pozitif algilanacak bir kalite diizeyinin saglanmasi Onem tagimaktadir.
Ozellikle giiniimiizdeki banka miisterilerinin, bankalarmn izlemis olduklar1 miisteri
odakl stratejiler dolayisiyla artan hizmet kalitesi beklentileri, hizmet seviyesi agisindan
onlar1 daha talepkar ve saglanan hizmet kalitesini daha fazla sorgular duruma getirmistir
(Devlin 1995, 21). Dolayisiyla bankalar, internet bankaciligini kullanan mevcut
miisterilerinin uzun doénemli bagliligin1 saglamak ve bu kanallara yeni miisteriler
cekmek i¢in bu hizmetlerden yararlanan mevcut miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi boyutlarmi1 anlamak ve bu boyutlar1 kullanarak hizmet kalitesini siirekli

iyilestirmek durumundadirlar (Jun; Cai 2001, 276).

Gizlilik, kazamilan giiven, miisteri ihtiyaclarma ve cikarlarina odaklanma finansal
hizmetlerin en iist kalitede sunulmasini zorunlu kilar. Kalite degeri yiiksek iiriinler ve
hizmetler, bunlarin cesitliligi ve bunlar1 sunabilecek olan calisanlarin yeterliligi,
pazarlamanin odak noktalaridir. Yogun bir rekabetin yasanmaya baslanmasi basta olmak
izere, degisen kosullar, bankalar1 iirlin ve hizmet kalitelerinin diizeylerini artirip
cesitlendirmeye, miisteri tatminini artirmaya ve gercek bankaciliga dogru yoneltir
(Is&Gii¢ Dergisi 2007, 12). Daha yakin bir donemde, baglant1 hizi, icerik ve tasarim,
etkilesimlilik, dolasim ve giivenlik gibi Web site Ozelliklerinin, kullanici tatmini ile

dogrudan baglantili olduklar1 bulgusuna ulasilmistir (Jayawardhena; Foley 2000, 26).

Bozdag, Altan, Atan (2003)’nin arastirmasinin ana amaci, Pamukbank T.A.S. ile T.C.

Ziraat Bankas1 A.S. miisterilerinin bankalarina iliskin algilanan hizmet kalitesi diizeyini
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Olgmektir. SERVQUAL hizmet kalitesi Ol¢lim modeli problemin ve degiskenlerin
taniminin yapilmasina yonelik olan kesfedici arastirmada kullanilmigtir. Kalite boyutlar1
acisindan banka miisterilerinin en fazla ©nemi hizmette giivenilirlige verdikleri
anlagilmaktadir. iki bankanmn karsilikli olarak kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet
kalitesi skorlarinin Pamukbank T.A.S. icin giivenilirlik ve ilgi boyutlarinda T.C. Ziraat
Bankas1 A.S. i¢in de giivenilirlik ve somut 6zellikler boyutlarinda en diisiik diizeye
indigi goriilmektedir.

Wolfinbarger ve Gilly (2003, 186-193) tiiketicilerin tatmin edici, yiliksek kaliteli online
alisveris deneyimlerine katkida bulunan 6zellikleri ve online perakendeci kalitesini
belirlemeye yonelik bir 6lcek gelistirmislerdir. Uc¢ asamali bir calisma sonucunda
eTailQ ismini verdikleri olgege ulasmislardir. Ilk asamada online ve offline odak
gruplarla tiiketicilerin online ve offline alisveris deneyimleri belirlenip gruplanmaya
calisilmislardir.  Olgegi olusturmalarindaki ikinci adim elde ettikleri ifadelerin
siiflandirilmasi olmus ve son olarak da bir online anket ¢calismasi gerceklestirmislerdir.

Calisma sonucunda ortaya ¢ikan dort boyuttan olusan dlcek su sekildedir:

1- Islemi gerceklestirme/giivenilirlik: Web sitesinde sunulan iiriiniin dogrulugu,

zamaninda dagitim ve siparisin dogru olarak iletilmesi.

2- Web sitesinin tasarimi: Islemi tamamlama siiresi, kisisellestirmenin diizeyi,

saglanan bilgi derinligi.
3- Gizlilik/giivenlik: Giivende hissetme ve siteye giiven.

4- Miisteri hizmetleri: Miisteri ihtiyaglarin1 cevaplamadaki istek ve hazirlik,

problem ¢oziimii ve hizl yanat.

14 ifadeden olusan Olcegin analizleri sonucunda, kaliteyle web sitesi tasarimi ve iglemi
gerceklestirme/giivenilirlik boyutlarinin giiclii bir iliskisi oldugu, miisteri hizmetleri
boyutunun etkisinin ¢ok az oldugu ve sasirtici olarak da giivenlik/gizlilik boyutunun

anlaml bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagilmistur.

Giilmez ve Kitap¢1 (2006, 92) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, internet
bankaciligin1 kullanan banka miisterilerinin davraniglarmi tespit etmeye yoneliktir. Bu
baglamda, internet bankaciligi yapan miisterilerin; nelere dikkat ettiklerini, internet
bankaciliginda nelerin 6nemli oldugunu, hangi bankacilik hizmetlerini internetten

yaptiklarini belirlemeye calismaktir. 2003 Kasim ve Aralik aylar1 arasinda Cumhuriyet
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Universitesi’ne baglh Fakiilteler, Enstitiiler, Meslek Yiiksek Okullari, idari birimlerde
calisan akademik ve idari personele yonelik uygulanan bu arastirmada miisterilerin
internet bankacilig1 kullanirken dikkat ettikleri 6zellikleri belirlemek amaciyla 12 ifade
gelistirilmistir. Bu 12 ifadeye yeni boyut kazandirmak ve degisken sayisini azaltmak
amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizinde benzer o6zellikler gosteren
degiskenler bir bashk altinda toplanmustir. Bu faktorler swrasiyla Goriinim ve Hiz

(Faktor 1), Hizmet (Faktor 2), Sorunlarin Coziimii (Faktor 3) ve Giivenlik (Faktor 4).

Broderick ve Vachirapornpuk (2002, 329-331) calismalarinda, miisterilerin siireklilik
arz eden hizmet degerlemelerinin nasil ve ne tarafindan etkilendiklerini arastirarak, s6z
konusu miisterilerin internet bankacilifinda hizmet kalitesi algilar1 ile ilgili bazi
anlayiglarina ulasmay1 hedeflemislerdir. Katilimc1 gozlemlerin kullanildigi birincil
arastirmada, 55 tartisma bagliginda toplam 150 adet olay incelenmis ve kaydedilmistir.
Planlanmis Oykiisel analiz dahilinde, tiim vaka pargalari, onerilen modelin bes temel
faktorii tizerinden incelenmektedir. Bu faktorler; ifade edilen beklentiler, hizmet ayar1
ozellikleri, imaj ile ilgili yorumlar, hizmet karsilama siirecinin belirli agilar1 ile ilgili
yorumlar ve miisteri katilimi seviyesi ile ilgili kanitlar olarak sayilmaktadir. Temel
beklentiler kullanim kolayligi, etkin dolasim, giicli etkilesimlilik ve hizmet
degiskenlerine hizli cevap verebilme kavramlar1 cevresinde toplanmaktadir. Imaj ele
alindiginda, bu kavramin ¢evrimi¢i hizmetlerde tahmin edilenden daha az rol oynadigi
ifade edilmekte ve goriilmektedir. Miisterilerin her ne kadar giivenilirlik, yanit verme,
giivence gibi geleneksel kavramlarin algilanan hizmet kalitesi iizerinde halen etkileri
olsa da, internet bankacilig1 deneyimleri ile ilgili bulgulara gére hizmet degerlendirme
stirecinde en biiyiik etkiye sahip 6geler; hizmet ayar1 siirecinde yer alan isaretler, hizmet
karsilama siirecindeki temel olaylar ve miisteri katilimi seviyesidir. Yavaslik, zayif
dolasim olanaklari, hizmet ayar1 siirecindeki diisiikk etkilesimlilik ve hizmet
saglayicilarinin hizmet karsilama siirecinde miisterilere yardim etmemeleri veya duyarl
olmamalar1 nedeniyle ortaya c¢ikan ciddi anlagmazliklar gibi sorunlar, biiyiik oranda
miisteri kaybina ve isletmeyle 1ilgili karsi propaganda yapilmasma zemin
hazirlamaktadir. Isaret edilen hizmet ayar1 noktalar1, Jayawardhena ve Foley’in (2000,
28) bulgular1 tarafindan da desteklenmislerdir. Miisteri katilimi etkisine gore; miisteriler,
genel olarak, internet hizmet dagitim siirecinde etkin rol oynamaya egilim

gostermektedirler denilmistir.
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Yang; Cai; Zhou ve digerleri (2005, 584) web portallarinin (Yahoo, Google gibi) hizmet
kalitesini belirlemeye yonelik olarak bir anket calismasi yapmuslardir. Calisma
sonucunda ortaya bes boyuttan olusan bir dlcek c¢ikmustir. Kullanilabilirlik, igerigin
faydasi, icerigin yeterliligi, erisim ve etkilesimden olusan boyutlarla web portallarinin

algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik bir ¢alismadir.

Jun ve Cai (2001, 287-288) internet bankaciligindaki kritik olaylarin tiiketici
anekdotlarimi igerik analiziyle incelemistir. Amerika’daki 49 internet bankasi iizerine
toplam 704 kisisel yorum toplandi. Yazarlarin kritik olaylar tizerindeki icerik analizi,
tilketici hizmet kalitesi, online sistem kalitesi ve bankacilik hizmet kalitesi olarak 3 ana
kategoride smiflandirilabilen toplam 17 hizmet kalite boyutunu igeren internet

bankacilig1 baglaminda hizmet kalitesi yapisini ortaya koydu.

Bu calisma internet bankaciligi miisterilerinin bankacilik deneyimleri hakkindaki
yorumlarinin analiz edilmesiyle, internet bankaciligi iiriin ve hizmetlerini anahtar kalite
ozelliklerini genis Olclide belirlemeye calisti. internet bankaciligi hizmet kalitesinin
toplam 17 boyutu; miisteri hizmet kalitesi, online sistem kalitesi ve bankacilik

hizmetleri iiriin kalitesi olmak {izere 3 kategori altinda tanimlandi.
Bu 17 boyut 3 kategori altinda su sekilde yer almistir:
1. Miisteri Hizmet Kalitesi

Giivenirlik: Dogru hizmet, hizmet soziinii yerine getirme, dogru kayitlar, ilan

edilen sozleri yerine getirme.

Reaktiflik (yanit verme): Hizl1 hizmet, problemleri cabuk ¢6zme, uygun hizmet.
Yeterlilik: Problemleri ¢ozme becerisi, sorulara cevap verme bilgisi.

Nezaket: Sikayetleri dostca yonlendirme, siirekli nezaket.

Giivenilirlik: Banka hizmetine giiven, olumlu itibar.

Erisim: Yardim i¢cin hazir olmak, ATM erisimi, telefon erisimi, e-mail erisimi,

yurtdisindan hesaba erisim.

Iletisim: Acik cevap, miisteriyi onemli bilgilerden haberdar etmek, islem

durumlarinin miisait olmasi.

Miisteriyi Anlamak: Kisisel itina.
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Isbirligi: Harici isbirligi, dahili isbirligi.
Siirekli gelisme: Online sistemlerde siirekli gelisim, bankacilik iiriinlerinde

stirekli gelisim, miisteri hizmetlerinde siirekli gelisim.

2. Online Sistem Kalitesi

Icerik: Online iiriin ve hizmet bilgisi, miisterinin ihtiya¢ duyacagi diger bilgiler.
Dogruluk: Online islemlerin dogrulugu, ara yiizlerdeki hatalar, icerikteki hatalar.

Kullamim Kolayligi: Uyumluluk, kullanici dostu, kolay giris, hizli tepki, web
sitesine erisilebilirlik, miisterinin ihtiya¢ duyacagi fonksiyonlar, kolay

navigasyon (dolasim).

Zamanlilik: Giincel bilgiler.

Estetik: Web sitesinin ¢ekiciligi.

Giivenlik: Gizlilik, bilgi islem giivenligi.

3. Bankacilik hizmeti iiriin kalitesi

Uriin cesitliligi/cesitli ozellikler: Uriin cesitleri, iiriin 6zellikleri.

Zeithaml; Parasuraman; Malhotra (2002, 363) ise literatiirden belirledikleri boyutlarin

ayrintilarina asagidaki bagliklar altinda deginmislerdir.

Bilgi Saglama ve Icerik: Degerlendirdikleri arastirmalarda tiiketiciler tarafindan online
aligverigin 6nemli nedenlerinden birinin saglanan bilgi ve bunun derinligi oldugunu,
geleneksel aligveriste bilgi kaynagimin satis gorevlileri olmasmin yaninda online
aligveriste bu kaynagm web sitesinin kendisi olmasi sonucuna ulagsmislardir. Bilginin
iceriginin ise fiyat ve kalite bilgisinin arastirilmasimi sagladigi bunun da tatmini
arttirarak tekrar ziyaret ve yeniden satin alma niyetini arttirdigina yonelik arastirma

sonuclarma ulagmiglardir.

Kullanim Kolayhg: Internet tabanli iglemlerin bircok miisteri agisindan karmasik ve
rkiitiicii gelebilecegine deginen Zeithaml; Parasuraman; Malhotra (2002, 363) bu
yiizden Web sitelerinin kullanim kolayliginin algilan elektronik hizmet kalitesi icin
onemli bir belirleyici olabilecegi beklentisinin makul oldugunu belirtmislerdir. Bu ol¢iit
icin yapilan caligmalarin kisith oldugunu ancak teknoloji adaptasyonu kavrami

icerisinde oldukca fazla calismanin bulundugunu belirtmislerdir. Online kapsamda
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kullanim kolayligmin daha ¢ok kullanilabilirlik terimi ile ifade edildigini, bir sitenin
arama fonksiyonlari, yiikkleme hizi, genel tasarim ve organizasyonunun
kullanilabilirligin anahtar elemanlar1 oldugu cesitli caligmalar tarafindan belirtilmistir

(Zeithaml; Parasuraman; Malhotra 2002, 363).

Gizlilik/Giivenlik: Gizlilik ve giivenligin online hizmetlerdeki anahtar bir Olgiit
olduguna deginen yazarlar birbirleriyle iligkili bu kavramlarin belirgin bir ayriminin
oldugunu belirtmislerdir. Gizlilik kisisel bilgilerin korunmas ile ilgiliyken, giivenlik
kavrami kisilerin dolandirilmalar1 ya da finansal kayba ugramalarina yonelik riskleri
engelleme yoniinde diisiiniilmelidir. Giivenlikle ilgili risk algismin online finansal
hizmetlerin kullaniminda gii¢lii bir etkisi bulunmaktadir (Zeithaml; Parasuraman;

Malhotra 2002, 364).

Grafik Tasarim: Bu 0l¢iit acisindan da ¢esitli arastirmacilar grafik tasarimin online
aligveris  yapan tiiketiciler {izerinde etkisi oldugu yOniinde arastirmalar
gerceklestirmislerdir. Grafik tasarim renk, goriiniim, baski boyutu ve tipi, fotograf sayisi

ve grafikler ile animasyonlar1 igerir (Zeithaml; Parasuraman; Malhotra 2002, 364).

Islemi Gerceklestirme/Giivenilirlik: Geleneksel hizmet kalitesinde baskin bir boyut
olan giivenilirlik, elektronik hizmet kalitesinde ©6nemli bir faktor olarak yapilan
arastirmalarda atif almistir (Zeithaml; Parasuraman; Malhotra 2002, 364). Wolfinbarger
ve Gilly (2003, 193) yaptiklar1 arastirmada miisteri tatmininde en 6nemli etkiye islemi
gerceklestirme/giivenilirlik boyutunda rastlamiglardir. Geleneksel hizmet kalitesi
kavraminda giivenilirlik s6z verilen hizmetin dogru olarak yerine getirilmesi olarak
tanimlanirken online temelde zamaninda ve dogru dagitim, dogru {iriin tanitimi, ve diger
islemi gerceklestirme konular1 ile tanimlanabilir (Zeithaml; Parasuraman; Malhotra

2002, 364).

Geleneksel hizmet boyutlar1 ile farkliliklara bakildiginda SERVQUAL boyutlarinin
yaklasik yarisi ile elektronik hizmet kalitesi boyutlar1 ortiismektedir. Bunun yaninda
kullanim kolayligi, esneklik, etkinlik, site tasarimi ve giivenlik gibi yeni boyutlar da

ortaya ¢ikmaktadir (Zeithaml; Parasuraman; Malhotra 2002, 367).

McKinney; Yoon; Zahedi (2002, 302-303) Web miisterisinin bilgilenme seviyesinde
tatminini belirlemeye yonelik calismada Web sitesi kalitesini bilgi kalitesi ve sistem
kalitesi olarak ikiye ayirarak her biri i¢in beklenti ve algilar1 6lgmiislerdir. Bilgi kalitesi
icin alt1 boyut belirleyerek hazirladiklar1 olcekte iliski, anlasilabilirlik, giivenilirlik,
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yeterlilik, kapsam ve fayda boyutlarin1 kullanmislardir. Sistem kalitesini erisim,
kullanilabilirlik, eglence, baglantilar, navigasyon ve etkilesim boyutlarmi kullanarak
Olgmiislerdir. Ayrica bir web sitesinden islem gergeklestirmek i¢in tiiketici giiveninin
etkisini incelemislerdir. Hipotezlerden bir tanesi olan algilanan web sitesi kalitesinin
web sitesine giiven ile pozitif bir iliskisi olduguna yonelik 6nermelerinin anlamli oldugu

sonucuna ulagmislardir.

Elektronik hizmet kalitesinin (e-HK) o6l¢iimiine yonelik calismada, tiiketicilerin web
sitelerinin kalitesi degerlendirilirken, sadece web siteleriyle etkilesim sirasindaki
deneyimleri degil ayn1 zamanda etkilesim sonrasi safhalardaki konularin da temel
alindig belirtilmistir. Buradan hareketle elektronik hizmet kalitesinin miisterilerin web
siteleri ile etkilesiminin tiim safhalarim1 kapsayan genis bir tamimini su sekilde
belirlenmistir: “bir web sitesinin, ne oranda etkin ve etkili alisveris, satin alma ve

dagitimi kolaylastirdigidir.” (Parasuraman; Zeithaml; Malhotra 2005, 217).

Parasuraman; Zeithaml; Malhotra (2005, 219) elektronik hizmet kalitesinin ilk 6l¢egini

olusturmak amaciyla temel alacaklar1 boyutlar1 belirlemislerdir.

1- Giivenilirlik: Site fonksiyonunu dogru olarak yerine getirir. Hizmet sdzlerini

yerine getirir ve dogru faturalama ve {iiriin bilgisi sunar.
2- Duyarlilik: Problem ve sorular1 olan miisteriler zamaninda yardim alir.
3- Erisim: Miisteriler site hizli ulagir ve gerektiginde firmaya ulasabilir.

4- Esneklik: Site miisterilere, satin alma, gonderim ve iiriinlerin arama ve iadesi

icin ¢esitli olanaklar sunar.

5- Gezinme Kolayligi: Site miisterilerin aradiklarini kolaylikla bulabilmelerine
yardim etmek icin fonksiyonlar barindirir. Iyi bir arama motoruna sahiptir ve

miisterilerin sayfalar aras1 hizli ve kolay gezinmesini saglar.

6- Etkinlik: Siteyi kullanmak kolay, diizgiin yapilandirilmis ve miisteri tarafindan

saglanmasi gereken bilgiyi en az diizeyde tutmustur.

7- Yetkinlik/Giiven: Miisteri sitenin iiriin ve hizmetlerinin iyi bir iine sahip

olduguna ve/veya sitenin acik ve giiven verici bilgi sunduguna inanir.

8- Giivenlik/Gizlilik: Miisteri sitenin saldirilara kars: giivenli ve kisisel bilgilerin

korunduguna inanir.
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9- Fiyat Bilgisi: Miisteri nakliye iicreti, toplam fiyat ve karsilastirmali fiyat

bilgilerine aligveris sirasinda ulasabilir.
10- Site Estetigi: Site gorsel olarak miisteriye hos goriiniir.

11- Ozellestirme/Kisisellestirme: Site bireysel miisteri tercihlerine, satin alma

tarthgesine ve aligveris yoluna gore kolaylikla diizenlenebilir.

Web sitesi Ozelliklerini igceren bu 11 boyutu olusturan 121 maddelik ifadeler elektronik
hizmet kalitesi Olcegini olusturmustur. Parasuraman; Zeithaml; Malhotra (2005, 220)
elde ettikleri bu 6lgegi bir pazarlama arastirmasi firmasi araciligiyla tiiketicilere online
olarak uygulamalar1 sonucu 549 kullanilabilir anket elde etmislerdir. Bu anketleri
kullanarak yapmis olduklar1 analizler sonucunda 22 ifade ve 4 temel boyuttan olusan E-

S-QUAL 6l¢egini gelistirmiglerdir. Elde ettikleri boyutlar sunlardir.
1- Etkinlik: Site hizli ve kolay bir sekilde kullanilabilir,

2- Islemi Gergeklestirme: Uriin bulunurlugu ve siparis dagitimini site soz verdigi

sekilde gerceklestirir,
3- Sistem Uygunlugu: Site fonksiyonlarini diizgiin olarak yerine getirir,
4- Gizlilik: Site giivenlidir ve miisteri bilgilerini korur.

Bankalar s6z verdikleri hizmetleri giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirmeli.
Bankalarn; tiiketici sorunlarini online sistemde cevaplama hizini artirmalari, web sitesi
dolasim fonksiyonlarini iyilestirmeleri ve tiiketicilerin online sistemleriyle donanim ve

yazilim uygulamalarini uyumlastirarak iyilestirmeleri gerekiyor.
2.2.10.3. Internet Bankacih@ Kalite Faktorleri
2.2.10.3.1. Sistemle ilgili Faktorler

Kisisel bilgilerin gizliliginin saglanmasi, erisim kolayligi, islem giivenliginin
saglanmasi, reaksiyon zamaninin kisaltilmasi ve hizmet siirecinde esnekligin saglamasi
gibi faktorler diger web sitelerinde oldugu gibi internet bankaciligi hizmetleri i¢in de
onemlidir. Genel anlamda internet bankacilig1 teknik alt yapisi, ticari web sitelerinde
kullanilan teknik altyapiya benzer. Ancak ag diizeyinde giivenli islem yapmayi
garantilemek i¢in kullanilan giivenli soket katmani (Secure Socket Layer-SSL) {izerinde
islemesi, yetkisiz site giriglerini onlemek icin dizayn edilmis giivenli HTTP (Secure

HTTP veya S-HTTP) iletisim protokoliinii kullanmasi, ag iizerinde dolasan bilgiyi
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simetrik veya asimetrik olarak sifreleme yapmasi ve elektronik ticaret sistemlerinden
daha gelismis giivenlik duvarlar1 (Firewalls) kullanmasi gibi yonlerden farklilik gosterir

(Celik 2005, 134).
2.2.10.3.1.1. Giivenlik ve Gizlilik

Giivenlik kullandig1 hesap iizerinde yetkisi olmayan Kkisilerin siteye ulagmasini
engellemedeki basariyr ifade eder. Gizlilik ise; saglanan kisisel bilgilerin, iiclincii
kisilerin eline gecmesini Onlemekteki yeterliligi ifade eder. Birbirinden farkli olan
giivenlik ve gizlilik faktorlerini miisteriler ayirt edememekte ve birlikte
degerlendirmektedir. Internet bankacilig1r hizmetinde en 6nemli faktorler, bankacilik
islemi gergeklestirilirken giivenligin saglanmasi ve miisterinin verdigi her tiirlii bilginin

gizli tutmasidir (Sathye 1999, 332).

Waite, Harrison (2004, 71) c¢alismalarini gen¢ yetiskinlerin bireysel bankacilik
hizmetlerinden beklentileri ve bu hizmetleri nasil algiladiklar1 {izerine yapmiglardir.
Odak gruplarindan tiiretilen kriterler, Ainscough, Luckett (1996, 37)’in erisebilirlik,
uygunluk, etkilesim, dinamizm, multimedya yakinlig1i ozelliklerinden olusan 5°li
smiflandirmasina uygun olarak Ozetlenebilir. Arastirmanin amaci, degerlendirme
kriterlerinin goreceli onemini 6lcmek ve insanlarin banka web sitesinde sunulmasini
bekledikleri bilgi tiirli acisindan olusan eksikligi ve gercekten sunulandan ne
algiladiklarin1 belirlemektir. Web sitesi ziyaretcilerinin beklentilerine gore; online
bankacilik i¢in giivenlik detaylarmin saglanmasi ve kullamim kolaylhigi beklenilen en
onemli iki Ozellik, 6zel paket detaylar1 ve banka gider detaylar1 ise {iiciinciiliikle
derecelendirilmistir. Dordiincii siraya yerlesen iki ozellik hizli yiikleme yetenegi ve
giincel faiz oranlarmin saglanmasidir. Web sitesi ziyaret¢ilerinin algilamalarina gore ise
siralama; giivenlik diizenlemeleri, giincel faiz oranlari, bilgiler sunulmadan Once
listelenmesi ihtiyaci, kullanim kolayligi, bankaya e-mail yollayabilme seklinde

olmaktadir.

Internet bankacihigi hizmetlerinde giivenlik ve gizlilik konularmin, Tiirk internet
bankacilig1 miisterileri icin de bilyiik kaygi kaynagi olusturdugu ve algiladiklar1 internet
bankacilig1 hizmet kalitesini 6nemli derecede etkiledigi bulunmustur (Akinci; Aksoy;
Atilgan 2004, 227). Karjaluoto; Matilla; Pento (2002, 360)’nin internet kullanimi ve
internet bankacilig1 adaptasyonu agisindan en iist diizeyde bulunan iilkelerden biri olan

Finlandiya’da ki bir bankada yaptiklar1 arastirmanin en dikkat cekici bulgusu internet
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bankaciliginin giivenlik boyutu ile ilgili diisiincelerdir. Giivenlik endiseleri diger
caligmalarin ortaya koydugu sonuglardan ¢ok farklidir. Literatiiriin tam tersine giivenlik

kaygilar1 fazla degildir.
2.2.10.3.1.2. Erisilebilirlik (Ulasilabilirlik)

Elektronik hizmetlerin tercih edilmesinde en onemli faktorlerden biri de mesai saati
anlayisi olmadan haftanin yedi giinii 24 saat boyunca bu hizmetlere ulasilabiliyor
olmasidir. Ulasilabilirlikle ilgili olarak; herhangi bir arama motorunu kullanarak web
sitesine ulagilabilmesi, sistemdeki sorunlar nedeniyle hizmet siirecinin kesintiye
ugramamasi, sitede bulunan bir hizmete rahatca erigebilmesi gibi faktorler sayilabilir.
Internet  bankaciligi, miisterilerin  ihtiyac duyduklar1 bankacilik  hizmetinin
ulasilabilirligini arttirdig1 icin benimsenmektedir. Internet bankaciligi hizmetlerine
ulagsmada yasanan herhangi bir aksaklik, miisterilerin hizmet kalitesini olumsuz olarak
algilamasina neden olmaktadir (Jun; Cai 2001, 284). Korkmaz ve Govdeli (2004,
16)’nin caligmasinda katilimcilarin internet bankaciligmi tercih etme nedenlerinde
%?29,5’1e ikinci sirada 6nemli bulunan faktor 7 giin 24 saat, istedikleri yer ve zamanda
bu hizmetlerden yararlanabilmek olarak belirtilmistir. Polatoglu ve Ekin (2001, 160)’ in
arastirmasi, internet bankaciligi hizmetlerine ulasilabilirligin Tiirk internet bankaciligi
kullanicilar1 icin de oOnemli oldugunu gostermektedir. Ancak yasanilan bazi
problemlerin, miisterilerin banka degistirmesine neden oldugu bulgusuna
rastlanilmamistir. Miisterilerin bankalariin internet bankaciligir hizmetinden memnun

olduklar1 sonucuna ulagilmustir.
2.2.10.3.1.3. Zaman ve Maliyet Avantaji

Cox ve Dale (2002)’ in arastirmasina gore web sitesinin, miisterinin bilgisayarina hizli
yiiklenmesi ve miisteriden gelen igslem isteklerine hizli cevap vermesi olarak tanimlanan
reaksiyon zamani, sistem kalitesinin onemli bir boyutunu olusturmaktadir. internet
bankacilig1 sitesinin yavas yliklenmesi ve site fonksiyonlarinin miisteri isteklerine geg
cevap vermesi, misterinin internet bankaciligi hizmet algilamasmi olumsuz
etkilemekte, hizmetten tatmin olmasini engelledigi gibi cevresiyle hizmet hakkinda
olumsuz iletisimde bulunmasina da yol agmakta ve sorunun siirmesi halinde internet
bankaciligi  hizmetini  birakmasinda ©6nemli rol oynamaktadir (Broderick;

Vachirapornpuk 2002, 330).

Korkmaz ve Govdeli (2004, 16)’nin calismasinda katilimcilardan, alternatif dagitim
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kanallarmi tercih etme sebeplerini 6nem sirasma gore siralamalar1 istenmis ve bankada
sira beklemekten hoslanmamak birinci sirada yer almistir. Uciincii ve dordiincii tercih
sebebi olarak miisterilerin %?20,6’s1 daha kaliteli hizmet aldiklarin1 ve islem
maliyetlerinin diistiiglinii, %16,5’1 de ¢ok yogun olduklarindan dolay1 subeye gitme
firsatlarinin olmadigmi belirtmiglerdir. Garanti bankasi miisterileri iizerinde yapilan
arastirma sonuclarina gore, miisterilerinin internet bankaciligina uyumunu etkileyen en
onemli faktoriin, zaman ve maliyet gibi yonlerden sagladig: tasarruf oldugu goriilmiistiir
(Polatoglu; Ekin 2001, 160). Cumhuriyet Universitesi akademik ve idari personelinden
Onem seviyesine gore bankacilik islemlerini internetten yapma nedenlerini siralamalari
istendiginde “bankada islemlerin uzun siirmesi” ifadesi 6nem sirasinda ilk siradadir. Bu
ifadeyi, “islemleri uygun zamanda yapabilme” ve “rahat ve ¢cabuk olma” ifadeleri takip
etmektedir. Onem seviyesine gore bankacilik islemlerini internetten yapmama
nedenlerinin srralamalar1 istendiginde ise %26,32 oran ile Internet bankaciliginin

“giivenli olmadig1” ifadesi birinci sirada yer almistir (Giilmez; Kitapg¢1 2006, 94-95).

Bir diger caligmadaki tiiketici degerlendirmelerine gore internet bankacilifi, zaman
kazandiricilik, uygunluk, daha yiiksek erisebilirlik, daha verimli bir etkilesim olarak
goriiliiyor. Internet bankaciligi geri beslemeli denetim, otomi, bilgi derinligi,
kullanmiglilik ve kullanim kolaylig1 agisindan da iyi bir performansa sahiptir. Ancak
kullanic1 ve kullanic1 olmayan tiim segmentlerin kesisim noktasi giivenlik kaygilarinin
hala internet bankaciligi i¢in en Oonemli dezavantaj oldugudur (Patricio; Fisk; Cunha

2003, 475).

Jayawardhena ve Foley (2001, 26) arastirmasinda, internet bankaciligi web sitesinin
bankacilik islemlerini hizli bir sekilde gerceklestirmesinin onemli oldugunu c¢iinkii
miisterinin bilgisayar karsisinda beklemesi uzadikc¢a, hizmet tatminsizliginin arttigini

bildirmektedir.
2.2.10.3.1.4. Esneklik

Sistem kalitesini belirleyen Onemli bir kalite boyutu olan esneklik, islem sirasinda
sistemin, miisterinin islem iptal isteklerini gerceklestirebilmesi ve sistem
aksaklilarindan kaynaklanabilecek hatalar1 hizli bir bi¢cimde onarabilmesini ifade
etmektedir. Miisteriler, banka sistemlerinde veya internet iizerinde meydana gelebilecek
hatalar1 aninda diizelten bir internet bankacilig1 sistemini kaliteli olarak

degerlendirmektedirler (Jun; Cai 2001, 284). Esnek bir internet bankaciligi sistemi,
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sistemden kaynaklanacak islem hatalarin1 6nleyen, islemin herhangi bir asamasinda
miisteriden gelen islem iptal isteklerini gerceklestirebilen ve gerek sistemden ve gerekse
internet baglantilarindan kaynaklanabilecek islem hatalarimi hizla diizelten bir yapiya

sahip olmalidir.
2.2.10.3.2. Web Sitesi Dizaym

Hizmet siirecinin gerceklestirilmesinde biiyilk rol oynayan ve bu siirecin
gerceklestirildigi geleneksel ara yiiziin sanal ortamdaki karsiligi olan web sitesinin
dizayn1 bir kalite boyutudur ve tiiketicilerin énem verdigi faktorlerdendir. Subelerde
oldugu gibi fiziksel ipug¢larinin bulunmadigi internet ortaminda miisteriler oncelikle,
web sitesinde yer alan dizayn 6zelliklerinden edindikleri ipuclarii baz alarak internet
bankaciligi hizmet kalitesini degerlendirmektedir (Broderick; Vachirapornpuk 2002,
332). Web sitesi dizayninda belirleyici olan faktorler; sitenin kullanim kolayhigi,
anlagilabilirligi, etkilesim oOzellikleri, site icerigi ve site gOriiniimii olarak ifade

edilebilir.
2.2.10.3.2.1. Kullamim Kolayhgi ve Anlasilabilirlik

Kullanim kolayligi, miisterinin gerceklestirmek istedigi eylemlere sitenin fonksiyonel
acidan izin vermesidir. Genel olarak elektronik hizmet miisterileri, site igerisinde rahat
gezinebildikleri, hizmet bilgisine ulasabildikleri, site iizerinden arama yapabildikleri ve
baglantili sitelere kolayca gecebildikleri siteleri kolay kullanilabilir bulmaktadirlar.
Elektronik hizmetin miisteri tarafindan kullanilmaya bagslanmasinda, elektronik
hizmetin kullanim kolayligina sahip oldugu ve kullanigh oldugu konusundaki inanclar1
etkili olmaktadir. Kolay kullanilabilen ve kullanimi ¢abuk 6grenilen bir web sitesinin,
miisterinin web sitesi dizayn kalitesiyle ilgili goriislerini, miisteri tatminini ve
gelecekteki satin alma egilimlerini olumlu yonde etkiledigi soylenebilir (Cox; Dale
2002). Tiim elektronik hizmet tiirlerinde oldugu gibi internet bankacilig1 hizmetlerinde
de miisteri ile bankanin sistemleri, hizmet ara yiizii haline gelen internet bankacilig1 web
sitesi iizerinde karsilasirlar ve internet bankaciligi hizmetinden yararlanmanin kolay
oldugu hakkindaki miisteri inanci, sitenin dizayn Ozellikleri tarafindan sekillendirilir.
Teknoloji tabanli bankacilik hizmetlerinde de en ©nemli kalite faktorii kullanim
kolayligidir ve miisteriler, kullanim kolayliginin sagladigi rahathik nedeniyle bu
hizmetleri tercih etmektedir. Ayrica internet bankaciligi hizmet kalitesi alaninda yapilan

calismalar, kolay kullanilabilir bir yapiya sahip olan internet bankacilig1 web sitelerinde
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kalitenin, miisteri tarafindan olumlu olarak algilandigini gostermektedir (Broderick;

Vachirapornpuk 2002, 331, Jayawardhena; Foley 2000, 27, Jun; Cai 2001, 285).

Patricio; Fisk; Cunha (2003, 475) ATM, telefon bankacilig1 ve ana subeleri kapsayan
coklu kanal sunumlariyla entegre internet bankacilig1 kullanan miisteriler hakkinda nitel
calismasimin sonuglarmi gore kullamim kolayligi ve kullanilabilirlik kavramlar1r yakin
gecmiste yaygin arastirmalara konu olmustur. Ciinkii bu kavramlar Elektronik hizmet ve
bilgisayar ara yiizlerinin kullanimi ve adaptasyonunu daha c¢ok etkiler. Finlandiya’da
yapilan arastirmanin amaci, 65 yas iizeri bireysel banka miisterilerinin internet
bankaciligina uyumu ile ilgili davranislarin1 belirlemektir. 220 anketten elde edilen
sonuclarin analizine gore, bu tiiketiciler internet bankaciligini ¢ok giiclikle uyum
saglamaktadirlar. Internet bankaciligma uyumun oniindeki temel engel, bireyler
tarafindan kullaniminda giiclilk yasanacaginin diisiiniilmesidir. Diger engeller ise
sirasiyla, internet bankaciligma baglanti maliyetlerinin yiiksek olacagi diisiincesi,
giivenlik endiseleri ve kisisel hizmetlerden yoksun kalma fikridir (Matilla; Karjaluoto;

Pento 2003, 524).

Durkin, Jennings, Mulholland vd. (2008, 355) calismasinda tiiketicilerin degisik
karmagsiklik derecelerinde online olarak finansal iiriinleri satin almaya egilimli olma
durumlarini incelemis ve Ingiltere bankalarindan elde ettigi nicel bulgulara gore, daha
basit iiriin/hizmetlerin internet kanalina daha uygun oldugu iddialarim1 kesin olarak
desteklemistir. Ayrica online bilgi tedarikiyle ilgili beklentiler soyledir: En onemlisi
banka web sitesi, fonksiyonel, basit ve kolay kullanilabilir olmalidir (Waite, Harrison,

2004, 77).

Polatoglu ve Ekin (2001, 161)’in ¢alismasi, Tiirk internet bankaciligi kullanicilar1 icin

de kullanim kolaylig1 boyutunun biiyiik oneme sahip oldugunu vurgulamaktadir.

Kullanim kolayligi, bir degerlendirme kriteri olarak, anlasilabilirlik boyutunu
degerlendirmek i¢cin miisteri tarafindan kullanilmaktadir. Anlasilabilirlik de kaliteli bir
web sitesi dizayni i¢in 6nemli faktorlerdendir. Sitede kullanilan yazi karakterlerinin
kolay okunabilecek bir stilde ve biiyiikliikte secilmesinin, web sitesinin algilanan
kalitesini ve miisteri tatminini arttirmada onemli rol oynamaktadir. Benzer bilgi veya
fonksiyonlarin ayni meniiler altinda gruplanmasi, sik¢a sorulan sorular boliimlerinin
bulunmas: ve site haritalarina yer verilmesi gibi faktorlerin, web sitesinin kolay bir

sekilde anlasilabilmesine yardimci olduklar1 ve dizayn kalitesini arttirdiklart
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bilinmektedir. Ayrica site icerisindeki sayfalarda yer alan metinlerin, meniiler altinda
listelenen seceneklerin, miisteriye gonderilen iletilerin ve bilgilendirme pencerelerindeki
etiketlerin kolay okunabilir ve miisteri tarafindan minimum caba sarf ederek
anlasilabilir olmasi, web sitesinin kalitesinin olumlu olarak algilanabilmesi icin
onemlidir (Cox; Dale 2002). internet bankaciligi hizmetlerinden yararlanan banka
miisterileri de, gerek site igerisinde kullanilan herhangi bir yazili ifadeyi ve gerekse
sitenin kullanim ©zelliklerini anlamak ic¢in ¢ok fazla zihinsel ¢aba harcamak

istememektedirler.
2.2.10.3.2.2. Site igerigi

Bir web sitesi, miisteriyi tatmin edecek diizeyde bilgi ve miisterinin hizmet ihtiyaglarina
cevap verecek cesitlilikte hizmet icerigi saglamak zorundadir. Internet bankaciligi
kapsaminda da olabildigince fazla cesitlilie sahip bir iiriin yelpazesi miisterilere
sunulabilmelidir. Amaglarina ulasmada elektronik hizmetin ne 6l¢iide yardimci olacagi
hakkindaki miisterinin inancim1 ifade eden kullaniglilik, elektronik hizmetin
benimsenme siirecinde oldukca Onemli bir yer tutmaktadwr. Kullamshlik bir
degerlendirme kriteri olarak miisteri tarafindan elektronik hizmet sitesinin icerigini
degerlendirmek icin kullamlmaktadir. Internet bankaciligi, banka subelerine alternatif
bir dagitim kanalidir ve subelerde dagitilmakta olan bankacilik hizmetlerinden pek
cogunu internet bankaciliginda bulamayan miisteri, bu alternatif dagitim kanalini tercih
etmemektedir. Ayrica internet bankacilifi web sitesinde sunulan hizmetler, bu
hizmetlerle ilgili yasal hiikiimler, giivenlik ve gizlilik konularinda bankalarin yasal
yiikkiimliiliikkleriyle ve izledikleri politikalarla ilgili detayli bilgiler saglanmalidir.
Kullanicilar bu konularla ilgili yeterli bilgiye sahip degildirler ve yasalarla
stmirlandirilmis olmasina ragmen gizlilik konusunda endise duymaktadirlar. Internet

bankaciliginda bu faktorler onemli yer tutmaktadir.
2.2.10.3.2.3. Etkilesim

Etkilesim fonksiyonu; elektronik hizmet saglanan web sitesinden hizmetin satin
alimindan Once, hizmet satin alim aninda veya hizmetin dagitimindan sonra miisterinin,
hizmet firmasina veya hizmeti kullanan diger miisterilere, sitede saglanan iletisim
imkanlariyla ulasabilmesini saglamaktir. Kullanighlik bir degerlendirme kriteri olarak
miisteri tarafindan elektronik hizmet sitesinin etkilesim oOzelliklerini degerlendirmek

icin de kullamlmaktadir. Internet bankaciligi hizmetlerinde de kullanishihk
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degerlendirme kriteri, internet bankaciligi sitesinin dizayn kalitesini etkileyen site
icerigi ve etkilesim boyutlarim degerlendirmek icin kullamlan bir kriterdir. internet
bankacilig sitesinden miisterinin beklentilerinden biri, sistemde olusturulan 6zelliklerle
direkt olarak ve e-mail yoluyla saglanan karsilikli iletisim imkénlariyla etkilesimi
gerceklestirmesidir. Waite ve Harrison (2004, 73)’in c¢aligmasindaki web sitesi
ziyaretgilerinin algilamalarina gore bankaya e-mail yollayabilme onemli 6zelliklerden
biridir. Tiiketicilerin e-mail sorgulama, hizli ve 6zenli e-mail yaniti, e-mailin bankalarla
miisterileri arasinda 6nemli iletisim araci halini almasindan dolayi, erisim ve reaktiflik
boyutlariin kalite boyutlar1 icinde daha once oldugundan daha kritik bir hal almistir
(Jun; Cai 2001, 288). Ozellikle internet bankacilig1 hizmet siirecinde miisteri katilimi
onemlidir ¢iinkii miisteriler, hem bu katilimi talep etmektedirler ve hem de bu katilimin
sorunsuzca gerceklesmesi, miisteriler tarafindan algilanan hizmet Kkalitesini

arttirmaktadir (Jayawerdhana; Foley 2000, 25).
2.2.10.3.2.4. Site Goriiniimii

Site goriiniimii ile ilgili, Cox ve Dale (2002) tarafindan yapilan ¢alismada, profesyonel
bir sekilde organize edilmis, yaratici bir grafik dizayna sahip, gbze hos gelen renklerin
kullanildigi, site igerisindeki her sayfada firma logosunun bulundugu ve eglenceli
animasyonlarla miisteriye eglence saglayan bir site goriiniimiiniin, web sitesi kalitesini
arttirdig1 bildirilmektedir. Grafik tasarim renk, goriiniim, baski boyutu ve tipi, fotograf
sayis1 ve grafikler ile animasyonlar1 igerir (Zeithaml; Parasuraman; Malhotra 2002,
364). Profesyonel bir sekilde organize edilmis bir web sitesinin, miisterilerin
algiladiklar1 internet bankacilig1 hizmet kalitesi {izerinde son derece olumlu etkilerinin
bulunmaktadir (Jayawardhena; Foley 2000, 27). Site igerisinde kullanilan renklerin
ahengi ve banka logosuyla uyumu gibi faktorler, site goriiniimiiniin olumlu

algilanmasia yardimci olmaktadir (Broderick; Vachirapornpuk 2002, 329).
2.2.10.3.3. Uygunluk ve Dogruluk

Uygunluk ve dogruluk faktdrii; miisterinin ihtiyag¢ duydugu bankacilik hizmetinin,
internet bankacilig1 kapsaminda Onerilen hizmetle ne derece eksiksiz karsilanabildigi ve
bu hizmetin meydana getirilmesinde internet bankacilig1 web sitesinin, iizerine diisen
gorevleri ne Olciide yerine getirdigi olarak ifade edilebilir. Diger hizmet tiirlerinde
oldugu gibi internet bankacilig1 hizmeti veren bankalar da oncelikle miisterilerine soz

verdikleri hizmeti ilk seferde ve dogru olarak yerine getirmek zorundadirlar
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(Jayawardhena; Foley 2000, 21). Basarim kalitesinin saglanabilmesi i¢in internet
bankacilig: sitesi izerinden bankacilik islemlerinin dogru bir sekilde gerceklestirilmesi
ve meydana gelen hizmet ciktisinin, banka tarafindan soz verilen niteliklere uygun

olmas1 gerekmektedir (Jun; Cai 2001, 288).
2.2.10.3.3.1. islemlerin S6z Verilen Niteliklere Uygun Olmasi

Hizmetler alaninda yapilan caligmalar, firmanin miisterilerilerine s6z verdigi hizmet
niteliklerine uygun hizmet vermesinin, miisteri tatmini ve miisteri baghlig: tizerindeki
etkilerini acikca ortaya koymaktadirlar. Internet bankaciligi hizmetlerinin, banka
tarafindan soz verilen nitelikte olmasi; igslemlerin banka tarafindan yaymlanan hizmet
sartnamelerine uygun olmasi ve internet bankaciligi web sitesinde bildirilen zaman
icerisinde gerceklestirilmesi gibi faktorlerin yerine getirilmesi ile saglamir. Internet
bankacilig1 hizmetlerinin, bankanin bu hizmetler konusunda yaptigi tanitima ve web
sitesinde yer alan hizmet sartnamelerine uygun olarak gerceklestirilmesi, internet

bankacilig1 miisterisi i¢in 6nemlidir.
2.2.10.3.3.2. islemlerin Dogru Olarak Yapilmasi

Internet bankaciligi hizmetinin kalitesi, hem web sitesi ve hem de banka sistemleri
arasindaki koordinasyonla, miisterinin arzuladigi bankacilik isleminin dogru olarak
gerceklestirilebilmesine baghdir (Jayawardhena; Foley 2000, 21; Jun; Cai 2001, 285).
Internet bankacilig1 hizmetlerinde, gerceklestirilen islemin miisterinin hizmet ihtiyacini
tam olarak gidermesi ve miisteri hesap bilgilerine dogru olarak kaydedilmesi islemin
dogru olarak gerceklestirilmesi anlamina gelmektedir (Joseph; McClure; Joseph 1999,
183). Polatoglu ve Ekin (2001, 161) arastirmasinin sonuclari, internet bankaciligi
kapsaminda verilen bankacilik hizmetlerinin dogru olarak yapilmasina, Tiirk internet

bankacilig1 miisterileri tarafindan da biiyiik 6nem verildigini ortaya koymaktadir.
2.2.10.3.4. Miisteri iliskileri

Miisteri iliskileri, elektronik hizmet uygulamalarinin basarisini belirleyen onemli bir
faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Cesitli miisterileri tiplerini tanima, bu miisterilerin
farkli hizmet ihtiyaglarini anlama, bu ihtiyaclara uygun hizmetler sunabilme, karsilikli
iletisim yoluyla miisteri giivenini kazanma gibi faaliyetler, internet bankaciliginin
basarisinda son derece Onemlidir. Hizmet alma siirecindeki diisiik etkilesimlilik ve

hizmet saglayicilarinin hizmet karsilama siirecinde miisterilere yardim etmemeleri veya
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esduyuma sahip olmamalar1 nedeniyle ortaya c¢ikan ciddi anlagsmazliklar gibi sorunlar,
biiyiik oranda miisteri kaybina ve isletmeyle ilgili kars1 propaganda yapilmasina zemin
hazirlamaktadir (Broderick; Vachirapornpuk 2002, 331). Miisteri iliskilerinin kaliteli
olmas1 icin miisterinin internet bankaciligi sitesini kendi istek ve ihtiyaglari
dogrultusunda kisisellestirebilmesine olanak taninmasi ve miisteriyi motive etmek icin

sik kullanim avantajlarinin sunulmasi dogru bir yaklasim olacaktir.
2.2.10.3.4.1. Kisiye Ozel Farkhlastirma

Elektronik hizmetin verildigi web sitesinin, toplamis oldugu bilgiler yardimiyla
miisterinin 6zel hizmet ihtiyag¢larin1 anlamasi, kullanic1 ad1 veya sifresini yazarak siteye
giris yapan miisteriyi tanimasi, miisterinin 6zel ihtiyaclar1 dogrultusunda tavsiyelerde
bulunmasi, kisiye ©6zel hizmet verebilmek icin gereklidir (Cox; Dale 2002). Bir
miisterinin internet bankaciligi hizmetlerini kullanmaya devam etmesinde etkili olan
faktorlerin basinda, verilen internet bankacilig1 hizmetini ve bu hizmetin verildigi web
sitesini kendi ihtiyaglar1 dogrultusunda farklilastirabilme imkanina sahip olmasi
gelmektedir (Joseph; McClure; Joseph 1999, 190; Mols 1999, 297). Karjaluoto; Matilla;
Pento (2002, 350)’nin internet kullanimi ve internet bankacilig1 adaptasyonu agisindan
en iist diizeyde bulunan iilkelerden biri olan Finlandiya’da ki bir bankada yaptiklari
arastirmanin sonuclarma gore, 1167 banka miisterisinden %3,7’lik bir orana sahip olan,
internet bankaciligin1 kullanmayanlar internet bankaciliginin ucuz ve web sitesindeki
hizmetin anlasilir oldugu goriisiindedirler. Ancak bu miisterilerin en onemli inanisi,

bankanin bireysel hizmet sunmadig1 yoniindedir.

Internet bankacilig1 web sitesinin, miisteriyi siteye giriste tanimasi, miisteri tarafindan
ilgi duyulan hisse senedi fiyatlarimi takip etmesi, bir kez verilen otomatik 6deme
talimat1 dogrultusunda birden fazla faturanin diizenli olarak odenebilmesini miimkiin
kilmas1 ve ekonomi veya finans haberleri gibi haber gruplarini siteye ekleyebilmesi i¢in
miisteriye olanak tanimasi, kisiye 0zel internet bankacilig1 hizmeti vermek i¢in gerekli
noktalardir (Broderick; Vachirapornpuk 2002, 329; Jun; Cai 2001, 288; Vijayan;
Shanmugam 2003).

2.2.10.3.4.2. Miisteri Hizmetleri

Hizmet hakkindaki sorularim1 cevaplamak, hizmet kullaniminda ortaya c¢ikabilecek
sorunlar1 gidermek ve site kullanimi asamasinda teknik destek saglamak i¢in firmanin

ne kadar istekli ve samimi oldugu, elektronik hizmet miisterisinin degerlendirmesinde
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onem verdigi bir faktordiir. Bircok elektronik hizmet sitesinde miisteri hizmeti i¢in
sikca sorulan sorular boliimiiniin bulunmasi yeterli goriilirken, miisterinin firmayla e-
mail, telefon ve online miisteri hizmetleri temsilcisi gibi ¢esitli kanallar vasitasiyla
kisisel iletisim kurmasi, firmanin miisteri isteklerine kisisel olarak ilgi gosterdigini
vurgulamasi agisindan daha 6nemlidir. internet bankacihig: sitesinde, miisteri hizmetleri
konusunda proaktif bir tavir sergilenmeli ve miisteriye bu hizmetlerin saglanmasi
konusunda bankanin istekli oldugu belirtilmedidir (Broderick; Vachirapornpuk, 2002,
330). Miisteri hizmetleri konusunda internet bankaciligi sitesinin miisteriye, banka
miisteri temsilcileriyle iletisimde bulunabilmesi i¢in degisik iletisim yollar1 énermesi,
kapsamli bir sik¢a sorulan sorular boliimii sunmasi ve aktif bir yardim meniisii sunmasi

gerekmektedir (Vijayan; Shanmugam, 2003).
2.2.10.3.4.3. Sik Kullanim Avantajlar

Deneyimin ve bilinirligin diisiik oldugu bir kosulda hizmet kullanimini tesvik etmek
icin kullamimdan dogacak ¢esitli avantajlarla miisteriyi kullanima yonlendirmek dogru
bir yaklagimdir. Sik kullanim avantajlar1 igerisinde siirekli miisteriler icin 0Ozel
indirimler, minimum limiti agsan online siparisler i¢in iicretsiz dagitimlar ve belirli bir
miktarin tizerindeki harcamalar i¢in verilen 6zel promosyonlar sayilabilir. Polatoglu ve
Ekin (2001, 160) arastirmasi, sik kullamim avantajlarinin Tiirk internet bankaciligi
kullanicilari i¢in 6nemli olduguna dair kanitlar saglamaktadir. Dolayisiyla sik kullanim
avantaji olarak internet bankaciligi kapsaminda, internet bankaciligi kullanimiyla
gerceklestirilen hizmetlerde herhangi bir iicret kesintisinin yapilmamasi, hizmeti
kullanma veya gerceklestirilen igslem miktarina gore miisterinin Odiillendirilmesi ve
yiiksek hacimli iglem yapanlara nakit idaresi veya finansal danigmanlik hizmetlerinin

sunulmasi, miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini arttiracaktir.
2.2.10.3.5. Demografik Faktorler

Internet bankacilig1 hizmetleri alaninda yapilan bazi arastirmalarda da benzer sekilde
miisterinin yasinin, cinsiyetinin ve egitim durumunun, internet bankaciligi hizmetlerinin
benimsenmesinde 6nemli rol oynadiklar1 belirtilmektedir (Joseph; McClure; Joseph
1999, 186). Cikrik¢1 ve Karakaya (2004, 48)’nin yaptig1 calisma olusturulan bir anket
formu ile mevduat ve ticaret bankalar1 miisterileri ile yliz ylize goriisme sonucunda,
birey olarak yaralandiklar1 hizmetlerle ilgili elde edilen verilerin analizi ile

gerceklestirilmistir. Calisma ile Tiirkiye’de faaliyette bulunan bankalarin miisterilerine
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sundugu bireysel finansal araclar hakkinda miisterilerin bilgi sahibi olup olmadigi,
bunlardan hangi 0Ol¢iide yararlandigi ve duyduklar1 memnuniyet belirlenmeye
calistlmistir. Caligmada, miisterilerin se¢ilmis demografik oOzellikleri ile sunulan
triinleri kullanma diizeyleri ve memnuniyet seviyeleri arasinda iliski olup olmadigi
istatistiksel olarak ortaya konmustur. Boylece, geleneksel bankacilik miisterilerinin
bireysel bankacilik hizmetleriyle ilgili bilgi, kullanim ve memnuniyet diizeyleri tespit
edilmistir. Calisma kapsamindaki miisterilerin dortte {icliniin emek karsilig1r sabit
gelirlilerden olustugu tespit edilmistir. ik dort sirada en yiiksek memnuniyet duyulan
araclar swrasiyla, internet bankaciligi, otomatik fatura ©deme, EFT ve telefon
bankaciligidir. Erkek miisterilerin havale, EFT, ATM’ler, internet bankaciligi, doviz
islemleri, ¢ek-senet igslemleri, otomatik fatura odemeleri, repo islemleri, hisse senedi
alim satimi1 ve yatirim fonlara katilma islemlerini kadin miisterilere gore daha fazla
kullandig1 ortaya ¢cikmistir. Calismanin 6rnek kiitlesini olusturan banka miisterilerinin
genel 6zelligi incelendiginde, gen¢ ve orta yas alti grubu miisterilerin agirlikta oldugu
gorilmiistiir. Geng ve 39 yas alt1 olanlar, miisterilerin yaklasik yiizde 75’ini teskil
etmektedir. Miisterilerin yiizde 50’den fazlasmin {iniversite mezunu olmasi, banka
miisterilerinin genel olarak iyi egitimli oldugunu ortaya koymaktadir. Diger bir 6zellik
ise, miisterilerin yaklasik ylizde 75’nin aylik ortalama geliri 1 milyar TL'nin altinda
diisik ve orta gelirli oldugudur. Demografik faktorlerin, Tiirk internet bankaciligi
kullanicilarinin bu hizmeti tercih etmelerinde rol oynayabilecegine dair bulgulara
Polatoglu ve Ekin (2001, 161) ile Akinci, Aksoy, Atilgan (2004, 229) arastirmalarinda

da rastlamak mumkiindiir.

Korkmaz ve Govdeli (2004, 16)’nin arastirmasindan ¢ikan sonuclardan miisterilerin
yaslar1 arttikca teknolojik gelismelere daha az duyarli olmalarina karsin, 6grenim
durumu ve ayhk gelir diizeyleri arttikca teknolojinin nimetlerinden daha fazla
yararlanmaya calistiklar1 anlasiimaktadir. Internet bankaciligi kullanicilar1 yiiksek
egitimli olduklarindan, cogunlugu internet bankaciliginin kullanimin1  kolay

bulmaktadirlar.
2.2.10.3.6. Davrams Ozellikleri

Kaliteli bir elektronik hizmet ¢iktisinin elde edilmesi, miisterinin siire¢ icerisinde
gosterecegi katilim istekliligine ve kararliligima baghdir ¢iinkii elektronik hizmet siireci,

firmanin sistemleri ile miisteri arasinda gerceklesmekte ve somut olarak bir hizmet
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eleman: destegi bulunmamaktadir. Internet bankaciligi hizmetlerinde de miisterinin
sahip oldugu teknoloji deneyimi ve icsel motivasyon, algiladigi internet bankaciligi

hizmet kalitesi iizerinde muhtemelen etkili olmaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra (2005, 229) caligmalarinda hizmet deneyimine
sahip miisterilerle, hizmeti ilk defa kullanan miisterilerin aynm diizeyde gerceklesen
hizmet Kkalitesini farkli algiladiklarini iddia etmektedirler. internet kullaniminda
deneyime sahip olanlar, bu deneyimleri vasitasiyla internet bankaciligini nasil
kullanacaklarin1 kolayca ogrenmekte ve kullanim swrasinda kendilerini, deneyimsiz
olanlara gore daha rahat hissetmektedirler. Korkmaz ve Govdeli (2004, 9) tarafindan
gerceklestirilen arastirmanin  amaci, Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde banka
miisterilerinin alternatif dagitim kanallar1 konusunda bilgi diizeylerinin ne oldugu ve bu
kanallar1 kullanimlarinda kendilerine verilen egitim diizeyinin ne derece Onemli
oldugunu saptamak ve alternatif dagitim kanallarinin yayginlastirilmasinda egitimin
oynayacagl rolii belirlemektir. Bankacilik alanindaki teknolojik gelismelerin
miisterilerin subeye gitme sikliklarmi etkiledigi ve daha az subeye gitmeyi tercih
ettiklerini, buna karsin bu kanallar konusunda bilgi diizeylerini orta seviyede
tanimladiklari, ATM’lerin en fazla bilinen ve kullanilan alternatif dagitim kanal oldugu,
miisterilerin subede sira beklemekten hoslanmadiklar1 i¢in bu kanallar araciligiyla
bankacilik islemlerini gerceklestirmeyi tercih etmelerine ragmen, bilgi diizeyleri
nedeniyle bu kanallar1 kullanmada ¢ekingen davrandiklar1 goriilmiistiir. Ayrica arastirma
sonucu, miisterilerin bu kanallar konusunda daha fazla bilgi sahibi olma adina,
kendilerine yonelik, bankalar tarafindan egitim faaliyetlerinin yapilmasi gerekliligi ve
bu faaliyetlere katilmada istekli olacaklar1 konusunda goriis belirttikleri saptanmistir.
Zeithaml (2002) calismasinda, teknolojik deneyime sahip miisterilerin, deneyimsiz
miisterilere gore farkli elektronik hizmet kalite boyutlarina onem verdiklerini ve
elektronik hizmet kalitesini daha olumlu algiladiklarim1 bildirmektedir. Ayrica kadin
miisterilerin alternatif dagitim kanallar1 konusunda bilgi diizeylerinin erkek miisterilere
gore daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin 6grenim ve aylik gelir diizeyleri
artikca alternatif dagitim kanallar1 ile ilgili bilgi diizeylerinin arttigi sonucuna
ulasilmistir (Korkmaz, Govdeli 2004, 19). internet bankaciligini daha uzun zaman veya
daha sik kullananlarin, daha c¢ok giivenilir oldugunu diisiindiikleri belirlenmistir.
Miisterilerin internet bankaciligmin bilgi 6grenme servisini sik sik ve/veya cok sik

kullandiklar1 belirtilirken, bunu EFT izlemektedir (Polatoglu; Ekin 2001, 159).
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Elektronik hizmeti gerceklestirmek icin sahip olunan motivasyonun, elektronik hizmet
siirecinde aksakliklarla karsilagsa bile miisterinin hizmetin gerceklestirilmesi i¢in
katkida bulunmaya devam etmesine ve hizmeti terk etmemesine neden oldugunu
bildirmektedir. Algilanan elektronik hizmet kalitesi iizerinde etkili olan ig¢sel
motivasyon, elektronik bankacilik hizmetleri ve dolayisiyla internet bankaciligi

hizmetleri iizerinde de etkili olmaktadir (Celik 2005, 148).
2.2.10.3.7. Kisilik Ozellikleri

Elektronik  bankacilik  hizmetlerinin  miisteriler tarafindan benimsenmesinde,
miisterilerin 0zgiiven ve yenilikci diisiincelere agik olma o6zelliklerinin etkili oldugu
belirtilmektedir (Dabholkar; Bagozzi 2002, 188-189). Dabholkar ve Bagozzi (2002,
195) calismasindan c¢ikan sonuca gore, teknoloji veya elektronik hizmet deneyim
sonucunda artan Ozgiiven, kisinin elektronik hizmetlere karsi tutumunu pozitif yonde
iyilestirmekte ve miisterinin sonraki kullanimlarinin daha sorunsuz ge¢mesini

saglamaktadir.

Diger insanlarin deneyimlerinden etkilenmeksizin teknolojik bir yeniligin kabullenilme
derecesi olarak tanimlanan yenilik¢ilik, miisteri tarafindan elektronik hizmetlerin
kullanilmasinda ©nemli rol oynamakta ve kullanimi siirecindeki algilamalar1

etkilemektedir (Dabholkar; Bobbitt; Lee 2003).



UCUNCU BOLUM
TUKETICi ODAKLI YAKLASIM iLE INTERNET BANKACILIGI
FAALIYETLERINi DEGERLENDIRMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Calismanin daha onceki boliimlerinde, literatiir taramasi ile elde edilen ikincil verilerin
degerlendirilmesi ve sunumu gergeklestirilmistir. Bu boliimde ise literatiir taramasi ile
elde edilen bilgiler 15181nda hazirlanan, tiiketici odakli yaklasim ile internet bankaciligi
faaliyetlerini degerlendirmeye yonelik olarak gerceklestirilen uygulamanin sunumu yer

almaktadir.
3.1. ARASTIRMANIN KONUSU

Giiniimiizde rekabet ortaminda tiiketici odaklilik degisen diinyaya uyum saglamada bir
zorunluluk olarak ortaya c¢ikmaktadir. Tiiketiciler isletmelerin kendilerini daha iyi
anlamasini ve sorunlarini ¢ok daha hizli ¢6zmesini istemektedir. Nelere daha ¢cok dnem
verdiklerini isletmeden ne istediklerini bilmek isletmelere rekabet iistiinliigiiniin
yaninda potansiyellerini o alanlara kaydirarak gereksiz maliyetlerden de kurtaracak bir

avantaj saglamaktadir.

Bu baglamda arastirmanin konusu, internet bankaciligi faaliyetlerinin tiiketici odakli bir
yaklasimla incelenerek, tiiketiciler acisindan internet bankacilifi faaliyetlerinin
kullaniminda 6n plana cikabilecek faktorlerin tespit edilmesi olarak belirlenmistir. Bu
amacla, bireysel tiiketicilerin internet bankacilig1 hakkindaki degerlendirmeleri, internet
bankaciligini kullanirken onem verdikleri kriterler ve bu kriterler acisindan bankalarin

performansini nasil degerlendirdikleri konu kapsaminda arastirilmistir.
3.2. ARASTIRMANIN ONEMi VE AMACI

Giiniimiizde tiiketici her zamankinden daha degerlidir. Isletmelerin basarisi igin bunu
fark etmek artik kaginilmazdir. Miisteri memnuniyeti ve bunun da otesinde miisteri
sadakati, gereksinimlerinin dogru saptanip, eksiksiz yerine getirilmesi ile miimkiindiir.

Tiiketici odakli olmak denilince son yillarda en yaygin olarak giindeme gelen
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konulardan biri de empatidir, yani tiiketici tarafindan bakabilmek; boylece tiiketicilerle
kurulan iletisimin temeli daha pozitif ve iiretken olmaktadir. Goriisleri alindig i¢in de

satis faaliyetleri daha basarili olmaktadir.

Bircok isletme, benzer teknolojik ekipmanlar kullanarak faaliyetlerini gerceklestirdigi
icin birbirleri yerine kolayca ikame edebilecek {iriinler iiretmektedir. Bdyle bir ortamda
miisterilerle kurulan iletisim, firmalarm farklihik yaratarak rakiplerin arasindan
styrilmasmi kolaylastirmaktadir. Yiizyilin en onemli buluslarindan sayilan internet ve
web siteleri miisterilerle birebir iletisimin yirmi dort saat kesintisiz olarak

gerceklestirilebildigi bir ortamdir.

Ozellikle hizmet sektorlerinden bankacilik sektoriinde rekabetin  yogunlasmasi
yenilikleri yakindan takip etme ve miisteriyle siirekli iletisim icinde olma zorunlulugu
dogurmustur. Internet ve bilgisayar teknolojilerinin bankacilik sektoriinde yogun olarak
kullanildig1 soylenebilir. Hem tiiketicilerin daha yakindan taninmasi, istek ve
ihtiyaclarinin 6nem verdikleri hizmetlerin anlasilabilmesi hem de bu hizmetlere ¢ok

daha kolay ve cabuk ulasabilmeleri i¢in kullanilmaktadir.

Cesitli iilkelerde yapilan aragtirmalar gostermistir ki internet bankaciligi hizmet kalitesi
genel bankacilik miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Patricio; Fisk; Cunha 2003,
472). Internet bankacilign baglanminda, miisteri memnuniyeti iizerindeki etkenleri
gozlemleyen biiyliyen sayida arastirma mevcuttur. Jayawrdhena, Foley ( 2006, 28) hiz,
web sitesi icerigi ve tasarim, dolasim, etkilesim ve giivenlik gibi web sitesi
ozelliklerinin tamaminin kullanici memnuniyeti etkiledigini gostermistir. Bununla
birlikte Broderick ve Vachirapornpuk (2002, 327) miisteri katiliminin seviyesinin ve
dogasmnin hizmet deneyimi ve miisterilerin tolerans alani, miisterilerce rollerinin
anlasilma derecesi ve potansiyel saptanan duygusal tepki verme, beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi gibi konular iizerinde en biiyiik etkiye sahip oldugunu bulmustur.
Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra (2002, 363) e-hizmet kalitesini 6lgmek icin 11
boyut tanimlayarak e-SERVQUAL gelistirdi. Bu boyutlar; erisim, dolasim kolayligi,
verimlilik, esneklik, giivenilirlik, kisisellestirme, giivenlik/gizlilik, yanit verirlik,
giivence/giiven, site estetigi ve fiyat bilgisi olarak belirlenmistir. Bu calismalarda
belirtilen boyutlar da goz Oniine alinarak, caliymamizdaki, tiiketiciler i¢cin internet

bankacilig1 kullaninminda dnemli olabilecek faktorler belirlenmistir.
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Calismamizin teorik kisminda da degindigimiz {iizere mevcut literatiirde internet
bankaciliginin kullanimi iizerine cesitli iilkelerde arastirmalar yapilmistir. Ancak bu
arastirmalar  genelde internet bankaciliina adaptasyon, internet bankaciligi
hizmetlerinin kullamlmama nedenleri ile ilgili yapilmis calismalardir. Internet
bankacilig1 hizmetlerinin kalitesiyle ilgili cok az sayida ¢alisma vardir ve bunlarin cogu
yurtdisinda yapilmis uygulamalardir. Internet bankaciligi hizmetlerini tiiketici odakli

bir yaklagimla, 6nem ve basarim ag¢isindan degerlendiren bir ¢caligmaya rastlanmamustir.

Bu arastirmanin temel amaci, internet bankaciligi faaliyetlerinin tiiketici odakli bir
yaklasimla incelenmesidir. Bu baglamda onem-basarim analizi vasitasi ile Yozgat il
merkezinde yasayan ornek gruba anket yontemi uygulayarak internet bankaciligi
faaliyetleri acisindan Onemli gordiikleri kriterlerin neler oldugunun ve bu kriterler
acisindan  bankalarin  performansin1  nasil  degerlendirdiklerinin  belirlenmesi

amaglanmustir.

Aragtirmada tiiketici odakl bir yaklasim sergilenmistir. Literatiirden yararlanarak ve 6n
test sirasinda ortaya c¢ikan tiiketici goriisleri de degerlendirilerek son sekli verilen
internet bankacilig1 kullanimu ile ilgili faktorler hem tiiketicilerin dnem hem de basarim
degerlendirmelerine 151k tutmasi acisindan Onemlidir. Boylece tiiketicilerin yiiksek
onem verdigi faktorlere isletmelerin yliksek performans gostermesi, diisilk 6nem verdigi
faktorlere de bu dogrultuda daha az egilmesi ve kaynak harcamasi sonucu daha verimli

bir kaynak kullanimina gitmesi s6z konusu olmaktadir.

Bu arastirmanin temel varsayimi Yozgat’taki bireysel internet bankaciligr miisterilerinin
internet bankaciligin1 kullanirken ©Onemsedigi kriterlerin belirlenmesiyle bankalarin
potansiyellerini bu sonuclar1 gdoz Oniine alarak yonlendirebilecekleri ve boylece hem
sunulan hizmetten miisterilerin daha memnun olacagi hem de kisitli kaynaklarm verimli

kullaniminin saglanmis olacagidir.
3.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE KISITLARI

Arastirmanm en Onemli kisitlar1 zaman ve maliyet kisitidir. Bu nedenle arastirma
Yozgat il merkezinde yasayan tiiketicilerle ve bireysel banka miisterileri ile
simirlandirilmistir. Arastirma kapsaminda, Yozgat il merkezi sinirlar1 icinde yasayan ve
bireysel banka miisterisi olan tiiketiciler iizerinde bir anket uygulamasi yapilmistir.

Arastirmanin alan olarak sinir1, Yozgat il merkezidir. Bu nedenle, arastirma sonuglarini
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genellestirmek miimkiin olmamakla birlikte diger iller icin de benzer aragtirmalarin

yapilmasi ve sonuglarin karsilagtirilmasi olanagi vardir.
3.4. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

Arastirmanin uygulama kismi icin gerekli olan veriler anket araciligi ile toplanmustir.
Internet bankaciligi kullaniminda etkili olabilecek faktorleri degerlendirmek igin
Yozgat’ ta yasayan farkli demografik yapidaki orneklem cercevesindeki tiiketicilere

anket caligmasi uygulanmustir.
3.4.1. Anket Formunun Olusturulmasi ve On Testi

Anket formu cevaplayicilar1 sikmayacak ve cevaplamaktan vazgeg¢melerine neden
olmayacak uzunlukta ve soru sayisinda diizenlenmeye calisilmistir. Anket formu iki
bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde cevaplayicilarin  internet bankaciligi
hizmetleriyle ilgili 31 ifadenin 6nem ve basarim derecelerini 6lgmeye yonelik sorular
bulunmaktadir. Her bir faktoriin 6nem derecesini belirlemeye yonelik besli sirali 6lgek
kullamlmustir. Kullanilan bu olgek 1= Cok Onemsiz, 2= Onemsiz, 3= Ne Onemli Ne
Onemsiz, 4= Onemli, 5= Cok Onemli seceneklerinden olusmaktadir. Ayni sekilde bu 31
ifadenin her birinin basarim derecesini belirlemeye yonelik olusturulan sirali 6lgekteki
secenekler de 1= Cok Basarisiz, 2= Basarisiz, 3= Ne Basarili Ne Basarisiz, 4= Basarili,
5= Cok Basarili seklindedir.

Cevaplayicilarin demografik o6zellikleri ve internet bankacilifi kullanimiyla ilgili
sorulara ise anketin ikinci bolimiinde yer verilmistir. Bu boliimdeki sorularda
cevaplayicilarin yas, gelir durumu, internet bankaciligini kullanma siiresi gibi
ozelliklerinin belirlenmeye ¢alisildig1 acik uglu sorulara yer verilirken, cevaplayicilarin
medeni hali, 6grenim durumu gibi 6zelliklerini belirlemeye yonelik kapali u¢lu sorulara

da yer verilmistir.

Literatiirden yararlanilarak gelistirilen anket formu, uygulamaya gecmeden 6nce, 6rnek
kitlenin Ozelliklerini tasiyan 20 tiiketiciden olusan kii¢iik bir 6érnek hacmi ilizerinde
denenmistir. Burada verilen cevaplarin niteliginden cok, sorularin cevaplayicilar
tarafindan anlasilip anlasilmadigi {izerinde durulmustur. Yapilan incelemeler
sonucunda, anket formunda anlasilmayan yerler diizeltilerek ve eksiklikler

tamamlanarak anket formuna son sekli verilmistir.
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3.4.2. Orneklemin Belirlenmesi

Arastirmanin anakiitlesini Yozgat il merkezinde yasan tiiketiciler olusturmaktadir.
Ornekleme yontemi olarak kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu orneklem
yonteminde, Ornek sayisi ve Ornek icinde yer alan elemanlar istatistiksel olarak tesadiifi
olmayan yollarla belirlenir. Yozgat il merkezinde yasayan internet bankaciligi
kullanicilarinin sayisina ait kayitli bir bilgi elde edebilmek i¢cin Yozgat’taki bankalar ile
temasa gecilmesine ragmen kesin bir sayiya ulasilamamistir. Ancak, anakiitlede yer alan
elemanlarin sayisin1 ve listesini gosterir kayitli bilginin olmamasindan otiirii, bu
caligmada Ornekleme yontemi olarak tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden
kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir (Karamustafa, Bickes 2003, 94). Anakiitle
hacmine iliskin bilgi olmayan durumlarda %95 giiven sinirinda, Yozgat il merkezinde
yasayan tiiketiciler arasinda, internet bankaciligini kullananlarin 6rnek hacmi 384 olarak
belirlenmistir. Ancak anket uygulamasindan kaynaklanabilecek sikintilar gdz Oniine
almarak 400 adet anket formunun dagitilmasina karar verilmistir. Dagitilan anketlerden

354 kullanilabilir anket formu degerlendirilmeye alinmastir.
3.4.3. Verilerin Toplanmasi

Aragtirma icin birincil veriler anket uygulama yontemlerinden, geri doniis oraninin
yilksek olmasi, Ornek kiitleye ulasim acisindan uygunlugu, daha fazla sayida soru
sormaya izin vermesi (Nakip 2004, 71) gibi sebeplerden dolay1 yiizylize anket yontemi
kullanilarak elde edilmistir. Anketler Nisan ve Mayis 2010 tarihleri arasinda elde
edilmistir. Anket formlari, konunun daha saglikli arastirilabilmesi ve tiiketicilerin maddi
varliklar1 {iizerindeki giivenlik kaygilariyla ilgili literatirde de sik¢a rastlanan
problemlerin yasanmasi endisesi nedeniyle arastirmaciin bizzat kendisi tarafindan

yiiriitiilmiistiir.

Elde edilen anket formlarindan gecerli olanlar arastirmaci tarafindan diizenlenerek,

veriler SPSS programindaki analizler i¢in hazir hale getirilmistir.
3.5. ARASTIRMADA KULLANILAN iSTATISTIKSEL TEKNiKLER

Anket formundaki bagimli degiskenler bes secenekten olusan ordinal 6lgeklidir.
Arastirmamizda bu bes segenekli internet bankacilig1 degerlendirmesiyle ilgili ifadelerle
baz1 demografik ve internet bankaciligir kullanim durumuyla ilgili faktorler (bagimsiz

degisken) arasinda anlaml bir iligki olup olmadigini arastirmak i¢in kullanilacak olan



77

testler; eger bagimsiz degisken iki secenekli nominal bir degiskense parametrik olmayan
Mann-Whitney U testi, eger bagimsiz degisken ikiden fazla segenekli nominal bir

degiskense parametrik olmayan Kruskal-Wallis H testidir.
3.6. ONEM-BASARIM ANALIZI

Anket cahismasi sonucunda elde edilen veriler onem-basarim analizi (OBA) ile
degerlendirilmistir. Burada amag, cevaplayicilarin beklentilerinden (6nem) ve
algilamalarindan  (basarim) olusan degerlendirmeleri bir grafik yardimiyla

gosterebilmektir.

Onem-basarim analizinin ilk uygulams1 1977 yilinda Martilla ve James tarafindan
gerceklesmistir. Otomobil sektoriindeki basariyr olgmek i¢in ¢ok boyutlu bir analiz
gerceklestiren Martilla ve James’i takip eden pek c¢ok farkli sektorde arastirma
yapilmistir.  Onem-basarim cercevesinde, otomobil (Martilla; James 1977), turizm
(Karamustafa; Ulama 2005), egitim (Kitcharoen 2004), bankacilik (Joseph; McClure;
Joseph 1999; Joseph; Stone 2003; Ibrahim; Joseph; Ibeh 2006) gibi ¢esitli sektorlerde

arastirma yapilmistir.

Bu yontemin uygulanmasi Oncelikle degerlendirilecek faktorlerin, literatiirden veya
arastirmanin yapilacagi kitleye miilakat ve gozlem yoOntemlerinin uygulanmasiyla,
belirlenmesini gerektirir. Belirlenen bu faktorlerin arastirma yapilacak kitle tarafindan
iki yonlii olarak, her bir faktoriin ne kadar O6nemli oldugunun ve performansin
(bagarimin) ne kadar iyi oldugunun belirli bir tam puan iizerinden, degerlendirilmesi
istenir. Daha sonra merkezi egilim Olgiileri kullanilarak her bir faktoriin onem ve

basarim ortalamalar1 hesaplanarak 6nem-basarim 1zgarasindaki yerine yerlestirilir.

Onem-basarim yonteminde ortalama miisteri algisiyla 6nem ve performans degerleri
tipik olarak cift boyutlu diizlemde gosterilir. Bu da yoneticilerin miisteri memnuniyeti
idaresi, kaynak saglama, strateji gelistirme ve elestirel bakilan alanlarda yiiksek
performans seviyesini garantilemeleri gibi konularda igine yarar (Ibrahim; Joseph; Ibeh
2006, 480). Belirli hizmet birimlerine miisteri tarafindan verilen 6nemi acik¢a goz
Oniine alan bu yaklasim, miisterilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini degerlendirirken,

ithtiyag ve tercih siralarina gore farkli oneme sahip pek ¢ok kriter kullandiklarini belirtir.
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I. CEYREK II. CEYREK
Buraya Konsantre Ol Mevcut Durumu Devam Ettir
Yiiksek Onem / Diisiik Basar1 Yiiksek Onem / Yiiksek Bagari
o
N
E II. CEYREK IV. CEYREK
M Diisiik Oncelikli Muhtemelen Gereginden Fazla Yatirim
Diisiik Onem / Diisiik Basar1 Diisiik Onem / Yiiksek Basar1
BASARIM

Sekil 3.1. Onem-Basarim Grafigi (Chu ve Choi, 2000, 365)

Onem-basarim analizinin grafigi Sekil 3.1.’de gosterildigi gibidir. Sekilde goriilen
bolgeler ve faktorlerin yerlestikleri bu bolgelere gore degerlendirmesinin nasil

yapilacagi asagidaki gibi agiklanabilir.
1. Ceyrek: Yiiksek onem-Diisiik basarim

Bu bolgede yer alan faktorler arastirmanin yapildig: kitle acisindan onemli olan fakat
basarimi standartlarin altinda olarak nitelendirilebilinen faktorlerdir. Bu ceyrekteki
faktorler icin 6zel pazarlama ¢abalar1 gerekir. Bu bolgedeki faktorler i¢in uygulanmasi
gereken strateji “Buraya konsantre ol” seklindedir. Bu ceyrege 6nem verilerek buradaki
faktorlerin performansi yiikseltildiginde tiiketici memnuniyeti artabileceginden firsatlar

sunan, degerlendirilmesi gereken bir bolgedir.
2. Ceyrek: Yiiksek onem-Yiiksek basarim

Bu bolgede yer alan faktorlerin hem 6nemi hem de basarimi yiiksek oldugundan bu
ceyrekteki faktorler i¢in yapilan uygulama dogrudur demektir. Yani bu ceyrek icin

onerilecek strateji “Mevcut durumu devam ettir” seklinde olmalidir.
3. Ceyrek: Diisiik onem-Diisiik basarim

Bu ceyrekteki faktorlerin performansi: diisik olmasmna ragmen oOnemi de diisiik
oldugundan ek kaynak kullanimina gerek yoktur. Bu ¢eyrek icin sdylenilebilecek strateji
“Diisiik oncelikli” seklindedir ve bu bolgedeki faktorler diisiik Oncelikte diistiniilmeli ve

onemsenmelidir.
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4. Ceyrek: Diisiik onem-Yiiksek basarim

Bu ceyrekte ise hedef kitlenin diisiik onemle derecelendirdigi ancak basarimin yiiksek
oldugu faktorler yer alir. Bu bolgedeki faktorlerin performansmin 6neme gore yiiksek

olmasi kaynak israf1 ihtimaline gostermektedir. Bu faktorlere “Muhtemelen gereginden

fazla yatirim” yapilmaktadir.

3.7. ARASTIRMA BULGULARI VE SONUCLARIN DEGERLENDIRILMESI

Bu boliimde 3.1°de bahsedilen cesitli analizler sonucu elde edilen bulgular sunulmustur.
Anket ¢alismasi sonucunda elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucu elde edilen bu

bulgularin daha anlagilir ve acik bigcimde gosterilebilmesi i¢in tablolar ve grafiklerden

de faydalanilmistir.

Tablo: 3.1 Arastirmada Kullanilan Analizler

Analizler |Sorular Amac
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10 |Ankete  katilanlarin = demografik  6zelliklerinin|
Frekans ve belirlenmesi,
yiizdeler Elektronik bankacilik faaliyetleriyle ilgili kullanim
ozelliklerinin belirlenmesi
11 Internet bankaciligi faktorlerinin 6nem ve basarim)
Ortalamalar . . .
derecelerinin belirlenmesi
Glivenilirlik|11 Internet bankacihii faktorleriyle ilgili ifadelerin)
Testi giivenilirliginin belirlenmesi
7-11, Internet bankacilig1r faktorlerinin 6nem ve basarim|
Mann- . . R <
. derecelerinin  demografik  o6zelliklere  (bagimsiz
(Whitney U [8-11 <. N o S
. degisken) gore karsilagtirilmast (iki secenekli bagimsiz
Testi °.
degisken)
6-11,9-11, 10-11 |internet bankacilig1r faktorlerinin 6nem ve basarim|
Kruskal- . . v a1 <
. derecelerinin  demografik  ozelliklere  (bagimsiz
Wallis H oy .. " .
. degisken) gore karsilastirilmasi (ikiden fazla secenekli
Testi > -
bagimsiz degisken)
Onem- 11 Internet bankaciligi faktorlerinin 6nem ve basarim|
Basarim degerlendirmesi

[Analizi
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3.7.1. Giivenilirlik Testi ve Sonuclar

Giivenilirlik Analizi (Reliability Analysis) 6lcmede kullanilan testlerin, anketlerin ya da
Olceklerin oOzelliklerini ve giivenilirliklerini degerlendirmek {iizere gelistirilmis bir
yontemdir. Giivenilirlik Analizi prosediirii ile toplam skorlarin s6z konusu oldugu Likert
tipi ve benzeri Olceklerin giivenilirligini belirleyen katsayilar hesaplanir ve dlgekte yer

alan sorular arasindaki iliskiler hakkinda bilgi elde edilir (Kalayci 2006, 403).

Giivenilirlik analizinde kullanilan modeller; Cronbach Alpha Modeli, Ikiye Boliinmiis
Model, Guttman Modeli, Paralel Model ve Kesin Paralel Modeldir. Ancak giivenilirlik
analizinde o6lcegin giivenilirligini test etmek icin en yaygmn kullanilan yontem
Cronbach’s Alpha katsayis1 yontemidir. Cronbach Alpha katsayisinin 0,40’dan kiigiik
olmast oOlgegin giivenilir olmadigi, 0,40 ile 0,60 arasinda olmasi Olcegin diisiik
giivenilirlikte oldugu, 0,60 ile 0,80 arasinda olmasi dl¢egin giivenilir oldugu, 0,80’den

biiyiik olmasi1 6l¢egin yiiksek giivenilirlikte oldugu anlamina gelir (Kalayc1 2006, 405).

Tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili faktorlere verdikleri 6nem acisindan ve
basarim acisindan ayri1 ayr1 incelenmesi sonucu elde edilen giivenilirlik analizi sonuclar1

sirasi ile Tablo 3.2 ve Tablo 3.3’de sunulmustur.

Tablo 3.2. Oneme Gore Olgek Istatistik Degerleri

Ortalama Varyans Standart Sapma | Degisken Sayis1 | Cronbach Alpha
132,07 129,509 11,380 31 0,886
Tablo 3.3. Basarima Gore Olgek Istatistik Degerleri
Ortalama Varyans Standart Sapma | Degisken Sayis1 | Cronbach Alpha
118,15 220,319 14,843 31 0,930

Tablo 3.2°de de goriildiigii gibi Cronbach Alpha degeri 0,886 gibi yiiksek bir degerdir.
Bu degerin yiiksek olmas1 yukarida da belirttigimiz gibi Olcegin yiiksek giivenilirlikte
oldugu anlamina gelir. Ayn1 sekilde Tablo 3.3’deki Cronbach Alpha degeri de 0,930 tiir

ve yliksek giivenilirligi ifade eden bir degerdir.



3.7.2. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Ankete cevap verenlerin demografik ozelliklerine iligkin yas, cinsiyet, medeni durum,

gelir durumu ve egitim diizeyi bilgileri Tablo 3.4’te sunulmustur.

Tablo 3.4. Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Yas n %
20 ve alt1 4 1,2
21-30 arasi1 155 45,1
31-40 aras1 138 40,1
41-50 arasi 38 11,0
51-60 arasi 9 2,6
TOPLAM 344 100,0
Cinsiyet n %
Erkek 277 78,5
Kadin 76 21,5
TOPLAM 353 100,0
Medeni Durum n )
Evli 230 66,5
Bekar 116 33,5
TOPLAM 346 100,0
Aylik Gelir Durumu n %
900 TL ve alt1 15 4.4
901 TL-1800 TL 135 39,4
1801 TL-2700 TL 100 29,2
2701 TL-3600 TL 39 11,4
3601 TL-4500 TL 16 4,7
4501 TL-5400 TL 16 4,7
5401 TL-6300 TL 8 2,3
6301 TL-7200 TL 4 1,2
7201 TL-8100 TL 6 1,7
9001 TL ve iistii 4 1,2
TOPLAM 343 100,0
Egitim Diizeyi n %
Ikogretim 2 0,6
Lise 36 10,2
Universite 230 65,2
Yiiksek Lisans/Doktora 85 24,1
TOPLAM 353 100,0

Sonuglar incelendiginde ankete katilan toplam 354 kisiden 353’iiniin egitim diizeyi ve

cinsiyetle ilgili sorulara cevap verdigi, 346 katilimcinin medeni durum, 344 katilimcinin

yas, 343 katillmcmin da ayhk gelir diizeyi ile ilgili sorulara gecerli cevap verdigi

goriilmektedir. %96,9 ile en diisiik cevaplama oranina sahip faktor gelir diizeyi bilgisi
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olmakla beraber demografik oOzelliklerle ilgili sorularin cevaplanma orani oldukc¢a
yiiksektir. Gelir diizeyi ile ilgili sorunun cevaplanma oraninin diisiik olmasi
katilimcilarin en ¢ok gizli kalmasim istedikleri faktor olarak bu demografik 6zelligi

gordiikleri anlamima gelmektedir.

Ankete cevap verenlerin yasina iligkin bilgilere bakildiginda 21-30 yas arasindakilerin
%45 gibi yiiksek bir orana sahip oldugunu gérmekteyiz. Bunu %40’lik bir oranla 31-40
yas arasindaki cevaplayicilar izlemektedir. Yani cevaplayicilarin %85 gibi biiyiik bir
cogunlugu 21-40 yas arasinda iken, 21 yas alt1 ve 40 yas iistiinde olanlar toplamda

sadece cevaplayicilarin %15’lik kismini olusturmaktadir.

Cevaplayicilarin %78,5’1 erkeklerden, %?21,5’1 kadinlardan olusmaktadir Ankete cevap
verenlerin ¢ogunlukla erkeklerden olustugu goriilmektedir. Ankete katilanlarin medeni
durumu incelendiginde ise; %66,5’lik kisminin evli, %33,5’lik kismmin ise bekar

oldugunu gérmekteyiz.

Ankete katilanlarin gelir diizeyleri ile ilgili bilgileri inceledigimizde; %4,4’liik bir
kisminin aylik 900 TL ve altinda bir gelire sahip oldugunu, gelir diizeyindeki
yogunlasmanin aylik 900 TL ile 2700 TL arasinda oldugunu sodyleyebiliriz. Aylik 900
TL ve altinda gelire sahip olma oranin diisiik olmasi cevaplayicilarin ifadesiyle
elektronik bankacilik hizmetlerini kullanmay1 gerektirecek kadar gelirlerinin olmamasi
ile aciklanabilir. Cevaplayicilarin yaklasik % 70’lik kismin1 901 TL- 2700 TL arasinda
aylik gelire sahip katilimcilar olusturmaktadir. Katilimcilarin %15,8°’1 3601 TL ve
izerinde aylik gelir elde ederken, katilimcilarin sadece %1,2’sinin aylik geliri 9001 TL

ve iizerindedir. Bu oranlar Yozgat ilindeki ortalama gelir seviyesiyle aciklanabilir.

Cevaplayicilarin egitim durumuyla ilgili sonuclara gore ise; ilkdgretim mezunu
olanlarin oram %0,6 gibi ¢ok diisiik bir orandir. Bu durum da bilisim teknolojilerinin
bilinirligi ile agiklanabilir. Ankete katilanlarin %10,2’lik kismui lise mezunudur. %

65,2’lik kismu liniversite ve %?24,1’lik kismu yiiksek lisans/doktora egitimi almistir.
3.7.3. Elektronik Bankacihk Faaliyetleriyle flgili Kullanim Ozellikleri

Ankete cevap verenlerin bankacilik faaliyetlerini gergeklestirirken en sik hangi araci

kullandiklart ile ilgili bilgiler Tablo 3.5’de goriilmektedir.
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Tablo 3.5. Ankete Katilanlarin Bankacilik Islemlerini Gergeklestirdigi Araglar

Bankacilik Islemlerinin Gergeklestirildigi

Araclar n %
ATM 75 21,2
Sube 59 16,7
Internet Bankaciligi 218 61,6
Telefon Bankaciligi 1 3
Kiosk 1 .3
TOPLAM 354 100,0

Ankete cevap verenlerin bankacilik islemlerini yaparken %61,6 gibi yiiksek bir oranda
internet bankaciligini kullandiklarini goriiyoruz. Buradan internet bankaciligi kullanicisi

olanlarin diger kanallar1 fazla kullanmaya gerek duymadiklar1 sonucunu ¢ikarabiliriz.

Katilimcilarin internet bankacilifini, bankacilik faaliyetlerini gerceklestirmede bu
araclardan biri olarak kullanip kullanmamalariyla ilgili bilgiler de Tablo 3.6’da yer
almaktadir. Ayrica katilimcilardan internet bankaciligin1i bankacilik faaliyetlerini
gerceklestirmek i¢in kullananlarin kullanim siireleriyle ilgili bilgiler de Tablo 3.6’da

bulunmaktadir.

Tablo 3.6. Ankete Katilanlarin internet Bankaciligin1 Kullanma Durumlar1 ve Kullanim

Siireleri
Internet Bankaciliginin Kullanilma Durumu n %
Kullananlar 328 92,7
Kullanmayanlar 26 7,3
TOPLAM 354 100,0
Internet Bankaciliginin Kullanilma Siiresi n %
1 yildan az 18 5,5
1yl 42 12,9
2 yil 59 18,2
3yl 40 12,3
4yl 33 10,2
S5yl 47 14,5
6 yil 26 8,0
7 yil 12 3,7
8 yil ve iistii 48 14,8
TOPLAM 325 100,0




84

Internet bankaciligin1 kullananlarin %35,5°lik kism1 bu hizmeti bir yildan az bir siiredir
kullanmakta iken, iki yildir kullananlar %18,2 ile en yiiksek orana sahiptir. Sekiz y1l ve

tistiinde olan kullanicilar ise %14,8 gibi yiiksek sayilabilecek bir orana sahiptir.

Internet bankaciligmin kullanilmama nedenleriyle ilgili olarak katilimcilarin verdigi

cevaplarin yiizde dagilimlar1 Tablo 3.7°de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.7. Ankete Katilanlarin Internet Bankaciligin1 Kullanmama Nedenleri

Internet Bankaciligin1 Kullanmama Nedenleri %
Internet bankaciligini kullanmak zor geliyor 11,5
Islemin dogru yapildigindan emin olamiyorum 15,4
Bilgisayarim yok 15,4
Bilgilerimin ele gecirilmesinden endise ediyorum 23,1
Internet bankaciligina ihtiya¢ duymuyorum 3,8
Internet bankacilig1 hakkinda bilgi sahibi degilim 23,1
Bankacilik igslemlerinde karsimda yetkili gormek istiyorum 3,8
Sifre almak icin vakit bulamiyorum 3,8
TOPLAM 100,0

Katilimcilar internet bankaciligini kullanmama nedeni olarak agirhikla iki degisken
izerinde yogunlasmiglardir. Bu degiskenler bilgilerinin ele gecirilmesi konusunda
duyulan endiseler ve internet bankaciligi hakkinda bilgilerinin olmamasi konulariyla
ilgilidir ki bu sonuglar literatiirle uyum saglamaktadir (Sathye 1999, 332; Parasuraman,

Zeithaml, Malhotra 2005, 229; Korkmaz, Govdeli 2004, 9).
3.7.4. internet Bankacihg Hizmetlerinin Onem Sirasina Gore Kullamm Sikhg

Ankete katilan cevaplayicilardan internet bankaciligi yoluyla yaptiklar1 bankacilik
faaliyetlerinden en sik kullandiklarin1 6nem derecesine gore siralamalar1 istenmistir.

Cevaplayicilarin bu soruya verdikleri cevaplarin sonuclar1 Tablo 3.8’de goriilmektedir.
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Tablo 3.8. Ankete Katilanlarm Internet Bankaciligi Ile En Sik Yaptigi Bankacilik

Islemleri
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Tablo 3.8. Ankete Katilanlarin Internet Bankaciligi ile En Sik Yaptig1 Bankacilik

Islemleri (Devami)

;é 53 34 25 26 2 3 6 1 1 1 0 1275 13,02 4

5 &

- B

ELE 12 9 15 17 10| 4 3 8 2 2 0 562 5,74 6
K=
g 74 75 54 19 11 5 1 1 2 1 0 2083 | 21,27
—_ s

=2 F

48 E

T 22

£

SRy 58 57 59 23 18 8 4 1 2 2 1 1899 | 19,39 3

5 5

EE

33

=

5 326 | 273 | 235 | 151 | 84 | 58 [ 42 | 34 | 26 | 24 | 14 | 9794 100

[aW}

o)

H

Onem siralamasi n=11 iken, agirlikli toplam; 1. derece frekansi x (n-1) + 2. derece frekansi x (n-2) + 3.
derece frekansi x (n-3) + 4. derece frekansi x (n-4) + 5. derece frekansi x (n-5) + 6. derece frekansi x (n-6)
+ 7. derece frekansi x (n-7) + 8. derece frekansi x (n-8) + 9. derece frekansi x (n-9) + 10. derece frekansi
x (n-10) + 11. derece frekans1 x (n-11) seklinde hesaplanmistir.

Cevaplayicilar acisindan internet bankaciligi yoluyla birinci sirada gerceklestirdikleri
bankacilik islemi %21,27 dagilim yiizdesi ile hesap hareketlerinin kontrolii, %20,51 ile
ikinci sirada kredi kart1 islemleri olarak goriilmektedir. Odemeler ve 6deme talimatlar1
ticiincii sirada en ¢ok gerceklestirilirken bunu %13,02 ile fon transferi ve %6 ile bilgi

edinme iglemleri izlemektedir.

Kayip/calint1 islemleri ile kredi talebi islemleri ise katilimcilarin internet bankaciligi

yoluyla en az yaptiklar1 islemler olarak sayilabilir.




87

3.7.5. internet Bankacihg: ile Tlgili Faktorlerin Onem Dereceleri

Bu bolimde ankete katilanlarin internet bankaciligi ile ilgili kendilerine yoneltilen

faktorleri ne kadar onemsedikleri sunulmustur. Cevaplayicilarin bu faktorlere onem

acisindan verdikleri cevaplarin aritmetik ortalama, medyan, mod ve standart sapma

degerleri Tablo 3.9°da verilmistir. Anket formunda katilimcilara konuyla ilgili faktorler

bes kademeli 6nem Ol¢cegine gore sunulmus ve bu dlgege gore yapilan degerlendirmeler,

sonuclar 5’e yaklastikca verilen onemin arttig1 dogrultusundadir.

Tablo 3.9. Internet Bankacilig1 Faktorlerinin Onem Dereceleri

Faktorler n Aritmetik Medyan | Mod Standart

Ortalama Sapma

Internet bankaciliginin giivenligi 350 4,86 5 5 0,391

Sanal klavye uygulamasinin kullanilmas1 348 4,11 4 5 1,095

Sifreleme uygulamalarimin kullanilmas1 347 4,80 5 5 0,473

Site giivenligini saglayacak gerekli 349 470 5 5 0,534

uygulamalarin kullaniliyor olmasi

Bankac.lhk 1s.lemler1n1n hatasiz bir sekilde 347 473 5 5 0.535

yapilabilmesi

Ihtiyac .duyul.an tiim bankacilik islemlerinin 346 4,60 5 5 0,547

yapilabilmesi

Yapilan islemlerin hesaba aninda ve dogru

bir sekilde kaydedilmesi 3491 476 > > 0,485

Erisim kolaylig1 348 4,62 5 5 0,508

Kullanim kolaylig1 347 4,63 5 5 0,507

Web 31t§s1nde mendiler aras1 gecislerin ve 347 4.41 4 5 0,622

islemlerin hizl1 olmasi

Web sitesinin kesintisiz islem yapabilmesi 349 4,62 5 5 0,536

Miisteri geri bildiriminin saglanmasi 345 4,46 5 5 0,659

Web sitesinin ilgi ¢ekici olmasi 347 3,49 4 3 1,041

VYeb s1tes1nde. k.ullanllgn renl.< ve yazilarin 350 3,71 4 4 0.993

gorsel acidan iyi organize edilmis olmasi

Web s1tf.:s1nde? aranan islemin kolaylikla 345 4.42 5 5 0.656

bulunabilmesi

Web sitesinde gerekli giincel bilgilerin 349 433 4 4 0.667

mevcut olmasi




Tablo 3.9. Internet Bankacilig1 Faktorlerinin Onem Dereceleri (Devami)
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Web sitesinde sik kullanilan iglemler icin

kendi meniiniizii olusturma seceneginin 350 3,94 0,907
bulunmasi

Web sitesindeki olusturulmus meniilerin

istege gore siralanabilmesi 346 3,64 0,998
Web sayfasi acildiginda miisteri adinin

gbriinmesi 350 4,09 0,890
Web sayfasinda miisteri fotografinin 348 3.07 1293
bulunmasi ’ ’
Herhangi bir arama motorundan siteye 347 370 1.126
ulagilabilmesi ’ ’
Web sitesinde islemin gerceklestigine dair 346 458 0.642
onay mesaj1 verilmesi ’ ’
Web sitesinin yapilan iglem

gerceklesmemis veya yarim kalmigsa 348 4,56 0,644
gerekli yonlendirmeleri yapmast

Islemin herhangi bir asamasinda iptal 350 454 0.608
seceneginin bulunmasi ’ ’
Web sayfasinin istege gore

renklendirilebilmesi 346 2,78 1.162
Kullanim maliyetlerinin uygunlugu (EFT 348 455 0.688
gibi islemlerden alinan ticretler) ’ ’
Kisisel bilgilerin gizliliginin saglaniyor 350 481 0.461
olmasi ’ ’
Yapilan islem hakkinda derhal sms yoluyla 349 455 0.679
bilgilendirilme ’ ’
Web sayfasinda kullanimi yénlendirecek 344 422 0.792
yardim meniisiiniin bulunmasi ’ ’
Web sitesinde online miisteri hizmetleri 348 408 0.948
temsilcisinin bulunmasi ’ ’
Web sitesinde internet bankaciligi

kullanimin tegvik edilmesine yonelik 349 3,53 1,097
mesajlarin yer almasi

(")l(;ek Degerleri: 1=Cok Onemsiz, 2=Onemsiz, 3=Ne Onemli Ne Onemsiz, 4=Onemli, 5=Cok Onemli

Ankete cevap verenler tarafindan 4,86’lik ortalama ile “Internet bankaciliginin
giivenligi” ifadesi en yiiksek onem derecesinde goriiliirken, 4,81’°lik ortalama ile ikinci
derecede onemli olan faktor “Kisisel bilgilerin gizliliginin saglaniyor olmasi” ve 4,80
gibi ¢ok yakm bir ortalamayla “Sifreleme uygulamalarinm kullanilmasi” ifadesi ise

liciincii sirada en yiiksek 6neme sahip faktordiir. Cevaplayicilarin en 6nemli buldugu ilk
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iki faktore bakacak olursak degerlendirme sonuglarinin literatiirii destekledigini
soyleyebiliriz. (Ibrahim, Joseph, Ibeh, 2006, 482). Ayrica faktorlerin 15 tanesinin

4,5’den yiiksek ortalamalarla 6nemli bulundugunu belirtmek gerekir.

Katilimcilar tarafindan ¢ok Onemsiz bulunan faktorler ise “Web sayfasinin istege gore
renklendirilebilmesi” 2,78’lik ortalama ile birinci, 3,07°lik ortalama ile “Web sayfasinda
miisteri fotografinin bulunmast” ikinci, “Web sitesinin ilgi ¢ekici olmas1” 3,49’luk
ortalama ile {igiincii derecede onemsiz seklinde siralanabilir. Sadece “Web sayfasinin
istege gore renklendirilebilmesi” ifadesi 2,78’lik ortalama ile 3’iin altinda bir

ortalamaya sahiptir.
3.7.6. internet Bankacihig ile flgili Faktorlerin Basarim Dereceleri

Bu boliimde ankete katilanlarin internet bankaciligi ile ilgili kendilerine yoOneltilen
faktorlerin performanslarini nasil bulduklar1 sunulmaya ¢alisilmistir. Cevaplayicilarin
bu faktorlere basarim agisindan verdikleri cevaplarin aritmetik ortalama, medyan, mod
ve standart sapma degerleri Tablo 3.10’da verilmistir. Anket formunda katilimcilara
konuyla ilgili faktorler bes kademeli basarim 6lcegine gore sunulmus ve bu dlcege gore
yapilan degerlendirmeler, sonuclar 5’e yaklastik¢a basarimin (performansin) yiiksek

bulundugu dogrultusundadir.

Tablo 3.10. internet Bankacilig1 Faktorlerinin Basarim Dereceleri

Faktorler n Aritmetik Medyan | Mod Standart

Ortalamalari Sapma

Internet bankaciliginin giivenligi 324 4,24 4 4 0,578

Sanal klavye uygulamasinin 391 4,07 4 4 0.847

kullanilmas1

Sifreleme uygulamalarimin kullanilmas1 321 4,34 4 5 0,737

Site giivenligini saglayacak gerekli 322 422 4 4 0,620

uygulamalarin kullaniliyor olmas1

Bar.lkacﬂlk 1§ler.nler1r.11n hatasiz bir 304 4.19 4 4 0.641

sekilde yapilabilmesi

.Ihtlyag c.lu.yulan tim bank.acﬂlk 326 3.99 4 4 0.810

islemlerinin yapilabilmesi

Yapilan islemlerin hesaba aninda ve

dogru bir sekilde kaydedilmesi 324 4,25 4 4 0,745

Erisim kolayligi 326 4,06 4 4 0,801
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Tablo 3.10. Internet Bankacilig1 Faktorlerinin Basarim Dereceleri (Devami)

Kullanim kolaylig 326 4,07 4 4 0,816
We.b s1tes1r.1de meniiler aras1 gecislerin 327 3.83 4 4 0.849
ve islemlerin hizli olmasi

Web s.1tes1n.1n kesintisiz islem 325 3.82 4 4 0.829
yapabilmesi

Miisteri geri bildiriminin saglanmasi 320 3,74 4 4 0,948
Web sitesinin ilgi ¢ekici olmasi 324 3,58 4 3 0,781
Web sitesinde kullanilan renk ve

yazilarm gorsel acidan iyi organize 324 3,68 4 4 0,753
edilmis olmasi

Web sﬁ@smdg aranan islemin kolaylikla 326 3,94 4 4 1,279
bulunabilmesi

Web sitesinde gerekli giincel bilgilerin 326 3.93 4 4 0716

mevcut olmasi

Web sitesinde sik kullanilan islemler
icin kendi meniiniizii olugturma 326 3,85 4 4 2,981
seceneginin bulunmasi

Web sitesindeki olusturulmus meniilerin

S . . 323 3,51 3 3 0,944
istege gore siralanabilmesi

VYeP sayqu1 acildiginda miisteri adinin 397 4,06 4 4 0,781
goriinmesi

Web sayfasinda miisteri fotografinin 318 2,79 3 3 1,092
bulunmasi

Herhangl bir arama motorundan siteye 304 3,94 4 4 0.887
ulagilabilmesi

Web sitesinde islemin gerceklestigine 325 423 4 4 0728

dair onay mesaj1 verilmesi

Web sitesinin yapilan iglem
gerceklesmemis veya yarim kalmigsa 325 3,69 4 4 0,936
gerekli yonlendirmeleri yapmasi

Islemin herhangi bir asamasinda iptal

. 324 3,98 4 4 0,814
seceneginin bulunmasi
Web sayfasinin istege gore

o . 323 3,07 3 3 1,008

renklendirilebilmesi
Kullanim maliyetlerinin uygunlugu
(EFT gibi islemlerden alinan iicretler) 324 3,46 4 4 1,247
Kisisel bilgilerin gizliliginin saglaniyor 328 423 4 4 0,750
olmasi
Yapilan 1§lem hal.d.qnda derhal sms 326 4,02 4 4 1,026
yoluyla bilgilendirilme
Web sayfaS{r.lq.a lfullanlnu yonlendirecek 304 3.76 4 4 0.856
yardim meniisiiniin bulunmasi
Web sitesinde online miisteri hizmetleri 325 3.15 3 3 1,144

temsilcisinin bulunmasi

Web sitesinde internet bankaciligi
kullanimin tesvik edilmesine yonelik 326 3,44 3 3 1,020
mesajlarin yer almasi

Olgek Degerleri: 1=Cok Basarisiz, 2= Basarisiz, 3=Ne Basarili Ne Basarisiz, 4= Basarili, 5=Cok Basarili
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Ankete cevap veren katilimcilar tarafindan internet bankacili: ile ilgili faktorlerden
4,34’liik ortalama ile en basarilh bulunan faktor “Sifreleme uygulamalarinin
kullanilmast” ifadesidir. Bu faktorii 4,25’1lik ortalama ile “Yapilan islemlerin hesaba
aninda ve dogru bir sekilde kaydedilmesi” ifadesi ikinci derecede yiiksek basarima
sahip faktor olarak izlemektedir. “Internet bankaciliginin giivenligi” ise 4,24 gibi cok
yakin bir ortalama ile katilimcilarin cevaplar1 vasitasiyla iiglincii derecede en yiiksek

basarima sahip faktor olarak yerini almistir.

Internet bankacilig1 ile ilgili faktorlerden basarimi en diisiik olarak degerlendirilenler
ise; 2,79’luk ortalama ile “Web sayfasinda miisteri fotografinin bulunmas1”, 3,07’lik
ortalama ile “Web sayfasiin istege gore renklendirilebilmesi” ve 3,15’lik ortalama ile
“Web sitesinde online miisteri hizmetleri temsilcisinin bulunmasi1” ifadeleridir. Bu ii¢
faktoriin Tirkiye’deki bankalarin internet bankaciligr uygulamalarinda yer almamasi
dolayisiyla basarisiz bulundugu belirtilmelidir. 3,44’liikk ortalama ile “Web sitesinde
internet bankacilig1 kullanimin tesvik edilmesine yonelik mesajlarin yer almasi” ifadesi
dordiinci derecede diisiik basarima sahip ifade olarak, “Kullanim maliyetlerinin
uygunlugu” ifadesi ise 3,46’ lik ortalama ile besinci derecede diisiik basarima sahip ifade

olarak goriilmektedir.

Sonugta cevaplayicilarin sifreleme uygulamalarini ve yaptiklari islemlerin aninda ve
dogru bir sekilde gerceklestirilmesini basarili bulduklarin1 ancak kullanimi arttirmaya
yonelik tesvikler konusunda tatmin olmadiklarim1 ve internet bankacilifi islem

maliyetlerini yiiksek bulduklarmi soyleyebiliriz.
3.7.7. Onem-Basarim Analizinden Elde Edilen Bulgular

Bu boliimde ankete cevap verenlerin internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin onem ve
basarim degerlendirmeleri Onem-Basarim analizi ile analiz edilerek degerlendirilmis ve

Onem-Basarim 1zgarasinda konumlandirilmastir.

Tablo 3.11°de ankete cevap veren katilimcilarin internet bankaciligr ile ilgili faktorlere
yonelik 6nem ve basarim degerlendirmeleri bir arada yer almaktadir. Tablo 3.19°daki
onem ve basarim ortalamalarinin SPSS Programi kullanilarak iki boyutlu grafige
yerlestirilmesiyle olusturulan Onem-Basarim Grafigi Sekil 3.2°de yer almaktadir. Tablo
3. 11°de faktorlere verilen sira numaralari ise, bu faktorlerin iki boyutlu Onem-Bagarim

Izgarasindaki yerlerinin belirlenmesini kolaylastirmak icin verilmis numaralardir.
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Internet bankacihig: ile ilgili bu faktorler Sekil 3.2°deki Onem-Basarim Izgarasinda da

ayn1 numaralarla temsil edilmektedir.

Tablo 3.11. Internet Bankacihigi Faktorlerinin Onem, Basarim Ortalamalar1 ve Sira

Numaralari
Sira ) Onem Basarim
Numarasi Faktorler Ortalamalari | Ortalamalari

1 Internet bankaciliginin giivenligi 4,86 4,24

2 Sanal klavye uygulamasinin kullanilmasi 4,11 4,07
Sifreleme uygulamalarimin kullanilmas1 4,80 4,34

4 Site giivenligini saglayacak gerekli uygulamalarin 470 422
kullaniliyor olmasi

5 Bankacilik islemlerinin hatasiz bir sekilde yapilabilmesi 4,73 4,19

6 Ihtiyac .duyul.an tiim bankacilik islemlerinin 4,60 3,99
yapilabilmesi

7 Yapllap 1§lemler1n hesaba aninda ve dogru bir sekilde 476 425
kaydedilmesi

8 Erisim kolaylig1 4,62 4,06

9 Kullanim kolaylig1 4,63 4,07

10 Web sitesinde meniiler aras1 gegislerin ve islemlerin 4.41 3.83
hizli olmas1

11 Web sitesinin kesintisiz islem yapabilmesi 4,62 3,82

12 Miisteri geri bildiriminin saglanmasi 4,46 3,74

13 Web sitesinin ilgi ¢ekici olmasi 3,49 3,58

14 Web 31te§1nde 1.<ull.an11an renk ve yazilarin gorsel agidan 3,71 3,68
iyi organize edilmis olmas1

15 Web sitesinde aranan iglemin kolaylikla bulunabilmesi 4,42 3,94

16 Web sitesinde gerekli giincel bilgilerin mevcut olmasi 4,33 3,93
Web sitesinde sik kullanilan islemler i¢in kendi

17 . Lo 3,94 3,85
meniiniizli olusturma seceneginin bulunmasi

18 Web s1tes.1ndel.<1 olusturulmus meniilerin istege gore 3.64 3.51
siralanabilmesi

19 Web sayfasi acildiginda miisteri adinin goriinmesi 4,09 4,06

20 Web sayfasinda miisteri fotografinin bulunmasi 3,07 2,79

21 Herhangi bir arama motorundan siteye ulasilabilmesi 3,70 3,94

2 Web sitesinde islemin gerceklestigine dair onay mesaji 4.58 423

verilmesi
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Tablo 3.11. Internet Bankacihigi Faktorlerinin Onem, Basarim Ortalamalar1 ve Sira

Numaralar1 (Devami)

Web sitesinin yapilan islem gerceklesmemis veya yarim

23 L . : 4,56 3,69
kalmigsa gerekli yonlendirmeleri yapmasi

24 Islemin herhangi bir agamasinda iptal seceneginin 4.54 3.98
bulunmasi

25 Web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi 2,78 3,07

6 Kullanlm mahyetleflnln uygunlugu (EFT gibi 455 3.46
islemlerden alinan iicretler)

27 Kisisel bilgilerin gizliliginin saglaniyor olmasi 4,81 4,23

73 Y.ap.llan 1.§l.em hakkinda derhal sms yoluyla 455 4,02
bilgilendirilme

29 Web“selllyf“asmda kullanimi yonlendirecek yardim 422 3,76
meniisiiniin bulunmas1

30 Web sitesinde online miisteri hizmetleri temsilcisinin 4,08 3.15
bulunmasi
Web sitesinde internet bankaciligi kullanimin tesgvik

31 . . . . 3,53 3,44
edilmesine yonelik mesajlarin yer almasi

Onem-Basarim Analizi ile ilgili daha oncede belirtildigi gibi dort farkhi bolgeden
bahsedilmekte ve ilgili faktorlerin grafikte bu bolgelere yerlesimleri dogrultusunda
degerlendirmeler yapilmaktadir. Grafikte 2. ¢eyrege diisen faktorler yiiksek onem ve
yiiksek basarima sahip oldugundan, 3. ¢ceyrege diisen faktorler ise diisiik onem ve diisiik
basarima sahip oldugundan analize gore katilimcilarin ilgili faktorlere verdikleri nemle
basarimin uyumlu oldugu sdylenebilir. Buna karsin 1. ceyrege diisen faktorler yiiksek
Oonem ve diisiik bagsarima sahip oldugundan, 4. ceyrege diisen faktorler ise diisiik onem
ve yliksek basarima sahip oldugundan bu faktorlerin {izerinde durulmasi gereken

faktorler oldugu diisiiniilmektedir.
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Sekil 3.2 Onem-Basarim Grafigi

1. ceyrek onem derecesi yiiksek olan ancak basarim derecesi diisiik olan faktorleri
icermektedir. Yukarida da belirttigimiz gibi gerceklesmesi istenen durum tiiketiciler
tarafindan 6nem derecesi yiiksek olarak degerlendirilen faktorlerin basarim derecesinin

de yiiksek olmas1 yoniindedir.

Sekil 3.2°de goriildiigii gibi internet bankacilig ile ilgili 1. ceyrekteki tek faktor “Web
sayfasinda miisteri fotografinin bulunmasi” ifadesidir. Bu faktoriin 6nem derecesi

yiiksek olmasina ragmen basarim derecesi diisiiktiir.

2. ceyrek onem derecesi de basarim derecesi de yiiksek faktorlerin konumlandigi
bolgedir. Ankette yer alan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin biiyiikk ¢ogunlugu bu
ceyrekte yer almaktadir. Sorunsuz ve gerceklesmesi istenen durumlardan biri olan
yiiksek onem yiiksek basarim uyumunu saglayan faktorler soyle siralanabilir; “Internet
bankaciliginin giivenligi”, “Sanal klavye uygulamasinin kullanilmasi”, “Sifreleme

uygulamalarinin kullanilmas1”, “Site giivenligini saglayacak gerekli uygulamalarin
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kullaniliyor olmas1”, “Bankacilik islemlerinin hatasiz bir sekilde yapilabilmesi”,
“Ihtiya¢ duyulan tiim bankacilik islemlerinin yapilabilmesi”, “Yapilan islemlerin hesaba
aninda ve dogru bir sekilde kaydedilmesi”, “Erisim kolaylig1”, “Kullanim kolaylig1”,
“Web sitesinde meniiler aras1 gegislerin ve islemlerin hizli olmas1”, “Web sitesinin
kesintisiz iglem yapabilmesi”, “Miisteri geri bildiriminin saglanmas1”, “Web sitesinin
ilgi ¢ekici olmas1”, “Web sitesinde kullanilan renk ve yazilarin gorsel acidan iyi
organize edilmis olmasi”, “Web sitesinde aranan islemin kolaylikla bulunabilmesi”,
“Web sitesinde gerekli giincel bilgilerin mevcut olmasi”, “Web sitesinde sik kullanilan
islemler i¢in kendi meniiniizii olusturma seceneginin bulunmasi”, “Web sitesindeki
olusturulmus meniilerin istege gore siralanabilmesi”, “Web sayfasi acildiginda miisteri
adinin goriinmesi”, “Herhangi bir arama motorundan siteye ulasilabilmesi”, “Web
sitesinde igslemin gerceklestigine dair onay mesaji verilmesi”, “Web sitesinin yapilan
islem gerceklesmemis veya yarim kalmissa gerekli yonlendirmeleri yapmas1”, “Islemin
herhangi bir asamasinda iptal segeneginin bulunmasi”, “Kullanim maliyetlerinin
uygunlugu”, “Kisisel bilgilerin gizliliginin saglaniyor olmas1”, “Yapilan islem hakkinda
derhal sms yoluyla bilgilendirilme”, “Web sayfasinda kullanimi yonlendirecek yardim
meniisiiniin  bulunmasi”, “Web sitesinde online miisteri hizmetleri temsilcisinin
bulunmas1” ve “Web sitesinde internet bankaciligi kullanimin tesvik edilmesine yonelik

mesajlarin yer almas1”.

3. ¢eyrek de hem 6nem hem basarim degerlerinin diisiik oldugu ve gerceklesmesi
istenen, uyumlu bir bolgedir. Ancak sekilde de goriildiigii gibi hem onem derecesi diisiik

hem de basarim derecesi diisiik herhangi bir faktér bulunmamaktadir.

4. ceyrek ise kaynak israfi ihtimalinin yiiksek oldugu bir bolgedir. Bu ceyrekteki
faktorlerin 6nem dereceleri tiiketiciler tarafindan diisiik bulunmasina ragmen basarim
dereceleri yiiksektir. Tiiketicilerin 6nem vermedigi bir faktore fazladan performans
sergilenmesi, kaynak tahsis edilmesi kaynak israfi olarak yorumlanmaktadir. “Web
sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi” ifadesi bu bolgede yer almaktadir. Bu
durum tiiketicilerin boyle bir beklentileri olmamasina ragmen bankalarm bu konuda

performans sergiledikleri yoniinde bir algilamalar1 olmasi seklinde yorumlanabilir.
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3.7.8. internet Bankacilig ile ilgili Faktorlerinin Onem ve Basarim Derecelerinin

Demografik Ozelliklere Gore Karsilastiriimasi

Ankete cevap verenlerin internet bankaciligi faktorleri ile ilgili degerlendirme
diizeylerinin (bagimh degiskenlerin) ankette yer alan demografik ozellikler (bagimsiz
degiskenler) acisindan anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini degerlendirebilmek
icin bagimsiz degiskenlerin nominal (kategorik), bagimli degiskenlerin ise ordinal
(srralanmis) veri olma o6zelligini tagimasindan ve ordinal verilerin merkezi egilim
Olciitlerinin simetrik olmayan dagilim oOzelliginde bulunmasindan otiirii bagimli
degiskenlerin, (a)iki secenekli bagimsiz degisken arasinda anlamh bir farklilik gosterip
gostermedigine bakilmak istendiginde uygulanacak test parametrik olmayan Mann-
Whitney U testi ve (b)ikiden fazla secenekli bagimsiz degisken arasinda anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigine bakilmak istendiginde uygulanacak test ise yine
parametrik olmayan Kruskall-Wallis H testi oldugundan, bu iki test uygulanmistir
(Karamustafa; Giillii; Acar 2009, 55).

3.7.8.1. internet Bankacih ile ilgili Faktorlerinin Onem Derecelerinin

Demografik Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi

Bu dogrultuda internet bankaciligi kullanimiyla ilgili cevaplayicilarin onemsedikleri
faktorlerin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi 6zellikleriyle karsilastirmalari

yapilmis ve asagidaki hipotezler olusturulmustur.

3.7.8.1.1. internet Bankacilig ile Ilgili Faktorlerinin Onem Derecelerinin Yas

Gruplarina Gore Karsilastirilmasi

Cevaplayicilar agisindan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerinin 6nem derecelerinin
yas gruplarina gore Kkarsilastirilmast amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (Hj,)

Kruskall-Wallis H testi ile test edilmistir.

Ho.: Farkli yas grubundaki tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili onemsedikleri

faktorler birbiriyle farklilik gostermemektedir.

Hi,: Farkli yas grubundaki tiiketicilerin internet bankaciligr ile ilgili dnemsedikleri

faktorler birbiriyle farklilik gostermektedir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 3.12’de belirtilen faktorlere iliskin
ankete cevap veren katilimcilarin yas gruplar ile ilgili istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar elde edilmistir.
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Tablo 3.12. Internet Bankaciigi Faktorleri Onem Derecelerinin  Yasa Gore

Karsilagtirilmasi
Faktorler Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Teszti)
-20 21-30 | 31-40 | 41-50 51-60 X s.d. P
Internet
bankaciliginin 148,25 | 171,91 | 176,69 | 157,88 113,61 14,441 4 0,006
giivenligi
Sifreleme

uygulamalarinin 74,13 | 164,07 | 176,08 | 185,13 | 136,56 | 15,534 4 0,004
kullanilmasi

Bankacilik
islemlerinin
hatasiz bir sekilde
yapilabilmesi

85,00 | 164,17 | 176,71 | 177,22 | 135,72 | 10,022 4 0,040

Web sitesinde
meniiler arasi
gecislerin ve 138,88 | 168,57 | 173,89 | 179,91 70,33 13,108 4 0,011
islemlerin hizli
olmasi

Web sitesinin
kesintisiz islem 104,63 | 169,48 | 175,98 | 175,50 93,39 11,476 4 0,022
yapabilmesi

Web sitesinde
aranan islemin
kolaylikla

bulunabilmesi

94,50 | 168,57 | 172,15 | 176,61 | 93,61 10,285 4 0,036

Yapilan islem
hakkinda derhal
sms yoluyla
bilgilendirilme

103,33 | 176,08 | 163,83 | 189,80 | 102,89 | 11,442 4 0,022

Web sitesinde
online miisteri
hizmetleri 117,50 | 183,77 | 164,17 | 152,86 | 104,89 | 11,128 4 0,025
temsilcisinin
bulunmasi

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren faktorlere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Tablo 3.12°de goriildiigii gibi “Internet bankacihiginin giivenligi” ve “Web sitesinin
kesintisiz islem yapabilmesi” faktorleri 31-40 yas gurubu cevaplayicilar i¢in daha
onemli iken, 41-50 yas grubu cevaplayicilar igin “Sifreleme uygulamalarinin
kullanilmas1”, “Bankacilik islemlerinin hatasiz bir sekilde yapilabilmesi”, “Web
sitesinde meniiler arasi1 gecislerin ve islemlerin hizli olmas1”, “Web sitesinde aranan
islemin kolaylikla bulunabilmesi” ve “Yapilan islem hakkinda derhal sms yoluyla
bilgilendirilme” faktorleri daha Onemlidir. Bu yas grubundaki tiiketicilerin

beklentilerinin daha fazla oldugunu soyleyebiliriz. Genel olarak internet bankaciliginin
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giivenligi ve web sitesinin fonksiyonlar: ile ilgili ifadelerin 31-50 yas grubu tiiketiciler
acisindan daha o©nemli oldugunu soyleyebiliriz. “Web sitesinde online miisteri
hizmetleri temsilcisinin bulunmas1” faktorii ise 21-30 yas grubu cevaplayicilar icin daha
cok Oonem arz etmektedir. Bu durumu bu yas grubundaki katilimcilarin bir danismana

ithtiya¢ duymasi ile a¢iklayabiliriz.

Farkli yas grubundaki tiiketicilerin internet bankaciligr ile ilgili Onemsedikleri
faktorlerin birbiriyle farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu durumda Hy, hipotezi
reddedilmis, H;, hipotezi ise kabul edilmistir.

3.7.8.1.2. internet Bankacilig ile ilgili Faktorlerinin Onem Derecelerinin Cinsiyete

Gore Karsilastirilmasi

Cevaplayicilar agisindan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerinin 6nem derecelerinin
cinsiyete gore karsilastirilmasi amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (H;p) Mann-

Whitney U testi ile test edilmistir.

Hop: Farkli cinsiyetteki tiiketicilerin internet bankaciligz ile ilgili onemsedikleri faktorler

birbiriyle farklilik gostermemektedir.

Hiy: Farkli cinsiyetteki tiiketicilerin internet bankaciligz ile ilgili onemsedikleri faktorler

birbiriyle farklilik gostermektedir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 3.13’de belirtilen faktorlere iliskin
ankete cevap veren katilimcilarin cinsiyetleri ile ilgili istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar elde edilmistir.

Tablo 3.13. internet Bankacilig1 Faktorleri Onem Derecelerinin Cinsiyete Gore

Karsilagtirilmasi
Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
. Sira Mann- .
Faktorler
Cinsiyet | Numaralar1 | Whitney Wilcoxon Z P
Y
Ortalamasi U

Yapilan islemlerin Erkek 180,54
hesaba aninda ve dogru 8589,000 | 11439,000 | -2,980 | 0,003
bir sekilde kaydedilmesi | Kadmn 152,52
Web sitesinin ilgi ¢ekici Erkek 165,11
olmast Kadin 204.33 7782,500 | 44910,500 | -3,117 | 0,002




99

Tablo 3.13. Internet Bankacilig1 Faktorleri Onem Derecelerinin Cinsiyete Gore

Karsilastirilmasi (Devami)

Web sitesinde aranan

islemin kolaylikla Erkek 16515 17792,500 | 44920,500 | -2,987 | 0,003
bulunabilmesi Kadin 200,27

Web sitesinde sik

kullanilan islemler i¢in Erkek 168,80

kendi meniiniizii 8576,000 | 46251,000 | -2,328 | 0,020
olusturma seceneginin Kadin 197,65

bulunmasi

Herhangi bir arama Erkek 168.12

motorundan siteye : 8600,000 | 45728,000 | -2,000 | 0,045
ulasilabilmesi Kadin 193,28

Web sitesinde internet
bankacilig1 kullaniminin Erkek 163,08
tesvik edilmesine 8484,000 | 45885,000 [ -2,360 | 0,018

yonelik mesajlarin yer Kadin 197,88
almasi

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuclar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml1 farklilik gosteren faktorlere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Tabloda 3.13’de listelenen 6 faktoriin 5’ini kadinlarin erkeklerden daha fazla
onemsedigini gormekteyiz. Bu faktorler “Web sitesinin ilgi cekici olmasi”, “Web
sitesinde aranan islemin kolaylikla bulunabilmesi’, “Web sitesinde sik kullanilan
islemler i¢in kendi meniiniizii olusturma segceneginin bulunmasi1”, “Herhangi bir arama
motorundan siteye ulasilabilmesi” ve “Web sitesinde internet bankaciligi kullanimin
tesvik edilmesine yonelik mesajlarin yer almasi” dir. Listedeki faktorlerden “Yapilan
islemlerin hesaba aninda ve dogru bir sekilde kaydedilmesi” ise erkeklerin kadinlardan
daha ¢ok onemsedigi tek faktor olarak dikkat cekmektedir. Bu sonuclar erkeklerin daha
cok dogrudan internet bankaciligi islemlerinin tam ve dogru olarak gerceklesmis
olmasiyla ilgili faktorleri onemsediklerini buna karsin kadmlarin gorsel icerik ve

kullanim kolaylig1 gibi konular1 daha ¢ok 6nemsediklerini gostermektedir.

Sonug itibartyla, farkli cinsiyetteki tiiketicilerin internet bankaciligir ile ilgili
onemsedikleri faktorlerin birbiriyle farklilik gosterdigi tespit edilmis olup Hop hipotezi
reddedilmis, Hy, hipotezi ise kabul edilmistir.
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3.7.8.1.3. internet Bankacihg: ile ilgili Faktorlerinin Onem Derecelerinin Medeni

Duruma Gore Karsilastirilmasi

Cevaplayicilar agisindan internet bankaciligr ile ilgili faktorlerinin 6nem derecelerinin
medeni duruma gore karsilastirilmast amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (H.)

Mann-Whitney U testi ile test edilmistir.

Ho.: Farkli medeni durumdaki tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili onemsedikleri

faktorler birbiriyle farklilik gostermemektedir.

H,.: Farkli medeni durumdaki tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili onemsedikleri

faktorler birbiriyle farklilik gostermektedir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 3.14°de belirtilen faktorlere iliskin
ankete cevap veren katilimcilarin medeni durumlar ile ilgili istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar elde edilmistir.

Tablo 3.14. Internet Bankacilig1 Faktorleri Onem Derecelerinin Medeni Duruma Gore

Karsilastirilmasi
Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
Faktorler Medeni Sira Mann- Wilcoxon
Numaralar1 . Z P
Durum Whitney U A\

Ortalamasi
Sifreleme Evli 175,07
uygulamalarinin " 11685,000 18240,000 | -2,047 | 0,041
kullanilmas1 Bekar 160,00
Web sayfasinin Evli 176,83
istege gore R 11063,500 17504,500 -2,019 | 0,043
renklendirilebilmesi Bekar 154,91
1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren faktorlere iliskin sonuclara yer verilmistir.

Tabloda 3.14’de de goriildiigii iizere “Sifreleme uygulamalarinin kullanilmas1” ve “Web
sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi” faktorleri acisindan evli cevaplayicilarin
bekar cevaplayicilara oranla her iki faktorii de daha ¢ok Onemsedikleri goriilmektedir.
Sifreleme uygulamalariyla ilgili faktor evli cevaplayicilarmm daha cok giivenlik ihtiyact
hissetmesiyle agiklanabilirken, “Web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi” ifadesi

evli cevaplayicilarin kisisellestirme istediginin daha yiiksek oldugunu gosterir.
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Sonucta, farkli medeni durumdaki tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili
onemsedikleri faktorlerin birbiriyle farklilik gosterdigi tespit edilmis olup Hy. hipotezi
reddedilmis, H, hipotezi ise kabul edilmistir.

3.7.8.1.4. internet Bankacih ile ilgili Faktorlerinin Onem Derecelerinin Egitim

Diizeyine Gore Karsilastirilmasi

Cevaplayicilar agisindan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerinin 6nem derecelerinin
egitim diizeylerine gore karsilastirilmasi amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (H;q)

Kruskall-Wallis H testi ile test edilmistir.

Hoq: Farkli egitim diizeyindeki tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili onemsedikleri

faktorler birbiriyle farklilik gostermemektedir.

H,q4: Farkli egitim diizeyindeki tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili onemsedikleri

faktorler birbiriyle farklilik gdstermektedir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 3.15’de belirtilen faktorlere iliskin
ankete cevap veren katilimcilarin egitim diizeyleri ile ilgili istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar elde edilmistir.

Tablo 3.15. internet Bankacilig1 Faktorleri Onem Derecelerinin Egitim Diizeyine Gore

Karsilastirilmasi

Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

Faktorler L ) . . Yiiksek 5
IIkogretim | Lise | Universite Lisans/Doktora X s.d. P

Bankacilik
islemlerinin hatasiz
bir sekilde
yapilabilmesi

216,00 | 145,53 172,01 187,18 8,024 | 3 [ 0,046

Web sitesinde
internet
bankaciliginin
kullamimin tesvik 312,00 208,02 171,53 166,22 8,813 | 3 ]0,032
edilmesine yonelik
mesajlarin yer
almasi

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren faktorlere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Tablo 3.15’de de goriildiigii gibi “Bankacilik islemlerinin hatasiz bir sekilde

yapilabilmesi” ve “Web sitesinde internet bankaciliginin kullanimin tesvik edilmesine
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yonelik mesajlarin yer almas1” faktorleri agisindan cevaplayicilarin internet bankaciligi
ile ilgili onem dereceleri egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir. Ilkogretim
diizeyinde egitim almis cevaplayicilar internet bankacilig: ile ilgili bu iki faktorii diger

egitim diizeylerindeki cevaplayicilara gore daha ¢cok 6nemsemektedirler.

Farkli egitim diizeyindeki tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili dnemsedikleri
faktorlerin birbiriyle farklilik gosterdikleri sonucuna ulasilmistir ve Hog hipotezi

reddedilip H;4 hipotezi kabul edilmistir.

3.7.8.2. Internet Bankacihg ile flgili Faktorlerinin Basarim Derecelerinin

Demografik Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi

Cevaplayicilar acisindan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin  performans
degerlendirmelerinin; yas, cinsiyet, medeni durum, gelir seviyesi, egitim durumu

ozellikleriyle karsilastirmalar1 yapilmis ve asagidaki hipotezler olusturulmustur.

3.7.8.2.1. internet Bankacihig ile ilgili Faktorlerinin Basarim Derecelerinin Yas

Gruplarina Gore Karsilastirilmasi

Cevaplayicilar acisindan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerinin basarim derecelerinin
yas gruplarina gore Kkarsilastirilmasi amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (Hje)

Kruskall-Wallis H testi ile test edilmistir.

Hoe: Tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin performans degerlendirmeleri

yas gruplarina gore farklilik gostermemektedir.

H;.: Tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin performans degerlendirmeleri

yas gruplarina gore farklilik gostermektedir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 3.16’da belirtilen faktorlere iliskin
ankete cevap veren katilimcilarin yas gruplari ile ilgili istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar elde edilmistir.
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Tablo 3.16. internet Bankaciligi Faktorleri Basarim Derecelerinin Yasa Gore

Karsilastirilmasi
Faktorler Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Tegti)
-20 21-30 | 31-40 | 41-50 | 51-60 X s.d. P
Ihtiyac duyulan
tim bankactlik |55 75 | 15137 | 155,57 | 201,24 | 17533 | 10,528 4| 0032
islemlerinin
yapilabilmesi

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren faktorlere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Tablo 3.16’da goriildiigii tizere 41-50 yas grubu cevaplayicilar internet bankaciligi ile
ilgili “Ihtiya¢c duyulan tiim bankacilik islemlerinin yapilabilmesi” faktoriinii diger yas
gruplarindaki cevaplayicilara oranla daha basarili bulmaktadirlar. internet bankacilig
kanaliyla yapilabilen bankacilik islemlerinin diger yas gruplarina oranla bu yas
grubundaki cevaplayicilarin ihtiya¢ duyabilecekleri tiim bankacilik iglemlerini kapsadigi

sonucuna ulasilabilir.

Sonugta tiiketicilerin  internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin  performans
degerlendirmelerinin yas gruplarina gore farklilik gosterdigi tespit edilmis, Hoe hipotezi

reddedilip H;. hipotezi kabul edilmistir.

3.7.8.2.2. internet Bankacihig ile ilgili Faktorlerinin Basarim Derecelerinin

Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi

Cevaplayicilar acisindan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerinin basarim derecelerinin
cinsiyete gore karsilastirilmasi amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (H;f) Mann-

Whitney U testi ile test edilmistir.

Hof: Tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin performans degerlendirmeleri

cinsiyete gore farklilik gostermemektedir.

H;s: Tiketicilerin internet bankacilig ile ilgili faktorlerin performans degerlendirmeleri

cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 3.17°de belirtilen faktorlere iliskin
ankete cevap veren katihimcilarin cinsiyetleri ile ilgili istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar elde edilmistir.
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Tablo 3.17. Internet Bankacihigi Faktorleri Basarrm Derecelerinin Cinsiyete Gore

Karsilastirilmasi
Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
- Sira Mann- .
Faktorler
Cinsiyet | Numaralar1 | Whitney Wll%i),xon Z P
Ortalamasi U

Web sayfasinda miisteri | Erkek 152,04 6437.000 | 38315.000 | -2.774 | 0.006
fotografinin bulunmast Kadin 185,97 ’ ’ ’ ’

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren faktorlere iligkin sonuglara yer verilmistir

“Web sayfasinda miisteri fotografinin bulunmasi” ifadesi daha 6nce de belirttigimiz gibi
katilimcilar tarafindan en basarisiz faktor olarak degerlendirilmisti. Tablo 3.17°de bu
ifadenin kadin cevaplayicilar tarafindan erkek cevaplayicilara gore daha az basarisiz
olarak degerlendirildigini goriiyoruz. Kadin cevaplayicilar i¢cin Web sayfasinda miisteri
fotografinin bulunup bulunmamasi internet bankaciligi ile ilgili olarak erkek

cevaplayicilara gore basarimi cok etkileyecek bir unsur olarak goriilmemektedir.

Sonugta tiiketicilerin  internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin  performans
degerlendirmelerinin cinsiyete gore farklilik gosterdigi tespit edilmis, Hy hipotezi

reddedilip Hi¢hipotezi kabul edilmistir.

3.7.8.2.3. internet Bankacihig ile ilgili Faktorlerinin Basarim Derecelerinin

Medeni Duruma Gore Karsilastirilmasi

Cevaplayicilar acisindan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerinin basarim derecelerinin
medeni duruma gore karsilastirilmasi amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (Hjg)

Mann-Whitney U testi ile test edilmistir.

Ho,: Tiiketicilerin internet bankaciligy ile ilgili faktorlerin performans degerlendirmeleri

medeni duruma gore farklilik gostermemektedir.

Hi,: Tiiketicilerin internet bankacilig ile ilgili faktorlerin performans degerlendirmeleri

medeni duruma gore farklilik gostermektedir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 3.18’de belirtilen faktorlere iliskin
ankete cevap veren katilimcilarin medeni durumlari ile ilgili istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar elde edilmistir.
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Tablo 3.18. Internet Bankacilig1 Faktorleri Basarim Derecelerinin Medeni Duruma Gore

Karsilagtirilmasi
Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
Faktorler Medeni Sira Mgnn— Wilcoxon
Durum Numaralar1 | Whitney W Z P
Ortalamasi U
Web sitesinde kulla_llnllan Evii 166.79
renk ve yazilarin gorsel 9529,500 | 14680,500 | -2,104 | 0,035
acidan iyi organize Bekar 145.35
edilmis olmasi ’
Web sitesinde aranan Evli 169,01
islemin 1.<olay}1kla Bekar 143.80 9415,000 | 14668,000 | -2,474 | 0,013
bulunabilmesi
Web sitesinde gerekli Evli 169,15
giincel bilgilerin mevcut R 9317,000 | 14468,000 | -2,604 | 0,009
olmast Bekar 143,25
Web sitesinde sik )
kullanilan islemler icin Evli 167,81
kendi meniiniizii 9611,000 | 14762,000 | -2,062 | 0,039
olusturma seceneginin Bekir 146,16
bulunmasi
Web sayfasinin istege Evli 166,29 9485.500 | 14636.500 | -2.060 | 0.039
gore renklendirilebilmesi Bekar 144.92 ’ ’ ’ ’

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.

2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren faktorlere iliskin sonuglara yer verilmistir.
Tablo 3.18’deki internet bankaciligi ile ilgili “Web sitesinde kullanilan renk ve yazilarin
gorsel acgidan iyi organize edilmis olmasi”, “Web sitesinde aranan islemin kolaylikla
bulunabilmesi”, “Web sitesinde gerekli giincel bilgilerin mevcut olmasi”, “Web
sitesinde sik kullanilan islemler icin kendi meniiniizii olusturma se¢eneginin bulunmasi1”
ve “Web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi” ifadelerinin hepsini, evli

cevaplayicilar bekar cevaplayicilara oranla daha basarili olarak degerlendirmislerdir.

Sonugta tiiketicilerin  internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin  performans
degerlendirmelerinin medeni duruma gore farklihk gosterdigi tespit edilmis, Ho,

hipotezi reddedilip H;; hipotezi kabul edilmistir.

3.7.8.2.4. internet Bankacilig ile flgili Faktorlerinin Basarim Derecelerinin Gelir

Seviyesine Gore Karsilastirilmasi

Cevaplayicilar acisindan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerinin basarim derecelerinin
gelir seviyesine gore karsilastirilmast amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (Hjp)

Kruskall-Wallis H testi ile test edilmistir.
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Hon: Tiiketicilerin internet bankaciligy ile ilgili faktorlerin performans degerlendirmeleri

gelir seviyesine gore farklilik gostermemektedir.

H;n: Tiiketicilerin internet bankaciligy ile ilgili faktorlerin performans degerlendirmeleri

gelir seviyesine gore farklilik gostermektedir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 3.19°da belirtilen faktorlere iliskin
ankete cevap veren katilimcilarin gelir seviyeleri ile ilgili istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar elde edilmistir.
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Tablo 3.19. internet Bankacilig1 Faktorleri Basarim Derecelerinin Gelir Seviyesine Gore Karsilastirilmasi (TL)

Faktorler Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)
900 ve 901- 1801- 2701- 3601- 4501- 5401- 6301- 7201- 9001 e od P
alt1 1800 2700 3600 4500 5400 6300 7200 8100 | ve usti hn
Web sitesinde aranan
islemin kolaylikla 171,50 | 146,46 | 163,82 | 157,83 | 158,56 | 147,38 | 129,50 | 255,00 | 237,90 | 226,50 | 16,953 0,049

bulunabilmesi

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.

2. Tabloda, sadece anlaml1 farklilik gosteren faktorlere iligskin sonuglara yer verilmistir
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Tablo 3.19°de goriildiigii gibi “Web sitesinde aranan islemin kolaylikla bulunabilmesi”
ifadesi 6301TL-7200TL aras1 gelire sahip cevaplayicilar tarafindan diger gelir
gruplarina gore daha basarili olarak degerlendirilmistir. Diger bir dikkat c¢ekici nokta
6301TL ve iizerindeki gelir gruplarinda 6301TL altindaki gelir gruplarina oranla web
sitesinde aranan islemin daha kolay bulunabildigi algilamasmin oldugu yorumu

yapilabilir.

Sonugta tiiketicilerin  internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin  performans
degerlendirmelerinin gelir seviyesine gore farklilik gosterdigi tespit edilmis, Hop

hipotezi reddedilip H;j hipotezi kabul edilmistir.

3.7.8.2.5. internet Bankacihig ile ilgili Faktorlerinin Basarim Derecelerinin Egitim

Diizeyine Gore Karsilastirilmasi

Cevaplayicilar acisindan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerinin basarim derecelerinin
egitim diizeyine gore karsilastirilmasi amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (Hj,)

Kruskall-Wallis H testi ile test edilmistir.

Hy,: Tiiketicilerin internet bankacilig ile ilgili faktorlerin performans degerlendirmeleri

egitim diizeyine gore farklilik gostermemektedir.

H;,: Tiiketicilerin internet bankacilig ile ilgili faktorlerin performans degerlendirmeleri

egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 3.20’de belirtilen faktorlere iliskin
ankete cevap veren katilimcilarin egitim diizeyleri ile ilgili istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar elde edilmistir.

Tablo 3.20. Internet Bankacilig1 Faktorleri Basarim Derecelerinin Egitim Diizeyine Gére

Karsilastirilmast
Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)
Faktorler . . Yiiksek )
[Ik6gretim | Lise | Universite | Lisans/ X s.d. P
Doktora
Web sitesinde aranan
islemin kolaylikla 232,00 213,30 161,79 149,32 12,425 3 | 0,006
bulunabilmesi
Bankacilik islemlerinin
hatasiz bir sekilde 273,50 188,35 164,04 146,74 9,026 3 10,029
yapilabilmesi
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Tablo 3.20. Internet Bankacilig1 Faktorleri Basarim Derecelerinin Egitim Diizeyine Gore

Karsilastirilmasi (Devami)

Web sitesinde meniiler
arasi gecislerin ve 293,00 167,09 170,38 141,99 10,463 | 3 | 0,015
islemlerin hizli1 olmasi

Web sitesinin kesintisiz

. . . 294,50 166,69 169,26 141,22 | 10,766 | 3 | 0,013
islem yapabilmesi

Miisteri geri bildiriminin

N 234,25 190,87 167,72 128,67 | 16,415 3 | 0,001
saglanmasi

Web sitesinde sik
kullanilan islemler icin
kendi meniiniizii 296,50 202,46 167,08 137,38 | 16,728 | 3 | 0,001
olusturma seceneginin
bulunmasi

Web sitesindeki
olusturulmus meniilerin
istege gore
siralanabilmesi

297,50 196,31 165,46 137,06 | 15,195 3 | 0,002

Web sayfasinda miisteri

9 289,75 195,42 159,89 143,79 | 11,013 | 3 | 0,012
fotografinin bulunmasi

Web sayfasinin istege
gore 286,00 216,69 164,09 134,47 | 22,460 [ 3 | 0,000
renklendirilebilmesi

Kullanim maliyetlerinin
uygunlugu (EFT gibi
islemlerden alinan
iicretler)

288,00 175,87 168,73 137,40 | 11,396 3 | 0,010

Web sayfasinda
kullanimi ydnlendirecek
yardim meniisiiniin
bulunmasi

295,50 200,57 157,74 159,16 | 10,647 3 | 0,014

Web sitesinde online
miisteri hizmetleri 304,50 224,06 164,23 134,79 24,5511 3 | 0,000
temsilcisinin bulunmasi

Web sitesinde internet
bankacilig1 kullanimin
tesvik edilmesine 302,00 199,78 160,89 154,80 | 10,058 | 3 | 0,018
yonelik mesajlarin yer
almasi

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuclar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren faktorlere iligskin sonuglara yer verilmistir.

Tablo 3.20’de goriildiigii gibi “Web sitesinde aranan islemin kolaylikla bulunabilmesi”,
“Bankacilik islemlerinin hatasiz bir sekilde yapilabilmesi”, “Web sitesinde meniiler
arast gecislerin ve islemlerin hizli olmasi”, “Web sitesinin kesintisiz iglem
yapabilmesi”, “Miisteri geri bildiriminin saglanmasi”, “Web sitesinde sik kullanilan

islemler i¢in kendi meniiniizii olusturma seceneginin bulunmasi”, “Web sitesindeki
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olusturulmus meniilerin istege gore siralanabilmesi”, “Web sayfasinda miisteri
fotografinin bulunmas1”, “Web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi”, “Kullanim
maliyetlerinin uygunlugu”, “Web sayfasinda kullanimi y0Onlendirecek yardim
meniisiiniin  bulunmas1”, “Web sitesinde online miisteri hizmetleri temsilcisinin
bulunmas1” ve “Web sitesinde internet bankaciligi kullanimin tesvik edilmesine yonelik
mesajlarin  yer almas1” ifadelerinin hepsi ilkogretim diizeyinde egitim almis
cevaplayicilar acisindan diger egitim diizeyindeki cevaplayicilara gore daha basarili

bulunmustur.

Sonugta tiiketicilerin  internet bankaciligi ile ilgili faktorlerin  performans
degerlendirmelerinin egitim diizeyine gore farklilik gosterdigi tespit edilmis, Ho,

Hipotezi Reddedilip H;, Hipotezi Kabul Edilmistir.



SONUC VE ONERILER

Teknoloji tabanli sistemlerin cogalmasi ve bu alandaki hizli ilerlemeler, ozellikle
internetle ilgili olanlar, hizmet sektoriinde Onemli degisikliklere yol a¢mustir.
Teknolojinin, elektronik cagdaki geleceklerini giivence altina almak isteyen hizmet
sektorlerince benimsenmesi ve hizmet saglayicilarin bu alana yatirinm yapmasi gayet
dogal bir seyirdir (Bauer; Hammerschmidt; Falk 2005). Elektronik hizmet saglamak
hizmet sektorlerinin basarisinda ©6nemli bir kriterdir. Akademisyenlerin = ve
uygulayicilarin bu alana olan ilgisi giderek artmasina ragmen, miisterilerin elektronik
ortamda saglanan hizmetlerden ne bekledikleri ve bu hizmetleri nasil algiladiklar1 ile

ilgili arastirmalar yetersizdir.

Teknoloji tarafindan son derece fazla etkilenen bankacilik sektoriinde yapilan
arastirmalar, teknolojideki gelismeler sayesinde, elektronik hizmet dagitim kanallarinin
kullannominin bankalar tarafindan hizla benimsendigini ortaya koymaktadir. Bankalar
arast rekabetin artmasi ve teknolojik gelismelerle beraber bankalarin elektronik
bankaciliga yonelmelerinin bazi1 nedenleri; elektronik hizmet dagitim kanallarinda islem
maliyetinin, subelerdekine gore daha diisiik olmasi, banka miisterilerinin bu tiir dagitim
kanallarina yonlendirilmesiyle zaman ve maliyet tasarrufu saglamak yoluyla miisteri
memnuniyetini arttrmaktir. Bir diger neden de bankacilik islemlerini banka subeleri
disinda tutarak, subeleri miisteriyle birebir iliskiye giren satis ve pazarlama birimleri
haline getirmektir. Elektronik bankacilik kanallarindan en ©nemlisi olan internet
bankacilig1 hizmetlerinin tiiketici odakli olarak incelenmesi onemlidir. Tiiketicilerin
internet bankacilig ile ilgili faktorlerin sadece basarimi agisindan degil ayn1 zamanda
bu faktorlere verdikleri onem ac¢isindan da degerlendirilmesi kaynaklarmn verimli
kullanilmasi, uygulayicilarin basarimi arttirmasi gereken konulara yonelmesi gibi
faydalar saglar. Bu sebepten tiiketicinin bakis acisiyla yapilan arastirmalarm sonuglari

sektoriin basaris1 agisindan da son derece onemlidir.

Amac, internet bankaciligr ile ilgili faktorlerin tiiketici odakli bir yaklagimla 6nem

derecelerinin ve tiiketiciler a¢isindan basarimin nasil degerlendirildiginin incelenmesi
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olan arastirmanin teorik kismi literatiiriin taranmasi ile olusturulmustur. Literatiir
taramasi ve On test ile elde edilen faktorler belirlenen analizlere tabi tutularak

degerlendirilmis ve boylece ¢alismanin uygulama kismi olusturulmustur.

Internet bankaciligi ile ilgili faktorler incelendiginde tiiketiciler tarafindan hepsinin ayn1
derecede Onemsenmedigi goriilmiistiir. Ankete cevap verenler tarafindan en Onemli
bulunan ilk ii¢ faktoér “Internet bankacihigmin giivenligi”, “Kisisel bilgilerin gizliliginin
saglaniyor olmas1” ve “Sifreleme uygulamalarinin kullanilmas1” ifadeleridir. Bu
sonuclar literatiirii destekler niteliktedir. Gizlilik ve giivenlik online hizmetlerde anahtar
bir oOl¢iittiir ve giivenlikle ilgili risk algisinin online finansal hizmetlerin kullaniminda

giiclii bir etkisi bulunmaktadir (Zeithaml; Parasuraman; Malhotra 2002, 364).

Katilimcilar tarafindan Onem siralamasinda en altta bulunan faktorler ise; “Web
sayfasiin istege gore renklendirilebilmesi”’, “Web sayfasinda miisteri fotografinin
bulunmas1” ve “Web sitesinin ilgi cekici olmas1” ifadeleridir ki bu ifadeler literatiirde
belirtildigi gibi web sitesinin kisisellestirilmesi ile ilgilidir. Onem dereceleriyle ilgili en
dikkat cekici konu 31 faktorden 15 tanesini yani yaklasik yarisinin 4,5’den yiiksek
ortalamalarla tiiketiciler a¢isindan cok énemli bulunmasidir. Ancak tiiketicilerin finansal

varliklarinin s6z konusu oldugu bir sektor i¢in bu dogal karsilanabilir.

Ankete cevap veren katilimcilar tarafindan internet bankaciligi ile ilgili faktorlerden en
basarili bulunan ilk ii¢ faktor ise; “Sifreleme uygulamalarinin kullanilmasi”, “Yapilan
islemlerin hesaba aninda ve dogru bir sekilde kaydedilmesi” ve “Internet bankaciliginin
giivenligi”  ifadeleridir. Bu faktorler agisindan bankalarm yaptig1 uygulamalarin
literatiiriin aksine tiiketicileri tatmin ettigi soylenebilir. Jun ve Cai (2001, 285)’nin
arastirmasina gore internet bankalarinin miisterileri sik sik giivenilmeyen banka
hizmetlerinden sikayet etmektedirler. internet bankacihigi ile ilgili faktorlerden basarimi
en diisik olarak degerlendirilenler ise; “Web sayfasinda miisteri fotografinin
bulunmas1”, “Web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi” ve “Web sitesinde online
miisteri hizmetleri temsilcisinin bulunmasi” ifadeleridir ki bu ii¢ faktoriin de
Tiirkiye’deki  bankalarin  internet bankaciligi  uygulamalarinda yer almadigi
belirtilmelidir. Bu uygulamalarin bankalarmn  web sitelerinde bulunmamas: da

cevaplayicilar tarafindan bir basarisizlik olarak degerlendirilmistir.

Uygulama kapsaminda internet bankaciligi ile ilgili faktorlerinin 6nem derecelerinin

tilketicilerin demografik ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigiyle ilgili yas,
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cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi ve gelir seviyesi faktorleri test edilmistir. Internet
bankaciligi ile ilgili faktorlerinin 6nem derecelerinin cinsiyete gore farklilik gosterdigi 6
faktoriin 5’ini kadinlarin erkeklerden daha fazla nemsedigini gormekteyiz. Bu faktorler
“Web sitesinin ilgi cekici olmasi”, “Web sitesinde aranan islemin kolaylikla
bulunabilmesi”, “Web sitesinde sik kullanilan islemler i¢in kendi meniiniizii olusturma
seceneginin bulunmasi”, “Herhangi bir arama motorundan siteye ulasilabilmesi” ve
“Web sitesinde internet bankaciligi kullanimin tesvik edilmesine yonelik mesajlarin yer
almas1”dir. Listedeki faktorlerden ‘“Yapilan iglemlerin hesaba aninda ve dogru bir
sekilde kaydedilmesi” ise erkeklerin kadinlardan daha cok dnemsedigi tek faktor olarak
dikkat cekmektedir. Internet bankacilii ile ilgili faktorlerinin 6nem derecelerinin
tiikketicilerin yas, cinsiyet, medeni durum ve egitim diizeyi Ozelliklerine gore anlamli

farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir.

Internet bankaciligi ile ilgili faktorlerinin basarim derecelerinin tiiketicilerin demografik
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigiyle ilgili yas, cinsiyet, medeni durum,
egitim diizeyi ve gelir seviyesi faktorleri test edilmistir. 41-50 yas grubu cevaplayicilar
internet bankaciligi ile ilgili “Ihtiya¢ duyulan tiim bankacilik islemlerinin yapilabilmesi”
faktoriinii diger yas gruplarindaki cevaplayicilara oranla daha basarili bulmaktadirlar.
Internet bankacilig1 kanaliyla yapilabilen bankacilik islemlerinin diger yas gruplarina
oranla bu yas grubundaki cevaplayicilarin ihtiya¢ duyabilecekleri tiim bankacilik
islemlerini kapsadig1 sonucuna ulasilabilir. Internet bankacihig ile ilgili “Web sitesinde
kullanilan renk ve yazilarin gorsel agidan iyi organize edilmis olmasi”, “Web sitesinde
aranan islemin kolaylikla bulunabilmesi”, “Web sitesinde gerekli giincel bilgilerin
mevcut olmas1”, “Web sitesinde sik kullanilan islemler i¢in kendi meniiniizii olusturma
seceneginin bulunmasi” ve “Web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi”
ifadelerinin hepsini, evli cevaplayicilar bekar cevaplayicilara oranla daha basarili olarak
degerlendirmislerdir. Web sitesi 6zellikleri ve kisiye 0zel farklilastirma konularinda evli
cevaplayicilarin bankalarin performansini daha yiiksek degerlendirdikleri sonucuna
ulagilabilir. Internet bankacilig1 ile ilgili faktorlerinin basarim derecelerinin tiiketicilerin
yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi ve gelir seviyesi 6zelliklerine gore anlamli

farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir.

Internet bankacilig1 ile ilgili faktorlerinin 6nem-basarim grafigi incelendiginde 31

faktoriin 29’unun 2. ceyrekte oldugu yani hem Onem hem performans derecelerinin
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yiiksek ve uyumlu oldugu arastirmanin en dikkat ¢ekici sonucudur. Onem-performans
analizi acisindan en ¢ok arzu edilen sonu¢ budur. Bu bolgede yer alan faktorler icin ise

yapilmasi gereken “Mevcut durumu devam ettir” stratejisidir.

Internet bankacilig: ile ilgili 1. ceyrekte yer alan tek faktor “Web sayfasinda miisteri
fotografinin bulunmas1” ifadesidir. Bu faktoriin 6nem derecesi yiiksek olmasina ragmen
basarim derecesi diistiktiir. Bu bolgedeki faktdr i¢in uygulanmasi gereken strateji
“Buraya konsantre ol” seklindedir. Cevaplayicilar tarafindan miisteri fotografinin web
sayfasinda bulunmasi beklenen, arzu edilen bir durumdur ancak bulunmamaktadir ve bu
bir basarisizliktir. 4. ceyrek ise kaynak israfi ihtimalinin yiiksek oldugu bir bolgedir.
“Web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi” ifadesi bu bolgede yer almaktadir. Bu
durum tiiketicilerin boyle bir beklentileri olmamasina ragmen bankalarin bu konuda

performans sergiledikleri yoniinde bir algilamalar1 oldugu seklinde yorumlanabilir.

Banka yoneticileri 6nem-basarim bulgularina gore kaynak yonetimini diizenli olarak
gozden gecirmelidirler. Ancak su anki duruma bakildiginda bankalarin, tiiketicilerin
Onem-basarim degerlendirmeleri ag¢isindan uyumlu ve istenilen bir pozisyonda oldugu
sOylenebilir. Ayrica belirlene faktorler cercevesinde demografik ozelliklerin sonuglari

dikkate alinarak cesitli diizenlemeler yapilabilir.

Bankalar miisterilerine hizmette yeni teknolojik ¢oziimler iiretmeye devam etmelidir.
“Web sayfasinda miisteri fotografinin bulunmasi” ifadesi daha oncede belirtildigi gibi
Tiirkiye’deki hicbir bankanin internet bankaciligi hizmetinde yer almayan bir faktor

olmasina ragmen tiiketiciler tarafindan arzu edilen bir faktor olarak karsimiza ¢cikmistir.

Ileride yapilacak calismalar bu calismanin kapsam ve sinirliliklarr dikkate ahnarak
gerceklestirilebilir. Internet bankacihigi ile ilgili faktorler soru sayist kisidi olmazsa
cokca arttirilabilir. Anakiitle tek bir bankanin miisterileri olarak belirlenerek calisma

Ozellestirilebilir.
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Savin Tiiketici:

Bu anket formu, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde yiiriitiilen
“TUKETICI ODAKLI YAKLASIM ILE INTERNET BANKACILIGI
FAALIYERTLERINI DEGERLENDIRMEYE YONELIK BiR UYGULAMA” adli
“Yiiksek Lisans Tez Calismas1” i¢in hazirlanmistir. Asagidaki anket formunda konu ile
ilgili baz1 sorular yer almaktadir. Liitfen sorular1 size uygun sekilde cevaplayiniz. Bu

caligma sonucunda elde edilecek bilgilerin gecerliligi ve arastirmanin basarili olabilmesi

acisindan anket sorularina verdiginiz cevaplarin tam ve dogru olmasi ¢ok Onemlidir.
Calisma sonucu elde edilecek bilgiler, bilimsel amag¢ disinda higbir sekilde
kullanilmayacaktir. Degerli vaktinizi aywrdigmiz ve sagladigmiz katki icin tesekkiir

ederiz.

Doc. Dr. Kurtulus KARAMUSTAFA Ars. Gor. Buket 0ZOGLU

1.  Bankacilik islemlerinizi gerceklestirirken en sik hangi yolu kullanirsiniz?
O ATM (3 Sube O Internet Bankacilig1 [ Telefon Bankaciligi
O Kioks (Netmatik) O Mobil Bankacilik

2. Internet bankacihig1 (IB) kullanicist misiniz?

O Evet (cevabiniz evet ise 4. soruya geciniz) O Hayir

3. Cevabiiz hayir ise, kullanmama nedeninizi belirtiniz?

O IB kullanmak zor geliyor.

O Islemlerin dogru yapildigindan emin olamiyorum.

03 Bilgisayarim yok.

O Bilgilerimin ele gegirilmesinden endise ediyorum.

O Internet baglantim yok.

O IB’ nin masrafli oldugunu diisiiniiyorum.
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O iB’ na ihtiya¢ duymuyorum.

(3 1B hakkinda bilgi sahibi degilim.

0 Bankacilik islemlerini yaparken karsimda yetkili birini gormek istiyorum.
O Diger (Liitfen belirtiniz)........................

4. IB hizmetlerini kag¢ yildir kullaniyorsunuz? ...... yil

5. IB hizmetlerinden hangilerini siklikla kullaniyorsunuz? (En 6nemliye 1

olmak iizere numaralandiriniz)

O Hesap agma/kapatma 3 Bilgi edinme (repo, faiz oranlari ...)
O D6viz alim/satim islemleri O Fon transferi (havale, eft...)

O Kredi kart1 islemleri O Yatirim islemleri (tahvil, bono...)

O Kredi talebi islemleri (O Hesap hareketlerinin kontrolii

O Kayip/galint1 islemleri 3 Odemeler ve 6deme talimati islemleri
O Hisse senedi islemleri O Diger (Liitfen belirtiniz)...............

6. Yasmiz? (Liitfen belirtiniz).................

7.  Cinsiyetiniz? O Erkek O Kadin
8.  Medeni durumunuz? O Evli O Bekar
9.  Aylik ortalama geliriniz? (Liitfen belirtiniz)................. TL

10. Ogrenim diizeyiniz?
O Ilkogretim O Lise [ Universite 3 Diger ( Liitfen belirtiniz)............

Asagidaki tabloda yer alan internet bankacihig ile ilgili faktorlere verdiginiz
Onemi size gore sol taraftaki kutucuklara, kullaniminiza (tecriibenize) dayali
olarak internet bankaciliginin performans derecesini ise size gore sag taraftaki

kutucuklara X isareti koyarak belirtiniz.
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Internet bankaciligmin giivenligi

Sanal klavye uygulamasimnin
kullanilmas1

Sifreleme uygulamalarinin kullanilmasi

Site giivenligini saglayacak gerekli
uygulamalarin kullaniliyor olmasi

Bankacilik islemlerinin hatasiz bir
sekilde yapilabilmesi

Ihtiya¢ duyulan tiim bankacilik
islemlerinin yapilabilmesi

Yapilan islemlerin hesaba aninda ve
dogru bir sekilde kaydedilmesi

Erisim kolaylig:

Kullanim kolaylig1

Web sitesinde meniiler aras1 gegislerin
ve iglemlerin hizl1 olmasi

Web sitesinin kesintisiz islem
yapabilmesi

Miisteri geri bildiriminin saglanmasi

Web sitesinin ilgi ¢ekici olmasi

Web sitesinde kullanilan renk ve
yazilarin gorsel acidan iyi organize
edilmis olmasi

Web sitesinde aranan iglemin kolaylikla
bulunabilmesi

Web sitesinde gerekli giincel bilgilerin
mevcut olmast

Web sitesinde sik kullanilan islemler
icin kendi meniiniizii olusturma
seceneginin bulunmasi

Web sitesindeki olusturulmus meniilerin
istege gore siralanabilmesi

Web sayfasi agildiginda miisteri adinin
goriinmesi

Web sayfasinda miisteri fotografinin
bulunmasi

Herhangi bir arama motorundan siteye
ulasilabilmesi
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Web sitesinde islemin gerceklestigine
dair onay mesaji verilmesi

Web sitesinin yapilan iglem
gerceklesmemis veya yarim kalmigsa
gerekli yonlendirmeleri yapmasi

Islemin herhangi bir asamasinda iptal
seceneginin bulunmasi

Web sayfasinin istege gore
renklendirilebilmesi

Kullanim maliyetlerinin uygunlugu
(EFT gibi islemlerden alinan iicretler)

Kisisel bilgilerin gizliliginin saglaniyor
olmasi

Yapilan islem hakkinda derhal sms
yoluyla bilgilendirilme

Web sayfasinda kullanim1 yonlendirecek
yardim meniisiiniin bulunmasi

Web sitesinde online miisteri hizmetleri
temsilcisinin bulunmasi

Web sitesinde internet bankaciligi
kullanimin tegvik edilmesine yonelik
mesajlarin yer almasi
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