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OZET

TUKETICILERIN ELEKTRONIK BANKACILIGA DUYDUGU GUVEN
DUZEYININ KULLANIMA ETKiSi UZERINE BiR ARASTIRMA

Emine Vasfiye Korkmaz
Yiiksek Lisans Tezi, isletme Anabilim Dal
Damsman: Yrd. Dog. Dr. Tiilin Ural
Mayzis, 2006, 116 Sayfa

Teknolojik gelismelerin bankacilik sektoriindeki en 6nemli etkileri; cografi,
endiistriyel ve yasal sinirlar1 ortadan kaldirmasi, yeni {iriinler ve hizmetler
yaratilmasina ve yeni pazar firsatlarina olanak saglamasidir. Ekonomik ortam,
toplumun degisen ve artan gereksinimleri bankalar1 yeni hizmetler yaratmaya, var
olanlart iyilestirmeye, subelerini diizenlemeye, personelin bilgi ve becerilerini
arttirmaya zorlamistir. Bu baski e-bankaciligin hizli gelisimine olanak saglamistir. E-
bankacilikta miisteri bagimlilig1 olusturmada en 6nemli sosyo-psikolojik faktorlerden
biri giivendir. Bu arastirmada, tiiketicilerin internetle bankacilik hizmetlerine
giivenmelerinde etkili olan faktorler incelenmektedir. Arastirma Antakya’da faaliyet
gosteren ve farkli meslek gruplarinda yer alan 96 tiiketiciyi kapsamaktadir.
Tiiketicilerin faktorlerle ilgili algilamalar1 esas alinmagtir.

Literatiirde yapilan arasgtirma sonuglarina gore, giiven diizeyini etkileyen
faktorler risk, pazar yonliilik, teknik giivenirlilik, web deneyimi ve site kalitesi
olarak belirlenmistir. Arastirma sonuclarina gore, bankanin teknik giivenirliliginin
saglanmasi ve pazar yonlii olmasi tiiketici giivenini olumlu yonde etkilemektedir.
Tiiketiciler, gliven diizeyleri arttikca internet bankacilifini daha fazla
kullanmaktadirlar. Benzer sekilde giiven artisi gelecekte internet bankacilifindan

yararlanma niyetini ve bagkalarina tavsiye etme niyetini olumlu etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Giiven, Internetle Bankacilik, Miisteri iliskileri Yonetimi.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF CONSUMER TRUST ON E-BANKING USAGE:
A STUDY

Emine Vasfiye Korkmaz
Business Department, Master of Science
Supervisor : Assistant Professor Tiilin URAL

May, 2006, 116 Pages

The most important impacts of technological innovation in banking
industry are the geographical, industrial and legal constraints; creation and
development of new products and services and provision of new market
opportunities. Economic environment, changing and increasing needs of the people
has forced banks to create new services, to improve existing ones, to redesing
branches and to increase knowledge and skills of the employees. That pressure
enables to develop of e-banking. Trust is one of the most important socio-
psychological factors which can make customers dependency on the bank and its
services. In this study, the factors which affect consumers’ trust toward on-line
banking have been examined. The research comprises 96 consumers at different jobs
parties in Antakya. The research bases the consumers’ perceptions concerned factors.

According to result of researches in the literature, consumer’s trust levels
are likely to be influenced by risk, market orientation, technic trustworthiness, web
experience and site quality. Results of this study show that consumer’s trust levels of
are likely to be positive influenced by technic trustworthiness and market orientation.
Consumers have more used electronic banking too much when their trust levels are
increased. At the similar form, increase of trust is positive effect on intention of

usage of online banking at future time and intention of advise from another person.

Key Words: Trust, On-line Banking, Customer Relationship Management.
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ONSOZ

Hizla gelisen iletisim teknolojileri, ekonomik hayat basta olmak iizere,
sosyal ve politik hayattan sagliga, egitime ve eglence hayatina isletmelerin ve
insanlarin yasamini biiyiik oranda degistirmistir. Isletmeler icin verimliligi arttiran ve
maliyetleri azaltan bu olusuma uymak kacinilmaz hale gelmistir. Bankacilik da bu
yeni olusumdan en fazla etkilenen sektorlerdendir. Internet araciligiyla en uzaktaki
miisterilerine rahatlikla ulagmay1 saglayan elektronik bankacilik, miisterilerin de
tasarruf etmelerini saglamistir. Ancak, elektronik bankaciliktan yararlanarak
islemlerinde gerek zaman gerekse maliyet acisindan tasarruf saglayan miisteriler i¢in
en Onemli sorunlardan biri, giivendir. Ciinkii banka ¢alisaniyla yiiz ylize gelemeyen
ve sanal bir ortamda is géren miisterinin, calistigi elektronik bankacilik subesinin
sOzlerini tutacagmma inanmasi gerekmektedir. Bundan dolayr giliven, miisterilerin
elektronik bankacilik araciligiyla is gormelerini saglayan kritik faktor olarak
gosterilmektedir. Bu calisma elektronik bankacilikta tiiketici giliveninin kullanima
etkisini ortaya koymay1 hedeflemistir.

Bu calismada elektronik ticaret, elektronik bankacilik, elektronik
bankacilikta giiven ve giiven konusunda tiiketici egilimlerini ortaya koyan bir

arastirma yer almaktadir.



1. GIRIS

Son yillarda hizmet sektoriinde faaliyet etkinligine ulasmada ve ardindan da
ulagilan etkinlik diizeyi ile elde edilen sonuglarin pazarlanmasinda yararlanilan en
onemli araclardan biri, teknolojik yeniliklerin faaliyet siireclerine uyarlanmasidir.
Yeni faaliyetler, faaliyetlerin gerceklestirilme bigcimleri ve yeniden bigimlenen
amaclar toplulugu acgisindan hizli ve koklii doniisiimler geciren hizmet sektoriinde,
iki faktoriin agikca On plana ¢iktifi goriilmektedir. Bu faktorler; yeni islem
teknolojileri ve s6z konusu teknolojilerle desteklenen yeni dagitim siiregleridir. Bu
iki faktor, ayn1 zamanda, miisteri algilama siirecleri ve miisteri davranislari iizerinde
de dogrudan etkileyici ve sekillendirici bir potansiyele sahiptir. Diger bir ifade ile
miisterilerin algilamalar1 ve bu algilamalar dogrultusunda gelistirdikleri davranislar;
isletmelerin sahip olduklarn teknolojik donamim ve bunlarin yarattigi kolaylik ve
istiinliiklerin miisterilere yansitilmasina baghdir. Hizmet sektoriinde, teknolojik
yeniliklerin en yogun olarak kullanildigi alanlardan biri olan bankacilik
faaliyetlerinde de, s6z konusu faktorlerin belirleyiciligi goz ardi1 edilemeyecek
niteliktedir (Kanibir,Aydin ve Nart, 2003: 346-347).

Teknolojik gelismelerin bankacilik sektoriindeki en 6nemli etkileri; cografi,
endiistriyel ve yasal sinirlarn ortadan kaldirmasi, yeni pazar firsatlarina olanak
saglamasidir. Teknoloji temelli yeniliklerin, finansal hizmetlerin dagitiminda
kullanilmaya baslanmasiyla birlikte bankalarin bilgisayar aglar1 yeniden organize
edilmekte, boylece sube ve eleman sayilar1 azaltilarak onemli maliyet tasarruflart
saglanmaktadir. S6z konusu yeniliklerin, maliyet azaltma ve hizmet etkinligini
arttirmadaki avantajlarina ragmen, kurumsal tutundurmaya ydnelik bu teknolojik
yeniliklerin uzun donemli etkileri, ancak miisterilerin saglanan gelisme ve
iyilestirmelere giivenmelerine ve nihai davraniglarina baghdir.

Giintimiizde, telekomiinikasyon sistemleri ve teknolojilerini kullanan
bankalarin hizmet sunumu eskisine oranla 6nemli degisiklikler gostermektedir.
Bankalar uzaktaki miisterilerine internet araciligiyla ulagabilmekte ve yalnizca genel
bilgiler degil, perakendeci bankaciligin sundugu pek cok firsati da

sunabilmektedirler.



Miisterilerine internet iizerinden hizmet sunan banka ve finansal hizmet
saglayicilarinin sayis1 giderek artmaktadir. Bu kuruluslar, kazanglarina ve pazar
paylarina katkida bulunan ve gerek birbirleriyle gerekse miisterileriyle etkilesimlerini
saglayan bilgi sistemlerine yatirim yapmaktadirlar (Yousafzaf, Pallister ve Foxall,
2003:847). Giiniimiizde bankacilik internet teknolojisinden en fazla yararlanan
sektorlerden biri olmustur.

Miisteriler elektronik bankacilia, perakendeci bankacilifa oranla daha
siipheli yaklagsmaktadirlar. Ciinkii elektronik bankacilikta, perakendeci bankacilikta
oldugu gibi ayn fiziksel ortamda bulunma, hizmeti sunan kisiyle fiziksel yakinlik, el
sikisma ve beden dili gibi davranislar1 dogrudan gozlemleyebilme olanaklari s6z
konusu olmamaktadir. Internet iizerinden yapilan islemlerde banka miisterileri,
bilgiye dayali siirecleri kullanmak durumunda olduklarindan kaygilar1 da fazla
olmaktadir. Riskin var oldugu ortamlarda ise giiven gereksinimi ortaya ¢ikmakta ve
bunun 6nemi giderek artmaktadir (Suh ve Han, 2002:250).

Bankacilik hizmetlerinin sunulmaya basladigi ilk donemlerden itibaren
degismeyen tek olgu, bankalarin tutundurma faaliyetlerinde ve hizmet sunumlarinda
giiven imaj1 yaratmaya ve korumaya calismalaridir (Ozer ve Ercis, 2002:366).

Miisterinin elektronik bankacilik hizmetlerine duydugu giiven diizeyini
belirleyen faktorlerin saptanmasi ve bu faktorlerle elektronik bankacilik
hizmetlerinden yararlanma diizeyi arasindaki iligkiyi ortaya koymak Onemlidir.
Boylece, bankalarin bu faktorleri dikkate alarak miisterileriyle daha uzun vadeli
iligkiler kurmast miimkiin olacaktir. Miisterinin elektronik bankaciliktan
yararlanmasinda, miisterinin islem siirecinden algiladigr risk, bankanin pazar
yonelimli olmasi, miisterinin web deneyimi, banka sitesinin teknik giivenilirligi ve
sitenin kaliteli olmas1 biilyilk Onem tasimaktadir. Bu c¢alismada, sozii edilen
faktorlerin miisterilerin elektronik bankaciligi kullanim diizeylerine etkileri

sinanmaktadir.



2. MODERN PAZARLAMA ANLAYISI VE ELEKTRONIK TiCARETTE
GELISMELER

II.Diinya Savasi’ndan sonra savas amach kurulan ve savas malzemesi
ireten birimlerin, savas bittikten sonra yogun bir sekilde tiiketim mallar1 {iretmeye
baslamalariyla birlikte, igletmelerin tirettiklerini satabilmeleri biiyiik bir sorun haline
gelmistir. 1930’lardan 1950’lere kadar egemen olan satis anlayisi 1950’ lerden sonra
degismis ve miisteri odakli bir yaklasim olarak yerini almistir. Miisteri odakli
yaklagim, modern pazarlama anlayisinin temel felsefesidir. Modern pazarlama
anlayisi, tiiketicinin istek ve gereksinimlerinin en iyi sekilde karsilanmasi ve miisteri

tatmini yaratilmasidir (Tek, 1999:31).

2.1. Modern Pazarlama Anlayisinda Gelismeler

Modern pazarlama anlayisinin baslica unsurlari; tiiketiciye yonelik olma,
hedef pazar, biitiinlesik pazarlama cabalar1 ve tiiketiciyi tatmin ederek kar
saglamadir (Yikselen, 2000:23). Modern pazarlama anlayisinin geregi olarak hedef
pazardaki miisteriler tanimlanmalidir. Hicbir isletme her pazarda faaliyet gosterip,
tim miisterilerinin beklentilerini karsilayamaz (Karahan, 2001:10). Bu durumda
istekleri ve gereksinimleri daha homojen olan bir tiiketici grubunu hedef pazar
olarak belirlemek ve pazarlama faaliyetlerini bu hedef pazara gore yonlendirmek
isletmenin etkinligini arttirmaktadir. Modern pazarlama anlayis1 kisa donemli degil,
uzun donemli kar1 hedefler. Fakat isletme hedefledigi kara, pazardaki hedef
miisterisinin beklentilerini karsilayarak ulagir. Bu beklentilerin karsilanmasinda
pazarlamanin iiriin, fiyat, dagiim ve tutundurma bilesenleri diger bir deyimle

pazarlama karmasi 6nemlidir (Yiikselen, 2000:24).



2.1.1. Modern Pazarlama Karmasi

Tiiketici istek ve gereksinimlerine uygun iiriinii pazarlama siirecinde,
gelisen tekniklerden yararlanmak, yeniliklere agik olmak, modern pazarlama
anlayis1 icerisinde faaliyetleri yliriitmek, isletmelerin etkinligini arttirmaktadir.
Giinitimiizde, modern pazarlama anlayis1 ile miisteri istek ve gereksinimlerinin daha
planli kargilanabilmesi amaciyla olusturulan iiriin, fiyat, dagiim ve tutundurma
kavramlarinin yam sira yeni kavramlar ortaya ¢ikmistir. Kotler (2003), isletme
basarist i¢in 4P’nin 4C’ye doniistiiriilme gereginden s6z etmektedir. Pazarlama
karmasini, yaygin terimiyle 4P’yi (Product-iiriin, Price-fiyat, Place-dagitim,
Promotion-tutundurma) olusturmak ¢ogu isletme icin zor bir siiregtir ve elektronik
bankacilikta bu durum daha da farkli bir boyut almak zorundadir. 4P’nin hedeflenen
boliimlere gore degismesi temel sorunlardan biridir. Internet’le birlikte hem bire-bir
pazarlama, hem hedef pazarlama yapabilmek soz konusudur. Cizelge 1’de de
goriildiigi gibi 60’Ih yillarin basinda 4P olarak ortaya atilan pazarlama karmasi
kavrami, miisteri odakli pazarlama stratejilerinin gelisimiyle birlikte 4C ile birlikte

anilmaya baglamstir.



Cizelge 1. Yeni Pazarlama Karmas1 Modeli

4P’ler » 4C’ler

Product / Uriin Miisteri Degeri (Customer Value)

Price / Fiyat Miisteri Maliyeti (Customer Cost)

Place / Dagitim Miisteriye Kolaylik (Customer Convenience)

Promotion / Tutundurma  Miisteri Iletisimi (Customer Communication)

Kaynak: Kotler, 2000

Kotler tarafindan ortaya konan 4C kavramlar1 asagida aciklanmaktadir.

2.1.1.1. Miisteri Degeri

Miisteri icin deger kavrami, miisteri memnuniyeti ile birlikte miisterinin
goziinde iirliniin bagka markalar arasindan nasil secildigi, miisteri i¢in dstiinliik
olarak algilanan bu unsurlarin 6nem dereceleri ile birlikte ele alinmalidir. Miisterinin
heniiz gereksinim hissetmedigi eksiklikleri iiriine ekleyerek iirtinii satin almasi igin
neden yaratmak, iiriine deger katmaktir (Odabasi, 2001:53). Elektronik bankacilik,
miisterilerin bankacilik islemlerini daha kolay gerceklestirebilmeleri amaciyla
bankacilik sektoriinde sunulmus 6nemli bir degerdir.

Zeithaml, Rust ve Lemon (2001), olusturduklar1 miisteri piramidi ile
miisterileri, platin, altin, demir ve kursun olarak basamaklara ayirmistir. Platin ve
alin misteriler isletmelerin en yiiksek miisteri degerine sahiptirler. Platin
basamagindaki miisteriler mal veya hizmetin bedelini her durumda O6demeye
razidirlar. Altin basamagindaki miisteriler icin fiyat esnekligi olabilir. Isletmeyi
secerler ve en uygun fiyata en kaliteli {iriinii elde etme istegindedirler. Demir
basamagindaki miisteriler daha isletmeye sadik olmamuslardir. Baghlik i¢in ¢esitli
tanitim faaliyetlerine ihtiyac¢ vardir. Kursun basamagindaki miisterilerin ¢ogu zaman
problem yaratan, isletmeye maliyete neden olan miisteriler oldugu
sOylenebilmektedir. Goriildiigii gibi sadakat basamaklara gore azalmaktadir

(Zeithaml, Rust ve Lemon, 2001:125).



Cizelge 2. Miisteri I¢in Deger Unsurlari

Uriin Degeri

Servis Degeri . Miisterinin Sagladig L

Personelin Nitelikleri Yararlar

Imaj Miisteri

—» Icin

Degeri

Paranin Maliyeti

Zaman Maliyeti —» Miisterinin Katlandigi—

Enerji Maliyeti Maliyetler

Manevi Odiiller

Kaynak: Kotler 1997

Cizelge 2’de goriildiigii gibi miisteri bir iiriinii veya hizmeti tercih ederken
riin-servis degeri, personelin nitelikleri, isletmenin imaji, para, zaman, enerji
maliyetleri ve isletmenin miisteriye sagladigi manevi oOdiiller gibi birgok unsuru
dikkate almaktadir.

Miisteri ic¢in bir iirliniin degeri dikkate alinirken, o iriiniin kendisine
sagladig1 yarar ve o iiriin i¢in katlandig maliyetler 6nemlidir. Elektronik bankacilik
da, gerek hizmetin sundugu yararlar gerekse her tiirlii maliyetin minimum olmast,
miisterinin bu hizmetten yararlanmasini ve hizmetin miisteri zihninde degerlenmesini

saglamaktadir.

2.1.1.2. Miisteri Maliyeti

Miisterinin satin almak istediklerinin kendisine pahaliya mal olmamasi
istegi giiniimiizde dikkate alinmasi gereken Onemli bir pazarlama unsuru haline
gelmistir. Bu cercevede isletmelerin kaliteli ve ucuz {riin iiretebilmeleri ve
miisterinin 6demek durumunda kalacagi her ek maliyetin ortadan kaldirilmasi

gerekmektedir. Elektronik bankacilik araciligiyla yapilan bankacilik islemleriyle hem



bankanin bir miisteri i¢in katlandig1 bir cok maliyet ortadan kalkmakta (personel,
sube..), hem de miisterinin o hizmeti kullanmak icin katlandigi maliyetler

azalmaktadir.

2.1.1.3. Miisteriye Kolayhk

Miisteriler alacaklan {iiriin ve hizmete kolayca ulagsmak isterler. Pazarlama
planlamasi yapilirken miisterilerin iiriin/hizmete kolayca ulagmalarini saglayacak
dagiim ag ve iletisim sistemi diisiiniilmelidir. Elektronik bankacilik miisteriye
zaman, maliyet, enerji gibi bircok konuda kolaylik saglamaktadir. Banka
miisterisinin islemlerini evinden dahi, rahatlikla ve giivenle yapabilecegi elektronik

bankacilik siteleri bir¢ok iilkede mevcuttur.

2.1.1.4. Miisteri iletisimi

Her miisteriye, gereksinim duyabilecekleri tiim bilgiyi dogru verebilen
saticilar, zamanla onlarin giivenini kazanarak, en Onemli bilgi kaynag
olabilmektedir.

Miisterileri ile yakin, giivene dayali ve istikrarh iligkiler kurmak isteyen
isletmelerin yapmalar1 gerekenlerin basinda; oOzellikle baglica miisterileri olmak
izere, miisterilerinin ne istedigini anlamak, onlarla giiven esasma dayali bir iligki
kurmak ve onlarin gereksinimlerine yanit vermektir. Ciinkii miisterileri daha karh
hale doniistiirmek isteyen isletmelerin Oniinde iki se¢enek s6z konusudur; ya sunulan
hizmet maliyetlerini diisirmek ya da miisterilere daha fazla satis yapmak.
Miisterilere daha fazla satis yapmak ise oncelikle miisterilerle yakin ve giiclii iliskiler
kurarak onlar1 ve gereksinimlerini ¢ok iyi tanimayr gerektirmektedir (Deniz,
2002:17).

Pazarlamay1r konu alan her tiirli iletisim Oziinde miisteriye doniik
iletisimdir. Giiniimiizde miisteri, tanitimdan cok karsilikli iletisim istemektedir.
Aldatict ve yaniltict olmayan, diiriist ve empatik bir iletisim sistemi kurularak
miisterilerin olasi sorunlar1 giderilmelidir. Bu durum, elektronik bankacilikta da hat
tizerinden (online) kurulan iliskilere dayanaklik etmektedir. Elektronik bankacilik

siteleri miisterileriyle iletisimlerini arttirmak amaciyla ‘‘miisteri iligkileri’’ boliimii,



“‘sikca sorulan sorular’” boliimii gibi miisterinin sorunlarina 1s1k tutacak boliimleri
sitelerine eklemektedirler.

4C bilincine gore miisteriye verilen deger, 6nem ve Oncelik isletmelerin
pazarlama iletisimi cercevesini ve politikalarin etkilemektedir. Bu cercevede 4C
kavraminin da pazarlama iletisimi kavrami icinde diisiiniilmesi ve miisteri
memnuniyetinin amaclanmasiyla isletmenin yaratacagi olumlu ve kalici etkinin
yararlar1 goz ardi edilmemelidir (Kotler, 2000). Miisteriyle iletisim kurmanin
oneminin farkina varildikca, miisteri iligkileri yonetimi de miisterinin giivenini

saglamada isletmeler icin vazgecilmez bir unsur haline gelmistir.

2.1.2. Miisteri Odakhhik

Giiniimiiziin pazarlama anlayis1 miisteri odakli gelismektedir. Uriin ve
hizmet kalitesini en son noktada degerlendirecek olan miisteridir (Isilgiray, 2001:27).

Miisteri odakli olmak, klasik bir kural olan miisteriyi tanima siireciyle baslar
ve onlart memnun etme c¢abalariyla devam eder. Miisteri odaklilik, miisterinin kim
oldugunu bilmek, nasil bir yasam evresinde oldugunu anlamak, neye gereksinim
duydugunu saptamak, satin alma tutum ve davramiglarim bilmek ve Ongodrmektir
(Ozmen, 2003:112).

Artik bu cagda, miisteriyi tamimak icin yalmizca onun yasi, gelir diizeyi,
medeni durumu, cocuk sayisi, meslegi, oturdugu semti, yasadigr sehri, kisaca
demografik ozellikleri ve hatta iiye oldugu kuliipler hakkinda bilgi sahibi olmak
yeterli degildir. Miisteri iliskileri yaklasiminda, miisteri odakli olma sadece
demografik ozelliklerden yararlanarak pazar boliimlemesi yapmak degil, miisterinin
diger ozelliklerini de gbz Oniine alarak pazar boliimlerini tanimlamaktir. Dijital cagin
degistirdigi miisterileri pazar boliimlerine ayirirken asagidaki 6zellikleri dikkate
almak gerekmektedir.

- I¢inde bulunduklar1 yasam evreleri (life-stage marketing)
-Yasamakta olduklar1 veya yasayacaklar olaylar (event-based marketing)

Miisterilerin bu ozellikleri, satin alma tutum ve aliskanliklarin1 dogrudan
etkileyen ozelliklerdir. Dolayisiyla miisteri iliskilerinde yasadigi evreye ve olaylara
gore miisterinin gereksinim ve beklentilerini 6ngorerek buna gore aktif bir pazarlama

stratejisi izlemek miisteri odakli bir yaklasimdir. Miisteri odaklilik, ayrica isletmenin



ist kademesinden alt kademesine kadar miisterinin 6nemini anlamak, miisteriyi
tanimak icin ¢aba harcamak, miisterinin gereksinimini talep etmeden tahmin etmek
ve bunu karsilamak, miisteriyle vazgecemeyecegi bir iliski kurabilmektir.

Miisteri odakli olma, miisteriyi Orgiitiin bir pargasi olarak gorebilmektir. Bu
da ancak tepe yoOnetiminden, en alt calisana kadar isletmenin miisteriyi nasil
kazanacag1 ve nasil sadik bir miisteri yapacag kaygisini tagimasi ve bunu her is
siirecinde On plana ¢ikarmasiyla miimkiin olabilir. Yeni ekonomide miisteri odakli
olmak artik bir zorunluluktur. Aglarin egemen oldugu, bilginin ve bilgi iletisiminin
on plana c¢iktigr bir diinyada yeni iirtin ve hizmetlerin gelistirilmesi, yeni rakiplerin
ortaya ¢ikmasi kacinilmazdir.

Miisteri odaklilik, hem bir isletme hedefi hem de bir pazarlama araci olarak

degerlendirilmektedir (Karpat, 1998:22).

2.1.3. Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY)

Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY veya Customer Relationship Management-
CRM), analiz, veri tabani olusturma, miisteri secimi, miisteri hedefleme, iligki
pazarlamasi, misterilerle ilgili kisisel bilgiler ve izlenmesi gerekli yollarin
belirlenmesini gerektiren iliski yonetim modelidir (Winer, 2001:91).

MIY, bu anlayist uygulayacak her isletmeye uygun tek bir tanimla
ozetlenemeyecek kadar genis kapsamli bir stratejiler biitiiniidiir. MiY’in cok farkli
tammlarinin yapilmasi, MIY tariflerinin uygulama alanina ve uygulayicilarina bagl
olarak farklilagsmasi gerekliliginin bir sonucudur. Bununla birlikte genel bir tanimla
ifade edildiginde; miisteri iliskileri yOnetimi, miisteri memnuniyetini kar
maksimizasyonuna doniistiirmek amaci tasiyan, istedigi miisteriye istedigi deneyimi
yasatabilecek kabiliyette bir kurum felsefesi ve bu hedefe ulagmak i¢in gerekli insan,
siire¢ (proses) ve teknoloji yapilanmasidir (Dereli, 2003:1).

MIY’in iic temel unsurunu olusturan insan, siire¢ ve teknoloji
yapilanmasinda; insan (calisanlar), miisterinin beklentilerini anlayip, standart
prosediirlerin Otesinde ¢Oziimler {iiretirken; siire¢, calisanlarin ilettigi miisteri
taleplerini hizli siire¢ revizyonlar1 ile miisteri odakli yapilanmaya doniistiiriir.
Teknoloji ise, miisteri bilgilerinin tiim temas noktalarindan takip edilmesine ve farkli

miisteri isteklerine hizli ¢6ziim iiretilmesine imkan taniyacak isletme ici otomasyonu
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saglar. Aslinda biiyiik bir takim oyunu olan MIY, tek bir boliimiin isi olmayip,

organizasyonun tiim birimlerinin katilimim gerektirir.

Miisteri iliskileri yonetimi su siireclerin iyilestirilmesini hedefler (Ozmen,
2003:110);
-Miisteriyi tanimak ve kazanmak,
-Miisteriyi elde tutmak,
-Miisteri sadakatini arttirmak,

-Miisteriden elde edilen kar1 arttirmak.

Teknolojide ve telekomiinikasyonda yasanan gelismelerle, miisteri
iliskilerinin daha kolay ve etkin yiiriitiilmesini saglayan zeminin, diger bir deyimle

elektronik ticaretin ne oldugunun bilinmesinde yarar vardir.

2.2. Elektronik Ticarette Gelismeler

Bilgisayar, internet ve iletisim teknolojilerinin tetikledigi degisimler, ag
ekonomisi olarak adlandirilan bir ekonominin dogmasina neden olmustur. Ag
ekonomisi ise birbirlerine bagh bilgisayar ve mobil iletisim cihazlan {istiinden
gerceklestirilen yeni bir ticaret yolu olan elektronik ticareti ortaya g¢ikarmistir.
Ozmen’e gore (2003:13) “Elektronik ticaret bazi kisilerin diisiindiigii gibi bir moda
veya gecici bir heves degildir ya da bazi pazarlama uzmanlarinin zannettigi gibi
sadece eski kavramlara giydirilmis yeni kiliflar degildir. Elbette miisteri
memnuniyeti ve sadakatini arttirmak amaci eskiden de vardi. Miisteri iliskileri
eskiden de onemliydi. Ancak simdi teknoloji; veri ambarlari, veri madenciligi gibi
sistemler sayesinde yiizlerce miisteriyi, bir bakkalin miisterisini tamidig1 gibi
tanimay1 olanakli hale getirmistir”.

Insanlar ve isletmeler, artik birbirine paralel ve iki farkli pazar icerisinde yer
almaktadirlar. Birincisi geleneksel pazardir. Geleneksel pazarda iiriin ve hizmetler,
insanlar ve magazalar aracihifiyla fiziksel bir ortamda el degistirmektedir. ikinci
pazar tiiri ise sanal bir ortamdir. Sanal pazar, ileri bilgisayar yazilim ve
donanmimlarini kullanan, telekomiinikasyon ve dijital teknolojilerden yararlanan, bilgi

ve iletisim temeline dayanan elektronik degisim ortamidir. Sanal pazara www
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(World Wide Web) gibi bir baglantiyla hemen girilebilir. Ancak, sanal pazar yalnizca
www degildir. Sanal pazara Ornek olarak bankalarimn ATM (Automatic Teller
Machine) makineleri verilebilir.

Son on yilda yapilan arastirmalar internet sisteminin pek cok alanda
kullaniminin arttigim1 gostermektedir (Suh, Han, 2002:247). Ornegin, elektronik
isbirligi kullanilarak yapilan iiriin ve hizmetlerin degisiminin parasal degeri 2004’ te
7 trilyon Amerikan dolaridir (Yousafzaf, Pallister ve Foxall, 2003:847).

Internet’in  bilyilk bir kesim tarafindan kullanilmaya baslamasiyla,
birbirleriyle internet {izerinden haberlesen, cesitli bilgi kaynaklarina ulasan, tartigan,
forumlar diizenleyen baska bir deyisle zamaninin 6nemli bir boliimiinii internet
izerinde geciren cok sayida kullanicinin olusturdugu ve  ‘Elektronik Topluluk’
(electronic communities) olarak adlandirilan bir kullanici kitlesi olusmustur. Bu kitle
ilk olarak arastirma amach calismalar i¢in kullandig1 interneti daha sonra eglence,
dinlenme, bilgilenme ve ticari olarak alis veris amacli kullanmaya baslayinca
kullanicilarin sayis1 giderek artmistir. E-ticaret hacmi iilkeler bazinda Cizim 1’de

gosterilmektedir (OECD 2000 Raporu).
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Cizim 1. Ulkeler Bazinda E-Ticaret Hacmi
Kaynak: OECD 2000 Raporu
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Cizim 1’de goriildiigii gibi ABD’nin 2000 yilindaki E-ticaret hacmi 477
milyon $, Avustralya’nin E-ticaret hacmi 410 milyon $, Kanada’ninki 388 milyon
$’dir. Diger tilkelerin E-ticaret hacimleri ise grafikten izlenebilir.

Bu gelisme geleneksel yontemlerle alis veris yapan tiiketicilere alternatif
olarak farkli yapida ve ozelliklerde bir tiiketici kitlesinin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur. Bu tiiketici kitlesi temel olarak bilgisayar kullanmasini bilen, sofistike
iriinlere merakli, teknolojik gelismelere duyarli, daha ¢ok yiiksek dgrenim gdrmiis
ve agirlikli olarak genclerden olusan bir yapr gostermektedir. Bilgiye fazla dnem ve
deger veren, sadece satisa yonelik mesajlara olumsuz cevap veren, hangi iiriin ve
hizmetler hakkinda ne gibi bilgileri edineceklerine kendileri karar veren ve karsilikli
iletisime izin veren konumdadirlar (Kotler, 2000).

Elektronik ticarette en onemli nokta, iiriin ve hizmet bedellerinin nasil tahsil
edilecegidir. Bu asamada kredi kartlar1 iizerinden tahsil etme yontemi kullanilmakta
olup yeni tahsil yontemleri iizerinde calismalar yapilmaktadir. Kredi kart1 ile
odemede en onemli sorun, kredi kart: numarasinin Internet gibi herkese agik bir ag
tizerinden giivenli bir sekilde aktarilmasidir. Kredi karti numarasi baska birisi
tarafindan 6grenilip aligverislerde kullanilabilir. Bu giivenlik sorununun iistesinden
gelmek i¢in sifreleme yontemleri kullanilmaktadir (Taskin, 2003:352).

Telekomiinikasyon teknolojileri yalnizca e-ticareti yaratmakla kalmamis
isletmelerin is yapma siireclerini de degistirmistir. Bu siirecler akademik yazinda

“elektronik is” kavramiyla ifade edilmektedir.

2.2.1. Elektronik Ticaret (E-Ticaret) ve Elektronik is (E-is) Kavramlari

Elektronik ticaret (e-commerce) ve e-is (e-business) zaman zaman
birbirlerinin yerine kullanilan ve i¢ i¢e ge¢mis kavramlardir. E-ticaret terimi, iginde
barindirdig1 ticaret kavramindan dolayr bir alim-satim siirecini ifade etmektedir.
Ticaret islemlerinin internet araciligiyla gerceklestirilmesi, mal ve hizmetlerin web
sitelerinden miisteriye sunulmasi ve bir alim-satim isleminin web {izerinden
gerceklestirilmesidir. Oysa e-is terimi, sadece alim satim islemini degil, bunu da
kapsayan, ancak, diger siirecleri de iceren bir terim ve daha genis bir anlam
icermektedir. Alim satim isleminin internet {izerinden gerceklestirilmesine ek olarak,

bu is siirecinin, isletmenin diger is siireclerine de yansimasi ve muhasebeden, insan
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kaynaklarna, iiretimden pazarlamaya, siparis kabul etmeden tasimaciliga kadar,

otomasyon ve bilgi teknolojilerinin kullanilmasi anlasilmaktadir.

2.2.2. E-Ticaretin isletme Fonksiyonlarina Etkileri

Bilisim ve iletisim teknolojileri isletmelerin etkinlik ve verimliligini
artirmaktadir.  Etkinlik, zaman kazanma, yanlissiz is gorme ve islemlerin
kolaylagmas1 anlamina gelmektedir. Verimlilik ise; girdi basma birim iiretimin
maliyetinin azalmasi ile 6lciilmektedir. Uretim maliyetlerini azaltic1 etki bashca iki
boyutta goriilmektedir. Birincisi, e-ticaretin isletmenin maliyet yapisini degistirmesi;
ikincisi ise Obiir isletmelerle geriye ve ileriye dogru iligkilerinde elde edilen maliyet
diisiisleridir. Bunlarin birincisinde satis islemleri maliyetlerinin azaltilmasi; iiretim
girdilerinin satin alinmasi sirasinda saglanan maliyet diisiisleri ve {iriiniin yapimi ve
dagitimu ile ilgili maliyetlerin azaltilmasi s6z konusudur. Satis islemlerinde 6ncelikle
fiziksel alt yapinin ucuzlamasi, sipariglerin alinmasi ve islenmesinde saglanan
kolayliklar; tiiketicinin izlenmesi ve satis sonrasi hizmetler ile bunlar i¢in gerekli az
sayida nitelikli personel baglica ogelerdir. E-ticaret satis maliyetlerini azalttig1 gibi
satin alma maliyetlerini de azaltir. Satin alma maliyetini azaltan en 6nemli etken,
isletmenin girdileri ile ciktilarinin durum islemleri yani envanter maliyetlerinin
azalmasidir. Siparislerin ve bunlarin yerine getirilmesinin hiz kazanmasi, envanter
miktarinin olaganiistii azalmasina yol acmaktadir. E-ticaret finansal hizmetler, ugak
bileti satin alma, yazilim ve seyahat konularindaki dagitim maliyetlerini de ¢ok
biiyiik dl¢iide (yiizde 50-90’lara varan oranlarda) azaltmaktadir (Kepenek, 2000).

Obiir isletmelerle yapilan ticarette ise, e-ticaret isletmenin geriye ve ileriye
ekonomik baglantilarinin  maliyet yapisin1 degistirmektedir. Sektorler arasi
iliskilerde, bir isletmenin iiretimde kullandigi girdilerini Obiir isletmelerden satin
almasina geriye dogru baglant: etkisi denir. Isletmenin son kullanimi icin tiiketiciye
degil, tiretim amaciyla oObiir isletmelere girdi satmasina ise ileriye dogru baglanti
etkisi denilmektedir. Obiir isletmelerle olan bu geri-ileri baglanti ya da iliskiler,
girdi-¢ikti ¢oziimlemelerinde, sektorler aras1 bagimlilik, e-ticaret ¢oziimlemelerinde
de katma deger zinciri olarak ifade edilmektedir. Zincirin bir tarafinda aracisiz islem
yaratilmas yer almaktadir. Ozellikle ulagim, toptan ve perakende paylar1 ve bunlarin

e-ticaret yoluyla azaltilmasi bu noktada onemlidir. Cogu OECD iilkesinde bu
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ticliniin iirtiniin fiyatim yiizde 33 artirdig1 saptanmistir. ABD’de bilgisayar isinde bu
icliiniin pay1, yani tiriiniin fabrika fiyatin1 arttirma oram yiizde 15’tir ( bunun da 0,6
ulagim, 3,8’ toptan ve 11,2’si de perakende ticaretten kaynaklanmaktadir) (OECD,
1997). Aracilarin en hizh kalktig1 alanlardan birisi de bankacilik sektoriidiir.

E-ticaretin fiyatlar iizerindeki etkisine bakildiginda, isletmelerin ¢ok biiyiik
cogunlugu, yiizde 95’ten fazlasi, fiyat listesi vermediklerinden bu konuda arastirma
yapma olanag da simdilik simirlh kalmakla birlikte, rekabet nedeniyle azalan
masraflarin  fiyat disiislerine yol acacagina kesin goziiyle bakilmaktadir.
Giintimiizde, bankacilik sektoriinde islem masraflari, internet iizerinden yapilan
islemler i¢in perakendeci bankaciliga oranla minimum diizeylerdedir.

E-ticaret icin tek bir magaza agmak yeterli olmakta, ¢cok sayida satis yeri
acilmasma gerek kalmamaktadir. Ustelik satis magazast her zaman agik
tutulabilmektedir. Bu iki olgu stok maliyetlerini azaltmaktadir. Tam zamanh sunum
nedeniyle maliyet azalist ya da satig etkinligi, talebin dogru kestirimini de
saglamaktadir.

Ozellikle isletmeler arasi ticarette satig islemi, envanter tutma ve satin alma
maliyetleriyle, goriinmezler denilen bankacilik ve dagitim maliyetlerinin bazi
sektorlerde Ornegin finansal hizmetlerde yiizde 50-90 arasinda azaldigi
goriilmektedir (Kepenek, 2000).

Fiziksel pazardan elektronik pazara geciste, kimi sektorlerin isletme
orgiitlenmeleri veya yapilanmalarinda koklii degisimler olmaktadir. E-ticaret
nedeniyle isletme yapilart de8isen alt sektorlerin basinda miizik, yayincilik ve
perakende bankacilik hizmetleri gelmektedir.

E-ticaret insan iligkilerinde yeni isbirligi kanallar1 actigindan, takim halinde
ortak caligmaya olanak sunmaktadir. Bu da isletmeye katma deger yaratmaktadir.

Ek olarak, e-ticaretle ugrasan isletmelerin AR-GE birimi kurmalari, bulus ve
yeniliklere ve bunlarin yayginlagmasina onciiliikk etmeleri kaginilmaz sayilmaktadir.

E-ticaret isletmeler arasi rekabetin niteligini de degistirmektedir. Sanal
pazarlarda rekabetin ana etmenleri su sekilde siralanmaktadir: gii¢lii bir bicimde isim
yapma, yeni kullanici birimleri yaratma ve kullanim kolaylign saglama, degisik
katma deger yaratma olanaklar1 bulma, islevsellik alanlarinda cekicilik ve destek

kalitesi saglama, obiir isletmelerle kilit isbirliklerine yonelme ve uluslar arasi
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pazarlara acilma. E-ticaret isletmelerin pazarinin biiyiikliigiinii de arttirmaktadir.
Isletme pazari, internet araciligiyla hizla biiyiiyen, kiiresellesen ve katilanlarin
sayisinin her giin arttigi bir 6zellik gostermektedir.

E-ticaret iggiiciiniin niteligini de 6nemli Sl¢iide degistirmektedir. Cok yonlii
beceri sahibi ve bilgisayar okur-yazari olan isgiicii 6n plana ¢ikmaktadir. E-ticaretin
istthdam iizerine etkileri dikkate alindiginda ise, finans ve bankacilik sektorii
istihdami daha simdiden azalmaktadir. Bu alanda oncii sayilan Finlandiya’da 1984—
96 doneminde yillik isgiicli azalis oraninin ortalama yiizde 3,5 dolayinda oldugu
goriilmektedir (OECD, 1997).

E-ticaretin isletme fonksiyonlarina oransal etkisi dikkate alindiginda ise en
fazla pazarlamay etkiledigi goriilmektedir. Iletisim fonksiyonunu en fazla kullanan
islev olan pazarlama internet sayesinde degisik bir boyutla ortaya ¢ikmistir (Kircova,

2002:31).

2.2.3. Elektronik Ortamda Miisteri iliskileri Yonetimi (E-M1Y)

MIY’de sozii edilen siireclerin iyilestirilmesi, elbette yeni bir olgu degildir.
Bunlar, isletmelerin her donemde erismeyi hedefledikleri temel amaglardir. Her
isletme, bunu faaliyetleri icerisinde en iyi sekilde gerceklestirecegi stratejileri
uygulamaya calisir. Ancak, yeni ekonomide, yani bilgisayar ve ag teknolojileri ile
degisen, s6z konusu amaglara etkin ve verimli bir bicimde erisebilecek stratejiyi
olusturma becerisinin artmasidir. Yani degisen amaclar degil, araclardir. Yeni
teknolojiler, donanim ve yazilimlar miisteriyle yakin iliski kurmaya, miisteri
hakkinda gerekli verileri toplayip analiz etmeye ve bu verilerden iiretilen bilgilerle
miisterinin karliligimi ve sadakatini Olcmeye olanak saglamaktadir. Boylece
isletmeler miisteri iliskileri ~yOnetiminin amaglarim1  internet iizerinden
gerceklestirebilmektedirler. Bu siireg¢ E-MIY (Electronic Customer Relationship
Management, E-CRM) olarak nitelendirilmektedir.

E-MIY yaklasin, bire-bir pazarlama, online pazarlama, elektronik posta ile
pazarlama ve izinli pazarlama gibi yeni yaklagimlar araciligiyla giderek daha da
gelismektedir.

Bankacilik, sigorta, perakendecilik gibi miisteri sayisi fazla olan sektorlerde

MIY’nin 6nemi daha da artmistir. Bankalar, internet iizerinden yapilan bankacilik
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islemlerinden, ATM makinelerinden, kredi karti alisverislerinden, cagn
merkezlerinden, miisteriler hakkinda cesitli ve Onemli miktarlarda veriler elde
etmeye baslamislardir.

Internet, miisteri iliskilerine daha ucuza daha kisa siirede daha faydah
bilgiler sunma, miisteri bagimlilig1 yaratma, global pazar biiyiikliigiine sahip olma,
yeni bir pazarlama kanali araciligiyla daha rahat iletisim kurma ve zaman ve yer
faydas1 gibi avantajlar saglarken, mevcut dagiim kanalina veya iligkilere zarar
verme, gilivenlik sorunu ile miisterilere tedirginlik yaratma ve iletisim aginin ¢ok
fazla gelismedigi iilkelerde, global pazarda rekabet edebilme olanaginm azaltmaktadir
(Yayli, 2000:36).

Sektoriin giderek kiiresellestigi ve rekabetin yogunlastigi ortamda bankalar,
bir yandan giiven, istikrar, siireklilik faktorlerine miisteri iliskilerinde biiyiikk 6nem
vererek faaliyetlerini siirdiirmek, diger yandan teknolojik gelismeleri de gdz Oniinde
bulundurarak bu gelismeleri firsat haline doniistiirmek, miisteri iliskilerinde daha
etkin, daha hizli ve daha tatmin edici sonuglar almaya yonelik faaliyetleri yiiriitmek
durumundadirlar. Dolayisiyla bankalarin MIY faaliyetleri yaninda artik internet
ortaminda ve ‘‘internet hizinda miisteri iliskilerini’’ (E-MIY) benimsemeleri ve
uygulamalari, faaliyetlerini siirdiirebilmeleri icin 6nem kazanmistir. Basarilh MIY ve
E-MIY uygulamalarimin, bankalarin rekabet avantajlari saglamalarma Onemli

katkilarda bulundugu bilinmektedir (Deniz, 2002:21).
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2.3. Elektronik Pazarlama (E-Pazarlama) ve Elektronik Pazarlamada
Yeni Yaklasimlar

Kimi yazarlara gore, modern iletisim sistemleri pazarlama faaliyetlerine
destek olarak gelistirilmiglerdir (Oskay, 1994:17). Kisisel satin alma nedenlerinin ve
aliskanliklarinin incelendigi arastirmalar, pazarlama faaliyetlerinin bu degisikliklere
cevap verebilmesi i¢in; daha hizli, hedefe yonelik, akilli, capraz bilgi igeren, yaratici,
gorsel ve elektronik etkilesime yatkin olmasi gerekliligini ortaya koymaktadir
(Meyer, 1994). Internet aginin hizmet pazarlamasi amaci ile kullanilmasi, biitiin bu
gereksinimlere cevap verebilecek bir potansiyele sahiptir. Bu yiizden, diinyanin pek
cok iilkesinde internet sisteminin, bilgisayarlarin ve benzeri sistemlerin, iletisim ve
pazarlama amaclari dogrultusunda kullanilmalan yayginlagmustir.

Kiiresel ve yerel diizeydeki rekabetin yogunlugu isletmelerin “miisteri
degeri” kavramu iizerinde daha fazla diisiinmesini gerektirmistir. Isletmeler icin her
iriinii herkese satarak basarili olma donemi ge¢miste kalmistir. Bunun yerine,
isletmenin pazarda hedefledigi miisterilerine farkli degerler sunarak uzun donemli
iligkiler yaratma donemi ortaya ¢ikmustir. Isletme ve miisterileriyle olan iliskileri,
karsilikli giivene dayanan ciddi bir isbirligine doniismiistir. Bu uzun yolda
isletmelerin en iyi iiriinii, en iyi fiyatla, en iyi hizmetle miisterilere satmas1 gerekir.
Yirmi birinci ylizyilda en iyi iiriinii, en iyl hizmetle miisterilere satmanin en yeni
yontemlerinden biri de elektronik satig (e-satis) olmustur (Taskin, 2003:336).

Telekomiinikasyon sistemlerini ve teknolojileri kullanan bir isletme,
elektronik satig aracilifiyla, disaridaki miisterilerine ulasabilmekte ve yalnizca kendi
hizmetleriyle ilgili genel bilgiler degil, perakendecilik firsatlarim1 da miisterilerine
sunmaktir (Aladwani, 2001:213).

Bu yontemde, satisa sunulan iiriin ve hizmetler sunucu denilen bilgisayar
sistemlerine yliklenmekte ve internet baglantis1 olan herkes bu iiriin ve hizmet
bilgilerine kolaylikla eriserek siparis verebilmektedir.

Isletme fonksiyonlar1 arasindan pazarlama fonksiyonlarma iliskin
stratejilerin, miisteri odakli yaklasimdan dolay1 giiniimiizde daha 6n plana c¢iktigi
varsayilabilir. Bu fonksiyona iligskin bazi strateji 6rnekleri sunlardir:

-Potansiyel miisteriyi tanima ve hedefleme,

-Miisteriyi elde etme ve kendi miisteri portfoyiine katma,
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-Miisterinin, firmanin miisterisi olarak kalmasini saglama,
-Sadakati arttirarak, uzun dénemde devamliligi saglama,

-Etkilesimli (interaktif) iletisim kurma.

Bu stratejilerin uygulanabilirligini saglamak i¢in ise;
-Web sitesinin ve ara yiizlerin,
-Arka planda is goren teknik uygulamalarin neler olacag,
-Bu amag¢ ve stratejilere ne derece uygun oldugu oldukca stratejik bir karar
stirecidir.

Ornegin; bankalarin cagri merkezlerine miisteri numaralari veya Kkart
numaralariyla erisildiginde, telefonu acan miisteri temsilcileri, miisterilerine ismiyle
hitap edebilmektedir. Ciinkii telefondan miisteri numarasinin tuglanmasi sonucu,
miisteriyle iligkili bilgiler otomatik olarak miisteri temsilcisinin Oniine gelmektedir.
Hatta gorevlinin ne konusmasi gerektigi, ne gibi iirlin veya hizmet sunabilecegi,
miisterinin ekraninda belirmektedir.

Diger bir ornek ise, banka subelerine hedef verilirken artik, yeni miisteri
kazanma hedeflerinden cok eski miisterilerine bu bankanin daha fazla kullanilmasini
saglama, aktif olmayan kredi kartlarim1 aktif olarak kullanma hedeflerinin
verilmesidir. Bu amaca yonelik hediye puan sistemi gelistirilmistir. Kredi karti
harcamalarinda miktara baghh puan kazandirarak bu puanlar karsiliginda cesitli
hediyeler sunulmaktadir.

Telekomiinikasyon teknolojileri; bire-bir pazarlama, online pazarlama,
elektronik posta ile pazarlama ve izinli pazarlama gibi yeni yaklasimlar dogurmustur

(Ozmen, 2003:134-146).

2.3.1. Bire-bir Pazarlama

Internetin etkilesimli bir iletisim araci olmasi, isletmenin tiim miisterilerine
bire-bir ulagsmasina olanak saglamistir. Bu sayede isletme, miisterisini tanmimakta,
miisterisinin satin alma tutum ve davranislarii, isletmeye hangi oranda kar
sagladiginmi bilmekte, miisterinin hangi iiriin ve hizmetlerinden daha ¢ok yararlandig
ve gelecekte hangi iiriin ve hizmetleri satin alma egiliminde oldugu hakkinda bilgi

sahibi olmaktadir. Isletmeler internet iizerinden bire-bir pazarlama yaparak,
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miisteriye standart iiriin veya hizmet yerine 0©zel uyarlanmis tekliflerle

gidebilmektedirler.

2.3.2. Online Pazarlama

Online pazarlama bir dogrudan pazarlama gesididir. Internet kullanan
herkese acgik olan online pazarlamada hedeflenen kitleyle daha kolay bir iligki
kurmanin maliyeti kitlesel pazarlamaya gore daha diisiik oldugundan, isletmenin
verimliligi artarken, pazarlama faaliyetlerindeki etkilesimli iletisim de isletmenin
etkinligini arttirmaktadir. Online pazarlama; taninmis web sitelerine verilen
reklamlar ve linkler, elektronik vitrinler, e-posta, web yayinciligi ve belirli ilgi

gruplart forumlar aracilifiyla yapilmaktadir.

2.3.3. Elektronik Posta ile Pazarlama

Elektronik posta ile dogrudan hedef kitleye ulasmak miimkiindiir.
Elektronik posta ile yapilan pazarlama miisteriye ulagsmanin, etkili bir iletisim
kurmanin en etkili yollarindan biridir. Bircok web sitesinde verilen iicretsiz hizmet
oncesinde kisiye yonelik onu tanimak amaciyla cesitli sorular yer almaktadir. Bu
sorular araciligiyla alinan bilgiler, bireyi potansiyel bir miisteri haline getirmede
ileride kullanilabilmektedir. E-posta, c¢ok c¢esitli amaclar igin ¢esitli iceriklerde
potansiyel miisteriye sunulabilir. E-posta mesaji resimli veya sade, icerigi ciddi ya da
hafif, ikna edici veya tamitici, resmi ya da gayri resmi mektup ya da kartpostal

seklinde olabilir.

2.3.4. izinli Pazarlama

Izinli pazarlama, miisteriden, bir iiriin veya hizmeti satmak ve sunmalk, iiriin
veya hizmetin yeni Ozellikleri hakkinda bilgi vermek ve miisteriyi takip etmek igin
izin istemektir. Miisteriyle daha uzun siireli iliskileri hedefleyen izinli pazarlama,
miisteri ve reklam acisindan tamamiyla farkli bir diisiince tarzin1 gerektirir. izinli
pazarlama anlayisini benimseyen yoneticiler, web site ziyaretcilerinin ilgileri
dogrultusunda sectikleri iletisim araclariyla yabancilart dosta, dostu miisteriye,
miisteriyi sadik bir miisteriye, sadik bir miisteriyi de kadrolu miisteriye ¢evirmek igin

ugrasirlar.
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2.4. E-Ticarette Giivenlik ve Bankalarin Rolii

E-ticaretin ilk yayginlastigi donemlerde internet iizerinden yapilan ve kredi
karti numaralarinin  verildigi aligverislerde giivenlik konusunun yeterince
saglanamadigi durumlarda gerek isletmeler gerekse kullanicilar bazi1 zararlar
gormiislerdir. Bu olumsuzluklarin hepsi olmasa bile basina yansiyan bir boliimiiniin
internet kullanicilar tarafindan 6grenilmesiyle, giivenlik ve giivenli 6deme konulari
giindemi en mesgul eden konulardan biri olmustur. Tiiketicilerin en biiyiik korkusu
kredi kartt numaralarinin sanal islem esnasinda c¢alinarak koti niyetli kisiler
tarafindan kullanilmasidir. Ancak, bu potansiyel tehlike gercek yasamda da kredi
kart1 kullanilirken yasanabilir.

Gergek yasamda 6deme yapilirken kredi karti kasiyer, garson gibi iigiincii
kisilere verilmektedir. Bu gibi durumlarda kart numarasinin ve son édeme tarihinin
kotii niyetli tiglincii sahislarin eline gegme olasiligi bulunmaktadir. Benzer sekilde,
posta ile yollanan hesap 6zetlerinin ele gegirilerek kart numarasinin ¢alinmasi da soz
konusudur. Dolayisiyla, kart numarasinin bagkalarinin eline gectigi her durumda
benzer tehlikeler mevcuttur. Ger¢ek veya sanal her iki ticarette de hicbir zaman
yiizde yiiz giivenlikten s6z edilememektedir. Bunun yam sira asirn giivenlik
onlemlerinin sistemin performansini olumsuz etkileyecegi de goz ardi edilmemelidir.

E-ticarette 0deme isleminde giivenligi saglamak igin cesitli sistemler
gelistirilmistir. Bu boliimde once 6deme sistemi daha sonra giivenlik sistemleri ve bu

sistemlerde bankalarin oynadig1 rol incelenmektedir (Ozmen, 2003:210).

2.4.1. Kredi Kart1 ile Odeme Sistemi

Her ne kadar e-ticarette islemler sanal bir ortamda gerceklesse de izlenen
sirecler fiziksel ortamlarla aymidir. Fiziksel aligveriste nasil ki, miisterinin
aligverisinin onaylanabilmesi i¢cin magazanin kredi kartin1 POS cihazindan gecirmesi
gerekiyorsa, e-ticarette de yapilan islemin onaylanmasi i¢in sanal POS yazilimi
gerekmektedir. Elektronik 6deme sistemlerinde bankalara, giivenilir bir {igiincii
tarafa ihtiya¢ duyulmasindan, yasal finansal iglemler icin bir finansal kurumun
gerekliliginden ve VISA ve Mastercard’in aglarmin bankalar tarafindan erisebilir

olmasindan dolay1 gereksinim duyulmaktadir.
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Kredi kart1 ile yapilan aligverislerde baglica ilgili taraflar; miisteri, satici,
bankalar ve araci kuruluslardir. Cizelge 3’de Ozmen’in (2003) genel olarak kredi
karti ile yapilan aligverislerde gerceklesen Odeme akisi ve ilgili taraflar
gosterilmektedir. Bankalar aras1 Kart Merkezi (BKM), Tiirkiye’deki bankalarin bir
araya gelerek olusturdugu, VISA ve Mastercard’in diinya capinda gerceklestirdigi
islemlerin benzerlerini yerel olarak gerceklestiren bir kurulustur.

Kredi kart1 islemi “bankanin kendi iistiinden” (on us) olarak tanimlanan bir
islem ise, 6deme siireci miisteri, satici ve kart1 iiretip ayn1 zamanda kabul eden banka
arasindadir. Odeme akis1 Cizelge 3’te goriilen en iistteki ii¢ taraf arasinda baslar ve
sonuclanir. Banka iistiinden yapilmayan (not on us), ancak yerel olan islemde, yani
hem kart1 ¢ikaran bankanin hem de iiye is yerine POS hizmeti sunan bankanin her
ikisinin de ulusal bir banka olmasi durumunda ise aligveris ddeme akisi miisteri,
satici, karti kabul eden yerel banka, BKM ve kart iireten yerel banka arasinda
gerceklesir. Eger igslem “not on us” ve uluslararasi ise, akis miisteri, satici, kart1 kabul
eden banka, BKM, VISA veya Mastercard ve yabanci kart1 iireten banka arasinda
gerceklesir (Ozmen, 2003:216).

Cizelge 3. Kredi Kart1 Odeme Akis

o i |
Diger Yeth +J

Banka %*

VISA Mastercard
Metworld | Metworls
+_v._{

[ Tabanct Banla ]

Kaynak: Ozmen, 2003:216
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2.4.2. Giivenlik Sistemleri
Sanal ticarette giivenilir aligverisin yapilabilmesi i¢in iki énemli giivenlik
yazilimi kullanilmaktadir. Giivenli yuvalar katmam (Secure Sockets Layer-SSL) ve

Giivenli elektronik islem (Secure Electronic Transaction -SET) (Ozmen, 2003:217).

2.4.2.1. Giivenli Yuvalar Katmam -SSL
Gilivenli mesaj aligverigini saglamak icin gelistirilen SSL, sadece mesajlasmada
degil, her tiirlii 6deme sistemlerinde de kullanilmaktadir. Netscape yazilim sirketi
tarafindan gelistirilmis bir sifreleme yazilimi olup, biitiin yaygin web tarayicilart
(browser) ve sunucular1 (server) tarafindan desteklenen bir protokoldiir (Ozmen,
2003:218). Tam SSL (Full SSL) olarak adlandirilan aligveris ve ddeme sisteminin
siireci Cizelge 4’de gosterildigi gibidir.

Cizelge 4. Tam SSL Elektronik Ortamda Odeme Akis1

2
Uye Igvert
Iuliigten Banka
Browser aaT. Ei HO=T
E-Ticaret
Sitest I
e A

BEIM

Kaynak: Ozmen, 2003:218

Tam SSL sistemi bilgileri 6zellikle kredi karti ile ilgili bilgileri sifreleyerek
gonderdigi i¢in giivenlidir, ancak kimlik belirleme yapmayan bir sistemdir. Bu

sifreleme programinin sifrelerini kirmak icin olduk¢a fazla sayida rakam
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kombinasyonunu cok kisa siire icinde denemek gerekir ki bu da ¢ok maliyetli bir

islemdir (Ozmen, 2003:219).

2.4.2.2. Giivenli Elektronik islem-SET

Elektronik ortamdaki islemlerin giivenli bir bi¢imde yapilabilmesi igin
iiretilmistir. Internet iizerinden giivenli bankacilik islemlerinin yapilabilmesi, VISA,
Mastercard, Microsoft, Netscape, GTE, IBM, SAIC, Terisa Systems ve Verising
kuruluslarinin iiye oldugu bir komite tarafindan gelistirilmistir.

SET, SSL’den farkli olarak bir ¢ift sifre anahtar1 kullanilir. Bunlar 6zel
anahtar (private key) ve genel anahtardir (public key). Ozel anahtar ile alicinin
sifreledigi bilgiler sadece alicidaki genel anahtar ile c¢oziilebilir. Bu sayede sistem
olduk¢a giivenilirlik 6zelligine sahiptir. Bir SET isleminde islemler sadece ilgili
taraflarca goriilebilir; yani kredi kart1 bilgisi sadece banka tarafindan goriiliirken,
siparis bilgisi sadece satici tarafindan goriiliir.

Tam SET sisteminde dort bilesen kullanilir. Birincisi sanal ciizdandir.
Miisterinin bilgisayarina kurulan bir giivenlik yazilimi olan sanal ciizdan ile sistemde
miisterinin kimliginin belirlenmesi saglanmir. ikincisi sanal POS’tur. Sanal giivenlikle
birlestirilmis bu giivenlik yazilimi ile hem giivenli kart kabulii hem de saticinin
kimliginin belirlenmesi saglamr. Uciinciisii bir bankanmn finansal hizmetlerine
erisimini saglayan kap1 olan 6deme gecididir. Son olarak, genel giivenlik gézlemcisi
olarak da adlandirilan sertifika saglayicisi, taraflarca kullanilan biitiin giivenlik
anahtarlarinin  dogrulugunun ve sahibi tarafindan kullanildiginin garantoriidiir

(Ozmen, 2003:220).

Cizelge 5’de Tam SET sisteminde gerceklesen satin alma islemi

gosterilmektedir.
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Cizelge 5. Tam SET Elektronik Ortamda Odeme Akisi

Uye Tevert
E-Ticaret Sitest

Odeme | Banka
Gegidi | HOST

=3 e ) B

o __.{ sertifilka saglayicis }‘_

EEM

r-—--

{(Certificate Authority)

Kaynak: Ozmen, 2003:220

Elektronik ticarette SET uygulamalarinin az kullanilmasinin sebebi,
kurulmasinin ve kullanilmasinin zor olmasidir. Maliyeti yiiksek bir 6deme sistemidir.
Son kullanicilara sanal ciizdan dagitimimi gerektirir. Yarim SET melez ¢oziimdiir.
Yarim SET sistemi hem SSL hem de SET olarak kullamlir ve Tam SET ten farkli
olarak miisteri tarafinda sanal ciizdan bulundurma zorunlulugu yoktur (Ozmen,

2003:220).
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3. ELEKTRONIK BANKACILIK (E-BANKACILIK)

Elektronik bankacilik, telekomiinikasyon sistemleri araciligi ile miisterilere
sunulan soyut varliklara yonelik hizmetlerdendir. Perakende bankacilik (yiiz yiize
bankacilik) tarafindan ileri teknolojilerden yararlanilarak miisterinin islemlerini daha
hizli ve kolay yapabilmesi amaciyla hazirlanan bu hizmet tiirii giderek 6nem
kazanmaktadir.

“Elektronik bankacilik, elektronik kanallar vasitasiyla bireysel bankacilik
tiriinlerinin ve hizmetlerinin saglanmasi seklinde tanimlanmaktadir. Bu tiir iiriinler ve
hizmetler, mevduat alma, bor¢ verme, hesap yoOnetimi, finansal hizmet sunma,
elektronik fatura 6deme ve elektronik para gibi diger elektronik ddeme iiriinleri ve
hizmetlerini igerir.” (Tiirkiye Bankalar Birligi, 1998:3).

Elektronik bankacilik kavrami kapsam olarak internetle bankacilik,
ATM’ler iizerinden yapilan bankacilik, telefon bankaciligr ve mobil bankaciligi da
icermektedir. Bu tezde internet bankacilif1 esas alinmaktadir. internetle bankacilik
hizmetlerinin nitelikleriyle yiiz yiize bankacilik, telefon bankaciligi ve ATM’ler
izerinden yapilan bankaciligin niteliklerinin karsilagtirildigi Cizelge 6’da her yontem
arasinda Onemli fiyat farkliliklar1 goze carpmaktadir. Yiiz yiize bankaciliin
miisteriye maliyeti 1.07 $, telefonla bankaciligin 0,54 $, ATM bankaciliginin 0,27 $
iken, internetle bankacilikla islemlerini yapmaya caligsan bir miisteriye maliyeti 0,02
$’dir (Gopalakrishnan, Wischnevsky ve Damanpour 2003:417). Internetle bankacilik
onceki dagitim mekanizmalarinda cografik engellerle karsilasan bankalarin
uzantilarim arttirarak, cografik engeller sorununu ortadan kaldirmaktadir. Internetle
bankacilik baslangicta sadece var olan hizmetlerin ve iirlinlerin dagitimindaki etkiyi
arttinrken ve operasyonel ve is géorme maliyetlerinin korunmasimi saglarken, daha
sonralar1 bankalarin web sitesi kurarak olusturdugu iimit verici ticari iliskiler, capraz
satin alma firsatlann yaratmistir (Gopalakrishnan, Wischnevsky ve Damanpour
2003:417). Bir internetle bankacilik hizmeti miisterilerine sundugu avantajlarin
yaninda bankalara da geleneksel bankacilik hizmetlerine oranla %35’lik bir maliyet
avantaj1 sunmaktadir (Gogoi, 2000).

Subesel bankalar aymi zamanda internetle bankacilik hizmeti de

vermektedirler.



Cizelge 6. Internetle Bankaciligin Nitelikleri
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Boyutlar Yiiz Yiize |Telefon ATM’ler Internetle
Bankacilik |Bankaciligi |iizerinden Bankacilik
Bankacilik
-Cografik | -Siirekli -Is gorme | -Cografik
engeller kullanilan tiplerindeki engelleri ortadan
Pazar -Subesi bankacilik engeller kaldiracak giice
Arasgtirmasi | olan islemlerinde |[-ATM sahiptir
bankalarin |ki engellerin |olmayan  bir|-Miisteriye
baska varligi (Orn: | yerde bulunma | bankanin
lkelere hesap agma) olmadigi
sinirh girisi yerlerde dahi is
gdorme ve hesap
acma gibi
olanaklar sunar
Her Is icin 1.07$ 0,54% 0,27% 0,02%
Etkin Fiyat
-Kisith -Kisith -Kisitl Miisterilerin
secimlerle |secimlerle secimlerle gereksinimlerine
Uriin/Hizmet | birlikte birlikte birlikte gore pazar
Uyarlamalari | standart standart standart boliimlendirme
nin Boyutu | hizmetler |hizmetler hizmetler ve her boliime
sunulan
hizmetler
-Diisiik -Yiiksek - Orta - Yiiksek
Miisteriyi -Miigteriler | -Miisteriler |-Miisteriler en |-Herhangi bir
Ikna Etmenin | her bankaya yakin bilgisayara bagl
Boyutu durumda  |herhangi bir| ATM’den giris | olan internet
bankaya telefon yapmak araciligiyla
gitmek araciligiyla | zorundadir bankaya giris
zorundadir |ulasabilir yapilabilir
-Yiiksek -Yiiksek - Orta - Orta
Is -Tipik -ATM Kkartinin | -Giris  sifresinin
Gormedeki miisterilerin | kaybolma veya | calinma ihtimali
Giivenligin kisisel calimma tehlike
Boyutu bilgilerini ihtimali yaratabilir
dogrulama | olabilir
ihtiyaci
vardir

Kaynak: Gopalakrishnan, Wischnevsky ve Damanpour 2003:413.
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Ekonomik faaliyetlerin 6nemli oranlarda farklilik gostermesinden dolayi
bazi konularda uzmanlagsmis bankalara gereksinim duyulmaktadir. Son yillarda
miisterilerin, kurumlarin, biiyiik isletmelerin 6zel finansal isteklerini yerine
getirebilecek, sorunlarma ¢oziimler onerebilecek, her tiirlii fon transferini kolaylikla
saglayabilecek, hizli calisan banka arayislar1 artmistir. Bunun yani sira, iletisim ve
bilgisayar teknolojilerinde gerceklestirilen yeniliklerin finans sektoriinde genis
uygulama alani bulmasi, bankacilifin gelisimini hizlandirmistir. Gelistirilen yeni
tekniklerle bankalarin pazarlama faaliyetleri giderek daha rekabet¢ci duruma
gelmistir. Bankalar otomasyona yonelik biiyiik yatirimlar yapmaya baslamislardir.

Bu durum igletmelerin maliyetlerini azaltmistir (Parasiz, 1997:105).

3.1. Elektronik Bankaciligin Gelisim Siireci

Ozellikle telekomiinikasyon ve bilgi teknolojileri alanindaki gelismeler
bankacilik sektoriinii tamamen degistirmistir. Bu teknolojik gelismeler bankacilik
acisindan iimit verici bir donemi baslatmistir (Sohail, Shanmugham, 2003:208).

Ticari bankalar finansal hizmet sektoriindeki diger isletmeler gibi bilgi
teknolojilerine uyumda oncii olmuslardir. 1960 yilindan sonra bankalar ve sigorta
isletmeleri bilgisayarlar1 kullanan ilk isletmeler arasinda yer almislardir
(Gopalakrishnan, Wischnevsky ve Damanpour, 2003:413). Bankalar artan rekabet
karsisinda bireysel bankacilik anlayisiyla, o©zellikle bilgisayar teknolojisi basta
olmak iizere, otomatik para ¢ekme makineleri (ATM), kredi kartlari, satis noktasi
terminallerini arttirma yoluna gitmislerdir (Parasiz, 1997:105).

Bankalar, teknolojik gelismeler dogrultusunda, ger¢ek anlamda elektronik
bankacilifa gectikten sonra, kisisel bankacilik hizmetlerine (bireylerin kendi
bankacilik islemlerini kendilerinin yapmalari) ATM para ¢ekme makineleri ile
1980'lerin sonlarina dogru ge¢mislerdir. ATM'lerde, banka miisterisine verilen bir
elektronik banka karti yardimiyla, hemen hemen biitiin temel bankacilik islemleri
yapilmaktadir. Bunun bir uzantis1 olarak, kisisel bankacilik hizmetleri, 1995'lerde
"telefon" bankacilig1 ile tanigmistir.

Hesaplara "telefon" yardimiyla otomatik erismek ve islemler yapmak

miimkiin hale gelmistir (Claessens, Dem, Cock, Preneel ve Vandewalle, 2002:253).
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1995 yilinda bankacilik hizmetlerinin, internet {izerinden verilmeye
baslanmast ile birlikte internetle bankacilik baslamistir. Internet iizerinden baslatilan
bankacilik hizmetleri iki grupta siniflandirilmaktadir: 1) Bilgiye dayali hizmetler, 2)
Is gormeye yonelik hizmetler (Gopalakrishnan, Wischnevsky ve Damanpour,
2003:413).

Bilgiye dayali hizmetler, iiriin tanimlama ve sube konumlartyla ilgili
bilgilere dayali basit hizmetleri, bor¢lanma ve depozito islemleri ve hesap
bakiyelerine giris gibi hizmetleri kapsamaktadir. Is gérmeye yonelik hizmetler ise,
internet  araciligiyla ve  miisterinin  izniyle, miisterinin  istedigi  isin
gergeklestirilmesidir. Boylece bankalar, miisterilerine kendi hesaplarindaki fonlar
hesaptan hesaba aktarma, koruma veya hesaptan bor¢ ©deme gibi hizmetleri
sunmuslardir. Internet iizerinden hizmet sunan banka, is gérme hizmetlerini sunan
banka olarak tanmimlanmaktadir (Gopalakrishnan, Wischnevsky ve Damanpour,
2003:413).

Sonraki asamasinda ise, Ozellikle 1998'lerden sonra, SSL gibi giivenlik
sistemleri kullanan web sunucularinda servis veren bankalar, miisterilerine kendi
hesaplarina web goz aticilan kullanarak erisme imkan1 sunmaya baglamiglardir. SSL
sayesinde banka miisterisi (kendine ait miisteri numarast ve sifresini kullanarak)
kendi hesaplarma giivenli bir sekilde erisip, kendisi ile banka arasinda kurulan
"giivenli web oturumunda", para c¢ekme disindaki biitiin bankacilik hizmetlerini
kendi basina yapabilmektedir. Hesaplar arasinda havale, EFT, kredi kartt 6demesi,
otomatik 6deme talimatlari, doviz alim satimi, hatta bazi bankalarin "yatirim"
kanallart kullanilarak fon alim satimi, borsada hisse senedi alma/satma gibi bir¢cok
hizmetler giiniimiizde internet bankaciligi kavramin i¢inde yer almakta ve her giin
artan sayida kisi bu servislerden yararlanmaktadir.

Para akisi; kredi kartt 6demesi, dogrudan elektronik fon transferi gibi
tamamen elektronik ortam ¢oziimleri seklinde kendini gostermektedir. Ayrica,
1990'larin sonunda giindeme gelen siber para (cyber-cash) yontemi de gelecek
donemlerde internet iizerinden ticaretin Onemli bir kismini olusturacaktir. Bu
kapsamda, elektronik c¢ek, elektronik para (e-cash), elektronik bor¢ alip/verme gibi

kavramlarin bankacilik sektoriinde daha sik dile getirilecegini soylemek miimkiindiir.
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3.2. Diinyada E-Bankacihik

Cizim 2’de de goriildiigii gibi, e-bankacilik alaninda Iskandinav iilkeleri
kendi bagina bir sinif olusturmaktadir. Norveg ve Isvec’te kullamim orani yiizde 25’i
gecerken, Finlandiya’da niifusun 1/3’iinden fazlasi e-bankaciligi kullanmaktadir.

Biiyiik ekonomilerden sadece Ingiltere uluslararasi diizeyde yiiksek
kullanim oranina sahiptir. Avrupa’da e-bankacilik miisterilerinin yarisindan fazlasi
Iskandinav iilkeleri ve Ingiltere’de bulunmaktadir. Bu iilkelerde PC kullanic1 sayist
ve internet kullamm orani oldukga yiiksektir. internet kullanim orami yiizde 30 ile
yiizde 50 arasinda olan iilkelerin e-bankacilik alaninda 6nemli bir ilerleme kaydetmis
olduklart sonucu cikarilabilir. Diinya Bankasi tarafindan son donemde yapilan bir
calismada, e-finans kullanim oraninin yiiksekliginin hizli gelismeyi sagladigi ve
internet baglant1 diizeyi ile is cevresinin kalitesinin de e-bankacilik alaninda 6nemli
bir etken oldugu belirtilmektedir (Erdogdu, 2002:43).

Internet ve e-bankacilik oranlarimin iilkeler bazinda farkli olusu “is
cevresinin Kalitesi” ile aciklanmaktadir. Ornegin, Ispanya ve Portekiz’de niifusa
gore internet kullanici oram diisiik olmasina ragmen internet kullanicilar1 arasinda e-
bankacilik islemleri oldukca yiiksektir. Amerika Birlesik Devletleri’nde ise yiiksek
internet kullanim oranina ragmen internet faaliyetleri i¢inde e-bankacilik islemleri
¢cok az bir orami temsil etmektedir. Birinci durumda, bu iilkelerdeki e-bankacilik
faaliyetlerinin yiiksekligi bankalarin proaktif internet stratejileri uygulamalarindan
kaynaklanmaktadir. ABD’de ise e-bankacilik oraninin diisiikliigii, bankalarin yeni
teknoloji ile goreceli olarak ge¢ tamigsmalari, OECD iilkelerine gore perakende
bankaciligin bireysel finans yonetimi acgisindan daha az onemli olmas1 ve bir ¢ok
Avrupa iilkesinin aksine otomasyona dayali para transferi sistemlerinin internet
bankaciligindan ¢ok once kullanilmaya baslanmasi ile acgiklanmaktadir (Erdogdu,

2002:43).
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Polonya
Slovakya
Belcika
ltalya
Avusturya
Fransa
Almanya
ABD
Portekiz
Ispanya
Hollanda
Britanya

~ Kore
Isvigre
Danimarka
Norveg
Isvecg
Finlandiya

Cizim 2. Niifusa Gore E-Bankacilik Kullanim Oranlar (Yiizde)
Kaynak: Erdogdu, 2002:43

3.3. Tiirkiye’de E-Bankacilik

Tiirkiye genelinde bor¢ ve kredi kartlarimin yaygin olarak kullanilmasina
ragmen internetle bankacilik araclan Tiirkiye i¢in yeni bir gelismedir. Giiniimiizde,
cesitli bankalar e-para araglar1 gelistirmektedir. Bu bankalarin sayisi, Bankalar arasi
Kart Merkezi’nin Ekim 1997°de yaptigi bir arastirmaya goére 11'dir (www.e-
ticaret.gov.tr/raporlar/finans:2005). Tiirkiye’deki en Onemli pilot uygulama ise
Akbank tarafindan gelistirilmis olan ve Bogazici ve Orta Dogu Teknik Universitesi
Yerleske’lerinde kullanilan “Parakart” adli bir e-para iirtinidiir. Bu iiriin, akilli
(smart) kart teknolojisi kullanilarak yapilmis, cok amacgh ve yeniden yiiklenebilir bir
riindiir. Sistem ufak capli 6demelerin yapilabilecegi sekilde diizenlenmistir. Karta
yapilan deger yiiklemeleri bir banka hesabindan yapilabilecegi gibi para iistii
O0demesi gibi cesitli 6demeler yoluyla da yapilabilir ve yapilan islem bir sisteme bagh
POS cihaz1 ile bankaya aktarilir. Yapilan islemlerin aktarimi ise her islem sonunda
ya da giin sonunda toplu olarak yapilabilir. Haziran 1997 den itibaren Tiirkiye Is
Bankasi, daha sonra da Digbank ve Akbank internet {izerinde bankaciliga baglamistir.
Tiirkiye is Bankasi 1997 sonu itibariyle internet iizerinden toplam miktar

25.550.000 ABD Dolarim1 bulan 23.000 civarinda islem gerceklestirmistir. Bu
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bankalara ek olarak, cesitli bankalar web sayfalarini olusturmus olup, 1998 yili
icinde internet {iizerinden bankacilik hizmetine baslamislardir (www.e-
ticaret.gov.tr/raporlar/finans:2005).

Ayrica, Tiirkiye’de ekonominin bilylimesine ragmen ekonomiden aldiklar
pay hala diisiik olan KOBI’ler icin Garanti Bankas1 iiriin ve hizmetlerini subesiz
bankacilik tizerinden yapacaklar tiizel internet subeleri olusturmustur. Tiizel internet
subesi ile is yeri sahibi, isterse yetkilendirme seviyelerini belirleyerek her tiirlii
islemi, baz1 calisanlarina yetkiler vererek internet {izerinden yaptirmakta veya isterse
sadece kendisi bu yetkiye sahip olmaktadir. Ornegin SSK veya degisik vergi
odemeleri, KOBI’lerin ¢ok fazla kullandigi POS’la ilgili islemler, anlik finansman
ihtiyaglarmin karsilanmas1 amaciyla sunulan Hazir Hesap detaylarnin takibi, dig
ticaret islemlerinin ayrintili olarak goriintiilenebilmesi, sirket telefonlarma kontor
yiikkleme islemleri, sadece plaka numarasiyla tasit vergilerinin 6denmesi, kiralama
(leasing) islemlerine ulasilabilmesi gibi tamamlayict faaliyetler web sitesine
konularak KOBI’lerin 6zelliklerine gore nakit akiglarini hizla yonetmeleri
saglanmistir (Taner, 2006:29).

Elektronik bankacilik, gelismekte olan iilkelerde makro ve mikro ekonomik
birimler acisindan kaynaklarin daha verimli kullanilmasini saglayacak firsatlar sunan
bir gelismedir. Gelismekte olan iilkelerin bu firsatlart degerlendirmesi, elektronik
bankaciligin Oniindeki yasal ve kurumsal engellerin kaldirilmasma ve tesvik
edilmesine baghidir. ABD basta olmak iizere gelismis iilkeler, elektronik bankacilikta
gelismekte olan iilkelerden 6ndedir ve bu iistiinliiklerini siirdiirme egilimindedirler.
Dolayisiyla, gelismekte olan iilkeleri her konuda oldugu gibi zorlu bir yaris
beklemektedir. Tiirkiye’deki niifusun yaklasik yiizde 70’inde bilgisayarin olmamasi,
bilginin mobilitesini, ozellikle egitimde olumsuz yonde etkilemektedir. Internet
kullanimi bakimindan baz1 Avrupa iilkelerinin {izerinde yer alan Tiirkiye, elektronik
bankacilik konusunda daha alt siralarda bulunmaktadir
(www.foreigntrade.gov.tr/ead/strateji, 2003).

Son yillarda, iilkemiz bankaciliginin teknoloji kullaniminda artan bir
yogunluk yasanmaktadir. Bankalar uzun siiredir miisterilerin hizmetinde olan ATM,
POS, telefon ve bilgisayar bankaciligi gibi klasik teknolojik iiriinlerini yeni iiriinlerle

ve yeni hizmet anlayiglan ile hizla zenginlestirmeye calismaktadirlar. Bu dogrultuda,
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tim bankalarin vizyonunda elektronik bankacilik kavrami ilk siralarda yer
almaktadir. Bankalar miisterilerine daha iyi hizmetler sunabilmek ve 24 saat hizmet
verebilmek amaciyla “Cagr1 Merkezleri”, “Internet Bankacilig1”, “Miisteri iliskileri
Yonetimi” gibi yeni uygulamalar devreye koymaktadirlar. (Keskin, 1999:13).
Tiirkiye’de internet iizerinden bankacilik islemlerini yapan bankalarin sayisi

giderek artmaktadir (www.webaktif.com/etbilgi.htm, 2005).

3.4. E-Bankaciligin Yararlari ve Sorunlari

Elektronik bankacilik, bankalarin miisterilerine haftanin her giinii ve 24 saat
boyunca gesitli hizmetler sunmasima olanak saglamaktadir. Ornegin; miisterilerine
o0zel veya genel bilgiler sunma, miisterilerin i gorme kabiliyetlerini arttirma,
miisterinin finansal hesaplaria girerek hesaplarinda 24 saat boyunca degisiklikler
yapmasina izin verme, e-posta yoluyla danismanindan bilgi edinme gibi hizmetlerin
sunulmasidir (Mols, 2000:9). Jeon ve Rice’1n yaptiklar1 (1997) arastirma sonuglarina
gore, PC kullanan potansiyel miisteriler i¢in internetle bankacilik cekicidir. Ciinkii
daha az fiyat duyarliligi, daha yiiksek satin alma istegi ve baskalarinin kulaktan
kulaga dolastirdigi bilgiler yerine gercek bilgilere ulasilmasinin saglanmasi
miisterinin bankasindan memnun kalmasini saglamaktadir.

Bununla birlikte e-bankacilik bankalar i¢in kendi aralarindaki rekabeti
arttirmada bir numarali tehdit halini almaktadir. internetle bankaciligin genel kabul
gormesinden Once, perakendeci bankalar ekledikleri subeler sayesinde rekabet
avantajma sahiptiler. Her bankanin her sehre sube kurmaya giicii yetmediginden ve
sube kurmanm oldukca pahali olmasindan, sube sayist ¢ok olan bankalar diger
bankalara gore daha fazla rekabet distiinligii saglamaktaydi. Ancak internet
sayesinde, daha fazla sube avantaji saglayan sebeke aglariyla bankacilik hizmeti
sunmak, miisterilere iglerini yapmada giiclii bir alan saglamak ve yol gosterici olmak
artik tiim bankalar i¢in olanakl hale gelmistir. Bilgisayarlarin mevcudiyetinin
artmasi, maliyetlerin azalmasi, internetle bankacilikta miisteri tercihlerinin
boliimlendirilmesi giderek yayginlasmaktadir. Internetle bankacilik sektoriindeki
artan rakip sayis1 ve rekabetin bilylimesi ile bankalar yeni teknolojiyi hizla takip

etmek ve tiim gelismelere uyum saglamak zorunda kalmiglardir (Mols, 2000:9).
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Internet iizerinden yapilan bankaciligin, bankacilik sektoriine faydalari,
maliyetini hayli asan yeni olanaklar sunmaktadir. Bankaciliga getirilen kisitlamalar
bu yolla atlatilmig, mevduat ve kredilendirme islemlerinde ulusal sinirlar asilmis,
diinya Olceginde etkin ve siiratli ¢alisan bir haberlesme ag1 kurma olanag dogmustur

(Parasiz, 1997:105).

3.5. E-Bankacilikta Tiiketici Profili

Dijital ekonomide tiiketicilerin artik “kolay” kisiler ve kurumlar olmadigi
isletmeler tarafindan fark edilmistir. Ciinkii miisterilerin bir¢ogu yenicagin getirdigi
teknolojik araclar ile kendilerini bilgiyle donatabilmektedir. Istedikleri iiriin ve
hizmetler icin alternatifler arastirabilmekte, karsilastirmalar yapabilmekte, hatta
bunu, kendileri degil yazilimlar kullanarak gerceklestirmektedirler. Eger memnun
kalmazlarsa, bir tiklamayla hemen rakip isletmenin firmasina gecebilmektedirler.
Kendileri i¢in en uygun olan1 bulup onu tercih ederken, eskiden aligveris yaptiklar
isletmeleri, birikimlerini yatirdiklar1 bankay1 biiyiik bir hizla terk edebilme giiciine
gelisen teknolojiler ile sahip olabilmektedirler. Bu yiizden bankalar gelecekte de
basarili olabilmek i¢in yeni teknolojileri takip etmek zorundadirlar ve faaliyetlerini

bu gelismelere hizla uyum saglayacak esnek yapida yiiriitmelidirler.
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4. ELEKTRONIK BANKACILIKTA TUKETICi GUVENI

Iliskisel pazarlama paradigmasinda giiven, basarili iliskilerin temel olgusu
olarak kabul edilmektedir. Giiven, her is iligskisinde dnemlidir Quelch ve Klein’e gore
(2003); “giiven, internet {izerinden satin almalar tesvik etmede kritik bir faktordiir”
(Corbitt, Thanasankit ve Han Yi, 2003:203). Elektronik isbirligi, internet iizerinden
yapilan satin almalar1 yonetmede ¢ok biiyiik olanaklar sunmaktadir. Bu olanaklar
ozellikle mevcut pazarlarinda genislemek ve yeni pazarlara girmek isteyen yerel
isletmeler icin c¢ekicidir. Elektronik isbirliginde isletme basarisi, internet {izerinden
yapilan islemlerde miisteriye verilen giivenle dl¢iilmektedir (Pennington, Wilcox ve

Grover, 2003:198). Bu olgu e-bankacilikta da gegerlidir.

Cizelge 7. Web Sitesi Kullanicis1 ve Etkilesimi

BILGI
URUN/HIZMET
WEB SITESI _ GUVEN KULLANICI
KULLANICI iSTEK VE
IHTIYACLARI

Kaynak: Erdal, 2000:10

Cizelge 7°de de goriildiigii gibi bilisim ortaminda web sitesinden {iriin,
hizmet veya bilgiye ulasmak isteyen bir miisteri i¢in asil sorun giivendir. O halde
giiven kavraminin iizerinde durulmasi ve derinlemesine incelenmesi Onem

tasimaktadir.
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4.1. Giiven Kavramm

Giiven kavrami akademik yazinda pek cok sekilde tanimlanmaktadir.
Giivenle ilgili tamimlar daha oOnce psikoloji veya sosyoloji alaninda yapilmig
tanimlardan tiiretilmistir. Lindskold’a gore (1978) giiven, “giivenilirlik amacindan
ortaya cikmis olabilir. Bagka bir deyisle, eger bir kisinin sozleri giivenilir ise o
kiginin igleri de uygun ve giivenilirdir” (Lindskold, 1978:773)

Rotter’a (1967) gore giiven, “bir grubun sdzlerinin veya vaatlerinin inanilir
olmasina ve yine bir grubun ticari iliskiden dogan yiikiimliiliiklerini yerine
getirebilecek olmasina duyulan inangtir” (Rotter, 1967:394)

Giiven, diger insanlarin hareketleri ve niyetleri hakkindaki beklentiler olarak
tanimlanabilir. Bu tanimdan hareket edildiginde giiven ile ilgili konular, kisisel risk
alma davranisi, isbirligi, azalan sosyal karmasiklik, sosyal sermaye, diizen vb. olarak
gerceklesir (Mollering, 2001).

Mayer, Davis ve Shoorman ise giiveni su sekilde tanimlamaktadir; “baska
bir grubun davranislarindan dolay1 incinebilecek olan grubun, bu gruba karsi, etkili
ve belirli davranislan yerine getirecegine dair duydugu inangtir” (Mayer, Davis ve
Shoorman, 1995:710). Bu tanimda vurgulanan, giivenin algilanir, 6znel bir yorum ve
bir grup tarafindan digerlerine olan inang¢ oldugudur. Luhmann’in isaret ettigine gore
ise, “gliven talep edilebilir bir olgu degil, yalnizca teklif edilebilir ve kabul edilebilir
bir olgudur®” (Seligman, 1998). Baron giiveni, “bir yardimseverlik, bir inan¢ ve bir
davranis” olarak tanimlamistir (Gerardo ve Daniel, 2003).

Geleneksel kisilik psikologlar1 ise giivene kisisel bir oOzellik olarak
bakmaktadirlar. Onlar giiveni bir inang, timit, kisiligin icinden gelen bir diisiince
olarak tanimlamaktadir. Ekonomistler ve sosyologlar giiveni, is goriilen kisilere kars1
duyulan endise ve siipheyi azaltict bir duygu olarak aciklamaktadir. Sosyal
psikologlar ise giiveni, diger insanlarin davranist hakkinda olumlu diisiinme olarak
tammmlamaktadirlar (Yousafzaf, Pallister ve Foxall, 2003:849).

Goriildiigii gibi yapilan tiim tamimlardaki ortak kani, giivenilen kisinin,
giivenen kisinin beklentileri dogrultusunda davranmasidir. Giivenen Kkisi,
beklentilerinin diiriistliik ve iyilikseverlik cercevesinde ve en iyi sekilde

karsilanacagina dair bir inang¢ olusturur.
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Giiven olusturma, giivenin ne oldugunun anlagilmasiyla baglar. Kalici
sonuclara ulagsmak icin giivenin giinliik davranislara yerlesmesi, varligina inanma ve
yasamin duygusal dokusunun bir parcasi haline gelmesi gerekir. Giivenin anahtari
kiginin eylemleridir, 6zellikle s6z vermek ve verilen sozleri yerine getirmektir.
Giiven Onsel (a priori) bir olgu degil, siirekli yasamin i¢cinde bulunan, aktif bir
parcasidir. Giiven odagi ya da Solomon ve Flores’in (2001) gercek giiven olarak
adlandirdigi, yalnizca bir durum ya da eylemin umulan sonucundan ibaret degildir.
Gergek giiven, giivensizlik ve ihanet olasiliklarin1 kapsar. Giiveni olusturmak, ayni
zamanda ihlal ve ihanet olasiliginin da varligin kabul etmektir (MESS, 2001:19).

Iliskinin baslangicinda “algilanan risk” bas faktordiir. Iki birey arasinda
iliski baslarken risk faktorii 6n plandadir. Ancak, iliski ilerledik¢e yani uzun donemli
iliskiye doniistiikce, algilanan giiven daha 6n plana gecerek iliskilerde baskin hale
gelmektedir (Gefen ve Rao, 2002:8).

Kollektif bir nitelik olarak giiven, insanlar aras1 iliskilerle ilgilidir.
Dolayisiyla, sosyal sistem icinde var olabilir. Bireyler arasi iligkiler ortak inanca
dayanir. Giiven, dayamigmaya dayali iligkilerin kabul edilebilmesi icin, etkin bir
sadakatle motive edilen davranigsal zemindir (Lewis ve Weigert, 1985:969).

Giiven, oOzgiirlikkle kiyaslanabilir. Solomon ve Flores, giivenin bir tiir
ozgiirliik oldugunu savunmaktadir. Giivenin sagladigi 6zgiirliik, bireyin tek basina
gbze alamayacagi projelere girisme Ozgiirliigiidiir. E-ticaretin gosterdigi gelismede
goriildiigli gibi, bireyin birlikte is yapmay1 hi¢bir zaman aklindan gecirmeyecegi

yabancilara yaklasma ve onlarla birlikte is yapma 6zgiirliigiidiir (MESS, 2001:21).

4.2. Giiven Tiirleri

Giiven Ogrenilmesi gereken bir olgudur. Solomon ve Flores cesitli giiven
tiirleri tammlamaktadir. Bunlar temel giiven, basit giiven, kor giiven, kosullu giiven
ve gercek giivendir. Solomon ve Flores’in giiven tiirleri ile ilgili olusturduklar

tanimlar asagidaki gibidir (MESS, 2001:22).
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4.2.1. Temel Giiven

Insan giivenmeyi ilk dogdugu andan itibaren Ogrenir ve bu giiven
duygusunu biitiin yasami boyunca siirdiiriir. Bu yiizden temel giiven ¢ok onemlidir.
Psikiyatr Erik Erikson’a (2001) gore “temel giiveni temel yapan sey, kurucu nitelikte
olmasidir” (MESS, 2001:22). Temel giiven diinyaya genel bir yonelim, ¢ocuklugun
erken asamalarinda olusan tutumlar kiimesidir. Bireyler biiyiidiikce temel giiven
duyulan da, diger bireylerle olan deneyimlerine bagl olarak zenginlesmekte veya

zedelenmektedir.

4.2.2. Basit Giiven

Basit giiven, kisinin baska bir kisinin davranislarina ¢ok fazla diisiinmeden
ve iizerinde durmadan besledigi giivendir. Basit giiven kuskunun mutlak yoklugudur.
Higbir diisiinceyi, bilingli tercihi, arastirmayi, sorgulamay1 gerektirmeyen giivendir.
Bir baska kisinin giivenilir olup olmadig: gibi bir sorunun ortaya ¢ikmamis olmasinin
bir iirtinii olabilecegi gibi, bu giivene sahip kisinin salt nahif bir insan olmasinin
iriinii de olabilir. Basit giiveni basit yapan, o giivenin kendi nahifligi ve

giivensizligin mutlak yoklugudur.

4.2.3. Kor Giiven

Kor giiven, giivenlik kanitlar1 kisiye sunuldugu halde bu kanitlara bakmay1
kabul etmemekle kalmaz, iistelik onlari inkar da eder. Oziinde kendi kendini
aldatmadir. Kor giiven basit giivenin artik bir secenek olmaktan ¢iktigr durumlarda,
yasamu basitlestirir ve daha incelikli diisiinmeyi saglar. Kor giiven durumunda insan
aslinda gercekleri gormekte, ama gormeyi reddetmektedir. Soru sormaz ya da sorsa
bile yanitin1 dinlemez. Giivenmek, taahhiit altina girmek, dolayisiyla taraf olmak

demektir.

4.2.4. Kosullu Giiven

Giivenin nesnesinin genellikle belirli bir kisi veya bir grup oldugu
disiiniiliir. Oysaki giiven, kosullar, smirlart veya kisitlart olmayan, her seyi
kapsayici bir olgu degildir. Bir kisiye giivenildigi sOylenir, ama bu “su is konusunda

su kisiye giivenirim”deki baglam-kosullu bi¢imin kisitlanmis halidir. Baglam ile
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uygunluk giivenin sinirlarinin tespitine yardime1 olur. Giivenin sinirlarinin ne oldugu
ancak o siirlar ihlal edildiginde goriiliir. Ancak, giivenin her zaman sinirlar1 vardir

ve bu sinirlar1 koymak giivenmeyi reddetmek anlamina gelmez.

4.2.5. Gergek Giiven

Gergeklik bireyin hem kendi kimligi hem de baskalariyla olan iligkileri
konusunda keskin bir “farkinda olmay1” gerektirir. Birbirlerine kars1 gercek giiven
duyan bireylerin, bu giiveni duymayanlardan daha hareketli bir diinyada yasadiklar
diisiiniiliir. Organizasyonlarda birbirine giivenen bireyler, giivenmeyenlere oranla
daha zengin, esnek ve yaratict bir ortamda calisirlar ve buna baglh olarak da
organizasyon gelisir. Gergek giiven, sahip oldugu nitelik geregi acik¢a dile getirilen
giivendir. Gergek giivenin temeli, gerek kisa gerekse uzun donemde, kisisel ¢ikar
degil, iliskilerin saglam olmasidir. Bununla birlikte bu iliskiden saglanan kisa ya da
uzun donemli kisisel yararin 6n kosulu giivendir. Ger¢ek giiven bilginin 6nemli
oldugu giivendir. Bilgiyle dogru orantili olan gercek giivende bilgi arttik¢ca giiven de
artar.

Tiim bu giiven tiirleri arasinda gercek giiven, is iliskilerinin siirdiiriiliir

olmasini saglayan giivendir.

4.3. Is Nliskilerinde Giiven

Kimseye giivenmeyen, her seyden siiphelenen birisinin bagkalar ile birlikte
calismay1 gerektiren ve toplumsal boyutu olan eylemlerden kag¢inmasi beklenir.
Gelismekte olan iilkelerde cikar, simif ve benzeri esaslar {izerine kurulmasi calisilan
orgiitlerin giicliiklerle karsilagmasi, sik sik basarisizlia ugramasinin en Snemli
nedeni, bireylerin, aile asiret, klan gibi geleneksel gruplasmalar disinda kalan
birlesmelerden, giivensizlik duygusu dolayisi ile kacinmalaridir (Turan, 1976:88).

Aile disinda giivenin diisiik olusu, birbiri ile iliskisi olmayan insanlarin,
ekonomik isletmeler dahil olmak {iizere, her tiir grup ya da orgiit olusturmasini
zorlagtinr (Fukuyama, 1998:78). Bunun tersi olarak giiven duygusunun ve sosyal
sermayenin c¢ok yiiksek oldugu iilkelerde devlet destegi olmaksizin biiyiik 6lgekli

organizasyonlar olusturulabilir (Fukuyama, 1998:30).
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Bir toplumda girisimciligin basarili olabilmesinde o toplumun yiiksek
giivenli bir toplum olmasmin rolii biiyiiktiir. Bir girisimci, c¢evresinde giiven
duyabilecegi insanlarin sayis1 ne kadar fazla olursa, girisimcilik ¢abasi o oranda
artacaktir. Yilksek giivenli topluluklarda, girisimciler diger meslektaslariyla ve
astlartyla is birligini artirmanin yani sira amirleri de kendilerine giivendikleri igin
sorumluluklarin1 serbestce yerine getirebilecekleri yetkiyi de devrederler. Amirler,
insanlara islerini bildikleri gibi yiirlitme 6zgiirligii saglarlar. Bu yiiksek giiven gayri
sahsi, resmi sOzlesmeler, siki gbdzetim ve yakindan kontrole O6nem veren, kati
hiyerarsik orgiitsel yapilarla yaratilamaz (Casson, 1990:15). Giiven yerine kontrol 6n
plana c¢iktiginda, sosyalist bir diisliniir olan Vladimir Iich Lenin’in soyledigi gibi,
“giiven iyidir, fakat kontrol daha iyidir’(Seligman, 1998) soziinde dile getirdigi
“insanlara giivenmemek” hakim paradigma olabilir. Boylece giiven, bir toplum
icersinde olugmadiginda ise yerini diger insanlarin tiim yasantilarim kontrol etme
diisiincesi alabilir.

Is yasami ve Kisisel iliskiler her zaman giiven gerektirmistir. Ancak isleri
giiclestiren, yabancilara giiven duyma zorunlulugunun katlanarak biiyiiyor olmasidir.
Birlikte calisan bireyler karsilikli bagimliliga ihtiyag duyarlar.  Kisisel ve
organizasyonel hedeflerine ulasmak icin c¢esitli yollarla birbirlerinden yardim
almalar1 gerekmektedir. Aksi takdirde sinerji gerceklesmez ve organizasyonlarin
basarilar sinirh kalir (Mayer, Davis ve Shoorman, 1995:710).

Yapilan arastirmalar, is iliskilerinde giiven algisinin Onemini gosteren
kanitlar sunmaktadir. Ornegin, satict ve alici arasindaki isbirligi ve anlagmalarda
giivenilirligin diger etkenlere gore daha fazla yol gosterici oldugu ifade edilmektedir.
Giiven uzun siireli iliskilerde ortakligi kuran, alic1 ve satict arasindaki uzun siireli
iliskiyi belirleyen anahtar faktordiir (Pennington, Wilcox ve Grover, 2003:200). Hart
ve Saunders’in (1997) arastirmalarina gore giiven, firsatgr davranislar sergileyen
saticilarin daha saglam adimlar atmasi konusunda zorlayici bir faktordiir (Hart ve
Saunders, 1997:27).

Is iliskilerinde giiven basarinin temelini olustur. Moorman, Deshpande ve
Zaltman (1993) giiveni, “aligveris iliskilerinde kars1 tarafin verdigi sozlere uymasi”
olarak tamimlamaktadir. Morgan ve Hunt (1994) giiveni, ortaklarin aligveris

iliskilerinde diiriist ve giivenilir olmay1 algilamasi olarak tanimlar. Her iki tanimda
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da is iliskilerinde giiven ve giivenilirlik goriisii onemlidir. Simdiye kadar yapilan
tanimlar arasinda en iyi tamim Hosmer’in tanimidir. Hosmer’e gore giiven (1995);
“verilen sozlere uyumlu davranilacagini beklemek, faaliyetleri diiriistce
gerceklestirmek, karsidaki kisinin zaaflarindan yararlanmamak ve hatta goriinmeyen
firsatlar ortaya cikarmaktir”. Gergek ticari islemlerde uygulanabilmesi nedeniyle bu
tanim daha uygundur.

Tiiketiciler son yillarda siipheyle baktiklar1 ve faaliyetlerinin izlenmesi
gerektigini  diisiindiikleri  kurumlarin  pazara yanliy sunumlar yaptiklar
inancindadirlar. Yapilan arastirmalar toplumun, isletmelere giivenmediklerini ve
tilketicilerin toplumdaki yerleri konusunda karamsar olduklarim1 gdstermektedir.
Tiiketicilerde reklamlarda verilen bilgiler hakkinda silipheci ve giivensiz bir yargi
olusmustur. Reklamlarin program aralarinda hayli uzun bir vakit alarak zorla
izlettirilmesi, c¢oklugu ve karigikligi, insanlarni kizdirmasi, satis tutundurma
araclarinin gercekci olmamast ve beklentileri karsilayamamasi elestirilmektedir
(Ural, 2003:72).

Bundan dolayr pek c¢ok arastirmact ekonomik degisimleri ve kisisel
davramiglar1 anlamak igin giiveni sorgulamistir. Giiven faktorii, ticari iliskiler
olusturma, isletme-tiiketici iliskileri, dagitim kanali se¢me, stratejik ortaklik
anlagsmalart gibi cesitli konularda ele alinmistir (Yousafzaf, Pallister ve Foxall,
2003:848).

Internetin ticari ortama girmesiyle, bu yenilikten yararlanmak isteyen
endiistrilerin is yapma sekillerinde ve mal/hizmet sunus bicimlerinde biiyiik
farkliliklar meydana gelmistir. Bu farkliliklar internet iizerinden aligveriste giiven
unsurunu On plana ¢ikarmaktadir. Miisterilerin internete olan giivenini inceleyen
Jarvenpaa ve Tratinsky’e (2000) gore, “giiven, giivenilen kisinin davranmiglari
izerinde dogrudan denetime sahip olmayan giivenen kisinin iligkilerindeki kritik
faktordiir” (Jarvenpaa ve Tratinsky 2000:46).

Sosyal degisim teorisine gore, giivenin kaynag karsilikli degisim iliskisinde
bulunan insanlardir. Internet iizerinden aligveriste, miisteriler geleneksel alisveris
cevresine gore daha yiiksek riskle karsilasacaklarini diistiniirler, bunun sonucu olarak

internete karst uzak dururlar. Bundan dolayr giiven miisterilerin elektronik
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bankaciliga katilmim saglamada ilk sarttir (Corbitt,Thanasankit ve Han Yi,
2003:204).

Denge teorisine gore ise; kisiler kurumlara onceden gelistirdikleri olumlu
tutumlarina gore davranirlar. Benzer sekilde, internet kullanicilarimin e-bankacilik
yontemine giiven duymasinda, olumlu deneyimlerin belirleyici oldugu sdylenebilir

(Corbitt, Thanasankit ve Han Yi, 2003:204).

4.4. internetle Bankacihkta Tiiketici Giiveni

Tiiketiciler internetle bankacilik ydntemine, bankacilik islemlerinin ayni
fiziksel ortamda yapilmamasindan dolayr siipheli yaklagsmaktadirlar. Internet
izerinden yapilan islemlerde daha cok bilgiye duyarli siirecler s6z konusu
oldugundan tiiketicilerin kaygilar1 fazla olmaktadir. Bu siirecler risk faktorii
icermektedir. Tiiketici, hizmeti sunan kisiyle fiziksel yakinlik, el sikisma ve beden
dili gibi davranislar1 dogrudan gozlemleyememektedir. Dolayisiyla, tiiketicide giiven
olusturma 6nemlidir. Internetle bankaciligin gelismesi igin giiven arttiric1 yapilar
olusturulmalidir. Basarili internetle bankacilik siteleri miisteri giivenini saglayan,
diisiik risk algis1 yaratan, pazar faaliyetleri ve siirekli teknolojik ilerlemeleri izleyen
bir yapidadir (Suh ve Han, 2002:250).

Internetle bankacilik sitesi tarafindan sunulan islevsellik ve hizmet kalitesi,
isletme stratejileri ve pazarlama tarafindan desteklenen teknik tasarimin bir
sonucudur. Bundan dolay1 web iizerinden tiiketici giiveni olugturmada sitenin teknik
giivenilirligi, bankanin pazar yonelimli olmasi, site kalitesi, miisteriyle kurulan
basarili elektronik igbirligi gibi faktorler 6nemlidir (Corbitt, Thanasankit ve Han Yi,
2003:204).

Yapilan arastirmalar miisterinin banka ile iliskilerini siirdiirmedeki
istekliliginin giivenle ilgili oldugunu gostermektedir (Suh ve Han, 2002:250).
Nedensel durum teorisi ve planlanmig davranis teorisine gore tiiketici davranigi, niyet
tarafindan etkilenmekte, niyet ise tutum tarafindan belirlenmektedir. Tutum, inang ve
niyet arasinda aracilik eder. Dolayisiyla, inan¢ niyet iizerinde biiyiikk bir etkiye
sahiptir. Tiiketicinin algiladig: site kalitesi, sitenin teknik giivenilirligi ve bankanin
pazar yonli anlayis1 benimsemis olmasi, tutum gibi géz Oniine alinabilir ve bu

yiizden bu faktorler de miisterilerin giiven niyeti iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.
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Tersine, algilanan risk ile ilgili olumsuz tutumlar miisterilerin niyetlerinin {izerinde
olumsuz etki yaratabilmektedir (Corbitt,Thanasankit ve Han Yi, 2003:205).
Perakendeci bankacilikta sunulan hizmetlerin internetle bankacilik
sitelerinde de miisterilere sunulmasi ve bu sitelerin teknolojiyi daha fazla
kullanmalari, banka personelinin olmadigi bir bankacilik ydnteminde rekabet

tistiinliigii saglayabilir.

4.5. internetle Bankacilikta Tiiketici Giivenini Belirleyen Faktorler

Internetle bankacilikta giiveni belirleyen faktorler bes ana baghkta
toplanmaktadir. Corbitt ve Thanasankit’in (2003) elektronik ortamda yapilan ticarette
algilanan giiven modelinden yararlanilarak elde edilen bu faktorler; tiiketicilerin
internetle bankaciliktan algiladigi risk, bankalarin pazar yonliiliigli, banka site

kalitesi, sitenin teknik giivenilirligi ve kullanicinin web deneyimidir.

4.5.1. Tiiketicilerin internetle Bankaciliktan Algiladig1 Risk

Internetle bankaciik ve elektronik paranin siiren gelisimi, ulusal ve
uluslararast c¢ercevede bankacilik ve Odeme sisteminin verimliligini artirmais,
bireysel islemlerin maliyetini azaltmistir. Bu potansiyel, banka miisterilerine ve
topluma iiretkenlik ve ekonomik refah olarak geri donmektedir. Internetle bankacilik
sayesinde, Onceden finansal kaynaklara erisimi sinirli olan tiiketicilerin finansal
sisteme erisimi kolaylagmistir. Ancak, internetle bankacilik yararlari olmakla birlikte,
riskler tasimaktadir ve bu riskler, yararlar ile dengeli olmalidir.

Internetle bankacilik her gecen giin daha fazla gelismekte ve degisim icine
girmektedir. Bu degisim ve gelisim bir¢cok riski de beraberinde getirmektedir.
Onemli olan, bu riskleri siirekli takip ederek ¢oziim yollar1 iiretmek, kapsamli ve
esnek bir calisma ile bu ¢oziimleri yonetim siiregleri igerisine dahil ederek internetle
bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerin bu risklerle karsi karsiya kalmasini
engellemektir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 1998:3). Tiiketicilerin risk algilamalarini

anlamak i¢in 6ncelikle mevcut ve olasi riskleri incelemek gerekir.
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4.5.1.1. Risk Tiirleri

Interneti  kullanan bankalarin karsilasabilecegi ozel riskler, Tiirkiye
Bankalar Birliginin (1998:3) yaptig1 arastirmada, dort gruba ayrilmistir. Bu riskler
operasyonel risk, itibar riski, yasal risk ve diger risklerdir.

Cesitli tiirden riskler tek bir problemden kaynaklanabilir. Ornegin, miisteri
bilgilerine yetkisiz erisime yol acan giivenlik ihlali operasyonel risk olarak
siniflandirilirken, bu risk ayn1 zamanda banka i¢in yasal ve itibar riskine de neden

olmaktadir.

a) Operasyonel Risk

Operasyonel riskler, sistem giivenilirliginde olusan sorunlardan kaynaklanir.
Bunlar, miisterinin yapmasi1 gerekenleri yapmamasindan, yetersiz tasarimlanmis ve
olusturulmus internetle bankacilik sistemlerinden kaynaklanmaktadir. Banka
sitesinde yer alan miisterilere ait gizli bilgilerin saklanmasinda ve kontroliinde
karsilasilan riskler, operasyonel risk olarak adlandirnlmaktadir. Banka sistemlerine
erisimi kontrol etmek, teknolojinin getirdigi yeniliklerin artmasiyla daha da karmasik
hale gelmektedir. Ornegin, yetersiz kontroller, gizli miisteri bilgilerine erisebilen ve
kullanabilen korsanlarin saldirisina neden olabilir. Yeterli kontrollerin olmamasi
durumunda, disaridan bir {igiincii sahis bankanin bilgisayar sistemine girebilmekte ve
virlis sokabilmektedir.

Banka caligsanlarinin yaptiklar1 sahtekarliklar da internetle bankacilik
sistemlerine dis saldir1 sayilmaktadir. Calisanlar, misterilerin yatirilmis deger
kartlarin1 ¢almak i¢in gizlice dogru tanima bilgilerini elde etmektedirler. Ayrica,
calisanlar tarafindan istem dis1 yapilan hatalar da banka i¢in operasyonel risk 6zelligi

tasimaktadir (Tirkiye Bankalar Birligi, 1998:5).

b) Itibar Riski

Itibar riski, bankanin tiim faaliyetleri hakkinda kalici ve olumsuz imaj
yaratan eylemlerdir ve bankanin miisterileriyle olan iligkilerini uzun donemde
yipratir. Ister icten ister distan saldir1 sonucu olsun itibar riski, bankaya olumsuz
tepkileri de beraberinde getirir. Ayn1 zamanda sistem veya tiriinler umuldugu sekilde

calismazsa ortaya c¢ikan bu risk, tiiketicilerin bankaya olan giivenini sarsabilmektedir.
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Itibar riski ayrica, bir hizmet ile sorunlar yasayan ancak iiriin kullanimi ve sorunu
¢ozme prosediirleri hakkinda yeterli bilgi verilmeyen miisterilerin bulundugu
durumlarda da ortaya ¢ikabilmektedir.

Uciincii sahislar tarafindan yapilan hatalar, kotiilik ve sahtekarlik da
bankay itibar riskine maruz birakabilmektedir. Itibar riski, 6zellikle alternatif ulagim
yollarinin bulunmadigi durumlarda, miisterilerin kendi paralarina veya hesap
bilgilerine ulagmalarin1  zorlagtiran, Onemli iletisim ag1 sorunlarindan da
dogabilmektedir. Benzer elektronik bankacilik hizmeti sunan bagka bir kurumun
hatalar1 nedeniyle olusan biiyilik kayiplar, banka ayni sorunlar1 yasamamis olsa dahi,
banka miisterisinin hizmeti siipheyle karsilamasina neden olmaktadir. Itibar riski
bankay: hedefleyen saldirilardan da kaynaklanabilmektedir. Ornegin, banka sitesine
giren bir korsan, banka veya {iriinleri hakkindaki asilsiz bilgileri kasitli olarak
yaymak icin siteyi degistirebilmektedir.

Itibar riski tiim bankacilik sistemi icin 6nemlidir. Internetle bankacilik
alaninda yasanan olumsuz bir olay, miisterilerde, tiim bankalarda ayni sorunun

yasanacag yargisinit dogurabilmektedir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 1998:7).

¢) Yasal Risk

Yasal risk; kanun, kural, yonetmelik ve 6ngoriilen uygulamalarin ihlali veya
bu yasalarin tam belirlenmedigi durumlarda ortaya c¢ikan risktir. Bireysel internetle
bankacilik ve elektronik banka faaliyetlerinin bir¢ogunda taraflarin haklan ve
yiikiimliiliikleri baz1 durumlarda belirsizdir. Ornegin, baz1 iilkelerde tiiketici koruma
kurallariin internetle bankacilik faaliyetlerine uygulanmasinin agik¢a belirtilmemis
olmas1 sonucunda dogan belirsizlikler yasal riske neden olmaktadir. Haklar ve
yiikiimliiliikleri hakkinda yeterince bilgilendirilmeyen miisteriler tiiketiciyi koruma
kanunlarindan yararlanarak banka siteleri aleyhine dava acabilmektedirler.
Miisterilerine daha fazla hizmet sunmak amaciyla internet sitelerini diger sitelere
baglayarak miisteri hizmetini gelistirmeyi secen bankalar da yasal risklerle
karsilasabilirler. Bir korsan, bir banka miisterisini dolandirmak icin baglanmilan siteyi
kullanabilir ve banka, miisterinin davasiyla karsilasabilir (Tiirkiye Bankalar Birligi,

1998:8).
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d) Diger Riskler

Kredi riski, likidite riski, faiz oram riski ve piyasa riski gibi geleneksel
bankacilik riskleri de elektronik bankacilik ve elektronik para faaliyetlerinden ortaya
cikabilir. Bu husus, elektronik bankacilik ve elektronik para faaliyetlerinde bulunan
bankalar i¢in 6zellikle gecerli olabilir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 1998:8).
Kredi riski, vadesinde veya vadesinden sonra karsi tarafin yiikkiimliiliigiin tam
degerini karsilamamas1 riskidir. Elektronik bankacilik faaliyetlerinde bulunan
bankalar, kredileri geleneksel olmayan kanallarla verebilirler ve pazarlarni
geleneksel cografi siirlar 6tesine genisletebilirler. Uzaktan bankacilik prosediirleri
vasitastyla kredi i¢in basvuran bor¢ alicilarin kredi giivenilirligini belirlemede
yetersiz prosediirler bankalar i¢in kredi riskini yiikseltebilir. Elektronik fatura ddeme
programlari uygulayan bankalar, iiclincii sahis aracinin Odemeye iligkin
yiikiimlilliiklerini  yerine getirmemesi iizerine kredi riskiyle Kkarsilasirlar.
Miisterilerine tekrar satmak icin, ihra¢ edenden elektronik para satin alan bankalar,
ihra¢ edenin elektronik paramin karsiligini 6demede yiikiimliiliiklerini yerine
getirmemesi durumunda kredi riskine maruz kalirlar.
Likidite riski, daha sonra yiikiimliiliiklerini karsilayabilecek olmasina ragmen, vadesi
gelince bankanin kabul edilemez zararlara ugramaksizin yiikiimliiliiklerini
karsilayamamasindan dogan risktir. Belirli bir zamanda paray1 geri alma ve sona
erdirme taleplerini karsilayacak yeterli fonu saglayamazlarsa, elektronik para
faaliyetlerinde uzmanlasan bankalar igin likidite riski biiyiik olabilir. ilaveten, paray1
geri alma taleplerini zamaninda karsilayamama, kurum aleyhinde yasal isleme neden
olabilir ve itibar zedelenmesine yol acabilir.
Faiz orami riski, bankanin mali durumunun faiz oranlarinda olumsuz hareketlere
maruz kalmasim ifade eder. Elektronik para saglamada uzmanlasan bankalar, faiz
oranlarindaki hareketlerin bankanin gegerli elektronik para yiikiimliiliiklerine nazaran
varliklarinin degerini diisiirdiigii 6l¢iide 6nemli faiz riskine maruz kalir.
Piyasa riski, doviz kurlar1 dahil piyasa fiyatlarindaki hareketlerden kaynaklanan
bilango i¢i ve disi sayfa pozisyonlarindaki kayip riskidir. Elektronik para igin
yabanci paralar1 kabul eden bankalar bu tiir riske maruz kalirlar (Tiirkiye Bankalar
Birligi, 1998:8).

Tiim bu riskler tiiketicilerin risk algilama diizeylerini belirlemektedir.
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4.5.2. Bankanin Pazar Yonli Yaklasim

Internetle bankacihigin gelismesi, bu hizmete olan istegin artmasi, bu alanda
hizmet veren sitelerin her gecen giin daha da ¢cogalmasi rekabetin siddetini arttirmig
ve pazar yonelimli olmayr her sektorde oldugu gibi, internetle bankacilik yapan
bankalar agisindan da kosul haline getirmistir. Anlayis1 benimseyen bankalar cesitli
stratejiler izlemektedirler. Ornegin, internetle bankacilik yapan bir bankanin sitesinde
dort tiir uygulama s6z konusudur. Birincisi, miisteri bilgileri siirekli biriktirilecek,
miisteri tercihleri zaman zaman takip edilecektir. Ikincisi, miisterilere alisilmisin
disinda kitle pazarlamasi yerine bire-bir sunulan iiriin/hizmet politikalar izlenecektir.
Uciinciisii, miisterilerle yakin iliskiler kurulacak ve miisterilerin sorunlarina istenilen
zamanda cevap verilecektir, son olarak da site gelisiminde miisterilerin katilimina
izin verilecektir (Corbitt, Thanasankit ve Han Yi 2003:205). Rekabet ortaminda
internet bankaciliginin temel basan stratejileri sunlardir (Erdal, 2002:10):
- Internet kullanicilarin, sik ziyaret edilen siteleri izlemek ve miisteriye yakin olmak.
- Site kullanicilarinin 6neri ve fikirlerinden faydalanmak.
- Miikemmel miisteri hizmeti saglamak.
- Biitiinsel ¢oziimler yaratmak.
- Rakiplerin varligini kabul etmek.
- Ziyaretgilerin deneyimlerini arttirmak.
- Cok tutulanm degil, gercek sonuglan takip etmek.
- Farklilagtirma ve pazarlamay1 hatirlamak.

- Verilerden yararlanmak

a) internet Kullamcilarim, Sik Ziyaret Edilen Siteleri izlemek ve
Miisteriye Yakin Olmak
Sitenin olusturulmasindan sonra, kullanicilar siteden haberdar edecek ve
miisterileri siteye cekecek yontemler belirlenmelidir. Ziyaretgilerin ilgisini ¢ekmek
icin “miisteri neredeyse orada ol’’ felsefesi internet ortaminda rekabette 6nemli bir

yoldur (Erdal, 2002:10).
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b) Site Kullamcilarinin Oneri ve Fikirlerinden Faydalanmak

Sitedeki faaliyetler hedef miisterilerin istek ve gereksinimleri dogrultusunda
yapilandirilmalidir. Kullanici merkezli sitede giivenilir bilgiler, kolay ulasim,
giincellik, cekicilik ve eglence unsuru kullanilarak miisterilerin talep ve beklentileri

karsilanmalidir (Erdal, 2002:10).

¢) Miikemmel Miisteri Hizmeti Saglamak

Satis ve satis sonrasi hizmetlere yonelik; miisteri destegi, siparis izleme,
yardim, iicretsiz tiiketici danisma hatt1 ve en sik sorulan sorular listesi (FAQ)
modiilleri bulundurulmahdir. Satis ve satis sonrasi donemlerde yasanabilecek olasi
sorunlar icin gerekli adresler (ag¢ik posta adresi ve e-mail), telefon ve faks
numaralarina yer verilmelidir (Erdal, 2002:10). Bu durum ziyaretcilerin siteye olan
memnuniyetini veya aldigi hizmete olan tatminini arttiracaktir. Sadik miisteri
mutlaka tatmin olmus miisteri olmayabilir, fakat tatmin olmus miisteri sadik miisteri

olma yolundadir (Methlie ve Nysveen, 1999:377).

d) Biitiinsel Coziimler Yaratmak

Site kullanicilarmin diger benzer sitelere gereksinim duymasini 6nlemek
amaciyla, arzuladig: tiim faktorler site kapsaminda yer almali, hi¢bir ayrint1 goz ardi
edilmemelidir (Erdal, 2002:10). Site icinde sunulan hizmetler kullanicilarla iletisimi
arttiracak diizeyde hazirlanmalidir (Gopalakrishnan, Wischnevsky ve Damanpour,

2003:415).

e) Rakiplerin Varligim Kabul Etmek

Pazar yonelimi rakiplerin potansiyeli hakkinda bilgi toplayarak, bilgilerin
yayllmast ve karsilastirlmasinda isleri organize eder (Wu, 2004:358). Giiven
duygusu tiim sektorler acisindan onemlidir. Sanal bir ortamda rekabette oncelikle
miisterilere giiven duygusu verilmelidir. Ayn1 zamanda benzer alanlarda faaliyet
gosteren rakip sitelerin tamimlanmas1 ve analizi, gerek site ziyaretcilerinin {iriin
farkliliklarin1 anlamalar1 gerekse sitenin kuvvetli ve zayif taraflarim degerlendirmesi

acisindan gereklidir (Erdal, 2002:10).
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f) Ziyaretcilerin Deneyimlerini Arttirmak

Bankalarin oncelikle ziyaret¢ilerin kafalarin1 karistirmayan, bankacilik
islemlerini en kisa siirede en dogru sekilde rahatlikla yapabilecekleri bir donanim
sarttir. Bankanin sitesine miisteri geldiginde islemini, en sade tekniklerden
yararlanarak gerceklestirmesi miisterinin bankayla olan islerinin siirekliligini saglar

(Erdal, 2002:10).

g) Cok Tutulan Degil, Gercek Sonuclar1 Takip Etmek

Sik ziyaret edilen site olmak tek basina basarmin bir Olciisii degildir.
Ziyaretgilerin mevcut sitede hangi secenek ve modiilleri kullandiklar1 ve hangilerini
kullanmadiklarinin izlenmesi, 6l¢iimleme faaliyetleri ve her tiirlii sonucun maliyet

ekseninin ortaya ¢ikarilmasi saglikli yapilanma icin gereklidir (Erdal, 2002:10).

h) Farklilastirma ve Pazarlamay1 Hatirlamak
Her gecen giin yeni sitelerin, yeni iiriin ve hizmet ¢esitlerinin ortaya ¢iktig
unutulmamalidir. Boylelikle benzer icerikte sunulan siteler arasinda on plana

cikabilmek i¢in siirekli iiriin/hizmet gelistirilmelidir (Erdal, 2002:10).

i) Verilerden Yararlanmak

Pazar yonelimi, simdiki ve gelecekteki miisteri ihtiyaglar1 hakkinda pazar
bilgileri olusturur, bilgiyi boliimlere dagitir ve organizasyonu bilgiye dogru yoneltir
(Wu, 2004:358). Internet cesitli verilerin yonlendirdigi bir ortamdir ve bu durum veri
tabanli pazarlama yaklasim ve uygulamalar1 icin biiyiik kaynak olusturmaktadir.
Ziyaretgilerin degerleri, inanglari, tercihleri, ilgileri, aligkanliklar ile hedef tiiketici

istek ve ihtiyaglarinin tanmimlanmasinda internet 6nemli bir aractir (Erdal, 2002:10).

4.5.3. Teknik Giivenilirlik

Bilginin ve kaynaklarin paylasilmasi gereksinimi sonucunda kurumlar,
bilgisayarlarim1 ¢esitli yollardan birbirine baglayarak kendi bilgisayar aglarim
kurmuslar ve sonra dis diinyayla iletisim kurabilmek icin bilgisayar aglarin
internet’e uyarlamiglardir. Eskiden Kkilitli odalarla saglanan giivenlik kavramu,

bilgisayar aglar1 ve internet gibi ortamlarin giindeme gelmesiyle boyut degistirmistir.
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Internet yasalarla denetlenemeyen bir sanal diinyadir. Bu sanal diinyada saldirganlar
bilgiye ulagmada aglarin zayif noktalarim1i kullanarak yasa dist yollar
denemektedirler.

Teknik giivenilirlik yalnizca bir yazilim veya donanim sorunu degildir.
Giivenlik konusunda, miisteri iligkileri yonetimi gibi bir siire¢, bir yaklasim ve
metotlar toplulugudur. Internetle bankaciliktan yararlanan bir miisterinin sifresini bir
baskasina soylemesi, hatta bu sifreyi yeterince giivenli bir bicimde koruyamamasi
durumunda banka istedigi kadar giivenlik onlemleri alsin, sifreyi kullanan saldirgan,
hesaptaki paray1 kendi hesabina rahatlikla aktarabilir.

Isletmelerin giivenlik konusuna yeterince onem vererek yeterli giivenlik
onlemlerini almas1 sadece olas1 kayiplart onlemekle kalmaz, ayn1 zamanda is yapan
tiim taraflarin, miisterilerin, tedarikgilerin s6z konusu isletmelere giiven duymalarini
saglar. Teknik giivenirlilik; gizlilik, elektronik saldirilar, giivenligi tehdit eden diger
unsurlar, saldirgan cesitleri ve giivenlik 6nlemleri bazinda incelenmektedir (Ozmen,

2003:227).

4.5.3.1. Gizlilik

Ozmen’e (2003) gore gizlilik bilginin, yetkisi olmayan Kisilerin eline
gecmemesidir. Gormeye yetkisi olmayan kisilerin nesneleri ve olaylar1 gérmemesi
anlamina gelmektedir. Kurumlar, gizli kalmasi gereken konularda, bilgilerde, veri
iletisiminde, is siireclerinde gizliligi korumak ve giivenligi saglamak
durumundadirlar. Aksi halde maddi zararlarla karsilasan isletme, miisterinin giivenini
sarstig1 icin biiyiik bir imaj kaybina ugramaktadir.

Yiizde yiiz giivenlik s6z konusu degildir; yani bir kisinin veya isletmenin
tamamen giivende oldugunu sdylemek miimkiin degildir. Ancak bu, giivenlik
Onlemlerinin 6nemini azaltan bir durum olarak da anlasilmamalidir. Ozellikle,
elektronik ortamdan veri, bilgi, ses iletisimi gerceklestiren, yani, elektronik olarak
diinyaya acilan isletmelerin her zaman saldiriya ugrama ihtimalinin olabilecegini

bilmesi ve buna gore davranilmasi gerekmektedir.
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4.5.3.2. Elektronik Saldirilar

Saldiri, giivenligi kasith olarak tehdit etmek ve sistemin isleyisini
bozmaktir. Ozmen’e (2003) gore, giivenligi olumsuz etkileyen unsurlar sadece kasith
davraniglarla simirli degildir. Kasith olmayan tehditler de giivenlik agisindan
olumsuzluklar dogurabilmektedir. Ancak saldirilar, kasith yapilan, zarar verme
amaci tasiyan davranislardir. Bu saldirilara, internet sitesinin hizmet vermesini
engellemek, sayfanin goriintiisiinii degistirmek, dosyalar1, bilgileri yok etmek,
degistirmek, iletisime engel olmak veya baglantiy1 timden koparmak gibi eylemler
ornek verilebilir. Bu saldirilar bilginin degismesi, biitiinliigiiniin bozulmasi, gizli
bilginin ortaya ¢ikmasi seklinde sonuglanabilmektedir. Eger saldirilan taraf bir
finansal kurulus ya da banka hesabina sahip kisilerse, hesaplardaki paralarin bagka
hesaplara aktarilarak maddi kayiplar dogurmasi sdz konusudur. Cizelge 8’de

saldirilar ve sonuglarinda karsilasilan durumlar gosterilmektedir.

Cizelge 8. Saldirilar ve Sonuglar

Saldirilar: Sonuclari:
- Bilgileri yok etmek. - Verinin, bilginin desifre
- Bilgileri degistirmek. edilerek gizliliginin bozulmasi.
- Iftira atmak - Bilginin degistirilmesi ve
- Tletisimi kopartmak. biitiinliigiiniin bozulmasi.
- Veri, ses, goriintii - 1§1etmelerin, miisterilerinin
iletisimine engel olmak. maddi kayiplari.
-Sifre, kredi kart1 numarasi - Sistemin caligmamasindan
calmak ya da hileli bigcimde dogan kayiplar.
elde etmek.

Kaynak: Ozmen, 2003:233
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4.5.3.3. Giivenligi Tehdit Eden Diger Unsurlar

Elektronik ortamdaki isletmelerde giivenlik ile ilgili riskler sadece
elektronik saldirilardan degil, bilingsizlikten de kaynaklanabilmektedir. Elektronik
ortamda tiiketiciler, genellikle en 6nemli risk olarak, satin alma islemi esnasinda
kredi kart1 bilgilerinin ii¢lincii sahislar tarafindan ele gecirilmesinden ve kart
numarasinin son kullanma tarihinin ¢alinmasindan korkmaktadirlar. Oysaki ayni risk
fiziksel ortamlar i¢in de s6z konusu olabilmektedir. Yemek yenilen lokantada
garsonun kredi kartt numarasini ve son kullanma tarihini miisteriden biraz uzakta
kaydetmesi ve kotii niyetli kisilerle anlasmis olmasi miimkiindiir. Bunun disinda
saldirganlar, kurumlarin, 6rnegin, bankalarin miisteri veri tabanlarina erisip yiizlerce,
binlerce kredi kart:1 numarasin1 ve detay bilgilerini ele gecirebilirler. Ozmen (2003)

giivenligi tehdit eden diger unsurlar1 asagidaki gibi a¢iklamistir:

- Tletisim kanallarimn iiciincii sahislar tarafindan dinlenmesi (Snooping Attacks)
- Sisteme girmek (Break Ins)

- Giivenlik aciklari- Iceriden bilgi ve haber sizdirilmasi (Security Leaks)

- Kasitl olmayan veri kayiplar (Accidental Data Loss)

- Hizmeti engelleyen saldirilar (Denial of Services Attacks)

- Degistirme ve biitiinliigi bozma (Modification and Destruction of Integrity)

- lletisim kanallarinin iiciincii sahislar tarafindan dinlenmesi: Sitenin miisterileri
hakkinda bilgi toplamak ve bu bilgileri kullanarak miisterilere saldir1 planlamak
amaciyla gerceklestirilen eylemlerdir. Ornegin, bu bilgileri kullanarak hesaplarindaki
paralart kendi hesaplarina aktarma tesebbiisiinde bulunabilirler. Bunu engellemek
icin bilgilerin iletimi esnasinda sifrelenmesi en uygun ¢oziimdiir. SSL. ve SET gibi
iki gilivenlik yazilimi kullanilarak bu risk ortadan kaldirilabilmekte veya en aza
indirgenmektedir. ihtimali en diisiik olan risktir ve diger risklere oranla oldukca
seyrek rastlanmasina ragmen Ozellikle kullanicilarin en ¢ok korktuklari tehlikelerin
basinda gelmektedir.

- Sisteme girmek: Elektronik ortamda bilgisayar sistemlerine girerek bilgileri
calmak, yok etmek, degistirmek amacgh eylemlerdir. Bu riski ise, giivenlik duvarlar

(firewall) kurarak ve bunlan giincel tutarak azaltmak miimkiindiir.
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- Iceriden haber ve bilgi sizdirilmasi: Sistem hakkinda detayh bilgiye sahip kisilerin,
kritik ve gizli bilgileri yetkisi olmayanlara sizdirmasi veya sistem disindaki kisilere
aktarmasidir. Bu bilingli veya bilingsiz bir hareket olabilir. Bu nedenle calisanlarin
bu konuda bilinglendirilmesi, en azindan farkina varilmadan yapilanlara engel
olmaktadir.

- Kasithh olmayan veri kayiplari: Elektrik kesilmesi, dogal felaketler gibi ya da
donanmimla ilgili sorunlardan otiirii sistemlerin zarar goérmesi de Onemli risk
faktoriidiir. Bunlar1 engelleyebilmek icin fiziksel koruma tedbirlerinin yani sira,
kesintisiz giic kaynaklari, belgelerin yedeklenmesi (back up), bir kopyalarinin farkl
mekanlarda korunmasi gibi 6nlemler alinabilir.

- Hizmeti engelleyen saldirilar: Web kesintisine ¢ok sayida ziyaret¢i girmis
goriintiisti verilip sisteme acik yiikleme yapilarak, sitenin ¢okmesine neden olan
saldirilardir. Bu gekilde sitenin normal hizmet vermesi engellenmektedir.

- Degistirme ve biitiinliigii bozma: Ornegin sitenin &n yiiziiniin degistirilmesi sik¢a
rastlanan bir saldin bicimidir. Sadece sitenin degil bir¢ok bilgi ve kaydin da

degistirilmesi miimkiindiir.

4.5.3.4. Saldirgan Cesitleri

Saldirganlar amacglarina gore farkli kategorilere ayrilmaktadirlar. Farkli
davraniglar sergiledikleri i¢in bunlarin kim olduklarinin ve amaglarinin bilinmesi
giivenlik 6nlemleri acisindan 6nemlidir. Ozmen (2003) saldirgan cesitlerini asagidaki
gibi agiklamistir:
- Hacker, Cracker, Cyberpunk, Phreaker
- Eglenmek isteyenler (Joy Riders)
- Vandallar (Yararh ve giizel durumlar takip edenler)
- Casuslar (Spies)
- Skor i¢in zarar verenler (Score Keepers)
- Kullanicilar (Users)

- Sosyal Miihendisler (Social Engineers)

- Hacker: Aslinda giivenligi tehdit eden saldirganlarin sadece bir ¢esididir. Hacker,

daha cok internet iizerinden sisteme girip iletisimi bozan, sitenin 6n sayfalarini
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degistiren, sitenin hizmet vermesini engelleyici (DOS) saldirilar gerceklestiren
kigilerdir. Craker, sisteme darbe vuran, giivenlik sistemini catlatan anlamina
gelmektedir. Phreaker, telefon sistemlerini kullanarak gizli konusmalar1 kaydeden,
dinleyen kisiler i¢in kullanilmaktadir.

- Joy Riders: Zarar vermekten ziyade eglenmek amaciyla saldir1 diizenleyen
kisilerdir. Ornegin bir baskasimin bilgisayarinin CD kapagini acip kapamak icin
program hazirlayip génderen kisiler gibi.

- Vandal: Yararh ya da giizel durumlan tahrip eden kisilere verilen isimdir. Bu kisi
ornegin sirketin kovulan eski ¢alisani, rakip sirketin sempatizani veya viriis programi
yazanlar olabilir.

- Casuslar: Bunlar hem saldiriy1 diizenleyen hem de kendilerini gizleyen kisilerdir.
Bu sekilde saldirilarina devam edebilecekleri i¢in ashinda oldukga tehlikeli bir
kategoridir. Ciinkii bunlar saldirilarim1 planlarken uzun dénemde saldirilarina devam
edebilmek icin acik kapr birakirlar ve kendilerini gizledikleri icin sisteme giris
cikiglarim fark etmek uzun zaman alabilir.

- Score Keeper: Bunlar genellikle kendini kanitlamak isteyen geng kisilerdir.
Yeteneklerini ve becerilerini, siteleri ¢okerterek ya da sistemlere girerek gostermek
isterler. Amaclar Ornegin, saldin diizenledikleri site sayisini arkadaslarina hava
atmak icin kullanmaktir.

- Kaullanicilar:  Sistemleri kullananlar bilingsizce sisteme zarar verebilirler.
Calisanlarin bilgileri kasten yok etme gibi bir amaci da olabilir.

- Sosyal Miihendisler: Bu kisiler yukaridakilerden farkli olarak, sistemin ag¢iklarinin
zayif yonlerini kesfetmek amaciyla bilgi toplamak i¢in sosyal iliskiler kuran
kisilerdir. Bunlar, yazilimlardaki ve sistemlerdeki aciklardan ziyade, ilgili kisilerin
aciklarim bulup sistem hakkinda bilgi saglayarak, sistemin zayif noktalarini
anlamaya calisirlar. En tipik tesebbiis, bilgiyi alacaklar kisiye, kendilerini sirketin
bir elemam gibi tamitip acil bazi bilgilere ihtiyaglar1 oldugunu soyleyerek sifre gibi

onemli bilgileri sizdirmaktir.
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4.5.3.5. Elektronik ve Fiziksel Giivenlik Onlemleri

Global bir alt yapist olan internette yiizde yiiz giivenligi tek basina
saglayabilecek sihirli bir teknik ya da teknolojinin olmas1 miimkiin degildir. Ancak
bunu saglamak icin alinmasi gereken Onlemler vardir. Bu oOnlemlerin baglicalar

Ozmen(2003) tarafindan asagida aciklanmustir.

Giivenlik Onlemleri:
- Sifreleme (Encryption)
- Kimlik belirleme (Authentication)
- Yetki kontrolii (Provizyon-Authorization)
- Sifre (Password) kontrolii
- Giivenlik duvarlan (Firewalls)
- Viriis koruma programlar1 (Saldirganlara yem birakmak)

- Fiziksel giivenlik

-Sifreleme:  Bilginin  iiclincii  sahislar  tarafindan  anlasilmayacak  sekle
doniistiiriilmesidir.

-Kimlik belirleme: Islemin kartin sahibi tarafindan yapildiginin kesin olarak
anlasilmasidir.  Ornegin, kart sahibi islem yapmadan o©nce kimlik bilgilerini
gostererek kart sahibinin kendisi oldugunu kanitlamaktadir.

-Yetki kontrolii: Kartin islem yapabilmesine bankanin izin vermesidir. Provizyon
alma islemi olarak da adlandirilmaktadir. Bankanin kartla ilgili bir finansal veya
yasal problem olmadigini onaylamasi anlamina gelir.

-Sifre kontrolii: Islem yapmak icin sifresini kullanan miisterinin sifresinin kurum
tarafindan dogru olup olmadiginin onaylanmasidir.

-Giivenlik duvarlari: Bir koruma duvaridir. Donanim ya da yazilim tabanli olabilir.
Tek bilgisayara ya da yerel aga, internetten veya diger aglardan erisimini kisitlayarak
diger bilgisayarlardan ya da aglardan gelecek muhtemel saldirilara kars1 koruyan bir
sistemdir. Firewall internet ile yerel ag arasinda bulunmaktadir. Bu sayede
internetten gelen ya da internete giden paketlerin mutlaka firewall kurulu

bilgisayardan ge¢gme zorunlulugu vardir.
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-Saldirganlar i¢in yem birakmak: Saldirganlan aldatmak icin sisteme yerlestirilen ve
isletme icin ©nemli olmayan, ancak saldirganlarin Onemli sanacagi dosya ve
programlardir.

-Fiziksel onlemler: Yetkisiz kisilerin sistem odalarina ve 6nemli arsiv dosyalarina

erismesini 6nlemek i¢in tedbir almak, en az elektronik 6nlemler kadar 6nemlidir.

4.5.4. Kullanicinin Web Deneyimi

Internetle bankacilikta web site icerigi veya kapsami, miisterileri site ile
etkilesimli (interaktif) hale getirmede 6nemli bir rol iistlenmektedir. Bu amacla sade
ve hizli web site tasarimi yaratilmasinda; ‘‘devam etmek i¢in tiklaymiz’’ gibi web
site direktiflerini azaltmak, yonlendirmeleri anlasilir kilmak, her baglantiyr test
etmek, performans ve kaliteyi dl¢iimlemek, sayfa yiiklenme siirelerini hizlandirmak,
tiriin/hizmet cesitleri saglamak, siteyi ulasabilir hale getirmek belli bash teknikler
arasinda yer almaktadir (Erdal 2002:10).

Aym zamanda bu tekniklerle birlikte internet iizerinde cesitli sitelerde
kullanilmakta olan yiiksek maliyetli ses, animasyon vb. gorsel teknikler siteyi ziyaret
eden  miisteriler acgisindan  genellikle  gereksiz ve  biktinc1  olarak
degerlendirilmektedir. ~Hazirlanan web  sitesinde  gorsellikte  faydalanmilan
enstrimanlarin  yogunluk, diizey ve Kkalitesinde dikkatli davranilmalhdir. Web
sitesinden herhangi bir iiriin veya hizmet satin alan tiiketicilerin internet iizerinde
sirayla Once ziyaret¢i sonra site kullanicisi kimligi kazandigi, deneyimleri arttikca
sitenin miidavimi ve nihayetinde alic1 kimligi ile hareket ettigi bilinmektedir (Erdal,
2002:10). Bu da internetle bankacilifa baslamadan once internet hakkinda belirli
deneyime sahip olan banka miisterisinin, internetle bankacilia olan giivende
deneyimin 6nemli bir faktor haline gelmesine neden olmustur. Yapilan aragtirmalarin
bircogu internetle bankacilikta giiven ile deneyim arasinda pozitif bir korelasyon
oldugunu kanitlamaktadir. Deneyim siiresi arttik¢a kisinin internete ve dogal olarak
internet iizerinden bankacilifa olan tutumu olumlu hale gelmektedir (Corbitt,

Thanasankit ve Han Yi, 2003:214).



56

4.5.5. Site Kalitesi

Bir banka, sectigi sistemlerin iyi tasarimlanmamis veya uygulanmamis
olmasindan dolayr miisterilerin giivenlerinin azalmasi durumuyla karsi karsiya
kalabilir. Ornegin, bir bankanin sectigi internetle bankacilik web sitesinin sistemi,
kullanict gereksinimleri ile uyumlu degilse, mevcut sistemlerinin durmasi veya
yavaslamasi gibi durumlara maruz kalan miisterinin bu bankaya olan giiveni azalir ve
hatta miisteri bankayla olan iletisimini kesebilir.

Cogu bankalarin, internetle bankacilik faaliyetlerinin gerceklestirilmesi,
isletilmesi ve desteklenmesi i¢in digsal hizmet saglayicilar ve uzmanlara dayanmasi
olasidir. Bu tiir bir dayanma arzu edilebilir, ¢iinkii bankanin ekonomik olarak
kendisinin saglayamayacagi internetle bankacilik faaliyetlerinin bazi 6zelliklerinin
dis kaynaklara (outsourcing) yaptirilmasimi saglar. Ancak, disariya yaptirmaya
dayanmak, bankay1 operasyonel sorunlara maruz birakir. Hizmet saglayicilar banka
tarafindan umulan hizmetlerin saglanmast icin gerekli uzmanlia sahip
olmayabilirler veya teknolojilerini zamaninda yenilemeyebilirler. Hizmet
saglayicinin operasyonlari sistem ¢okme veya mali zorluklar nedeniyle durabilir, bu
da bankanin {iiriin ve hizmetleri sunma yetenegini tehlikeye sokar.

Bilgi teknolojisini karakterize eden hizli degisim, “sistem ise yaramazligi”
sorununu getirir. Ornegin, internetle bankacilik iiriinlerinin miisteriler tarafindan
kullanilmasim1  kolaylagtiran yazilimin giincellestirilmesi gerekir, fakat yazilim
giincellemelerinin dagitilma kanali, suglu veya kotii niyetli sahislarin miidahale
edebilmesi ve yazilimi degistirebilmesi nedeniyle, bankalar icin sorun yaratir.
Ayrica, hizli teknolojik degisim, personelin banka tarafindan kullanilan yeni
teknolojinin igerigini tamamen anlamasini Onleyebilir. Bu da yeni veya
giincellestirilen sistemlerle operasyonel sorunlara neden olabilir.

Banka kendi web sitesini, tamamlayici iiriinler sunan kuruluglarin web
sitelerine baglayabilir. Baglanilan site banka miisterisini hayal kirikligina ugratabilir
veya dolandirabilir. Boyle bir durumda, banka biiyiik bir olasilikla miisterinin
davasiyla karsilasacaktir. Bu gibi durumlarda bankalar, diger web sitelerine
baglanmanin yasal sonuglarim ve giivenlik risklerini tam olarak anlamali ve
miisterisini bu tip risklerden koruyacak o©nlemler almalidir. Bununla birlikte

bankanin rolii veya baglanilan sitelerde sunulan iiriinlerin garantili statiisii hakkinda



57

miisterinin sasirmasini Onlemek igin uygun miisteri agiklamasi web sitesinde yer
almalidir.

Bir banka, internetle bankacilik hizmetlerini saglamanin durmasi
durumunda izleyecegi yolu ortaya koyan olasi planlar1 gelistirmek suretiyle, dahili
siiregleri, hizmet veya {iirlin tesliminin durma riskini sinirlayabilir. Bankanin web
sitesi plan, veri kurtarma, alternatif veri isleme yetenekleri, acil durum personeli ve
miisteri hizmet destegi unsurlarini icermelidir. Yedekleme sistemleri, etkinliklerinin
siirdiigiinii dogrulamak icin periyodik olarak test edilmelidir. Bankalar, olasi
operasyonlarinin normal iiretim operasyonlar gibi giivenli olmasini1 saglamalidir.

Internetle bankaciigin &nemli bir 6zelligi, donanim saticilari, yazilim
saglayicilar, internet hizmet saglayicilar1 ve telekomiinikasyon sirketleri dahil dis
kuruluglara dayanmasidir. Banka yonetimi bu tiir hizmet saglayicilarin yedekleme
yeteneklerine sahip olmasinda 1srar edebilir. Yonetim, hizmet saglayicilarin
arizalanmast durumunda uygulayabilecegi telafi edici eylemleri diisiinebilir. Bu
planlar, diger saglayicilar ile kisa vadeli sozlesmeler ve hizmet kesilmesiyle ilgili
miisteri kaybim1 nasil ¢ozecegine iliskin politikayr icerebilir. Bankalar ayrica
gerekirse hizmet saglayicilar derhal degistirme hakkini saklamanin akillica olacagini
g6z Oniinde bulundurmalidr.

Olasilik planlama, ayrica bankanin kendi eylemlerinden ya da benzer
elektronik bankacilik veya elektronik iiriin veya hizmeti sunan bagka bir kurumun
sorunlarindan kaynaklanan itibar riskini sinirlamada yararli olabilir. Ornegin,
bankalar, sistem kesilmesi esnasinda miisteri sorunlarini ¢6zmek igin prosediirler
olusturabilirler.

Banka-miisteri etkilesiminde; inanilirlik, imaj ve giiven ortaminin
olusturulmasi1 biiyilk avantajlar saglarken beraberinde yeni sorumluluklar da
getirmektedir. Bu nedenle bankanin pazarlama departmani yoneticileri pazarin hangi
noktalardan zarar gorebileceginin farkina varmali ve etik kurallara uygun hareket

etmelidirler.
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5. ELEKTRONIK BANKACILIKTA TUKETICi GUVENIi iLE iLGIiLi
AKADEMIK YAZIN

Konuyla ilgili akademik yazinda az sayida calisma yer almaktadir.
Solomon ve Flores (2001), giiven lizerine yaptiklar1 arastirmada, giiven diizeyi
arttikca miisteri ile igbirliginin daha rahat kuruldugunu ifade etmektedirler (MESS,
2001).

Martins ve Oliver (2001), cesitli mesleklerdeki tiiketicilerin internet
tizerinden yapilan finansal islemleri algilamalan ile ilgili yaptiklar1 arastirmada,
cevaplayicilarin yalnizca %27,9’unun internet iizerinden islem yaptigini, %72,1’inin
internet araciligiyla higbir finansal islem yapmadiklarini saptamislardir. Yiizde
72,1’lik oran iginde yer alan cevaplayicilarin %43,9’u giivenli olmadigini
diisiiniirken, %28,2’si kullanmasalar da finansal islemlerin veya aligverisin internet
izerinden daha rahat oldugunu diisiinmektedirler.

Suh ve Han (2002) ise ¢calismalarinda, internet iizerinden yapilan iglemlerde,
miisterilerin bilgiye duyarh siirecleri daha fazla kullanmak durumunda olduklarindan
kaygilarinin da daha fazla oldugu sonucuna ulagsmislardir. Riskin s6z konusu oldugu
yerde giivenin onemi de artmaktadir. Ozellikle kisisel bilgiye duyarli siireclerde
giiven Onemli bir gereksinimdir.

Cheskin Research Studio Archetype/Sapient’in (1999), e-ticarette giiven
konusunda yaptiklar1 caligsmalarda koruyucu ©6zgiiven, pazarlamacilarin itibari,
ulasim kolaylhigi, giiclii siparis agi, web site uzmanligi, web sayfasi tasarim
teknolojilerindeki yoOntemlerin durumu hakkinda arastirmalar yapmislardir. Bu
aragtirma ile miisterilerin kisisel bilgilerinde koruyucu olmanin miisteri giivenini
saglamada en onemli ve en cok gereken Ozellik oldugunu ileri siirmektedirler.
Arastirma ile gecmis deneyimlerin giivenilirlik acisindan Onemli oldugu ortaya
konmustur.

Hoffman (1999) “Miisteri Giiveni Nasil Insa Edilir” isimli arastirmasiyla,
algilanan giiven ve algilanan gizlik konularina 6nem vermistir. Ikincil bilgilere
ulagmada giivenlik ve gizlilik konusundaki olumsuz algilamalarin ortadan

kaldirilmasi icin her tiirlii 5nlem ve kontroliin yapilmasi gerektigini vurgulamistir.
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Culnan ve Armstrong (1999), bilgi gizliligi denetimindeki prosediiriin
dogrulugu hakkinda yaptiklar1 arastirmada, prosediiriin dogrulugu ve gizlilik
ilkelerinin otokontroliinii incelemislerdir. Bu arastirma sonucunda miisterinin
gizliligin denetlenmesi ve diiriist yontemlerin uygulandigini bilmesinin, algilanan
gizlilik sorununun azalmasina neden olacagimi ifade etmektedirler. Boylece
miisterilerin kigisel bilgilerini bildirmede rahat olacaklarnn ve gizlilik isteklerine
diiriistce saygi gosterildigi siirece kazanilan itibarin sonradan igletmeye daha farkh
pazarlama faydalariyla donecegi kanisina varmiglardir.

Urban ve digerleri(2000), internete olan giivenin nasil gelistirilecegine
iliskin yaptig1 arastirmada, web sitesinde yer alan bilgilerin kalitesi, niteligi ve
giincelliginin 6nemini vurgulamigtir. Arastirmada internet iizerinden giiveni
saglamak i¢in, isletmelere Onerilen en 6nemli faktorlerin, miisteriye sanal danigsman
saglanmasi, tarafsiz bilgi sunulmasi, sozlerin yerine getirilmesi ve giivenilir
tekliflerde bulunulmasi oldugunu agiklamaktadir.

Smith (2000) arastirmasinda internette giiven gostergelerinin; sitenin
siirekliligi, online ortaklik, diger sitelerle baglanti kurabilme, siteden motor arama
yapabilme ve gizlilik oldugunu belirtmektedir. Arastirma sonuglarina gore, ozel
yasama ait bilgilerin gizli tutulmas1 ve kisi istemedikce baskasina verilmemesi, bu
bilgilerin giivenligi, internetin dogal yapisi olan ¢esitli aglara bagli olma 6zelliginden
dolay1 (mekansal ve zamansal acidan) bir risk tagimaktadir.

Warrington (2000), e-ticarette giiven olusturarak rekabet istiinligi
saglamada kimlik belirleme, giivenlik, site goriiniimii, sirketi tanimlama, garantiyi
genigletme gibi unsurlarin 6nemine deginmektedir. Bu arastirma ile miisterilerin
kisisel bilgilerinde koruyucu olmanin miisteri gilivenini saglamada en Onemli ve
gerekli 6zellik oldugunu ifade etmektedir. Iliskilerde sozii edilen unsurlarin internet
izerinden miisteriye sunulmasi, isletmeye miisteri sadakati, olumlu iligkiler ve
miisterinin aklinda kalmay1 saglamaktadir.

Jarvenpaa ve Tratinsky (2000) calismalarinda, algilanan biiyiiklikk ve
algilanan itibar kavramlar tizerinde durmuslardir. Calismada, miisterilere sanal bir
bankanin biiyiikliigii ve itiban arasindaki farkliliklar ve bu farkliliklarin algilanan

risk ve algilanan teknik giivenilirlige olan etkileri ortaya konulmaktadir.
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Mc Knight, Choudhury ve Kacmer (2002), internet izerinden islem yapan
bir satici i¢in giiven olusturmada 6nemli olan ii¢ faktorii; yapisal giivence, algilanan
web itibar1 ve algilanan web kalitesi olarak gostermektedirler.

Mukherjcee ve Nath’in (2003), “Internet Uzerinden Yapilan Bankacilik
Iliskilerinde Giiven” isimli arastirmalarinda, vaatlere dayanan iliskilerde paylasilan
degerlerin, itibarin, giivenligin ve gizliligin giiven olusturmada onemli oldugunu

ifade etmektedirler.
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6. INTERNETLE BANKACILIKTA TUKETICi GUVENININ KULLANIMA
ETKIiSi UZERINE BiR ARASTIRMA: ANTAKYA ORNEGI

Calismamizin teorik cergevesi ile bankacilik sektoriinde sunulan internetle
bankacilik hizmetlerinin uygulanmasi arasindaki baglantiy1 kurmaya yonelik bir
arastirma gerceklestirilmistir. Banka ile miisteri arasinda giiven olusturmak, bu
hizmetlerin siirdiiriilebilirligi acisindan ¢ok O©nemlidir. Arastirmamiz tiiketici
giivenini  belirleyen faktorler ve giivenin kullanima etkisini  sinamayi
hedeflemektedir. Bu ampirik arastirmada, tiiketicilerin giiveni belirleyen faktorlerle
ilgili yargilara katilma diizeyleri, demografik ozellikleri agisindan internetle
bankaciligi kullanim farkliliklari, en 6nemli giiven faktorleri ve giiven diizeyinin
tilketicilerin internet bankaciligindan yararlanma diizeyine, gelecekte de kullanma,
ve baskalarina tavsiye etme niyetlerine etkileri test edilmektedir. Bu boliimde,
aragtirmanin amaci, kapsami ve sinirlari, arastirmanin varsayimlart ve dayandigi
hipotezler ve aragtirmanin yontemi hakkinda bilgiler verilerek, arastirmadan elde

edilen bulgular degerlendirilmekte ve 6neriler sunulmaktadir.

6.1. Arastirmanin Amaclari

Arastirma amaclari su sekilde saptanmistir:
— Tiiketicilerin demografik ozelliklerine gore (meslek, cinsiyet, yas ve gelir)
internetle bankacilik hizmetlerinden yararlanma durumunu ortaya koymak,
— Tiiketicilerin internet bankacilifina duyulan giivenle ilgili degiskenler itibariyle
algilamalarini belirlemek,
— Tiiketicilerin demografik 6zellikleri itibariyle internet bankaciligindan yararlanma
farkliliklarin1 saptamak,
— Giiveni belirleyen degiskenleri anlaml faktorlere indirgemek,
—Tiiketicilerin  giiven diizeyinin ve demografik oOzelliklerinin, internet
bankaciligindan simdi yararlanma, gelecekte kullanma ve internet bankaciligim

baskalarina tavsiye etme niyetleri iizerindeki etkilerini sinamak.
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6.2. Arastirmanin Kapsam ve Simirlari

Internetle bankacilikta tiiketici giiven diizeyinin kullanima etkisini
belirlemeye yonelik arastirmanin anakiitlesini Antakya’da meslek odalari’na kayith
avukat, doktor ve miihendisler olusturmaktadir. Arastirma sahasi, maddi kisitlar ve
zaman kisit1 nedeniyle Antakya olarak belirlenmistir. Aym1 nedenlerle Tiirkiye
Istatistik Kurumu’nun (TUIK) meslekler smniflandirmasinda “Ilmi ve teknik
elemanlar, serbest meslek sahipleri ve bunlarla ilgili meslekler” grubunda yer alan
mesleklerden yalnizca avukat, doktor, miithendis ve mimarlar arastirma kapsamina
almmustir. Bu meslek gruplarimin gerek internet baglantisina sahip olmalari, gerekse
Ogretim diizeyleri acisindan internetle bankacilifi digerlerine oranla daha cok
tanidiklar1 varsayillmistir. Dolayisiyla arastirma kapsamini, 1026 kisi arasindan basit
tesadiifi ornekleme ile secilen 96 kisi olusturmaktadir. Tiim anket formlar
kullanilabilir durumdadir. Arastirma zaman ve mekan etkisi icinde bazi varsayimlar
altinda hareket edilerek yapilmistir. S6z konusu varsayimlar sunlardir:
—Aragtirma e-bankacilik kapsami icinde yer alan yoOntemlerden (internetle
bankacilik, mobil bankacilik, ATM ile bankacilik ve telefon bankaciligl) yalmizca
internetle bankaciligi dikkate almaktadir.
—Aragtirma TUIK’in siniflandirmasinda yer alan 8 farkli meslek grubundan yalnizca
bir tanesini ve bunun icinde de doktor, avukat ve miihendis ve mimarlar grubu
tizerinde, 2006 y1il1 i¢in yapilmistir.
—Arastirmada daha onceden yapilmis olan arastirmalar ve teorik cergeve icinde elde
edilen bilgiler 1s18inda degiskenler saptanmis olup, diger oOzellikler goz ardi
edilmistir.
—Arastirmada cevaplayicilarin sorulart hicbir etki altinda kalmadan, dogru bir
sekilde algilayip, en dogru bicimde cevaplandirdiklar varsayilmistir.
—Faktor analizinde, veri matrisinin analiz 6ncesi kriter ve tahmin degiskenleri alt
matrislerine boliistiiriilemedigi ve degiskenler arasindaki ilginin dogrusal oldugu
varsayillmistir.
—Coklu regresyon analizinde, degiskenler arasindaki ilginin dogrusal oldugu (linear)

varsayilmistir.
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—Giivenilirlik analizinde, gozlemlerin bagimsiz oldugu, hata ve olgegin icerdigi
maddeler arasinda korelasyon olmadigi, dogrusal iliski ve normal dagilim oldugu

varsayilmistir.

6.3. Arastirmanin Yontemi
Bu boliimde arastirma modeli, degiskenleri, hipotezler, 6rneklem se¢imi,
veri toplama yOntemi ve araci, anket sorularinin niteligi ve verilerin analiz yontemine

iliskin bilgiler sunulmaktadir.

6.3.1.Arastirma Modeli ve Degiskenleri
Arastirma modeli ve degiskenleri akademik yazin taramalar1 sonucunda ve
Corbit, Thanasankit ve Yi’nin (2002) “Giiven ve e-ticaret modelinden” yararlanilarak

tarafimizdan Cizim 3‘de goriildiigii gibi olusturulmustur.

Giiveni belirleyen Tiiketicinin
faktorler internetle
bankaciligi,

1.Risk algilamalari

2.Bankalarin pazar lz.Kull.anma
onliiligi ile ilgili diizeyi.
y 2.Gelecekte
algilamalar tullanma
3. Teknik Tiiketicinin o
glivenilirlik =" Giiven = niyett

. 3.Bagkalarina
algilamalar1 diizeyi tavsive etme
4. Kullanicinin LVSLy

niyetl.

web deneyimi
5. Site kalitesi
algilamalar

Cizim 3. Internetle Bankacilikta Giiven Modeli
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Arastirmanin modeli internetle bankacilikta tiiketici giivenini olusturan
faktorleri kapsamaktadir. Modelde, risk algilamalari, bankanin pazar yonliiliigi ile
algilamalar, teknik giivenilirlik ile ilgili algilamalar, kullanicinin web deneyimi ve
site kalitesi ile ilgili algilamalar olmak iizere 5 faktér ve bunlarin alt degiskenleri
belirlenmistir. Bu degiskenler, tiiketicilerin internetle bankaciliga duyduklar giiven
diizeyini belirlemekte, giiven diizeyi ise simdi ve gelecekteki kullanimini ve
baskalarina tavsiye etme niyetlerini olumlu ya da olumsuz bi¢cimde etkilemektedir.

Degiskenlerin sonundaki harf ve sayilar analizler i¢cindir. Degiskenler sunlardir:

1.Tiiketicilerin internet bankaciligina duyduklari giiven diizeyini dlcen inanclar
a.Tiiketicilerin bankalarin yeterlilikleriyle ilgili inanclar:

1.Internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin gerekli donamm araglarina sahip
olduguna iligkin tiiketici inanci1(A1)

2.Internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin gerekli teknolojik bilgiye sahip
olduguna iligkin tiiketici inanc1(A2)

3.Internetle bankacilikta teknolojik sorunlari, en onemli sorun olarak kabul
etmelerine iliskin tiiketici inanci(A3)

b.Tiiketicilerin “belirsizlik” ile ilgili inanclari

1.internetle bankacilik islemlerinin gerceklesmesi esnasinda teknik bir sorunun

yasanma olasiligina iliskin tiiketici inanc1(A4)

2.Gegmis banka-tiiketici deneyimlerine dayanarak bankanin performansinin tahmin

edilebilecegine iligkin tiiketici inanci(AS)

3.Bankanin gecmisteki internet bankaciligi uygulamalarinin gelecekte de ayni

olacagna iliskin tiiketici inanc1(A6)

4.Gegmiste yapilan internet bankaciligl islemlerinden duyulan memnuniyetin,

yeniden islem yapma esnasinda rahatlik saglayacagina iliskin tiiketici inanci(A7)
c.Tiiketicilerin, bankalarin iyi niyetiyle ilgili inanc degiskenleri

1.Internet bankacilig1 hizmeti sunan bankalarin miisterilerine ilgili, diiriist ve 6zenli

davrandiklarina iliskin tiiketici inanc1(A8)

2.Internet bankacilig: hizmeti sunan bankalarmn miisteri yarar: gozettiklerine iligkin

tiiketici inanc1(A9)
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3.Internet bankacilig1 hizmeti sunan bankalarin “miisteri daima haklidir” anlayisina

gore hareket ettiklerine iliskin tiiketici inanci(A10)

2.Tiiketicilerin internetle bankacihi@a giiven diizeyini etkileyen faktorler
Bu faktorler Cizim 3’te de goriildiigii gibi, risk, bankanin pazar yonliiliigii,
bankanin teknik giivenirliligi, kullanicinin web deneyimi ve bankanin site kalitesi ile

ilgili algilamalarini icermektedir.

3.Tiiketicilerin internetle bankacilik hizmetleri konusunda algiladiklar riskler
l.Internet bankacilifi hizmeti sunan bankalarin verdikleri hizmet niteliginin
beklentileri karsilayamayacagina iliskin tiiketicilerin algiladig: risk (Hizmet niteligi
riski)(B1)

2.Internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin hizmet kalitesinin beklentileri
karsilayamayacagina iligkin tiiketicilerin algiladigi risk (Hizmet kalitesi riski)(B2)
3.Internet bankacilig1 islemlerinin yapilirken tehlikeli olduguna iliskin tiiketicilerin
algiladig risk (islem riski)(B3)

4.Internet bankacilign hizmetlerinden yararlanmanin sosyal iletisimi bozduguna

iliskin tiiketicilerin algiladigi risk (Sosyal risk)(B4)

4. Tiiketicilerin bankalarin pazar yonliiliigii ile ilgili algilamalari

a. Bankalarin miisteri bilgilerini elde etme yonliiliigii
l.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin gerekli miisteri bilgilerini
topladiklarina iliskin tiiketici algisi(C1)
2.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin miisterilerini, sikayetlerini
bildirmeleri yoniinde cesaretlendiklerine iligkin tiiketici algisi(C2)

b.Cevap verilebilirlilik
1.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin, miisterilerin sikayetlerine cevap

verdiklerine iliskin tiiketici algisi(C3)
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c. Bilgi yayma
1.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin miisterilerin geri bildirimlerini ilgili
departmanlara ulastirdiklarina iliskin tiiketici algisi(C4)
2.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin miisteri fikirlerini on-line hizmet
sunumunun sekillendirilmesinde dikkate aldigina iliskin tiiketici algisi(C5)

d. Isbirligi mekanizmasi

1.internetle bankacihk hizmeti alimi esnasinda ortaya cikan bir islem hatasiin
kolaylikla fark edilmesini saglayan isbirligi sistemlerin var olduguna iliskin tiiketici

algis1.(C6)

5. Tiiketicilerin, bankalarin teknik giivenilirligi ile ilgili algilamalari

1.internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin sitelerinin teknik acidan etkin bir
bicimde cok sayida iglemi yapabilme Ozelligine sahip olduguna iliskin tiiketici
algisi(D1)

2.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin sitelerinin, kisisel verileri dogru ve
giivenilir bir bi¢imde saklama 6zelligine sahip olduguna iliskin tiiketici algisi(D2)
3.Kullanict gifresi olmadan hi¢c kimsenin bagkasinin adina bankacilik islemlerini
gerceklestiremeyecegine iliskin tiiketici algisi(D3)

4.Uyelik bilgilerinin baska yerlerde kullamlmayacagina (gizlilik) iliskin tiiketici
algisi(D4)

6. Tiiketicilerin web deneyimi ile ilgili degiskenler.
1. Kullanicinin internetle bankaciliktan yararlanma siiresi

2. Kullanicinin internetle bankaciligl kullanim siklig

7. Tiiketicilerin site kalitesi ile ilgili algilamalar

1.Internetle bankacilik hizmeti veren banka sitelerinde, miigteriye internet iizerinden
islemlerini yapabilmek igin gerekli tiim bilgilerin verildigine iliskin tiiketici algisi
(kullanim bilgisi)(E1)

2.Internetle bankacilik hizmeti veren banka sitelerinde, sunulan hizmet hakkinda

yeterli bilginin verildigine iliskin tiiketici algis1 (hizmet bilgisi).(E2)
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3.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin bilgilerini daima giincelledigi ve
miisterilerini zamaninda aydinlattiklarina iligkin tiiketici algisi(E3)

4 Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin sitelerine hizla en ileri teknolojiyi
uyarladiklar: ve miisterilerine daha genis bankacilik hizmetleri sunduklarina iliskin

tiikketici algisi(E4)

6.3.2. Arastirmanin Hipotezleri
Daha once belirtilen amaclara dayali olarak gelistirilen ve test edilmeye

caligilan baslica hipotezler sunlardir:

H1: Tiiketiciler internet bankaciligina giiven duymaktadirlar.

H1,: Tiketiciler, internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin gerekli donanim
araglarina sahip olduguna inanmaktadirlar.

H1,: Tiiketiciler, internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin gerekli teknolojik
bilgiye sahip olduguna inanmaktadirlar.

H1j;: Tiiketiciler, internetle bankacilikta teknolojik sorunlari, en 6nemli sorun olarak
kabul etmektedirler.

H1,: Tiketiciler, internetle bankacilik islemlerinin gerceklesmesi esnasinda teknik
bir sorunun yasanmayacagina inanmaktadirlar.

Hls: Tiketiciler, ge¢mis banka-tiiketici deneyimlerine dayanarak bankanin
performansinin tahmin edilebilecegine inanmaktadirlar.

Hlg:Tiiketiciler, bankanin ge¢cmiste yaptiginin gelecekte yapacaklarinin teminati
olduguna inanmaktadirlar.

H1;:Tiiketiciler, gecmisteki memnuniyetin, yeniden islem yapma esnasinda rahatlik
saglayacagina inanmaktadirlar.

H1g: Tiiketiciler, internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin miisterilerine ilgili,
diiriist ve 0zenli davrandiklarina inanmaktadirlar.

Hlg:Tiiketiciler, internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin miisteri yararini
gozettiklerine inanmaktadirlar.

H1,o:Tiiketiciler, internet bankacilifi hizmeti sunan bankalarin “miisteri daima

haklidir” anlayisina gore hareket ettiklerine inanmaktadirlar.
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H2:Tiiketiciler internet bankacihigim riskli olarak algilamaktadirlar.
H2,:Tiiketiciler, internet bankaciliginda “hizmet niteligi riski” algilamaktadirlar.
H2,:Tiiketiciler, internet bankaciliginda “hizmet kalitesi riski” algilamaktadirlar.
H2;:Tiiketiciler, internet bankaciliginda “islem riski” algilamaktadirlar.

H2,: Tiiketiciler, internet bankaciliginda “sosyal risk” algilamaktadirlar.

H3:Tiiketiciler, bankay1 pazar yonlii olarak algilamaktadirlar.

H3,:Tiiketiciler, bankalarin, gerekli miisteri bilgilerini topladiklarini diisiinmektedir.
H3,:Tiiketiciler, bankalarin miisterilerini, sikayetlerini bildirmeleri y&niinde
cesaretlendiklerini diisiinmektedir.

H3;:Tiiketiciler,  bankalarin,  miisteri  sikayetlerine = cevap  verdiklerini
diisiinmektedirler.

H3,:Tiiketiciler, bankalarin, miisterilerin geri bildirimlerini ilgili departmanlara
ulastirdiklarini diisiinmektedirler.

H3s:Tiiketiciler, bankalarin, miisteri fikirlerini online hizmet sunumunun
sekillendirilmesinde dikkate aldigimi diisiinmektedirler.

H34: Tiiketiciler, internetle bankacilikta igbirligi sistemlerin var oldugunu

diisiinmektedirler.

H4: Tiiketiciler internetle bankacilik web sitelerini teknik acidan giivenilir
olarak degerlemektedirler.

H4,:Tiiketiciler, banka sitelerinin etkin bir bicimde cok sayida islemi yapabilme
ozelligine sahip oldugunu diisiinmektedirler.

H4,:Tiiketiciler, banka sitelerinin, kisisel verileri dogru ve giivenilir bir bicimde
saklama 6zelligine sahip oldugunu diisiinmektedirler.

H4;:Tiiketiciler, kullanici sifresi olmadan hi¢ kimsenin bagkasinin adina bankacilik
islemlerini gergeklestiremeyecegini diisiinmektedirler.

H4,:Tiiketiciler, iiyelik  bilgilerinin  baska  yerlerde  kullanilmayacagini

diisiinmektedirler.
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HS:Tiiketiciler, internetle bankacihlk web sitelerini Kkaliteli olarak
degerlemektedirler.

HS5,:Tiiketiciler, banka sitelerinde, yeterli kullanim bilgisinin  verildigini
diisiinmektedirler.

HS5,: Tiiketiciler, banka sitelerinde, yeterli hizmet bilgisi verildigini diisiinmektedirler.
H5;:Tiiketiciler, bankalarin, bilgilerini daima giincelledigini diisiinmektedirler.
HS54:Tiiketiciler, bankalarin, sitelerine hizla en ileri teknolojiyi uyarladiklarim

diisiinmektedirler.

H6: internetle bankaciign kullanma diizeyi ile meslekler arasinda bir ilgi
vardir.

H:7: internetle bankacihg kullanma diizeyi ile cinsiyet arasinda bir ilgi vardur.
HS: internetle bankaciig1 kullanma diizeyi ile yas arasinda bir ilgi vardir.

H9: internetle bankacihig kullanma diizeyi ile gelir arasinda bir ilgi vardir.
H10: Tiiketicilerin giiven diizeyi arttik¢a internetle bankacilig1 kullanma diizeyi
de artmaktadir.

H11: Tiiketicilerin giiven diizeyi arttikca internetle bankacilig1 gelecekte de
kullanma niyeti artmaktadir.

H12: Tiiketicilerin giiven diizeyi arttikca internetle bankaciigr baskalarina da

tavsiye etme niyeti artmaktadir.

6.3.3. Anakiitle ve Orneklem Secimi

Arastirmanin anakiitlesini Antakya’da faaliyet gosteren doktor, avukat ve
miihendis-mimarlar olusturmaktadir. Oncelikle Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun
meslekler siniflandirmasinda yer alan 8 meslek grubu saptanmistir. Bu gruplar
sunlardir:
1.1Imi ve Teknik elemanlar, serbest meslek sahipleri ve bunlarla ilgili meslekler,
2.Miitesebbisler, direktorler ve iist kademe yoneticileri,
3.1dari personel ve benzeri ¢alisanlar,
4.Ticaret ve satig personeli,
5.Hizmet islerinde ¢alisanlar,

6.Tarimci, hayvanci, ormanci, balik¢i ve avcilar,
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7.Tarim dis1 tiretim faaliyetlerinde ¢alisanlar ve ulagtirma makineleri kullananlar,

8.Meslekleri tayin edilemeyenler.

Antakya’da bu meslek gruplarmmin tamamina ulasmanin gerek zaman,
gerekse de mali sikintilar yaratacagr diisiincesiyle anakiitle internet okuryazarlig
daha yiiksek oldugu diisiiniilen “Ilmi ve teknik elemanlar, serbest meslek sahipleri ve
bunlarla ilgili meslekler” grubundan “avukatlar, doktorlar ve miihendis-mimarlar”
olarak belirlenmistir. Orneklem hacminin belirlenmesi amaciyla ilgili meslek
odalarina gidilerek Antakya’da meslek odasina kayitl kisilerin listesine ulasilmistr.
Anakiitle 1026 kisidir.

Orneklem hacmini belirlemede asagidaki formiil kullamlmistir. p ve q
konusunda ikincil verilere ulagilamadigindan, maksimum varyans olan 0,25 degeri
secilmistir. p degeri; internetle bankacilia giivenenlerin, q degeri ise
giivenmeyenlerin oranini ifade etmektedir. Tolerans diizeyinin (e degeri) %10 olmast
uygun goriilmiistiir. Giivenlik sinir1 %95 (z=1,96) alinmistir. Bu formiil yardimiyla

hesaplanan 6rneklem hacmi 96 kisidir.

n=p*qg = 0.50*0.50 = 96 Kkisi
(e/z)? (0,10/1,96)?

6.3.4. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada verilerin toplanmasinda anket yontemi kullanilmistir. Anket
formundaki sorularin cevaplayicilar acisindan anlasilirhi@ini tespit etmek amaciyla
anket formu Once on kisi {izerinde denenmistir. Bu 6n arastirmada cevaplayicilar
tarafindan bir sorunla karsilasilmamasi {iizerine sorular degistirilmeden asil
cevaplayicilara sunulmustur. Veriler kisisel goriisme yOntemi ile toplanmistir. 96
anket formu kullanilabilir oldugundan cevaplama oran1 %100’ diir.

Anket formundaki ilk dort soru cevaplayicilarin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorulardir. Demografik 6zellikleri belirlemek amaciyla sorulan
sorulardan  sonra  internetle  bankaciliktan  yararlamlip  yararlanilmadigi,
yararlaniliyorsa ne kadar siiredir, ne kadar siklikla kullanildigi, kullanmaya devam

etmek istenip istenmedigi ve baskalarina tavsiye edilip edilmeyecegine iliskin
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yargilar sorulmustur. Son olarak, arastirma modelinde yer alan degiskenleri
degerlemek iizere her bir degiskenle ilgili yargilar verilmistir. Cevaplayicilar icin bes
parcali likert olcegi kullamilmistir. Yargilarla ilgili tutum Olgeginde, bir ugta
“‘kesinlikle katiliyorum’’ ifadesi yer almakta ve bu yargi ‘5’ puan ile; diger ucta
ise, ‘‘kesinlikle katilmiyorum’’ ifadesi yer almakta ve bu yargi da ‘‘1’’ puan ile
degerlenmektedir. Bu sekilde konuya iliskin yargilara verilen cevaplarin
ortalamalari, cevaplayicilarin konuya iligkin tutumlarmmi ortaya koymaktadir
(Yiikselen, 2003:113).

Arastirmada kullanilan model ¢ok degiskenli istatistik analizleri ile test
edilmistir. Arastirma, internetle bankacilikta miisteri giivenini belirleyen faktorlerin

kullanim iizerindeki etkilerini 6lgmesi bakimindan tanimlayici nitelik tagimaktadir.

6.4. Verilerin Analizi

Konuyla ilgili sonug¢lara ulasabilmek amaciyla veriler SPSS (11. versiyon)
istatistik paket programi ile analize tabi tutulmustur. Bu boliimde Oncelikle
cevaplayicilarla ilgili tanimlayici bilgiler yer almaktadir. Daha sonra t testi ile
tiiketicilerin, giivenle ilgili yargilara katilma diizeyleri belirlenmistir. Internetle
bankacilign  kullamim  diizeyinin demografik  Ozelliklere gore farklilagip
farklilagsmadig1 ki-kare analizi ile test edilmigstir. Giliveni belirleyen 6nemli alt yapinin
ortaya cikarilmasi amaciyla faktor analizi yapilmis ve degiskenler seti daha az sayida
anlamli faktorlere indirgenmistir. Kullanilan 6lceklerin  giivenilirligiyle ilgili
giivenilirlik analizleri yapilmistir. Son olarak, “giiven diizeyi” ve demografik
ozellikler bagimsiz degiskenler; “kullanma diizeyi”, “gelecekte kullanma niyeti” ve

“bagkalarina tavsiye etme niyeti” bagimli degiskenler olmak {izere ayr1 ayr

regresyon analizi yapilmistir.
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6.4.1. Tanimlayic Bilgiler
Cevaplayicilarin demografik ozellikleri ve internetle bankacilifi kullanim

durumlan agisindan dagilimlan asagidaki sekilde belirlenmistir.

6.4.1.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagihmlar

Arastirma kapsaminda yer alan cevaplayicilarin meslek, cinsiyet, yas ve
gelir gibi demografik o©zelliklerine ait bilgilerin frekanslarn Cizelge 9’da
gosterilmektedir.

Cevaplayicillarin %23’ii avukat, %29’u doktor ve %48’i miihendis ve
mimardir. Buna gore cevaplayicilarin en biiyiik dilimi miihendis ve mimar
grubundan olusmaktadir.

Cevaplayicillarin = %74°ti erkek ve %?26’s1 kadindir. Cevaplayicilarin
cogunlugunun erkek oldugu goriilmektedir.

Cevaplayicilar 5 yas grubunda degerlenmistir. 21-30 yas araligindaki
cevaplayicilar %13, 31-40 yas arahigindaki cevaplayicilar %42, 41-50 vyas
araligindaki cevaplayicilar %29, 51-60 yas araligindaki cevaplayicilar %15 ve son
olarak 61 ve iistii yas araligindaki cevaplayicilar %1 oranindadir. Buna gore %42’lik

oranla 31-40 yas grubu en biiyiik agirliga sahiptir.



Cizelge 9. Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlar

Cevaplayici Sayisi(n) Oran

Meslek Avukat 22 0,23
Doktor 28 0,29
Miihendis ve Mimar 46 0,48
Toplam 96 100,0
Cinsiyet Erkek 71 0,74
Kadin 25 0,26
Toplam 96 100,0

Yas 21-30 12 0,13
31-40 41 0,42

41-50 28 0,29

51-60 14 0,15

61 ve lstii 1 0,01
Toplam 96 100,0

Aylik Gelir

501-1000 YTL 10 0,11
1001-1500 YTL 33 0,34
1501-2000YTL 26 0,27
2001-2500 YTL 8 0,08
2501YTL ve iistii 19 0,20
Toplam 96 100,0
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Cevaplayicilar aylik gelir acisindan 5 farklh diizeyde degerlenmistir. 501-
1000 YTL araliginda gelire sahip cevaplayicilar %11°1, 1001-1500 YTL araliginda

gelire sahip cevaplayicilar %34,

cevaplayicilar %27’si, 2001-2500 YTL araliginda gelire sahip cevaplayicilar

1501-2000 YTL araliginda gelire sahip

%8’1
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ve son olarak 2501 YTL ve diistiinde gelire sahip cevaplayicilar % 20’yi
olusturmaktadir. Buna gore cevaplayicilarin en biiyiik dilimi 1001-1500 YTL

araligindaki gelir grubundadir.

6.4.1.2.Cevaplayicilarin internet Bankacihigimi Kullamim Durumlarina
Gore Dagilimlar:
Demografik ozellikler temel alinarak belirlenen internetle bankaciligi

kullanim durumlar1 asagidaki tablolar yardimiyla saptanmistir.

a) Cinsiyete Gore Kullanim Durumu

Cizelge 10. Cevaplayicilarin Cinsiyetlerine Gore Kullanim Durumlari

Kullanim
purumy Kismen Kullaniyor
i Kullaniyor Kullanmiyor | Toplam
CINSIYET
Erkek 25 16 30 71
Kadin 5 3 17 25
Toplam 30 19 47 96

Arastirmada ankete katilanlara ‘‘Bankacilik islemlerinizi (havale, EFT,
kredi karti 6demeleri, fatura ©demeleri, borsa islemleri vs.) internet iizerinden
yaptyor musunuz?’’ sorusu sorulmustur. Bu soruya cevap olarak kullananlar igin
“Evet’’, kullanmayanlar icin ‘‘Hayir’’, sayilan islemlerin bir tanesinden veya bir
kacindan ¢ok az yararlananlar i¢in ‘‘kismen kullamiyor’” ifadesi kullanilmustir.

Cizelge 10°da goriildiigii gibi internetle bankaciligr kullanan 30 kisinin 25’1
erkek, 4’1 kadindir. Kismen kullanan 19 kisinin 16’s1 erkek 3’1 kadindir. Internetle
bankacilig1 kullanmayan toplam 47 kisi vardir ve bunlarin 30’u erkek 17’si kadindir.

Buna gore internetle bankacilign kullanan erkek cevaplayicilarin sayis1i (25),
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kadinlara (5) gore daha fazladir. Cevaplayicilanin %511 (49 kisi) internetle

bankacilig1 kullanmaktadir.

b) Meslege Gore Kullamim Durumu

Cizelge 11. Cevaplayicilarin Mesleklerine Gore Kullanim Durumlart

Kullanim
S Kullaniyor Kismen Kullanmiyor | Toplam
Kullaniyor
MESLEK

Avukat 4 2 16 22
Doktor 9 8 11 28
Miihendis
ve Mimar 17 9 20 46
Toplam 30 19 47 96

Cizelge 11°de goriildiigii gibi internetle bankaciligi kullanan 30 kisinin 4’ii
avukat, 9’u doktor, 17’°si ise miihendis ve mimardir. Kismen kullanan 19 kisinin 2’si
avukat, 8’i doktor 9’u miihendis ve mimardir. Internetle bankaciligi kullanmayan
toplam 47 kisi vardir ve bunlarin 16’s1 avukat, 11°’i doktor, 20’si miihendis ve
mimardir. Buna gore internetle bankacilig kullanan miithendis ve mimarlarin sayisi

(17), avukat (4) ve doktorlara (9) gore daha fazladir.



¢) Yasa Gore Kullanim Durumu

Cizelge 12. Cevaplayicilarin Yasa Gore Kullanim Durumlari

Kullanim
Durumu | gy jlanmyor Kismen Kullanmiyor | Toplam
YA Kullaniyor
21-30 3 4 5 12
31-40 15 7 19 41
41-50 9 6 13 28
51-60 2 2 10 14
61 ve stii 1 0 0 1
Toplam 30 19 47 96
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Cizelge 12’de goriildiigii gibi internetle bankaciligi kullanan 30 kisinin 3’ii

21-30 yas arasi, 15’1 31-40 yas arasi, 9’u 41-50 yas aras1 2’si 51-60 yas aras1 1 kisi

ise 61 ve ustii yastadir. Kismen kullanan 19 kisinin 4’ 21-31 yas arasi, 7°si 31-40

yas arasi, 6’s1 41-50 yas arasi, 2’si 51-60 yas arasidir. Internetle bankaciligi

21-31 yas arast, 19’u 31-40 yas

kullanmayan toplam 47 kisi vardir ve bunlarin 5’1

arasi, 13°ti 41-50 yas arasi, 10’u 51-60 yas arasidir. Buna gore internetle bankaciligi

en ¢ok kullananlari yas araligi

31-40 yastir.
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d) Gelire Gore Kullammm Durumu

Cizelge 13. Cevaplayicilarin Gelire Gore Kullanim Durumlart

Kullanim Kismen Kullanmiyor | Toplam
U Kullaniyor | Kullantyor
GELIR
501-1000 2 3 5 10
YTL
1001-1500 9 "/ 17 33
YTL
1501- 6 3 17 26
2000YTL
2001-2500 5 2 1 8
YTL
2501YTL 8 4 7 19
ve lsti
Toplam 30 19 47 96

Cizelge 13’de goriildiigii gibi internetle bankaciligi kullanan 30 kisinin 2’si
501-1000 YTL arasi, 9’u 1001-1500YTL arasi, 6’s1 1501-2000 YTL aras1 5’1 2001-
2500 YTL aras1 8 kisi ise 2501 YTL ve iistii gelire sahiptir. Kismen kullanan 19
kisinin 3’ 501-1000 YTL aras1, 7’si 1001-1500YTL arasi, 3’ii 1501-2000 YTL arasi
2’si 2001-2500 YTL aras1 4 kisi ise 2501 YTL ve iistii gelire sahiptir. Internetle
bankacilig kullanmayan toplam 47 kisi vardir ve bunlarin 5’1 501-1000 YTL arasi,
17°si 1001-1500YTL aras1, 17°si 1501-2000 YTL aras1 1’1 2001-2500 YTL aras1 7
kisi ise 2501 YTL ve iistii gelire sahiptir. Buna gore internetle bankaciligi en ¢ok
kullananlarin gelir araligs 1000-1500 YTL arasidir.
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6.4.2. Internetle Bankacilikta Miisteri Giiveni ve Giiveni Etkileyen
Faktorlerin Degiskenlerine iliskin Verilerin Analizi
Internetle bankacihgina olan giiven diizeyi ve etkili faktorlerin alt
degiskenleri ile ilgili olarak cevaplayicilarin yargilara katilma diizeyi ve ortalamalart

hesaplanmistir.

a) Giiven Yargilar

Cizelge 14. Giivenle Ilgili Yargilara Cevaplayicilarin Katilma Diizeyi ve

Ortalamalart
Yargilar Kesinlikle | Katilmtyorum | Kararsizim | Katliyorum | Tamamiyla | Ort. t Anl,
katilmtyorum katiliyorum | Katilma Diiz.
Diizeyi
Al ! 10 20 56 9 3,594 | 6373 |,000
A2 2 11 16 59 8 3,625 | 7,010 |-000
A3 5 12 9 62 8 3,583 | 5766 |.000
A4 8 30 17 38 3 2,979 | 0,188 |81
A5 4 9 16 64 3 3,552 | 6,225 |,000
A6 9 64 13 9 1 2,260 | -9,081 |,000
A7 3 3 5 71 14 3,938 | 11,794 | 000
A8 3 11 7 64 11 3,719 | 7,608 |-000
A9 5 21 19 46 5 3,260 | 2481 |.015
Al10 6 26 29 | 31 4 13010 oo -

HI1: p>3 test edilmistir.
H1: Tiiketiciler internet bankaciligina giiven duymaktadirlar.
HI1 hipotezi (u>3) test edilmistir. Hl4 ve Hl;¢ hipotezleri disinda diger tim
hipotezler anlamlidir (anlamlilik diizeyi %5’ten kiiciik). Ancak, H14 ve Hlo’un
anlamliliklar1 %10’dan biiyiik oldugu i¢in bu hipotezler reddedilmistir. Tiiketiciler,
H1, hipotezinin aksine internetle bankacilikta teknik bir sorunun c¢ikabilecegine

inanmaktadirlar. H1;y hipotezi red edildiginden, tiiketiciler internetle bankacilik
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sitelerinin “miigteri her zaman hakhidir” anlayisina gore davranmadiklarina
inanmaktadirlar. H1,, H1,, H1s, Hls, Hle, H17, Hlg, Hlg hipotezleri p>3 oldugundan
kabul edilmistir. Bu bulgulara gore genellikle tiiketicilerin internet bankaciligina

giiven duyduklar soylenebilir. H1 hipotezi desteklenmektedir.

b) Risk Yargilar1
Cizelge 15. Risk Ile Ilgili Yargilara Cevaplayicilarin Katilma Diizeyi ve Ortalamalar

Yargilar Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katihiyorum | Tamamiyla K(z:lm t Anl.
katilmiyorum katiliyorum | a Diiz.

Bl 6 40 17 26 7 2,875 | 1,106 | 2,72

B2 6 47 15 21 7 2,750 | 2.236 | ,028%

B3 5 31 23 28 9 3,052 | -0.464 | ,643

B4 16 54 7 15 4 2,344 | 6,040 |,000%*

Hi: p>3 test edilmistir.

H2:Tiiketiciler internet bankaciligini riskli olarak algilamaktadirlar.

H2 hipotezi alt hipotezler araciligiyla test edilmistir.

H2, ve H2; hipotezleri reddedilmistir. T testinin anlamlilik diizeylerine gore
cevaplayicilar, internetle bankacilikta hizmet niteligi ile islem riskinin olmadigina
inanmaktadirlar. H2, ve H24 hipotezleri kabul edilmistir. Tiiketiciler hizmet kalitesi
riski ve sosyal riskin olduguna inanmaktadirlar. Diger bir deyimle tiiketicilerin,
internetle bankacilik araciligiyla sunulan hizmetlerin beklentilerini karsilayacagina
ve kullanimin tehlikeli olmadigim diisiindiikleri; ancak, sunulan hizmetin kalitesinde
risk olabilecegini ve insanlar arasi iletisimi azalttigini diisiindiikleri sdylenebilir. H2

hipotezi kismen kabul edilmistir.
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¢) Bankanin Pazar Yonliiliigii Yargilar:

Cizelge 16. Pazar Yonliiliik ile ilgili Yargilara Cevaplayicilarin Katilma Diizeyi ve

Ortalamalari
Yargilar Kesinlikle | Katlmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | Tamamiyla |  Ort. t Anl.
katilmiyorum Kkatiiyorum | Katilma
Diizeyi
Cl 4 10 20 59 3 3,490 | 5,435 | ;000
C2 3 18 16 55 4 3,406 | 4,204 | 000
C3 2 18 25 50 1 3,313 | 3,551 | 001
C4 0 25 16 51 4 3,354 | -3,782 | ;000
C5 2 11 26 56 1 3,448 | 5534 | 000
C6 3 19 25 46 3 3,281 | 2,977 | ;004

Hi: p>3 test edilmistir

H3:Tiiketiciler, bankay1 pazar yonlii olarak algilamaktadirlar.
H3, H3, H3s H34 H3s .. H3¢ hipotezleri kabul edilmistir. Tiiketicilerin, internetle

bankacilik ~ sitelerinin  pazar yOnelimli inandiklart

olduguna sOylenebilir.

Cevaplayicilar cevaplara olumlu cevap vermislerdir.

d) Teknik Giivenilirlik Yargilar
Cizelge 17. Teknik Giivenilirlik ile Tlgili Yargilara Cevaplayicilarin Katilma Diizeyi

ve Ortalamalari

Ort.
Yargilar Kesinlikle | Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | Tamamiyla | Katilma t Anl.
katilmiyorum katiliyorum | Diizeyi

3,833 | 14,217

D1 0 4 13 74 5 ,000
3,542 | 6,190

D2 3 10 19 60 4 ,000
2,875 | -1,157

D3 9 28 30 24 5 ,250
2,990 | -0,105

D4 6 23 37 26 4 916
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Hi: p>3 test edilmistir.
H4:Tiiketiciler internetle bankacilik web sitelerini teknik agidan giivenilir olarak
degerlemektedirler.

H4 hipotezindeki H4; ve H4,4 hipotezleri reddedilmistir. Bu hipotezlere gore
H45; “‘Kullanic sifresi olmadan hi¢ kimsenin baskasinin adina bankacilik islemlerini
gerceklestiremeyecedi’® ve Hd4y; ‘‘Internetle bankacilik sitesine verilen iiyelik
bilgilerinin baska yerlerde kullanilmayacagi’’ fikirlerine katilmamaktadirlar. Fakat
H4, ve H4, hipotezleri kabul edilmistir. Dolayisiyla H4 hipotezi kismen

desteklenmektedir.

e) Site Kalitesi Yargilari
Cizelge 18. Site Kalitesi ile ilgili Yargilara Cevaplayicilarm Katilma Diizeyi ve

Ortalamalari

Ort. Anl.

Yargilar Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum | Tamamuyla | Katilma t (cift

katilmiyorum katiliyorum | Diizeyi kuyrk)
3,604 | 7,051

El 3 9 15 65 4 ,000
3,458 | 4,961

E2 4 13 16 61 2 ,000
3,469 | 5,883

E3 1 11 29 52 3 ,000
3,771 | 11,231

E4 0 6 17 66 7 ,000

Hi: p>3 test edilmistir

H5:Tiiketiciler, internetle bankacilik web sitelerini kaliteli olarak degerlemektedirler.
HS5,, HS5,, H5;3 ve HS4 hipotezleri kabul edilmistir. Miisterilere gore internetle
bankacilik hizmeti sunan bankalar site Kkalitesine Onem vermektedirler.
Cevaplayicilar olumlu cevap vermislerdir. p>3 test edilmis ve en diisiikk ortalama

3,458 ile 3’iin iizerinde bulunmustur. Dolayisiyla, HS hipotezi kabul edilmistir.



82

6.4.3. Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri ile internetle
Bankacihg Kullanim Diizeyi Arasindaki Ilginin Testi

flgili degiskenler nominal olgekle olciilmiis oldugundan farkliliklari
belirlemek igin Ki-kare testi kullamlmistir. Ki-kare testi yalmizca iliskilerin
saptanmasinda degil, aym zamanda degiskenler arasindaki farkliliklarin
belirlenmesinde de kullanilmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004:204). Bu
noktadan hareketle meslek, cinsiyet, yas ve gelir acisindan internet bankaciligini
kullanma diizeyi farkhiliklar1 asagida aciklanmaktadir. Bu analizde internet
bankaciligin1 kullananlar ve kismen kullananlar ayni grup iginde varsayilmistir.
Internet bankaciligini kullanmayanlar ise difer bir grup olarak belirlenmis ve
dolayistyla kullanim durumu degiskenine 2 grup iizerinden ki-kare analizi

uygulanmastir.

1) Arastirmaya katilanlarin 22’si avukat, 28’1 doktor ve 46’s1 mithendis ve mimardir.
Mesleklere gore internetle bankaciligi kullanim diizeyinin degisiklik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmustur.

Ho : Meslek gruplariyla internet kullanimi arasinda ilgi yoktur.

H1 : Meslek gruplanyla internet kullanimi arasinda ilgi vardir.

Cizelge 19. Meslekler A¢isindan Farklilik- Ki-Kare Testi

Deger |Serbestlik | Anlamlilik
derecesi | (¢ift kuyruk)
Pearson ki-kare 8.141 |2 0,017

N 96

Anlamlilik 0,01 oldugundan (%5 degerinden kiiciik )HI hipotezi kabul
edilmistir. Bu sonuca gore meslek gruplartyla internet kullanimi arasinda bir ilgi

vardir. Dolayisiyla ¢calismanin H6 hipotezi desteklenmektedir.
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2) Arastirmaya katilanlarin 25’1 kadin 71’1 erkektir. Cinsiyetlere gore internetle
bankacilign kullanim durumunun degisiklik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmustur.

Ho: Cinsiyet ile internet kullanimi1 arasinda ilgi yoktur.

H1: Cinsiyet ile internet kullanimi arasinda ilgi vardir.

Cizelge 20. Cinsiyet Acisindan Farklilik- Ki-Kare Testi

Deger |Serbestlik | Anlamlilik
derecesi | (¢ift kuyruk)
Fisher testi (Fisher’s|8.141 1 0,040

exact test)

N 96

Yazicioglu ve Erdogan’in (2004) da belirttigi gibi 2x2 tablosunda eger
hiicrelerdeki beklenen degerlerin biri 5’e esit ya da daha kiiciik ise “ki-kare
bagimsizlik analizi” “fisher ki-kare” degerine gore yorumlanir. Bundan dolay1
analizde Pearson ki-kare degeri yorumlanmamistir. Fisher ki-kare degerinin
anlamlilig1 0,04 oldugundan (%5 ten kiiciik) H1 hipotezi kabul edilmistir. Bu sonuca
gore erkek ve kadin cevaplayicilar internet bankaciligindan farkli diizeylerde

yararlanmaktadirlar. Calismanin H7 hipotezi desteklenmektedir.

3) Arastirmaya 5 cesit yas grubunda cevaplayici katilmistir. Bunlarin kullanim
durumlarin test etmek amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmustur.

Ho:Yas ile internet kullanimi arasinda bir ilgi yoktur.

H1:Yas ile internet kullanim1 arasinda bir ilgi vardir.

Cizelge 21. Yas Ac¢isindan Farklilik- Ki-Kare Testi

Deger |Serbestlik | Anlamlilik
derecesi | (¢ift kuyruk)

Pearson ki-kare 5,895 |4 0,207
N 96
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Anlamlilik 0,207 oldugundan (%35 ten biiyiik) H1 hipotezi red edilmistir. Bu
sonuca gore yaslar ile internet kullamimi arasinda bir ilgi yoktur. Caligmanin HS

hipotezi red edilmistir.

4.)Arastirmaya 5 farkli gelir grubunda cevaplayict katilmistir. Bunlarin kullanim
durumlarim test etmek amaciyla hipotezler olusturulmustur.

Ho : Gelir ile internet kullanimi arasinda ilgi yoktur.

H1 : Gelir ile internet kullanimi arasinda ilgi vardir.

Cizelge 22. Gelir Acisindan Farklilik- Ki-Kare Testi

Deger | Serbestlik | Anlamlilik
derecesi | (¢ift kuyruk)
Pearson ki-kare 8912 |4 0,063

N 96

Anlamlilik 0,06 oldugundan (%S5 ten biiyiik) H1 hipotezi red edilmistir. Bu
sonuca gore gelir ile internet kullanim diizeyi arasinda ilgi yoktur. Caligmanin H9

hipotezi desteklenmemistir.

6.4.4. internetle Bankacihkta Miisteri Giivenini Etkileyen Degiskenlerin

indirgenmesine iliskin Faktor Analizi

Faktor analizi, tanimlanan 18 degiskeni daha az sayida faktore indirgemek
amaciyla uygulanmigtir. Faktor analizinde veri matrisi standartlagtirilmisg, korelasyon
matrisine asal bilesenler yontemi (principal compenents) uygulanmis ve daha sonra
varimax rotasyona tabi tutulmustur.

Faktor analizi sonucu 18 degisken 4 faktore indirgenmistir. Faktorler,
0zdegerin 1’den biiyiikk olmasi kuralina gore belirlenmistir. Bu 4 faktor toplam
varyansin %65,010’unu agiklamaktadir. Her bir faktor tarafindan agiklanan toplam
varyans yiizdeleri Cizelge 23’te goriilmektedir. Ornegin 1. faktor toplam varyansin

9%33,895’ini aciklamaktadir.



Cizelge 23. Aciklanan Toplam Varyans
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ROFEY.KT (%)
% %
Degiskenler Es Varyans Kiimiilatif
Kokenlilik | ¢y, eserler  Yiizdesi Yiizde
1 ,851 5,159 33,895 33,895
2 ,820 1,952 12,821 46,716
3 , 778 1,673 10,993 57,706
4 , 796 1,111 7,302 65,010
5 ,439 ,826 5,423 70,433
6 ,524 ,697 4,582 75,015
7 ,456 ,588 3,861 78,877
8 ,661 , 561 3,688 82,565
9 , 385 ,479 3,147 85,712
10 ,581 ,435 2,858 88,570
11 ,424 ,321 2,106 90,676
12 ,559 ,290 1,906 92,581
13 , 746 ,267 1,752 94,333
14 , 768 ,229 1,508 95,841
15 , 587 ,196 1,267 97,126
16 , 544 ,173 1,139 98,267
17 »579 ,152 ,996 99,263
18 ,573 ,112 , 737 100,000

*(R.0O.F.Y.K.T.): Rotasyon Oncesi Faktor Yiiklerinin Karelerinin Toplami

Varimax rotasyonu, yorumlamay1 kolaylastirmak ve faktor sayisini en az
diizeye diistirmek amaciyla yapilmistir. Varimax rotasyona tabi tutulmus faktor
matrisi 1. faktorii, internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin bilgilerini
giincellemesi ve miisterilerini zamaninda aydinlatmalan, 2. faktorii, internet
bankaciligi hizmeti sunan bankalarin verdikleri hizmet niteliginin beklentileri
karsilamamasi (hizmet niteligi riski), 3. faktorii, tiyelik bilgilerinin baska yerlerde
kullanilmamasi (gizlilik), 4. faktorii, internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin
miisterilerin geri bildirimlerini ilgili departmanlara ulagtirmalar olarak belirlemistir

(Cizelge 24). Bu 4 faktorden her biri en yiiksek faktor agirligina sahip degiskene

gore adlandirilmistir.



Cizelge 24. Varimax Rotasyona Tabi Tutulmus Faktor Matrisi

DEGISKENLER 1 2 3 4
Hizmet niteligi riski 0,89 | ,915 | -,071 | ,035
Hizmet kalitesi riski 282 | ,828 | ,066 | ,226
Islem riski 217 | 852 | ,066 | -004
Sosyal risk ,585 | ,204 | -,189 | 614
h}te.rnet.le. bankacilik hizrpc;ti veren bgn.kalarm gerekli miisteri 405 | 142 | 081 | -499
bilgilerini topladiklarina iligkin tiiketici algisi
Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin miisterilerini,
sikayetlerini bildirmeleri yoniinde cesaretlendiklerine iliskin tiiketici 711|130 | 010 | 034
algisi
Ipternetle .bankacﬂlk hlzmetl veren bgnkfllarl.n,. miisterilerin 626 121 | -222 | -003
sikayetlerine cevap verdiklerine iliskin tiiketici algisi
Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin miisterilerin geri B}
bildirimlerini ilgili departmanlara ulastirdiklarina iliskin tiiketici 056 ,201 | 329 | 714
algist ’
Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin miisteri fikirlerini on-
line hizmet sunumunun sekillendirilmesinde dikkate aldigmna iliskin | -570 | ,224 | -,087 | -,049
tiiketici algist
Internetle bankacilik hizmeti alim esnasinda ortaya cikan bir islem
hatasinin kolaylikla fark edilmesini saglayan isbirligi sistemlerin var 619,373 | 225 | 093
olduguna iligkin tiiketici algisi
Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin sitelerinin teknik acidan
etkin bir bicimde ¢ok sayida islemi yapabilme 6zelligine sahip olduguna ,596 | ,068 | ,085 | 239
iligkin tiiketici algisi
Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin sitelerinin teknik
acidan etkin bir bigcimde ¢ok sayida islemi yapabilme 6zelligine ,568 | 364 | 311 | -,081
sahip olduguna iliskin tiiketici algis1
Kullanlc.l §ifresi olma.dan hi¢ kiI}l.sen.iI} ba}sk:isml.n gdma bankacilik 202 173 | 785 | 242
islemlerini gerceklestiremeyecegine iliskin tiiketici algist
Fj.ye!ik bilgi.le.rinin baska yerlerde kullanilmayacagina (gizlilik) 015 | -008 | ,869 | -063
iligkin tiiketici algis1
Kullanim bilgisi 728 | -148 | 154 | -108
Hizmet bilgisi ,672 | ,200 | ,129 | -186
Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin bilgilerini daima
giincelledigi ve miisterilerini zamaninda aydinlattiklarina iliskin 131 | 186 | 075 | 075
tilketici algist
Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin sitelerine hizla en ileri

,J705 | ,160 | ,199 | ,102

teknolojiyi uyarladiklar1 ve miisterilerine daha genis bankacilik hizmetleri
sunduklarina iligkin tiiketici algist

86
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Saptanan faktorler ve yorumlar sunlardir:

F1: Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarm bilgilerini daima giincelledigi ve
miisterilerini zamaninda aydinlattiklarina iliskin tiiketici algisi.

F2: internet bankacilifi hizmeti sunan bankalarin verdikleri hizmet niteliginin
beklentileri karsilayamayacagina iligkin tiiketicilerin algiladigi risk (Hizmet niteligi
riski).

F3: Tiiketiciler, iiyelik bilgilerinin baska yerlerde kullanilmayacagina iligkin tiiketici
algisi.

F4: internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin miisterilerin geri bildirimlerini
ilgili departmanlara ulastirdiklarina iliskin tiiketici algisi.

Bankalarin = sitelerini  giincellemesi tiiketicilerin giiven duymalarinda
onemlidir.

Bankalarin  internet iizerinden verdikleri hizmetlerin tiiketicinin
beklentilerini ne oranda karsilayacagina iliskin yasanan tereddiitler Gnemli
goriilmektedir.

Uyelik bilgilerinin gizliligi dnemlidir.

Miisteri sikayetlerinin dikkate alinmas1 énemlidir.

Faktor analizinin sonug¢larinin gecerlilik ve giivenirliligi i¢in yapilan
testlerde Orneklem yeterlilik katsayis1 (Kaiser-Meyer-Olkin, KMO: Measure of
Sampling Adequacy) 0,795 ve aragtirma verilerinden anlamli faktorler
cikarilabilecegini gosteren kiiresellik derecesi (Bartlett test of sphericity) ise 153
serbestlik derecesi ve 0,000 anlamlilik diizeyinde 791,034 bulunmustur. Bulgular,

ornek biiyiikliigiiniin uygun oldugunu gostermektedir (Cizelge 25).
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Cizelge 25. K.M.O. ve Bartlett’in Testi

Kaiser-Mayer-Okli ,795
Ki Kare
791,034
Bartlett Serbestlik
Derecesi(df) 153
Onem
Derecesi(sig) ,000

6.4.5. internetle Bankacih@ Etkileyen Faktorler ve Giiven
Olceklerinin Giivenilirlik Analizleri
Internetle bankacilig: etkileyen her bir faktor birden ¢ok degiskenle

Olctilmiistiir. Bu 6lceklerin giivenilirlik analizi sonuglari agagida gosterilmektedir.

Cizelge 26. Olceklerin Giivenirlilik Analizleri

Olcekler Cronbach Alfa
Giiven 0,751
Algilanan risk 0,316
Algilanan pazar yonliiliik 0,628
Algilanan teknik giivenirlilik 0,626
Algilanan site kalitesi 0,823

Giiven Olgceginde 10 degisken yer almaktadir. Bu degiskenlerin olgiilmek
istenen yapiy1r Olgiip Olgmedigine iliskin gilivenilirlik analizi yapilmistir. Alpha;
0,751°dir. %75,1 ile giiven 6lgegi kabul edilebilir sinirlarin (%50) istiindedir. Risk
Olceginde 4, pazar yonelimi Ol¢eginde 6, Teknik giivenilirlik dlgeginde 4 ve site
kalitesi dl¢geginde 4 degisken yer almaktadir. Alpha, sirasiyla; %81,6, %62,8, %62,6

ve %82,3 bulunmustur. Olgekler kabul edilebilir simirlarm iistiindedir.
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6.4.6. Internetle Bankacihikta Giiven Diizeyini Etkileyen
Faktorler- Regresyon Analizi

Degiskenler arasindaki iligkinin niteligini saptamak, tahmin degiskenlerin
(bagimsiz degiskenler) dogrusal kombinasyonunun degerinden hareketle kriter
degiskeninin (bagimlh degisken) degerini tahmin etmek, her tahmin degiskeninin
kriter degiskendeki toplam de§ismeye olan katsayilarim1 saptamak ve buna bagh
olarak bir regresyon denklemi gelistirmek amaciyla bu béliimde coklu regresyon
analizi yapilmistir. Tahmin degiskenlerinde coklu dogrusal baglanti olmamasina
Ozen gosterilmistir. Diizeltilmis R2: Coklu belirlilik katsayisini; T: t degerlerini; Dur.
W: Durbin-Watson istatistigini; sig(p): anlamlilik diizeyini ifade etmektedir.

Kismi regresyon katsayilar1 tahmin degiskenindeki bir birimlik degismenin
kriter degiskende yarattig1 birimlik artis1 gdstermektedir. Kismi regresyon katsayilari
tahmin degiskeninin nisbi ©6nemi hakkinda bilgi vermez. Bundan dolay1
yorumlamada beta degerleri kullanilmistir. Beta degeri, tahmin degiskenindeki bir
standart sapmalik degisimin, kriter degiskeninin standart sapmasinda yarattigi
degisim miktarim1 gostermektedir. Bundan dolay1 beta degeri tahmin degiskeninin,
kriter degisken {izerindeki nisbi Onemini goOstermektedir. Beta degerlerinin
yorumlanmasi daha anlamli oldugundan bu degerler yorumlanmistir.

Calismada tiiketicinin giiven diizeyini etkileyen faktorleri belirlemek
amaciyla, kriter degisken “giiven diizeyi”, tahmin degiskenleri algilanan risk,
algilanan banka pazar yonliiliigli, algilanan teknik giivenirlilik, algilanan site kalitesi
ve tiiketicinin web deneyimi olmak iizere regresyon analizi yapilmistir (Cizelge 27
ve Cizelge 28). Her bir degisken ¢ok boyutlu 6l¢iildiigii i¢in ortalamalar dikkate
almmustir. Cizelge 27°de degiskenlerin ortalamalar ve standart sapmalariyla ilgili

veriler yer almaktadir.



Cizelge 27. Giiven - Ortalamalar ve Standart Sapmalari

Ortalama | Standart Sapma | N
Giiven 3,3521 51768 96
Algilanan Risk 3,2448 ,87658 | 96
Algilanan Pazar Yonliilik 3,2639 , 52575 1 96
Algilanan Teknik Giivenilirlik 3,3099 ,60670 | 96
Algilanan Site Kalitesi 3,5755 ,65002 | 96
Web Deneyimi 1,0208 1,25639 | 96
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Cizelge 28’de gosterilen analiz sonuglarinda, coklu belirlilik katsayisina

gore (diiz.r*:0,369) gelistirilen regresyon denklemi ile giiven diizeyindeki

degismelerin %36,9’u tahmin degiskenleri tarafindan aciklanmaktadir. Varyans

analizi sonuglarina gore, F degeri 12,087 olarak hesaplanmis ve F’nin anlamlilik

diizeyi (sig.F:0,000) genel kabul gormiis diizeyde bulunmustur. Buna gore modelde

kullanilan tahmin degiskenleri giiven diizeyini belirleyici ozellikler tasimaktadirlar.

Oto korelasyonu 6lgen Durbin-Watson test istatistigi 1,917 olarak bulunmustur. Oto

korelasyon onemsizdir.

Pazar yonliiliik (beta:0,466; anl:0,000) ve teknik giivenirlilik (beta:0,217;

anl:0,029) anlamli bulunmustur. Buna gore, tiiketicinin giiven diizeyinin artmasinda

bankanin pazar yonlii anlayisa sahip olmasi ve teknik giivenirliligi saglamasinin

onemli rol oynadig1 sdylenebilir.
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Cizelge 28. Giiven Diizeyini Etkileyen Faktorler-Regresyon Analizi

Bagimsiz B Standart | Beta t Anlamlilik
Degiskenler | Degerleri |Hata Degerleri | Degerleri | Diizeyi
Sabit 1,163 ,300 3,883 ,000
Algilanan

7,2E-02 ,061 ,122 1,175 ,243
Risk
Algilanan
Pazar ,459 ,123 ,466 3,731 ,000%*
Yonliilitk
Algilanan
Teknik ,185 ,084 ,217 2,212 ,029%*
Giivenilirlik
Algilanan

-4,E-02 ,089 -,049 -,437 ,663
Site Kalitesi
Web

-2,E-02 ,038 -,040 -,442 ,660
Deneyimi
Diizeltilmis R?2= ,369 F= 12,087 Sig.F=,000 Dur-W=
1,917

Kriter Degisken: Giiven

6.4.7. Internetle Bankacihikta Tiiketici Giiven Diizeyinin Kullamima
Etkisi-Regresyon Analizi
Internetle bankacilikta tiiketici giiven diizeyinin kullamma etkisini
belirlemek amaciyla, internetle bankaciligi simdi kullanma davranisi, gelecekteki
kullanim niyeti ve baskalarina tavsiye etme niyeti olmak iizere 3 kriter degisken
saptanmistir. Kontrol degiskenleri olarak yas, gelir ve cinsiyet gibi demografik

ozellikler analize dahil edilmistir.
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6.4.7.1. Internetle Bankacihikta Tiiketici Giiven Diizeyinin ve
Demografik Ozelliklerinin “Kullamma” Etkisi-Regresyon
Analizi
Kullanim diizeyini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla, kriter degisken
“kullanim diizeyi”, tahmin degiskenleri cinsiyet, yas, gelir ve giiven diizeyi olmak
tizere regresyon analizi yapilmistir (Cizelge 29 ve Cizelge 30). Cizelge 29’da

degiskenlerin ortalamalar1 ve standart sapmalariyla ilgili veriler yer almaktadir.

Cizelge 29. Kullanim Diizeyi-Ortalamalar ve Standart Sapmalari

Ortalama | Standart Sapma | N
Kullanim Diizeyi 1,81 874 | 96
Cinsiyet 1,26 4411 96
Yas 2,49 929 | 96
Gelir 2,93 1,283 | 96
Giiven 3,3521 51768 | 96

Cizelge 30’da gosterilen analiz sonuglarinda, coklu belirlilik katsayisina gore
(diiz.r*:0,096) gelistirilen regresyon denklemi ile kullanim diizeyindeki degismelerin
%9,6’s1 tahmin degiskenleri tarafindan aciklanmaktadir. Varyans analizi sonuglarina
gore, F degeri 3,511 olarak hesaplanmis ve F’nin anlamhilik diizeyi (sig.F:0,010
genel kabul gormiis diizeyde bulunmustur. Buna gére modelde kullanilan tahmin
degiskenleri kullanim diizeyini belirleyici 6zellikler tasimaktadirlar. Oto korelasyonu
Olcen Durbin-Watson test istatistigi 1,895 olarak bulunmustur. Oto korelasyon
Onemsizdir.

Cinsiyet (beta:-0,300; anl:0.004), yas (beta:-0,207; anl:0.052), ve giiven
diizeyi (beta:0,173; anl:0,107) anlamli bulunmustur. H10 hipotezi kabul edilmistir.
Buna gore, tiiketicinin giiven diizeyi arttik¢a internetle bankaciligi kullaniminin
arttigi, erkeklerin kadinlara ve genglerin yaslilara oranla internetle bankaciliktan

daha fazla yararlandiklar1 soylenebilir.
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Cizelge 30. Kullamim Diizeyini Etkileyen Faktorler-Regresyon Analizi

Bagimsiz B Standart | Beta t Degerleri | Anlamlilik
Degiskenler | Degerleri |Hata Degerleri Diizeyi
Sabit 1,800 ,634 2,837 ,006
Cinsiyet -,595 ,204 -,300 -2,917 ,004*
Yas -,195 ,099 -,207 -1,967 ,052%
Gelir 9,2€E-02 ,074 ,135 1,245 ,216
Giiven ,292 ,179 ,173 1,626 ,107*
Diizeltilmis R2= ,096 F= 3,511 Sig.F=,010 Dur-W=
1,895

Kriter degisken: Kullamim Diizeyi

6.4.7.2. Internetle Bankacihikta Tiiketici Giiven Diizeyinin ve
Demografik Ozelliklerinin “Gelecekte Kullanma Niyetine”
Etkisi-Regresyon Analizi
Gelecekte kullanma niyeti diizeyini etkileyen faktorleri belirlemek
amaciyla, kriter degisken “gelecekte kullanma niyeti”, tahmin degiskenleri cinsiyet,
yas, gelir ve giiven diizeyi olmak iizere regresyon analizi yapilmistir (Cizelge 31 ve
Cizelge 32). Cizelge 31°de degiskenlerin ortalamalar1 ve standart sapmalariyla ilgili
veriler yer almaktadir.
Bu analiz sirasinda internetle bankaciligi hi¢ kullanmayanlar ve kullanma

niyeti olmayanlar aym kategori i¢inde varsayilmustir.
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Cizelge 31. Gelecekteki Kullanim Niyeti-Ortalama ve Standart Sapmalari

Standart
Ortalama Sapma N

Gelecekteki

Kullamim 1,43 1,478 96
Diizeyi

Cinsiyet 1,26 441 96
Yas 2,49 929 96
Gelir 2,93 1,283 96
Giiven 3,3521 ,51768 96

Cizelge 32’de gosterilen analiz sonuglarinda, coklu belirlilik katsayisina
gore (diiz.r*:0,112) gelistirilen regresyon denklemi ile “gelecekte kullanma
niyetindeki” degismelerin %11,2’si tahmin degiskenleri tarafindan aciklanmaktadir.
Varyans analizi sonuglarina gore, F degeri 3,996 olarak hesaplanmis ve F’nin
anlamlilik diizeyi (sig.F:0,005 genel kabul gormiis diizeyde bulunmustur. Buna gore
modelde kullanilan tahmin degiskenleri gelecekteki kullamim diizeyini belirleyici
ozellikler tagimaktadirlar. Oto korelasyonu 6lgen Durbin-Watson test istatistigi 1,990
olarak bulunmustur. Oto korelasyon dnemsizdir.

Cinsiyet (beta:-0,275; anl:0.008), yas (beta:-0,226; anl:0.033), ve giiven
diizeyi (beta:0,225; anl:0,035) anlamli bulunmustur. H11 hipotezi kabul edilmistir.
Buna gore, tiiketicinin giiven diizeyi arttikca internetle bankaciligi gelecekte
kullanim niyetinin de arttig1 sOylenebilir. Erkeklerin kadinlara ve genglerin yaglilara
oranla internetle bankaciliktan gelecekte daha fazla yararlanma niyetinde olduklar1

goriilmektedir.



Cizelge 32. Gelecekte Kullamim Niyetini Etkileyen Faktorler-Regresyon Analizi

Bagimsiz B Standart Beta T Anlamlilik
Degiskenler Degerleri | Hata Degerleri | Degerleri | Diizeyi
Sabit ,842 1,063 ,792 ,430
Cinsiyet -,920 , 342 -,275 -2,692 ,008%*
Yas -,359 ,166 -,226 -2,166 ,033%
Gelir ,167 ,124 , 145 1,344 ,182
Giiven ,642 ,300 ,225 2,135 ,035%
Diizeltilmis R?=,112 F=13,996 Sig.F= 0,005 Dur-W= 1,990

Kriter Degisken: Gelecekteki Kullanim Diizeyi

6.4.7.3. Internetle Bankacihikta Tiiketici Giiven Diizeyinin ve

Niyetine” Etkisi-Regresyon Analizi

Demografik Ozelliklerinin “Baskalarma Tavsiye Etme
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Baskalarina tavsiye etme niyetini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla,

kriter degisken “Bagkalarina tavsiye etme niyeti”, tahmin degiskenleri cinsiyet, yas,

gelir ve giiven diizeyi olmak iizere regresyon analizi yapilmistir (Cizelge 33 ve

Cizelge 34). Cizelge 33’te degiskenlerin ortalamalar ve standart sapmalariyla ilgili

veriler yer almaktadir.

Bu analiz sirasinda internetle bankaciligr hi¢ kullanmayanlar ve baskalarina

tavsiye etme niyeti olmayanlar ayn1 kategori icinde varsayilmistir.

Asagidaki tabloda degiskenlerin ortalamalariin dagilimi ve standart

sapmalartyla ilgili veriler yer almaktadir.
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Cizelge 33. Baskalarina Tavsiye Etme Niyeti-Ortalama ve Standart Sapmalari

Standart
Ortalama Sapma N
Baskalarina Tavsiye Etme Niyeti 1.42 1,470 96
Cinsiyet 1,26 ,441 96
Yas 2,49 ,929 96
Gelir 2,93 1,283 96
Giiven 3,3521 ,51768 96

Cizelge 34’de gosterilen analiz sonuglarinda, coklu belirlilik katsayisina
gore (diiz.r*:0,124) gelistirilen regresyon denklemi ile bagkalarina tavsiye etme
niyetindeki degismelerin %12,4’tinti tahmin degiskenleri tarafindan aciklanmaktadir.
Varyans analizi sonuglarina gore, F degeri 4,352 olarak hesaplanmis ve F’nin
anlamlilik diizeyi (sig.F:0,03 genel kabul gormiis diizeyde bulunmustur. Buna gore
modelde kullanilan tahmin degiskenleri baskalarina tavsiye etme niyetini belirleyici
ozellikler tagimaktadirlar. Oto korelasyonu 6lgen Durbin-Watson test istatistigi 2,055
olarak bulunmustur. Oto korelasyon dnemsizdir.

Cinsiyet (beta:-0,297; anl:0.004), yas (beta:-0,244; anl:0.020), ve giiven
diizeyi (beta:0,243; anl:0,022) anlamli bulunmustur. H12 hipotezi kabul edilmistir.
Buna gore, tiiketicinin giiven diizeyi arttikca internetle bankacilifi baskalarina
tavsiye etme niyetinin de arttif1 sOylenebilir. Erkeklerin kadinlara ve genclerin
yaslilara oranla internetle bankaciligi baskalarina daha fazla tavsiye etme niyetinde

olduklar1 soylenebilir.



Cizelge 34. Baskalarina Tavsiye Etme Niyetini Etkileyen Faktorler-Regresyon Analizi
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Bagimsiz Degiskenler | B Standart Beta T Anlamlilik
Degerleri | Hata Degerleri | Degerleri | Diizeyi

Sabit 927 1,050 883 380
Cinsiyet -,990 ,338 -,297 -2,932 ,004*
Yas -,386 ,164 -,244 -2,360 ,020%
Gelir 131 ,122 115 1,072 ,287
Giiven ,691 ,297 ,243 2,326 ,022%
Diizeltilmis R?= 0,124 F=4352 Sig. F=0,03 Dur-W= 2,055

Kriter Degisken: Baskalarina Tavsiye Etme Niyeti

6.5. Arastirmanin Sonuclari

Arastirmada, tiiketicilerin internetle bankaciliga giivenini belirleyen
faktorler ve giiven diizeyinin kullanima etkileri belirlenmeye calisilmistir. Internetle
bankacilikta giiven ile ilgili arastirmalar incelenmis ve bu bilgiler dogrultusunda
0zgiin bir model olusturulmustur.

Yapilan arastirmada cevaplayicilarin %23’u avukat, %29’u doktor ve %48’1
milhendis ve mimardir. Buna gore cevaplayicilarin en biiylik dilimi miihendis ve
mimar grubundan olusmaktadir. Cevaplayicilarin %74’ii erkek ve %26’s1 kadindir.
Cevaplayicilarin cogunlugunun erkek oldugu goriilmektedir. Yas gruplar1 arasinda
%42’1ik oranla 31-40 yas grubu en bilyiik agirliga sahiptir. Gelir gruplan igerisinde
ise cevaplayicilarin en bilyiik dilimini 1001-1500 YTL. araligindaki gelir grubu
olusturmaktadir.

Yapilan t testleri sonucu cevaplayicilar, giiveni belirleyen degiskenler
icerisinde bankalarin gerekli donanim araclarina ve teknolojik bilgiye sahip olduguna
inanmaktadirlar. Teknolojik sorunlar1 en 6nemli sorun olarak gérmektedirler. Gegmis
banka-tikketici  deneyimlerine  dayanarak bankanin  performansii  tahmin
edebileceklerine, gecmisteki internet bankaciligi uygulamalarinin gelecekte de ayni
duyulan memnuniyetin  sonraki islemlerde rahatlik

olacagma, gecmiste

saglayacagina, bankalarin misterilerine ilgili, diiriist ve ©zenli davrandiklarina,
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bankalarin miisteri yarar1 gozettiklerine inanmaktadirlar. Cevaplayicilar, internetle
bankacilik islemlerinin gerceklesmesi esnasinda teknik bir sorunun yasanma
olasiligimi yiiksek bulmakta ve bankalarin “miisteri daima haklidir” anlayisina gore
hareket etmediklerini diisiinmektedirler.

Cevaplayicilarin yapilan t testleri sonucu risk cesitleri icerisinde, hizmet
kalitesi riski ve sosyal riskin var olduguna ancak, hizmet niteligi riski ve islem
riskinin olmadigina inandiklar1 sdylenebilir.

Cevaplayicilar bankalarin pazar yonlii anlayisa gore hareket ettiklerini
diisiinmektedirler.

Teknik giivenilirlik ile ilgili yargilarda cevaplayicilar, banka web sitelerinin
teknik acidan etkin bir bicimde cok sayida islemi yapabilme oOzelligine sahip
olduguna ve banka sitelerinin, kisisel verileri dogru ve giivenilir bir bi¢imde saklama
ozelligi tasidigina iliskin yargilara ortalamanin iizerinde cevap vermislerdir. Ancak
kullanic1 sifresi olmadan hi¢ kimsenin baskasinin adina bankacilik islemlerini
gerceklestiremeyecegine iliskin tiiketici algis1 ve iiyelik bilgilerinin baska yerlerde
kullanilmayacagina (gizlilik) iligkin tiiketici algis1 olumsuzdur.

Banka sitelerinin kaliteli oldugunu diisiinmektedirler.

Yapilan analizler sonucunda cevaplayicilarin meslegi ve kullanim durumlar
arasinda ilgi saptanmistir. Benzer sekilde, cinsiyetleri ve kullanim durumlart arasinda
da ilgi vardir.

Faktor analizi ile tiiketicilerin giiven diizeyini etkiledigi diisiiniilen 18
degisken 4 faktore indirgenmistir. Bu faktorler;

— Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin bilgilerini daima giincelledigi ve
miisterilerini zamaninda aydinlattiklarina iliskin tiiketici algisi.

— Internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin verdikleri hizmet niteliginin
beklentileri karsilayamayacagina iligkin tiiketicilerin algiladigi risk.

—Tiiketicilerin, tiiyelik bilgilerinin bagka yerlerde kullanilmayacagina iliskin
(gizlilik) tiiketici algisi.

—Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin miisterilerin geri bildirimlerini ilgili
departmanlara ulastirdiklarina iligkin tiiketici algisidir.

Giiven olgceginde 10 degisken yer almaktadir. Bu degiskenlerin olgiilmek

istenen yapiy1r Olgiip Olgmedigine iliskin giivenilirlik analizi yapilmistir. Alpha;
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0,751°dir.  %75,1 ile giiven 0lcegi kabul edilebilir sinirlarin iistiindedir. Risk
Olceginde 4, pazar yonelimi Olceginde 6, teknik giivenilirlik Slceginde 4 ve site
kalitesi Olceginde ise 4 degisken yer almaktadir. Alpha, sirasiyla; %81,6, %62,8,
%62,6 ve %82,3 bulunmustur. Olgekler kabul edilebilir sinirlarin iistiindedir.

Arastirmada giliven diizeyini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla
oncelikle, kriter degisken “gliven diizeyi”, tahmin degiskenleri algilanan risk,
algilanan banka pazar yonliiliigli, algilanan teknik giivenirlilik, algilanan site kalitesi
ve tiiketicinin web deneyimi olmak iizere regresyon analizi yapilmistir.

Bu analizler sonucunda su sonuglara ulasgilmistir:

Pazar yonliiliik ve teknik giivenirlilik anlamli bulunmustur. Buna gore,
titketicinin giiven diizeyinin artmasinda bankanin pazar yonlii anlayisa sahip olmasi
ve teknik giivenirliligi saglamasinin 6nemli rol oynadig1 sdylenebilir.

Ardindan, internetle bankacilikta tiiketici giiven diizeyinin kullanima
etkisini belirlemek amaciyla, internetle bankaciligi simdi kullanma davranisi,
gelecekteki kullanim niyeti ve bagkalarina tavsiye etme niyeti olmak iizere ii¢ kriter
degisken saptanmistir. Kontrol degiskenleri olarak yas, gelir ve cinsiyet gibi
demografik ozellikler analize dahil edilmistir.

Simdiki kullanim diizeyini etkileyen faktorler {izerine yapilan regresyon
analizi sonuglari soyledir:

Cinsiyet, yas ve giiven diizeyi anlamli bulunmustur. Bu sonuglara gore,
tilketicinin giiven diizeyi arttikca internetle bankaciligi kullanimimin da arttigi
sOylenebilir. Erkeklerin kadinlara ve genglerin yaghilara oranla internetle
bankaciliktan daha fazla yararlandiklar1 goriilmektedir.

Gelecekte kullanma niyetini etkileyen faktorler iizerine yapilan regresyon
analizinde elde edilen bulgular sunlardir:

Cinsiyet, yas ve giiven diizeyi anlamli bulunmustur. Buna gore, tiiketicinin
giiven diizeyi arttikca internetle bankaciligi gelecekte kullanma niyetinin de arttigi
sOylenebilir. Erkeklerin kadinlara ve genglerin yaghilara oranla internetle
bankaciliktan gelecekte daha fazla yararlanma niyetinde olduklar1 sdylenebilir.

Baskalarina tavsiye etme niyetini etkileyen faktorler iizerine yapilan

regresyon analizi sonuglar1 asagidaki gibidir:
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Cinsiyet, yas ve giiven diizeyi anlamli bulunmustur. Buna gore, tiiketicinin
giiven diizeyi arttik¢a internetle bankaciligi baskalarina tavsiye etme niyetinin de
artigi sOylenebilir. Erkeklerin kadinlara ve genglerin yaslilara oranla internetle

bankacilig1 daha fazla baskalarina tavsiye etme niyetinde olduklar1 sdylenebilir.

6.6. Arastirmanin Kisitlari

Arastirma kapsami, zaman ve maddi kisitlar dolayisiyla kiiciik secilmistir.
Bu kisit Orneklemin anakiitleyi temsil yetenegini azaltmaktadir. Arastirma
sonuglarinin genellestirilmesi ve yorumlanmasi konusunda dikkatli olunmalidir.

Ayrica arastirma tek meslek kategorisi lizerinde gergeklestirildiginden
degisik tiiketici gruplarinin tepkileri alimamamistir. Ancak tiiketicilerle ilgili bir
listeye ulasma gereksiniminden dolayr bu yol izlenmistir. Bu kisittan dolayi,
gelecekte daha farkli tiiketici gruplant {izerinde de arastirma yapilmasi

onerilmektedir.
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7. GENEL SONUC VE ONERILER

Is ortamlarinda giiven her zaman oOnemlidir. Hizmet kalitesi, hizmetin
zamaninda verilmesi, miisteriye Ozen goOsterilmesi, calisanlarin sadakati, kisisel
bilgilerin gizliligine saygi gosterilmesi, ortak bir stratejiye duyulan ihtiyac; biitiin
bunlarda kritik nokta hep giivenin, sozlii bir anlagma ya da yazili bir sozlesme
biciminde dile getirilip miizakere edilmesidir.

Yapilan arastirmalar internet bankaciligi i¢in tiiketici giiveni olusturmada
miisterilerin algiladig1 risk, banka sitesinin teknik giivenilirligi, banka sitesinin
kalitesi, bankanin pazar yonliiligi ve kullanicinin web deneyimi gibi faktorlerin
Onemini vurgulamaktadir.

Yaptigimiz arastirma sonuglarina gore ise, giivenin internetle bankacilik
hizmetlerinden yararlanmay: etkiledigi goriilmektedir. Internet bankaciligini kullanan
grup kendi i¢inde incelendiginde genclerin, miihendislerin ve orta gelir diizeyine
sahip olan tiiketicilerin internet bankaciligindan daha fazla yararlandiklan
bulunmustur.  Erkekler internet bankaciligi  kadinlardan daha  fazla
kullanmaktadirlar. Bu sonuclar 1s1ginda, bankalar kadinlarin internetle bankaciliga
olan ilgisini arttirabilmek i¢in kadinlara yonelik ilgi ¢ekici faaliyetlerini gelistirme
yoluna gidebilirler. Miisterilerin yaslarina, gelirlerine ve mesleklerine yonelik
finansal hizmetleri tiiketicilerin ihtiyaclarina ve niteliklerine gore sekillendirebilirler.

Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarmn bilgilerini giincellemesi ve
miisterilerini zamaninda aydinlatmalari, iiyelik bilgilerinin baska yerlerde
kullanilmamasi, miisterilerin geri bildirimlerini ilgili departmanlara ulastirmalari
tiikketici giiveni olusturmada 6nemli diizenlemeler olarak bulunmustur. Bundan dolay1
bankalar, sozii edilen noktalara 6nem vermelidirler.

Ayrica, bankalarin pazar yonelimli olmasi ve teknik giivenilirligi
saglamalar tiiketicilerin internetle bankacilia olan giivenlerini arttirmaktadir.
Tiiketicinin giiven diizeyi arttik¢a internetle bankaciligi simdiki kullanimi, gelecekte
kullanim niyeti ve bagkalarina tavsiye etme niyetinin de artti1 sdylenebilir.

Faaliyetlerin belirlenen pazarlama stratejilerine uygun olarak tiiketicilerin
isteklerine gore gerceklestirilmesi ve alinan teknik onlemlerin en son teknolojilere

uygun ve Kkisisel bilgilerin gizliligini en iyi sekilde saglar nitelikte olmasi
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titketicilerin bankacilik islemlerini internet iizerinden daha fazla yapmasina neden
olabilmektedir. Dolayisiyla bankalar, miisterinin gereksinimi olan bilgileri
sunabilecek bicimde bir yap1 olusturmalidir. Sikayetler 6zenle izlenerek zamaninda
cevap vermeli, miisterilerin geri bildirimleri ilgili departmanlara ulastirmali ve
miisteri fikirleri hizmet sunumunun sekillenmesinde en O©nemli etken olarak
goriilmelidir.

Internetle bankacilik web sitesinde kullanici sifresi olmadan hi¢ kimsenin
baskasinin adina islem yapamayacag bir sistem olusturulmalidir. Giivenlik agisindan
web sitesinin yeterli giivenlik ve yazilim programlariyla donatilarak miisteride giiven
imaj1 yaratilmalidir. Bankanin web sitesinde gerekli teknoloji mevcut bulundurulmali
ve yeni teknolojilere uyum saglayan bir yap1 da olmalidir. Kisiye internet iizerinden
islemlerini yapabilmek i¢cin gerekli tiim bilgilerin istenildigi zamanda saglanmasi
miisterinin bankaya olan giivenini arttiracag icin, bilgi akis1 sistem igerisine iyi bir
bicimde yayillmalidir. Bankalarin elektronik bir ortamda sunulan islevsellik ve
hizmet kalitesi, meslek stratejileri ve pazarlama tarafindan desteklenen teknik
dizaynin bir sonucudur. Ayrica bilgisayar aglarinda giivenlik politikalarinin
uygulanmasi internetle bankacilik sektoriinde kritik 6nem tasimaktadir. Kurumsal
giivenlik icin Oncelikle yazili olarak kurallar belirlenmelidir. Bir giivenlik politikasi
yaratmanin en o©nemli adimi planlamadir. Giivenlik politikasi olusturulurken
kurumun en alt diizeylerine kadar inilerek gereksinimler belirlenmelidir. Ayni
zamanda olusturulan politikalar dikkatli bir sekilde uygulanmalidir. Giivenlik
politikasinin etkin olmasi icin {ist yoOnetimin destegi saglanmali ve kurumun
calisanlar1 ve miisteriler kullanilan politika konusunda bilgilendirilmelidir. Giivenlik
politikalar1 bir kez hazirlanip sonra degismeyen kurallar degildir. Giivenlik politikas1
degisen tehditlere, zayifliklara ve kurum politikalarina gore yeniden
degerlendirilmeli, miisterilerden gelen isteklere gore pazar faaliyetleri belirlenmeli ve
gerekli degisiklikler yapilmalidir.

Ulagilan sonuglar gostermektedir ki, giiven internet iizerinden bankacilik
islemlerini gerceklestirmede Onemli bir unsurdur. Bankalar internet iizerinden
sunduklar1 finansal hizmetlerinin miktarin1 arttirmak istiyorlarsa Oncelikle
miisterilerine daha giivenilir bir ortam hazirlamalidirlar. Bu arastirma sonuglarina

gore tiiketicilerin elektronik bankacilikta aradi§i en 6nemli iki unsur, bankanin
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internet iizerinden sundugu hizmetlerde teknik giivenilirlikle ilgili tiim Onlemleri
etkin bir bicimde web sitesinde bulundurmasi ve daha fazla pazar yonlii davranarak

miisteri fikir ve bilgilerine 6nem vermesidir.
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EK 1: ANKET FORMU

Iyi giinler,

Yasadigimiz bilgi caginda bankalar interneti Onemli bir ara¢c olarak kullanmaya
baslamislardir. Cogu banka, islemlerinizi internet iizerinden gerceklestirebileceginiz hizmetler
sunmaktadir. Miisteri acisindan internet iizerinden bankacilik islemlerinin yapilmasi bir giiven
sorunudur. Mustafa Kemal Universitesi tarafindan yapilan bu aragtirma, miisterilerin internet
tizerinden bankaciliga duyduklar: giiven diizeyini ve etkili olan faktorleri agiklamayr hedeflemektedir.
Sorular1 cevaplayarak bize yardimci olmanizi rica eder, esenlikler dileriz.

Yrd.Dog.Dr.Tiilin Ural
Yiik.Lis.Ogr.Emine Vasfiye Korkmaz

SORULAR

1.Mesleginiz:
Avukat Doktor Miihendis
2. Cinsiyetiniz:
Erkek Kadin
3. Yasiz:
21-30 yas
31-40 yas
41-50 yas
51-60 yas
61 ve stii
4. Aylik gelir diizeyiniz:
501-1000 YTL
1001-1500 YTL
1501-2000 YTL
2001-2500 YTL
2501 YTL ve iisti

5.Bankacilik islemlerinizi (havale, EFT, kredi kat1 6demeleri, fatura 6demeleri, borsa islemleri vs.)
internet iizerinden yapiyor musunuz?

Evet Kismen Hayir

Cevabiniz “Hayir” ise liitfen 10. Sorudan devam ediniz.
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6. Internetle bankacilik hizmetlerinden ne kadar siiredir yararlaniyorsunuz?
1 yildan daha az siiredir, 1-2 Y1l arasi, 2-3 Y1l arasi, 3-5 Yil arasi, 5 Yildan
daha fazladir.

7. Internetle bankacilik web sitesindeki hesabiniza ne kadar siklikla giriyorsunuz?
Haftada 1-3 kere Haftada 4-9 kere Haftada 10-15 kere
Haftada 16-19 kere Haftada 20 kere ve daha fazla

8. Bu/ Bir internetle bankacilik web sitesini gelecekte kullanmaya devam etmeyi diisiiniiyor musunuz?

Evet, Belki Hayir

9. Bu/ Bir internetle bankacilik web sitesinin kullanimini baskalarina da tavsiye etmeyi diistiniiyor

musunuz?

Evet Belki Hayir

10.Asagida size bazi sorular verilmektedir. Sorularin cevaplar1 bes ayr1 kategoriye ayrilmistir. Liitfen

size en uygun kategoriyi X ile isaretleyerek cevaplayimniz.

Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Tamamiyla
katilmiyorum katiltyorum
1.Cogu bankanin internet iizerinden 1 2 3 4 5
bankacilik islemlerini yapabilmek igin
gerekli donanima sahip olduguna
inaniyorum.
2.Cogu bankanin internet tizerinden 1 2 3 4 5
bankacilik islemlerini yapabilmek igin
gerekli teknolojik bilgiye sahip
olduguna inaniyorum.
3. Bir kisi icin, internet iizerinden 1 2 3 4 5
bankacilik islemlerini yaparken
teknolojik sorunlar en 6nemli sorun
degildir.
4 Internet iizerinden bankacilik 1 2 3 4 5

islemlerini yaparken teknik bir
sorunun ¢ikma olasilig bir hayli

zayiftir.
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Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Tamamuiyla

katiliyorum

5.Miisteriler, cogu banka sitesinin
performansini gecmisteki
deneyimlerine dayanarak tahmin

edebilirler.

1

2 3 4 5

6.Cogu bankanin sitesinde gecmiste

yapilan neyse gelecekte de aynidir.

7.Gegmiste internet iizerinden
bankacilik islemlerimi yaptigim ve
memnun kaldigim bir bankayla
yeniden islem yaptigimda kendimi

rahat hissederim.

8.Internet iizerinden islem yapan
bankalarin ¢ogu, miisterilerine ilgili,
diiriist, 6zenli ve onlarin iyiligini ister

bir tavir sergilerler.

9.Internet iizerinden islem yapan
bankalarin ¢ogunun tiim miisterilerinin
yararimt gozetecek bicimde

davrandiklarina inantyorum.

10.Internet iizerinden islem yapan
bankalarin ¢ogu “Miisteri daima

haklidir” anlayisina sahiptirler.

11.Internet iizerinden bankacilik
islemi yapmanin riskli olabilecegine
inaniyorum, ¢iinkii sunulan hizmet

beklentilerimi karsilamayabilir.

12.Internet iizerinden bankacilik
islemi yapmanin riskli olabilecegine
inaniyorum, ¢iinkii sunulan hizmetin

kalitesi istedigim gibi olmayabilir.

13. Internet tizerinden bankacilik
islemi yapmanin riskli olabilecegine
inantyorum, ciinkii sunulan hizmetin

kullanimu tehlikeli olabilir.
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Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Tamamuiyla

katiliyorum

14.Diger insanlarla daha az iletisim
kurmama neden olabileceginden,
internetle bankaciligin riskli

olabilecegine inantyorum.

1

2 3 4 5

15.Bankacilik sitelerinin cogu
miisterileriyle ilgili ¢ok iyi bilgi

toplamaktalar.

16. Bankacilik sitelerinin cogu
miisterilerinin bir sikayetleri olmasi
halinde kendilerine bildirmesi i¢in

tesvik etmektedir.

17. Banka siteleri verdikleri e-
bankacilik hizmetinin daha etkin
olmasi i¢in, misterilerin sikayetlerini

dinlemektedirler.

18.Banka, miisterilerin sikayetlerini

ilgili departmanlara gondermektedir.

19. Miisteri fikirleri, on-line hizmet
sunumunun sekillenmesinde etkili

olmaktadir.

20. Banka siteleri araciligiyla yapilan
islemlerde ortaya ¢ikan bir hatanin
kolaylikla fark edilmesi i¢in sistemler

mevcuttur.

[

21. Banka sitelerinin teknik ag¢idan ¢cok
sayida iglemi etkin bir bicimde
yapabilme 6zelligine sahip olduguna

inaniyorum.

—_

22.Banka sitelerinin cogunun, kisisel
verileri dogru ve giivenilir bir bigcimde
saklama ozelligine sahip olduguna

inaniyorum.

—_

23. Kullanict sifresi olmadan hi¢ kimsenin
bagkasinin adina bankacilik iglemlerini

gerceklestiremeyecegine inaniyorum.

1
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Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Tamamuiyla
katilmiyorum katiliyorum

24. Internetle bankacilik sitesine 1 2 3 4 5

verdigim iiyelik bilgilerinin bagka

yerlerde kullanilacagina inanmiyorum.

25.Internetle bankacilik sitelerinde 1 2 3 4 5

kisiye internet iizerinden islemlerini

yapabilmek icin gerekli tiim bilgiler

saglanmaktadir.

26. Internetle bankacilik sitelerinde 1 2 3 4 5

verilen hizmet hakkinda yeterli bilgi

verilmektedir.

27. Internetle bankacilik siteleri 1 2 3 4 5

bilgilerini daima giincellemekte ve

miisterilerini zamaninda

aydinlatmaktadirlar.

28. Internetle bankacilik siteleri hizla 1 2 3 4 5

en ileri teknolojiyi adapte etmekte ve
miisterilerine daha genis bankacilik

hizmetleri sunmaktadirlar.

Tesekkiir ederiz



