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INTERNET

Abstract: As internet technology develops, firms in many
sectors starts using internet on various activities. Especially
technological developments in banking sector lead customers
to reach banking services on the internet very quickly and
easily. The purpose of this study is to examine commercial
banks located in Turkey which use internet banking and to
classify factors that lead banks to use internet banking.
Therefore a field study has been conducted. The findings of
the research indicate that an important part of the banks tend
to use internet for both retail and wholesale banking. Research
findings also show internet banking to decrease banks
expenses. In addition, factors leading banks to use of internet
banking seem to be classified as customer satisfaction and
profitability, effectiveness in communication, cost saving,
effectiveness in customer services and closeness to customers.

INTERNET ARACILIGIYLA BANKACILIK
HIZMETLERININ PAZARLAMASI

Ozet: Internet teknolojisinde yasanan gelismelerle birlikte pek
cok sektirde isletmeler, cegsitli faaliyetlerini internet iizerinden
yiiriitmeye baglamglardir. Ozellikle bankacilik sektiriinde
yasanan teknolojik gelismeler dogrultusunda hizmetlerin
internet iizerinden sunulmaya baslamasi, miisterilerin hizli ve
kolay bir sekilde bankacihk hizmetlerine ulasabilmelerini
saglanustir. Bu calisma ile Tiirkiye’de faaliyet gosteren ticari
bankalann internet bankacih$ alamndaki durumlarim ortaya
koymak ve bankalart internet bankacihigim kullanmaya
yonelten  faktorleri suuflandirmak amaclannusar. Bu
dogrultuda bir saha arastirmast gerceklestirilmistir. Arastrma
sonucunda elde edilen bazi onemli bulgulara gore; ticari
bankalarin énemli bir kxsminin hem bireysel hem de kurumsal
bankacihk alaminda interneti kullandiklari ve internet
bankacihgimn bankalarin giderlerinde azalmalara yol actigi
saptannugar. Ayrica, ticari bankalary internet bankaciligim
kullanmaya yinelten faktorlerler, miisteri memnuniyeti ve
karhiik, iletisim etkinligi, maliyet tasarrufu, miisteri
hizmetinde etkinlik ve miisteriye yakinlik olarak belirlenmistir.

Keywords: Internet Banking, Electronic Banking Anahtar Kelimeler:  Internet Bankacilin, Elektronik
Bankacilik. i
L GIRIS merkezleri (call center) kurarak para ¢ekme disindaki ¢ok

Diinya ekonomisi igerisinde Gnemli bir yeri olan
bankacilik sektorii, hizmet sunumunda iletisim ve
bilgisayar teknolojisindeki gelismelerden biiyiik Olciide

" yararlanmakta ve bankalar bu geligmeler sayesinde yeni
dagitim kanallart olusturabilmektedirler.

Bankalarin -teknolojik gelismelerden faydalanarak
hizmetlerin sunumunda kullandiklar1 yeniliklerin basinda
ATM (Automated Telling Machine)’ler gelmektedir.
Subesiz bankacilik anlamindaki ilk adim olan ATM’ler ile
miisteriler 24 saat boyunca, ¢ok cesitli yerlerde para
cekme ve yatirma, hesap bakiyesini inceleme gibi gesitli
islemleri  yapabilmektedirler. =~ ATM’lerden  sonra
bankacilik hizmetlerinin sunumundaki bir diger gelisme
ise telefon bankacilify alaninda olmustur. Bu sayede
miisteriler telefon tuslarini kullanarak cesitli bankacilik
hizmetlerini alabilmektedirler. Bazi bankalar ise ¢agr

cesitli bankacilik hizmetlerini sunabilmektedirler.

Subesiz bankaciik anlamindaki yeniliklerin bir
digeri ise internet bankacilifi olusturmaktadir. Bankalar,
internet iizerinde olusturduklar1 Web sayfalar1 aracilifiyla
cok ¢esiti bankacilk  hizmetlerini  miisterilerine
sunabilmektedirler. ABD ve Avrupa iilkelerinde hizla
gelismekte olan internet bankaciligi 1997 yilinda Tiirkiye’
de de kullanilmaya baglamis ve bankacilik sektorii, hizmet
sunumunda internet kullaniminin en yaygin olarak
goriildiigii sektorler arasinda yer almustirBu acgidan
bakildiginda, teknolojik gelismeler sonucunda bankacilik
sektoriindeki  degisimleri  incelemek,  giiniimiizde
gelismekte olan internet bankacilifi  konusunda
Tiirkiye’deki ticari bankalarin durumunu ortaya koymak
ve bankalar internet bankaciligimi kullanmaya yonelten
faktorleri siniflandirmak calismanin amacini
olusturmaktadir.
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II. BANKACILIKTA KULLANILAN
ELEKTRONIK SISTEMLER

Elektronik sistemlerin bankacilik islemlerinde
kullanilmasinin ilk asamasini; miigteri tarafindan bir
belgenin doldurularak verilen édeme veya tahsil emrinin
banka tarafindan elektronik sistemler aracilifiyla hesaba
gegirilmesi ya da ilgili diger bankalara iletmesi
olustururken, ikinci asamasini; hesaba para yatirma,
hesaptan para c¢ekme, havale gonderme gibi cesitli
bankacilik islemlerinin miigteri tarafindan herhangi bir
belge doldurulmaksizin bir plastik kart kullanilarak
harekete gecirilen elektronik sistemler aracilifiyla
yapilmast olugturmaktadir [1]. Bu dogrultuda banka igi
veya bankalar arasi iglemlerin yam sira, miisteriler de
elektronik sistemleri kullanarak bankacilik islemlerini
gerceklestirebilmektedirler [1]. Bu elektronik sistemler
arasinda otomatik vezne makineleri (ATM-Automated
Teller Machines), satis noktasinda elektronik fon transferi
(EFTPOS) ve ev/ofis bankacilid1 gibi sistemler sayilabilir.
Giiniimiizde ise bankacilik islemlerinin  elektronik
ortamda  yiriitilmesine  iligkin  yasanan  Onemli
gelismelerden birisi de internet bankaciligidir. Bankalar,
hem kurumsal hem de bireysel miisterilerine internet
araciliiyla cesitli bankacilik hizmetlerini
sunabilmektedirler.

I1.1. internet Bankacihgmm Tanimu ve Kapsam

Diinya ekonomisi i¢erisinde 6nemli bir yere sahip

olan  bankacillk  sektorii, bilgi teknolojilerinin
kullantminda da yenilikgi bir rol istlenmekte ve
giiniimiizde bankalar internet stratejileri gelistirme

yoniinde c¢aba sarf etmektedirler [2]. Bilgi yogun bir
sektor olan bankacilik sektoriinde bilgi teknolojisi giderek
artan onemde bir rol tagimaktadir. Bu dogrultuda
ATM’ler, EFTPOS sistemleri, ev/ofis bankacihginin yam
sira internet lizerinden gerceklestirilmeye baslanan
bankacilik islemleri gelismekte ve bu durum bankacthk
sektorii icin dnemli firsatlar sunmaktadir [3].

Internet  bankacilify; internetin  bankacilik
hizmetlerinin uzaktan dagittminda kullamlan bir kanal
olarak degerlendirildigi bankacilik olarak tanimlanabilir
[41.

Internet  bankacih@  temelde iki  sekilde
gerceklestirilmektedir. Bunlardan ilki, fiziksel bir ofise
sahip olan bankanim geleneksel dagitim kanallarinin yam
sira kurdugu web sitesi i{izerinden miisterilerine gesitli
bankacilik hizmetlerini sunmasi, ikincisi, sadece internet
tizerinde faaliyet gosteren sanal bankacilik seklindedir [4].
Sadece internet iizerinde faaliyet gosteren bankalar ATM
ve diger uzaktan dagitim kanallarimi da kullanmak
suretiyle miisterilerine para yatirma veya ¢ekme hizmeti
de sunabilmektedirler [4].
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I1.2. internet Bankaciligi ile Sunulan Hizmetler

Bankalar olusturduklart web siteleri araciligiyla
pek  ¢ok  bankacilik  hizmetini miisterilerine
sunabilmektedirler. Miisteriler istedikleri yer ve zamanda
internet ortaminda gerekli  bilgilere bilgisayarlar
aracilifiyla  ulasabilmekte  ve  bilgi  transferini
gerceklestirebilmektedirler [5]. Internet bankacilifinda
sunulan hizmetlerden bazilan asagidaki gibidir [4,6]:

> Hesap bilgileri goriintilleme ve bilgisayara
indirme. (Vadesiz (TL/YP), Vadeli (TL/YP),

» Cek bilgileri
indirme,

goriintiileme ve bilgisayara

» Para transferleri: Mudinin hesaplar1 arasinda
transfer, tigtincii kisilere havale ve EFT,

> Doviz alim satim,
Yatirim fonu alim satimi,
Repo ve faiz oranlari,

Doviz kurlar,

vV V V VY

Elektrik, dogal gaz, cep telefonu faturalari
ddeme,

SSK prim 6demeleri.
Mevduat hesabr agma

Kredi bagvurulari

vV V V VY

Vergi islemleri

Internet aracihfiyla yukarida bahsedilen tiim
hizmetleri sunan bankalar oldugu gibi bu hizmetlerden
bazilarint sunan bankalar da mevcuttur. Ancak Onemli
olan nokta, miisterilerin ihtiyaclarim iyi bir sekilde
belirleyerek olugturulan giivenli bir ortamda bu hizmetleri
alabilmelerini saglamaktir.

I1.3. internet Bankaciligimin Avantaj ve
Dezavantajlar:
Bankacilik  hizmetlerinin internet araciligiyla

miisterilere ulagtiriimasinin hem bankalara hem de bu
hizmetten faydalanan miisterilere sagladifi Snemli
avantajlar olmasinin yan: sira internet bankacilifinda
karsilasilan bazi problemlerin varligindan da bahsetmek
gerekir. Bu avantaj ve dezavantajlarn su sekilde aciklamak
miimkiindiir:

Internet bankacilifl, miisterilere  bankacilik
islemlerini istedikleri yer ve zamanda gerceklestirebilme
rahatlifi  saglamaktadir [3]. Miisterilere sagladigt
avantajlarin yam sira internet bankaciligi, daha az eleman
kullanilmas: ve fiziksel sube sayisindaki azalmalardan
dolay1 bankalarin faaliyet giderlerinde de azalmalara yol
acmaktadir [3]. Ayrica, ticari bankacilikta internet
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bankacihifi  hizmetlerine olan  miisteri talebinin
kapsamindaki belirsizlik olduk¢a kapsamli olmasina
ragmen [7], Terry [8]'ye gore internet bankacilifiyla
sadece yeni miisteriler elde edilmemekte, aym zamanda
interneti kullanmayan miisterilere oranla daha fazla kar
getiren miisterilerle ¢calisiimaktadir.

Yukarida sayilan faydalarinin yani sira internet
bankaciligina iligkin bazi sorunlar da mevcuttur. Bunlar
arasinda en fazla konusulan sorunlardan birisi de olarak
giivenlik ile ilgili olandir [3]. Giiniimiizde, elektronik
ticaret konusunda yasanan gelismelere ragmen miisteriler
bir web sitesine kredi karti numarasi gibi hassas kisisel
bilgilerini girmekten cekinme egilimi gosterirken, gesitli
konulardaki tercihleri gibi genel konularda bilgi vermede
daha rahat- davranmaktadirlar {5]. Bu davramis sadece
internet  veya elektronik ticaretin  giivenligindeki
eksiklikten degil ayni zamanda miisterilerin bu konulara
olan giivensizliklerinden de kaynaklanmakta dolayisiyla
gliven konusu gelencksel bankacilia oranla internet
bankaciliginda daha biiyiik 6nem kazanmaktadir [5].

Suh ve Han [5], pazarlama bakis acisiyla internet
bankaciligini,  bankalarm  miigterileriyle  baglanti
kurduklar1 yeni bir kanal olarak degerlendirmekte ve
pazarlama aragtirmacilarinin da giiven konusunu iligkisel
pazarlamanin temel faktorii olarak degerlendirdiklerini
vurgulamaktadirlar,

Ayrica capraz satis firsatlarinin  azalmasi da
internet bankacilifinda yaganan bir difer sorun olarak
ortaya ¢ikmaktadir [5]. Capraz satig, miisterinin firmaya
ait kullanmakta oldugu mamul veya hizmetlerin sayisini
arttirmaya  yonelik  faaliyetleri kapsamaktadir [9].
Dolayisiyla, fiziksel bir banka subesinde miigteri ile banka
eleman: yiiz yiize iletisim kurdugundan diger farkh
hizmetlerin satis1 da miimkiin olabilmektedir. Fakat
internet bankacih@inda miisteri islemlerini kendisi
gerceklestirdiginden  banka  elemami  ile  iletisim
kurulmamakta dolayisiyla capraz satis firsatlari da
azalmaktadir [3]. Keener [10]’'e goére de miisterilerin
internet  bankaciligini  kullanmaya  baglamalariyla
bankanin fiziksel ortamina gelmeleri kesilmektedir.
Dolayisiyla bankacilarin  da miisterileriyle iletisim
kurabilmenin farklt yollarin1 aramalar1 gerekmektedir
[10].

Internet bankaciliginda basariya ulagmanin en
onemli faktorleri arasinda, miisterinin ihtiyaglarini
kargilayabilmek ilizere giivenilir finansal onerilerde
bulunarak miigterilere internet {izerinden ¢ok yonlii
islemler yapabilmelerini saglamak gelmektedir [8].
Ayrica web sitesinin siirekli olarak giincellenmesi ve
miigteri hareketlerinin siirekli bir sekilde takip edilip buna
dayali olarak miisteri hizmetlerinin sunulmasi, internet
bankacihginda basariya ulagsmanin difer 6nemli
faktorlerini olusturmaktadir [8].

IIIl. ARASTIRMANIN AMACI

Internet teknolojisi giiniimiizde yasanan en 6nemli
teknolojik gelismelerden birisini olusturmaktadir. Hem
fiziksel mamul hem de hizmet treten firmalar
faaliyetlerini yiiriitmede ¢ok ¢esitli diizeylerde internetten
faydalanmaktadirlar.

Bankaciik sektorii iizerinde gerceklestirilen bu
calisma ile Oncelikle, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren ticari
bankalarin internet bankaciligim kullanip
kullanmadiklarim saptamak ve internet bankacihfina
iliskin olarak bankalarin c¢esitli ©zelliklerini (internet
bankaciligim kullanim siiresi, internet bankacilipryla
sunulan hizmetler, karsilasilan problemler,miisteri sayilari
gibi) ortaya koymak amaclanmigtir. Bu verilerin
sunumunda frekans dagilimlarindan ve ¢apraz tablolardan
yararlamilmistir. Ayrica gergeklestirilen bu calisma ile
ticari bankalari internet bankacilifimi  kullanmaya
yonelten faktdrler simiflandirilmak istenmistir. Bu amag
dogrultusunda faktor analizinden yararlanilmastir.

Ozellikle hizmet alaninda bankacilik sektdriinde
internet kullaniminm arttig: gézlemlenmektedir. Bankalar,
hem kurumsal hem de bireysel miisterilerine internet
iizerinden pek cok bankacilik hizmetini
sunabilmektedirler. Internetin sundugu pek ¢ok hizmet
bankalara gesitli maliyet tasarruflar1  saglamaktadir.
Bankacilik hizmetlerinin internet aracihiiyla sunumu
bankalara satis, tanitim, iletisim vb. alanlarda da dnemli
tasarruflar saglamaktadir. Bu dogrultuda, ¢alismada
“Internet bankacilig1 bankalarin giderlerinde azalmaya yol
acar” seklinde bir hipotez gelistirmis ve bu hipotez t-test
istatistigi kullanilarak analiz edilmistir.

IV. ARASTIRMANIN YONTEMI

Ticari  bankalar  iizerinde  gergeklestirilen
aragtrmanin ana kiitlesini 13.12.2002 tarihi itibariyle
Tiirkiye Bankalar Birligi web sayfasinda (www.tbb.org.ir)
yer alan 41 ticaret bankasi olusturmaktadir. Ana kiitlede
yer alan tiim bankalar arastirma kapsamina dahil edilmis,
Orneklem secimine gidilmemistir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket
yontemi  kullanilmistir.  Anketler bankalarin  genel
miidiirliiklerine posta yolu ile goénderilmistir. Anket
formunun  gelistirilmesinde  literatiir =~ taramasindan
yararlamildigi gibi Adana il merkezinde faaliyette bulunan
S ticari banka yoneticisi ile yapilan goriismelerden de
yararlanilmmg ve anketle ilgili 6n arastirma bu bes ticari
banka lizerinde gergeklestirilmistir. Bu goriismeler
sonucunda anket formu {izerinde gerekli diizeltmeler
yapilarak anketler toplam olarak 41 bankanin genel
miidiirliiklerine génderilmis ve 31 bankadan ankete cevap
gelmistir. Dolayisiyla geri doniis orani %76 olarak
gerceklesmigtir.
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Verilerin analizinde SPSS (Statistical Package For
Social Sciences) For Windows paket programi
kullanilmigtir, Bankalarin internet bankacilifina iligkin
tanimlayici verilerinin sunumunda frekans dagilimlar1 ve
capraz tablolardan yararlanilmigtir. Internet bankaciliginin
bankalarin giderlerinde azalmalara yol actifi y&niinde
gelistirilmis olan hipotezin ise t-test istatistigi kullanilarak
test edilmigtir.

Ticari bankalari internet bankacilifina yonelten
faktorlerin  simiflandirilmasinda  faktér  analizinden
yararlaniimigtir. Bu dogrultuda internet bankacilifina
iliskin olarak gelistirilen 19 yargt ciimlesine banka
yoneticilerinin katilim diizeylerini ifade etmeleri istenmis
ve elde edilen verilere faktdr analizi uygulanarak ticari
bankalar1 internet bankaciligini kullanmaya yd&nelten
faktorler simflandiriimstir.

V. ARASTIRMA iLE ELDE  EDILEN
VERILERIN ANALiZi VE BULGULAR

Bu béliimde aragtirma kapsaminda yer alan ticari
bankalar iizerinde gerceklestirilen anket calismasi
sonucunda elde edilen verilerin analizi ve bu dogrultuda
ulasilan bulgulara yer verilmektedir. Verilerin analizinde
SPSS For Windows paket programi kullanilmistir

V.1. Bankalarm  Cesitli
Kullamm Oranlar:

Teknolojik  Araglar:

Arastirma kapsaminda yer alan bankalara, ATM,
kredi karti, telefon/ev bankacilii, ofis bankacilifi ve
iicretsiz  444°’lii hatlarla 24 saat miisteri hizmeti
uygulamalarindan hangilerini kullandiklart sorulmus ve
elde edilen cevaplar Tablo.1’de sunulmustur.

Tablo.1. Cesitli Banka Uygulamalarimn Dagilimi

icretsiz 444°lii hatlar ile 24 saat miisteri hizmeti sunumu
takip ederken (%71), telefon/ev bankaciligi (%51.6) ile
ofis bankacilifl (%32.3) ¢ok daha diisiik oranlarda
bankalar tarafindan kullamilmaktadir.

V.2. Internet Bankacihgi Uygulamasi

Ankete katilan 31 ticaret bankasinin internet
bankacilifin1 uygulaylp uygulamadiklarim tespit etmek

amaciyla sorulan soruya verilen cevaplar Tablo 2.’de
goriildiigii gibidir.

Tablo.2. internet Bankacihig: Uygulamasi

Internet
Bankacihihigy Frekans Orani (%)
Uygulamasi Dagilimt
Evet 19 61.3
Hayir 12 38.7
TOPLAM 31 : 100

Tablo.2 incelendiginde arastirma kapsamindaki
ticari bankalarin  %61.3’{inlin internet bankacilif
hizmetini miigterilerine sunmus olduklar1 goriilmektedir.
Bankalarin %38.7 si ise internet bankacilig1 uygulamasim
kullanmadiklarini belirtmiglerdir.

V.3. Internet Bankacihifimi Kullanmama Sebepleri
Tablo.2 incelendiginde ankete katilan 12 ticaret
bankasinin (%38.7) internet bankaciligin kullanmadiklari
goriilmektedir. Bu 12 bankaya internet bankaciligini
kullanmama sebepleri soruldugunda elde edilen sonuglar
Tablo.3’ de verilmistir.

Tablo.3. internet Bankaciligim Kullanmama Sebepleri

Banka Evet | Hayir | TOPLAM Internet
Uygulamalar: Bankacilifini Frekans Oram
ATM | Sawm 24 7 31 Kullanmama Dagilim* (%)*
I % 774 | 226 100.0 Sebepleri
Krehi K S o 7 T Giivenlik sorunu 2 16.7.
redi Karti Rk Sistemi kurmanin 4 33.3
Telefon/Ev | Sayi 16 15 31 Miigterilerden boyle - -
S . .
Bankacihgn [ 3716 15a 1000 bir talebin olrflaylsl
Banka karliligini - -
Ofis Bankacihig1 | Say: 10 21 31 artirmayacag1
I % 323 | 677 100.0 diisiincesi
444N Hatlarla | Say1 | 22 9 31 Pﬁ?z“hkm devam 4 33.3
Migteri 75" 795 100.0 s
Hizmeti ? : : : Diger 4 33.3

Tablo.1’de de goriildiigii gibi bankalarin %77.4
gibi biiyiik bir kismi hem ATM hem de kredi karti
uygulamasini kullanmaktadirlar. Bu uygulamalar1 %71 ile
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* Birden fazla secenek isaretlendigi icin banka sayisi toplamu 12’yi
yiizdesi de %100’ gegmektedir.

Tablo.3’de de goriildiigli gibi bankalarin %33.3’i
internet bankaciligini kullanmama sebebi olarak sistemi
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kurmanin maliyetli oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica
internet bankaciifini kullanmayan bankalarin %16.7’si
ise gilivenlik sorunu sebebiyle internet bankacilig
uygulamasini baglatmadiklarim belirtmislerdir.

Diger secenegini isaretleyen bankalar ise, tek
subeli toptan ticari bankacilik faaliyeti gerceklestirme,
sitket politikas1 ve Tirkiye’de bireysel . subecilik
yapmama gibi sebeplerden dolay1 internet bankaciligini
kullanmadiklarin1  belirtmiglerdir. Su an igin internet
bankaciligin1 kullanmayan toplam 12 bankanin 4’ i
(%33.3) ise internet bankaciliimin kullanmamalarina
iliskin olarak herhangi bir sebep géstermemis ve internet
bankacih@ uygulamasina gegis hazirliklarinin devam

ettigini  ifade etmiglerdir.  Internet  bankaciligim
kullanmayan 12 ticari bankaya internet bankacilifina
girmeyi planlaylp planlamadiklarnn  sorulmus ve

Tablo.4’deki veriler elde edilmistir.

Tablo.4. internet Bankacﬂlglna Giris Planlamas:

internet
Bankaciligina Frekans Oram (%)
Girme Plam Dagilimi
Evet 10 83.3
Hayir 2 16.7
TOPLAM 12 100

Tablo.4 incelendiginde, su an icin internet
bankaciligin1 kullanmayan bankalarin %83.3 gibi énemli
bir kisminin internet bankacilifina girmeyi planladiklar
goriillmektedir. Bankalarin % 16.7°sinin ise internet
bankacilifina girme planlarinin olmadig1 ortaya ¢ikmustir.
Tablo 2.4.’de internet bankaciligimi kullanan bankalarin
oraninin %61.3 oldugu goriilmektedir. Bu uygulamay1
kullanmayan bankalarin %83.3’iiniin (Tablo.4.) internet
bankaciliina girmeyi planladiklar1 ve %33’{iniin su an
internet bankacilifina girig i¢in  hazirhbk asamasinda
olduklar1 diigiiniiliirse yakin bir gelecekte internet
bankacilif1 uygulamasina gecen ticari banka sayisinin
onemli bir biiytikliige ulagacagi sGylenebilir.

V.4. Internet Bankacihigim Kullamm Siireleri

Internet bankacihigimi  kullanan 19  bankaya
(%61.3) ne  kadar siiredir bu  uygulamay:
gerceklestirdikleri sorulmus ve Tablo.5’de yer alan veriler
elde edilmistir.

Tablo.5 incelendiginde internet bankaciligini
kullanan ticari bankalarin %10.5’inin 1 yildan az siiredir,
%15.7’sinin 1 ila 2 y1l arasi1, %10.5%inin ise 2 yildan fazla
3 yildan az stiredir internet bankacilifini kullandiklar
goriilmektedir. Bankalarin 63.3’iiniin ise 3 yildan fazla
stiredir internet bankaciligint  kullandiklarimi  ifade
etmislerdir.

_ Tablo.5. internet Bankacihgim Kullanim Siireleri

Kullanim Siiresi Frekans Orani (%)
Dagilimi
1 yildan az 2 10.5
1-2 yil arasi 3 15.7
2.01-3 yil arasi 2 10.5
3.01-4 y1l arasi 7 37
4 yildan fazla 5 26.3
TOPLAM 19 100
V.5. internet Bankacihg Kullamim Alam
Aragurma kapsaminda yer alan- ve internet
bankacilifini  kullanan ticari bankalar, geleneksel

bankacihik faaliyetlerini hem bireysel hem de kurumsal
alanda ya da bunlardan sadece birinde yiiriiten
bankalardan olusmaktadir. Bu bankalarin internet
bankaciligini bu alanlardan hangilerinde kullandiklarini
tespit etmek amaciyla sorulan soruya verilen cevaplar
Tablo.6’da verilmistir.

Tablo.6. internet Bankacihg Kullamm Alam

Kullamm Alani Frekans Orani (%)
Dagilinm
Bireysel 3 15.8
Bankacihik
Kurumsal - -
Bankacihk ‘
Her iki alanda 16 ] 84.2
birden ‘
TOPLAM 19 100

Tablo.6’da da goriildiigli gibi ticari bankalarin
%84.2 gibi 6nemli bir kismi internet bankacihigini hem
bireysel bankacilik hem de kurumsal bankacilik
hizmetlerinin yiiriitiilmesinde kullanmakitadirlar. Internet
bankacilifin1 sadece bireysel bankacilik alaninda kullanan
bankalarin orani1 %15.8 iken sadece kurumsal bankacilik
alaninda kullanan bankanin olmadig1 gériilmektedir. Bu
sonuglarda internet bankacilifinin her iki alanda da
(bireysel-kurumsal) bankalar tarafindan kullamldigin
gostermektedir.

V.6. Internet Bankacilig ile Sunulan Hizmetler

Ticari bankalar hem bireysel hem de kurumsal
alanda pek c¢ok bankaciik hizmetinin sunumunda
(6rnegin hesap bakiyesi, kredi karti bilgileri, para
transferi, hesap a¢ma, fatura Gdeme gibi) internetten
faydalanmaktadirlar. Bu dogrultuda aragtirmaya katilan ve
internet bankaciliini  kullandigim  ifade eden ticari
bankalara hangi bankacilik hizmetlerinin sunumunda
internet bankacihigindan faydalandiklari soruldugunda
elde edilen cevaplar Tablo.7'de verilmistir. Tablo.7’de
yer alan bankacilik hizmetleri hem literatiir taramas:
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sonucunda hem de banka yetkilileri
goriismeler sonucunda belirlenmistir.

ile yagilan

Tablo.8. Internet Bankacihgimn Banka Giderleri Uzerinde
Meydana Getirdigi Degisim

. L . Giderlerde
Tablo.7. Internet Bankacihg Ile Sunulan Hizmetler Meydana Frekans Oram (%)
Hizmet Cesidi Frekans Oram Gelen Dagihinm
Dagihin* (%)* Degisim
Bilgi Hizmetleri(Bakiye, Arttt - -
hesap hareketleri, kredi 19 100 Kismen artt1 1 53
kart1 borcu bilgileri vb.) Herhangi bir
Para transferleri 19 100 degisiklik 1 5.3
Fatura 6deme 17 89.4 olmadi
Kredi bagvurular 9 47.3 Kismen azaldi 9 473
Hesap agma 15 78.9 Azaldi 8 42.1
Déviz islemleri 18 94.7 TOPLAM 19 100
Vergi islemleri 16 84.2
Yatirim Islemleri 19 100
Diger 6 31.5 “Internet  bankaciigi bankalarin  giderlerinde

* Birden fazla segenek isaretlendigi icin isletme sayist toplam 1%9’u,
oranlarin toplami da %100’ gegmektedir.

Tablo.7 incelendigine arastirmaya katilan ve
internet bankaciligim kullanan bankalarin tamami, hesap
bakiyesi durumunu sorma, hesap hareketlerini inceleme,
kredi kart1 borcu bilgilerinin incelenmesi gibi cesitli bilgi
hizmetlerini miisterilerine internet aracilifiyla sunmakta
oldugu goriilmektedir. Bilgi hizmetlerinin yan1 sira para
transferlerinin gergeklestirilmesi ve yatirim islemleri de
arastirmaya katilan ve internet bankaciligi hizmetinin
sunan tiim bankalar tarafindan sunulan hizmetler arasinda
yer almaktadir. Ayni zamanda, internet bankaciligini
kullanan bankalarin %94.7°si déviz islemlerini, %89.4’{
fatura Odeme islemlerini, %84.2°si vergi islemlerini,
%78.9’u hesap agma islemlerini internet {izerinden
elektronik olarak gerceklestirebilme hizmetini
sunmaktadirlar.  %47.3 ile  internet  iizerinden
gerceklestirilen hizmetler arasinda en diisiik orana sahip
olan hizmet ise kredi bagvurularinin internet aracihifiyla
elektronik olarak gerceklestirilebilmesi olarak ortaya
cikmistir.

Banka Giderleri

V.7. linternet BankacihZmn

Uzerindeki Etkisi

Furst ve digerlerine gore [4], endiistri tahminlerine
dayali olarak internet bankaciligi bankalarin maliyetlerini
diisiirmekte ve gelirlerinde bir artisa sebep olmaktadir. Bu
dogrultuda ankete katilan ve internet bankaciligini
kullanan bankalara internet bankacilifi sonrasinda
giderlerine nasil bir degisim oldugu sorulmus ve 5°li likert
blcegi kullanilmak suretiyle cevaplan Slciilmiigtiir. Elde
edilen veriler Tablo.8’de goriildiigii gibidir. Internet
bankaciliginin bankalarin giderleri tizerinde nasil bir
degisim meydana getirdigini saptamak amaciyla sorulan
bu soruya verilen cevaplar kullamlarak, “Internet
bankaciig1 bankalarin giderlerinde azalmaya yol agar”
seklinde gelistirilmis olan hipotez test edilmeye
calisiimstir.
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azalmaya yol agar” seklinde gelistirilmis olan hipotezi test
etmek icin 6rnek hacmi 30’dan kii¢iik oldugu i¢in t test
istatistigi kullanilmusgtir.

Buna gore;

Hy: Internet bankaciigi bankalarin giderlerinde
azalmaya yol agmaz

H;: Internet bankaciligi bankalarin giderlerinde
azalmaya yol acar

Bunagére; Hp:p <3

Hy:p >3

Hipotezin testinde n < 30 oldugu igin t- Test
istatistifi uygulanmustir [11]. Test istatistik formiili
agagidaki gibidir.

Internet bankaciligimn kullanimu ile giderlerde
meydana gelen degisimin soruldugu soru likert 6lgegine
gore olgeklenmis ve gelen cevaplar agafidaki sekilde
puanlanmugtir:

Artti: 1, Kismen artti; 2 , Herhangi bir degisiklik
olmadi: 3 , Kismen azaldi: 4 , Azaldi: 5

Buna gore;
_ " foX. _ &1
) X= Zf— X=— =426
x=1 fi 1
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S £z, - )

2) §P=x sz=w=0.65
n—1 18
S= V8% = 40.65 =0.81
X—U
3) = —
S/adn—1
426-3
= t = 6.63

- 0.81//18

t- Dagilim Tablosuna bakildiginda & =0.05 6nem
diizeyinde ve 18 serbestlik derecesinde tablo degeri 1.734
olarak bulunur. Hesaplanan t degeri (6.63) tablo
degerinden (1.734) biiyiikk oldugu igin Hp hipotezi
reddedilmistir. Diger bir ifadeyle, “internet bankaciligt
bankalarin giderlerinde azalmaya yol acar” seklinde
gelistirilmis olan hipotez kabul edilmistir.

V.8. Internet Bankacihigim Kullanan Aktif Miisteri
Sayisi

Aragtirma kapsaminda yer alan bankalara sunmus
olduklar internet bankacilig1 hizmetinden yararlanan aktif
miisteri sayilart sorulmus ve elde edilen veriler Tablo.9’da
sunulmustur. Bankalarin internet bankacilig1 hizmetinden
yararlanan miisteri sayilar1 bireysel ve kurumsal
bankacilik alanlarinda olmak iizere iki ayn kisimda ele
alinmistir.

Tablo.9. Bireysel Bankacilik Alaninda Internet Bankaciligin
Kullanan Aktif Miisteri Sayilar

Miisteri Sayisi Frekans Oram (%)
Dagilim

5000’den az 4 21

5000-9999 arasi 2 10.5

10.000-14.999 - -
arast

15.000 ve fazlasi 12 63.2
Bilinmiyor 1 5.3
TOPLAM 19 100

Tablo.9 incelendiginde bankalarin %63.2 gibi
onemli bir kisminin internet bankacilifini kullanan
miigteri sayis1 15.000 wve iizerinde olarak ortaya
. cikmaktadir. Buna kargin internet bankaciligini kullanan
bankalarin %21’inde ise miigteri sayisinin 5000°den daha
az oldugu goriilmektedir. 5000 ila 9999 arasi miisteri

sayisina sahip olan bankalarin orami ise %10.5 olarak
saptanmigtir.

Bireysel bankacilik alaninda internet bankaciligini
kullanan miisteri sayilari bu sekilde iken kurumsal
bankaciik alaninda internet bankacilifini  kullanan
miisteri sayilar: ise Tablo.10’da gériildiigii gibidir.

Tablo.10. Kurumsal Bankacihk Alamnda internet
Bankaciigim Kullanan Aktif Miisteri Sayilan

Miisteri Sayist Frekans Oram (%)
Dagilim
100°den az 2 12.5
100-499 aras1 2 12.5
500-999 arasi - -
1000 ve fazlasi 11 68.8
Bilinmiyor 1 6.2
TOPLAM 16 100

Tablo.10 incelendiginde, internet bankaciligin
kurumsal alanda kullanan ticari banka sayisi toplaminin
16 oldugu ve bu bankalarin %68.8’inde kurumsal miisteri
sayisinin 1000 ve iizerinde oldugu gériilmektedir.
100°den az ve 100 ila 499 arasinda kurumsal miisteriye
sahip olan bankalanin oranlari ise %12.5 olarak
gerceklesirken 1 banka internet bankaciliinin kullanan
miigteri sayisinin bilinmedigini ifade etmistir.

internet
Problemler

V.9. Bankacihiginda Karsilasilan

Bankacilik alaninda kullanilmaya baslayan ve
oldukga yeni bir teknoloji olan internet bankaciliinin
sagladig1 cesitli avantajlarin yani swra getirdigi bazi
problemler de mevcuttur. Bu dogrultuda internet
bankacihigim kullanan bankalara bu yeni teknolojiyi
kullanmalarindan dolay1 hangi problemlerle karsilastiklar
sorulmus ve bu problemleri ©nem sirasina gore
siralamalar1 istenmigtir. Elde edilen veriler Tablo.11’de
sunulmugtur. Internet bankaciigini kullanan toplam 19
bankadan 1 tanesi internet bankacilifi konusunda
herhangi bir problem yasanmadigim bildirmis ve diger
bankalar ise yasadiklari problemleri 6nem sirasina gore
Tablo.11’de sunuldugu bigimde ifade etmislerdir.

Tablo.11 incelendiginde 1 bankamn internet
bankaciligi ile -ilgili olarak herhangi bir problem
yasamadig: goriilmektedir. Diger bankalarin (toplam 18
banka) karsilagtiklar1 problemler ise her bir problem kendi
icerisinde  degerlendirildi§inde su sonuglar ortaya
¢ikmaktadir.
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Tablo.11. internet Bankacihginda Karsilagilan Problemlerin Onem Sirasi

Karsilagilan Problemler 1. 2. 3. 4. 5.
BS.*| % BS. | % BS. | % BS. | % BS. | % Toplam

Giivenlik ile ilgili problemler 1 6.7 4 12674) 2 133 2 1133} 6 40 15
Miisteriler arasinda internet '
kullaniminin yaygin olmayis 13 17221 4 [222] 1 5.6 - - - - 18
Internet hizimin yavas olmast '
(alt yap1 problemleri) 1 7.1 2 143 6 [429] 4 [286] 1 7.1 14
Sistemin kurulus agamasinda
yasanan problemler - - 3 1273 3 [273} 3 [273] 2 |18.1 11
Mevzuat alt yapisinda eksiklik 3 20 4 (267 3 20 3 20 2 13.3 15
Herhangi bir problemle kargilagiimadi - - - - - - - - - - 1
* BS: Banka sayis1

Giivenlik Ile Ilgili Problemler Sistemin  Kurulus Asamasinda  Yasanan

Problemler

Toplam 18 bankanin 15°i (%83.3) giivenlik ile
ilgili problemleri oldugunu belirtmislerdir. Giivenlik ile
ilgili problemlerle karsilastiklarini belirten bankalardan
sadece %6.7’si bu problemi 1. sirada 6nemli goriirken,
%26.7'si 2. swada Onemli gormiistir. Giivenlik
problemini  %13.3. ile 2 banka 3. yine aym oranda
diger 2 banka da 4. sirada dnemli goriirken, bankalarin
biiyiik bir ¢cogunlugu (%40) giivenlik probleminin 5.
sirada 6nemli goérmiislerdir. Giivenlik probleminin ilk
siralarda onemli bir problem olarak
degerlendirmemesinin sebebi olarak, gelistirilen yeni
giivenlik  sistemlerinin  (¢ift onay alma vb.)
kullanilmaya baslanmasi soylenebilir.

Miisteriler Arasinda Internet Kullaninunin
Yaygmn Olmayist

Internet bankaciligimi  kullanan  bankalarin
tamami  (%100) miisteriler arasinda internet
kullammunin  yaygin olmamasindan kaynaklanan
problemin varliina isaret etmislerdir. Bu problemle
karsilastiklarinin belirten bankalarin %72.2 gibi 6nemli
bir ¢ogunlugu da internet kullamminin miigteriler
arasinda yaygin olmayis1 problemini 1. sirada &nemli
olarak goérmektedirler. Bankalarin  %22.2’si  bu
problemi 2. sirada Onemli olarak degerlendirirken
%5.6’s1 da 3. stirada onemli olarak
degerlendirmislerdir.

Internet Hizmin Yavag Olmas1 (Alt Yap
Problemleri)

Internet hizinin yavas olmasi1 probleminin
varlifin ifade eden bankalarin orani ise %77.8 olarak
ortaya g¢ikmaktadir. Bu bankalarin sadece %7.1°i
internet hizinin yavas olmasi probleminin 1. sirada
dnemli goriirken %14.3’ii ikinci sirada, %42.9’u {igiincii
stirada, %28.6’s1 4. sirada ve son olarak %7.1°1 5. sirada
Onemli gormiislerdir.
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Bankalarin %61.1°i internet bankaciligi sisteminin
kurulus asamasinda yasanan problemlerin varh@imi ifade
etmig fakat hig bir banka bu problemi 1. sirada 6nemli olarak
gérmemistir.  Sistemin kurulug asamasinda problemler
yasadifini ifade eden bankalarin %27.3’ii bu problemi 2.
sirada 6nemli goriirken, yine %27.3’1i 3. sirada ve benzer bir
sekilde %27.3’i de 4. swada Onemli gordiiklerini ifade
etmislerdir. Son olarak bankalarin %18.1'1 ise bu problemi
5. sirada 6nemli olarak degerlendirmistir.

Mevzuat Altyapisinda Eksiklik

Mevzuat altyapisindaki eksiklik probleminin varhigini
ifade eden bankalarin orani ise %83.3’tlir. Bu problemin
varligina isaret eden bankalarin  %20’si mevzuat
altyapisindaki eksikligi 1. derecede onemli bir problem
olarak goriirken, %26.7°si bu problemi 2. derecede &nemli,
%20’si 3. derecede Snemli ve yine %20 ‘si 4. derecede
Onemli goOrmiislerdir. Bankalarin %13.3’1ik kismt ise
mevzuat alt yapisindaki eksikligi 5. derecede dnemli olan bir
problem olarak ifade etmislerdir.

Sonug olarak bakildiginda bankalarin ¢ok biiyiik bir
kismi, misteriler arasinda internet kullamminin yaygin
olmamasindan kaynaklanan problemi internet bankaciligi
acisindan 1. derecede Onemli bir problem olarak
gormektedirler. Gergekten de Tiirkiye’deki  internet
kullaniminin  ¢esitli  Avrupa iilkeleri ve ABD ile
karsilastirildiginda  oldukca diigiik oldugunu soylemek
miimkiindiir. Ancak giin gectikce internet kullanicilarinin
sayisinda da, bankacilik islemlerini internet {izerinden
gerceklestiren miigterilerin sayisinda da artis beklenmesi
yanlig olmayacaktir.
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V.10. Bankalar1 internet Bankacihfma Yonelten
Faktorlerin Simiflandirilmasi

Bankalar1 internet bankaciligim kullanmaya
yonelten faktorlerin siniflandiriimass igin faktor analizi
kultanilmistir.

Bu amagcla, banka yoneticileri ile
gerceklestirilen  yiiz  yilize goriigmeler internet
bankacilifina iligkin literatiir taramasi sonucunda 19
degisken olusturulmus ve bu degiskenlere banka
yoneticilerinin  katilim diizeyi sorulmustur. Faktor
analizi, internet bankaciligini kullandiklarini ifade eden
19 banka yoneticisi ile internet bankacilifina girmeyi
planladiklarint ifade eden 10 banka yoneticisinin 19
degiskene - katihm diizeylerini belirttikleri veriler
tizerinde gerceklestirilmigtir.

Olcegin giivenirliliginin test edilmesine alfa
katsayis1 kullanmilmigtir. O ila 1 arasinda degerler alan
alfa  katsayisimin 1’e yakin  olmast  dlgegin
giivenirliliginin yiksek oldugunu, 0’a yakin bir deger

olmasi  ise . giivenirliligin  diisiik  oldugunu
gostermektedir  [12]. Calismada hesaplanan alfa
katsayist ise 0.82 oldugundan Olgegin giivenilir

oldugunu sodylemek miimkiindiir. Faktdr analizinin
uygunlugunu test etmek icin Bartlett kiiresellik testi
kullamlmigtir. Buna gore hesaplanan test istatistigi
degeri 343.9 ve 6nem diizeyi 0.001’dir. Bu degerler de
korelasyon matrisinin birim matrisi oldugunu varsayan
Hj hipotezini reddetmekte dolayistyla faktor analizinin
uygunlugunu  gostermektedir. Faktér  Analizinin
baslangig ¢oziimii Tablo.12’de verilmistir.

Tablo.12. Faktor Analizi Basglangi¢c Coziimiiniin
Istatistiksel Sonuclart

Eklemeli

Faktor Eigen Varyans
No Value Varyans

1 6.40 33.67 33.67

2 2.66 14.00 47.67

3 2.07 10.90 58.57

4 1.74 9.14 67.71

5 1.29 6.80 74.51

6 0.90 4.72 79.23
Tablo.12 incelendiginde, bankalar1 internet
bankaciligini  kullanmaya sevk eden faktorlerin
simflandirilmasi  amaciyla  gerceklestirilen  faktor

analizi sonucuna gore 5 faktoriin 6z deferi (eigen
value) 1’den biiyiik oldugu icin faktdr sayist 5 olarak
kabul edilmistir. Her biri tagidiklani degiskenler
arasindaki iligkilere bakilmak suretiyle adlandirilacak
olan bu faktorler, arastirma kapsamindaki bankalar1
internet bankacihgini kullanmaya sevk eden faktorlerin
%74.51’ini agiklamaktadir. Faktor analizinin varimax
rotasyonuna gore hesaplanan son ¢Oziimii ise
Tablo.13’de oldugu gibidir.

Tablo.13’de goriildiigii gibi fakttr analizi sonucunda,
ticari bankalar1 internet bankacilifini kullanmaya yoénelten
faktorlerin simiflandirilmasinda 5 faktdr ortaya cikmustir.
Ortak faktor varyanslar: da (communality, h?) %.57 ile %90
arasinda degerler almistir.

Bankalar: internet bankaciliini kullanmaya ydnelten
faktorleri agiklamada birinci Onemli faktor, miigteri
memnuniyeti ve karlik olarak adlandirilmistir. Bu faktdr
bankalar1 internet bankacilifini kullanmaya sevk eden
faktorlerin % 33.67’sini agiklamaktadir. Birinci faktor ile
ilgili olarak faktor yiikleri incelendiginde,0.83 degeri ile
“internet bankacihi@t ile miisteri ihtiyaclarina daha hizhi
cevap verilebilmesi”, 0.79 degeri ile “internet bankacilig ile
banka ici yogunlugun azalmasi” ve 0.76 ile “miisterilere
sunulan hizmet kalitesindeki artis” en yliksek degerleri alan
degiskenler olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu degiskenleri
sirasiyla; 0.67 degeri ile “Bankamiz teknolojik gelismeleri
yakindan takip etmektedir” degiskeni, 0.66 ile “Internet
bankacilifi maliyetlerde diisiis saglar” degiskeni, 0,63 ile
“Internet bankacih® karliligy olumlu yonde etkiler”
degiskeni, 0.62 ile “Hizmetler son teknoloji kullanilarak
gelistirilmeli ve sunulmalidir” degigkeni ve son olarak 0.55
ile “Internet bankaciligi uygulamasi ile toplam miisteri
sayisinda artig saglanir” degiskeni izlemektedir.

Ticari bankalar1 miisterilerine hizmet sunumunda
internet bankacilifint kullanmaya yonelten faktorleri
aciklamada ikinci Onemli olan faktor ise iletigim etkinlig:
olarak adlandirilmugtir. Bu faktor ise ticari bankalar1 internet
bankaciligin1 kullanmaya yoOnelten faktorlerin % 14’iini
aciklamaktadir. Iletisim etkinligi olarak adlandirilan ikinci
faktore iliskin faktor yiikleri incelendiginde en yiiksek faktor
yikiiniin 0.94 ile “internet bankacilifn miisterilerle daha
yakin olmay1 saglar degiskenine ait oldugu gériilmektedir.
Daha sonra ise sirasiyla 0.79 faktor yiikii ile “internet
bankacilifi misterilerle iletisimi kolaylastir”, 0.75 faktor
yiikii ile “internet bankacilig1 ile miisteri iligkileri gelisir” ve
0.57 ile “internet bankaciifi sayesinde miigteriler
sikayetlerini daha hizhi ve kolay bir sekilde iletebilir”
degiskenleri gelmektedir. Gergektende internetin sundugu
pek ¢ok hizmet sayesinde (e-posta, web vb.) bankalar
miisterileri ile ¢ok daha yakin olabilmekte ve ¢ok daha kolay
iletisim saglayabilmektedirler.

Ticari bankalari internet bankacilifint kullanmaya
yonelten faktorleri agiklamada iiciincii derecede onemli olan
faktor ise maliyet tasarrufu olarak adlandirilmistir ve bu
faktdr internet bankaciligini  kullanmaya sevk eden
faktorlerin %10.90'mim aciklamaktadir., Maliyet tasarrufu
faktoriiyle ilgili. faktor yiikleri incelendiginde, 0.84 ile
“internet bankacilifi ile pazarlama maliyetlerinde diisiis
saglanir” degiskeninin en yliksek faktor degerini aldigi
goriilmektedir. “Internet bankaciligimin kullanilmas: ile
personel sayisinda azalmalar yasanir” degiskeni 0.82 faktor
yikd ile, “bankacilik miisterinin bulundugu yerde yapili”
degiskeni de 0.72 faktdr yiikii ile bu degiskeni takip
etmektedir.
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Ticari  bankalar1  internet  bankaciligim
kullanmaya yonelten faktorlerin simiflandirdmasinda
dordiinci Onemli olan faktor miisteri hizmetinde
etkinlik olarak adlandirilmistir. Bu fakt6r ise internet
bankacihigim1  kullanmaya sevk eden faktorlerin
%9.14’1inl agiklamaktadir. Miisteri hizmetinde etkinlik
olarak adlandmrilan bu faktore iligkin faktor yiikleri
incelendiginde  0.81 ile “internet bankacilifi
uygulamas: miisteri sikayetlerinde azalmalara yol agar”
degigskeni en yiiksek faktor yiikiinii alan degisken
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu degiskeni 0.72 faktor
yikii ile “ banka yonetimi olarak miisterilerimize en iyi
hizmeti sunmak temel amaclarimizdandir” degiskeni
takip etmektedir.

Son olarak, bankalarin internet bankacilifini
kullanmalarinda etkili olan faktdrlerden besincisi ise
miisteriye  yakinlik  olarak adlandinlmigtir. Miisteriye

yakinhk faktorii, internet bankaciligini kullanmaya y&nelten
faktorlerin %6.80’nini agiklamaktadir. Miisteriye yakinlik
faktoriine iliskin faktor yiikleri incelendiginde, 0.81 faktor
yiikii ile “ydnetim olarak satig faaliyetlerinde miigteriyle
dogrudan goriismeye dayali pazarlamadan yanayiz”
degiskeni en yiiksek faktdr yiikiinii alirken, 0.62 faktor yiikii
ile “miisterilerin bankamizdan beklentileri siirekli olarak
arastirilmakta ve karsilanmaya caligilmaktadir” degiskeni bu
faktorii agiklamakta etkili olmaktadir.

Tablo.13. Ticari Bankalar: internet Bankaciigim Kullanmaya Yénelten Faktorlerin Stmflandirilmasina Mliskin Faktor
Analizi Rotasyon Céziimii

Fakl | Fak2 | Fak3 | Fak4 | Fak5 | b’
8. | Internet bankacilig1 ile miisteri 0.83 0.79
ihtiyaclarina daha hizli cevap verilmektedir
2. | Internet bankacilig1 ile banka ici yogunlugu azalir 0.79 0.68
12. | Internet bankacilig1 ile miisterilere 0.76 0.90
sunulan hizmet kalitesi artar
13. | Bankamiz teknolojik gelismeleri 0.67 0.57
yakindan takip etmektedir.
1. | Internet bankacilig: maliyetlerde diisiis saglar 0.66 0.84
3. { Internet bankacihig karlihgi olumlu y8nde etkiler 0.63 0.79
14. | Hizmetler son teknoloji kullanilarak 0.62 0.57
gelistirilmeli ve sunulmalidir
4. | Internet bankaciligi uygulamasi ile toplam miigteri sayisinda arti 0.55 0.59
saglanir
16. | Internet bankacilig1 miisterilere daha yakin olmay: saglar 0.94 0.91
17. | Internet bankaciligi miigterilerle iletisimi kolaylagtirir 0.79 0.82
11. | Internet bankacilig: ile miisteri iliskileri geligir 0.75 0.64
9. | Internet bankacilig1 sayesinde miisteriler sikayetlerini daha hizli ve
kolay bir gekilde iletebilir 0.57 0.72
19. | Internet bankacilidz ile pazarlama maliyetlerinde diisiis saglanir 0.84 0.83
18. | Internet bankacihgmin kullamlmasi 0.82 0.75
ile personel sayisinda azalmalar yasanir
15. | Bankacilik miigterinin bulundugu yerde yapilir 0.72 0.75
10. | Internet bankacilig1 uygulamast 0.81 0.82
miisteri sikayetlerinde azalmalara yol acar
5. | Banka ybnetimi olarak miisterilerimize en iyi hizmeti sunmak temel 0.72 0.68
amaclarimizdandir
7. | Yonetim olarak satis faaliyetlerinde
miisterilerle dogrudan goriigmeye dayali pazarlamadan yanayiz 0.81 | 0.77
6. | Miisterilerin bankamizdan beklentileri siirekli olarak aragtiriimakta :
ve karsilanmaya calisilmaktadir. 0.62 | 0.76
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VI. SONUC

Bilgi ve iletisim teknolojisinin en Onemli
gelismelerinden birisi olan internet pek ¢ok alanda
kullanilmaya baglayan bir ara¢ konumuna gelmigtir.
Isletmeler pek ¢ok faaliyetlerini yiiriitmede internetten
faydalandiklar1 gibi miisteriler de internetin sunmus
oldugu hizmetlerden faydalanmaktadirlar.

Bankacilik sektorii de internet alaninda faaliyet
gbstermeye baglayan baglica sektdrlerden bir tanesidir.
Giinlimiizde bankalar sunmus olduklart bankacilik
hizmetlerinin miisterilerine internet  aractlifiyla
ulastirabilmektedirler. Gergeklestirilen bu gahigma ile
Tiirkiye’de, ticari bankacilik sektoriinde internet
bankacihgmin  kullanimina yonelik durumu ortaya
koymak amaglanmugtir. Bu dogrultuda elde edilen
sonuglar asagidaki gibidir:

- Arastirmaya katilan bankalarin biiytik bir
cogunlukla elektronik bankacilik uygulamalarindan olan
ATM ve kredi kartlarim1 kullandiklar1 gériilmektedir. Bu
uygulamalar1 444’1 hatlarla migteri hizmeti sunma

uygulamas: takip etmektedir. Internet bankacilig1
uygulamasina  bakildiginda ise Ticari bankalarin
%61.3’lniin  internet  bankacilifini  kullandiklari

saptanmugtir. Bu oranin, su an igin internet bankaciliint
kullanmayan fakat gelecekte kullanmayr planladiklarin:
ifade eden bankalarin da eklenmesiyle Onemli bir
biiyiikliige ulagacagi tahmin edilmektedir.

- Internet bankaciligimi kullanan bankalarin bu
uygulamayir %37°lik bir oranla 3 ila 4 yil arasinda,
%26.3'liik bir oranla da 4 yildan fazla bir siiredir
kullandiklart ortaya cikmustir.

- Bankalann biiyiik bir ¢ogunlugu (%84) hem
bireysel hem de kurumsal bankacilik alaninda internet
bankacihgim kullandiklar tespit edilmistir.

- Bilgi hizmetleri, para transferi hizmeti ve
yatinm islemleri internet bankaciligini kullanan tim
bankalarin miigterilere sunduklari hizmetler arasinda yer
alirken bu hizmetleri, d6viz iglemleri, fatura 6deme,vergi
islemleri, hesap agma iglemleri ve kredi bagvurular takip
etmektedir.

- “Internet bankacilifi bankalarin giderlerinde
azalmalara yol acar” seklinde gelistirilmis olan hipotez
kabul edilmistir. Gercekten de internet sayesinde bankalar
pek cok maliyetlerde tasarruf yaparak faaliyet giderlerinin
geleneksel bankacilifa oranla daha disiik olmasim
saglayabilirler.

- Internet bankacih@ kullamminda bankalarin
karsilastiklart  problemlerin baginda, miisteriler arasinda
internet kullamminin yaygin olmamasi gelmektedir.
Gergekten de internet kullanicilarmin  sayilarina

bakildiginda Tiirkiye’deki kullanici sayisiin 2002 yili
itibariyle 4 milyon kisi oldugu tahmin edilmistir [13].

- Calismada ticari bankalari internet
bankacihigini kullanmaya yonelten faktorler
siniflandiriimak istenmis gercgeklestirilen faktor analizi
sonucunda bu konuda etkili olan 5 faktor belirlenmistir.
Bu faktorler, miisteri memnuniyeti ve karhlik, iletisgim
etkinligi, maliyet tasarrufu, miisteri hizmetinde etkinlik ve
miisteriye yakinlik olarak adlandirilmustir.

Sonu¢ olarak ifade etmek gerekirse internet,
bankacilik sektdriinde kullanilan en yeni teknolojik
gelismelerden birisidir ve giin gectikge bu teknolojiden
faydalanarak hizmetlerinin sunumunu internet {zerine
tasiyacak olan bankalarin sayisinda artig beklenmektedir.
Internet hem bankalar hem de bankalarin miisterilerine
onemli avantajlar saglamaktadir. Bankalar agisindan
maliyetlerde diigiigiin yaganmasi, iletisimin daha kolay ve
etkin bir sekilde yiiriitiilmesi, miisterilerle daha yakin
olunmas: internetin sagladidt baslica faydalar arasinda
sayilabilir. Banka miisterileri de, internet bankacilig
sayesinde istedikleri yer ve zamanda bankacilik
islemlerine gergeklestirebilmekte ve bankalan ile kolay
bir sekilde iletisim kurarak problemlerini en kisa siirede
iletebilmektedirler.
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