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Oz

Bankacilik sektoriinde artan rekabetle birlikte ortaya c¢ikan teknolojik gelismeler
1s1ginda bankacilik hizmetlerinin, hizli, kolay ve ucuz bir sekilde sunulmasi bankalara
O6nemli bir rekabet avantaji saglamaktadir. Bu arastirmada, banka miisterilerinin, bankaci-
likta alternatif bir dagitim kanali seklinde sunulan internet bankaciligi hizmetini degerlen-
dirmeleri ele alinmaktadir. Bu galisma, banka miisterilerinin internet bankacilig1 hizmetini
hangi amaglarla kullandigini 6lgmeyi amaglamaktadir. Arastirma kapsaminda Karabiik
sehir merkezinde yasayan banka miisterilerinin degerlendirmeleri anket metoduyla tespit
edilmeye calisilmis ve yapilan Faktor ve Discriminant analizleriyle bu degerlendirmelerden
sonuglar ¢ikarilmaya ¢alisilmistir. Veriler yiiz yiize anket yontemiyle toplanmistir. Arastir-
mada miisterilerin interneti yogun bir sekilde kullandig: fakat buna karsilik internet banka-
ciligt hizmetinin kullaniminin daha diigiik seviyelerde oldugu sonucuna ulagilmigtir. Ayrica
miigterilerin internet bankaciligini kullanmadaki en 6nemli gerekgelerinin zaman kazanma,
internet bankaciligiin kullaniminin kolay ve daha az maliyetli olmas1 oldugu goriilmiistiir.
Yapilan discriminant (ayirma) analizi sonucunda internet bankaciligini kullananlar ile kul-
lanmayanlari birbirinden ayiran en 6nemli degiskenin egitim diizeyi oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: internet Bankacilig1, internet, Bankacilik Hizmetleri, Hizmet
Pazarlamasi.
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EVALUATIONS BY CUSTOMERS ON INTERNET BANKING SERVICES
PERFORMED BY THE BANKS : AN INTERACTIVE RESEARCH IN KARABUK
CITY CENTER

Abstract

After getting hard the competition on the banking sector, performing the banking
services fast, easy and cheap with effects of technological improvements provide
advantages to competition for the Banks. In this survey evaluations on internet banking
services, which are presented an alternative distribution channel are considered by
customers of banks. This survey aims to measure which aims customers of banks use
internet banking services. In this study, evaluations of the customers of the banks, who live
in Karabuk city center wanted to determine with survey method. And wanted to reach some
conclusions with Faktor and Discrimination analysises. The datas have been collected with
face to fac method. Regarding the study customers use internet densely, but in contary of
this using internet banking services level is low. By the way Saving time and being easy
and lower cost of internet banking services are seen as the most important reason of using
internet banking services. Regarding the result of discrimination analysis there is
understood, that the most important variable,which divides using intenet banking service
sor non-using internet banking serivces is level of education.

Key Words: Internet Banking, Internet, Banking Services, Service Marketing.

1. Giris

Sanayi Devrimi ile beraber iilkelerin ve toplumlarin yasamis oldugu degi-
simin bir benzerinin sanayiden ticarete, finans sisteminden ekonomiye, devletlera-
rast iligkilerden aile hayatina son 30 yillik donemde yeniden yasanmakta oldugu
goriilmektedir. Ortaya ¢ikan teknolojik gelismeler, bilgisayar ve internet kullani-
miin yayginlasmast ve gelisen bilgiye dayali aktivitelerin artis kaydetmesi ile
bilgiyi esas alan yeni bir toplum yapis1 olugmast siireci yasanmaktadir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerine yapilan yatirimlarin artmasi ve bu teknolo-
jilerin gerek kisisel ihtiyaglar ve eglence, gerekse is ve ticaret hayatinda kullanimi-
nin yayginlasmasi her alanda islemlerin maliyetinin ucuzlamasini ve kolaylasmasi-
n1 saglamaktadir.

Elektronik tabanli iletisim araglarinin ve internet, intranet ve extranet gibi
kapali ya da agik aglarin ticari hayatta kullaniminin yayginlasmasi, hatta sadece bu
araglarin ve teknolojilerin kullanilarak yiiriitiilen is silireglerinin tanimlanmasi
miimkiin hale gelmistir. Bu siireclerin ve is hayatinda ag altyapilarinin etkinliginin
artmasi ile elektronik ticaret (e-ticaret) kavrami kullanilmaya baglamistir.

Yirminci yiizyilin son g¢eyreginde bilgi ve iletisim teknolojisi araglarinin,
oOzellikle bilgisayar ve internetin ticari hayatta kullaniminin yayginlasmasi ile Diin-
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ya Ticaret Orgiitii (WTO) tarafindan; “mal ve hizmetlerin {iretim, reklam, satis ve
dagitimlarinin telekomiinikasyon aglari lizerinden yapilmasidir.” seklinde tanimla-
nan e-ticaret bir fenomen olarak kabul gormiistiir.

Geleneksel ticarette kullanilan yontemlere gore is siireglerinin daha hizli,
daha ucuza ve daha saglikli yiiriitiilebilecegi yeni is siireclerinin tanimlandig e-
ticaretle is piyasalarinin yeniden sekillendigi bir siire¢ yasanmaktadir. Aligveris
yontemlerinden reklam mecralarina, is¢i-isveren aligkanliklarindan miisteri iligkile-
ri yonetim siireglerine, 6deme ve tahsildt yontemlerinden finansman yonetimine
ticaretin yapisinda bir degisim gozlenmektedir.

Ticarette en onemli siire¢lerden birisini yiiriiten ve bir hizmet pazarlamasi
tiirii olarak da ticari siireglerin tam ortasinda olan bankacilik sektorii de bilgi ve
iletisim teknolojileri kullaniminin yayginlagsmasindan ve e-ticaretin degistirdigi is
siireclerinden etkilenmektedir.

Bu yeni ekonomik sistemde ortaya ¢ikan yeni miisteri tipine hizmet vere-
bilmek i¢in bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerden istifade etmek
ve rekabetin son derece arttig1 giiniimiizde zamana kars1 yarisan miisterinin mem-
nuniyetini saglayacak bankaciliginin hizmet altyapisinin e-ticaretin en dnemli araci
internet oldugu goriilmektedir.

Teknolojik gelismelere kayitsiz kalmayan bankacilik sektorii, internet alt-
yapisina ve bu altyapiy1 kullanabilecek bilgisayar, cep telefonu gibi bir araca sahip
miisterilerine internet bankaciligi adi altinda zaman ve meké&ndan bagimsiz bir
hizmet sunmaktadir.

Internet bankacilig1 ile sunulan hizmetler, internet teknolojisinin gelismesi
ve kullaniminin yayginlagmasi ile ¢esitlenmektedir. Giiniimiizde geleneksel banka-
cilikta yapilan islemlerin neredeyse tiimii internet {izerinden de yapilabilir hale
gelmistir.

Ticarette ve bankacilikta geleneksel 6deme yontemlerinin yerini kredi kart-
lar1, e-clizdan, mailorder ve EFT gibi araglar almis, internette giivenlik uygulama-
larinin gelistirilmesi ve internet bankacilig1 sistemini garanti eden banka politikala-
r1, miisteriye sunulan esnek hizmet yapisi ve bankacilik hizmetlerinde internet ban-
kaciligin1 6zendiren iicretlendirme politikalari ile internet bankaciligi kullaniminin
hizla yayginlagtig1 goriilmektedir.

Bankacilik sektorii agisindan, masraflarin azaltildigl, hizmetlerin yaygin-
lastirildig1, miisteriye hizli ve kolay hizmet verilerek memnuniyetinin saglandigi
bir hizmet tarzi olarak internet bankacilig1 birgok avantaji beraberinde getirmekte-
dir. Benzer sekilde, giinlimiiz rekabet kosullarinda global pazarlarla ¢alisan islet-
meler geleneksel mesai kavrami ile yiiriitemeyecegi islemleri zaman ve mekandan
bagimsiz yapabilmektedirler. Banka subelerine ihtiya¢ duymadan fatura 6demek,
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havale yapmak ya da yatirimlarinit yonetmek bireysel miisteriler i¢in vazgegilmez
bir kolaylik olarak kabul edilmektedir.

Tiim bu avantajlar ve ortaya koyulan yeni hizmet alanlari internet bankaci-
ligim1 kullanmay1 kabul eden miisterilere yoneliktir. Internet bankaciligmin kulla-
nimi tiim bu sunulan imkan ve avantajlara ragmen yeterince yaygin degildir. Bu
durumun sebepleri arasinda; internetin yeterince giivenilir bulunmamasi, internet
bankacigimin tam bilinmemesi gibi nedenler sayilmakla beraber, Tiirkiye’de inter-
net kullaniminin yeterince yayginlasmamis olmasi da 6ne ¢ikmaktadir. Internet
erisiminin ucuzlamasi ve cep telefonu ile internet erisimi, diger bir deyisle mobil
internetin yayginlagmasi ile internet bankaciligi kullanimmin daha da artacagi on-
goriilmektedir.

2. E-Ticaret
2.1. E-ticaret ve Tanimi

Bilgisayar, internet ve bilgi teknolojilerindeki hizli gelisim, basta ekono-
mik hayat olmak iizere, sosyal ve politik hayati, saglik ve egitim sistemini ve bu
sistemler i¢erisinde bulunan kurumlari ve insanlar1 koklii bir degisime zorlamakta-
dir. Son yillarda elektronik kelimesinin ilk harfi olan “e”, hemen hemen her keli-
menin baginda goriilmeye baslamistir. Bu durum daha 6nceden bildigimiz tanidi-
gimiz kavramin elektronik sistemler, bilgi teknolojileri ve internet etkisi ile degi-
sime ugramus halini ifade etmektedir'.

Yirminci yiizyilin son ¢eyreginde, bilgi teknolojilerinin hizli gelismesi ve
internet kullaniminin artmasi ile diinya ekonomisinde yeni bir is tarzinin yayginlas-
t1g1 goriilmektedir. Bu yeni durumla beraber ekonomik iliskilerde cografi sinirlar
ortadan kalkmus, satici ile alicinin bulustugu pazarlar farkli bir boyut kazanmis ve
saticilar tiim diinyay1 miisteri kabul ederek ticari faaliyetlerini web tabanl sistemle-
re kaydirnuslardir?.

Oldukga yeni bir kavram olmasina ragmen, e-ticaretin hizla yayginlagsma-
siin ve ticaretin bir¢ok safhasinda kullaniliyor olmasiin kafa karigiklilarina ve
kavram kargasasina sebep oldugu goriilmektedir. Ayrica pek ¢ok kaynagin farkl
tanimlamalar yapmasi da e-ticaretin sinirlarini belirlemede zorluklar yaratmakta-
dir’.

E-ticaretin birgok tanimi yapilmis olmasina ragmen, en yaygin kullanilan
ve kabul gdren e-ticaret tanimi ise Diinya Ticaret Orgiitii (WTO) tarafindan “mal
ve hizmetlerin iiretim, reklam, satis ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglari

' S., Ozmen, Ag Ekonomisinde Yeni Ticaret Yolu E-ticaret Elektronik Ticaret, 2.bs,: Ist. Bilgi Unv.

Yay. Istanbul, 2006, s. ix

2 H. Elibol ve B. Kesici, “Cagdas Isletmecilik Acisindan Elektronik Ticaret”, Selcuk Unv. Sos. Bil.
Ens. Dergisi, Cilt.11, ss.303-329.

3 N, Ekin, Bilgi Ekonomisinde Elektronik Ticaret, Istanbul Ticaret Odas1, Istanbul, 1998, s.76.
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tizerinden yapilmasidir.” seklinde yapilmistir. (www.wto.org/english/thewto e/
glossary _e/electronic_commerce e.htm, 14.09.2009)

2.2. E-ticaretin Kapsam ve Gelisimi

E-ticaretin en dnemli 6zelligi dogrudan fiziksel baglant1 kurmaya ya da fi-
ziksel degis tokus islemlerine gerek kalmadan, taraflarin elektronik ortamda ileti-
sim kurmalari, reklam, pazarlama, alisveris ve 6deme gibi her tiirli is etkinliginin
internet ve diger e-ticaret araglar1 aracilig1 ile yapilmasidur®.

1990’11 yillarda web siteleri {izerinden perakende satis faaliyetleri ile giin-
deme gelen e-ticaret, aslinda isletmeler arasi ticari faaliyetlerde Elektronik Veri
Degisimi (EDI) iletisim aglarinin kullanilmaya basladigi 1960’11 yillara dayanmak-
tadir. Ozellikle demiryolu ve havayolu tasimaciligi gibi devamlilik siireci olan,
benzer islemlerin her giimriik ve aktarma istasyonunda tekrarlandig: ticari islem-
lerde insan kaynakli hatalar1 azaltmak ve zamandan tasarruf amaciyla kullanilmaya
baslamustir.

Elektronik Veri Degisim (EDI) sistemi bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismeler ve kurulum maliyetlerinin ucuzlamasi ile sadece biiyiik igletmeler ara-
sinda degil, kii¢lik ve orta biiyiikliikte isletmelerin de kullandig1 bir veri aktarim ag1
olarak halen uluslararas ticarette kullanilmaya devam etmektedir.

Internet ve bilgi teknolojilerinin en 6nemli 6zelliklerinden birisi kullanilan
teknolojinin ucuzlamasi, ucuzlayan teknolojinin yeni gelismelere zemin hazirlama-
s1, yeni gelismelerle birlikte bu teknolojilerin kullanim alanlarinin yayginlagmasi
ve hayat1 daha kolay, is siireclerini daha hizli hale gelmesidir. E-ticarette de ortaya
c¢ikisindan giiniimiize bu agidan dnemli bir mesafe kaydedildigi goriilmektedir®.

Baslangicta e-ticaret, isletmeler aras1 veri paylagimindan ibaretken, hizin,
maliyetleri ve insan kaynakli hatalar1 azaltmanin énem kazandig1 tiim ticari siireg-
lerde etkin olarak kullanilmaya baslamigtir. Glinlimiizde ise, e-ticaret ile her tiirlii
iiriin ve hizmetin dogrudan tiiketiciye pazarlanmasi, tanitim, reklam ve bilgilen-
dirme ¢alismalari, isletmeler arasi islem ve kontratlarin yapilmasi, satig sonrasi
destek hizmetleri, elektronik ortamda ihalelerin gergeklestirilmesi miimkiin olabil-
mektedir. Elektronik banka islemlerinin, 6demelerin, ortak tasarim ve iretimlerin,
ticari kayitlarin saklanmasi ve takibi, miizik, film ve bilgisayar yazilimi gibi “diji-
tal” mallarin sevkiyati, kamu ve 6zel sektor hizmetlerinin kullanim1 da yine e-
ticaretin kapsadig ticari islemler arasinda goriilmektedir’.

*  A. Erdem ve O.. Efiloglu, “Bilgi Caginda Elektronik Ticaret”, 8. Tiirkiye de Internet Konferanst,
Istanbul, 2002,. Cilt.8, ss.30-48.

F. Séylemez, Tiirkiye deki Ilk 1000 Biiyiik Isletme I¢cin B2B Durum Degerlendirmesi, (Basilmamis
Yiiksek Lisans Tezi). Cukurova Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Adana, 2006

G. Erbaslar ve S. Dokur, Elektronik Ticaret E-ticaret, Nobel Yayn Dagitim, Istanbul, 2008, s.3
N. Erdag ve E. Batuman, Elektronik Ticaret El Kitabi, 1.bs., Arikan Kitabevi, Istanbul, 2002 s. 41
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E-ticaret bu siirecte sadece kullanim alanlar1 ve kapsamu ile degil, yaygin-
lig1 ile de 6nemli bir mesafe katetmigtir. 2002 yilinda tiim diinyada e-ticaretin bii-
yiikligii 1,4 trilyon USD olarak hesaplanirken® 2007 yilma gelindiginde sadece
ABD’de e-ticaret biiyiikliigii 3,08 trilyon USD’ye ulastigi goriilmektedir’. 1997
yilindaki e-ticaretin tiim ticari faaliyetlerin biiytlikligiine oranm1 %0,2 iken 2000 y1l
itibar1 ile bu oran %2,1’e ulagmustir'®. Bu oranlar ABD’de 2006 yilina geldiginde
%26’ya, 2007 yilinda ise %28’e ulasmustir''.

E-ticaretin bu hizda yayginlasmasinin ve biiyiimesinin en onemli sebebi
olarak bilgisayar ve internet kullaniminin yayginlagmasi goriilmektedir. Gerek
isletmelerde gerekse tiiketiciler arasinda internet ve bilgisayar kullanimi arttikca,
bilgi teknolojisi sirketleri e-ticaret kapsaminda yeni yazilimlar ve iiriinler gelistir-
mekte ve bu mal ve hizmet {iriinleri internetin de etkisi ile hizla globallesen diinya
pazarinda tiiketicilere sunulmaktadir. Potansiyel miisteri sayisinin artmasi e-ticaret
islem hacminin artmasini da beraberinde getirmektedir. Bu durum Tablol1’de de
goriilmektedir.

Tablol. Diinya’da E-ticaret Biiyiikliigii ve Internet Kullanici Sayis1 Arasindaki Iligki

Milyon Idilyard
700 Enllamec: 2,500
G600 = Ticaret
500 2,000
400 1,500
<00 1,000
200
100 )

0 0
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Kaynak: International Data Corporation (IDC)

Soylemez, s. 43

Robert F., Miller and E-Commerce 2007, U.S. Department of Commerce Census Bureau Report,
U.S. Department of Commerce., Washington D.C., 2009, s. 2

Soylemez, s. 43

""" Miller, s. 1
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2.3. E-Ticaretin Cesitleri

E-ticaret, iglemin taraflarina gore, islemin yapildigi ortama gore isleme ko-
nu iirlin cinsine gore ¢esitlenmektedir.

Islemin yapildig: ortama gore; tim kullanicilara agik aglar (internet), sa-
dece isletme personelinin kullanabildigi kapali aglar (extranet) ve miisterilere, ba-
yilere ve tedarik¢ilere belirli yetkiler dahilinde, 6zel giris kodlar ile kullanilabilen
yari Eapah aglar (intranet) araciligi ile yapilan e-ticaret olmak lizere iice ayrilmak-
tadir .

Isleme konu olan mallara gére; ticari islemin reklam ve pazarlamasindan
iirliniin teslimine ve 6demenin tahsiline kadar tiim siirecin elektronik ortamda yapi-
labildigi miizik, bilgisayar yazilimi, oyun, bankacilik hizmeti gibi dijital mal ve
hizmet {irlinlerin ticareti tam bir e-ticaret uygulamasidir. Bir de islemin belirli bir
stirece kadar elektronik ortamda yiiriitiilebildigi nakliye ve teslim gibi siireglerin ise
geleneksel yontemle yapildig: dijital olmayan mallarin ticareti de e-ticaret kapsa-
minda degerlendirilmektedir'.

Islemin taraflaria gore; e-ticaret degisik siniflandirmalara tabi olmakla
beraber en genis kapsamda alt1 ayr1 ¢esidi tespit edilmistir.

Isletme-isletme (Business to Business-B2B): Bu kapsamda internet ya da
benzer bir ag ortaminda iiriin kataloglar1 lizerinde arama, tarama, siparis, faturala-
ma ve O0deme islemleri ylriitiilmektedir. Ayrica ortak ar-ge, projelendirme, {iriin
tasarimi, mithendislik hizmetleri ile iirliin dagitim ve teslimat islemleri de bu kap-
samda yer almaktadir. Isletmeler arasi iliskiler yatay iliskiler (isletme — dagitic1 —
bayi - perakendeci) seklinde olabilecegi gibi dikey iliskiler (isletme — tedarikei -
iiretici) seklinde de olabilir'*.

Isletme-Tiiketici (Business to Consumer-B2C): Bu kapsamda elektronik
kataloglardan yararlanan tiiketicilerin mal, bilgi ve hizmet aligverisi ve elektronik
O0deme yaptiklari, elektronik bankacilik, sigortacilik ve danigmanlik iglemlerini
gerceklestirdikleri gozlemlenmektedir. Tiiketicinin korunmasi ve miisteri iligkileri
yonetimi de bu iliskinin ikinci ayagmi olusturmaktadir'.

Isletme-Devlet (Business to Government-B2G): Internet ag1 iizerinden
isletmelerin kamu idareleri ile olan iligkilerinin yiriitiilmesidir. Bu amagla, elekt-
ronik ortamda vergilendirme, istatistiki bilgiler ve ¢esitli izinlerin elektronik or-

12 D. Karaca, Avrupa Birliginde E-Ticaret Kavrami, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi). Marmara

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2006, s. 20

Karaca, s. 20

Canbolat O. E-ticaret ve Tiirkiye deki Gelismeler, T. C. Sanayi ve Ticaret Bakanhig1 Tiiketicinin
ve Rekabetin Kor. Gnl. Miid., Ankara, 2001, s. 8

15" Canbolat, s. 9
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tamdan alinabilmesi, izlenebilmesi, denetlenebilmesi ve diizenlenmesi, sosyal gii-
venlik hizmetleri, elektronik imza, sifrelemeler, elektronik noter, onay kurumu ya
da kurumlarinin islemleri, elektronik ticarette kullanilacak standartlar, elektronik
gimriikleme, sigortacilik, kamu ihalelerinin elektronik ortamda duyurulmasi, elekt-
ronik ortamda hukuki ve cezai sorumlulugun diizenlenmesi gibi bir ¢ok konu bu
kapsamda degerlendirilmektedir'.

Tiiketici-Devlet (Consumer to Government-C2G): E-Devlet uygulama-
lar1, vergilendirme, tiiketicinin korunmasi ve benzeri islem ve eylemler bu kapsam-
da degerlendirilmektedir'’.

Miisteri-Miisteri (Consumer to Consumer-C2C): Bu tabir ilk bakista ti-
carette satan ve alan taraf ilkesine uygun olmayan bir tanimlama olarak goriinmek-
tedir. e-Bay, GittiGidiyor gibi elektronik ticaret platformu olarak kullanilan bazi
giivenilir ii¢lincii kisi (TTP) uygulamalarinda ayni kullanict hem bir iiriiniinii agik
artirma ile satarken, bir bagka {iriine de acik artirmada miisteri olabilmektedir. Ay-
rica Urlinler ve firmalar hakkinda bilgi ve yorumlarin paylasildigi, aligveris danis-
ma ve forum sitelerinin de bu kapsamda degerlendirildigi goriilmektedir'®.

Devlet-Devlet (Government to Government-G2G): Kamu kurum ve ku-
ruluglart devletin organlar1 arasinda bazi iliskiler yiiriitiilmektedirler. Bu kurumlar
arasinda bilgi-belge akisi, koordinasyon, mal, hizmet ve para akisi, ortak projeler,
ortak caligmalar, yazigmalar gibi iglemlerin sanal ortamda yapilmasi bu kapsamda
degerlendirilmektedir'.

2.4. E-ticaretin Ekonomiye, Bankacilik ve Finans piyasasima Etkileri

E-ticaretin igletmelerde verimlilik artiglari, maliyetlerin ve fiyatlarin diisii-
riilmesini, yeni pazarlara girig imkanlarn sagladigi ve rekabetin artmasina sebep
oldugu tespit edilmistir™.

OECD tarafindan yapilan arastirmaya gore e-ticaretin ekonomide neden
oldugu degisiklikler ve ticari hayata etkileri;

Biiyiik sirketlerin isletmeler arasi rekabetini artirmaktadir,

Isletmelerde genel maliyetleri diisiirmektedir,

Tiiketici agisindan iiriin se¢enekleri artmaktadir,

Pazar giicii tiikketiciye gegmektedir,

16 Canbolat, s. 9

17" Canbolat, s. 9

Canbolat, s. 9

9 Canbolat, s. 44

20 Elibol ve Kesici, 5.303-329.
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“Aracisizlagsma” veya “yeni fonksiyonlar iistlenen aracilar” olugmaktadir,

Hayat1 kolaylastirmakta, 7 giin 24 saat (7x24) calisma prensibi ile siirekli
ticaret ve aligveris imkan1 sunmaktadir,

7x24 prensibi ile agik olan magazalar, aracilarin da fonksiyon degistirmesi
ile iiriin fiyatlarinda %10 ucuzlama saglamaktadir,

E-ticaret ile zamanin goreceli onemi degismekte, pazara cografi olarak ya-
kin olmanin 6nemi ortadan kalkmaktadir,

Isletme tedarik zinciri ydnetiminde diizenli bir planlama ile maliyetler dii-
stiriilmektedir, (ABD’de bu konuda %15-20 tasarruf edilmis durumdadir),

Web tabanli pazarlama ve siparisin online olarak verilebilmesi isletme le-
hine verimliligi artirmaktadir,

Siparis alma, alind1 makbuzu, fatura tutarlilif1 vb. izlemede yapilan hatalar
ve dolayisiyla genel maliyetler azalmaktadir,

Pazar yapisi ve isletmelerin is organizasyonu ve modellerinde degisim ya-
sanmaktadir,

seklinde 6zetlenmektedir?'.

Bilgi teknolojilerindeki gelismelerin bankacilik sektoriine etkilerine gelin-
ce, bankacilik maliyetlerinin diismesi, hizmetlerin ¢esitlenmesi, organizasyon yapi-
siin yeni teknolojilere gore yasadigi degisimler ve subeden bagimsiz ¢alisma im-
kanlarinin artmasiyla yatirinm maliyetlerinin diismesi, boylelikle sektére yeni reka-
betin artmasina sebep olacak yeni oyuncularin girmesi 6ne ¢ikan sonuglar olarak
goriilmektedir™.

Bankacilik hizmeti sunan isletmeleri ele aldigimizda, perakende miisterinin
elektronik ddeme araglarini kullanmay1 tercih etmesi dolayisiyla siirekli nakit para-
ya sahip olma avantajini kullanmakta olduklarini, internet kullanan perakende miis-
terinin ise nakit para tasimanin giivenlik risklerinden uzak kalmayi, bankacilik
hizmetlerini elektronik ortamda kullanmanin sagladigi indirim ve ikramiye prog-
ramlarindan faydalanmay tercih ettigi goriilmektedir™.

E-ticaret imkanlar1 sayesinde gerek ulusal gerekse uluslararasi piyasalarda
sermaye transferlerinin hizlandigi, is baglantilarinin ¢ogaldig1 bir ticari aktivite
gbze carpmaktadir. Kiiglik yatirimlarla dahi isletmeler diinyanin 6biir ucundan yeni

2 M., Cak, Diinyada ve Tiirkiye’de Elektronik Ticaret ve Vergilendirilmesi, ITO Yaymnlari, Istanbul,

2002, s. 31

A. Avsar, “Elektronik Bankacilikta Kargilagilan Riskler”, Sanayide Yeni Ufuk Dergisi, Eskisehir
Sanayi Odasi, say1 33 Eskigehir, 2005, s. 48-56

A. Yesil, E-ticaret, Internet Ortaminda Ticaret, Kum Saati Yayinlari, Istanbul, 2008, s. 90.
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tedarikgiler, yeni miisteriler ve diinya capinda yeni i ortaklar1 bulabilmektedirler.
Bu durum, para transferlerinde fiziki baglanti imkanlarini tamamen ortadan kaldir-
dig1 icin, ticari faaliyetlerin tiimiinde bankacilik hizmetlerinin 6nemi artmaktadir®*.

Geleneksel ticarete gore e-ticaret yontemlerinin agirliginin artmasi banka-
cilik sektoriinde de yeni 6deme yontemlerinin gelistirilmesine, kullanilan 6deme
yontemlerinde fark edilen giivenlik problemlerinin telafisi i¢in ¢aligmalar yapilma-
sina, aslinda finans ve ekonomi agirlikl bir isgiicii kadrosuna ihtiya¢ duyan banka-
cilik sektoriinde bilgi ve internet teknolojisi uzmani iggiicii agirliginin artmasina
sebep olmaktadir. ABD Calisma Istatistikleri Biirosu’nun verilerine gére ABD’de
2000 yilina gore 2010°da sektordeki bilgi teknolojisi uzmani orani 3 kat artmasi
beklenmektedir®.

E-ticaret uygulamalarinin en 6nemli etkilerinden birisinin igslemlerde insan
unsuruna bagimliligi azaltarak, hatalari1 minimize etmesi boylelikle verimliligin
artmasini saglamasidir. Isgiicii yogun hizmet sektdrlerinden bankacilik ve finans
piyasalarinda da geleneksel Ozelliklere sahip isgiicliniin yerini, bilgi teknolojisi
uzmanlarinin aldig1 goriilmektedir™.

Hizlanan hayat temposu ile degisen miisteri aligkanliklar1 ve rekabetin art-
masi ile miisteri memnuniyetinin daha da 6nem kazanmasi1 Pazar giiciiniin miisteri
tarafina ge¢mesine sebep olmustur. Bu sartlar altinda hizmet pazarlamasi yapan
bankacilik sektoriinde de rekabetin artmasi kaginilmazdir. Globallesen diinya tica-
retinde miisteri hizmetlerinin de globallestigi goriilmektedir. Bilgi ve iletisim tek-
nolojilerindeki gelismelerin sagladig1 imkanlardan istifade edilerek telefon banka-
ciligl, internet bankaciligi, kiosk ya da ATM bankaciligi, e-6deme segenekleri,
subesiz iglemler gibi yeni hizmet tiirleri ile miisteri sadakati saglanmaya calisil-
makta, yetigsmis isgiliciiniin ucuz oldugu Hindistan, Tiirkiye gibi iilkelerde telefonla
danigma hatlar1 ve miisteri hizmetleri merkezleri olusturulmaktadir.

3. internet Bankacihg

Internet bankaciligi; zaman ve yer siir1 olmaksizin bir internet baglantis
ve bu baglantiy1 kullanabilecek bilgisayar ya da cep telefonu gibi bir iletisim araci
ile bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden alinabilmesini saglayan alternatif bir
hizmet kanalidir. Zaman ve mekandan bagimsiz, internet erisimine sahip herhangi
bir miisterinin istedigi hizmeti alabilmesini saglamaktir®’.

2 Yesil, s. 91

% 0. Kogak, “Elektronik Ticaret ve Istindama Etkisi”, Istanbul Unv., Iktisat Fak. Sosyal Siyaset
Konferanslar: Dergisi, Cilt. 50, s. 455-478.

% Kocak, s 455-478

2 F. Altimsik, “Simdi On-Line Bankacilik Moda”, Bankacilik Dergisi: Diinya Dosyalari, (13 Mart
2000), s. 10-12
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Teknolojide yaganan hizli gelismeden en fazla etkilenen sektorlerden biri-
nin de bankacilik ve finans sektorii oldugu bilinmektedir. Siirekli yenilenen tekno-
loji ve bankacilik organizasyonlar1 arasindaki rekabet, internet kullaniminin yay-
ginlagmasi ve ucuzlamasi ile ¢ok daha ¢esitli bankacilik {iriin ve hizmetlerinin bi-
reysel veya kurumsal miisteriler icin daha kolay ulagilabilir olmasimni saglamstir™.

Internet bankacihiginin baslangici, 1914°lii yillardan itibaren bankacilikta
en ileri teknoloji olarak kullanilan mekanik daktilolarin yerini 1950°1i yillarda al-
maya baglayan bilgisayarlarla olmustur. Bankacilikta ilk bilgisayar Bank of
America’nin San Fransisco subesinde 1955 yilinda kurulan IBM702 sistemi olarak
bilinmektedir. Bankacilikta telekomiinikasyon aglarinin kullanimi  1967°de
ABD’de fon transferi i¢in kullanilan FEDWIRE sisteminin elektronik ortamlari
kullanmasiyla baglamistir. Japonya’da ise ilk elektronik fon transferi islemi 1973°te
ZENGIN ile yapilmaya baglanmistir®.

Ulkemizde ise Elektronik Fon Transferi (EFT) islemleri 1992 yilinda Mer-
kez Bankas1 kontroliinde yapilmaya baglanmis, Satis Noktas1 Terminal (POS) ci-
hazlar ile kredi kart1 ve banka kart1 kullanimi1 ise 1989°dan itibaren yayginlasmaya
baslamistir. Yine ATM makinelerinin kullanimi ve yayginlagmasi da 1990’11 yillar
ile baglamaktadir™.

Kisa siirede internet bankaciligi kullaniminin yayginlasmasi ve fon aktari-
mi disinda bir¢ok islemin internet ortaminda yapilabilir hale gelmesinde en 6nemli
etken internet bankaciligi ile islem maliyetlerinde goriilen belirgin diisiislerdir.
Yapilan arastirmalara gore, bankacilik islem maliyetleri de internet bankaciligi
hizmetleri ile olaganiistii azalmaktadir. Subede verilen birim hizmetin maliyeti 1,07
USD iken, telefon bankaciliginda bu 0,55 USD’a, ATM’de 0,27 USD’na diismek-
te, internet bankaciliginda ise gerceklesen maliyet sadece 0,01 USD olmaktadir’'.

Bankalarin islem maliyetlerindeki diisiisleri miisterilerine yansitmasi, kul-
lanim1 kolay (user frendly) web sayfasi tasarimlart yapilmasi, internet kullaniminin
miisterilere de birgok kolaylik ve avantaj saglamasi yayginlasmay1 saglayan diger
etkenler olarak goriilmektedir.

2 K., Umur, Bankalarin Internet Bankaciigim Kullanan Miisterilerinin Tutumlarina Iliskin Deger-

lendirmeleri ve Bir Uygulama, (Basumamus Yiiksek Lisans Tezi). Marmara Universitesi Sosyal Bi-

limler Enstitiisii, Istanbul, 2006, s. 40

Z. O. Ozcan, Tiirkiye'de Elektronik Bankacilik: Internet Bankaciligi Uzerine Bir Calisma, (Ba-

silmamus Yiiksek Lisans Tezi). Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya, 2007, s.

55

30 Ozcan, s. 56

3U Celik, H. Internet Bankacihigi Hizmetlerinde Bireysel Miisteriler Tarafindan Algilanan Hizmet
Kalitesine Iligkin Bir Modelin Gelistirilmesi, (Basiimamis Doktora Tezi). Dumlupmar Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kiitahya, 2005, s. 122
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3.1. internet Bankacihgi ile Sunulan Hizmetler

Teknolojik gelismeler, rekabetin artmasi ve miisteri memnuniyetinin kaza-
nilmasi g¢abalar1 internet bankaciliginda sunulan hizmetlerin hizlanmasina, ¢esit-
lenmesine ve kolaylagsmasina zemin hazirlamaktadir. Giiniimiizde bir banka sube-
sinde yapilabilen hemen hemen tiim islemlerin internet bankaciligi ile de yapilabil-
digi goriilmektedir.

Hesap Bakiyesi ve Ekstre Islemleri

Para Transferleri - Odemeler

Havale

Miisterinin kendi hesaplar arasinda transfer

EFT (Diger banka hesaplarina transfer)

Yurtdisina dovizli havale

Mevduat hesabindan yatirim hesabina transfer,

Yatirim hesabindan mevduat hesabina transfer,

Senet 6demeleri

SSK prim 6demeleri, Vergi 6demeleri

Motorlu tasitlar vergisi ve trafik cezasi 6demeleri

Kredi Kart1 Islemleri

Kredi karti ekstre bilgileri 6grenme

Kredi kart1 bor¢ 6demeleri

Kredi kartindan nakit avans ¢ekme

Kredi karti ekstrelerinin e-mail yolu ile gonderilmesi

Sanal kart islemleri

Déviz Alim/Satim Islemleri

Yatirim Islemleri

Repo iglemleri

Devlet tahvili islemleri

Hazine bonosu islemleri

Yatirim fonu alim/satim islemleri

Yabanci yatirim fonu islemleri,

Fon alim/satim emir takibi

Hisse Senedi Islemleri

Hisse senedi alim/satim

Lot alt1 alim/satim

12
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Alim/satim emir takibi

Hesap A¢ma Islemleri

Vadesiz doviz hesab1 agma
Vadeli hesap agma/kapama
Ileri vadeli EFT emri

Ileri vadeli havale emri

Ileri vadeli islemler giincellemesi veya iptal
Talimat Verme Islemleri
Fatura 6deme talimat1 verme,
Posta talimat1 verme

SMS ve E-posta talimat1 verme

3.2. internet Bankacih@ Araclar

Kredi kartlari, 1887 yilinda bir hayal olarak Edward Bellamy'in “Looking
Backward or Life in The Year 2000 isimli romaninda dile getirilmig, 1950°de
Dinners Club’la hayata ge¢mistir. 1956’da ABD banka miisterileri arasinda yaygin-
lagmaya baslayan kredi kart1 iilkemize 1968 yilinda Dinners Club ve American
Express ile girmistir. 1983’te artik kredi kart1 {ilkemizde benimsenmis, fakat sinirl
bir miisteri grubu tarafindan kullanilan bir 6deme araci haline gelmistir. 1990°da
Bankalararas1 Kart Merkezi’nin kurulmasi, 13 banka ile standardizasyonun sag-
lanmasi ile ivme kazanan kredi kart1 kullanimi sayis1 1991°de 766 bin adete ulas-
misg, 1623 adet Satig noktasi Terminal (POS) noktasindan aligveris yapilabilir hale
gelmistir. 2008 yili Mart ay1 itibariyle 38.534.106 adet kredi kart1 ve 1.496.177
adet POS noktasi iilkemizde 1.697.557.541 TL’lik yillik islem hacmi ile kullanil-
maktadir. (BKM, 12.03.2010).

Sanal kredi kartlari, fiziksel olarak kullanilmayan ve yalnizca internet
aligveriglerinde kullanilan bir kredi kartidir. Sanal kart manyetik alani olmayan
sadece giivenlik numarasi bulunan, kullanicinin banka hesabina bagli, limitini tiike-
ticinin gegici olarak her bir aligveris islemi oncesi belirledigi ve sadece internet
iizerinden yapilan ahigverislerde kullanilabilen bir karttir. Bu 6zelligi sayesinde
yetkisiz kisilerin kullanimindan dogabilecek riskler en aza indirilmektedir™.

Akilh Kartlar, iizerinde manyetik bant yerine mikrogip tasiyan plastik
banka kartlarina verilen isimdir. Bu plastik kartlara akilli kart denmesinin sebebi
standart bir manyetik karttan 100 kat daha fazla bilgiyi depolama ve bu bilgileri
isleme yetenegine sahip olmasidir. Akilli kartlar ¢ok 6zel bir sifrelendirme yetene-
gine sahip oldugundan oldukga giivenlidirler. Herhangi bir sanal magazadan aligve-

32 Erdem ve Efiloglu, s. 30-48.
13
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ris yaparken akilli kartin1 kullanmak isteyen tiiketici akilli kart okuyucu klavye ile
akilli kartimi1 kullanabilmektedir. Akilli kartlarin bir 6zelligi de igerdikleri mikro-
ciplere farkli alanlardaki bilgilerin yiiklenebilmesi sayesinde kredi kartlari ile ayn1
amagcla kullanilabilmesidir. Ulkemizde 2007°den itibaren tiim kredi kartlari
chip&PIN o6zelliginin yayginlagmasi ile birlikte akilli kart kapsaminda degerlendi-
rilmektedir’. Temasli ve temassiz olmak iizere iki farkli tarzda kullanilabilen akilli
kartlarin 6zellikle temasl olanlari, isletmelerin, kurum ve kuruluglarin kimlik ya da
iyelik kart1 olarak kullanilmasi1 yayginlagmakta, sistem i¢inde 6n ddeme ydntemi
ile yiiklenmis miktarlar {izerinden sabit 6demelerde bu kartlar kullanilmaktadir*,

Ulusal ve uluslararas1 6deme sistemleri; Merkez Bankasi yonetiminde
yiriitiilen Elektronik Fon transferi (EFT), Gilinde ortalama 10 milyon 6deme mesa-
jmin aktarildig1 ve koordine edildigi SWIFT sistemi, New York merkezli CHIPS
ve Londra merkezli CHAPS ve ABD Merkez Bankasi yonetimindeki FEDFIRE
sistemleri global ticarette uluslararasi 6demelerin giivenli ve hizli sekilde transferi-
ni saglamaktadir. Bu 6deme sistemlerinden dnce 6demelerin posta yoluyla yapildi-
g1 goz 6niine alindiginda hiz ve giivenlik dnemli bir etkinligi ifade etmektedir™.

3.3. internet Bankaciiginda Giivenlik

E-ticaretin ilk yayginlastig1 heniiz giivenlik sistemlerinin yeterince olus-
madig1 donemlerde kredi karti ile yapilan 6demeler sirasinda gerek satici taraflarin
gerekse alici taraflarin ¢esitli zararlara ugradiklar bilinmektedir. Bu olumsuzlukla-
rin internet kullanicilan arasinda biliniyor olmasi hem e-ticaretin, hem de internet
bankaciligiin gelisimini olumsuz yonde etkilemistir. Bu sebeple giivenli 6deme
sistemleri elektronik ticaretin en 6nemli konularindan birisi olmustur. Alicilarin en
onemli ¢ekincesi kredi kart1 bilgilerinin ya da bilgisayarlarinda bulunan &zel bilgi-
lerin kotii niyetli kisilerin eline gegmesi riskidir™.

Ancak, giivenlik konusunda gerek kredi kart1 6deme sisteminde araci ku-
rumlar (VISA, Mastercard), gerek bu kuruluslara iiye finansal kuruluslar, gerekse
resmi kurumlar gesitli ¢aligmalar yiirlitmektedirler. Bu duruma ek olarak uluslara-
rast kurallar geregi hileli kullanimlardan ve islemlerden kart1 veren finans kurulus-
lar1 sorumlu tutulmakta, boylelikle kredi kart1 kullanicilarinin zarara ugramamalari
garanti altina alinmaktadir. Bu ve benzer diger giivenlik dnlemleri ile kredi kartlar
giivenli bir 6deme araci haline getirildigi goriilmektedir’.

3 C. Dolanbay, Yeni ekonomide basarin anahtar: e-ticaret-strateji ve yontemler, Pusula

Reklamevi, Ankara, 2000, s. 43

4 Umur, s. 46

3 Ozcan, s. 62

3% Ozmen, s. 211

37 Orgun Aktas, E-ticaret Firmalarinda Muhasebenin Orgiitlenmesi ve Kuramsal Bir Uygulama
Dokuz Eyliil Unv., Sos. Bil. Ens., Isletme Anabilim Dali, Yaymlanmamus Y. L. Tezi, izmir, 2008,
s. 48
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Internet teknolojisinde yasana gelismeler ve bankacilik sektoriindeki 6zel
caligmalarla ortaya koyulan Soket Giivenlik Diizeyi (SSL), Giivenli elektronik
Islem (SET), 3D Secure ve Secure Code gibi yiiksek giivenlik énlemleri olusturul-
mustur. Teknik altyapisi ve yliksek kombinasyonlu kodlama sistemine gore ¢alisma
yapisini ve bu giivenlik yazilimlarinin giivenlik seviyesini Tablo2’deki kombinas-
yon yapisi ifade etmektedir™.

Tablo 2. SSL Sifreleme Kombinasyonu

40 bit 11x 10 1.099.511.627.776
56 bit 27x 10 72.057.594.037.927.900
128 bit 34x 10° 340.282.366.920.938.000.000.000.000.000.000.000.000

Kaynak: Ozmen, Sule, 2006, s. 218.

3.4. internet Bankaciiginda Miisteri iliskileri

Bankacilik bir hizmet pazarlama sektorii olarak ele alindiginda, internet
bankacilig1 miisteri portfoylinden ve hedef kitleden yalnizca internet erisimine
sahip olanlarin hedef alindig1 bir is alan1 olarak goriilmektedir. Internet kullanimi-
nin artigindaki olaganiistii hiz, internet bankaciligmin 6nemini de artirmaktadir.
Diinya genelinde insanlarin %25,6’simin internet erisimi vardir. Bu oran Afrika
iilkelerinde %6,8’¢ diiserken, gelismis iilkelerde %50°nin iizerine ¢ikmakta, hatta
ABD’de %74,2’ye ulagmaktadir. Ulkemizde ise 10 y1l dncesine gore yaklasik 13
kat artarak %34,5’e ulasmistir. Bu oranin heniiz 2009 yilinda %26,5’lerde oldugu
dikkate alindiginda internet kullaniminin yayginlasma hizi daha net goriilmektedir.
(http://www.internetworldstats.com/stats.htm, 12.03.2010)

Giliniimiizde internet bankacilig1 bir banka miisterisinin miimkiin olan en
kisa siirede, en kolay ve en ekonomik sekilde islem yapabilmesine imkan sagla-
maktadir. Dolayisiyla sadece bankacilik sektorii agisindan degil, miisteriler agisin-
dan da birgok avantajlar igermektedir. Internet kullaniminin artmasi internet banka-
ciligina ilginin de artmasi anlamina gelmektedir. Tiirkiye’de 26 banka internet
bankacilig1 hizmeti sunmaktadir. Yapilan arastirmalara gére 2009 yilt son 3 aylik
donemde internet bankaciligr kullanici sayisi bir dnceki yila gére 780 bin adet art-

38 Ozmen, s. 218.
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mistir. Aralik 2009 itibariyle, internet bankaciligi kullanici sayis1 11 milyon 960
bin kisi olarak tespit edilmistir. Bu rakam internet kullanicilarinin yaklasik yarisina
tekabiil etmektedir. Bu kullanicilarin yaklasik %45’inin de internet bankaciligini
aktif olarak kullandig: tespit edilmistir. Internet bankaciliginda en ¢ok yapilan is-
lemler ise sirasiyla; yatirim islemleri, doviz islemleri, vadeli hesap islemleri ve
hisse senedi islemleri olarak tespit edilmistir. EFT, havale ve doviz transferleri ise
toplam islem hacminin %85’ini  olusturmaktadir.  (http://istenhaber.com/
2010/01/26/internet-bankaciligi-kullanimi-artiyor, 13.03.2010)

Elde edilen veriler, internet kullaniminin daha ¢ok egitim ve gelir diizeyi
yiksek kesimde yayginlasmis oldugunu gostermektedir. Bankacilik sektoriiniin
hedef kitlesinin tam ortiistiigii bu grubun internet bankaciligini kullanmaktan ka-
¢mmasinin sebepleri olarak internette yetersiz giivenlik endisesi, bankacilik hiz-
metlerinde yliz yiize goriisme ihtiyaci hissetme ve bankalarin internet bankaciligi
hizmetlerinden yeterince haberdar olmama goriilmektedir’”.

4. Karabiik Sehir Merkezinde Bir Uygulama
4.1. Arastirmanin Konusu

Bankalarin teknolojiden yararlanarak bilgisayar ortaminda internet aracili-
giyla miisterilerine sunduklar1 bankacilik hizmetlerinin miisterileri tarafindan de-
gerlendirilmeleri 6nem arz etmektedir. Arastirma, bankalarin miisterilerine sunmus
olduklari interaktif bir hizmet tiirii olan internet bankaciligini konu edinmektedir.
Bu baglamda Karabiik’te faaliyet gosteren bankalarin miisterileri, aragtirma konu-
suna dahil edilmektedir.

4.2. Arastirmanm Onemi ve Amaci

Bankalar miisterilerine, bankacilik hizmetlerini subeler disinda farkli dagi-
tim kanallariyla ulastirmaya ¢aligmaktadir. Bankalar ve miisterileri agisindan yeni
sayilabilecek bir dagitim kanali da internet bankaciligidir. Internet bankacilig ¢ok
yeni bir konu olmamakla beraber, bu alternatif dagitim kanalina muhatap olan ban-
ka miisterilerinin degerlendirmelerinde ve bakis agilarinda farkliliklar ortaya ¢ika-
bilmektedir. Arastirma, banka miisterilerinin giincel olarak internet bankacilig1 ile
ilgili degerlendirmelerini inceleyerek hem bankalara hem de internet bankaciliginin
potansiyel ve mevcut kullanicilarina yol gostermesi ve fikir vermesi bakimindan
Onem tasimaktadir.

Arastirmanin amaglari su sekilde siralanabilir:

Internet bankacilifi konusunda banka miisterilerini etkileyen faktdrleri
bulmaya calismak,

3 Ozmen, s.74
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Banka miisterilerini internet bankaciligimi kullananlar ve kullanmayanlar
olarak siniflandirarak bu iki grup arasindaki farklari bulmaya ¢aligmak,

Internet bankaciligini kullanan banka miisterilerinin demografik ve sosyo-
ekonomik Ozelliklerine gore aralarinda farkliliklar olup olmadigini saptamaya ca-
lismak.

4.3. Arastirmamn Yontemi

Bu ¢alismada tanimlayici arastirma modeli kullanilmaktadir. Karabiik sehir
merkezinde yasayan tiim banka miisterileri aragtirmanin ana kiitlesini olusturmak-
tadir. Ana kiitlenin smirlari1 ya da bir bagka deyisle 6rnegin ¢ercevesini belirle-
mek imkansiz oldugundan, 6rnek kiitlenin segiminde ihtimalsiz 6rnekleme yontem-
lerinden kolayda drnekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontemle 306 kisiye anket
uygulamasi yapilmistir. Anketler 15 Ocak — 15 Subat 2010 tarihleri arasinda Kara-
biik il merkezinde gerceklestirilmistir. Anketler yiiz yiize goriigme yontemiyle ger-
¢eklestirilmistir.

4.4. Arastirmadan Elde Edilen Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi
4.4.1. Ankete Katilan Banka Miisterilerinin Demografik Ozellikleri

Tablo 1°deki bilgilere gore arastirmaya katilan banka miisterilerinin gogun-
lugunun erkek (%77,10) ve evli (%61,44) oldugu ayrica yas itibariyle %71,57’sinin
geng sayilabilecek yaslarda (40 yasin altinda) dagildiklar1 anlasilmaktadir. Banka
miisterilerinin %36,60°1 ortadgretim ve %45,75°1 liniversite mezunudur. Buna gore
banka miisterilerinin genel olarak yiiksek tahsilli olduklar1 sdylenebilir. Banka
miisterilerinin aylik gelir ortalamasit 1.222,56 TL olarak hesaplanmaktadir.
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Tablo 3. Banka Miisterilerinin Demografik Ozellikleri

Yas Frekans (%) Cinsiyet Frekans (%)
29 ve altt 128 41,83 Erkek 236 77,10
30-39 arast 91 29,74 Bayan 70 22,90
40-49 arasi 50 16,34 Toplam 306 100
50 ve st 37 12,09
Toplam 306 100 Medeni Hal Frekans (%)
Evli 188 61,44
Egitim Diizeyi Frekans (%) Bekar 118 38,56
[Ikogretim 45 14,30 Toplam 306 100
Ortadgretim 112 36,60
Universite 140 46,80 Gelir (TL) Frekans (%)
Yiiksek Lisans ve 7 2,30 1.000 ve alts 166 55,89
Ustii
Toplam 304 100 1.001-1.500 aras1 59 19,87
1.501 ve tsti 72 24,24
Toplam 297 100

4.4.2. Banka Miisterilerinin Internet, Bankacihk Hizmetleri ve
internet Bankaciligi Kullanimlan fle Tlgili Bilgiler

Arastirmaya katilan banka miisterilerine internete ne siklikta girdikleri so-
ruldugunda, banka miisterilerinin ¢cogunlugunun (%70 civar1) en ¢ok birka¢ giinde
bir internete girdikleri anlagilmaktadir. Ayrica aragtirmaya katilan banka miisterile-
rinin verdikleri cevaplardan, internete genellikle evlerinden ve igyerlerinden bag-
landiklar1 tespit edilmektedir. Internet giivenligi agisindan kontrol edilebilir olma-
larindan dolay1 ev ve igyerleri internete baglanilan noktalar olarak dnem tagimakta-

dir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Internet Kullanim Bilgileri

Internseltkllfglllamm Frekans (%) Internet; l::glamlan Frekans (%)
Her Giin 151 52,80 Okuldan 7 2,53
Birkag¢ Giinde Bir 51 17,83 Evden 144 51,99
Haftada Bir 27 9,44 Isyerinden 94 33,94

On Giinde Bir 10 3,50 Internet kafeden 29 10,47
Ayda Bir 47 16,43 Diger 3 1,08
Toplam 286 100 Toplam 277 100
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Tablo 5. Arastirmaya Katilanlarin Miisterisi Olduklar1 ve internet Bankaciligi Hizmetinden
Yararlandiklar1 Bankalar

Miisterisi Olunan Bankalar ve internet Bankaciligi Hizmetinden Yararlamilan
Miisteri Sayisi Bankalar ve Yararlanan Kisi Sayisi
Banka Mustel;l Banka Kisi Saylsn*
Sayisi
IS BANKASI 138 IS BANKASI 46
AKBANK 129 AKBANK 30
ZIRAAT BANKASI 117 GARANTI BANKASI 22
VAKIFBANK 86 SEKERBANK 15
SEKERBANK 71 KUVEYT TURK 13
GARANTI BANKASI 68 VAKIFBANK 13
YAPI KREDI 46 ZIRAAT BANKASI 13
KUVEYT TURK 31 YAPI KREDI 10
HALKBANK 28 FINANSBANK 9
HSBC 27 HSBC 8
FINANSBANK 26 TEB 6
BANK ASYA 22 BANK ASYA 5
TEB 20 DENIZBANK 5
ING BANK 18 HALKBANK 5
DENIZBANK 15 ING BANK 5
FORTIS 3 TURKIYE FINANS 2
TURKIYE FINANS 2 FORTIS 1
ALBARAK TURK 1

* Arastirmaya katilanlar, miisterisi olduklari ve internet bankaciligi hizmetinden yararlandiklari ban-
kalar i¢in birden fazla se¢enek segmislerdir.

Tablo 5’te Karabiik sehir merkezinde gergeklestirilen arastirmaya katilan
banka miisterilerinin banka ve internet bankacilig1 kullanimlar ile ilgili bilgiler yer
almaktadir. Tabloya gore Is Bankasi ve Akbank, hem miisterisi olunan hem de
internet bankaciligi hizmeti kullanilan banka olarak ilk iki sirada yer almaktadir.
Banka miisterisi sayisi i¢in bu durum, resmi kurumlarin maas anlasmalarini adi
gegen bankalarla yapmig olmasindan kaynaklanabilir.

Tablo 6’da goriildiigii ilizere arastirmaya katilan banka miisterilerinin
%41,50’s1 internet bankacilig1 hizmetini kullanmakta iken, %58,50’si bu hizmeti
kullanmamaktadir. Birbirine yakin sayida olusan bu iki grup ile internet bankacili-
ginm kullamlma ve kullanilmama sebepleri irdelenmeye galisilacaktir. Internet
bankacilig1 hizmetini kullananlarin ¢ogunlugu (%75,40) 3 y1l ve daha az siiredir bu
hizmeti kullandiklarini belirmislerdir. Arastirmaya katilanlarin internet bankaciligi
acisindan heniiz yeni sayilabilecek miisteri grubunda olduklari sdylenebilir.
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Tablo 6: Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin internet
Bankaciligin1 Kullanma Bilgileri

Internet Bankacih@ Hizmetini Kullamp Kullanmadiklari

Frekans (%)

EVET 127 41,5
HAYIR 179 58,5
TOPLAM 306 100

Internet Bankacih@ Hizmetini Ka¢ Yildir Kullandiklar

Yil Frekans (%)
1 22 17,46
2 41 32,54
3 32 25,40
4 10 7,94
5 12 9,52
6 7 5,56
8 1 0,79
10 1 0,79
TOPLAM 126 100

" Internet bankaciligmni kullanan bir cevaplayici kag yil kullandigimi belirtmemistir.

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin internet bankaciligi hizme-
tiyle hangi islemleri gerceklestirdikleri hakkindaki bilgi Tablo 7’de veril-
mektedir. Tabloya gore internet bankaciligi lizerinden en ¢ok havale ve EFT
islemleri yapilmaktadir. Bu durum, banka subesinden baska bir hesaba para
gonderilmek istendiginde alinacak masrafin, ayni islemin internet bankacili-
g1 ile gerceklestirilmesi durumunda alinacak masraftan ¢ok fazla olmasin-
dan kaynaklanabilir. Baz1 bankalar, internet bankacilig1 ile baska hesaba
para gonderilmesinde ¢ok diisiik masraf almakta iken (en ¢ok 1-2 TL), bazi-
lar1 hi¢ masraf almamaktadir.
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Tablo 7: Arastirmaya Katilan ve Internet Bankaciligii Kullanan Banka Miisterilerinin
Internet Bankacilig1 Ile Gergeklestirdikleri Islemler

ISLEM Frekans™" (%)
Havale +EFT 155 35,38
Kredi Kart1 Islemleri 79 18,04
Fatura Odeme 70 15,98

Hesaplar ve Diger Konularda Bilgi Alma 43 9,82
Kira Odeme 34 7,76

Borsa Islemleri 26 5,94

Yatirim Islemleri 25 5,71

MTV Odeme 6 1,37

TOPLAM 438 100

o Arastirmaya katilanlar birden fazla islem segebilmektedir.

4.4.3. Arastirmaya Katilan Banka Miisterilerinin Yargilara Katilma
Durumlar

Arastirmaya katilanlara internet bankaciligryla ilgili yargilara katilip katil-
madiklari sorulmustur. Cevaplar Tablo 8’de sunulmaktadir.

Tablo 8’deki bilgilere gore, arastirmaya katilan banka miisterileri internet
bankaciliginin en ¢ok zaman kazandirdigi konusuna katilmaktadir. Daha sonra
internet bankaciliginin diger bankacilik hizmet alternatiflerine gore daha az mali-
yetli oldugu konusu gelmektedir. En diisiik katilim orani ise internet bankaciliginin
karmagik oldugu yargisidir. Arastirmaya katilanlarin genel olarak internet bankaci-
l1g1 ile ilgili olumlu diislincelere sahip olduklar ifade edilebilir.
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Tablo 8. Banka Miisterilerinin Yargilarla lgili Cevaplar

Yargilar N Ort. | St.Sapma
1 Internet bankacilig1 zaman kazandirmaktadir. 306 4,02 0,836
Internet bankacilig1 diger bankacilik hizmet alter-
natiflerine (sube, atm, telefon bankacilig1) gore 306 3,85 0,883
2 | daha az maliyetlidir.
Internet bankacﬂlvglm. k}lllanarak bankaya gitmek 300 3,79 1,096
3 | zorunda kalmadigim i¢cin memnunum.
4 | internet bankacihigmin kullanimi kolaydir. 306 3,59 0,909
Internete baglandigim bilgisayar giivenilir olursa
5 | internet bankacilifini kullanabilirim. 306 342 1,065
Ir.lternet bankacilig1 hizmeti sunulan web siteleri- 306 331 0.894
6 | nin kullanimi kolaydir.
7 Internet bankacilig1 islemleri gilivenilirdir. 306 3,29 1,03
Iptemet bank_ac111Ag1 hlzmeg sunan bankalar yete- 306 3.28 0.813
8 | rince altyap: imkanina sahiptirler.
B'ankalarln' 1nternet. banliacﬂl.gl icin kullandiklar1 306 3.04 109
9 | sifreleme sistemlerine giiveniyorum.
Internet bankaciliginda sunulan hizmetler tiim
10 | bankacilik islemlerini kapsamaktadir. 306 3,16 0,884
Bankalar internet bankacilig1 hizmeti konusunda
11 | yeterli destek vermektedir. 306 3,14 0,883
Bankalar sunmus olduklar: internet bankacilig
12 | hizmetiyle ilgili yeterince bilgi vermektedirler. 306 3,03 1,017
II}tel"net l.)a.nlfacﬂlgl islemleri hakkinda yeterince 306 2.99 1,142
13 | bilgi sahibiyim.
Bankacilik islemlerini yaparken karsimda birisi 306 2.93 1232
14 | olmalidir.
15 | Internet bankacilig1 islemleri karmasiktir. 306 2,87 1,051
GENEL TOPLAM 3,33 0,988

1 Agiklama: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle
Katiliyorum

4.4.4. internet Bankacihg Konusunda Banka Miisterilerini Etkileyen
Faktorler

Ankete katilan kisilere internet bankaciligi ile ilgili sorulan 15 yarg: ifadesi
Faktor Analizine tabi tutulmustur. 15 yargidan olusan 6lgegin Cronbach Alfa Kat-
say1s1 % 73,5 ¢ikmustir. Bu sonug ise 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir *°.
Uygulanan Faktor Analizi sonucunda yargilarin 3 faktor altinda toplandiklart go-

40
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rilmiistiir. Bu faktorler toplam varyansin % 55,12’sini agiklamaktadir. (KMO o6r-
neklem yeterlilik 6l¢iitii: %87,1, Barlett Kiiresellik testi: 1600,692, p<0,000).

Faktor 1 Teknolojik altyap1 dolayisiyla kullammm kolayhgi ve diisiik
maliyet saglanmasi: Bu faktor, 6zdegeri ve varyans ylizdesi en yiiksek olan fak-
tordiir. Arastirmaya katilan banka miisterilerini internet bankaciligryla ilgili olarak
etkileyen ilk faktor, kullanim kolaylig1 ve diigsiik maliyet degiskenlerinden olus-
maktadir. Internet bankacili1 hizmeti sunan bankalarin bu hizmet i¢in teknolojik
altyapilarimi gii¢lendirmeleri ve bunun sonucu olarak da miisterilerine kullanim
kolay ve diislik maliyetli bir internet bankacilig1 hizmeti sunmalar1 gerekmektedir.

Tablo 9. internet Bankacilig1 ile Tlgili Banka Miisterilerini Etkileyen Faktorler

Yargilar

Faktor

Varyans

yeterli destek vermektedir.

Yiikleri | Yiizdesi | O2degeri
Faktor 1: Tekno{opk al"tyilpl dolflyls1ylfl 37.443 5.616
kullanim kolayhg ve diisiik maliyet saglanmasi
Internet bankacilig1 diger bankacilik hizmet alter-
natiflerine (sube, atm, telefon bankacilig1) gore 0,603
daha az maliyetlidir.
Internet bankaciligimi kullanarak bankaya gitmek
o 0,594
zorunda kalmadigim i¢in memnunum.
Internet bankaciliginin kullaninmi kolaydir. 0,600
Internet bankacili1 hizmeti sunan bankalar yete-
. A L 0,700
rince altyapi imkanina sahiptirler.
Bankalarin internet bankacilig1 i¢in kullandiklar: 0.571
sifreleme sistemlerine giiveniyorum. ’
Internet bankaciliginda sunulan hizmetler tim 0.552
bankacilik islemlerini kapsamaktadir. ’
Internet bankacihig1 islemleri karmagiktir. 0,747
Faktor 2: Bilgi ihtiyacinin karsilanmasi 10,212 1,532
Internet bankacili islemleri giivenilirdir. 0,683
Bankalar sunmus olduklari internet bankaciligt 0.531
hizmetiyle ilgili yeterince bilgi vermektedirler. i
Internet bankacilif1 islemleri hakkinda yeterince
B, 0,677
bilgi sahibiyim.
Bankacilik islemlerini yaparken karsimda birisi
0,665
olmalidir.
Faktor 3: Baglantinin giivenli, hizh ve kolay 7.462 1,119
olmasi
Internet bankacilig1 zaman kazandirmaktadir. 0,748
Internete baglandigim bilgisayar giivenilir olursa 0.800
internet bankaciligini kullanabilirim. ’
Internet bankacilig1 hizmeti sunulan web sitelerinin
0,615
kullanimi kolaydir.
Bankalar internet bankaciligi hizmeti konusunda 0.496
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Faktor 2 Bilgi Ihtiyacimin Karsilanmasi: Arastirmaya katilanlarin inter-
net bankaciligtyla ilgili olarak etkilendikleri ikinci faktdr bilgi ihtiyaci olmustur.
Internet kullanimi igin belirli bir bilgi altyapis1 gerektigi diisiiniildiigiinde, buna
ilave olarak parasal islemleri igeren bankacilik faaliyetlerinin internet ortaminda
gerceklestirilmesi igin ¢ok daha fazla ve giivenilir bilgiye ihtiya¢ duyulmasi olagan
bir sonugtur. Bankalar miisterilerine internet bankacilig1 hakkinda daha fazla bilgi
aktarmak durumundadir.

Faktor 3 Baglantinin giivenli, hizhi ve kolay olmasi: internet bankacilig
icin gilivenilir, hizli ve kullanimi kolay bir internet baglantis1 gerekmektedir. Ayrica
banka miisterileri internet bankaciligi konusunda hizmet aldiklar1 bankalarindan
destek alma ihtiyaci duymaktadir.

4.4.5. internet Bankacihigim1 Kullanan Banka Miisterilerini Kullanma-
yanlardan Ayiran Degiskenler

Aragtirmaya katilanlara internet bankaciligini kullanip kullanmadiklar1 so-
rulmus ve elde edilen iki grubu birbirinden ayiran demografik 6zellikler bulunmaya
calisilmistir. Bu nedenle demografik 6zellik olarak cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve
medeni hal degiskenleri ele alinmaktadir. Arastirmaya katilanlar bu demografik
degiskenlerle ilgili anket sorularina eksiksiz cevap verdikleri i¢in bu degiskenler
analize tabi tutulmustur. Diger demografik degiskenlerle ilgili sorularda cevaplan-
mamis anketler bulunmaktadir.

Tablo 10. Grup Ortalamalarmin Esitlik Testleri

Wilk Lambdasi F SD1 SD2 Anlamhhk
Cinsiyet 0,980 6,192 1 304 0,013
Yas 0,984 4,992 1 304 0,026
Egitim Diizeyi 0,815 69,011 1 304 0,000
Medeni Hal 0,998 0,518 1 304 0,472

Discriminant (Ayirma) analizi sonucu Tablo 10°da verilmektedir. Tabloya
gore cinsiyet, yas ve egitim diizeyi degiskenleri itibariyle internet bankaciligini
kullanan ve kullanmayanlar arasinda fark oldugu, medeni hal degiskeni olarak fark
olmadig1 anlagilmaktadir (Anlamlilik diizeyi<0,05). Analiz sonucunda ortaya ¢i-
kan ayirma denklemiyle ilgili ilk olarak 6zdeger ve kanonik korelasyon bilgileri
Tablo 11°de verilmektedir.
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Tablo 11. Ozdeger ve Kanonik Korelasyon

Fonksiyon | Ozdeger | Varyans % | Birikimli Varyans % |[Kanonik Korelasyon

1 0,283 100,0 100,0 0,470

Karsilastirilan iki grup oldugundan discriminant (ayirma) analizi sonucun-
da sadece bir denklem elde edilmektedir. Denklemin 6zdegeri 0,283 ¢ikmustir ve
toplam varyansin %100’linii agiklamaktadir. Kanonik korelasyon %47 dir. Bu kat-
sayinin karesi, bagimli (internet bankaciligr kullanimi) degiskendeki varyansin
yiizde kagmm bu modelce agiklandigmi gosterir''. Yani bagiml degiskendeki
varyansin %22’si bu model tarafindan agiklanmaktadir.

Tablo 12. Wilk Lambdasi ve Ki Kare Sonuglari

Fonksiyon Wilk Lambdasi Ki-kare SD Anlamhhk

1 0,779 75,237 4 ,000

Tablo 12’ye bakildiginda ayirma modeli 0,000 anlamlilik diizeyinde geger-
li olup iizerinde yorum ve tahmin yapilabilmektedir. Ki Kare degerinin anlamli
olmasi da farklilig1 gostermektedir (anlamlilik diizeyi=0,000). Bu tablodan da anla-
silacagi lizere banka miisterilerinin cinsiyet, yas ve egitim diizeyi durumlarina gore
internet bankaciligi kullanip kullanmamalar1 arasinda anlamli kabul edilebilecek
bir farklilik vardir.

Tablo 13. Standartlastirilmis Kanonik Ayirma Fonksiyonu Katsayilari

Degiskenler Fonksiyon 1
Egitim Diizeyi 1,097
Cinsiyet 0,265
Yas 0,107
Medeni Hal -0,356

Tablo 13’te katsayis1 en yiiksek olan degisken, iki grubu birbirinden ayiran
en giiclii degisken; katsayisi en diisiik olan degiskense iki grubu birbirinden ayiran
en zayif degiskendir. Dolayisiyla birinci derecede egitim diizeyi, ikinci derecede
cinsiyet ve iiciincii derecede de yas degiskeni gelmektedir.

*1 Nakip, s. 490
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Tablo 14. Yap1 Matrisi

Degiskenler Fonksiyon 1
Egitim Diizeyi 0,896
Cinsiyet 0,268
Yas -0,241
Medeni Hal 0,078

Tablo 14’te degiskenleri ayirma giiclerine gore giicliiden zayifa dogru sira-
layan yap1 matrisi yer almaktadir. Yap1 matrisinde agiklama giicli %30’un lizerinde
olan degiskenler gegerli ve altinda olanlar da gegersiz sayilmaktadir. Buna gore iki
grubu birbirinden en iyi ayiran degisken egitim diizeyidir. Diger degiskenlerin
ayirma giicleri 6nemsizdir.

Tablo 15. Siniflandirma Fonksiyonu Katsayilar

internet Bankacih@ Kullanim
Evet Hayir
Cinsiyet 10,533 9,850
Yas 1,060 1,049
Egitim Diizeyi 11,098 9,423
Medeni Hal 12,371 13,156

Tablo 15, internet bankaciligini kullanan ve kullanmayan banka miisterile-
rinin demografik 6zelliklerine iligskin grup ortalamalarini gostermektedir. Egitim
diizeyi degiskenine bakildiginda internet bankaciligim kullananlarin egitim diizeyi-
nin kullanmayanlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 16. Siniflandirma Sonuglari

. . Tahmini Gruplar
Internet Bankaciigi Kullanimi Toplam
Evet Hayir
Evet 97 30 127
Gercek Grupl
R I E 66 113 179
Oran Evet 76,4 23,6 100,0
Hayir 36,9 63,1 100,0

Dogru smiflandirma orani: %68,60
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Tablodaki simiflandirmadan da anlasilacag: iizere Evet grubunda yer alan
(internet bankaciligini kullanan banka miisterileri) 127 gozlemden 97’si dogru;
30’u ise yanlis siniflandirilmistir. Bu grupta siniflandirma orani1 %76,40°tir. Buna
kargilik, Hayir grubunda (internet bankaciligini kullanmayan banka miisterileri)
dogru siniflandirma orani ise %36,90°dir. Boylece bu analizdeki dogru siniflandir-
ma orani ise %68,60’d1r.

5. Sonug¢ ve Oneriler

Banka miisterilerinin internet bankaciligi kullanimmi etkileyen unsurlar
belirlemeye yonelik bu ¢calismada Karabiik sehir merkezindeki banka miisterileriyle
yiiz ylize goriisme yapilmistir. Aragtirmada ilk olarak anket uygulamasina katilan
banka miisterilerinin demografik 6zellikleri ve internet ve internet bankacilig1 kul-
lanim bilgileri sunulmaktadir. Demografik 6zelliklere bakildiginda anket cevapla-
yic1 profilinin agirlikli olarak geng (39 yas alti %70), erkek (%77), evli (%61),
yiiksek tahsilli (ortaggretim-liniversite ve ustii %82) ve diisiik gelirli (1.000 TL ve
alt1 %56) olduklar1 sdylenebilir.

Ankete katillanlarin internete girig frekanslarmin yiiksek oldugu goriilmek-
tedir. Her giin veya birkag giinde bir internete girenlerin oram1 %70 civarindadir.
Buna ragmen katilimcilarin internet bankaciligimi kullanma orani %41 civandir.
Internet bankaciligini kullananlarin da heniiz yeni kullanici olduklari ( 3 yil ve daha
az %77 civar1) olduklar1 anlagilmaktadir. Internet bankaciliginda en ¢ok havale ve
EFT islemi yapilmaktadir. Daha sonra ise kredi karti ve fatura 6deme islemleri
gelmektedir. Internet bankaciliginda Havale ve EFT isleminin hem zaman ve hem
de masraf agisindan ¢ok avantajli oldugundan bahsedilmisti. Kredi kart1 iglemleri-
nin sik gerceklestirilmesi, kredi karti kullaniminin yaygin olmasi ve yapilan har-
camalarin sik1 bir sekilde takip edilmesinden kaynaklanabilmektedir.

Banka miisterileri internet bankaciliginin en ¢ok; zaman kazanimi, diisiik
maliyet ve kullamim kolaylig1 6zelliklerine katilmaktadir. En diisiik katilim ise
internet bankacilig1 islemlerinin karmagik oldugu yargisidir. Analiz sonucunda
arastirmaya katilan banka miisterilerini, internet bankacilig1 konusunda etkileyen
ii¢ faktor belirlenmistir. Bu faktorlerden ilk ikisi bankalari, {igiinciisii ise banka
miisterilerinin kendilerini ilgilendirmektedir. Bankalar, teknolojik olarak altyapila-
rin1 gelistirmek suretiyle internet bankacilig1 kullanicilarina kullanim kolayligi ve
diisiik maliyet saglama konusunda sorumluluk iistlenmektedir. ikinci olarak da
banka miisterileri, internet bankacilig1 konusunda bilgi ihtiyag¢larinin kargilanmasi-
n1 beklemektedir. Bankacilik sektoriinde daha fazla rekabet avantaji saglama adina
bankalar, miisterilerine teknolojideki son yenilikleri sunma ve hizmetler konusunda
bilgilendirme gorevini iistlenmek durumundadir. Ugiincii faktor, banka miisterileri-
nin internete baglanma sartlariyla ilgilidir. Burada banka miisterileri giivenli, hizh
ve kolay bir internet baglantisinin gerekliligine deginmektedir. Bu konuda katilim-
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cilarin internete evden (%52) ve isten (%34) baglanmalari, giivenilir bir internet
baglantis1 diisiincesinden kaynaklanabilmektedir. Ozellikle de parasal islemlerin
internet ortaminda gerceklestirilmesi, internet baglantisinin giivenilir, hizl1 ve kolay
olmasini 6n plana ¢ikarmaktadir.

Yapilan discriminant (ayirma) analizi sonucunda internet bankaciligini kul-
lananlar ile kullanmayanlar1 birbirinden ayiran en 6nemli degiskenin egitim diizeyi
oldugu belirlenmistir. Yapilan bazi ¢aligmalar egitim diizeyi arttik¢a kigilerin inter-
net*” ve internet bankacihg®* kullanimmnin arttigim gostermektedir. Egitim diizeyi
arttikca internetin ve dolayisiyla internet bankaciliginin kullanimi konusunda daha
olumlu bir tavir sergilendigi ifade edilebilir. Yapilan literatiir taramas1 neticesinde
egitim disinda diger demografik 6zelliklerin anlamli ¢iktig1 baska ¢alismalara rast-
lanmamustir.

Arastirma internet bankaciliginin banka miisterileri tarafindan degerlen-
dirmelerini igermesinden dolay1r hizmet pazarlamasi konusunda literatiire katki
saglamaktadir. Teknolojideki hizli degisim ve miisterilerin beklentilerindeki farkli-
lagma dolayisiyla farkli cografi bolgelerde ve farkli zaman dilimlerinde yapilacak
yeni ¢aligmalar konuyu giincelleme agisindan fayda saglayacaktir.

2 D. Diindar, “Ug Biiyiik ilde Internet Kullamcilarmin Sosyo-Ekonomik Yapisinin Karsilasgtirilma-

s1”, Journal of Istanbul Kﬁltﬁr University, Vol. 2, 2002, s.97-108 )
Altan ve Karasioglu. “Internet Bankaciliginin Toplum Katmanlarinca Kullanimi Uzerine Bir
Arastirma”, 3. Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi, 2004, s. 607.
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