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Ozet

Bankacilik sektérii, teknolojik gelismeleri ilk uygulayan sektorlerdendir. Teknoloji kullanimi bankalara ofis
is yiikiinii azaltmak, subede isleri kolaylastirmak ve hizlandwmak, bankacilik hizmetlerinin giivenligini
artirmak, insan kaynagi maliyetlerini énemli olgiide diisiirmek gibi bircok avantajlar saglamaktadr.
Bankalarin bu avantajlardan dolayr kdrlarimi artirabilmeleri miimkiin olmaktadir. Bankalarin iginde
bulundugu rekabet sartlari nedeniyle internet bankaciligi hizmetlerinin énemi daha da artmaktadir. Bu
arastirmanmin amact, Burdur ili Bucak ilcesinde bir banka miisterilerinin elektronik bankacilik algis,
beklenti ve diistincelerini tespit etmektir. Bu amacla, arastrmada kullanilan veri banka miisterileri ile anket
yoluyla elde edilmistir. Arastirmaya toplam 123 banka miisterisi goniillii olarak katilmistir. Miisterilerin
demografik ozellikleri, elektronik bankaciligr kullanimina karst tutumlari, algilar, kullananlarin hangi
islemleri ne siklikta yaptigi, elektronik bankacilik yapmayanlarin nedenleri belirlenmistir. Calismanin
bulgulart bankalar, diger finansal hizmet saglayan sirketler ve sektérdeki diizenleyici kurum ve kuruluslar
acisindan énem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Internet Bankaciligi, Miisteri Algisi, Miigteri Tutumu
Jel Kodu: G21, D12

A Research On The Perception and Attitute Of Bank Customers Toward Internet
Banking: A Case Of Bucak District Of Burdur Province

Abstract

The banking sector is among the first to adopt technological developments. The use of technology makes it
possible to reduce banking workload, improve efficiency at branch level, improve security in baking
services, and reduce human resource costs substantially. These advantages help banks to increase their
profitability. Taking into account the competitive conditions in the sector, further highlights the importance
of internet banking services. The purpose of this study is to explore the electronic banking perceptions,
expectations and attitudes of banking clients in the Bucak province of the city of Burdur. For this purpose,
a questionnaire instrument was administered to existing banking clients and 123 clients voluntarily
participated. The data collected through the questionnaire was then analysed to reflect the demographic
attributes of the clients, their attitudes and perceptions towards electronic banking as well as expectations
from it. Additionally, usage frequency and possible reasons for not using electronic banking were also
explored. The findings of this study are relevant for banks and other financial services firms as well as
regulatory bodies of the sector.
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1. GIRIS

Endiistrilesme buhar makinesinin icadi ile baslayan sanayi devriminden sonra hiz kazanmistir.
Bununla birlikte endustride teknoloji kullamimi yayginlagmis yeni teknolojilerin gelistirilme
araliklart siklasmustir. Gelismeler glinimuzde Endustri 4.0 denilen yapay zeka ve robot
kullanimina kadar gelmistir. EndUstriler gelisen teknolojileri kendi alanlarina uyarlayarak farklt
boyutlarda kullanmuslardir. Uretimin makinelesmesine Endistri 1.0; {iretimin serilesmesine
Endustri 2.0; Gretimin otomasyonu ve sayisallasmasina ise Endustri 3.0 denilmistir. Yapay zeka,
robot ve akilli fabrikalarin var oldugu gtinlimiiz de Endustri 4.0 olarak adlandirilmaktadir. S0z
konusu teknoloji hizmetler sektoriinde de yaygin kullanim alani bulmus, bankacilik sektoriiniin
temel islem araglarindan birisi olmustur.

Bu calisma en yaygin teknoloji oldugu kabul edilen internetin bankacilik alaninda uygulanmasi
karsisinda banka miisterilerinin algi ve beklentilerini anlamak amaciyla yiiriitiilmiistiir. Aragtirma
iki bolimden olugmaktadir. Birinci bolimde internet ve internet bankaciligr ile ilgili kavram ve
tanimlara yer verilmistir. Ikinci bdliimde Burdur ili Bucak ilgesinde bir banka miisterileri ile
elektronik bankaciligin ne derece benimsendigini ve benimsenmesinin altinda yatan faktorleri
tespit etmeye yonelik ¢alisma yapilmustir.

2. INTERNET BANKACILIGI

Bankacilik kurum i¢i ve kurum dis1 olmak iizere bir¢ok faktdrden etkilenmektedir. Sektorii
etkileyen digsal faktorler ekonomik, sosyal ve teknolojik gelismelerdir. Sektdr en ¢ok, dissal
faktorlerden internet gibi teknolojik gelismelerden etkilenmektedir. Diinyanin her yerindeki
bilgisayarlar1 birbirine baglayan internet teknolojisinin yayginlasmasi ile bankacilik sektorii
gelismelere kayitsiz kalamanus, dogal olarak interneti benimsemistir. Internet teknolojisi
bankacilik faaliyetlerini 6nemli dl¢iide degistirmistir (Jayawardhena ve Foley, 2000: 19). internet
teknolojisinin bankaciliga etkisi miisteri bilgilerinin bilgisayarlarda depolanmasi, telefon
bankacilig1 ve internet bankacilig: seklinde devam etmistir (Onder, 1999: 54). Maliyetlerini
diisiirerek karini gogaltmak amacinda olan bankalar, teknolojinin sundugu firsatlari en iyi sekilde
degerlendirme ve ondan yararlanma konusunda onemli gelismeler kaydetmistir (COmert ve
Ersoy, 2003: 3). Internet bankaciligiyla bankalar kolay ve her zaman ulasilir duruma gelmislerdir.
Bankalar bu teknolojiye yatirim yapmakla, bankalar arasi rekabette daha avantajli bir pozisyon
yakalamay1 amaglamaktadirlar.

Internet kullanimimin yayginlasmasi ve bilgi - iletisim teknolojilerinin gelismesinin bankacilik
faaliyetlerini 6nemli 6lciide etkilemesi sonucunda internet bankaciligi, bankacilik hizmet ve
faaliyetlerinin subeden farkl1 bir ortamda yapilmasin1 ifade etmektedir (Yurttadur, 2016). Internet
bankacilig1, subede yiiriitiilen bankacilik faaliyetlerinin internet ortamina taginip, uzaktan dagitim
kanali olarak internet araciligiyla sunulmasidir (Toraman, 2002: 3).

Web tabanli hizmet veren elektronik bankacilik, internet kullanici sayisinin artmasiyla daha da
yayginlagmaktadir. Dolaysiyla elektronik bankacilik, bankacilik islemlerinin internet ortaminda
24 saat esasli olarak her zaman ve her yerden gergeklesmektedir. Banka personeli ile miisteri
arasinda bir iletisime gerek kalmayip, misterinin talimatlart dogrultusunda web tabanli sistem
tarafindan islemler dogrudan gergeklestirmektedir. Internet bankaciligi daha diisiik maliyetle
potansiyel miisteriye ulasmay1 ve miisteriye farkli tiriinler sunmay1 saglamaktadir (Onder, 1999:
55). Internet bankacilig1 pek ¢ok miisteriye ayni anda hizmet verebilmektedir. Miisteri temelli
ozel yetkilendirme ve onay mekanizmalari kurulabilmektedir (Giil, 2003: 3).

Mols (1999), Jayawardhena ve Foley (2000), Devlin (1995), Chou ve Chou (2000) ve Bora (2010)
internet bankaciliginin miisterilere sagladigi avantajlarimi hesap islemlerinin kolaylhigi, islem
maliyetlerinin  diisiikliigii, hesap tutma ve goriintiileme kolayligi, olast dolandiricilik
girisimlerinin Oniine gegilebilmesi, 6nemli bir zaman tasarrufu saglamasi, hizli kredi alabilme,
hizmetlerin miisteri ihtiyaclarina uygun olarak tasarlanabilmesi ve farklilagsabilmesi,
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yeniliklerden yararlanmaya imkan vermesi, miisteriyi olumlu etkileyebilme ve bankalarin hizmet
boyutlarinin genislemesi olarak belirlemislerdir (aktaran Pala ve Kartal, 2010).

Geleneksel bankacilikla kiyaslandiginda elektronik bankaciligin onemli avantajlart 6n plana
cikmaktadir. Kiyaslama yapildiginda elektronik bankaciligin bankalara sagladigi bazi avantajlar
arasinda; miisteri odakliligr artirma, maliyet tasarrufu, yeni Uriin sunma kolayligi, iriin
¢esitliligini artirma, pazarlama ve iletisimin kolaylagmasi, zamana ve mekana bagli kalinmadan
hizmet sunma sayilabilir (Hernando ve Nieto, 2007: 1086).

Genel olarak bankacilikta yeni teknolojilerin kullanilmasi, orgiitsel yapida degisikliklere,
bankalardaki bilgi akis sisteminin standartlasmasina, etkinligin saglanmasina olanak
saglamaktadir. Ayrica, ayn1 islemlerin tekrarinin engellenmesini, daha kisa zamanda daha fazla
islem yapilabilmesini, orta diizey yonetici istihdaminin azalmasini, yonetimin sorumlulugunun
dagitilmasiyla her gruba farkli goérev, yetki ve sorumluluk verilmesini mimkin kilmaktadir
(Uzundag, 2013).

Ceylan’in (2013: 36) tanimina gore elektronik bankacilik bes ana adimdan olusmaktadir.

1. “Pazarlamaya yonelik olan ilk adim internet araciligiyla banka hakkinda bilgi verme,
triinlerini tanitma ve halkla iligkileri igerir.

2. Karsilikl etkilesimin gerceklestigi ikinci adimda interaktif bankacilikta islemler igin ilgili
programlar internet sayfasindan indirilebilir ve basit hesap fonksiyonlar gerceklestirilebilir;
bilgi formlart doldurulabilir; adres degisiklikleri ve hesap hareket sorgulamalari yapilabilir.

3. Ugiincii adimda her tiirlii hesap islemleri, fatura ddemeleri, EFT islemleri yapilabilir ve yeni

hesap agilabilir.

Miisteriler dordiincii adimda yatirim, kredi ve doviz islemlerini gergeklestirebilir.

Elektronik bankacilik araciligiyla nakit ¢ekme yapilabilir ki bu adim heniiz

uygulanmamaktadir. Bu islem elektronik ciizdan ile yapabilecektir. internet bankaciliginin

yiiksek alt yap1 maliyetlerinden dolay1 bu hizmetlerden ilk agsamada kéar saglamak mimkin
olamamaktadir. S6z konusu bu siire¢ uzun vadeli bir strateji olarak goriilmektedir”.

o~

Elektronik is yapma dogasi geregi kiireseldir ve diinya ekonomilerinin birbirleriyle biitiinlesme
stirecini de hizlandirmaktadir (Elibol ve Kesici, 2019). Bu anlamda, elektronik bankacilik
miisterinin banka subesinin yerini almakla kalmayip, miisterinin ulusal diizeyde tiim bankacilik
islemlerini yapabilmesi ve hatta uluslararasi iglemleri de yapabilmesini saglamaktadir. Miisteriye
kiiresellesen bir finans sektoriinii “bir tusa basmak kadar” kisa bir mesafeye tasimistir. internet
bankaciligiyla ilgili hizmetler arasinda miisteri hesap islemleri, kredi kart1 iglemleri, elektronik
fon transferi, vergi 6deme islemleri, doviz islemleri, tahvil iglemleri, yatirim islemleri sayilabilir
(Uzundag, 2013).

Elektronik bankacilik Tiirkiye’de ilk kez Is Bankasi tarafindan 1997 yilinda uygulanmaya
konmustur. Takip eden yillarda diger bankalar da elektronik bankacilik hizmeti vermeye
baglamiglardir (Pala ve Kartal, 2010). 2018 yil1 Aralik ay1 itibariyle internet bankaciligi yapmak
iizere sistemde kayitli ve en az bir kez giris yapmis bireysel miisteri sayis1 61.118.837 kisidir
(TBB, 2018). Bu rakam giiniimiizde internet bankaciliginin yaygin olarak kullanildiginin bir
gostergesidir.

3. LITERATUR TARAMASI

Internet bankacilig1 ile ilgili calismalar; internet bankacilifinin yaygimlasmasi ve basarili
olabilmesinin, bankalarin bu alanda yaptiklar1 ¢aligmalar ve uygulamalarin yani sira, miisterilerin
internet bankaciligina kars1 tutumlari ve bu sistemi kabuliine bagli oldugunu gostermektedir.
Miisterilerin bankalarin internet bankaciligi ile ilgili tutumlar1 ve algilari konusunda yapilmis pek
¢ok calisma vardir. Miisterilerin internet bankaciligina iliskin tutumlarini etkileyen faktorler
arasinda, demografik karakterler, miisterilerin bilgisayar bilgi ve becerileri, internet kullanim
aliskanliklari, miisterilerin bankalarin kullandiklar1 bilgi teknolojilerine doniik yaklasimlari
sayilabilir.

89



BANKACILIK VE FINANSAL ARASTIRMALAR DERGISI (BAFAD) YIL:2019 CILT: 6 SAYI:2

Okumus vd., (2010) miisterilerin internet bankaciligina doniik tutum ve algilarini ortaya koyan
calismalar1 6zetlemistir. Bu ¢calismalarda; Karjaluoto, Mattila ve Pento (2002), Daniel (1999: 259)
ve Sathye (1999: 324) sosyo-demografik dzelliklerinin, Howcroft, Hamilton ve Hewer (2002)
tiikketicilerin yasinin, Howcroft ve digerleri (2002) egitim diizeylerinin, Karjaluoto ve digerleri
(2002) genc ve yuksek gelir dizeyine sahip misterilerin, Sarel ve Marmorstein (2003) gelir
diizeyinin, egitimin ve yasin, Burstein ve Kline (1995) cinsiyetin internet bankaciligini etkileyen
faktorler oldugunu belirtmislerdir. Calismalar, bilgisayar kullaniminin, misterilerin bankaya
doniik olumlu yaklagimlarinin ve deneyimlerinin internet bankaciligina iligkin tutumlar1 tizerinde
etkisinin anlamli oldugu belirlenmistir (Okumus vd., 2010). Atilgan (2006), algilanan kullanim
kolaylig: ile yararlilik ve giivenlik-gizlilik faktorlerinin internet bankaciliginin kullanimina etki
eden en 6nemli faktorler oldugunu belirtmistir. Vrechopoulous, ve Atherinos, (2009), bankalarin
internet sitesi tasarimini da internet bankaciligi kullaniminda etkili olan faktorler arasinda
sayilmigtir.

Akinci, Aksoy ve Atilgan vd. (2004) egitim seviyesinin internet bankacig1 kullanimimi etkileyen
en 6nemli faktér oldugunu vurgulamuslardir. Ozbal (2011), miisterilerin internet bankacilig
kullanimi sikligr ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski olmadigini, medeni durumun anlamli bir
iliski oldugunu belirtmistir. Ozcan (2007) internet bankaciliginin uygunlugunu, giivenligini ve
kullanim kolayliginm internet bankaciliginin kabuliinde 6nemli faktorler olarak belirtmistir. Akin
(2001) ve Celik (2005) miisterilerin internet bankaciliginda hizmet kalitesi algis1 ve tekrar satin
alma davraniglari agisindan incelemistir. Okumus vd. (2010), internet bankaciligi yapan
miigterileri internete iliskin tutumlarina gore kiimelemis ve kiimeler arasinda farkliliklar
saptamistir. Caligmalarda genellikle memurlar, 6gretim tiyeleri, 6gretmenler gibi egitim seviyesi
belirli kesimler ele alinmis, genel degerlendirme yapilmistir.

4, ANALIZ VE BULGULAR
4.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Bankacilik sektorii iletisim teknolojileri kullanim ile yapisal ve is yapis bigimi olarak
degisikliklere ugramistir. “Gisesiz bankacilik”, “subesiz bankacilik” gibi bazi kavramlar
kullanilmaya baslamistir. Bankay1 ziyaret edenlerin sayilarinda énemli azalmalar olmustur. Bu
gelismeler bankalar {izerindeki maliyet yiikiinii azaltmig, yaygmlasmasi i¢in girisimleri
hizlandirmustir. Buna kargin bankacilikta tiim iglemler elektronik olarak yapilamamakta, bazi
miisteri kesimleri de elektronik bankacilik hizmetlerini kendileri yerine getirememektedir. S6z
konusu kesimlerde de elektronik bankacilik hizmetlerinin yayginlagsmasi bankacilik sektorii
agisindan 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda, elektronik bankacilik ve miisterilerin bu hizmetleri
algilar1 ve beklentilerini anlamak yararli olacaktir.

Bu calismada bir boélgede bir kesimin elektronik bankacilik ile ilgili algilar1 ve beklentileri
incelenecektir. Bankacilik ve elektronik bankacilik teorik olarak ele alinacaktir. Yerli ve yabanci
literatiirde daha 6nce yapilmis calismalardan yararlanilarak olusturulmus anket formu Burdur ili
Bucak Ilgesinde banka miisterilerine uygulanmis ve sonuglar1 degerlendirilmistir.

4.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirma kapsamini Burdur ili Bucak Ilgesindeki bir bankanin miisterileri olusturmaktadir.
Veriler banka miisterileri ile yiiz ylize yapilan anketlerden elde edilmistir. Anket sorulart
arastirmanin amacina doniik olarak hazirlanmistir. Anket daha Once yapilmis benzer
calismalardan (Atilgan, 2006; Okumus vd., 2006; Ozcan, 2007; Uzundag, 2013) faydalanilarak
hazirlanmistir. Anket uygulanmadan 6nce alanda denenmis, gerekli diizenlemeler yapilmistir.
Miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanmamalar1 ve / veya cevap vermekte
¢ekinceli davranmalari ¢aligmanin siirliligint olugturmaktadir.

Anket formu {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliim banka miisterilerinin demografik
ozelliklerine yoneliktir. ikinci boliimde miisterilerin elektronik bankacihig kullanip
kullanmadiklarina, kullananlarin hangi islemleri ne siklikta yaptigina ve elektronik bankacilik
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kullanmayanlarm kullanmama nedenlerine iliskin sorulara yer verilmistir. Ugiincii béliimde ise
elektronik bankaciligin avantajlari, dezavantajlari, internet bankaciliginin giivenlik yéniinden
degerlendirilmesi, internet bankaciligini kullananlarin konuya iliskin diisiincelerini besli likert
olgegi ile 6lgmeye dOnUlk sorular yer almaktadir.

Evrenin 6zelliklerinden dolay: ihtimalsiz 6rnekleme yéntemi olan kolayda drnekleme yontemi
kullanilmustir. Kolayda 6rnekleme diistik maliyetlidir. Goériismeci, gonilli bireylere anketi
doldurmalarim teklif eder (Nakip ve Yaras, 2017: 259). Orneklem alinmasinda &rneklemin
alindig1 evreni temsil etmesi onemlidir. Evreni olusturan banka subesi miisteri sayisinin 15.000
seviyesinde oldugu, bunlardan yaklagik 10.000 misterinin internet bankaciligi yapabildigi
varsayimina gore, 6rneklem biiytikligi, 0,05 6rnekleme hatast ile 370 Kisi, 0,10 6rnekleme hatasi
ile 95 kisi olacaktir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004, aktaran Isler, 2015). Arastirmada miisterilerin
go6niilli olmasi kaydiyla yapilabildigi kadar anket yapilmaya ¢alisilmistir. Anket ¢aligmas1 Ocak-
Mart 2019 déneminde yapilmustir. Toplam 123 anket tamamlanmustir.

4.3. Veri Analizi

Verinin degerlendirilmesinde, frekans dagilimlart aritmetik ortalama, standart sapma, oransal
degerler gibi betimleyici istatistikler elde edilmis, elde edilen degerler yorumlanmustir.
Miisterilerin elektronik bankacilik ile ilgili algilari, ne diizeyde bilgiye sahip olduklari, bilgi
duzeyleri ve bu yontemi kullanip kullanmadiklar1 tespit edilmistir. Veri analizi icin Sosyal
Bilimler icin Istatistik Programi (SPSS) progranu kullanilmustir.

4.4, Bulgular

Katilimcilarin - demografik 6zellikleri Tablo 1°de gosterilmistir. Ankete katilan banka
miisterilerinin  %31.7’si kadmn, %68.3’0 erkektir. Ankete katilanlarin %39’u 30-39 yas
araligindadir. Buna en yakin yas araligi %29.3 ile 40-49 yas araligidir. Yas araligi 22-29 olan
miisterilerin orani ise %19.5°tir. 50-59 yas araliginda olan miisterilerin oran1 %38.1, yas1 60 ve
daha fazla olan miisterin orani ise %4.1’dir. Banka miisterilerinin % 70’i 30-50 yas araligindadr.
Ankete katilan miisterilerin %78.97u evli, %19.5’i bekar ve %1.6’s1 duldur.

Tablo 1’de goriilecegi iizere ankete katilan miisteriler arasinda okuma-yazma bilmeyen ve
doktora yapmus miisteri bulunmamaktadir. Miisterilerin %71.5’i Universite mezunudur. Banka
miisterilerinin egitim seviyesinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Orta 6gretim mezunu olan
miisterilerin oran1 %17.1; ilk6gretim mezunu olanlarin oran1 %8.9’dur. Miisterilerin %2.4’ ise
yiiksek lisans seviyesinde egilim almis kisilerdir.

Ankete katilanlarin %50,4{inilin aylik geliri 4001 TL nin {izerindedir. Aylik geliri 3001-4000 TL
arasinda olan miisterilerin oran1 %22; 2001-3000 TL arasinda olanlarin orant %15.4; 1001-2000
TL arasinda olanlarin oran1 %9.8 ve 0-1000 TL arasinda olanlarin oran1 %2.4°tur (Tablo 1).

Ankete katilan miisterilerin %30.12’sinin ayni iste ¢aligma siiresi 0-5 yildir. Ayni iste galisma
stiresi 21 yildan fazla olan miisterilerin orani ise %22’dir. Miisterilerin %48’inin ¢aligma siireleri
1 ila 10 y1l arasindadir. Mesleki deneyimleri ¢aligma yilina bagl olarak 6nce azalmakta sonra da
artmaktadir. Ayni iste mesleki deneyimi 0-5 yil olanlarin orant %30.12 iken, mesleki deneyimi
6-10 y1l olanlarin oran1 %17.9, 11-15 y1l olanlarin oram %13.8dir. Ayn1 isteki mesleki deneyimi
16-20 y1l olanlarin oram tekrar artmis %16.3 olmus, mesleki deneyimi 21 yildan fazla olan
miisterilerin orani ise %22 dir (Tablo 1).

Tablo 1. Miisterilerin Sosyo-Ekonomik ve Demografik Ozellikleri

Ozellik Sikhk (n) | Oran (%)
Cinsiyet Kadin 39 31.7
Erkek 84 68.3
Yas 22-29 24 195
30-39 48 39.0
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40-49 36 29.3
50-59 10 8.1
60 ve st 5 4.1
Medeni hali Bekar 24 195
Evli 97 78.9
Dul 2 1.6
Egitim Okur-yazar - -
ko gretim 11 8.9
Orta 6gretim 21 17.1
Universite 88 715
Yuksek Lisans 3 2.4
Doktora -- --
Aylik geliri (TL) 0-1000 3 24
1001-2000 12 9.8
2001-3000 19 15.4
3001-4000 27 22.0
4001 + 62 50.4
Mesleki deneyim/ ayn1 | 0-5 37 30.1
iste kalma siiresi 6-10 22 17.9
11-15 17 13.8
16-20 20 16.3
21 + 27 22.0

Ankete katilan miisterilerin %82.9’u internet kullanimimi bildigini, %17.1’si bilmedigini
belirtmislerdir. Internet kullanmay1 bilmedigini beyan eden 21 kisiden 7’si, yani %5.7’si “internet
kullanabilseydiniz eger bankacilik islemlerini internetten yapmayi tercih eder miydiniz?”
sorusuna “evet” yanitin1 vermistir. “Hayir” cevabi verenlerin oran1 %4.9, fikir beyan etmeyenlerin
orani ise %6.52dir (Tablo 2).

Tablo 2. Miisterilerin internet kullanimina doniik bilgileri

Ozellik Sikhk (n) | Oran (%)
Internet kullanmay1 biliyor musunuz? Evet 102 82.9

Hayir 21 17.1
Internet kullanabilseydiniz bankacilik Evet 7 5.7
islemlerini internetten yapmayi tercih eder Hayir 6 4.9
miydiniz? (internet kullanmay1 bilmeyen Fikrim yok 8 6.5
miigteriler i¢in)

Tablo 3’te goriilebilecegi gibi 12 miisteri “Elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlaniyor
musunuz?” sorusuna hayir cevabi vermistir. Bu miisterilere ayrica ii¢ soru daha sorulmustur.
Bunlardan elektronik bankacilik hizmetleri hakkinda bilgisi olanlarmn sayis1 8 kisidir. internet
bankaciligi hizmetleri hakkinda bilgisi olup yararlanmayanlarin oran1 %66.7’sidir.
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Tablo 3. Miisterilerin elektronik bankaciulik hizmetlerinden yararlanma durumu

Ozellik Sikhk (n) | Oran (%)
Elektronik bankacilik hizmetlerinden | Evet 91 74
yararlaniyor musunuz? Hayir 12 8.9
Cevapsiz 20 17.1
Elektronik bankacilik hizmetleri hakkinda | Evet 8 66.7
bilginiz var mi? Hayir 4 33.3

Tablo 4’de elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan kisilerin elektronik bankacilik
hizmetlerinden yararlanmama nedenleri verilmistir. Elektronik bankaciliktan yararlanmayanlara
birden fazla secenck isaretleyebilecekleri bildirilmistir. ATM'yi kullanma segenegi 9, banka
subelerini kullanmaktan memnun olma segenegi 8, yliz yiize islem yapmayi tercih ettigi segenegi
4, elektronik bankaciliga giivenmedigi ve elektronik bankaciligi nasil kullanilacagimi bilmedigi
secenekleri 3’er, elektronik bankaciligi kullanirken yanlis islem yapmaktan korktugundan ve
elektronik bankaciligi nasil kullanilacagini bilmedigi secenekleri 2’ser, elektronik bankaciliginin
faydalarin1 ve internet kullanmayi bilmediginden ve elektronik bankacik hakkinda bilgisinin
olmadigi segenekleri 1°er kere isaretlenmistir. Katilimcilar “degisime karsi 6nyargiliyim, telefon
bankaciligini kullantyorum ve elektronik bankacigimin kullaniminin zor oldugunu diistiniyorum”
seceneklerini elektronik bankaciligi kullanmama sebepleri arasinda saymamiglardir.

Tablo 4. Elektronik bankaciliktan yararlanmayan miisterilerin elektronik bankacilik
hizmetlerinden yararlanmama nedenleri

Sikhk Oran
Nedenler (n) (%)
ATM'yi kullantyor 9 26.5
Banka subelerini kullanmaktan memnunum 8 23.5
Yiiz ylize islem yapmayi tercih ediyorum 4 11.8
Elektronik bankaciligina glivenmiyorum 3 8.8
Banka islemleri sonucunda makbuz veya resmi bir belge almak istiyorum 3 8.8
Elektronik bankaciligi kullanirken yanlis islem yapmaktan korkuyorum 2 5.9
Elektronik bankaciligini nasil kullamilacagimi bilmiyorum 2 5.9
Elektronik bankaciliginin faydalarini bilmiyorum 1 2.9
Internet kullanmay1 bilmiyorum 1 2.9
Elektronik bankaciligi hakkinda bilgim yok 1 2.9
Telefon bankaciliginm kullantyorum 0 0
Elektronik bankaciginin kullaniminin zor oldugunu diigiiniiyorum 0 0
Degisime kars1 6nyargiliyim 0 0

Elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan kisilerin “Elektronik bankacilik kullanimi
konusunda nereden / kimden bilgi almak istersiniz?” sorusuna birden fazla secenek
isaretleyebilecekleri bildirilmistir. Bu segeneklerden 8 kere banka, 3 kere TV, radyo gibi medya
tarafindan, 2 kere Kkitap, dergi, brosiir ile ve 1 kere konferans, seminer gibi faaliyetlerle
isaretlenmistir (Tablo 5).

Tablo 5. Elektronik bankaciliktan yararlanmayan miisterilerin elektronik bankacilik kullanimi
konusunda bilgi kaynag

Bilgi kaynagi Sikhik | Oran (%)
Banka 8 57.1
TV, radyo gibi medya tarafindan 3 21.4
Kitap, dergi, brosiir ile 2 14.3
Konferans, seminer vh. diizenleyerek 1 7.1
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Miisteriler internete en ¢ok telefon ile baglanmaktadirlar. Telefonu ev, igyeri ve internet kafe
ortamlar1 takip etmektedir. Ankete karilan misterilerin %37.4’0 6 yi1l ve daha fazla siiredir
elektronik bankaciliktan yararlandiklarini belirtmiglerdir. 4-5 yildir elektronik bankaciliktan
yararlananlarin oran1 %17.9; 2-3 yildir yararlananlarin oran1 %13.8; bir yildan daha az siiredir
yararlananlarin orani ise %4.9’dur. Elektronik bankaciliktan yararlanma siiresi ile ilgili soruya

miisterilerin %26’s1 cevap vermemistir (Tablo 6).

Tablo 6. Miisterilerin elektronik bankaciliktan yararlanma siiresi ve stklig

Sikik (n) | Oran (%)

Elektronik bankaciliktan | 0-1 6 4.9
yararlanma stiresi (yil) 2-3 17 13.8
4-5 22 17.9

6+ 46 37.4

Cevapsiz 32 26

Elektronik bankaciliktan | Her giin 26 21.1
yararlanma siklig Haftada birkag kez 40 32.5
Haftada bir kez 11 8.9

Ayda bir kez 14 114

Cevapsiz 32 26

Tablo 6’da ankete katilan misterilerin %32.5°i haftada birka¢ kez elektronik bankacilik
hizmetlerinden yararlandiklarim1 belirttigi goriilmektedir. Her giin internet bankaciligi
hizmetlerinden yararlananlarin orani ise %21.1°dir. Ayda bir kez yararlananlarin oran1 %11.4;
haftada bir kez yararlananlarin oran1 ise %8.9’dur. Miisterilerin %26’s1 elektronik bankaciliktan
hizmetlerinden yararlanma siklig1 sorusuna cevap vermemistir.

Miisteriler elektronik bankacilikla bir¢ok farkli islem yapmaktadirlar. Miisterilerin elektronik
bankacilik kullanarak yaptiklari islemler ve sikliklar1 Tablo 7’ de listelenmistir. Miisterilere birden
fazla secenek isaretleyebilecekleri sdylenmistir. Buna gore islemler arasinda en ¢ok yapilanlar
%17.5 orani ile hesap hareketlerini izlemek, %17.3 orani ile 6deme islemlerini (ceza, harg, vergi,
kredi kart1) ve para aktarma (havale, ETF, doviz islemleri) islemlerini ger¢eklestirmek ve %16.4
orani ile kredi kart1 islemleri (bilgi sorma, basvuru, 6deme) yapmak olmustur. %7.8 oranla cep
telefonuna TL yikleme, %6.5 oranla kredi islemleri, %4.8 ile iiriinler ve hizmetler hakkinda bilgi
alma (doviz kuru ve hisse senetleri bilgileri, sektor bilgileri, altin fiyatlari, borsa, faiz), %4.6
oranla sanal kart kullanarak alis veris yapmak, %2.9 oranla bireysel emeklilik, %2.3 oranla OGS
ve HGS islemleri, %1.3 oranla sigorta islemleri ve sans oyunlar1 islemleri yapilmistir. Ankete
katilan misteriler doviz, altin, hisse senedi, yatirim fonlar1 gibi yatirim araglan ile ilgili islem
yapmadiklarini belirtmiglerdir.

Tablo 7. Miisterilerin elektronik bankacilikla yaptiklar islemler

Islemler Sikhik (n) | Oran (%)
Hesap hareketleri izlemek 83 17.5
Odeme islemleri (Ceza, harg, vergi, kredi kartr) 82 17.3
Para aktarma (havale, ETF, Doviz islemleri) 82 17.3
Kredi karti islemleri (bilgi sorma, basvuru, 6deme) 78 16.4
Cep telefonuna TL yukleme 37 7.8
Kredi iglemleri 31 6.5
Uriinler ve hizmetler hakkinda bilgi alma (d6viz kuru ve 23 4.8
hisse senetleri bilgileri, sektor bilgileri, altin fiyatlari,

borsa, faiz)

Sanal kart kullanarak alig veris yapmak 22 4.6
Bireysel emeklilik islemleri 14 2.9
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OGS ve HGS islemleri 11 2.3
Sigorta islemleri 6 1.3
Sans oyunlar1 iglemleri 6 1.3

Tablo 8’de miisterilerin elektronik bankacilik kullanmaktaki motivasyonlar1 gdsterilmistir.
Miisteriler elektronik bankaciliktan farkli nedenlerle yararlanmaktadirlar. Buna gore elektronik
bankaciliktan yararlanma nedenlerinin basinda %22.2 ile banka islemlerini daha kisa siirede
yapabilmek yer almaktadir. Bunu %19.3 oranla glinin her saatinde banka islemleri yapabilme
avantaji; %17.1 oranla subelerde sira beklemekten hoslanmamak; %13.9 oranla iglemlerini
kendilerinin yapabilmesi; %13.4 oranla islem maliyetinin olmamasi; %11.8 oranla internet
tizerinden aligveris yapabilmek ve %2.4 oranla banka ¢alisanlarmin tutum ve davranislarindan
memnun olmama nedenleri izlemektedir.

Tablo 8. Miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanma nedenleri

Nedenler Sikhik (n) | Oran (%)
Banka iglemlerini daha kisa siirede yapabilmek 83 22.2
Gunun her saatinde banka islemleri yapabilmek 72 19.3
Subelerinde sira beklemekten hoslanmamak 64 17.1
Islemlerimi kendim yapabilmekteyim 52 13.9
Islem maliyetinin olmamasi 50 134
Internet iizerinden aligveris yapmak i¢in 44 11.8
Banka calisanlarinin tutum ve davraniglarindan memnun 9 2.4
olmamak

Miisterilerin %56.1°1 elektronik bankacilik hizmetleri gelecekte sube bankaciligmin yerini
alacagi, %17.9’u ise sube bankaciliginin devam edecegi ve elektronik bankaciligin sube
bankaciliginin yerini alamayacagi kanaatindedir. Miisterilerin %26’s1 bu soruya cevap

vermemiglerdir (Tablo 9).

Tablo 9. Miisterilerin elektronik bankaciligin sube bankaciliginin yerini almasu ile ilgili

oriisleri.
Ozellik Sikhk (n) | Oran (%)
Elektronik bankacilik hizmetleri gelecekte Evet 69 56.1
sube bankaciliginin yerini alir mi? Hayir 22 17.9
Cevapsiz 32 26

Tablo 10’da miisterilere elektronik bankacilikta karsilastiklart sorunlarin ¢éziimii i¢in hangi
araclarla kendilerine ulasilmasini istedikleri gosterilmistir. Miisteriler elektronik bankacilik ile
ilgili sorunlari i¢in kendilerine en ¢ok (%28.4) telefonla ulagilmasini tercih etmektedirler. Bunu
%26.9 oranla miisteri temsilcisi, %15.7 oranla e-posta ve kisa mesaj (SMS) ve %13.2 oranla
internet yoluyla ulasim takip etmektedir.

Tablo 10. Elektronik bankacitliginda karsilasilan sorunlarin ¢oziimii icin yontemler veya

araglar
Ydntem ve araclar Sikhik (n) Oran (%)
Telefon 56 28.4
Miisteri temsilcisi 53 26.9
E-posta yoluyla 31 15.7
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Kisa mesaj (SMS) 31 15.7
Internet 26 13.2

Elektronik bankacilik hizmetinden yararlanan miisterilerin  elektronik  bankaciliktan
memnuniyetleri ile ilgili goriigleri besli likert dlgegi kullanilarak alinmigtir. Soruya 91 miisteri
cevap vermis, 32 miisteri cevap vermemistir. Misterilerden hi¢ birisi “hi¢ memnun degilim” ve
“higbir fikrim yok™ segeneklerine katilmamislardir. Miisterilerin elektronik bankacilik hizmetine
iliskin goriislerinin ortalama degeri 4.29’dur. Buradan, miisterilerin elektronik bankacilik ile ilgili
gortislerinin ylksek derecede olumlu oldugu sonucu ¢ikartilabilir.

Elektronik  bankacilik hizmetinden yararlanan miisterilerin  elektronik  bankacilig
cevresindekilere tavsiye etmeleri ile ilgili goruleri besli likert 6l¢egi kullanilarak alinmigtir.
Soruya 91 miisteri cevap vermis, 32 miisteri cevap vermemistir. Miisterilerin elektronik
bankacilig1 tavsiye etmelerine iliskin goriiglerinin ortalama degeri 4.29°dur. Miisterilerin
elektronik bankacilig1 ¢cevresindekilere kuvvetle tavsiye ettikleri anlasilmaktadir. Bire bir olan bu
deger elektronik bankaciliktan memnun olan miisterilerin, ¢evrelerinin de bu firsattan
yararlanmasini istedigi seklinde yorumlanabilir.

5. SONUC

Bankacilik, teknolojik gelismeleri ilk ve en hizli kabullenen ve uygulamaya koyan
sektorlerdendir. Yeni teknolojilerin bankacilikta kullanimi bankalar i¢in ofis is yiikiinii azaltmak,
daha az insan kaynagina ihtiya¢ duymak ve maliyetlerini 6nemli Olglide diisiirmek, banka
subelerinde isleri hizlandirmak ve kolaylastirmak, miisteriye daha giivenli bir bankacilik hizmeti
saglamak gibi baz1 avantajlar sunmaktadir. Bu avantajlar biiyiik verinin kolay depolanabilmesi,
saklanabilmesi, sakl1 olan veriye kolay ve hizli erisimin miimkiin olmasi, veri olusturmanin kolay
olmasi ve saklama maliyetinin Onceki teknolojiye kiyasla ¢ok disiik olmasindan
kaynaklanmaktadir.

Bankacilikta tim islemler elektronik ortamda yapilamamakta, bazi misteri kesimleri de
elektronik bankacilik hizmetlerini kendileri yerine getirememektedir. S6z konusu kesimlerde de
elektronik bankacilik hizmetlerinin yayginlasmas1 bankacilik sektorii agisindan Onem arz
etmektedir. Bu kapsamda, elektronik bankacilik ve miisterilerin bu hizmetleri algilarin1 ve
beklentilerini anlamak yararli olacaktir.

Gelisen bilgi teknolojileri kapsaminda, Burdur ili Bucak ilgesinde bir banka miisterilerinin
elektronik bankacilik algisi, beklenti ve diisiincelerini tespit etmeyi amaglayan bu arastirmada,
miisterilerin demografik yapilari, elektronik bankacilik ile ilgili bilgi diizeyleri, elektronik
bankaciliga karsi tutumlari, elektronik bankaciligi tercih etmeyenlerin kullanmama nedenleri,
bilgi kaynaklari, elektronik bankacilik ile ilgili tecriibeleri, yaptiklar1 islemler, elektronik
bankaciliktan yararlanma nedenleri ve elektronik bankacilik hizmetlerinden memnuniyet
dizeyleri tespit edilmistir.

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin %68’i erkektir. Ankete katilanlarin %39’u 30-39 yas
araligindadir. Buna en yakin yas araligi %29.3 ile 40-49 yas araligidir. Musterilerin %71.5
tniversite mezunudur. Banka miisterilerinin egitim seviyesinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Ankete katilanlarin %50.4’liniin aylik geliri 4001TL’ nin iizerindedir. Ankete katilan miisterilerin
%30.12’sinin ayn iste ¢alisma siiresi 0-5 yildir. Ayn1 iste ¢aligma siiresi 21 yildan fazla olan
miisterilerin orani ise %22’dir. Miisterilerin %48’inin calisma siireleri 1 il 10 y1l arasindadr. Is
deneyimi daha az olan miisterilerin elektronik bankacilig1 tercih ettikleri sdylenebilir.

Ankete katilan miisterilerin %82.9’u internet kullanimini bildigini belirtmistir. Elektronik
bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan Elektronik bankaciliktan yararlanmayanlara birden
fazla secenek isaretleyebilecekleri soylenmistir. En ¢ok ATM'yi kullanma segenegi (9 kere) ve
banka subelerini kullanmaktan memnun olma secenegi (8 kere) isaretlenmistir. Elektronik
bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan kisilerden 8’i elektronik bankacilik kullanimi
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konusunda bankadan bilgi almak istemislerdir. Miisteriler acisindan en giivenilir kaynagin banka
oldugu sdylenebilir.

Miisteriler internete en ¢ok telefon ile baglanmaktadirlar. Bu se¢enegi ev, isyeri ve internet kafe
takip etmektedir. Ankete katilan miisterilerin %32.5’1 haftada birka¢ kez elektronik bankacilik
hizmetlerinden yararlandiklarini belirtmislerdir. Elektronik bankacilik hizmetlerinin siklikla
kullanildig1 anlasilmaktadir.

Miisteriler elektronik bankacilikla bir¢ok farkli islem yapmaktadirlar. Bu islemler arasinda en ¢ok
yapilan islemler %17.5 oran ile hesap hareketleri izlemek, %17.3 orani ile 6deme islemleri (ceza,
harg, vergi, kredi kart1) ve para aktarma (havale, ETF, doviz islemleri) ile %16.4 orani ile kredi
kart1 iglemleri (bilgi sorma, bagvuru, 6deme) olmustur.

Miisteriler elektronik bankaciliktan farkli nedenlerle yararlanmaktadirlar. Elektronik
bankaciliktan yararlanma nedenlerinin basinda %22,2 ile banka islemlerini daha kisa siirede
yapabilmek yer almaktadir. Bunu %19.3 oranla giiniin her saatinde banka islemleri yapabilmek
izlemektedir. Miisteriler i¢in zamanin 6nemli bir kisit oldugu, elektronik olarak yapilabilecek
islemler i¢in bankada zaman harcamak istemedikleri anlagilmaktadir.

Miisterilerin %56.1°i elektronik bankacilik hizmetlerinin gelecekte sube bankaciliginin yerini
alacagini diistindiigii, miisterilerin elektronik bankacilik ile ilgili goriiglerinin yiiksek derecede
olumlu oldugu ve elektronik bankacilifi c¢evresindekilere kuvvetle tavsiye ettikleri
anlasilmaktadir.

Aragtirma elektronik bankacilik hizmetlerini iyilestirmek ile ilgili olarak bankalara ve diger
finansal kurum ve kuruluslara 6nemli bilgiler saglamaktadir. Bankacilik sektdrinin, bu tur
aragtirmalar ile miisterilerini daha iyi tanima ve daha iyi hizmet sunma imkan1 yakalayabilecegi
diistiniilmektedir. Arastirmanin sonuglarinin internet bankaciligi ile ilgili olarak miisteri tutum ve
davranislarini inceleyen galigmalar basta olmak Uzere, yapilacak olan akademik ¢aligmalara yol
gosterici olacagi diisiiniilmektedir.
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