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Teknoloji alanindaki degisimlerin etkilerinin en belirgin sekilde hissedildigi sektorlerin basinda bankacilik sektorii
gelmektedir. Bankalarm teknolojik gelismelere ayak uydurmasi, hizmet maliyetlerinde diisiis saglamanin yam sira ¢ok ¢esitli
iiriinlerin miisteriye en hizli ve etkin bigimde ulagsmasini saglayacaktir.

Bankacilik iiriin ve hizmetlerinin geleneksel olmayan kanallardan miisterilere sunuldugu bu yeni déonemde, ATM’ler ilk ve
en yaygin kullanilan alternatif dagitim kanali olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bunun diginda, telefon bankaciligi, ev-ofis
bankaciligi ve Internet bankaciligina uzanan genis bir yelpazede miisterilerin, sube disinda da bankacilik {irlinlerine
ulagabilme imkani saglanmistir. Alternatif bankacilik dagitim kanallari olarak nitelendirilen bu kanallarin kullanilmasi
yararlar1 yaninda baz riskleri de icermektedir. Ozellikle miisteri acisindan sdz konusu risklere bakildiginda, her miisteri ayn1
egitim diizeyine sahip olmadigi i¢in bu kanallart dogru bicimde kullanamadigi ve yardima ihtiyag duydugu
gozlemlenmektedir. Miisterilerce yapilan hatalarin, hem miisteri hem bankalar agisindan hukuki bir takim sorunlari da
beraberinde getiriyor olmasi, bu kanallarin miisteriyle bulusturulmasinda egitimin ne denli 6nemli oldugunun altini
¢izmektedir.

Bu diigiinceden yola ¢ikilarak bu ¢alismada, bankacilikta alternatif dagitim kanallarinin gelisimi ve pazarlanmasinda egitimin
Oonemini ortaya koymak amaciyla miisterilere yonelik bir anket ¢alismasi yapilmistir. Yapilan ¢alisma sonucu elde edilen
bulgular; miisterilerin alternatif dagitim kanallar1 konusundaki bilgi diizeylerinin eksik ve kendi ¢abalariyla bilgi sahibi olma
konusunda yetersiz olduklarint gostermektedir. Ayrica miisterilerin verilecek egitime sicak baktiklarr ve b'u kanallardan
yararlanma isteginde olduklar1 da ¢alismada belirlenen bir diger sonugtur.

Anahtar Kelimeler: Bankacilikta Alternatif Dagitim Kanallari, Elektronik Bankacilik, Alternatif Bankacilik Mal ve
Hizmetleri

ABSTRACT

Banking is one of the leading sectors that the effects of the changes in the field of technology are more prominently felt. By
keeping pace with the technological developments banks would reduce the service costs as well as they would carry an
abundance of their products and services on to their customers with the fastest and most efficient way.

At this new era where the banking products and services are supplied to the clients with untraditional channels ATMs are
observed as the first and the most commonly used alternative distribution channels. Besides, the clients are supplied with a
vast scope from telephone banking, home and office banking to Internet banking for the use of banking products and services
apart from the branch offices themselves. These banking distribution channels, referred to as alternative banking distribution
channels, bear some risks either, apart from their benefits. When we specifically examine the risks from the customers’ point
of view we observe that every customer cannot use these channels accurately and they need assistance since all of them have
a different educational background. The fact that the mistakes of the customers create some legal problems for both the
customers and the banks underlines the importance of education in getting together these channels with the customers.

By setting off from this reality a questionnaire was hereby carried out for the customers to stress the importance of education
in developing and marketing of the banking alternative distribution channels. The data obtained point out that the knowledge
level of the customers upon the alternative distribution channels is not sufficient and they are also not capable of obtaining
information on their own. It has also been determined on this research that customers have sympathy with the education to
be supplied and they are willing to benefit from these channels.
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1. GiRiS

Gilinlimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ve bilgi teknolojisinin ticari yasamda kullanilmaya baslanmasina
paralel olarak, ticari faaliyetler i¢in gerekli olan bilgi ve belgeler elektronik ortama aktarilmis ve islemler bu ortamda

yapilmaya baslanmstir. Biitlin bu gelismeler elektronik ticaretin yayginlasmasini kolaylastirmistir.

Son yarim yiizyildir elektronik ticaretin gelismesiyle bankacilik sektdriinde, toplumun gereksinimleri dogrultusunda 6nemli
degisiklikler yasanmaya baslanmistir. Ozellikle kiiresellesmeyle birlikte bankalar, yogun rekabet ortamindan etkilenmis,
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miisterilerinin gereksinim ve istekleri dogrultusunda daha nitelikli hizmetler sunabilme yarisi igine girmislerdir. Bu durum,
hizmet sunumunda klasik sube bankaciliginin yaninda alternatif dagitim kanallarmi kullanimimi da hizlandirmustir.
Alternatif dagitim kanallarmim kullamilmasi ve yayginlastirilmasinda hedef kitle olan miisterilerin dogru hizmetten
yararlanabilmeleri, kuskusuz bu konuda bilgi sahibi olmalarina baghdir.

Tiirk bankacilik sektdriiniin alternatif dagitim kanallar1 uygulamalart agisindan gelisiminde dzellikle 1994 yili sonrasinda,
miisteriye yonelik olarak yapilanmaya giden ve miisteri boliimlendirmesini 6n plana ¢ikaran bir profil goriilmektedir. Satis
ekiplerinin ve subelerin iizerinde bulunan iglemsel yiikii kaldirmay1 ve islem maliyetlerini diisiirmeyi hedefleyen bankalar,
oncelikli olarak Internet, telefon ve bankamatik (ATM) gibi alternatif kanallar1 daginik yapidan merkezi yapiya ¢evirerek
aktif bir sekilde kullanmaya baglamiglardir. Coklu kanal stratejisi olarak ortaya ¢ikan bu uygulama tamamen sube agirlikli
satis ve hizmet {izerine odaklanan bankacilik sektoriinii, hizmet standartlari belirlenmis, tek bir veri tabani iizerinden merkezi
olarak isleyen bir kanal yonetimi stratejisi olugturmaya yoneltmektedir.

Ekonominin dinamiklerini yakindan takip eden bankacilik sektorii, kar saglama, biiyiime, varligin1 devam ettirme gibi temel
hedeflerini, degisen teknoloji ve buna bagl olarak gelistirilen yeni {irinleri miisterileriyle bulusturabildigi 6lgiide yerine
getirebilecektir. Bu iiriinlerin miisteriye sunulmasinda teknolojik alt yap1 kadar, tirlinlerin tanitimi, kullanim 6zellikleri vb.
konular da etkili olacaktir. Bu noktada sektor ¢alisanlarinin egitimi kadar miisteriye verilecek egitim de biiyiik 6nem arz
etmektedir.

Bu 6nemden yola ¢ikilarak bu caligmada Oncelikle bankalardaki alternatif dagitim kanallar1 ele alinmis ve Tiirkiye’de
uygulama alan1 bulan alternatif bankacilik iirinleri anlatilmistir. Ayrica, alternatif dagitim kanallarinin yarar ve sakincalari
ile bankalarin alternatif dagitim kanallar ile ilgili miisterilerine yonelik egitim ¢abalar1 agiklanmistir.

Calismanin temel amaci; bankacilik sektoriinde teknolojik yenilikler ile alternatif mal ve hizmetlerin yayginlagtiriimasinda
miisteri egitiminin 6nemini vurgulamak oldugu i¢in, banka miisterilerine yonelik bir anket ¢alismasi yapilmis, alternatif
dagitim kanallarinin kullanilmasi ve yayginlagtiriimasinda miisteri egitiminin dnemli olup olmadigi hususu arastirilmigtir.

2. BANKACILIKTA ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI

Bankacilikta alternatif dagitim kanallari, elektronik kanallar vasitasiyla bireysel ve kurumsal bankacilik mal ve hizmetlerinin
saglanmas1 demektir (Scalzi, 2000:7). Bu tanimdan anlasilacag: iizere alternatif dagitim kanallarinin, elektronik bankacilikla
ayni igerige sahip oldugu, dogus ve gelisiminin elektronik bankaciligin tarihsel siirecinden ayn diisiiniilemeyecegi anlami
cikmaktadir. Bu dogrultuda alternatif dagitim kanallarinin gelisimi ve dagitim kanallarmnin neler oldugu sorularinin cevabini,
“Elektronik Bankaciligin Gelisimi ve Elektronik Bankacilik Uriinleri” baslig1 altinda irdelemek gerekmektedir.

2.1. ALTERNATIF DAGITIM KANALI UNSURU OLAN ELEKTRONIK BANKACILIK VE ELEKTRONIK
BANKACILIGIN GELiSiMi

Elektronik bankacilik, 1980 ve 1990 arasindaki on yil icerisinde, demografik degisiklikler, bankalarin konsolidasyonu,
diizenleyici reformlar, gelisen teknolojilerin bankacilik sektoriinde kullanilmasi ve degisen miisteri istekleri gibi nedenlerden
dolay1 hizli bir degisim ve geligim siireci i¢ine girmistir (Dial, 1995: 20). Bu siireg i¢erisinde; kullanilan 6deme sistemleri de
degisim gostermistir. Genellikle bir bankada hesap agarak 6demelerin bu banka {izerinden gerceklestirildigi ya da
6demelerde esas itibariyla ¢ekin kullanildigi 6deme sistemlerinde zamanla biiyiik sorunlarin ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir. Bu
sistemlerde 6demeleri gerceklestirecek bankalar ¢ok sayida kagit belge inceleme yiikii altina girmislerdir. Bu yiik, dzellikle
¢ekle ddeme soz konusu oldugunda daha da artmistir. Ayrica bankalarin personel ve sube giderlerinde de biiyiik artislarin
oldugu ve personel giderlerinin, banka isletmelerinin tiim giderlerinin, %70-80’nini olusturmaya basladigi gorilmiistiir
(Arkan, 1991:2). Bu arada nakit 6demelerin tutar itibariyle diigiik kalmasina ragmen islem sayisinin 6nemli boyutlarda
olmasi da agilamayan bir sorun olarak kendini gostermeye devam etmistir (Baker, Brandel, 1988: 6). Biitiin bu nedenlerle
bankalar; islemlerinin rasyonellestirilmesi ve bu arada elektronik sistemlerden yararlanilmasi konulari {izerinde durmaya
baslamiglardir.

ik olarak miisterinin banka veznesine gitmeden hesabindan nakit gelmesini saglayan sistemler (Cash Dispenser) 1967°de
Ingiltere’de Barclays Bank tarafindan kullanima sunulmustur. Bugiinkii benzerlerinden farkli olarak delikli kartlar esasina
bagl olarak calisan bu sistemi, 1968 yilindan itibaren Fransa, Isveg, Isvicre, ABD ve Japon bankalar1 da kullanmaya
baslamislardir. Bu sistem zaman iginde gelistirilerek, para ¢ekmenin yani sira hesaba para yatirma, bagka bir hesaba havale
yapma, hesap bakiyesi 6grenme vb. diger bankacilik islemlerinin de yapilabilmesine olanak verebilecek hale getirilmistir. Bu
sekilde 1983°den itibaren kullanima giren otomatik vezne makineleri (ATM), bankacilik islemlerinde maliyetlerin bilyiik
Olciide diismesine neden olmustur (Baker, Brandel, 1988: 14).

Kredi kartlariin gelisimi incelendiginde ise, diinyadaki ilk kredi kartinin 1894 tarihinde ABD’de Hot Credit Letter sirketi
tarafindan kullanima sunuldugu gériilmistiir. 1930-1940 yillar1 arasinda ABD’de bagta Sears, Macy’s ve Goldwater’s gibi
biiyiikk magazalar olmak iizere pek ¢ok kurulus miisterilerine kredi karti islevine sahip kartlar dagitmaya baslamistir
(Borrowsky, 1994:54). ikinci Diinya Savasini takip eden 1950°1i yillarda Diners Club, American Express ve Carte Blanche
isimli igletmeler 6n yiizlerinde kabarik harflere sahip imza ve slip ¢ekme yontemiyle bor¢landirma esasina dayali ilk modern
kredi kartlarini piyasaya sunmuglardir. Daha sonra 1960’dan itibaren Bank of America’nin piyasaya g¢ikardigi ve VISA
ismini alan kredi karti, ABD’de piyasaya hakim olmaya baslamistir. Bu tarihten itibaren bu iilkenin smirlarini agan kredi



kartlarmin kullanimi, 1966 yilinda Ingiltere’de Barclay’s Bank’m Avrupa’da ilk kredi kartin1 ¢ikarmasina yol agnustir
(Borowsky, 1994: 60).

Euracard ve Mastercard isletmeleri 1991 yilinda ilk borglanma karti olan Maestro’yu farkli bir {irlin olarak piyasaya
stirmiislerdir. Bu tarihten itibaren 6zellikle farkli bankalarin ATM’lerinin ortak kullanimini saglamak amaciyla, Electron ve
Plus gibi borglanma kartlarinin; kredi kartlar1 ve banka kartlari ile birlestirilmesine yonelik iiriinler hazirlanmistir (Yereli,
2002:43).

Plastik kartlarin gelisiminin en son basamagi akilli kartlar (Smart Card) ve elektronik ciizdan kullanimidir. Elektronik
clizdanlar, mikrogipine belli miktarlarda kredinin, ATM’lerden veya POS’lardan yiiklenebildigi akilli kartlardir. Bu kartlarin
1995 yilindan itibaren gelistirilmeye baslandig1 gériilmektedir., Onceden Ode (Pay Before) kartlar1 ismini alan bu kartlarmn
az miktarda nakit gerektiren tim 6demelerde ¢eklerin yerini alabilecegi diisiiniilmiistiir (Birch, 2000:14).

Iletisim teknolojisinin vardig1 son nokta sayilan Internet’in tiim diinyada 1995 yilindan itibaren yaygin olarak kullanilmaya
baslanmasiyla birlikte ger¢ek zamanl islem olanagi saglayan Internet bankaciliginin yayginlasmaya bagladigi gériilmiistiir.
Geligen PC (Personel Computer) teknolojisi, Microsoft’un Windows 95 versiyonuyla bilgisayar kullaniminin yayginlasmasi
ve yiiksek hizli modem teknolojisinin Internet’e ulagmada kullanilmasina paralel olarak, 1995 yilindan itibaren agik sistem
sayilan Internet lizerinden yapilan elektronik bankacilik hizmetlerinin sunumuna baslanilmistir (Dolanbay, 2000:182).

Her ne kadar ABD Internet bankacilifinin dogdugu yer olarak kabul edilse de bazi Avrupa iilkelerinin Internet
bankaciliginda daha da ileri konumda oldugu goriilmektedir.

Finlandiya’da bulunan Merita Nord Bankasi’nin 1998 yilinda 550.000 Internet bankacili§i misterisi oldugu saptanmustir.
Yine 1998 sonu itibariyle bakildiginda Isveg’te toplam 549.000 Internet bankacilig1 miisterisi oldugu belirlenmistir (Nelson,
2000:290). Ingiltere’de 1998 yilinda miisterilerine sadece Internet iizerinden hizmet veren Egg adli banka kurulmustur. Egg
bankasi kurulusundan sonraki 18 ay iginde 1 milyon miisteriye hizmet vermeye baglamistir. Bu konuda 1999 yilinda yapilan
detayl1 bir arastirmada son bir yil igerisinde Ingiltere’de agilan hesaplarin %22’sinin Egg bankasinda oldugu gériilmiistiir.
Almanya’da Internet bankaciligi iizerine en fazla egilen Deutsch Bank; 2001 yilinda bu ise 1 milyar USD yatirirken,
Fransa’da BNP Paribas ayni is i¢in yaklasik 690 milyon USD ayirdigini belirtmistir (Nelson, 2000:291).

Bu gelismeler 15181inda Tiirk bankacilik sektorii incelendiginde, 6zellikle 1994 yili sonrasinda miisteriye yonelik olarak
yapilanmaya giden ve miisteri boliimlendirmesini 6n plana c¢ikaran bir profil goriilmektedir (Bener, 2002: 103). Satis
ekiplerinin ve subelerin ilizerinde bulunan islemsel yiikii kaldirmay1 ve islem maliyetlerini diisiirmeyi hedefleyen bankalar,
oncelikli olarak Internet, telefon ve ATM gibi alternatif kanallar1 daginik yapidan merkezi yapiya gevirerek aktif bir sekilde
kullanmaya baslamiglardir. Coklu kanal stratejisi olarak ortaya ¢ikan bu uygulama tamamen sube agirlikli satig ve servis
tizerine odaklanan bankacilik sektoriinil, hizmet standartlar1 belirlenmis, tek bir veri tabani lizerinden merkezi olarak isleyen
bir kanal yonetimi stratejisi olugturmaya yoneltmektedir.

Ozellikle son yillarda Tiirk bankalarmin ileri teknoloji kullammlari artmakla kalmayip, gelismis iilke bankacilik
uygulamalar1 diizeyine erigsmistir. Elektronik 6deme makineleri (ATM), satis noktasi terminalleri (POS) ve basta kredi
kartlar1 olmak {izere plastik kartlar halk tarafindan da genel kabul gérmiistiir. Internet hizmetlerinin ve Internet iizerinden
yapilan ticari faaliyetlerin yogunlagmasiyla, Internet bankaciligi uygulamalar1 hiz ve etkinlik kazanmistir. Bunlar géz oniine
alindiginda ulusal bankaciligimizin teknoloji kullanimi agisindan uluslararasi standartlar1 yakaladigini sdylemek dogru bir
yaklagim olacaktir (Tunay ve Uzuner, 2001: 301).

2.2. TURKIYE’DE UYGULAMA ALANI BULAN ALTERNATIF DAGITIM KANALI URUNLERI

Tiim diinyay1 1990’dan itibaren igerisine alan finansal serbestlesme ve kiiresellesme siireci paralelinde ortaya gikan,
konsolidasyon egiliminin gii¢ kazanmasi, 2000’li yillarda bankalarin yeni yapisi {izerinde de belirleyici olmustur.
Giinlimiizde bankalarin bu egilimle bir “finansal hizmetler supermarketi” haline gelmeleri kaginilmazdir. Bankalar artik,
miisterilerinin degisen talepleri dogrultusunda ayni kurumsal yapi iginde; ticari bankacilik, yatirim bankaciligi, sigortacilik
ve diger tiim finansal aracilik hizmetlerini bir arada vermek zorundadirlar.

Ayn1 zamanda kiireselleserek bir bakima kiiciilen diinya ekonomisinde banka miisterilerinin ticari gereksinimleri artmakta ve
yeni ddeme sistemlerine ihtiya¢ duyacak sekilde degismektedir. Ayrica, geleneksel odemelerin elektronik bazli hale
gelmesinin yan1 sira elektronik ticaretin diinya c¢apinda yayginlasmasi yeni Odeme sistemlerinin gelistirilmesini
gerektirmistir. Degisen bu durum bankacilik sektorlinde, Internet basta olmak iizere uygulama olanagi bulan bir dizi
alternatif MAL ve hizmetin gelistirilmesini gerektirmesinin yani sira sektoriin yeni iletisim teknolojilerinden yararlanma ve
bu alanda yatirim yapma zorunlulugunu ortaya ¢gikarmaktadir.

Tiirkiye’de uygulama alani bulan alternatif dagitim kanali driinlerinin basinda Elektronik Fon Transfer Sistemi (EFT)
gelmektedir. Tiirk Liras1 iizerinden ddeme islemlerinin bankalar arasinda elektronik ortamda, gercek zamanli olarak
yapilmasini ve ger¢ek zamanli kabuliinii saglayan bir sistemdir. Bankalarin EFT sistemine erisimlerinde islevi, yonlendirici
6zel bir sistem yerine getirir. EFT sistemi yOnlendirici sisteme dogrudan baglidir. Katilimer bankalar ise sisteme 6zel bir
iletisim ag1 lizerinden baghdirlar (www.tcmb.gov.tr/03.03.2004). EFT sistemi 1 Nisan 1992 tarihinde isletime agilmustir.
Isletim sirasinda katilimcilardan gelen isteklere ve ortaya ¢ikan yeni gereksinimlere gore gesitli iyilestirmeler yapilmistir.



EFT sisteminin sahibi olan Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankas1 (TCMB) ayni1 zamanda sistemin isletimini de yapmaktadir
(TCMB, 2001:2). EFT Merkezi, katilimci bankalarin fon aktarimlarinin ve mutabakatlarinin yapilmasini, hesaplarinin
islenmesini ve c¢esitli raporlarin alinmasini saglar. Merkezde giin i¢inde katilimcidan elektronik olarak gonderilen mesaj
alinir, gonderen katilimcinin EFT Merkezinde bulunan hesab1 uygunsa eksiltilir, alicinin hesab: artirilir ve alictya mesaj
gonderilir. Mutabakat EFT hesaplarn1 iizerinden, mesaj alindigi zaman, ger¢ek zamanli olarak yapilir. Giin sonunda
katilimcilara ve TCMB’na hesaplarin son durumu iletilmektedir.

Bir diger alternatif dagitim kanali {irlinii olarak; Otomatik Vezne Makineleri kargimiza ¢ikmaktadir. Otomatik Vezne
Makineleri (ATM), giinde 24 saat araliksiz hizmet vererek miisterilerin bankacilik islemlerini yerine getiren elektronik
cihazlardir. ATM’ler; iizerlerindeki bilgisayar ve bu bilgisayari ¢alistiran isletim sistemi araciligi ile bankanin ana bilgisayari
ile iletisim kurarak miisterilerin bankacilik sistemindeki hesaplarina ulagmalarin1 ve bu hesaplari iizerinden standart
bankacilik islemlerini kendi kendilerine yapmalarini saglamaktadir. Ulkemizde ATM makinesinin ilk kullanimi 1987 yilinin
Aralik ayinda gerceklesmistir (Banka ve Para Teknolojileri, 1999:24). ATM’ler ilk olarak Is Bankasi tarafindan kullanima
sokuldugu i¢in bu bankanin ATM’lere verdigi 6zel isim olan Bankamatik ismi zamanla tiim bankalarin ATM’leri igin
benimsenmis ve bu makinelerde kullanilan tiim kartlara halk arasinda bankamatik kart1 denilmistir. Plastik kartlarin hemen
hepsi ATM’lerden para ¢ekmek i¢in kullanilabilmektedir. Ayni zamanda ATM kullanilarak kredi ve banka kartlarimin
sifrelerinin degistirilmesi, virman, havale yapilmasi, ekstre bilgilerinin alinmasi, bakiye 6grenilmesi, para yatirilmasi, fon,
hisse senedi veya doviz ile ilgili yatirim benzeri pek ¢ok islemin yapilabilmesi miimkiindiir.

Bir bagka alternatif dagitim kanali hizmeti Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFTPOS)’dur. Perakende satig
yerlerinde veya hizmet isletmelerinde bulunan otomatik terminaller yardimiyla mal ve hizmet edinme bedellerinin nakit
kullanmaksizin plastik kartlar aracilifiyla elektronik yolla 6denmesidir. Bu islemde; miisterinin bir veri tasiyicisi ile
donatilmis bir plastik karta ve bu karta ait bir sifreye, liye isyerinin ise telefon hatlariyla iletisime agik elektronik terminale
ve bu terminalden miisterinin sifresini girebilmesi igin bir klavyeye ihtiyaci vardir. Tiirkiye’de ilk POS uygulamalari, 1987
yilinda baslamustir. Ulkemizde POS terminallerinde genelde kredi kartlar1 kullanim alani buldugu icin, terminal sayilarinin
artmasi kredi karti uygulamalarinin gelismesiyle dogru orantili olmustur (Ergiir, 1990:14).

Giliniimiizde paranin tedaviildeki hizli dolasimi ve kot kullanimindan dolay: kirlenmesi, eskimesi ve deger kaybetmesi
nedeniyle plastik hammaddesinden yapilan kartlar tiim diinyada 6deme araci olarak kullanilmaktadir. Mal ve hizmet satin
almak amaciyla kullanilan, bir banka veya bagka kurulus tarafindan kisilere dagitilan bu kartlar da alternatif dagitim kanali
iiriinli olarak isimlendirilmekte ve dagitan kurulusa yonelik 6zel hizmetlerde kullanilmaktadir. Bu kartlarin arka yiiziinde
genellikle cesitli bilgilerin korundugu manyetik bant bulunmaktadir. Bu manyetik bantlar sayesinde kartlara farkli islevler
yiiklenebilmekte ve bu kartlar farkli hizmet alanlarda kullanilabilmektedir. Plastik kartlar olarak; kredi karti, banka kartlari,
ortak kartlar, sosyal egilim kartlari, magaza kartlari, taksitli/coklu marka aligveris kartlari, akilli kartlar ve sanal kartlar 6rnek
verilebilir.

Subelerin digina tasan alternatif bankacilik hizmetlerinin bir diger uygulamasi da ofis bankaciligidir. Bu uygulamada
miisteriler; kendi kisisel bilgisayarlart (PC) ile bir modem aygit1 ve telefon hatlari yardimiyla bankanin ana bilgisayarlarina
baglanmaktadirlar. Miisteri bu sekilde gercek zamanli olarak bankanin sundugu tiim bankacilik hizmetlerinden
yararlanabilmektedir. Internetin bireysel bankacilik hizmetlerinde yaygin olarak kullanilmasi ile, bu hizmetlerin tiimii
giinlimiizde kapali iletisim hatlar1 ile kurumsal miisterilere verilmektedir. Yap: Kredi bankasinin ofis bankacilik uygulamasi
olan TeleROM, ilk olarak 1990 yilinda Tele Isletme adiyla hizmete girmistir. Béylece hizli sunucu bilgisayarlarla hizmet
veren sistem ile TeleROM’a bagli hesaplarin bakiyeleri, hesap hareketleri kontrol edilebilmekte, havale ve EFT
gonderilebilmekte, tahsile verilen ¢ek ve senetlerin durumu izlenebilmektedir. Gliniimiizde benzeri sistemler hemen hemen
tiim bankalar tarafindan kurumsal miisteriler i¢in hizmete sokulmustur. Akbank Aklink ile, Is Bankasi’da Interaktif PC ile
benzeri sistemler olusturmuslardir (Finansal Forum Bankacilik, 2000:5).

Bankalarin 6nemli iglevlerinden biri de; 6demelere aracilik etmektir. Bu islevin daha az maliyetle ve daha hizli olarak yerine
getirilmesini saglayan teknolojiye dayali bir baska hizmet tiiriinii de telefon bankacihigi olusturmaktadir. iletisim
teknolojisindeki gelismeler ve bilgisayar teknolojisinin bankalarda yaygin olarak kullanimi telefon bankaciligi i¢in uygun bir
alt yap1 olusturmustur. Bu sistemde miisteriler kendi ev ve is telefonlar1 vasitasiyla bankalar ile iletisim kurmaktadirlar. i1k
baslarda sadece sayisal telefon santrali ve telefon tuglar ile banka bilgisayara komut verilerek yapilan telefon bankaciligi,
gliniimiizlin gelisen miisteri iligkileri yonetiminin ilkelerine bagl olarak olusan kisiye 6zel bankacilik planlar gercevesinde
cagr1 merkezli bankaciliga dogru kaymistir. Ayrica tilkemizde telekomiinikasyon alt yapisinin gelismesiyle hizmete sokulan
444’le baglayan numaralar, bu tip subesiz bankacilikta oldukg¢a fazla kullanilmaktadir. Yap1 Kredi Bankas1 Teletel, Garanti
Bankas1 Alo Garanti, Pamukbank Dialog, Vakifbank 724, Kogbank Fonobank ve Citibank Citiphone gibi isimler alan telefon
bankacilig1 hizmetleri, miisterileri bu kanallara kaydirabilmek amaciyla tiimiiyle iicretsiz olarak hizmete baslamug fakat
kullanim oranlari arttik¢a ticretli uygulanmaya baglanmistir (Kansu, 2000:36).

Internet bankacilif1 zaman ve yer smir1 olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik hizmetlerinin Internet iizerinden sunulmasi
icin hazirlanan alternatif dagitim kanalidir. Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar araciligiyla 24 saat diinyanin her
yerinde kullanilabilen bir hizmettir (Altinisik, 2000:10). Internet bankaciliginin yapisini, miisterinin bilgisayarinda c¢alisan
bir Internet gezgini programi ile bankanin ana bilgisayar1 ile baglantiy1r saglayan bir banka Internet sunucu bilgisayari
olusturmaktadir. Internet bankacilig1 ile yapilabilecek islemler; hesap bakiyesi ve ekstra iglemleri, para transferleri-6demeler,



kredi karti, doviz alim/satim, yatirim , hisse senedi , hesap agma ve talimat verme islemleri ile sik yapilan transfer bilgileri
seklinde siralanabilir.

Biitiin bu alternatif dagitim kanali {irlin ve hizmetlerinin disinda, cep telefonlarmin giinliikk hayatimiza girmesi ile GSM
teknolojisinin en ucuz bolimil olan kisa mesaj servisi (SMS) bankaciliginin kullanimi da baslamistir. Bunun disinda
Kablosuz Uygulama Protokolii Bankaciligi (WAP GSM), mobil telefonlarin ekranlarindan standart yontemlerle WEB tabanli
hizmetlere ulasilabilmesini, dolayisiyla mobil olarak bilgiye erisme olanagimi saglayan bir teknoloji olarak ortaya
cikmaktadir. Ayrica, Digital (Sayisal) Televizyon Bankaciligi ve Kiosk (Kabin) Bankacilifi da alternatif dagitim kanali
iiriinleri olarak gosterilmektedir.

Kiosk miisteri iligkilerinin interaktif bir sekilde yiiriitiilmesini saglayan bir bilgi merkezi seklindeki bilgisayarlara verilen
genel sistemdir. Otomatik vezne makineleri (ATM) goriiniimiinde tasarlanan dokunmatik ekranli kiosklar, aligveris
merkezlerinde, agik hava ortamlarinda, sinemalarda ve her tiirlii genel ortamda kabin iginde ya da serbest olarak
kurulabilmektedir. Kiosk araciligiyla, kamusal internet erigimi, alternatif bankacilik, on-line islemler, bilet, rezervasyon
islemleri, hizmet tanitimlar1, bilgi goriintiileme, sehir ve bina rehberleri, turistik bilgiler, insan kaynaklari, promosyon, kredi
izleme ve her tiirlii kart bazli hizmetler verilebilmektedir. Birer baglanti1 ve haberlesme merkezi olan kiosklarin kullanim
amaci, etkilesimli sanal ortamda bireylerin iiriinlere, hizmetlere ve bilgilere hizli ve etkin ulasimini saglayacak tam bir
¢ozlim olusturmaktir (Demirel, 2001:27). Digital TV Bankacilig1 hizmeti ise, Digital TV’nin ana iinitesi sayilan set top
box’larin bir islemci ve hafizaya sahip kiiciik ¢apli birer bilgisayar olmalar1 esasina dayanan sistemden yola ¢ikilarak,
islemler Internet bankaciliginda oldugu gibi gergeklestirilmektedir. Gelen veriler uydu anten araciligtyla alinip televizyonda
goriintiilenirken, yollanan veriler normal telefon hatlar iizerinden ve bir Internet servis saglayici araciligiyla olmaktadir.
Dolayistyla Internet bankaciliginin tiim 6zellikleri bu hizmetler igin de gegerlidir. Ulkemizde 2000 yilindan itibaren Digital
TV yayinlarina Digitiirk sirketi baglamig, 2001 yilindan itibaren de Yapi1 Kredi Bankasi ve Pamukbank tarafindan ortak
gelistirilen Tiirkiye’nin ilk evden bankacilik projesi uygulamaya gegmistir (Cetinkaya, 2000: 8).

Biitiin bu alternatif dagitim kanali tirlinlerinin; miisteriye sunulan mal ve hizmet gesitliligini artirmasi, islem maliyetlerinin
diistiriilmesi ve buna bagl olarak karliligin artirilmasi, degisik kanallar sayesinde ¢apraz satis olanagini saglamasi, miisteriye
telefon veya Internetle ulasilip bireysel birebir pazarlama ve satis faaliyetlerinin gergeklestirilerek, iiriin tanitimlarinin
yapilabilmesi ve daha genis miisteri bilgilerine ulasilarak, miisteriye yonelik mal ve hizmet gelistirilmesi gibi yararlari
vardir. Bu yararlar dogrultusunda, alternatif dagitim kanallarinin kullanim sikliginin arttirillarak daha fazla noktadan hizmet
verilmesinin saglanmasi sube yogunluklarinin azalmasina yardimei olarak, subelerin pazarlama ve satis faaliyetlerine daha
etkin zaman harcamalar1 saglanmig olacaktir. Biitiin bunlara karsin bu kanallarin kullaniminda misterilerin yaptiklar
hatalar, ¢cogunlukla seri sekilde degerlendirilmemekte ve sorunun ¢oziimiinde miisterilere geri doniilememektedir. Bu durum
bir ¢cok hukuki problemi de beraberinde getirmektedir. Ayrica her miisteri ayni1 egitim diizeyine sahip olmadigindan bu
kanallar1 dogru bir sekilde kullanamamakta ve yardima ihtiyag duymaktadirlar. Bu durum, alternatif dagitim kanallar
iirtinleri konusunda miisteri egitimini giindeme getirmektedir.

3. BANKALARIN ALTERNATIF DAGITIM KANALLARINI KONUSUNDA MUSTERILERINE YONELIK
EGIiTiM CABALARI

Alternatif dagitim kanallarinin istenilen sekilde kullanilabilmesi ve hedeflenen etkiyi yaratabilmesi kuskusuz miisterilerin bu
kanallardan dogru ve etkili olarak yararlanabilmelerine baglidir. Alternatif dagitim kanallari, sadece subeden yararlanan
miisteriler igin degil tim miisteriler i¢in bir yenilik olacaktir. Bu yeniliklerin miisteriye sunumu ve kabul ettirilmesi banka
acisindan ¢esitli sorunlar1 beraberinde getirmektedir. Ciinkii banka hem bu yeni {rlinleri sunacak hem de bu iriinleri
miisteriye kabul ettirme ¢abasi i¢inde olacaktir. Bunu da miisteriyi kagirmadan, ikna ederek ve egiterek yapmak zorundadir.
Alternatif dagitim kanallariin kullanimi, az da olsa teknik bilgi gerektirmektedir. Giinlimiizde bankalar, bu kanallardan
yararlanan miigterilerini; bu riinleri kullanmanin cazip yonlerini dzellikle subeye gelenlere bizzat anlatarak, subelere
miisterilerin gorebilecegi sekilde tiriinleri tanitan brosiirler asarak, basin yaym kuruluglarina tanitim reklami vererek ve sube
disinda ilan panolarini kullanarak egitmeye ¢aligmaktadir.

Goriilecegi iizere, egitim faaliyetleri ile ilgili olarak, bankanin sadece “alternatif dagitim kanallarimiz sunlardir” demesi tek
basina yeterli olmayacaktir. Egitim seviyesi yliksek olan ve yogun is temposuna sahip miisteriler zaten ¢ogunlukla bu
kanallardan islem yapma egiliminde olacaklardir. Burada 6nemli olan, egitim seviyesi diigiik miisterileri ikna etmek ve bu
tirtinlere yonlendirmektir. Dolayisiyla miisteri egitimi en ¢ok burada 6nemli olmaktadir. Ciinkii esas olan alternatif dagitim
kanali lirtinlerinden bir defa yararlanmak degil, bunlarin kullanimim yayginlastirarak genis miisteri kitlelerine ulagabilmektir.

Ulkemiz acisindan &zellikle bu konuda bankalarin miisteri egitimine ¢ok fazla 5nem vermedikleri gériilmektedir. Bankalarin
ozellikle egitim seviyesi diisiik ve teknoloji ile ¢ok fazla barisik olmayan miisterilere ulagilmasi konusunda ¢aba harcamalari
gerekmektedir. Bu noktada, bankalar 6ncelikle miisteri hizmetleri gorevini iistlenecek olan personelini alternatif bankacilik
mal ve hizmetleri konusunda uzmanlagtirmali ve bu personeli miisterilerin egitimi konusuna yonlendirerek, alternatif dagitim
kanallarinin kullanimini artirmalidirlar.



Bu ¢alismanin temel amaci alternatif dagitim kanallarinin kullanimi ve gelisiminde egitimin 6nemli olup olmadigi
konusunun belirlenmesidir. Bu konuya, banka miisterilerine yonelik yapilan bir anket ¢aligmasi ile agiklik getirilmeye
caligiimustir.

4. ALTERNATIF DAGITIM KANALI URUNLERININ GELIiSIMi VE PAZARLANMASINDA MUSTERI
EGITIMININ ONEMI iLE iLGILi ALAN ARASTIRMASI

Bu caligmanin temel amaci alternatif dagitim kanallarinin kullanimi ve gelisiminde egitimin 6nemli olup olmadig:
konusunun belirlenmesidir. Bu konuya, banka miisterilerine yonelik yapilan bir anket ¢aligmasi ile agiklik getirilmeye
calisilmustir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirmanin amaci, Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde banka miisterilerinin alternatif dagitim kanallar1 konusunda bilgi
diizeylerinin ne oldugu ve bu kanallar1 kullanimlarinda kendilerine verilen egitim diizeyinin ne derece énemli oldugunu
saptamak ve alternatif dagitim kanallarinin yayginlastirilmasinda egitimin oynayacagi rolii belirlemektir. Bu temel amag
dogrultusunda ¢aligmanin bir diger alt amaci da, geligen teknoloji ve ticari faaliyetler 1518inda zaman ve maliyet unsurlarinin
giderek onem kazanmasi nedeniyle bireylerin bankacilik sektorii ile ilgili ihtiyaglarmi miimkiin oldugunca kisa zamanda
gerceklestirebilme isteklerinin yerine getirilebilmesine zemin hazirlamaktir. Bunun bankalar acisindan 6nemi, yine zaman ve
maliyet tasarrufudur. Bankalar miisterilerinin alternatif dagitim kanallarin1 kullanmalari ile hem zaman kazanacak, hem de
daha karli islere yonelebileceklerdir Ancak tiim bunlar igin alternatif dagitim kanallarinin kullanilmasinin yayginlagtirilmasi
gerekmektedir. Bu da miisterilerin bu kanallardan dogru bigimde yararlanabilmeleri igin egitilmelerine baghidir.

Aragtirmada, banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki teknolojik yenilikleri takip edip etmedikleri de sorgulanarak, bu
sektordeki alternatif dagitim kanallari hakkinda miisteri bilgi diizeyleri de ortaya konmaya c¢aligilmistir. Bu baglamda
miisterilerin bankacilik iiriinlerinden halen subeden mi yoksa alternatif dagitim kanallar1 aracilifiyla m1 yararlandiklar
ortaya konulmaya c¢alisilmistir. Ayrica miisterilerin sektérde yeni ¢ikan iirinleri nereden takip ettikleri, en fazla hangi tirlini
kullandiklar1 belirlenerek, bu kanallari neden tercih ettikleri de belirlenmeye ¢alisilmistir. Bunun yaninda bankanin ve banka
calisanlarinin bu hizmetleri yayginlastirma ve bankaya yarar saglama adina miisterilerini yeni ¢ikan ve/veya kullanilmakta
olan tiritinler hakkinda bilgilendirip bilgilendirmedikleri konusuna da agiklik getirilmeye ¢aligilmistir. Calismada miisterilerin
demografik degiskenleri ile alternatif dagitim kanallarin tercih etme sebepleri arasindaki iligkiye de gelistirilen hipotezler
dogrultusunda bakilmistir. Bankalarin miisterilerine yonelik alternatif dagitim kanallan ile ilgili egitim faaliyetleri yapip
yapmadiklar1 ve yapildiysa miisterilerin daha fazla bilgi sahibi olma adina bu faaliyetlerden yararlanip yararlanmadiklari
hususu da belirlenmeye calisilan bir diger konu olmustur.

4.2. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Makalenin temel konusundan yola ¢ikilarak yiiriitiilen alan arastirmasinda oncelikle veri toplama araci olarak anket formu
kullanilmigtir.  Bu dogrultuda, kullanilan anket formunun gelistirilmesi ve Orneklem se¢iminin iizerinde durulmasi
gerekmektedir.

Uygulamada kullanilan anket formu iki boliimden olusmaktadir. Ik béliimde alternatif dagitim kanallarimin kullanilmasinda
ve yayginlastirilmasinda egitimin 6nemini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. Ayrica; miisterilerin bankacilik
islemlerini subeden gergeklestirme sikliklari, alternatif dagitim kanallari hakkinda bilgi diizeyleri, yeni ¢ikan iiriinleri
nereden takip ettikleri, hangi mal ve hizmetleri kullandiklar1 ve bunlari tercih etme nedenleri, banka calisanlarinin
miigterileri alternatif dagitim kanali {irinleri hakkinda bilgilendirip bilgilendirmedikleri ve bankalarin miisterilere yonelik
egitim faaliyetleri yapip yapmadiklari ve eger yapilsaydi bu faaliyetlere katilip katilmayacaklar1 gibi sorularda bu bolimde
yer almustir.

ikinci béliimde kisisel bilgilere yer verilmistir. Bu boliimde ankete katilanlarin yasi, cinsiyeti, medeni hali, 6grenim
durumlari ve aylik gelirleri ile ilgili sorular yer almaktadir. Soru kagidi 17 sorudan olusmustur ve soru kagidinda sdzde, siralt
ve aralikli olgek tiirleri kullanilmistir. Anket sonucu elde edilen bulgular; SPSS paket programindan olusan dosyaya
aktarilmis ve veriler aragtirma amacina gore kodlanmistir. Veriler, frekans dagilimi, agirlikli ortalama, ki kare, f testi, ve t
testi gibi ¢esitli istatistiksel yontemlerle degerlendirilip agiklanmaya c¢aligilmisgtir.

4.2.1. ARASTIRMANIN EVRENi VE ORNEKLEMi

Calismanin ana konusu bankacilikta kullanilan alternatif dagitim kanallarinin gelisimi ve pazarlanmasi konusunda egitimin
O6nemini ortaya koymaktir. Bu dogrultuda Tiirkiye’de bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisteriler arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Evrenin bu derece genis olmasi zaman ve maliyet agisindan kisitlar1 da beraberinden getirmektedir. Bu
yiizden, evrenden Orneklem secimi yoluna gidilmistir. Anket calismasi Ankara’da gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda
calismanin Srneklemi segilirken Ankara ili baz almustir. Orneklem segiminde galismanin ana konusu ile dogru orantili



olarak bankacilik hizmetlerinden yogun olarak yararlanildigi Kizilay bolgesi merkez alinmistir. Gerekli 6rneklem hacminin
belirlenmesinde, rneklem bityiikliigii olarak s*t*/o’ formiiliinden (Hair ve digerleri, 2003) yararlanilmstir. S=1, t=3, a=0.5
degerleri verilerek drneklem hacmi 36 olarak hesaplanmistir. Bu degerin ankette bulunan farkli dlgek sayisi ile carpilmasi
sonucu uygulanmasi gereken anket sayisinin alt sinir1 108 olarak tespit edilmistir. Daha 6ncede belirttigimiz iizere soru
kagidinda sozde, sirali ve aralikli Olgek kullamilmistir. Bu dogrultuda 108 kisiye anket uygulamasi yapilmasi yeterli
olabilecekken iist siir olarak 250 kisiye anket yapilmasi ongoriilmistiir. Ancak gecersiz anketler nedeniyle 201 anket
degerlendirmeye alinmigtir. Anket uygulamasi kolayda &rneklem metodu ile Kizilay’da yer alan farkli bankalarm
miisterilerine yiiz ylize yapilarak gerceklestirilmistir.

4.2.2. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirma evrenin cok genis olmasi nedeniyle Ankara ili ile sinirlandirilmistir. Ankara il niifusu dikkate alindiginda ana
kiitlenin biiyiikliigii nedeniyle alternatif dagitim kanallarini kullanan tiim miisterilere ulagmak imkansizdir. Zaman ve maliyet
kisitlart da goz Oniine alinarak anket ¢alismasi Kizilay bolgesi ile sinirlandiriimustir.

Arastirma yiiriitiilirken yiiz yiize goriisme yapilarak uygulanan anketteki sorulara, banka miisterilerinin dogru cevap
verdikleri varsayilmaktadir.

4.2.3. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERIi

Yapilan arastirmada, temel hipotezimiz bankacilikta alternatif dagitim kanallarinin gelisimi ve pazarlanmasinda egitimin
Oonemini ortaya koymaktir. Ancak, asagidaki hipotezlerde biitiin demografik degiskenler ele alinarak bunlarin alternatif
dagitim kanallarinin gelisimi ve pazarlanmasinda ki dnemleri test edilmeye ¢aligilmigtir.
B Miisterilerin bankacilik iglemlerini subeden gergeklestirme sikliklari ile sosyo-demografik degiskenler arasinda
iligki vardir.
B Bankacilikta yasanan teknolojik gelismelerin, subeye gitme sikhigi tizerindeki etkisi ile sosyo-demografik
degiskenler arasinda iligki vardir.
B Misterilerin alternatif dagitim kanallar1 konusunda bilgi diizeyleri ile sosyo- demografik degiskenler arasinda iligki
vardir.
B Miisterilerin alternatif dagitim kanallar ile ilgili egitim faaliyetlerinin yapilmasina iliskin goriisleri ile sosyo-
demografik degiskenler arasinda iliski vardir.
B Miisterilerin alternatif dagitim kanallar1 araciligtyla kendilerine daha kaliteli hizmet sunuldugu konusundaki
goriisleri ile sosyo-demografik degiskenler arasinda iligki vardir.
B Miisterilerin alternatif dagitim kanallari1 kullanarak islem maliyetlerini azaltmalarma yonelik diisiinceleri ile
sosyo-demografik degiskenler arasinda iligki vardir.
Hipotezlerin kurulmasinda temel olusturan sorularin Cronbach Alpha giivenilirlik katsayist %68,4’dur.

4.3. ARASTIRMA BULGULARI

Yapilan anket ¢aligmasi sonucu ankete katilan banka miisterileri ile ilgili demografik degiskenlere iligskin bulgular ¢izelge
1’de goriildigii gibidir.

Cizelge 1. Demografik Degiskenler

Yas Grubu Frekans Yiizde (%)
20-30 69 34,3
31-40 65 32,3
41-50 56 27,9
51+ 11 5,5
Toplam 201 100,0
Cinsiyet

Bayan 96 47,8
Bay 105 52,2
Toplam 201 100,0
Medeni Durum

Bekar 67 34,7
Evli 120 62,2
Diger 6 3,1
Toplam 193 100,0
Ogrenim Durumu

[lkégretim 15 7,7
Lise 53 27,2
Universite 114 58,5
Yiiksek Lisans 13 6,7
Toplam 195 100,0
Aylik Gelir




325-599 Milyon 23 12,6
600-899 Milyon 65 35,7
900-1.500 Milyon 74 40,7
1.500+ 20 11,0
Toplam 182 100,0

Cizelgeden de goriilecegi lizere, ankete katilan banka miisterilerinin % 66,6’smnin 20-40 yas araliginda yer aldigi,
%52,2’sinin bay, %47,8’nin bayan oldugu goriilmektedir. Ayrica ankete katilan miisterilerin, gogunlugu evli (%62,2 )’dir.
Gelir dagilim acisindan; % 35,7’si 600-899 Milyon gelir dilimi arasinda yer alirken, %40.7’si 900-1,500 Milyon gelir dilimi
arasinda yer almistir. Egitim seviyesi acisindan miisterilerin ¢ogunlugunu, %358,5 ile iiniversite mezunlari olusturmaktadir.
Bunu %27,2 ile lise mezunlar takip etmektedir. Bu sonug arastirma kapsamindaki miisterilerin egitim seviyelerinin yiliksek
oldugunu gostermektedir.

Aragtirmaya katilan banka misterilerinin bankacilik islemlerini subeden gerceklestirme sikliklari ile ilgili arastirma
bulgularma bakildiginda; %22,4 oraninda katilimci her zaman subeye gitmeyi tercih ettiklerini, %24,9 oraninda katilimci
subeye gitmediklerini ya da ¢ok nadir gittiklerini belirtmiglerdir. Katilimcilarin % 47,31 ise bankacilik islemlerini subeden
gerceklestirme sikliklarini “bazen veya ara sira giderim” seklinde ifade etmislerdir. Bu konuda. %5,5 oraninda katilimci
kararsiz olduklarini belirtmislerdir. Sonuglar ankete katilanlarin 6nemli bir bdliimiiniin bankacilik islemlerini subeden
gerceklestirme sikliklarinin diisiik oldugunu gostermektedir. Goriilecegi tizere, bankacilik iglemleri igin her zaman bankaya
gidenlerin oraninin (%22,4); hem bankaya gitmemeyi (%24,9), hem de bazen veya ara sira bankaya gitmeyi tercih edenlerin
oranindan (%47,3) diistiktiir. Arastirmaya katilanlarin bankacilik igslemlerini subeden gergeklestirme sikliklari ile sosyo-
demografik degiskenler arasindaki iliskiye f ve t testlerini yaparak bakildiginda; 6grenim durumu degiskeni diginda diger
demografik degiskenlerle bankacilik islemlerini subeden gerceklestirme sikligi degiskeni arasinda iligki bulunmamistir.

Cizelge 2. Katg}nmcnlarln Bankacilik islemlerini Subeden Gerceklestirme Sikliklar
ile Ogrenim Durumu Degiskeni Acisindan F Testi

Ogrenim Durumu f X S.S. F p Cizelge 2’den de goriilecegi
Tkogretim 15 3,6667 1,49603 2,709 0,046 tizere %95 anlamlilik ve o=
Lise 53 3,6604 1,07316 0,05 hata diizeyinde yapilan F
Universite 114 3,6754 1,18617 testi sonucu, 0grenim
Yiiksek Lisans 13 2,6923 1,37747 durumundaki  artisa  paralel
Toplam 195 3,6051 1,21119 olarak, misterilerin bankacilik
islemlerini subeden

gerceklestirme sikliklart azalmaktadir. Bu durumda miisterilerin subeye gitme yerine islemlerini yapmak icin alternatif
dagitim kanallarim1 kullanmay1 daha ¢ok tercih ettikleri sdylenebilir. Bu sonug birinci hipotezin, 6grenim durumu diginda
anlamli bir sonug ¢ikmadig i¢in kismen reddedilmesini gerektirse de, calismanin ana konusu ile baglantili olarak miisteriler
tarafindan bankacilik islemlerinin yiiriitilmesinde, 6grenim durumunun etkili oldugunu gdstermesi acisindan 6nemlidir.

Bu soru ile baglantili olarak arastirmada katilimcilara yoneltilen bir diger soru da bankacilik alaninda yasanan teknolojik
gelismelerin katilimcilarin subeye gitme sikliklarim etkileyip etkilemedigidir. Katilimeilarm, % 61,2°si teknolojilik
gelismelerin subeye gitme sikliklarini etkiledigini ve subeye daha az gittiklerini, %32,7si etkilemedigini ve subeye gitmeye
devam ettikleri yoniinde goriis belirterek bu soruyu cevaplandirmiglardir. Bankacilikta yasanan teknolojik gelismelerin,
subeye gitme siklig1 iizerindeki etkisi ile demografik degiskenler arasinda iligki vardir seklindeki hipotez ise a=0,05 hata,
%395 anlamlilik diizeyinde ki kare testi yapilarak analiz edilmis ve bu hipotez, cinsiyet sosyo-demografik degiskeni diginda
kabul edilmistir. Bankacilikta yasanan teknolojik gelismelerin, subeye gitme siklig1 iizerindeki etkisi ile yas (x*=13,853,
p=0,031), 6grenim durumu (x*=30,958, p=0,0001) ve aylik gelir (x*= 29,069, p=0,0001) degiskenleri arasinda anlamli bir
iliski bulunmustur. Cikan bu sonuglardan miisterilerin yaslar1 arttik¢a teknolojik geligsmelere daha az duyarli olmalarina
karsin, 6grenim durumu ve aylk gelir diizeyleri arttik¢a teknolojinin nimetlerinden daha fazla yararlanmaya ¢aligtiklar
anlasilmaktadir.

Calismada katilimcilardan, alternatif dagitim kanallarini tercih etme sebeplerini onem sirasina gore siralamalar1 da istenmis
ve katilimeilarin %33,4’niin bankada sira beklemekten hoglanmadiklart i¢in bu kanallar1 6ncelikli olarak tercih ettikleri
goriilmiistiir. Katihimeilarin %29,5°i Ikinci sirada 7 giin 24 saat, istedikleri yer ve zamanda bu hizmetlerden
yararlanabildikleri icin bu kanallar tercih ettiklerini ifade etmislerdir. Ugiincii ve dordiincii tercih sebebi olarak miisterilerin
%20,6’s1 daha kaliteli hizmet aldiklarmi ve islem maliyetlerinin diistiigiinii, %16,5’1 de ¢ok yogun olduklarindan dolay1
subeye gitme firsatlarinin olmadigini belirtmislerdir. Bu sonuglardan, miisterilerin genel olarak subede sira beklemekten
hoslanmadiklari goriilmektedir.

Ankete katilanlarin, alternatif dagitim kanallar1 hakkindaki bilgi diizeylerine iliskin elde edilen arastirma bulgularina
bakildiginda, bilgi diizeylerinin koétii oldugunu diigiinenlerin toplam igindeki paymm %23,5, iyi oldugunu disiinenlerin
%36,5, orta oldugunu diisiinenlerin ise %40 oldugu goriilmektedir. Goriilecegi lizere miisterilerin alternatif dagitim kanallar
ile ilgili bilgi diizeylerinin genel olarak “orta” seviyede oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Bu degisken ile sosyo-demografik



degiskenler arasindaki iliski vardir hipotez %95 anlamlilik ve 0=0,05 hata pay1 diizeyinde f ve t testlerini kullanarak analize
tabi tutuldugunda, hipotezin dogrulandigi goriilmektedir. Ankete katilanlarin alternatif dagitim kanallari hakkindaki bilgi
diizeyleri ile cinsiyet degiskeni arasindaki iligkiye t testi yaparak bakildiginda (t= -3,434, p=0,001), kadin miisterilerin
alternatif dagitim kanallar1 konusunda bilgi diizeylerinin erkek miisterilere gore daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Aylik gelir
(f= 6,278, p=0,001) ve Ogrenim durumu (f= 12,25, p= 0,001) degiskenleri agisindan f testi sonuglar1 ise miisterilerin
ogrenim ve aylik gelir diizeyleri artikca alternatif dagitim kanallar ile ilgili bilgi diizeylerinin arttig1 seklindedir.

Bu soru ile baglantili olarak, katilimcilara banka caliganlarinin kendilerini alternatif dagitim kanallart konusunda
bilgilendirip, bilgilendirmedikleri sorulmus ve katilimeilari %50,8°1 alternatif dagitim kanallar1 konusunda banka galisanlari
tarafindan kendilerine bilgi verilmedigini %42,1°1 ise bilgi verildigini belirtmislerdir. Bu konuda kararsiz kalanlarin orani
ise %7,1°dir. Ozellikle Internet bankaciiginin kullaniminin yayginlastirilmasi amactyla son on yil igerisinde bankalarin
miisterileri alternatif dagitim kanallar1 hakkinda bilgilendirme konusunda yogun bir ¢aligma igerisine girmis olduklar
gercegi goz ardi edilemezse de aragtirma sonucu bu konuda etkinligin artirilmasi agisindan bankalarin daha fazla ¢aba
harcamalarinin gerekliligini gostermektedir.

Ankete katilan banka miisterilerinin hangi alternatif bankacilik iiriinlerini kullandiklarina dair bilgileri igeren ¢izelge 3’e
bakildiginda ise birinci sirada en sik kullanilan dagitim kanalinin %55,9 ile ATM’ler oldugu goriilmektedir. En sik kullanilan
dagitim kanal1 olarak ikinci sirada yer alan Internet bankaciliginin toplam igindeki pay1r %26,7°dir. Internet bankaciligim
%14.9 ile telefon bankacilig1 izlemektedir. Kullanim sirasina gore 4. sirada yer alan televizyon bankaciliginin kullanim orani
%?2 iken, SMS, WAP bankaciliginin kullanim orami %0,1’dir. ~ Arastirma sonucu, Palmtop (avug ici bilgisayar)
bankaciliginin kimse tarafindan kullanilmadigi, kiosk (kabin) bankaciliginin da ¢ok az kisi tarafindan kullanildigini
gostermistir.

Cizelge 3. Alternatif Bankacilik iiriin ve Hizmetlerinin Tercih Durumu

Uriin/ Hizmet Tercih Derecesi Agirlik Kullanim
Sirasi

1 2 3 Toplam | Yiizde

ATM 133 20 10 449 55,9 1

Telefon Bankacilig 10 35 20 120 14,9 3

Televizyon -—-- 6 4 16 2 4

Bankacilig

Internet 34 46 20 214 26,7 2

SMS, WAP | - B 3 3 0,4 5

Palmtop (Avugici | ---- -—-- — | | - 7

Bilg.)

Kiosk (Kabin) | ====-=- | ---—-- 1 1 0,1 6

Toplam 177 107 58 803* 100,0

* Agirlikli Toplam: (Birinci derece frekansix3+ ikinci derece frekansix2+iigiincii derece frekansix1 olarak hesaplanmistir).

Cizelge 3’de yer alan siralamanin yas gruplari bazinda ¢apraz tablosuna bakildiginda biitiin yas gruplarinda, en sik kullanilan
alternatif dagitim kanali iiriiniinin ATM’ler oldugu goriilmistiir. Buna karsin, ATM ve Internet bankaciliginin disinda diger
bankacilik {irlinlerinin kullanimlarinin ¢ok diisiik oldugu belirlenmistir. Alternatif dagitim kanallarinin kisithh kullanimina
karsin arastirmaya katilanlarin %64,6’s1 bu kanallar aracilig1 ile kendilerine daha kaliteli hizmet sunulduguna inandiklarini
belirtmislerdir. Bu konuya hayir diyerek olumsuz yaklasanlarin orani %16,4, kararsiz kalanlarin orani ise %19’dur. Ankete
katilanlarin alternatif dagitim kanallar araciligiyla kendilerine daha kaliteli hizmet sunuldugu seklindeki goriisleri ile sosyo-
demografik degiskenler arasindaki iliskinin incelenmesinde ki kare testi kullanilmistir. Sonuglara bakildiginda, sadece
6grenim durumu degiskeni agisindan anlamli bir iligki ¢ikmustir. Yas, cinsiyet ve aylik gelir degiskenleri agisindan anlamli
bir iliski ¢itkmamigtir. Katilimcilarin alternatif dagitim kanallar araciligiyla kendilerine daha kaliteli hizmet sunulduguna
iliskin goriisleri ile 6grenim durumu degiskeni arasindaki ¢apraz iliski ¢izelge 4’de gosterilmektedir.

Cizelge 4.Miisterilerin Alternatif Dagitim kanallar1 Aracihgiyla Kendilerine Daha Kaliteli Bir Hizmet Sunuldugu
Seklindeki Gaoriisleri ile Ogrenim Durumu Degiskeni Acisindan Ki-Kare Testi



Ogrenim Hayir Evet Bilmiyorum Toplam
Durumu
f % f % f % f %

[kogretim 11 78,60 3 21,40 | - | - 14 100,0
Lise 4 7,80 37 72,50 10 19,60 51 100,0
Universite 14 12,50 73 65,20 25 22,30 | 112 100,0
Yiiksek 1 7,70 11 84,60 1 7,70 13 100,0
Lisans
Toplam 30 15,80 124 | 65,30 36 18,90 | 190 100,0

(x*= 47,785 p=0,0001)

Cizelge 4’den de goriilecegi lizere, dgrenim seviyesi yliksek olan miisteriler, alternatif dagitim kanallari araciligiyla
kendilerine daha kaliteli bankacilik hizmeti sunuldugunu diisiinmektedirler.

Arastirmaya katilan miisterilerin alternatif dagitim kanallarinin islem maliyetlerini diistirmedeki etkileri konusundaki
gorlislerine bakildiginda; %43,6 oraninda katilimci, alternatif dagitim kanallarini kullanmalarinin islem maliyetlerini
azaltilmas1 bakimindan ¢ok yararli oldugunu belirtmislerdir. Misterilerin %23,1°1ik bdliimii, bu kanallar1 kullanmanin
kendilerine ¢ok az yarar sagladigini belirtirken, miisterilerin %9,7’si bu konuda kararsiz olduklarini, %2,1°1 ise bu kanallarin
islem maliyetlerini diigiirme agisindan hi¢ yararli olmadigi dogrultusunda goriis belirtmislerdir. Miisterilerin alternatif
dagitim kanallarin1 kullanarak islem maliyetlerini azaltmalarma yonelik diisiinceleri ile sosyo-demografik degiskenler
arasindaki iligki vardir seklindeki hipotez, f ve t testi kullanilarak o= 0,05 hata %95 anlamlilik diizeyinde analiz edilmis ve
yas gruplart (f=2,229, p=0,086) degiskeni diginda, cinsiyet (t= -2,439, p=0,0169), 6grenim durumu ve aylik gelir
degiskenleri acisindan iliskinin anlaml oldugu gériilmiistiir. Ogrenim durumu ve aylik gelir gruplar1 agisindan yapilan F
testinin sonuglar1 ¢izelge 5’de verilmigtir.

Cizelge 5. Miisterilerin Alternatif Dagitim Kanallarim Kullanarak fslem Maliyetlerini Azaltmalarina Yonelik
Diisiinceleri ile Gelir Diizeyi ve Ogrenim Durumu arasindaki F Testi Sonuglar

Gelir Diizeyi Ortalama Standart F P
Sapma
325-599 3,0476 1,74574 3,213 0,024
Milyon
600-699 3,5538 1,48987
Milyon
900-1,500 3,6216 1,61926
Milyon
1.500+ 4,5 1
Ogrenim
Durumu
11,202 0,001
[kdgretim 1,7143 1,48989
Lise 3,7255 1,31268
Universite 3,7857 1,53886
Yiiksek Lisans 4,6923 0,48038




Bu sonuglar dogrultusunda, ankete katilanlarin, gelir ve 6grenim diizeyindeki artisa paralel olarak ve erkek miisterilerin
bayan miigterilere gore alternatif dagitim kanallarini kullanmalarmin islem maliyetlerini diigiirdiigii konusunda goriis
belirttikleri saptanmigstir. Miisterilerin, bankalarin onlara yonelik egitim faaliyetleri yapip yapmamalari hususundaki
diistincelerine bakildiginda, miisterilerin %79,4 gibi ¢ok bilyiik bir oram1 kendilerine yonelik egitim faaliyetlerinin yapilmasi
gerekliligini savunmustur. Egitim faaliyetleri yapilmamalidir diyenlerin orani yalnizca %11,1’dir. Miisterilerin%?9,5’1 ise bu
konuda yorum yapmaktan kaginmiglaridir. Ayrica, ankete cevap veren katilimcilarin, %54,4’i bu konuda daha fazla bilgi
sahibi olma admna egitim faaliyetlerine katilacaklarini ifade ederlerken, %29,7’si egitim faaliyetlerine katilmayacaklarim
belirtmiglerdir. Bu konuda katilimcilarin 9%15,9’u gorlis belirtmemistir. Ankete katilanlarin egitim faaliyetlerinin
yapilmasina iligkin goriisleri ile sosyo-demografik degiskenler arasindaki iliski % 95 anlamlilik ve a=0,05 hata pay1
diizeyinde ki kare testi ile analiz edildiginde, yas (x*=2,985 p=0,811), cinsiyet (x*=0,426 p=0,808), 6grenim durumu
(x*=6,338 p=0,386) ve gelir (x*=4,918 p=0,554) degiskenleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin bulunmadigt
saptanmigtir. Bu dogrultuda banka miisterilerinin alternatif dagitim kanallar ile ilgili egitim faaliyetlerine katilma goriisleri
ile sosyo-demografik degiskenler arasinda iliski vardir hipotezi reddedilmistir. Sosyo-demografik degiskenler agisindan,
katilimcilarin egitim faaliyetlerine katilma goriislerinin farklilik géstermemesinin sebebi, miisterilerin bankalar tarafindan
kendilerine verilecek egitime genel olarak sicak bakmalarindan kaynaklanmaktadir. Bu saptama alternatif dagitim
kanallarinin yayginlagtirilmasi agisindan son derecede onemlidir. Bu durum, bankalarin mevcut rekabet ortaminda misteri
memnuniyetini saglayarak siireklilik gosterebilmeleri i¢in egitimi konusuna gereken onemi verilmesi ve bunun i¢in fon
ayirma gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Genel olarak arastirma sonuglarina gore, arastirmaya katilanlarin, alternatif dagitim kanallar1 konusunda bilgi diizeylerinin
eksik oldugu ve kendi ¢abalar ile bilgi sahibi olma hususunda yetersiz kaldiklar1 anlagilmaktadir. Bir bankanimn, miisteri
memnuniyetini saglayarak basariya ulagmasindaki en 6nemli etkenler; teknolojiden dogru bir sekilde yararlanmasi, iiriin
gelistirme ve yeni iiriinleri pazara sunmada daha aktif olmasi, sube yapisini gelisen alternatif dagitim kanallar1 dogrultusunda
yeniden yapilandirmasi ve bu yeni kanallarla rutin sube islerini azaltarak miisterilerinin bankacilik hizmetlerine daha ¢abuk
ve kolay yoldan ulagabilmelerini saglamaktir. Ayrica bu sektdrde miisteri memnuniyetinin siirekliligi ve pazarlama
cabalarinin etkinligi i¢in miisterilere yonelik egitim faaliyetlerinin yapilmasi nem tasimaktadir. Yapilan ¢alismada da
alternatif dagitim kanallariin kullanilmasi ve yayginlastirilmasinda miisterilere yonelik verilecek egitimin 6nemli oldugu
sonucu ¢ikmaktadir.

5. SONUC

Son yillarda bilgi teknolojilerindeki gelismelerin yasamimizdaki pek c¢ok alani etkilemesi kagmilmazdir. Kuskusuz bu
geligsmelerden en fazla etkilenen sektdr, bankacilik sektdrii olmustur. Bankalar, bilgi teknolojilerindeki geligsmelere paralel
olarak yeniden yapilanmakta, maliyetleri azaltici dnlemler almakta ve boylece ellerindeki teknolojik alt yapiy1 en iyi sekilde
kullanarak miisteri tabanin1 genigletme ve pazarlama faaliyetlerini arttirmaya yonelik projeler olusturmaya c¢alismaktadirlar.
Bu dogrultuda bankalarin oncelikli hedefi, bankacilik iirlinleri en uygun kanaldan ve diisiik maliyetlerle miisterilere
ulagtirarak, miisteri memnuniyetini saglamaya ¢alismaktir. Bu durum alternatif dagitim kanallarini giindeme getirmektedir.
Giiniimiizde teknolojik gelismelerle uygulama alani bulan alternatif dagitim kanallarinin, miisteri isteklerine daha iyi cevap
verdigi, kisiye 6zel kullanim olanagi sagladigi, miisterinin yedi giin yirmidort saat hizmete ulasmasina yardimci oldugu ve
islem maliyetlerini en aza indirerek hizmet kalitesini arttirdig1 bilinen gergeklerdir. Bunun yani sira bu kanallarin yaygin ve
etkin kullaniminin saglanmasinda miisteri bilgisinin ve egitiminin gerceklestirilmesi de 6nemli bir nokta olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bu ylizden bankalar, pazarlama c¢abalarinin etkinligini saglamak ve siirdiirebilmek i¢in miisteri egitiminin nasil
gerceklestirilecegi konusunda projeler gelistirmek zorundadirlar.

Bu dogrultuda alternatif dagitim kanallarinin gelisimi ve pazarlanmasinda miisteri egitiminin Oneminden yola ¢ikarak
yapmis oldugumuz calismamizda; bankacilik alanindaki teknolojik gelismelerin miisterilerin subeye gitme sikliklarini
etkiledigi ve daha az subeye gitmeyi tercih ettiklerini, buna karsin bu kanallar konusunda bilgi diizeylerini orta seviyede
tanimladiklari, ATM’lerin en fazla bilinen ve kullanilan alternatif dagitim kanali oldugu, misterilerin subede sira
beklemekten hoslanmadiklari i¢in bu kanallar araciligryla bankacilik islemlerini gergeklestirmeyi tercih etmelerine ragmen,
bilgi diizeyleri nedeniyle bu kanallar1 kullanmada ¢ekingen davrandiklar goriilmiistiir. Ayrica arastirma sonucu, miisterilerin
bu kanallar konusunda daha fazla bilgi sahibi olma adina, kendilerine yonelik, bankalar tarafindan egitim faaliyetlerinin
yapilmasi gerekliligi ve bu faaliyetlere katilmada istekli olacaklari konusunda goriis belirttikleri saptanmistir. Bu dogrultuda
bankalar, miisterilere dogru bilgi aktarimini saglayabilmek i¢in Oncelikle kendi personelini alternatif dagitim kanallari
konusunda egitmek ve uzmanlagtirmak zorundadirlar. Ayrica her subede bu konuda uzmanlagmis bir personel bulundurarak,
bu personeli sadece miisterileri bilgilendirmek i¢in gorevlendirmek miisteri egitimi konusunda izlenebilecek bir diger
adimdir. Miisterilere verilecek egitimin etkin olmasi kugkusuz bu egitimin yiiz yiize gergeklestirilmesine baglidir. Bu durum,
ozellikle 6grenim diizeyi diigiik miisteriler i¢in, alternatif dagitim kanallar1 kullaniminin yayginlagtirilmasinin saglanmasinda
etkin bir yol olacaktir. Kuskusuz miisteri egitiminin de bir maliyeti olacaktir. Ancak, miisteri egitimi i¢in ayrilan fonlar,
miisteri tatmini saglayarak, bu {iriinlerin kullanimini arttiracagindan pazarlama faaliyetlerinin etkinligi de boylelikle
gerceklestirilmis olacaktir.
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