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OZET

INTERNET BANKACILIGININ MUSTERI TATMINi UZERINDEKI
ETKISi:
KONYA SANAYi ODASI’NA KAYITLI UYELER UZERINDE BiR
ARASTIRMA

Ahmet TURKMEN

AFYON KOCATEPE UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLiMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI

Subat, 2020
Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Hayrettin ERTAN

Bilgi teknolojilerinin gelisimi bir¢ok reformu beraberinde getirmistir. Bu
reformlarin lideri konumunda, belki de bir RGnesans niteligi tasiyan internetin bulusudur.
Internet ile birlikte gelisimin ¢ok hizlandig1 ve gelisimin takip edilmez boyutlara
ulagtigin1 ifade edebiliriz. Bilgi teknolojileri ile internetin gelisimi ve yayginlagsmasi
bankacilik alaninda geleneksel sube dagitim kanallarina ek olarak mobil bankacilik,
internet bankaciligi gibi alternatif bankacilik kanallarin1 miisterilerin kullanimina
acmistir. Acilan bu kanallar banka miisterilerinin islerini kolaylastirdigi i¢in hizla
yayllmistir. Bu sebeple bankalarin biinyesine kattig1 internet bankaciligi, telefon
bankaciligi, ATM, mobil sube, EFTPOS, cagri merkezleri gibi yeni hizmet kanallar
gelismistir. Tiim bu kanallarin internet ile gerceklestigi de bir gergektir. Siirekli
gelistirilen bankacilik hizmetlerinin verimlilik ve gereklilikleri ile ilgili bircok soru
isaretini beraberinde getirmistir. Bu durumun miisteri tatmini tizerindeki etkisinin 6l¢tim
ihtiyact dogmustur.

Bu motivasyonla hareket ederek internet bankaciliginin miisteri tatmine etkisini
incelemek i¢in bir saha ¢aligmasi yapilmistir. Konya ili biinyesinde yer alan Sanayi
Odasma kayithh 2020 iiyeden, kolayda 6rneklem yontemiyle secilen 330 kisiye anket
uygulanmistir. Anket sonuglarinin degerlendirilmesi sonucu gecerli 309 anket ile elde
edilen bulgular SPSS 22 istatistik paket programi ile analiz edilmistir. Elde edilen
bulgular 151¢1inda zaman ve yer faydasi yaninda 6nemli 6l¢lide maliyet avantaji saglayan
internet bankacilik kanalindan memnuniyet diizeyi yliksek ¢ikmistir. Calismada ilk olarak
bankacilik ve bankaciligin Tirkiye’de tarihsel siireci incelenmistir. Devaminda
bankacilik dagitim kanallari, internet bankaciligi ve faydalarindan bahsedilmis, misteri
tatmininin internet bankaciligina etkisi tizerinde durulmustur. Literatiir aragtirmasi da
eklenen ¢aligma, analizin yapilmasi ve degerlendirilmesiyle sonug¢landirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, internet bankaciligi, miisteri tatmini



ABSTRACT

THE EFFECT OF INTERNET BANKING ON CUSTOMER
SATISFACTION:
A RESEARCH ON MEMBERS REGISTERED TO KONYA INDUSTRY
CLUSTERS

Ahmet TURKMEN

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
DEPARMENT OF BUSINESS ADMINISTRATION

December, 2019
Advisor: Asst. Prof. Hayrettin ERTAN

The development of information technologies has brought many reforms. It is the
invention of the internet, perhaps a renaissance, as the leader of these reforms. With the
internet, we can state that the development has accelerated and that the development has
reached unreachable dimensions. In addition to the traditional branch distribution
channels in the field of banking, the development and spread of information technologies
and the internet has made alternative banking channels such as mobile banking and
internet banking available to customers. These channels opened rapidly as they facilitated
the work of bank customers. For this reason, new service channels such as internet
banking, telephone banking, atm, mobile branch, eftpos, call centers, which banks have
incorporated, have developed. It is also a fact that all these channels are realized via the
internet. It brought with it many questions about the efficiency and requirements of the
constantly developed banking services. The need to measure the impact of this situation
on customer satisfaction arose. Acting with this motivation, a field study was conducted
to examine the effect of internet banking on customer satisfaction. A questionnaire was
applied to 330 people who were selected by sampling method from 2020 members
registered in the chamber of industry in Konya. As a result of the evaluation of the survey
results, the findings obtained through the valid 309 questionnaires were analyzed with
SPSS 22 statistical software. In the light of the findings, the satisfaction level of the
internet banking channel, which provides a significant cost advantage in addition to time
and space benefits, has been high. First as banking and banking study examines the
historical process in Turkey. Subsequently, banking distribution channels, internet
banking and its benefits are mentioned, and the effect of customer satisfaction on internet
banking is emphasized. The study, which was added to the literature research, resulted in
the analysis and evaluation.

Keywords: Banking, internet banking, customer satisfaction
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GIRIS

Teknolojinin kiiresel bir boyut kazandigi giiniimiizde, hayatin her alanina
teknoloji etki etmekte ve yenilikler getirmektedir. Bu yeniliklerin hizla devam etmesi,
hayatin her alanin1 kolaylagtirmasiyla birlikte, memnuniyet ve tatmini saglamasi da
gerekli olmaktadir. Bu teknolojik c¢oziimler ve artan rekabet, hayati siirekli
hizlandirmaktadir (Giines, 2019: 8). Teknolojik atilimlarin basinda, siiphesiz devrim
niteliginde olan, internetin geldigini biliyoruz. Internet ile birlikte teknolojik yeniliklerle
hizlanan hayat1 yakalamaya yonelik rekabet de artmakta, stirekli yeni {liriin ve hizmetler

gelistirilmektedir.

Bilgi teknolojisindeki gelismeler bankacilik sektoriiniin uluslararasi rekabet
ortamindaki degisikliklerini gerekli kilmaktadir (TBB, 2015: 203-205). Elektronik
bankacilik bankalara zaman, yer ve maliyet agisindan onemli bir rekabet avantaji
saglamaktadir. Son zamanlarda, bankalararasi rekabette elektronik bankaciligi kaynagi
olan ileri teknolojilere odaklanmaktadir. Diger yandan internet bankaciligi, elektronik

bankaciligm en 6nemli unsurudur (Cati vd., 2007: 326).

Yeni teknolojilerin kolay ve hizli bir sekilde uygulandigi finansal hizmetler
sektoriinde, daha Once ofisler arasi bankacilik siire¢lerinde daha Once kullanilan
bilgisayarlar bankacilik hizmetlerinin otomasyonunda basladiginda, ozellikle 1990
yilindan bu yana internet bankacilig1 hizla gelismistir. Internet bankaciliginm ilk hizmet
sagladig1 yillar, tiiketicilerin sistemin giivenligi ile ilgili kaygilar1, bireysel bilgisayarlara
sahip olmanin maliyeti ve bu tiir hizmetler sunmak igin bankadan tahsil edilen maliyetler
internet bankasinin yayilmasini zorlastiran unsurlardi (Yildiz ve Karadirek, 2014: 304-
306).

2000'li yillara yaklasirken, yeni teknolojik gelismeleri yakindan takip eden
bankacilik sektorii, rekabet¢i pazarlama yapisinin giiclenmesi ve kar oranlarinin diismesi
nedeniyle miisteri odaklilik, hiz, zaman ve maliyet avantajmin yiiksek oldugu
uygulamalara yonelmistir (Ileri ve Ileri, 2011: 109-112). Bu kapsamda internet
bankaciliginin, internet bankaciliini etkin bir sekilde kullanma faaliyetlerine
odaklanarak, giivenlik problemini ¢zerek ve bankacilik {iriinlerini ¢esitlendirerek biiytik

kitlelere hizmet vermesi amaglanmaktadir.



Bilgi teknolojilerinin gelisimi bir¢ok reformu beraberinde getirmistir. Bu
reformlarin lideri konumunda, belki de bir RGnesans niteligi tagiyan internetin bulusudur.
Internet ile birlikte gelisimin ¢ok hizlandig1 ve gelisimin takip edilmez boyutlara
ulastigin1 ifade edebiliriz (ileri ve ileri, 2011: 115). Bilgi teknolojileri ile internetin
gelisimi ve yayginlasmasi bankacilik alaninda geleneksel sube dagitim kanallarina ek
olarak mobil bankacilik, internet bankaciligi gibi alternatif bankacilik kanallarini
miisterilerin kullanimina agmistir. Acilan bu kanallar banka miisterilerinin islerini
kolaylastirdig1 i¢cin hizla yayilmistir. Bu sebeple bankalarin biinyesine kattigi internet
bankaciligi, telefon bankaciligi, ATM, mobil sube, EFTPOS, ¢agri merkezleri gibi yeni
hizmet kanallar1 gelismistir (Y1ldiz ve Karadirek, 2014: 311-314).

Kiiresellesen diinyada Tirk bankacilik sistemindeki gelismeleri goz ardi etmek
miimkiin degildir. Giinlimiizde Tiirkiye'deki bankacilik sektorii, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin yaygin olarak kullanildig: sektorlerden biridir. Tiim bu kanallarin internet
ile gerceklestigi de bir gercektir. Siirekli gelistirilen bankacilik hizmetlerinin verimlilik
ve gereklilikleri ile ilgili birgok soru isaretini beraberinde getirmistir. Bu durumun

miisteri tatmini tizerindeki etkisinin 6l¢tim ihtiyaci dogmustur (Saha, 2016: 3-5).

Teknolojik yeniliklerin, hayatimizin her aninda ihtiya¢ haline gelen bankacilik
islemlerinde ¢ok etkili oldugunu ifade edilebilir. Gelisen teknolojiyle miisterilere sunulan
her yeniligin, ne derece fayda getirdigi, eksikliklerinin ne oldugu ve talep edilen hizmet
diizeyini karsilama derecesi, artan rekabet ortaminda bliyiik bir 6nem arz etmektedir.
Internet temelinde gelisen bankacilik hizmetlerinin miisteri memnuniyetini nasil
etkiledigi biiylik 6nem tasimaktadir. Diinyanin bir¢ok yerinde siirekli yenililer ortaya
cikmaktadir. Bankacilik hizmetlerinde de goriilen yeniliklerin internet araciligi ve
giiniimiiz imkanlar1 ile kolayca haberdar olunmaktadir. Yeniliklerin getirilmesi ile birlikte
yerel olarak ihtiyac olup olmadig ve iilke kiiltiirii i¢erisinde kabul goriip géremeyecegi

de hizmetin 6nemini belirleyecektir.

Internet bankacihig1 gibi cok genis bir yelpazeyi ifade eden bankacilik hizmetinin
stirekli gelismesinin yaninda miisteri tatminini ne derece sagladigi ve memnuniyet
diizeylerini 6lgmenin 6nemini arttirnustir. Internet bankaciligi  kullanicilarinin
memnuniyet diizeyini belirleyen faktorler ¢ergevesinde algilarini dlgmeye yonelik bir

alan arastirmasi yapilmistir. Evren kiimesi olarak Konya ili Sanayi Odasima kayitli iiyeler



belirlenmis ve internet bankaciligi kullaniminin ticarette zorunlu hale geldigi giiniimiizde
bu tacirlerin fikirlerinin 6nemi de biiyiiktiir. Kolayda 6rneklem yontemi ile segilen 330

iiye ile yapilan anket miilakat sonuglar1 analiz edilmistir.

Calismada ilk olarak Bankacilik kavrami ve bankaciliginin tarihsel gelisimi ile

birlikte Tiirkiye’deki durumu ele alinmuigtir.

Ikinci boliimde internet bankacilig1 ile gelistirilen dagitim kanallar1 anlatilmis ve
internet bankaciliginin O6nemi ile birlikte tarihsel siirecle birlikte gelisiminden

bahsedilmistir.

Ugiincii boliimde ise miisteri tatmin kavrami anlatilmis ve miisteri tatminin dnemi
vurgulanmigtir. Miisteri tatminin Ol¢iimii ile ilgili bilgiler verilmis ve bu Ol¢limlerin
diinyadaki temel orneklerinden bahsedilmistir. Miisteri tatminini belirleyen faktorler

anlatilmis ve internet bankaciliginda miisteri tatmininden bahsedilmistir.

Son boliimde c¢alismanin amaci, yontemi, modeli ve Orneklemi anlatilmistir.
Bunun yaninda bulgularin demografik dagilimi anlatilmis ve faktor analizi ile algiy1 6lgen
degerlerin faktor yiikleri ile birlikte korelasyonlar1 incelenmistir. Son olarak hipotezlerin

degerlendirilmesi i¢in regresyon analizi ile ¢alisma sonuglandirilmstir.



BIiRINCI BOLUM
BANKACILIGIN GELISiMi

1. BANKA VE BANKACILIK

Etimolojik olarak Italyancadaki ‘banco’ kelimesinden geldigi diisiiniilen banka,
tek basma herhangi bir islev goremeyecek kiiciik 6l¢ekli tasarruflar: toplayarak biiyiik
projelere finansman saglayan, kaynak fazlasi olan tasarruflardan kaynak ag¢igi olan
tasarruflara fon akis1 saglayan ve bu anlamda 6nemli islevleri olan kurumlara denir
(Uygun ve Dolek, 2017: 42). Bankalar, kuruldugundan bu yana en temel islevi fon
toplamak ve fon saglamak olan kuruluslar olarak tanimlanabilir. Siire¢ igerisinde islem
cesitliligi artmis gibi goriinliyor olsa da nihai olarak bu temel islev ve bu islevlerin
tiirevleri etrafinda hizmet veren kuruluslardir. Bu faaliyetler her donemde farkh

enstriimanlar aracilifiyla yapilmstir.

Banka, faiz karsihiginda ve belli bir siire sonunda ya da istenilen zamanda geri
almmak kosuluyla para kabul eden, bu paray1 (mevduat) en verimli sekilde ¢esitli kredi
islemlerinde kullanan kurulustur (Giiney, 2014: 11). Ekonomik birim olarak banka; para,
sermaye ve kredi konularma dahil olan her nevi islemi yapan ve diizenleyen kamusal
kigiler ile isletmeler arasindaki bu islere dair her tiirlii gereksinimleri karsilayan ve bu

faaliyetleri kendisine temel ugras konusu olarak se¢en birimlerdir (Dogan, 2014: 2).
Bankalarin 6nemi ekonomik ag¢idan siralanacak olursa (Giiney, 2014: 37);

Kredili ticaretin teminat1 olan kurumlardir.

Fon arzina aracilik yaparlar.

Halkin fon saklama veya tasarruflarina kolaylik saglarlar.
Para politikasinin etkin olmasini saglayan kurumlardir.

Kiigiik fon arzlarini toplayarak biiyiik fonlar arz edebilirler.

YV V. V V V V

Kiiresel ticaretin geligmesine ve garantdr konumda temsil saglarlar.

Temel isi para olan bankalarm tarihi de dolayisi ile paranin tarihi kadar eskiye
dayanmaktadir. Paranin kesfi ile birlikte giivenle saklanmasi ihtiyact dogmustur. Bu
ihtiya¢ gegici ¢oziimlerle giderilememeye baglaymnca bankacilik sektorii dogmustur.

Bankalar giiniimiiz diinyasinda para saklamanin yaninda akredite saglama, belge



karsilinda 6deme islemi gergeklestirme gibi pek ¢ok is ylikiine sahiptir (Ayanoglu, 2013:
40).

Kisacasi bankalar birgok finansal arag ile is ve iglem yapabilen, para alig verisi
yapan, para, degerli esya ve belgeleri saklayan, fon fazlasi bulunan kisi veya kurumlardan
bu fazlalar1 toplayip, farkli sekillerde fonlar1 yoneten, isleten, degerlendiren bu yolla da

para akisi saglayan iktisadi isletmelerdir (Cetin, 2014: 13-15).
2. BANKACILIK FAALIYETLERIi

Ozel ve tiizel kisilere siirekli yenilenen alternatif yontemler ile hizmet sunabilen
bankalar devamli degisim ve gelisim carki icerisinde genislemektedirler. Bankalar
gliniimiizde genis bir hizmet yelpazesine sahip kuruluslardir. Bankacilik faaliyet konular1
5411 Sayili Bankacilik Kanununda asagidaki bagliklar altinda toplanmistir (Bankacilik
Kanunu, 2005: 86).

> Mevduat kabulii

> Katilim fonu kabulii

> Nakdi, Gayri nakdi her cins ve surette kredi verme islemleri

> Cek ve diger kambiyo senetlerinin istirasi (satin alinmasi)islemleri

> Nakdi 6deme, fon transfer islemleri, muhabir bankacilik veya ¢ek hesaplarinin
dahil her tiirlii 6deme ve tahsilat islemleri

> Saklama hizmetleri

> Kredi kartlari, banka kartlar1 ve seyahat ¢ekleri gibi 6deme enstriimanlarmin

ithraci ve bunlarla ilgili faaliyetlerin ytriitiilme islemleri

> Efektif dahil kambiyo islemleri; para piyasasi araglarinin alim-satimi; kiymetli
maden ve taglarin alim-satim1 veya bunlarin emanet olarak alinmasi

> Ekonomik ve finansal gostergelere, sermaye piyasasi araglarma, mala, kiymetli
madenlere ve dovize dayali; Vadeli islem s6zlesmeleri, opsiyon sdzlesmeleri, birden fazla
tlirev araci igeren finansal araglarin alim-satimi ve aracilik hizmetleri

> Sermaye piyasasi araclarmin alim-satim ile geri alim veya tekrar eden alim-satim

taahhiidii islemleri

> Sermaye piyasasi araglarmnin ihra¢ edilmesi (halka arz) yoluyla satigina aracilik
islemler
> Sahis veya igletmelerin lehine teminat, garanti yiikiimliilikklerin tistlenilmesi



> Ihra¢ edilmis sermaye piyasas: araglarinm alim-satim islemlerine aracilik
islemleri

> Hazine Miistesarligi ve TCMB basta olmak iizere diger kamu kurulus birlikleri
nezdinde olusturulan bir sézlesme veya yiikiimliliikleri g¢er¢evesinde alim-satim

islemlerine iliskin piyasa yapiciligi

> Faktoring ve Forfaiting iglemleri

> Finansal kiralama islemler1

> Bankalar arasi piyasada para alim-satim islemlerine aracilik

> Sigorta acenteciligi ve Bireysel Emeklilik aracilik hizmetleri ayrica kurulca

belirlenecek diger faaliyetleri gerceklestirebilmektedirler.
3. DUNYA’DA BANKACILIGIN TARIHSEL GELIiSiMi

Babil’de M.O. 2000’lerde mallarin emanet almip ddiing verilmesi ile bankacilik
faaliyetleri baglamistir (Sezer, 2005: 16). M.O. 7inci yiizyilda Lidyalilarm ilk madeni
paray1 bulmasi (Darphane, 2018: 19) ile tapinaklar bankacilik faaliyetleri ile bolca para
kazanmuslardir (Sezer, 2005: 15). Insanlar o dénemlerde mallarmi gesitli tehlikelerden
korumak i¢in tapinaklara emanet etmekteydiler. Din adamlar1 da emanet edilen bu mallar1
atil durumda tutmayip baskalarina hediye (faiz) karsilig1 6diing vermekteydiler (Ceker,
2018: 13). Bu sebeple, ilk bankacilar din adamlari, ilk bankalar ise tapmaklar olarak
bilinmektedir (Yetiz, 2016: 107-117).

Din dis1 bankalar ise ilk kez Yunanistan’da M.O. 4iincii Yiizy1l’da olusmustur.
Bankacilik faaliyetleri Trapezitler tarafindan yiiriitiilmekteydi. ‘“Masa”, “Tezgah”
kelimelerinden tiireyen Trapez, bugiinkii banker kelimesinin karsilig1 olarak
kullanilmaktadir (Oktay, 2015: 8). Banker kelime olarak tezgah, masa anlamlarma gelen
“Bank” kelimesinden tiiretilmistir. Bu a¢idan bakildigindan Trapezit ve bankerin
birbirlerini karsilayan anlamlar1 bulunmaktadir (Ceker, 2018: 1-4). Ticaretin gelistigi
Eski Yunan’da faizlere herhangi bir smirlama getirilmemistir. Dolayis1 ile din

adamlarmin bir numarali rakipleri olan trapezitler zenginlesmislerdir.

Istanbul’un 1453°de fethedilmesi ile birlikte Avrupa’ya dogru bir gd¢ hareketi
olmustur. Bu hareketle birlikte Yunan belgeleri Avrupa diinyasina girerken, uygarlik da
Avrupa’ya yonelmistir. Ronesans’la birlikte fikir ve sanat alaninda, Reform’la birlikte de

dinsel alanda ¢esitli degisiklikler meydana gelmistir. En 6nemli degisikliklerin baginda



kilise hukuku yerine Eski Roma hukukunun liberal ilkelerinin kabul edilmesi
gelmektedir. Bu gelismeler faiz yasagini ortadan kaldirip faizi mesru kilmistir. Faizin
mesru kilinmast ile birlikte bankacilik alaninda gelismeler hizlanmistir (Kandemir, 2014:

53).

1609°da Amsterdam Bankasi’nin kurulmasi ile birlikte giinlimiiz bankaciliginin
temelleri atilmistir. Amsterdam Bankasi’nin kurulmasi Modern anlamda bankaciligin
temellerinin atilmas1 anlamina gelmektedir. Bu gelismeyi 1637°de Venedik Bankasi’nin

kurulmasi izlemistir (Albayrak, 2014: 21). Diger gelismeler tablo 1.’de gosterilmistir.

Tablo 1. Diinya’da Bankaciligin Tarihsel Stireci
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M.O. Siimer ve Babil’de mabetlerde rahiplerin borg verdigine dair bankacilik belgeleri

3500 bulunmustur.

M.O. Eshunca Krallig: ilk bankacilik yasalar1 diizenlemis, faiz oranmi %20 olarak

200 hilkkme baglamistir. Hammurabi yasalari, kredi verme, mevduat toplama,
komisyon islemleri gibi islemleri hiikme baglamis ayrica kredi senetleri killer
iizerine iki niisha olarak yazilmistir.

1000 [k ve Orta Cag’da Yunanlilar, Romalilar ve Misirlilar bankacihigi gelistirmis,
Eski Misir’da faiz smirlamasi getirilirken, Eski Yunanlilar bankacilik
denetimlerine baglamistir.

1609 ilk modern banka olan Amsterdam Bankasi kurulmustur.

1637 Venedik Bankasi kurulmus, ¢ek ve banknot kullanimi baslamistir.

1640 ingiltere Krali tarafindan tiiccarlarin altmlarina el konulmasi sonrasi, altinlar
Goldsmith denilen tiiccarlara sertifika karsilig1 verilmeye baglanmistir.

1694 ingiltere Merkez Bankasi (Ilk Merkez Bankas) kurulmustur.

1907 Sistem, Federal Reserve Bank (Amerika Merkez Bankasi) ile bankacilik
olgunluga ulagsmis ve modern bankacilik sistemi olusturulmustur.

Kaynak: Aydin, (2006).



4. TURKIYE’DE BANKACILIGIN TARIHSEL GELIiSiMi

Tiirkiye’de diger iktisadi ve sosyal degisimlerde oldugu gibi bankacilik sektdriinde
de yapisal tim doniisimlerin Cumhuriyet Donemi ile basladigini gérmekteyiz.
Bankacilik sektdrii Osmanli Imparatorlugu’nun son dénemlerine kadar iktisadi yasam
icerisinde diizenli ve devamli olarak hizmet verdigine rastlanmamis ancak, sarraf ve
bankerler tarafindan diizensiz ve kiigiikk Olgekte islemlerini siirdiirerek gelisimini
stirdiirmiistiir (Giines, 2015: 34-36). Cumhuriyet’in kurulus yillarindan giiniimiize kadar
uzanan iktisadi hayata baktigimizda ise bankacilik sektdriiniin ekonominin genel yapisi
ve iktisadi gelisimin temel politikalarini etkiledigi acik¢a goriilmektedir. Tiirkiye’de
bankacilik sektoriinlin tarihsel siirecine iktisadi doniim noktalar1 olarak ifade edilen

ekonomik donemler gercevesinde ele alinmustir.
4.1. OSMANLI DONEMI

Osmanli’da  Tanzimat donemine kadar bugilinkii anlaminda bankacilik
kavramindan s6z edilmemektedir. Ama kiiclik esnaf, zanaatkarlar ve halkin para
ihtiyacim1 karsilamak amaciyla “para vakiflar1” adiyla bazi kurumlar olusturulmustur.
Islami kurallar ¢ergevesinde para, sermaye sahipleri ile emek sahiplerini bir araya getiren
mudaraba tarzi olusumlardan s6z edilebilir (Uygun ve Dolek, 2017: 7-8). Mudaraba;
sermaye ve emek sahipleri arasindaki bir ¢esit kar ortakligina dayali ticari bir s6zlesmeye
denir (Giines, 2014: 41). Bu anlamda bankaciliktan ziyade sirket tiirii olarak goriilmesi
daha dogru olabilir.

Osmanli Devleti’nde ilk banka, donemin galata bankerleri olan Baltazzi ve Alleon
tarafindan 1847 yilinda kurulan Istanbul Bankas1 (Bank-1 Dersaadet - Banque de
Constantinopole) olarak bilinmektedir (Kiigiik, 2015: 38). Istanbul Bankasi, Osmanl
imparatorlugunda ilk defa basilan kaime-i nakdiyenin (kagit para) yabanci para
karsisindaki degerini sabit tutmak amaciyla ¢aligma yiirlitmekteydi. Asil amaci belirtilen
dengeyi saglamak olan Istanbul Bankasi bu sebeple Osmanli padisahi Sultan
Abdiilmecid’in de destegi ile kurulmustur (Kolektif, 2015: 14). 1852 yilinda Istanbul
Bankasmin faaliyetlerini sonlandirmasmm ardindan, Ingiliz sermayesi ile 1856°da
Osmanl Bankasi (Bank-1 Sahane-i Osmaniye) kuruluyor. Ingiliz sermayesinin ardindan
bankaya 1863°de Fransiz sermayesi ve 1875’de de Avusturya sermayesi dahil oluyor

(Tarin, 2011: 16).



1863°de Osmanli devleti doneminde Osmanli Bankasi, para basma ayricaliginin
olmasi, devlet gelirlerinin tamaminin Osmanli Bankasina yatirilmas: zorunlulugu, tiim
O0demelerin yine Osmanli Bankasi aracilii ile yapilmasi gibi ayricaliklar nedeniyle
donemin ilk bankasi olarak kabul edilmektedir (Kiigiik, 2015: 20). Osmanl devleti
donemi bankacilik faaliyetleri incelendiginde uzun bir donem yabanci sermayeli
bankalarin oldugu goriilmektedir. Asagidaki tabloda kurulus tarihlerine gore siralanmig

yabanci sermayeli bankalar listelenmistir.

Tablo 2. Tiirkiye'de 1864 ile 1910 Arasinda Kurulan Yabanci Sermayeli Bankalar

Kurulus Tarihi | Banka Adi Sermaye

1864 Sirket-i Umumiye Osmanli Bankasi 2 Milyon Sterlin
1866 Sirket-i Maliye-i Osmaniye Bankasi 1 Milyon Sterlin
1869 Itibar-1 Umumi Osmanl Sirketi 50 Milyon Frank
1870 Avusturya Osmanli Bankasi 2,5 Milyon Sterlin
1870 Avusturya Tiirk Bankasi 2 Milyon Sterlin
1872 Ikinci Istanbul Bankasi 1 Milyon Sterlin
1872 Kambiyo ve Esham Sirket-i Osmaniyesi 600 Bin Sterlin
1888 Selanik Bankasi 2 Milyon Frank
1891 Midilli Bankas1 264 Bin Lira
1910 Tiirkiye Ticaret ve Sanayi Bankasi 550 Bin Lira
1910 Osmanl Ticaret Bankasi 100 Bin Lira

Kaynak: Kiigtik, (2015).

[k basta imece usuliiyle finansman edilen Memleket Sandiklar1 ¢ift¢ilere uygun
sartlarda kredi saglamak amaciyla 1863 yilinda kurulmustur. Memleket Sandiklar1 daha
sonralar1 koyliilerin sahip oldugu mal varliklarina gore Sandiga bugday vermeleri ile
finanse edilmistir. Kredilerin verilmesinde yolsuzluklarin olmasi ve sermayenin
toplanmasinda zorluklarin yasanmasi nedeniyle Memleket Sandiklari, Menafi Sandiklar
adiyla yeniden diizenlenmistir. Koyliilerin irettiklerinin %10’u oraninda alinan asar
vergisine menfai hisse adiyla bir artis yapilarak Menfai Sandiklarin sermayesi
olusturulmustur (Wikipedia, 2018: 1-2). Bu sandiklarda toplanan sermayenin kullanimiyla
ilgili de siipheler dogmustur ve bunun {izerine 1888 yilinda Ziraat Bankas1 ilk devlet
Menfai Sandiklarin alacaklar1 Ziraat Bankasina

bankas1 sifatiyla kurulmustur.

devredilerek bankanin sermayesi olusturulmustur (Yetiz, 2016: 111).

Ulusal sermayeye dayali ve kalic1 olarak bankacilik girisimi Mithat Pasa’nin 1863

yilinda tarmm kredi kooperatifleri olarak kurdugu bu halk sandiklarmnin ulusal sermayeli



yerel banka hiiviyeti kazandirmaya calisilmistir. Ulusal sermayeye dayali merkezlerin
banka olma girisimleri uzun siire yabanci sermaye ile rekabet edememis ve kapatilmistir.
Istiklal savas1 ve Cumhuriyet’in ilani ile biten bu donem, bankacilik alaninda nemli bir
deneyim donemi olarak ifade edilebilir (TBB, 2012: 25). Ikinci Mesrutiyetten
Cumhuriyetin kurulusuna kadar, 1908-1923 yillar1 arasinda 11°i Istanbul’da, 13’i
Anadolu’da olmak tizere toplam 24 yerli banka kurulmustur (Tokgoz, 2009: 25).

4.2. CUMHURIYET DONEMI

Tiirkiye’nin bankacilik sektoriiniin Cumhuriyet Donemi evrimi incelenirken
genellikle 1923-1980 aras1 i¢in 1980 dncesi donem ve 1980 sonrasi olarak incelemeye
esas teskil etmesi kabul gdrmiistiir. 17 Subat 1923 Izmir Iktisat Kongresi’nde (Izmir
Iktisat Kongresi, 2018: 103), Cumhuriyet 6ncesi dénemde yabancilarm elinde olan
bankacilik sektorii sebebiyle milli bankaciligin gelisemedigi ve bankacilik sektoriinde
yabanci hegemonyasindan kurtulmak i¢in Kurtulus Savasi sonrasinda milli bankalarin

kurulmasi dile getirilmistir (Erdem, 2006: 237).

Tablo 3. Cumhuriyet Sonras1 Bankacilikta Donemler

CUMHURIYET SONRASI BANKACILIGIN TARIHSEL GELISIM SURECINDEKI
DONEMLER

1923-1932 Ulusal (Yerli) Bankalar Dénemi

1933-1944 Ozel Amagli Kamu Bankalar1 Dénemi

1945-1960 Ozel Bankalar Dénemi

1961-1980 Planli D6nem

1981-2001 Serbestlesme ve Disa A¢gilma Donemi

2002-2007 Yeniden Yapilandirma Donemi

2008 ve Sonras1 | Kiiresel Finans Piyasasi Donemi

Kaynak: TBB, (2010).
4.2.1. Ulusal Bankalar Donemi (1923 — 1932)

Osmanl Imparatorlugu’nun maddi manevi miras1 iizerine kurulan Tiirkiye
Cumhuriyeti’'nin devraldigi mali ve iktisadi yap1 diger tiim alanlarda oldugu gibi
yipranmis durumdaydi. Biiyiik bir boliimii tarima dayali olan iktisadi hayat1 diinya
genelinde rekabet edebilmenin ¢ok gerisinde kalmisti. Bu baglamda kurulus yillarinda

iktisadi politikalar degisime yonelik olmustur (TBB,2012: 29).

[zmir Iktisat Kongresi’nde ekonomiyi canlandirmanin yolunun milli bankacilig

gelistirmekten gectigine dair alinan kararin sonucunda, 6zel tesebbiislerin yatirim yapma
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olanagmmin olmadigr goz Oniinde bulundurularak, Mustafa Kemal Atatiirk’iin de
destegiyle ekonomik kalkinmaya destek verilip koyliiniin de ekonomik kalkinmaya
destek amagli para ve sermaye piyasasina katilmasi adma devlet destekli bankalar
kurulmustur (Anonim, 2018: 4). Donemin ilk ulusal bankasi Atatiirk’{in direktifi ile 26
Agustos 1924°de kurulan Tiirkiye Is Bankasr’dur.

Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankast ise 1925 yilinda kurulan ilk kalkinma
bankasidir. Emlak-konut kredisi vermek amaciyla 1927 yilinda kurulan ilk banka ise
Emlak ve Eytam Bankas1’dir. Bugiin Tiirkiye’nin para ve kredi politikasini yiiriiten, yasal
olarak bagimsiz, devletin iktisadi ve mali danigmanhigin1 yapan Tiirkiye Cumhuriyet
Merkez Bankasi 1930°de kurulmus ve 1931°de faaliyete gecmistir (TCMB, 2018: 5,
Aydin, 2006: 12, Yetiz, 2016: 11).

4.2.2. Ozel Amach Kamu Bankalar1 Dénemi (1933 - 1944)

1934’de Birinci Sanayi Plani’nin eyleme gegmesiyle, bankalar devlet sermayesi
ya da devlet sermayesi dnderliginde kurularak 6nemli gorevler iistlenmislerdir (Parasiz,

2009: 213).

Tablo 4. Ozel Amacli Kamu Bankalar: Kurulus Yili ve Amaclart

KURULUS BANKA KURULUS AMACI
TARIHI
Siimerbank ve {ller Stimerbank sinai kalkinmay1 desteklemek, .Hler
g Bankasi bankasi yerel yonetimleri kalkindirmak, Imar
— planlarinin hazirlanmasi, sehir altyapir hizmetlerinin

verilebilmesi i¢in fon saglama amagl kurulmusglardir.

Etibank Tirkiye’nin yeralti varliklarmdan madenlerin
kullanima uygun bir ayristirma ile ¢ikartimasi igin
gerekli teknolojik altyap1 ve rantabilite saglanmasina
yonelik isletmelerin kurulmasi veya gelistirilmesi i¢in
gerekli desteklerin saglanmasi i¢in kurulmustur.

1935

Denizbank Tirk ve yabanct limanlar arast posta
islemlerinin diizenli seferleri yapilmasi basta olmak
lizere Liman isletmelerinin ¢esitli islerinin saglanmasi
ve gelistirilmesi amaciyla kurulmustur.

1937

Halk Bankasi Kigiik esnaf ve zanaatkar isletmeleri
kalkindirma ve destekleme amaciyla kurulmustur.

1938

Kaynak: TBB verileri kullanilarak yazar tarafindan derlenmistir.
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4.2.3. Ozel Bankalar Dénemi (1945 - 1960)

Ele alman donem, ekonomide parasallasma siirecinin hizlandig1 ve ulusal
sermayeye dayali merkezilesmenin artmasi yaninda ticari etkinliklerin gelistirilmesi ile
sanayilesmenin 6nemli 6l¢iide canlandiglr donem olarak nitelendirilebilir (Artun 1980:
46). Ozel sermayeli bankalarin kurulmas: ile birlikte banka sayisinda ve bankalarin sube
sayisinda onemli dlglide artis yasanmigtir. Fakat bu donemde bankacilik islemlerinden
almacak komisyon ve faiz oranlarinin hiikiimet¢ce belirlenmesi, ayni zamanda dovize
dayali islem yapma yetkisi sadece Merkez Bankasi’nda bulunuyordu. Bu durum,
bankalarin mevcut subeleri ile hizmet verme ve mevduat toplamada ¢ok ciddi rekabetle
karsilasmalarini dogurmus, boylece bolgesel bazda hizmet veren bir¢ok banka, tasfiye
stirecine girmistir (TBB 2008: 6).

Cumhuriyet’in ilanindan 1945 yilina kadar, bankalarin sube sayisinda belirgin bir
artis goriilmezken, belli zamanlarda azalmalarin goriildiigii dahi olmustur. 1944 yilinda
tim bankalarin sube sayis1 405 iken bu say1 1959 yilinda 1759°a kadar yiikselmistir
(Tokathioglu 2003: 143). Banka sayisi da ayn1 donemde 43’den 62’ye yiikselmistir. Bu
hizli sermaye ¢ikiglari, enflasyon ve Tiirk Lirasi’nin yabanci para karsisinda degerini
koruyamama sorunlarini beraberinde getiriyor ve 1960 iktisadi krizinin zeminini
hazirliyordu. Yasanan bu ekonomik kriz basta kii¢iik 6lgekli ve yerel bankalarin kredi
aciklarini tahsil edememesiyle birlikte yasanan giiven sorunlarmi beraberinde getirmistir.
Bu iktisadi sorun birgok bankanin iflasina ve iki bankanin da birlesmeye gitmesine neden

olmustur! (Asomedya, 2001: 55).

1 Ekim 1939’dan 2 Eylil 1945°e kadar siiren 2. Diinya Savasi sonrasinda
Tiirkiye’de 6zel tesebbiisle ekonomi canlandirilmaya ¢alisilmistir. Devletgilik ilkesi
cergevesinde sekillendirilen sanayilesme stratejisi 6zel sektor eliyle kalkinma stratejisine
yerini birakmistir. Bankacilikta da ayni strateji ¢ergevesinde hareketlilik artmistir. Bu
donemde 30 yeni banka kurulmustur. Bunlardan {i¢ tanesi 6zel kanunlarla kurulmustur

(Coskun, 2014: 10-11). Bu donemde kurulup halen faaliyetini siirdiiren 6nemli 6zel

1 1959-1962 yillar1 arasinda iflas eden bankalar: Konya Iktisadi Milli Bankas1 (1912-1959), Akseki Ticaret Bankasi
(1927-1959), Aksehir Bankasi (1916-1960), Nigde Bankasi (1948-1960), Sanayi Bankas1 (1958-1961), Bor Ziirra ve
Tiiccar Bankast (1922-1961), Esnaf Kredi Bankasi (1957-1961), Dogu Bank (1952-1961), 1959 yilinda kurulan
Tiirkiye Eski Muharipler Bankasi olan Muha Bank ile 1957 yilinda kurulan Subaylar Bankas1 olarak Tiimsu Bank 1959
yilinda Tiirkiye Birlesik Tasarruf ve Kredi Bankasi ad1 altinda birlestirildi fakat uzun siire faaliyet siirdiiremedi ve 1961
yilinda iflas etti. Diger taraftan Tiirk Exspress Bankasi (1953-1962) ile Bugday Bankasi (1955-1962) bankalari
devletlestirilerek Anadolu Bankasi ad1 altinda kamu bankasi olarak birlestirilmistir.
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bankalar bulunmaktadir. Yap1 Kredi Bankasi bunlardan ilki olma 6zelligindedir, 1944°de
kurulmustur. Akbank, Pamukbank, Sekerbank, Tiirkiye Garanti Bankasi, Der Bank,
Demirbank, yine bu donemde kurulan ve faaliyetlerini yiiriitmeye devam eden diger

Onemli bankalardir.
4.2.4. Planh Dénem (1960 - 1980)

Ithal ikameci stratejilerin izlenmesi sirasinda Tiirkiye ekonomisi disa kapali bir
ekonomi olarak yonetilmis, faiz oranlar1 ve doviz kurlar1 gibi temel fiyatlar hiikiimet
tarafindan belirlenmistir. Planlarda kalkinmada oncelikli olarak belirlenen sanayi,
bayindirlik, enerji, ulastirma, madencilik ve dis satim sektorlerinin gereksinimlerinin
diisik maliyetli olarak saglanabilmesi i¢in negatif reel faiz politikasi ile kredi
saglanmistir. Ayni sekilde bu sektorlerin ithal girdi maliyetlerinin diisiik tutulabilmesi
icin TL’nin asir1 degerlendigi bir doviz kuru politikas1 uygulanmistir. Planli donemde
bankacilik sektorii biiyiik 6l¢iide devlet kontrolii altina girmistir. Bu durumun en temel
sebeplerinden biri bir 6nceki donemde ¢ok ciddi bir sayida yerli bankalarin iflas etmesi
ve ortaya ¢ikan mevduat agiklari neden gosterilmistir. Bankalarin temel islevinin,
kalkinma planlarinda yer alan yatirimlarin finansmanlarinin saglanmasi oldugu

belirtilmistir.

Bu, sube bankaciligmin gelistigi donemdir. Bu donemde 7 yeni banka
kurulmustur. Bunlardan 2 tanesi ticaret, 5 tanesi de kalkinma bankasidir. 1962’de TC
Turizm Bankasi, 1963°de Tiirkiye Sinai Yatirim ve Kredi Bankasi, 1964’de Amerikan —
Tiirk D1 Ticaret Bankasi, yine 1964°de Devlet Yatirim Bankasi, 1968°de Tiirkiye Maden
Bankas1, 1976’da Devlet Sanayi ve Is¢i Yatirim Bankas1, 1977°de Arap — Tiirk Bankasi,
kurulan bankalardir (Yetiz, 2016: 15-17).

Tablo 5. Planli Donemde Banka ve Sube Sayilar

Banka Sayisi Sube Sayis1

E = g & g 2 5

= 5 = = = = Q

~ > = 2 > = ~
1960 53 6 59 1699 60 1759
1961 48 5 53 1675 61 1736
1962 47 5 52 1697 62 1759
1963 47 5 52 1776 64 1840
1964 44 5 49 1841 68 1909
1965 44 5 49 1913 68 1981
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Tablo 5. (Devam) Planli Donemde Banka ve Sube Sayilar

1966 42 5 47 1990 68 2058
1967 42 5 47 2155 68 2223
1968 43 5 48 2465 86 2551
1969 43 5 48 2846 102 2948
1970 43 5 48 3099 111 3210
1971 42 5 47 3314 113 3427
1972 41 5 46 3568 114 3682
1973 39 5 44 3909 114 4023
1974 39 5 44 4311 114 4425
1975 38 5 43 4491 114 4605
1976 39 5 44 4721 114 4835
1977 40 4 44 5129 109 5238
1978 40 4 44 5381 104 5485
1979 40 4 44 5665 104 5769
1980 40 4 44 5870 105 5975

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, (2010).

Tiirkiye’de 1980 6ncesi donemde bankacilik sektoriiniin yapisi asagidaki basliklar
altinda 6zetlenebilir (Sahin, 2009: 483):

> Bankacilik sektoriinde kamu kesimi hakim durumdaydi. Hiikiimetler, TCMB ve
biiyiik 6lcekteki kamu bankalar1 ile bankacilik sektorii kontrol altinda tutularak kaynak
ve rant paylasimlar1 yonlendiriliyordu.

> Bu donemde Tiirkiye’de bankacilik sektorii etkin rekabetten uzak ve birkag
bankanin hakim oldugu oligopol bir sermaye yapisina sahipti. 1970 yillarmin sonlarina
dogru bankacilik sektoriinde yogunlagmanin yiiksek ve maliyet etkinliginin diistik oldugu
bir yap1 goriilmekteydi.

> Bu donemde bankacilik sektdriine giris mevzuat ile engellenmis, bu engeller
optimal olmayan bir sekilde bankalarin gelisimine neden olmustur.

> 1970°1i yillarda Tirkiye hizmet ve sanayi kesimlerinde hizli bir holdinglesme
yasamistir. Bu gelismeler bankacilik sektoriinii de etkilemis ve yonetim sekilleri holding

yapisina uygun holding bankacilik diyebilecegimiz sekilde gelisme gostermistir.
4.2.5. Serbestlesme ve Disa A¢ilma Donemi (1981 — 2001)

1980 il ile baglayan yeni donem bankacilik sektoriine iliskin diizenlemelerin
amaci, finansal serbestlesmeyi saglamaya yoneliktir. Bu donemde arada geri doniisler
yasanmig olsa da, piyasa mekanizmasini diizenleyici etmenleri giiclendirmeye ve
bankacilik sektoriinde rekabeti engelleyen smirlandirmalart kaldirmaya yonelik

diizenlemeler gergeklestirilmistir. Bu donemde ayrica finansal sistemde serbest piyasa
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kosullar1 olusturulmaya galisilirken, diger taraftan bankalarm etkinligini saglikli bir
bicimde siirdiirmelerini saglamak amaciyla denetim sistemleri gili¢lendirilmistir. Bu
yaklagimla yeni durum karsisinda bankalar kisa siirede mevduat faizlerini ve dolayisiyla
kredi faizlerini arttirmiglardir. Yaklasik 2-3 kat artan faiz oranlar1 sistemdeki mevduatlari

da yaklagik ayni oranda arttirmistir (Tokathioglu, 2003: 145).

Bu donemde uluslararasi sermaye hareketliligi, finansal serbestlesme ve
teknolojinin hizli gelismesi, uluslararasi finansal degisikliklerin siirekli takibini ve
gelismelere ayak uydurmayi gerektirmenin yaninda bankacilik diizenlenmesini bagimsiz
kurumlar sorumluluguna birakmay: ve uluslararas1 Orgiitlerle de is birligi kurmayi
gerektirmistir. Avrupa Birligi direktifleri ¢cergevesinde uluslararasi kriterlere uygun 4389
sayill Bankalar Kanunu 1999°da yiiriirliige girmistir. Bu kanunla birlikte bankalarin
gbzetim ve denetimi, daha once Hazine Miistesarligi ve TCMB’de iken BDDK’ya
devredilmistir (Ozbek, 2003: 74).

Tablo 6. 1980-2000 Yillar: Arasi Banka ve Sube Sayilart

Banka Sayisi Sube Sayisi

4 3 2 g 3 2 g

= 3 3 = 3 2 -

>~ D = 2 D = 2
1980 39 4 43 5849 105 5954
1981 39 6 45 6121 123 6244
1983 35 10 45 6168 113 6281
1984 34 13 47 6085 117 6202
1986 38 17 55 6220 128 6348
1987 39 17 56 6313 104 6417
1989 41 21 62 6487 106 6593
1990 43 23 66 6447 113 6560
1991 44 21 65 6369 108 6477
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Tablo 6. (Devam) 1980-2000 Yillar: Arast Banka ve Sube Sayilar

1992 48 21 69 6097 109 6206
1994 47 20 67 5999 105 6104
1997 54 18 72 6703 116 6819
1999 62 19 81 7570 121 7691
2000 61 18 79 7720 117 7837

Kaynak: TBB, (2008).

Tirkiye ‘de 1980 yil1 sonras1 banka ve sube sayisinda 6nemli artiglar yasanmastir.
Tiirkiye’de faaliyette bulunan banka ve sube sayilarindaki gelisme Tablo 6’da verilmistir.
Bu tablodan da goriilecegi gibi, 1980-2000 yillar1 arasindaki donemde banka sayisinda
%356 ve sube sayisinda %32 civarinda bir artis s6z konusudur. Bu donemde serbestlesen
finans piyasasi ve artan denetimin verdigi giiven ile hizl bir artis s6z konusudur. Fakat
bu hizli finans hareketleri hep hiisran ve iflas ile sonu¢lanmaktadir. 1989 ve 1994 yillar1
arasinda artan enflasyon ile kaynak maliyetlerindeki artig, bankacilik sektoriiniin artig

hizin1 diistirmiis, hatta negatif seviyelerine gerileyerek sube azalmalarina yol agmustir.

Sekil 1. Mevduat Tiirk Lirast ve Yabanci Para Dagilimi (%)

Kaynak: TBB, (2016)
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Doéviz islemlerinde ve sermaye hareketlerinde serbestlesmeye gidilmesiyle yurt
disindan borg¢lanmayla saglanan fonlar bankalar i¢in mevduat yaninda artan énemli bir
kaynak halini almigtir. 1990’11 yillarda Doviz Tevdiat Hesaplarinin toplanan mevduata
gore orani oldukca yliksek ¢cikmistir. Sekil 1°de goriildiigii gibi 1981 yilinda mevduatin

yalnizca on binde ikisi doviz tevdiat hesaplarinda iken, 1995 yilinda bu oranm %55’e
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kadar yiikseldigini goriiyoruz. 2000 yilinda da %46 diizeylerinde olan doviz tevdiat
hesaplar1 oraninin dnemini korudugunu agik¢a gormekteyiz. Disa agilma, Teknolojik
altyapi, banka hizmetlerinin ¢esitliligi, ve yasal ¢ercevede koruma altina alma ¢abalar1
gibi olumlu gelismeler yaninda Tiirkiye’de bankacilik sektoriiniin reel sektorii
destekleme ve kaynaklari uzun vadeli yatirimlara yonlendirme islevi zayif kalmistir. Bu
nedenle 1990 yilinda kredi/mevduat oran1 %84 iken, 1995 yilina gelindiginde bu oran
%65’e diismiis ve 2000 yilinda ise %49°a kadar gerilemistir.

Bankacilik sektorii bu donemde hizli bir gelisme gdstermis, rekabet hiz
kazanmisg, otomasyon yayginlagsmis, hizmet ve {irlin ¢esitleri bat1 bankalarinin seviyesine
yilikselmistir. Ayrica egitim alan ve nitelikli banka kadrosu, gelisen sermaye, para ve
doviz piyasalar1 ile bankacilik alaninda gelisim goOstermistir. Yurt ici ve yut dist
piyasalarda elektronik ortamlarda islem yapabilmek amaciyla bankalar alim-satim islem
odalar1 kurma yoluna gitmistir. Tiirk Liras1 6demeleri i¢in EFT sistemi, doviz 6demeleri
icin SWIFT sistemi, bankalar arasi iglemler biiyiik oranda kolaylastirilmistir. Buna ek
olarak bireysel bankacilikta biiyiik atilimlar gergeklestirilerek Kredi Kartlar1 ve ATM’ler
hizla yayginlagsmistir. Bu donem, bankacilikta dagitim kanallarmin gelistigi 6nemli bir

donem olarak ifade edilebilir.
4.2.6. Yeniden Yapilandirma Dénemi (2002 — 2007)

Kara Carsamba olarak bilinen 2001 Tiirkiye ekonomik krizi sonrast Bankacilik
Yeniden Yapilandrma Programi (BYYP), ‘Giiglii Ekonomiye Gegis Programi’
cercevesinde belirlenen yeni politikalardan biridir. 4 baslik altinda ger¢eklesmistir. Tablo
7’de basliklar ve igerikleri detaylariyla verilmistir.

Bankacilik sektoriinde biiyiime ve semaye yapisinda ki degisimin yiiksek diizeyde
gerceklestigi ve istikrar kazandigi 2002-2007 doneminde yer alan 2002 ve 2003 yillar1
disinda bankacilik sektérii GSYH igindeki pay1 artmistir. Ekonomik ve finansal biiyiime
birbirini destekler nitelikte ayn1 anda gergeklesmistir. Bankacilik sektoriinde yeniden
yapilandirma donemi olarak ifade edilen bu yillar arasinda toplam aktiflerin GSYH
icindeki yeri yillara gére dagilimi: 2002 yilinda %77 diizeyinde iken, 2006 yilinda bu

oran %84 seviyesine ylikselmistir.

Tasarruf mevduati sigorta fonuna alman veya faaliyeti durdurulan bankalar 2001

krizi sonras1 2002-2003 déenminde bilangoyu olumsuz etkileyecek diizeyde yasanmustir.
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Bankacilik sektorii nominal bazda ciddi bir oranda olmasa da reel bazda kiigiilmiistiir.

Yeniden yapilanma siirecinin ve bu siiregte alinan tedbirlerin olumlu etkileri ¢ok kisa bir

zamanda olumlu etkilerini géstermis ve bankacilik sektorii 2004-2007 yillar1 arasinda

biiylime trendini korumusur.

Kamu Bankalari

Fona Devredilen
Bankalar

Ozel Bankalar

Tablo 7. Giiglii Ekonomiye Gegis Programi Bankacilik Politikalar

~

* Mevzuat faizleri piyasa ile uyumla hale getirilmistir.
e Halk Bankasi ve Ziraat Bankasi Anonim Sirketi statiisiine gegmistir. Boylece hem 6zel hukuka hem de bankacilik
kanununa tabii olmustur bu bankalar.

J
*Bozulan bilangolarin ve sermayenin yapilandirilarak diizeltiimesi amag edinilmistir. Bu nedenle bir gok banka
fona devredilmistir.
#2001 6ncesi 61 banka varken bu donemle birlikte banka sayisi 48'e dismustiir.
J

e Sorunlu krediler, 6z kaynak yetersizligi, diistik karlilik, denetim eksikligi gibi sorunlarin giderilmesi amaglanmistir.
e<istanbul Yaklasimi> ile 6deme giiciinii yitiren isletmelerin Gretimlerini durdurmak yerine tiretime devam
etmeleri ve 6deme gliglerine gore borglarinin yeniden yapilandirilmasi amaglanmistir.

J
~
’ e Uluslararasi standartlara gore yeniden yapilandirilmalarin izlenmesi amaglanmistir.
Stretim )
Kaynak: Alpay ve Saking, (2017).
5. BANKA TURLERI

Bankalar cesitli smiflandirmalar altinda farkli tlirlere ayrilir. Bu smiflarda

belirleyici unsur o iilkenin bankacilik sistemi ve bankaciliga dair mevzuatidir. Temelde 3

smifa ayrilir (Karacan, 2017: 28).

. Sermaye Kaynagi A¢isindan Bankalar

. Cografi Alana Gore Bankalar

. Faaliyetlerine Gore Bankalar

5.1. SERMAYE KAYNAGI ACISINDAN BANKALAR

Aydemir’e gore (2004), sermaye kaynagi agisindan bankalar iki farkli sekilde
smiflandirilabilir (Sekil 1).
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Sekil 2. Sermaye Kaynagi A¢isindan Bankalarin Stmflandirilmasi

1.SINIFLANDIRMA 2.SINIFLANDIMA
-Ozel Kesim Bankalar1 -Yabanci Sermaye ile Kurulan Bankalar
-Devlet Bankalar1 -Ulusal Sermaye ile Kurulan Bankalar
-Karma Bankalar -Karma Sermaye ile Kurulan Bankalar

Kaynak: Aydemir, (2004).
5.2. COGRAFI ALANA GORE BANKALAR
Cografi alana gdre bankalar (Isler, 2015: 31);
. Mahalli Bankalar; sinirli bir alanda faaliyet gosteren bankalardir.

. Ulusal Diizeyde Faaliyet Gosteren Bankalar; sube sisteminde ¢alisan iilkenin

cesitli sehirlerinde faaliyet gosteren bankalardir.

o Uluslararasi Diizeyde Faaliyet Gosteren Bankalar; yurtdisinda bulunan subeleri

ile faaliyet gosteren bankalardir.
5.3. FAALIYETLERINE GORE BANKALAR

Bankalarin hitap etmek istedikleri miisteri kitlesine ve ekonomik alanlara gore

siniflandirilir. Bu smiflandirma toptanci ve perakendeci bankalar olarak ayrilirlar.
5.3.1. Toptanci Bankalar

Toptan bankacilikta az sayida sube ancak yiiksek meblagl islem hacimleri
goriilmektedir. Miisterileri ile daha yakin iligkiler kurulur. Yiikli meblaglar ile hizli
islemler yapilir. Uzmanlastiklar1 alanlar vardir ona goére kendi igerisinde Ticari
bankacilik, yatirim ve kalkinma bankaciligi, kiy1 bankacilig1 ve uluslararas1 bankacilik
olarak smiflandirilir (Isler, 2015: 36-37).

5.3.2. Perakendeci Bankalar

Perakendeci bankalarda ¢ok fazla sayida sube ve ¢ok fazla sayida miisteri
goriilmektedir. Tiim bankacilik faaliyetleri ile ilgili hizmet verilir. Cok yonlii faaliyet

gostermesi ve ¢ok fazla sayida miisteriye sahip olmasi bakimmdan riskleri toplam

bankaciliga oranla azdir (Gliindogdu, 2016: 25).
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IKiINCi BOLUM
BANKACILIKTA DAGITIM KANALLARI VE INTERNET BANKACILIGI

1. BANKACILIKTA ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI

Bankalarda dagitim kanallari, bankalarin pazarlama stratejileri olarak da ifade
edilir. Bankalarin temel islevi olan fon toplama ve fon arz etme islemini ne kadar fazla
enstriiman veya farkli iiriinlerle karmasik faaliyetler siirdiiriiyor goriinse de tiimii bu temel
islev etrafinda sekil almaktadir. Bu alim ve satim isleminden bir komisyon bedeli alir.
Iste buradan hareketle en fazla islemi yapabilmenin yolunu aramakta ve miisterilere
iirlinleri satmak i¢in ulastirma kanallar1 olusturulmaktadir. Bankalarin temel iirlinii para
oldugu icin dncelikle glivenligi basta olmak iizere kontrol edilmesi de bir o kadar 6nem
arz etmektedir. Bu Onlemler ¢ergevesinde en genis yelpazede hizmet sunma c¢abalarinin
tamami1 dagitim kanali olarak ifade edilebilir. Bilgi ¢aginda olusan degisimle sekillenen

teknolojik yenilikler takip edilemez hizla gelismesini siirdiirmektedir (Giines, 2014: 48).

Bilisim alanindaki kiiresel bazdaki gelismeler bir¢ok alanda degisikliklere sebep
oldugu gibi bankacilik alaninda da degisikliklere sebep olmustur. Teknolojinin gelismesi
ve internetin yayginlagsmasina diger alanlar gibi bankaciligin da ayak uydurmasi hizmet
maliyetlerinde diisiisler yaratacagi gibi, bankalarin faaliyetleri geregi olusturdugu cesitli
iirlinleri miisterilerine ulastirma konusunda da hiz saglayacaktir ve bdylece bankanin
alanindaki kar pastasindan alacagi pay1 da artacaktir. Geleneksel olarak sube/subeler
aracilig1 ile hizmet veren bankalar ilk olarak ATM ile alternatif dagitim kanallarindan

hizmet vermeye baslamistir (Demirdag, 2019: 108).

Alternatif dagitim kanallar1 bankacilik i¢in elektronik kaynaklar araciligiyla
kurumsal ve bireysel bankacilik hizmetlerini saglamasi anlamia gelmektedir. Bu anlam
cergevesinde hizmet saglayicilar olarak karsimiza ATM (Automatic teller machine),
internet bankaciligi, telefon bankaciligi, mobil sube bankaciligi, EFTPOS (electronic

funds transfer at point of sale) ve ¢agr1 merkezleri ¢gikmaktadir.

Yeniliklerin gelistirilmis son halini asagida 2019 yilma ait Bulgaristan
bankalarmm kullanima sundugu alternatif dagitim kanallarim1 gormekteyiz. Burada

giinlimiizde diinya genelinde alternatif dagitim kanallarinin tiim yeniliklerle birlikte
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sunulan hizmet ve iirlinlerin tamami iilkemizde yer almamakla birlikte bir¢ogunun var

oldugunu soyleyebiliriz.

Sekil 3. Alternatif Dagitim Kanallar

UCUNCU SAHSA BANKALARARASI
BAGLI HIZMETLER BAGLANTI
KIOSK SUBE
-Otomatik bankacilik
-e-basvuru -Otomatik Biitiinlesme
-Bilgilendirme YENI ENTEGRE -e-Bagvuru
-Satig HiZMETLER -e-Odemeler
-Uzaktan Yardim
-Promosyon -Mevduatlar

-Para Cekme
MOBIL BANKACILIK
_Transfer TELEFON
BANKACILIGI
-Bilgi
Aninda Sesli
sats Yanit (IVR)
-Uyarilar Miisteri
Hizmetleri
-Bilgilenme
ATM e-B2B INTERNET
-Satig
-Para Cekme -Elektronik  Hizmet BANKACILIK
-Transfer
L { Dagitmak -Uzaktan Transferler
Mevduat -Bankacilik
_Transfer -Coklu  Baglantili -Birden Fazla Hesap Destegi
Aktarim oo
-Bilgilenme -Bilgi
Sats -Is ag1 Hizmetleri -Satis
.. -Miisteri Programlart R
-Fatura Odemeleri € Uyanlar
-e-Basvurular

Kaynak: Bulgarian Banking, (2019).

1.1. OTOMATIK VEZNE MAKINESI (ATM)

Acilimi Ingilizce ‘Automatic teller machine’ olan ATM, Tiirkce’de otomatik
vezne makinesi anlamina gelmektedir. Giiniimiizde bankamatik olarak da bilinirler. iskog
mucit Shepherd Barron tarafindan icat edilmistir. 27 Haziran 1967°de ilk olarak
Ingiltere/Londra’da bulunan Barcly’s Bank’da kullanilmistir (Barklays, 2018: 26). ATM’
lerle miisteriyle kurulan yiiz yiize iletisimdeki sorunlar énlenmek istenmistir (Oztiirk,
2013: 25-26). ATM’ler genellikler sube bankalarinin hemen Oniinde veya yaninda,

aligveris merkezlerinde ve miisterilerin siklikla ziyaret ettikleri ya da siklikla ziyaret
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edebilecegi yerlerde konumlandirilir. Tiirkiye’de ilk ATM 1982 yilinda Is Bankasi
tarafindan Bankamatik adiyla kullanilmistir (Varici, 2015: 5).

1.2. CAGRI MERKEZI (CALL CENTER)

Elektronik bankacilik dagitim kanallarindan olan telefon bankaciligi, bankalarin
miisterine telefon ile bankacilik hizmeti sunmasidir. Cagri1 merkezleri vasitasiyla hizmet
sunulan telefon bankacilig1 Tiirkiye’de ilk olarak T.C. Is Bankasi tarafindan kullanilmustir
(Bayoglu, 2010: 43).

Cagr1 merkezlerinin kurulmasindan 6nce sayisal santraller araciligi ile hizmet
verilmeye baglanan telefon bankaciliginda amag¢ miisterinin bankacilik islemlerini telefon
aracilifiyla daha kolay sekilde yapmasiydi. Alternatif bankacilik hizmetleri a¢isindan
onemli bir yere sahip olan telefon bankaciligimin miisteriler tarafindan bazi hizmetlerde
kullanilmamasinin temel nedeni, miisterinin hizmet sonrasi eline herhangi bir belge
gegmemesidir. Cagr1 merkezi sistemi ile bu dezavantaji avantaja ¢evirmek isteyen
bankalar ¢agr1 merkezlerinin blinyesinde goriismeleri kayit altina almaya baglamislardir
ancak bu sistemde de miisteriler ¢agr1 merkezleri tarafindan kayitlanan verilere direkt

erisim saglayamamaktadir (Tolon, 2015: 23).

Internet bankaciligindan énce 7/24 hizmet anlayis1 ile miisterilere hizmet sunan
onemli bir bankacilik kanalidir. Mobil telefon kullaniminin artmasiyla birlikte telefon
bankacilig1 hizmetine katilim artmustir. Telefon bankacilig1 ile bankalar sadece hizmet
sunmamakta ayni zamanda sahip oldugu iirlinlerin pazarlamasmi da telefon bankacilig1

araciligiyla yapmaktadirlar (Ersoy, 2014: 54).
Telefon bankaciligi araciligiyla asagidaki islemler yapilabilir (Giiney, 2014: 46);

. Banka ve kredi kartlart ile ilgili islemler

° Fatura/har¢/ceza vb. 6demeler
o EFT ve havale (para transferleri)
o Mobil telefonlarda kullanilan hatlar i¢in kontor yiiklemesi

o Banka hesaplariyla ilgili bilgi alma ve islem yapma
o Fon alim satimi gibi yatirim hesaplariyla ilgili iglemler

° Doviz alim satimi
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J Haftalik piyasa yorumlarmin alinmasi

J Degisen mobil telefon numarasi giincelleme, adres degisikligi gibi kisisel

bilgilerin giincellenmesi ve sifre alma islemleri

o Bankanin sahip oldugu ve pazarlamaya ¢alistig1 liriin ve hizmetleri hakkinda bilgi
alma
. Bankaya ait oranlar ve giincel kurlar hakkinda bilgi alma

Alternatif dagitim kanallarindan ¢agri merkezleri miisteriye zaman ve mekandan bagimsiz
hizmet sunmasi nedeniyle talebi artan, tercih nedeni olan dagitim kanallarindandir (Kartal, 2017:
23). Cagr1 merkezleri, banka miisterilerinin kayip/calint1 kart bildirim talepleri, telefon
bankacilig1 aracilifiyla islem yapma talepleri, banka ve hesap bilgilerine sesli yanit sistemi
tizerinden erisim saglamak gibi bir¢ok islevi istlenmektedir. Bu islevlere yanit vermek

isteyen bankalar her gecen giin ¢alisan sayisinda artisa gitmektedirler.

Genel olarak miisteri ve banka arasinda koprii gorevi iistlenen cagri merkezleri
aracilifiyla miisteriye ayrica iiriin satis1 da yapilabilmektedir. Ancak 2010-2016 aras1 sayisal
veriler degerlendirildiginde her gegen giin ¢agri merkezlerinden gelen aramalara yanit orani
diismektedir. Cagr1 merkezlerinden gelen aramalara yanit oran1 2010 yilinda %70 iken 2016

yilinda bu oran %55’e gerilemistir (TBB, 2018: 74).

Cagr1 merkezi hizmet maliyetlerinin yliksek olmasi yaninda miisteri ve aday miisteri
kitlesinin artmasi, yanit oranini azaltmaktadir. Amerika’da yer alan Dominos Pizza sirketi,
maliyet azaltmak i¢in Call Center merkezlerinden birini Hindistan’da kuruyor. ABD’de bir
miisteri siparis verecegi zaman hemen en yakinindaki subeye siparisi yonlendiriyor ve
hizmet goétiiriiliiyor. Yasanan bir sorun sonrasit miisterilerden birinin miisteri hizmetleri
personeli ile gorlisme yapmak istemedigini ve 1srar ettiinde hizmet personelinin bunun
miimkiin olamayacagini ¢iinkii kendisinin Hindistan’da oldugunu ifade etmesi iizerine
yasanan saskinligi anlatmasi lizerine boOyle bir hizmet sistemi kuruldugu, maliyet
minimizasyonu ile birlikte ¢agri merkezi hizmetlerinde aksaklik yasanmasinin Oniine

gecilmistir (Giines, 201: 78).
1.3. EFTPOS (ELECTRONIC FUNDS TRANSFER AT POINT OF SALE)

EFTPOS Tirk¢e’ye, ‘‘satis noktasinda elektronik fon transferi’” olarak

cevrilmektedir. Bankalarm ticari isletmelere tahsis ettigi banka kart1 ve kredi kart1 gibi
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banka iiriinleriyle ticari igletmelerin yazar kasalarinin ayni anda islem gorerek para
tahsilatmin yapildig1 cihazlara EFTPOS denilir. ““Yeni nesil yazar kasa’’ olarak da
adlandirilir (Oztiirk, 2018: 13).

Yeni nesil deme kaydedici cihazlar, internet baglantisi araciligiyla Gelir idaresi
Baskanligi’na giivenli bir sekilde yapilan islemlerin verilerini aktarabilen ve Gelir Idaresi
Bagkanligi ile direkt iletisim kurabilen bilisim sistemleri tabanli cihazlardir. Biinyesinde
banka POS’u barindiran ve banka POS’u barindirmayan ancak haricen POS cihazlarma
baglant1 saglayabilen olmak iizere iki ¢esit yeni nesil O6deme kaydedici cihaz
bulunmaktadir. Biinyesinde banka POS’u barindiran yeni nesil 6deme kaydedici cihazlar
EFTPOS cihazlaridir. Biinyesinde banka POS’u barindirmayip haricen POS cihazlari ile
baglant1 kuran cihazlar ise Bilgisayarli/Basit Baglantili Yeni Nesil Odeme Kaydedici
cihazlardir (GIB, 2013: 7).

Bu iki tip cihazin ortak 6zelligi ise ikisinin de bilgisayar tabanli olmasi ve Gelir
Idaresi Baskanlig1 ile internet araciligiyla baglanti kurabilmeleridir. EFTPOS cihazlar
zaman kazandirmasi, is yiikiinii hafifletmesi, vergi matrahinin hazirlanmasi hususunda
giivenilir tespite olanak saglamasi ve kirtasiye masraflarin1 azaltmasi bakimindan

snemlidir (Oztiirk, 2018: 19).
1.4, INTERNET BANKACILIGI

Internet bankaciligi, alicnin, gérevli bir saticinin aracilig1 olmaksizin kendine
hizmet ettigi satis yontemi olarak tanimlanan self-servis’in teknolojiye uyarlanmasi ile
birlikte hizmetlerin bu ydntemle sunulmasma olanak saglamistir. Bununla birlikte
miisteriler, yogunlukla subeler araciligiyla yapmakta oldugu hesap kontrolii, fatura
O0demeleri, hesaplararasi fon transferleri, kredi kart 6demeleri, kredi ve kredi karti
basvurulari, vergi/har¢ O6demeleri, c¢esitli ceza Odemeleri, doviz/altin alim-Satimi,
otomatik 6deme talimatlar1 gibi islemlerini istedigi anda ve bir subeden bagimsiz istedigi

her yerde yapabilme imkanina kavusmustur (Uzundag, 2013: 15).

Hizmetlerin internet iizerinden sunulmasi ve subeler aracilifiyla yapilan birgok
islemin internet bankacilig1 araciligiyla yapilabiliyor olmasi internet bankaciligmin en
biiyiik avantajlarindandir. Bununla birlikte hizmet sunumunu gerceklestiren personele
ihtiya¢ duyulmamas: da maliyet bakimmdan internet bankaciligin1 daha makul hale

getirmektedir. Her an her yerde ulasilabilir olmasi, miisterilerin isini kolaylagtirmasi,
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subeye gitmek zorunda olunmadigindan bankacilik hizmeti i¢in harcanan zamandan

tasarruf saglamasi1 bakimimdan internet bankaciligi 6nemlidir (Uzundag, 2013: 10).

Internet bankacihigi fikri 1980’lerde ortaya atilmistrr. Diinya’da ilk olarak
ABD’de “NetBank” ile kullanilmaya baslamustir (Armagan ve Temel, 2016: 44). Internet
bankacilig1 Tiirkiye’de ilk olarak 1997°de Is Bankasi tarafindan kullanilmustir (Yurttadur
ve Siizen, 2016: 51).

2. INTERNET BANKACILIGI KAVRAMI VE GELiSiMi

Internet bankacilig1 dagitim kanali zaman ve yer kisit1 olmaksizin bilgisayar ve
internet baglantisinin  oldugu her mekdn ve zamanda bankacilik hizmetlerinin
sunulabildigi bir kanaldir. Internet baglantismin oldugu bilgisayar araciligiyla 7/24
diinyanin her yerinde bankacilik hizmeti alma imkéan1 sunmaktadir(Altinisik, 2003: 10).
Internet bankaciligi, giiniimiizde geleneksel bankacilik kanali olan sube bankacilig1 ile
gergeklestirilebilen hemen hemen tiim islemlerin internet lizerinden gerceklestirilmesidir.
Internet bankaciligi kanal giiniimiizde ¢agin yeniliklerini yakalayan banka imajmin
olusturmasinin yani sira miisterilere daha hizli bir hizmet olanagi sunma olanagi vermesi
ve bankalar arasi rekabette 6nemli ¢ok bir yere sahip olmasi nedeni ile bankalarin ¢ok

kisa zamanda ilgisini ¢ekerek bu dagitim kanalinda hizmet vermeye yonlendirmistir.
2.1. INTERNET BANKACILIGININ TANIMI

Internet bankacilig1 bircok arastirmaci tarafindan farkl sekillerde agiklanmistir ve
bu nedenle sayisiz tanimlar1 vardwr. Kismen, internet bankaciligi, bankalarin
miisterilerinin bilgi almak i¢in talep edebilecekleri ¢esitli hizmetler sunmaktadir ve ayni
zamanda bankacilik islemlerinin ¢ogunu akilli cihazlar1 ve bilgisayarlar1 araciligryla

gergeklestirebilmektedir (Suriya, Mahalakshmi ve Karthik, 2012).

Elektronik bankacilik, bir bankanin veya herhangi bir finansal kurulusun
miisterilerinin kurumun web sitesi veya farkli cihazlardaki internet mobil uygulamasi
araciligiyla parasal iglemler yapmasina veya ger¢eklestirmesine yardimci olan herhangi
bir elektronik 6deme portali, platformu veya sistemini igerir (Olomofe, 2018). Parkiaei
ve Ardestani (2014), internet bankaciliginin bankacilik hizmetlerinin elektronik cihazlar
iizerinden verilmesini i¢cerdigini ve ayni zamanda verimli hizmetler sundugunu yazmaistir.

Adewuyi'ye (2011) goére e-bankacilik, bankacilik operasyonlarinda BIT'in
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benimsenmesidir. Bankacilik hizmetlerine BIT kavramlarinin, tekniklerinin,

politikalarmin ve uygulama stratejilerinin uygulanmasini da igerir.
2.2. INTERNET BANKACILIGININ TARIHCESI

Anket ve ¢ek kullanimimin moda bankaciligin oldugu diizenli ziyaretler ¢cagindan
itibaren ¢ok yol kat etti. Bir ¢ek e-bankacilik yoluyla miisteriye sadece ¢ekin resmini
cekerek yatirilabilir ve O0deme miisterilerin tasarruf hesabina yapilir. Elektronik

bankacilik 1980'lerde basladi, ancak tanim ve uygulama sekli su anda uygulanandan

oldukga farkl.

Internet bankacili1 fikrinin 6ne ¢iktigi 1980'lerde, sabit telefon kullanarak
televizyon ve bilgisayar banka hesaplarinin farkli terminal, klavye ve monitorlerinin
kullanimi. Son zamanlarda, e-bankacilik hizmetleri terimi, tarayic1 ve metin bankaciligi

kullanarak Smartphone uygulamasi gibi mobil bankacilik teknolojisini kullanmaktadir.

1981'de baglayan internet bankaciligi olarak adlandirilan sey, ilk olarak ABD'deki
New York sehrinde, isin yapilacagi ve biiyiik bankalarina hizmet sunabilecegi ¢1gir acan
yolu test etmek i¢in yapildi. Bu bankalar Citibank, Chase Manhattan, Chemical bank ve
Uretici Hanover, ev bankaciliginm miisterilerine erisimini saglamak icin bir yol saglad.
Internet kullanimiyla bankacilikta yeni dalganm ve yeniligin kabulii, ham bankaciligini
yapmaya devam eden miisteriler tarafindan ¢ok iyi kabul edilmedi. Internet bankaciligs,
1981'deki ilk lansmandan sonra 1990'larin ortalarinda girisimin ikinci asamasina kadar

ivme ve ivme kazanamadi (Singh, 2013).

Standford federal kredi birligi, Ekim 1994'te miisterisine internet bankaciligi
hizmetleri sunan ilk finans kurumuydu. Ardindan Bagskanlik bankasi, miisterilerinin
internet lizerinden hesaplarina erismesini saglayan bir numarali banka oldu. Diger
bankalar, bankaciligin e-bankacilik modu 6nem kazanmaya basladiginda Baskanlik
bankasinm hareketini izledi. SFNB (Once Giivenlik Ag1 Bankas1) internet bankacilig
fikrini biitiinlestiren ilk bankadir. Sanal prizlerini actilar ve islerine ulusal e-bankacilik
ve ATM Kkartlar1 saglayarak birincil teklifler sundular. Netbank 1996 yilinda faaliyete
gecerek 2007 yilinda katlandi. I1k basarili internet bankasi oldu (Aydun, 2014).

E-bankaciligin genel faydalar1 ve yararlar1 pek ¢ok miisteri i¢in belirgin hale geldi
ve faydalar1 arasinda; geleneksel bankalardan daha yiiksek faiz oranlari, hesap bilgilerine

daha iyi ve rahat erisim ve internet iizerinden para transferi. E-bankaciliga iliskin
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kolayliklara ragmen, bazi miisteriler e-bankaciligindan hala emin degillerdi ve ¢evrimici

bankacilik platformlarina giivenemediler (Adewuyi, 2011).

E-bankacilik, bireylerin hesaplarini yonettikleri en yaygin bankacilik bigimi
haline gelmektedir. Giivenli soket katmanlar1 gibi sifreleme teknolojisi, hesap
islemlerinin dogrulanmasi, giivenli koruma hesab1 ve miisterilere kimlik hirsizlig1 gibi
internet sahtekarligindan kaginma yollarinin 6nlenmesi i¢in kullanilir. Téim bu modlar
bankalar tarafindan miisteriler i¢in internet bankaciligi giivenligini garanti etmek i¢in
kullanilir. Kiiresel finans kurumunu birbirine baglayan bir platform gorevi goren Diinya
Capinda Bankalararasi1 Finansal Telekomiinikasyon Dernegi (SWIFT), Agustos 2016'da
ilye bankalara, bankalara devam eden siber saldirilar nedeniyle giivenligi iyilestirmelerini
sOyledi. Sonraki béliimlerde tartisilacak olan e-bankacilik sahtekarligini tehdit etmek igin

bankalar ve finans kuruluslari tarafindan baska giivenlik Onlemleri uygulanmistir
(Makwoski, 2007).

2.3. INTERNET BANKACILIGI DAGITIM KANALI ILE YAPILABILEN
ISLEMLER

Internet bankaciligi kanali ile verilen hizmet olanaklar1 her gegen giin artmakla

birlikte genel olarak asagidaki sekilde siralanabilir (Chou and Chou, 2000).
Hesap bakiyesi sorgulama ve iglem 6zeti alma,
Para transferleri-6deme islemleri,
Havale yapma ve sorgulama islemleri,
Miisteri hesaplar1 arasinda transfer,

EFT, (Miisteri veya 3. Kisi diger banka hesaplarina transfer),

>

>

>

>

>

> Yurtdisina doviz cinsi havale islemi,

> Mevduat hesaplarindan yatirim hesabina transfer,
> Yatirim hesaplarindan vadesiz mevduat hesabina transfer,
> Senet 6deme islemleri,

> Vergi 6deme iglemleri,

>

Motorlu tasitlar vergisi ve trafik cezas1 6deme islemleri,
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2.4. INTERNET BANKACILIGI DAGITIM KANALININ MUSTERILERE

Kredi kart1 hesap 6zet sorgulama,

Kredi kart1 bor¢ 6deme iglemleri,

Kredi kartindan nakit avans ¢ekim islemlert,
Kredi kart1 ekstrelerinin e-mail yolu ile génderilmesi,
Sanal kart iglemleri,

Do6viz alim ve satim iglemleri,

Yatirim hesabi iglemleri,

Devlet tahvili alim/satimu,

Repo islemleri,

Hazine bonosu alim satim islemleri,
Yatirim fonu alim/satim islemleri,

Fon alim/satim emir verme islemleri,

Hisse senedi alim/satim islemleri,

Lot alim/satim islemleri,

Fatura 6demeleri,

Hesaplar arasinda fon transfer islemleri,
Kredi karti talebi ve kredi kart1 islemleri,
Doviz kuru takibi,

Hesap agilis islemleri,

Otomatik Odeme Talimati islemleri

SUNDUGU FIRSATLAR

her yeri banka subesine doniistiirerek hizmet almasina olanak saglamaktadir. Bu dagitim
kanali miisterilere, bir bilgisayar ve internet baglantisi ile 7/24 bankacilik hizmetlerinden

yararlanabilme ve istedikleri anda hesaplarina iliskin giincel bilgilere anlik ulagsma imkén1

Internet bankacilig1 dagitim kanali, internet baglantisi olan miisterinin bulundugu
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sunmaktadir. Internet bankaciligi dagitim kanalinmn miisterilere sagladigi avantajlari

asagidaki gibi siralanabilir (Pala ve Kartal, 2010: 44):

> Internet bankacilig1 islemlerinin nispeten daha hizli ve kolay ulasilabilir olmast,
> Islem maliyetlerinin geleneksel bankacilik kanalma kiyasla daha diisiik olmast,
> Bilgisayar kanali ile yapilmasi nedeni ile hesap tutmayi1 kolaylastirmas,

> Anlik hesap goriintileme imkan1 olmast nedeni ile olas1 dolandiricilik

faaliyetlerini, daha hizli fark etme imkani1 sunmasi,

> Calisma saatlerine bagimsiz olarak, her yer ve zamanda, bankacilik islemlerinin

gerceklestirmesi agisindan daha fazla firsat sunmasi,

> Veri tabaninda yer alan miisteri bilgileri sayesinde verilen hizmetin miisteriye 6zel

ihtiyaglara uygun seklide tasarlanabilmesi,

> Bankacilik hizmetlerini karsilastirarak kendi ihtiyaglarma en uygun bankayi

se¢ebilmelerine imkan sunmasi,
> Subeye gitmeden islem yapilmasi nedeni ile zamandan tasarruf saglamasi,

> Sunulan yeni {iriinlerden daha hizli haberdar olma ve yeniliklerden

yararlanabilmeye imkan sunmasi.

Internet bankaciliginin bir diger avantaji ise sube bankaciliginda miisterilerin
karsilagtiklar1 6zel miisteri-normal miisteri ayrimi s6z konusu olmaksizin internet
bankacilig1 kanali ile yapilabilecek islemlerde uygulamalarin tiim miisteriler i¢cin ayni
olmasidir. Ancak 66 Ozel {iriin kullanan miisteriler i¢in, istege baglh olarak 06zel
yetkilendirme ve onay mekanizmalar1 kurgulanabilmektedir. Bu sayede miisterilere
islemlerini hizli ve giivenli bir sekilde otokontrol mekanizmasi dahilinde yapabilme
imkan: saglanmaktadir. Internet bankaciligi kanalinda bankalarm katlandiklar:
maliyetlerin diisiik olmasi nedeni ile bu dagitim kanali araciligiyla yapilan islemlerde
komisyon oranlar1 sube kanalina kiyasla daha diisiiktiir. Bu uygulamanm temel amaci
kazan kazan prensibi ile bankalarin miisterilerini internet bankaciligina yonlendirme
istegidir. Yukarida agiklandig1 iizere internet bankacilifi kanali miisterilere dnemli
derecede zaman ve maliyet avantaji saglamakta olup internet bankaciligi kullanan

miisterinin bunu ATM ve telefon bankacilig1 kanali ile desteklemesi durumunda, 6zel
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haller(islak imza gerektiren islemler) disinda banka subesine gitmesine gerek
kalmamaktadir (Giil, 2003: 37).

Internet bankaciligi, E-ticaretin en onemli alanlarindan biri olarak kabul
edilmektedir. Diinya genelinde, isin farkli boyutlarinda genisliyor ve gelisiyor. Internet
bankaciliginin boyutlarini degerlendirmek icin daha fazla islem yapmadan once, farkli
yazarlar tarafindan Onerilen tanimlarin1 gézden gegirmek onemlidir. Basit bir ifadeyle,
internet bankaciligi, bankacilik ve bilgi teknolojisinin bir kombinasyonu gibi
goriinmektedir. Internet, internet hizmetlerini sunmak veya dagitmak icin nispeten yeni
bir arag haline gelmistir. Bankalar, banka binalarina fiziksel olarak yatirim yapmak yerine
miisteri hizmetleri ve havale ve fon transferi gibi diger temel hizmetleri internet {izerinden

sunabilirler (Cheung ve Lee, 2006).

Internet teknolojisi bilgisini arttirmak, tiiketicileri geleneksel sabit hizmetlerden
ziyade hizli ve verimli bankacilik yontemlerini kullanmaya zorlamaktadir. Chang ve
Hamid (2010) internet bankaciligini, miisterilerin bankalar1 fiziksel olarak ziyaret
etmeden veya tugla ve har¢ bankasini ziyaret etmeden bankacilik islemlerini elektronik
olarak tamamlama siireci olarak tanimlamistir. Bunun aksine, Alsajja ve Dennis (2010)
internet bankaciligimi miisterilerin yani1 sira bankalarin fiziksel kaynaklarini kullanmadan
teknoloji yoluyla bankacilik hizmetleri saglama siireci olarak tanimlamislardir. Bu tanim,
internet bankaciliginin daha az banka ve miisteri kaynagir kullandigmi ortaya
koymaktadir. Internet bankaciligi yoluyla bankalar tarafindan fatura sunumu, fon
transferi, yatirim alim ve satimlari, kredi islemleri, banka hesap 6zetleri ve diger birgok

hizmet gibi internet medyasi yoluyla genis bir hizmet yelpazesi sunulmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI TATMINI VE INTERNET BANKACILIGI

1. MUSTERI TATMINi, ANLAM VE ONEMI

Miisteri memnuniyetini anlamak bu aragtirma ¢aligmasinin temel ilkesi olarak
diistiniilebilir. Philip Kotler tarafindan verilen miisteri memnuniyeti tanim1 (Kotler ve ark.
2013), miisterinin beklentilerinin nasil karsilandiginin 6nceden belirlendigini soyliiyor.
Miisteri memnuniyeti dogrudan miisterilerin ihtiyaclarma baghdir. Bu ihtiyaglarin
karsilanma derecesi, uyumsuzluk veya tutarsizliktan kaynaklanan hayal kiriklig:
durumunda keyfi belirler (Hill ve ark.,2007: 31). Beklenti ve gerceklesen arasindaki
farkin olumlu, olumsuz ve esdeger ¢cikmasma gore miisteri tatmini ya da tatminsizligi

olusmaktadir (Ozmen vd., 2013: 6).

Agirlama ve turizm endistrilerindeki miisteri memnuniyeti esas olarak otel
hizmeti ve kalitesi ile belirlenmektedir. Ancak, otel endiistrisinde, memnuniyet belirli bir
iirlin veya hizmetle ilgili degildir; cesitli 6zelliklerin bir kombinasyonundan olusur.
Turizm endiistrisindeki ¢ogu organizasyon ve 0zellikle oteller miisterilerle diizenli temas
halindedir. Bu nedenle, miisteri memnuniyetini izlemek ve degerlendirmek herhangi bir

otelin en 6nemli amacidir (Hill ve Alexander, 2006: 213).

Memnuniyet ayni zamanda miisterilerin beklentilerinin olugsmasiyla baslayan ve
elde edilen deneyimin iletilmesiyle sona eren bir siire¢ olarak da tanimlanabilir. Bununla
birlikte, bir kisinin yiriitiilen hizmeti nasil degerlendirdigi ¢ok 6znel bir seydir.
Miisterilerin beklentileri farkli i¢ ve dis faktorlerden onemli 6lgiide etkilenebilir.
Beklentiler ne kadar yiiksek olursa, sirketin miisterileri memnun etmesi ve ihtiyag¢larini
karsilamasi o kadar zordur (Zeithaml, 2010: 187). Krivobokva (2009, 53), bir miisteriyi,
davranislar1 ve niyetleri her zaman yiiksek bir miisteri akisini siirdliirmeyi hedefleyen her

sirket tarafindan dikkate alinmas1 gereken bir yonetici olarak gdsterir.

Herhangi bir eylemin merkezinde bir ihtiya¢ veya istek vardir. Bu ihtiyacin
yogunlugunun arttirilmasi, kisinin bir yatkinlik, belirli bir sekilde hareket etme istegi ve
egilimi olarak anlasilabilecek davramisinin giidiisiine dontigiir. Agirlama enddistrisi
durumunda, turistler bir turistik iiriin satin almazlar, ancak sorunlarinin giidiisiinden veya

¢Oziimiinden memnun kalirlar (Prideaux et al., 2006: 95). Bu nedenle oteller, tiiketici
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tercihlerini ve degerlerini dikkate alarak tiiketicilerin amaglarini belirlemeli,

motivasyonlarindaki olas1 degisiklikleri izlemeli ve hizmet sunmalidir.

Memnun miisterilerin girkete sagladigi avantajlar nelerdir? Her seyden once,
miisteri memnun olursa, diizenli bir miisteri olma olasilig1 ¢ok yiiksektir (Hill ve ark.,
2007: 1). Ayrica, memnun miisteriler, bir iirlin veya hizmetin duygularini ve izlenimlerini
akrabalari, arkadaslar1 ve tanidiklariyla 6zgiirce paylasarak sirketlerin yeni miisteriler

cekmekten tasarruf etmelerini saglar (Campanella, 1999).

Miisteri memnuniyetinin olusum siireci satin alma hedefi belirleme ile baslar.
Kural olarak, bu amag¢ degisen miisteri ihtiyaclarii karsilamaktir. Sorun ortaya ¢iktiktan
sonra miisteri bilgileri kontrol etmeye baslar ve en iyisini se¢cmek i¢in analoglar1
kargilastirir (Kotler ve ark., 2010: 268). Bir iiriin segtikten sonra miisteri, daha sonra
sunulan hizmetin sonuglariyla karsilastirilacak olan hizmet i¢in beklentilerini olusturur
ve daha sonra, miisteri hizmeti almasini saglar. Ayrica, sonradan bir goriintii cus-tomer
tarafindan olgiiliir. Miisteri tarafindan yapilan son degerlendirme, iki faktér grubundan
etkilenebilir: dis ve i¢ ve son adim, beklentilerin tiiketim sonucu ile karsilastirilmasidir.
Bu nedenle, beklentiler sonuca denk geliyorsa (veya sonug¢ beklentileri asiyorsa) veya

memnun degilse miisteri memnun olur (Szwarc, 2005: 4).

Giintimiizde otel endiistrisindeki rekabet ¢ok giicliidiir ve hizla artmaya devam
etmekte, bu da hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini basarmin anahtar 6geleri
haline getirmektedir (Kandampully ve ark., 2013: 53). Cok ucuz bir hostelden (bir gece
icin) sik ve liikks 5 yildizli evlere kadar ¢ok c¢esitli misafirperverlik organizasyonlariyla
miisterilerin artik tatmin olmadiklar1 yere geri donme zorunlulugu yoktur. Oteller,
miisteri beklentilerini asan ve benzersiz hizmetler sunan yoOntemler aramaya

zorlanmaktadir (Riscinto-Kozub, 2008: 40).

Basarili olmak ya da sadece hayatta kalmak icin sirketler, misafirperverlik
endiistrisinin yeni felsefesini 6grenmelidir. Sirket miisteriye odaklanmigsa bugiiniin
pazarinda kazanma miimkiindiir - en yliksek deger hedef gruplarin isteklerinin yerine
getirilmesi olarak diistintilmelidir (Kotler ve ark., 2013: 253). Sirketler sadece hizmet

vermek icin degil, miisteri tiretmelidir.
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2. MUSTERI TATMININ OLCUMU

Miisteri memnuniyeti 6l¢iimii, tiiketicilerin sunulan hizmetleri nasil algiladiginin
bir degerlendirmesidir. Bu nedenle, sirket iginde yaratilan bilgilere giivenmek ve bu
bilgileri miisterileri ile basarmin fethi i¢in bir rehber olarak kullanmak yanlis bir karar
olacaktir (Hill ve Alexander, 2006: 2). Miisteri memnuniyeti diizeyi hakkinda bilgi, bir
sirketin miisterilerinin ihtiyaclarini ne kadar iyi kargiladiginin biiylik bir temsilcisidir.
Ayrica, miisterilerin ¢ogunlugunu tam olarak tatmin etmek i¢in bir sirketin neyi
tyilestirmesi gerektigini gosterebilir. Bu nedenle, katilimcilarm ne sdyledigini ve

disiindiigiinii dogru bir sekilde anlamak stratejik olarak 6nemlidir.

Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesine izin verir (Self ve Roche, 2007):
genel memnuniyetin dl¢iilmesi; liriiniin sirket tarafindan temsil edilmesinin tiiketicilerin
beklentileri 1ile karsilastirilmasi; gelismeyi etkileyen Onceliklerin belirlenmesi;
tiikketicilerin elde tutma oranlarinin iyilestirilmesi; tiiketicilerin degerlerini 6zetlemek ve

ISO 9001 gerekliliklerine uymak.

Tiiketici memnuniyetini degerlendiren ¢aligsmalar, kuruluslarin pazardaki ana
problemi ¢6zmedeki basarisini degerlendirmelidir - tiiketiciler i¢in en 6nemli olani en iyi
sekilde yerine getirmelidir (Hill ve ark., 2003: 7-8). Bu nedenle, ¢calismanin tasarimi iki

onemli sorunun ¢6ziimiine odaklanmalidir (Grigoroudis ve Siskos, 2009: 2-3):

1. Tiiketicilere, hizmetlerin bir tedarik¢isini secerken kendileri i¢in 6nemli
kriterleri belirleme firsat1 ve tiiketiciler i¢in 6nemleri bakimindan kurulusta olusturulan

kaliteyi degerlendirme kriterleri saglama;

2. Mal tedarikgisinin secimini etkileyen bir dizi kriteri belirleyin. iki adim ayirt
edilir: miisterilerin her kriter i¢in kurulusu nasil algiladiklarini 6grenin ve daha sonra ayni1
Olcegi kullanarak sirketin tiiketiciler icin gercekten onemli olup olmadigini gérmeyi

saglayan kurulusun etkinliklerini ve dnceliklerini kargilagtirin.

Kuruluslar, tiiketicinin sesini verimli ve etkili bir sekilde dinlemek igin
tasarlanmig bir siire¢ planlamali ve uygulamalidir (Kotler ve Keller, 2011). Bu siirecin
planlanmasi, bilgi kaynaklar1 ve veri toplama ve analiz siklig1 dahil olmak iizere veri
toplama yontemlerini tanimlamalidir. Bununla birlikte, eger veriler yetersiz bir sekilde
analiz edilirse, iyi kurulmus ve uygulanmis metodlar, kaynaklar ve veri toplama siklig1

yararli olmayacaktir.
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Daha fazla girket miisteri memnuniyeti 6l¢limiiniin 6nemini anlamaya baglar ve
neyse ki sirketteki miisteri memnuniyeti diizeyini ve yonlerini degerlendirmeye yardimci
olabilecek birgok model vardir. En popiiler iic modelin ana noktalar1 Tablo 8'de

karsilastirilmistir.

Tablo 8. Miisteri Memnuniyeti Olciim Modelleri (Endeksler)

ACSI American Customer | ECSI European Customer | SWICS Swiss Index of
Satisfaction Index (Fornell et | Satis- faction Index (1998) | Customer  Satisfaction
al. 1996) (Bruhn&Grund 2000)

e Algilanan kalite e Goruntii eMiisteri memnuniyeti

eMiisteri beklentileri eMiisteri beklentileri eMiisteri diyalogu

o Algilanan deger e Algilanan kalite eMiisteri sadakati

eGenel miisteri memnuniyeti *Algilanan deger *Miisteri avantaji

e Miisteri sikayetleri eMiisteri memnuniyeti eMiisteri odakli

Kaynak: Grigoroudis ve Siskos, (2009: 214).

Sekil 4, daha fazla tartisilacak olan modelin elemanlar1 arasindaki Onemli

baglantilar1 gostermektedir.

Sekil 4. Swiss Customer Satisfaction Index.

Miisteri Faydasi Miisteri Odaklilig1

Y

. Miisteri . .
Miisteri Iletigimi Miisteri Sadakati

Tatmini

Kaynak: Grigoroudis ve Siskos, (2009: 214).
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Isvicre modelindeki ana unsur, miisteri mal ve hizmetlerin tiiketim deneyimini
standartla karsilastirdiginda, karmasik bir psikolojik siirecin sonucu olarak anlagilamayan
"miisteri memnuniyeti" dir. Memnuniyet, "miisteri yarar1" ve "miisteri odaklilik" olmak
iizere iki faktorden etkilenir. Hizmeti kullanmanin faydasi ne kadar biiyiik olursa, {iriin
veya hizmetin memnuniyeti ve degerlendirmesi o kadar yiiksek olur. Ayni sey miisteri
odaklilik icin de sdylenebilir. Sistem ve sirketin yapisi, miisteriler tarafindan
beklentilerine uygun olarak algilanacak sekilde yonlendirildiyse, bu pozisyon hizmetin

miisteri memnuniyetinin ortaya ¢ikmasina aykiridir.

"Miisteri ile diyalog" adi verilen modelin unsuru, miisterinin sirketle diyaloga
girmeye hazir olup olmadigini, miisterinin kolay veya zor bir sekilde iletisim kurmay1
diisiiniip diisiinmedigini ve mevcut ekonomik iligkiler. Memnun bir miisteri uzun vadede
diyaloga daha ag¢iktir ve sadakat nihayetinde artar (Angelova ve Zekiri, 2011: 243).
Modelin son boliimiinde karmasik, ¢cok boyutlu bir faktor olarak algilanan bir "miisteri

sadakati" unsuru vardir.

Boylece, Bruhn ve Grund (2000) bu arastirma modelinin miisteri memnuniyetini
degerlendirmek i¢in temel kriterleri icerdigine inanmaktadir. Bu ¢alismanin sonuglar1 otel
hizmetleri tedarik¢ilerinin yerlesik bir diyaloga dayali olarak miisterilerle uzun vadeli
iligkiler gelistirmelerine olanak saglayacaktir. Durovich (2007) ayn1 zamanda miisteriyle
diyalogun 6nemini de yaziyordu. Miisteri memnuniyetini degerlendirmek i¢in bir bilgi

kaynag1 olarak yaptig1 arastirmada, bu sikayet ve taleplerden alinan bilgileri kullanda.

Arastirmaya gore, firma ile yapilan islemlerin yaklasik% 48'i miisteriler i¢in sorun
yaratmakta, bu da aslinda verilen hizmetlerden memnuniyetsizlige yol agmaktadir.
Turizm is¢iligine verilen zarar ancak belirtilen sikayetlere etkin bir sekilde yanit verilerek
azaltilabilir (Bowen ve Hedges, 2009: 142). Yazar, ekonomik iliskilerdeki bu unsurun
miisteri memnuniyetini artirabilecegine ve tiiketicilerin ihtiyaglarinin karsilanmasini

engelleyen faktorleri ortadan kaldiracagina inanmaktadir.

ACSI Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi, her sirketin ve sektoriin
performansii bir biitiin olarak ortaya koyan ve ayni zamanda durumu piyasadaki
dogrudan yansitan son derece Onemli bir gostergedir. Sekil 3'te gosterilen model,
memnuniyet faktorleri ve itici gli¢leri ile sonuglar1 arasindaki sebep-sonug iliskisini

yansitmaktadir. Seklin sol tarafinda memnuniyet faktorleri (miisteri beklentileri,
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algilanan kalite ve algilanan deger), sag tarafta ise bu faktorlerin etkileri vardir (sadakat

ve sikayetler) (Anderson ve For-nell, 2000):

Sekil 5. American Customer Satisfaction Index.

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

Algilanan
Deger

Miisteri
Beklentileri

Miisteri
Sadakati

Kaynak: Uysal ve Williams, (2013: 101-102).

Sirketler her zaman miisterilerin kendilerine karsi ne hissettigini anlamaya ¢alisti.
Bu nedenle memnuniyet 6l¢iimii, sirketin yeniden secilme olasili§ina, geri alim yapma
istegine dayaniyordu. Bu gostergeler sadece rasyonel degil, ayni zamanda miisteri
davranisinin sirket ile ilgili duygusal yonlerini de 6lgmek i¢in kullanildi. Sorun su ki,
iirlinlerden veya sirketin operasyonlarindan memnuniyet derecesi ve bu sirketi tekrar
secme istegi ile ilgili sorulara olumlu yanit veren miisterilerin aslinda karsit davraniglar
ve olumsuz ekonomik sadakati géstermeleriydi ( Reichheld ve Markey, 2011). Bu sorun,
Frederick Reichheld'i ve meslektaslarini duygularin gercek ekonomik davranigla nasil
iliskili oldugu konusundaki sorulari ciddiye almaya tesvik etti. Aslinda, bir miisterinin
duygulari, ekonomik davranigini dogru bir sekilde yansitacak seyin cevabi hakkinda tek

gecerli soruyu bulmakta zorlandilar.

Yillar siiren arastirmalarin ardindan bir ¢6ziim bulundu ve Net Promoter Skor
modeli gelistirildi. Net Destek¢i Puani veya net destek endeksi, miisterilerle iligkiler
kurmadaki bagar1 derecesini yansitan bir gostergedir. Bu rakam, miisterilere basit bir soru

sorarak bulunur (Reichheld, 2006: 18): Sirketimizi / {irin / hizmetimizi bir arkadasiniza
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veya is arkadasiniza tavsiye etme olasiligiiz nedir? Temel olarak 0 ila 10 Slgegi

kullanilir.
3. MUSTERI TATMININi ETKILEYEN FAKTORLER

Miisteri tatminini etkileyen sayisiz faktor vardir: ancak bu ¢alismada onde gelen
baz1 faktdrler ¢alismaya dahil edilerek analiz edilmistir. Internet bankacilig1 kullanan
bireylerin bankalarm internet kanaliyla ilgili sundugu imkanlardan memnuniyet diizeyleri
belirlemek amaciyla bes faktor belirlenmistir. Faktorlerin tespiti genis bir literatiir

arastirmasi sonucu olusturulmus ve arastirma hipotezleri i¢in model belirlenmistir.

Faktorlerin  belirlenmesinde incelenen literatiirlerden bazilarint incelemek
gerekirse; Kaya ve Aksoy 2019°da yaptiklar1 ¢alisma ‘Tiirkiye’de Internet Bankacili
Kullanimina Iliskin Tiiketici Davranislar1 Analizi’ baslikli ¢alisma genel olarak
incelenmistir. Internet bankaciligi kullaniminda kullamshlik, kullanim kolayhig:,
giivenirlik ve web sitesi Ozelliklerinin 6nemli oldugu, sosyal etkinin etkili oldugu

konusunda kararsiz olduklar1 goriilmektedir.

Literatiirdeki bir diger giincel makale 2018 yilinda Ozdemir ve Sonmezer
tarafindan ‘Sosyo- Demografik Faktdrler ve Internet Bankacihigi liskisi® bashginda
arastirilmustir. Internet bankaciliginin sosyo-demografik degiskenlerin tamami kolaylik,
kullanmiglilik, maliyet, giivenirlilik ve tercih sebebi gibi algiyr Olgen faktorler ile
aralarindaki anlamli iliski sinanmistir. Analiz sonucunda neredeyse tamaminda anlaml

bir iliski tespit edilmis ve faktorlerin dogru belirlendigi goriilmiistiir.

2014 yilinda Yildiz1 ve Karadirek’in birlikte arastirdiklar1 ‘Elektronik Hizmet
Kalitesi Algilamalar1: Bireysel Internet Bankaciligi Kullanicilar1 Uzerine Bir Uygulama’
yaptiklar1 ¢alismada kullanilan faktorler; yeterlilik, miisteri hizmetleri, yerine getirme,
gizlilik/giivenlik, erisilebilirlik, dizayn/tasarim, e-tatmin, e-giiven ve e-sadakattir.
Ayrica 2014 yilinda Asfour ve Haddad, ‘Mobil Bankaciligim Miisterilerin E-
Memnuniyetini Artirmaya Etkisi: Urdiin'deki Ticari Bankalar Uzerine Ampirik Bir
Caligma’ baglikli ¢alismada basta verimlilik olmak tizere yedi ayri faktoriin miisteri

tatmini ilizerindeki etkisi incelenmistir.

Literatlirde incelenen bir diger ¢alisma ise Perihan SIKER’in 2011 yilinda
‘Miisterilerin Internet Bankaciligmi1 Benimsemelerine Yonelik Kesifsel Bir Arastirma’

baslikli calismasidir. Bu calismada ise ilk olarak yapilan faktor analizi sonrasinda
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bagimsiz degiskenlerin algilanan kullanislilik, algilanan kullanim kolayligi, sosyal etki,
algilanan giivenilirlik ve web site Ozellikleri olarak belirlendigi; ardindan bagiml
degisken olan Internet bankaciligi benimseme ile bagimsiz degiskenlerin iizerindeki

etkisini 6lgebilmek i¢in ¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir.

Ali Bayrakdaroglu tarafindan 2012’de ‘Bireylerin Internet Bankacilig
Kullanimmi Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi Uzerine Bir Alan Arastirmas1’ baslikli
caligmasini incelenmistir. Analiz sonuglarina gore faktorler, igerdigi ifadelerin faktor
yiiklerinin biiyiikliigii ve anlamlar1 dikkate alinarak uygun sekilde isimlendirilmistir.
Calismanin sonucu olarak internet bankaciligi kullanimini etkileyen faktorleri su sekilde
siralanmistir: Giivenlik ve gizlilik, giiven, yenilik¢i olma, kullanim kolayligi, farkinda
olma, sosyal ¢evrenin etkisi, bilgisayar kullanma yeterliligi ve internet baglantismin

kalitesidir.

Tim bu caligmalardan hareketle, her faktoriin literatiirde karsiligi olacak sekilde
internet bankaciligi kullanicilarin - memnuniyetini belirleyen bes farkli faktor
belirlenmistir. Ozgiin ve literatiire uygun olarak belirlenen bu faktorler detayli olarak

asagida aciklanmustir.
3.1. ALGILANAN KULLANISLILIK

“Kullanishlik”, tiiketicilerin Internet kullanimmdan duyduklar1 memnuniyetin en
onemli faktoriidiir ve her seyin zaman veya cografi kisitlama olmaksizimn bir dakika i¢inde
bulunabilecegi diisiik maliyetli (yani zaman, ¢aba ve yer degistirme) bilgilere hizli, kolay
erisim ile ilgilidir (Asfour ve Haddad, 2014: 4). Tiiketicilerin algisinda, Internet alisveris
kolayligi, aligverigin ve satin alma i¢in harcanan toplam siirenin azaltilmasinin kolay bir
yoludur (Szymanski ve Hise; 2000;), keyifli bir aligveris ve teslimat siiresi (Alba ve ark.,
1997) ve algilanan iliski - maliyet/teslim siiresi (Shim ve ark., 2001). Ornegin, Saade ve
Bahli (2004) o6grenciler arasinda bir arastirma yliriitmiis ve algilanan kullanisliligt
Ogrencilerin internet tabanli 6grenme sisteminin kullaniminin 6grenme siirecindeki
basarilarin1 giiclendirecegine inandiklar1 derece olarak tanimlamistir. Bulgular,
degiskenler arasinda pozitif bir iliski oldugunu gostererek Davis’in (1989) ifadesine
“algilanan kullanighlig1 yiiksek olan herhangi bir sistemin, kullanicinin olumlu bir
kullanim-performans iliskisinin varligma inandig1 bir sistem oldugunu” ifade etmistir

(Davis, 1989: 320).
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3.2. ALGILANAN VERIMLILIK

Internet bankacilik kullanan miisterilerin ¢cogu, internetin sagladigi imkanlarm
cok verimli bulmustur. Bunu sessiz bir sekilde verimli buldu. Cok sayida internet
bankacilik hizmetine erigebilirler, hesap bilgilerini mini hesap 6zeti ve hesap islem
geemisi olarak kontrol edebilirler. Miisteriler islemlerini kontrol etmek i¢in subeleri
ziyaret etmek zorunda kalmuis olabilirler ancak internet bankacilik hizmetlerini kullanarak
sabit mevduatlarinin durumunu veya hesap bilgilerini kontrol edebiliyorlar (Saoji ve
Goel, 2013). Internet bankacilik hizmetlerinden mobil bankacilik kullanma siireci,
insanlarin uygulamay1 kullanmak i¢in herhangi bir ekstra beceriye ihtiya¢ duymadigi i¢in
cok kolaydir, sadece uygulamay1 cep telefonlarina ytiklemeleri ve PIN'i girmeleri gerekir;
ayrica, bu sayede elektrik faturalar1 ve kredi faturalar1 da 6deyebilirler ( Sharma ve Singh,
2013). Mobil ticaret, giinliik rutinlerinin verimliligini artirarak is giicliniin verimliligini
artirmaya yardimci olabilir. Zaman baskist altinda olan tiiketiciler (¢alisanlar) 6rnegin
“6lii nokta” y1 kullanabilirler: 6rnegin hesab1 kontrol etmek veya cari islemlerin tamam

(Dmoor ve Hani, 2005: 444).
3.3. ALGILANAN GUVENIRLIK

Internet bankaciliginda “giivenilirlik”, tiiketicinin “bilgi igeriginin giivenilirligi”
ile “teknolojinin kontrol ve kullaniminda gilivenilirlik” arasinda algisal bir ikilik ortaya
koymaktadir. Bilgi giivenilirligi, bilgi igeriginin ¢esitliligi, derinligi ve gergekligi ile
iliskilidir (Szymanski ve Hise, 2000; Kim ve Lim, 2001). Uriin bilgilerini ve bilgi arama
sonucunu karsilastirma kapasitesi, internet kullanimmin bireysel kapasitesine baglhidir ve
tiikketicinin memnuniyetini etkiler (Alba vd., 1997). internet ahsverisinde “giivenlik”
algis1 ve  “gilivencesi” e-memnuniyet iizerinde en biiylik etkiye sahip oldugunu
gostermektedir (Szymanski ve Hise, 2000). Cogu arastirmaci, giivenlik sorunlarmin
(yani, kisisel veri iletimi ve kredi kart1 ile yapilan 6demeler), elektronik ticaretin
oniindeki baglica engeller olarak hareket eden ¢cevrimici islemleri etkileyen baslica riskler

oldugu konusunda hemfikirdir.
3.4. ALGILANAN ULASILABILIRLIK

Internet bulusu ile ulasilabilirlikte inanilmaz bir hiz kazanilmustir. Internet her
alanda ulasilabilirligi ve iletisimi gelistirmekle birlikte tiim sektorlerin gelisiminde ¢ok

biiyiikk bir yenilik kazandrmistir. Bu yeniliklerin basinda da ulasilabilirlik geliyor
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denebilir. Birim piyasa bagmma bankacilik ofisi sayisina yansiyan hizmet erisilebilirligi,
finansal tiiketicilere saglanan genel hizmet diizeyinin 6nemli bir bilesenini temsil eder.
Internet erisimi oldugu siirece bankanmn miisterilerinin her yerde bankacilik islemleri

yapmalarina hizmet eden internet bankaciligin1 tiretmistir (Gunther, 1997).

Tiiketiciler, web sitelerine veya uygulamaya, ne kadar kolay kullanildiklarina ve
gorevlerini gerceklestirmelerine yardimeir olma konusunda ne kadar etkili olduklarma
bagl olarak erisebilirler (Zeithaml vd., 2002). Bankacilik ofislerinin nispeten yedek
oldugu finansal tiiketicilere sunulan hizmetin 6nemli bir bilesenini temsil eden internet

bankaciligi, ulasilabilirligi veya erisilebilirligi olusturan temel etkendir (Gunther, 1997).
3.5. ALGILANAN FAYDA

Genel bir tanim olarak, algilanan faydalar; tiiketicilerin ihtiyag¢larini ve isteklerini
karsilayan avantajlarin toplanmidir (Wu, 2013). Internet bazinda ise, tiiketicinin hangi
olciide daha iyi olacagi konusundaki inancini yansitmaktadir. Ornegin belirli bir web
sitesinde gerceklestirilen tiim islemler online olarak tarif edilmektedir (Kim ve ark. 2008).
Internet bazinda algilanan faydalar genellikle faydaci ve hedonik temeller iizerinde
incelenmektedir (Zhang vd., 2013; Bhatnagar ve Glosh, 2004). Faydaci yararlar, bazi
tikketici degerlerine yol acan islevsel ve biligsel araglar olarak kabul edilmektedir
(Chaabane ve Volle, 2010). internet bankaciliginda algilanan faydanm miisteri

memnuniyetini belirlemede 6nem arz ettigini ifade edebiliriz.

4. INTERNET BANKACILIGI KULLANIMININ MUSTERI TATMINi
UZERINDEKI ETKIiSI

Internet bankaciligi, E-ticaretin en &nemli alanlarmdan biri olarak kabul
edilmektedir. Diinya genelinde, isin farkli boyutlarinda genisliyor ve gelisiyor. Internet
bankaciliginin boyutlarin1 degerlendirmek icin daha fazla islem yapmadan once, farkl
yazarlar tarafindan Onerilen tanimlarin1 gézden gegirmek onemlidir. Basit bir ifadeyle,
internet bankaciligi, bankacilik ve bilgi teknolojisinin bir kombinasyonu gibi
goriinmektedir. Internet, internet hizmetlerini sunmak veya dagitmak icin nispeten yeni
bir arag haline gelmistir. Bankalar, banka binalarina fiziksel olarak yatirim yapmak yerine
miisteri hizmetleri ve havale ve fon transferi gibi diger temel hizmetleri internet {izerinden

sunabilirler (Cheung ve Lee, 2006).
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Internet teknolojisi bilgisini arttirmak, tiiketicileri geleneksel sabit hizmetlerden
ziyade hizli ve verimli bankacilik yontemlerini kullanmaya zorlamaktadir. Chang ve
Hamid (2010) internet bankaciligini, miisterilerin bankalar1 fiziksel olarak ziyaret
etmeden veya tugla ve har¢ bankasini ziyaret etmeden bankacilik iglemlerini elektronik
olarak tamamlama siireci olarak tanimlamistir. Bunun aksine, Alsajja ve Dennis (2010)
internet bankaciligini miisterilerin yani sira bankalarin fiziksel kaynaklarini kullanmadan
teknoloji yoluyla bankacilik hizmetleri saglama siireci olarak tanimlamiglardir. Bu tanim,
internet bankaciliginin daha az banka ve miisteri kaynagi kullandigini ortaya
koymaktadir. Internet bankaciligi yoluyla bankalar tarafindan fatura sunumu, fon
transferi, yatirim alim ve satimlari, kredi islemleri, banka hesap 6zetleri ve diger birgok

hizmet gibi internet medyas1 yoluyla genis bir hizmet yelpazesi sunulmaktadir.

Miisteri tatmini ile ilgili yapilan bir calismanin bulgularina gére, miisteri tatmini
arttig1 zaman miisterinin iirtinii tekrar satin alma niyeti gii¢lii bir sekilde etkilenmektedir

(Biilbiil vd., 2012).

Miisteri tatmini ve miisteri sadakati {izerine yapilan bir baska arastirmanin
bulgularma goére, miisteri tatmininde cinsiyet, medeni durum, mesleki degiskenin etkili
oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara gore cinsiyeti kadin olan miisterilerin tatmin diizeyleri
daha yiiksek, medeni durumu evli olanlarin tatmin diizeyi daha yiiksek ve calisanlarin

tatmin diizeyleri emeklilere oranla daha yiiksek bulunmustur (Cetin, 2014).

Miisterinin pazara yon verenler oldugu diisiiniildiglinde pazarda varligmi
sirdiirmek isteyen bankalarin miisteri tatminine Onem vermeleri gerektigi agiktir.
Miisteriler tatmin olduklar1 diizeyde sadakatleri artacaktir ve sadakati olan miisteri
beraberinde bankaya yeni miisteri kazandiracaktir. Miisteri tatmini beraberinde hizmet
kalitesi getirmektedir. Bu da pazarda rakiplerine karsi avantajli olmay1 saglamaktadir

(Ozsoy, 2013).

Woldie, Hinson, Iddrisu ve Boateng (2008) internet hizmetlerinin bankacilik
hizmetlerinin etkin bir sekilde sunulmasi iizerindeki etkisini arastirmistir. Internet
bankaciliginin hizmet kalitesinin dogruluk, rahathik, kalite, sikdyet yOnetimi, geri
bildirim, verimlilik, 6zellestirme, erisilebilirlik ve kuyruk yonetimi gibi ¢esitli boyutlarini
kesfettiler. Tiim bu hizmet boyutlar1 internet bankaciligi hizmetlerinin miisteriler

tarafindan kabul edilebilirligini etkilemektedir. Internet bankaciliginin gerekliligi ile ilgili
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olarak Alsajja ve Dennis (2010), 'sahip olma' hizmeti haline geldigini 6ne siirdii.
Glinlimiizde hizla degisen diinya nedeniyle internet bankaciligi, bankacilik alanindaki en
onemli ve en son teknolojik yenilik haline gelmistir. Bu tip bankacilik paradigmasi altinda
farkli tiirlerde hizmet sunmak i¢in internet medyas1 kullanilmaktadir. Internetin gelisimi
nedeniyle bankacilik, miisterilerin nakitlerini ¢ekebilecekleri veya banka bakiyelerini

kontrol edebilecekleri fiziksel subelerden miisterilerin cep telefonlarina doniismiistiir.

Ozdemir ve Trott, (2009) internet bankaciligmin diinyanin farkh
iilkelerinde uygulandigini 6ne siirmiistiir. Bununla birlikte, baz1 tilkelerde, risk faktorleri
ve teknolojik gelisme gibi bazi faktorler nedeniyle uygulanmasi daha kolay ve kabul
edilebilirdir. Benzer sekilde, Sayar ve Wolfe (2007), bilgi teknolojisinin ve internet
bankaciliginin gelisiminin, bankalarin geleneksel olarak miisteri hizmetleri sunma ve is
stratejilerini uygulama yontemlerini degistirdigini ileri siirmiistiir. Ortega, Martinez ve
Hoyos, (2007) internet pazarlamaciliginin fon transferi, fatura 6demeleri ve internet
aligverisi yoluyla miisterileri gilinlik yasamlarinda ve mesleki yasamlarinda
kolaylastirdigini arastirmistir. Geleneksel bankalar miisterilerine finansal bir portal
sunmaya basladik¢a internet bankaciligi siirekli olarak genislemektedir. Portal bankas1
kavrami bagladi, bankalara miisterilerine hizmet vermeleri i¢in yeni bir rol sundu.
Internete sahip olmanm, bankalarm siirekli bir gelir akis1 yaratacagi anlamma
gelmedigini belirtmek onemlidir, bunun yerine internet lizerinden giivenilir ve genis bir

hizmet yelpazesi sunmalar1 gerekir (Cheung ve Lee, 2006).

Miisterinin internet bankaciligi konusundaki algisina iliskin olarak, Hyun ve
Steege (2013) bir calisma ylriitmiis ve internet bankaciligini etkileyen c¢esitli faktorler
bulmustur. internet bankacihifma yonelik miisterilerin ge¢misteki deneyimlerinin,
internet bankaciliginda algilanan riskin, internet bankaciliginda algilanan kolayligm,
internet bankaciliginda algilanan belirsizligin, internet bankaciligina yonelik miisteri

algisini etkileyebilecek 6nemli faktérler oldugunu bulmustur.

Lichtenstein ve Williamson (2006) internet bankaciliinin bankanmn miisteri
tabanini arttirmak i¢in en 6nemli faktorlerden biri oldugunu aragtirmistir. Bunun nedeni,
internet bankaciliginin miisterileri her yerden ¢ekebilmesi ve miisterilerin her yerden ve
her zaman faaliyet gosterebilmesidir. Bu calimanin aksine, Zhao ve ark. (2008)

bankacilik sektoriindeki hizmet kalitesinin ayrintili boyutlarmi belirlemek i¢in bir
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calisma yapmustir. Bu hizmet boyutlar1 yanit verme, giivenilirlik, giivenilirlik, yetkinlik,
nezaket, erisim, miisterileri anlama, iletisim, siirekli iyilestirme, kullanim kolayligi,
isbirligi, dogruluk, icerik, estetik, ¢esitli 6zellikler, giivenlik ve giincelligidir. Calismalar,
hizmet kalitesinin bazi boyutlarinin hem geleneksel hem de internet bankaciligi icin
onemli oldugunu kesfettiler. Bu boyutlar giivenilirlik, duyarlilik ve bankacilik
hizmetlerine erigimi i¢erir. Woldie, Hinson, Iddrisu ve Boa'nin ¢alismasina kiyasla teng
(2008), bu ¢alisma geleneksel ve internet bankaciligi hizmetlerinin agik bir tanimini ve

degerlendirmesini yapmustir.
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DORDUNCU BOLUM

BANKACILIKTA ALTERNATIF DAGITIM KANALLARININ MUSTERI
TATMIiNi UZERINDEKI ETKiSi: KONYA SANAYi ODASI UYELERI
UZERINDE BiR ARASTIRMA

1. INTERNET BANKACILIGI VE MUSTERI TATMIiNi KONUSUNDA
YAPILAN CALISMALAR

Basta bankalarin dagitim kanallari ile ilgili olmak iizere, bu dagitim kanallarinin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini inceleyen bir¢ok caligmaya rastlanmistir. Bu

calismalar ve bulgular1 agagida 6zet olarak verilmistir.

Korkmaz ve Govdeli (2012) tarafindan yapilan ¢alismada, bankacilikta alternatif
dagitim kanallar1 ele alinmis ve Tirkiye’de alan arastirmasi ile bu alternatif bankacilik
dagitim kanallarinda kullanilan triinler anlatilmistir. Ayrica, bu dagitim kanallarinin
yarar ve sakincalar1 degerlendirilmistir. Ek olarak bu alanda verilen egitim ¢abalari tespit
edilmeye calisilmistir. Bankacilikta teknolojik yenilikler ile alternatif dagitim kanallar1
alaninda hizmetlerin yayginlastirilmasinda miisteri gorlis ve Onerilerinin Onemi
vurgulanmustir. Bu ¢ergevede banka miisterilerine yonelik bir anket uygulamasi yapilmais,
alternatif dagitim kanallarmin kullanilmasi ve yaygmlagmasinda miisteri egitiminin

Onemi savunulmustur.

Yiicel (2012) tarafindan yazilan doktora calismasmnda, Internet bankaciligmm
kullanim egilimleri, istanbul Sanayici ve Isadamlar1 Dernekleri Federasyonu (ISIDEF)
bilinyesinde yer alan tiizel kisilikler bazinda 6l¢iilmeye ¢alisilmistir. Bankacilik sektoriine
yonelik yapilan bu alan arastirmasi sonucunda internet bankaciligi kullanim egilimlerinin
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ilerleyen dénemde internet bankaciliginin kullanim

egilimlerinin artacagi yoniinde sonuclara ulagilmistur.

Seyhan (2017), ‘‘Bankacilikta Pazarlama Béliimlendirilmesi ve Ulke
Uygulamalar1’” adli galismasinda Amerika, Cin ve Tiirkiye olmak {izere {ig iilkeyi analiz
etmistir. Arastirmaci bankacilikta alternatif dagitim kanallarinin iilkede teknolojinin
gelismesine paralel olarak cesitliliginin arttigini savunmaktadir. Bankacilik sektdriinde

diinya liderliginde yarisan Amerika Birlesik Devletleri ve Cin Halk Cumbhuriyeti
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bankalarmin pazarlama bolimlerindeki geldigi noktayr ana hatlariyla Tiirkiye’ninde

yakalamis oldugunu ileri siirmiistiir.

“Demirel (2017), ‘Dijital Bankacilik ve Tiirkiye’deki Mevcut Durumunun
Analizi’ adli ¢alismasinda bankacilik sektoriiniin dijital diizeyinin basar1 diizeyini
belirleyecegi savunulmustur. Kiiresellesme, Mobilite, Uluslararasilagma ve teknolojideki
degisim hizi ekonomileri degistirmig, para hareketlerini ¢ogaltmis, hizlandirmis ve
cesitlendigi vurgulanmistir. Bu ¢ercevede finansal iiriin ve hizmetlerinin dijitallesmesi

gerektigi ileri stiriilmiistiir.

Constatinides (2002), galismasinda tiiketicinin elektronik aligveris esnasinda
davranisimin klasik aligveris davranis bi¢cimlerinden farklilastigina deginmis, pazarlama
strateji belirleyicilerin tiiketici davranisi lizerinde etkili olabilmeleri i¢in 4P pazarlama
karmasmin disinda stratejiler gelistirilmesi gerektigini savunmustur. Elektronik
gelismeyi kendine has yapisini dikkate alarak 4S karmasi gibi bir pazarlama modeli
gelistirmistir.

Lee (2002), ¢calismasinda, klasik ve online satin alma davranis arasinda temel
farklarm olmadigima dair tespitlerde bulunmus ve bunlar1 bazi c¢alismalar ile
destekleyerek savunmustur. Online satmn alma siirecine bazi basamaklar eklemis: bu

eklentilerin giiven-giivenirlik olusturmada gerekli oldugunu diisiinmiistiir.

Davis vd. (1989) tarafindan gelistirilen teknolojinin modele dahil edildigi
calismada, dis etkenlerin i¢ diisiinceyi, tutumu ve niyeti nasil etkileyebildigi islenmistir.
Iki degiskenin kabul edilmesine esas etkiyi yaptiklar1 bu degiskenlerin algilanan
kullaniglilik ve algilanan kullanim kolaylig1 oldugu tespit edilmistir. Algilanan
kullanigliligm teknoloji kullaniminin muhtemel kullanicinin o konudaki performansini
diger taraftan algilanan kullanim kolayliginin ise muhtemel kullanicinin sistemi ¢aba sarf

etmeden kullanma beklentisini gosterdigi savunulmustur.

Ozen ve Kodaz (2012) tarafindan gerceklestirilen online aligverisi motive eden
faktorlerin tespit edildigi bir arastirmada, kiiltiirel farkliliklar dikkate alinarak, macera,
fikir, kolaylik, bilgiye ulasim ve kisisellestirilmis {iriin/hizmetler boyutlarindan Tiirk ve
Amerikan 6grencilerin tercihlerinde bir fark gézlemlenmemistir. Tiirk 6grencilerin deger,

sosyallik, tasarruf ve se¢enek gibi konulara Amerikan 6grencilere gére daha ¢ok 6nem
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verdiklerini tespit etmistir. Amerikan 6grenciler de haz ve sosyallik eksikligi konularmna

Tiirk 6grencilere gore daha fazla 6nem verdikleri sonucuna varmustir.

Turban vd. (2000), tiiketici davranislar1 iizerine yaptiklar1 g¢alismalarinda
elektronik ortamda tiiketicinin uyaranlara verdigi tepki olarak tiiketici davranisi
tanimlanmistir. Siirein satin alan kiginin karakterinden, ¢evreden, teknolojiden, elektronik

ortam lojistiginden ve benzeri degiskenlerden etkilenmekte oldugu sonucuna varilmistir.

Patsitos, Hughes ve Weber gibi yazarlar tarafindan 2010 yilinda yapilan
bir calismada, Internet Bankacilig1 kullanimi igin online aligveris ile tanismak gerektigi
ileri striilmiistiir. Bunun i¢in 97 aligverisi tetikleyen kosullarin internet bankaciligi
kullanimi igin &n sart oldugu tespit edilmistir. Ilk adim olarak internet kullanimma karar
verildigi, ardindan internet kullaniominin belli bir zaman sonra ikinci adimda internetin
ahigveris i¢in kullanildig1 gézlenmistir. Ugiincii adim olarak da yani interneti belli bir siire

aligveris i¢in kullananlarin internet bankaciligini tercih ettikleri sonucuna varilmistir.

Gililmez ve Kitap¢i’nin birlikte 2006 yilinda yaptiklar1 caligmada internet
bankacilig1 kullanicilarinin tercih sebepleri ve 6nem diizeyleri arastirilmistir. Yapilan bu
caligma sonucunda elde edilen bulgulara gore; internet bankaciligini tercih etme nedenleri
arasinda 6nem diizeylerine gore, web sitesi goriiniimii, hizmet, hiz, sorunlarin aninda
¢Oziilmesi ve giivenlik etmenlerinin oldugu tespit edilmistir. Sonuca bakildiginda 6nem
sirasinda giivenlik faktoriinlin son sirada olmasi beklenmedik bir sonu¢ olarak

yorumlanabilir.

Al-Qeisi ve Hegazy (2015), tarafindan gerceklestirilen bir ¢alismada, internet
bankaciliginin kullanimmi1 motive eden nedenler arastirilmistir. Ozen ve Kodz tarafindan
2012 wyilinda yapilan ¢alismadan farkli olarak internet bankaciligi agisindan
degerlendirme yapilmis olan bu ¢alismada performans beklentisi, gayret beklentisi ve
sosyal etkilesim bulunmaktadir. Bu ii¢ faktoriin internet bankaciligi kullanicilarinin
davranis niyetini etkiledigi, davranis niyetindeki degisimin ise internet bankaciligi

kullanimut ile sonuglandig: ifade edilmistir.

Okkal1 (2006), tarafindan yapilan calismada miisteri tatmini incelenmistir.
Tatmin, {irliniin alinmas1 ve/veya tiiketilmesi deneyimi ile elde edilen siirprizin bir sonucu
oldugu ve miisteri tatmininin ise; misterinin iiriin veya servis omrii siiresince sahip

oldugu beklenti durumunu ifade ettigi sonucuna varilmistir. Goetsche ve Davis 2003
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yilinda yazdiklar1 makalede beklentilerin {izerinde gergeklesecek sonuun tatmini
saglayacagini, diger taraftan sonuglarin beklentilerden diisiik kalmasi durumunda ise

tatminsizlik sonucunu ortaya ¢ikaracagini ileri stirmiislerdir.

Karatekin (2012), tarafindan yapilan bir arastirmada, miisteri tatminine iliskin
degerlendirmede agizdan agiza olan iletisimin etkisi incelenmistir. Miisteri tatminine
iliskin igletmelerin bir¢ok ¢alisma yaptigini ve bu ¢alismalar neticesinde tatmin olmus
miisterilerin isletmeye Pazar pay1 ve karlilik gibi birgok agidan rekabet avantaji sagladigi
ifade edilmistir. Misteri tatmininin en iyi 6l¢limiiniin agizdan agiza olan pozitif iletigimin
oldugu savunulan diisiincede, bu temel nedenden kaynakli siirekli sadik miisterilerin

saglanmasi i¢in bu yontem ile calismalar yapildig1 savunulmustur.

Fraering ve Minor (2013), calismalarinda miisteri sadakati anlayisinin, oncelikle
miisteri memnuniyetinin anlagilmasimi gerektirdigini belirtmislerdir. Arastirmalari
memnuniyet ve miisteri sadakati arasindaki iliskiye yoneliktir. Yazarlar, dort sadakat
bicimini (yani biligsel-biligsel, duygusal, akilc1 (hareket etme diirtiisii ile) ve belirleyici)
ayrintili olarak analiz etmistir. Yazarlara gore, miisteri memnuniyeti biligsel ve aktif bir
icerikten olusmaktadir. Biligsel bilesen, daha sonra olumlu veya olumsuz bir
memnuniyetle ortaya ¢ikan beklentilerden ve algilanan performanstan olusur. Yazarlar,
miisteri memnuniyeti ve sadakat ¢calismalarinin, memnuniyetin, pazarin konumu, hizmet
giivenilirligi ve verimliliginin, miisteri sadakatini etkilemeye ve hizmetler i¢in daha fazla
0deme yapmaya ve bu hizmetlerde hatalar1 hos gérmeye isteklilige katkida bulundugunu

bildirmislerdir.

Baumann, Elliott ve Burton (2012), banka miisterilerinin sadakatini, genel
memnuniyet, bankaya karsi duygusal tutum, hizmet kalitesi, piyasa durumunun
algilanmas1 (degisimin maliyetleri ve faydalari) ve miisterilerin 6zellikleri temelinde
arastrmustir. Yazarlara gore, iki faktorden olusan bir kombinasyon - banka ve ekonomik
faydalar ile duygusal bir baglant1 - miisterilerle olan iligki i¢in kirilmaz bir kalkan gibi

goriinliyor ve bankay1 rekabete kars1 korumalidir.

[s performansmin elde edilmesi, dogrudan memnun miisterilere baghdir. Miisteri
memnuniyeti, gelir ve miisteri tabani biiylimesinin belirgin bir gostergesidir. Bankacilik
endiistrisi ile 1ilgili olarak, daha yliksek miisteri memnuniyeti seviyelerinin sube

diizeyinde ¢apraz satislarin artmasina yol a¢tig1 bulunmustur (Grigoroudis vd., 2013).
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Terpstra ve Verbeeten'e (2014) gore, memnun miisteriler sadik ve daha fazla
fiyatlarla bir sirketin hizmetlerinden daha fazlasini satin almaya istekli olma
egilimindedirler. Mevcut miisteri memnuniyeti seviyelerinin olumlu etkileri, bir yil
icinde degil, bir y1l sonra ek iiriin veya hizmetlerin edinimi olarak kendini gostermektedir.
Bu yazarlar ayrica miisteri memnuniyetinin gelecekteki miisteri gelirleri ve miisteri
degeriyle, oOzellikle de yiiksek miisteri karliligi segmentlerinde (yani, miisteri
memnuniyeti bir deger faktoriidiir) pozitif olarak iligkili oldugunu tespit ettiler. Bu bulgu,
karli miisterilerin miisteri memnuniyetini arttrmanin sirket degerini arttirdigina dair

pazarlama bilgisini dogrulamaktadir.

Terpstra, Kuijlen ve Sijtsma (2012) c¢alismasinin ana sonucu, miisteri
memnuniyetinin, mevcut miisteri gelirleri hesaba katildiginda gelecekteki miisteri
gelirleri iizerinde olumlu bir etkiye sahip olmasidir. Sonug, miisteri memnuniyetinin
miisteri gelirlerini etkiledigi teorik beklentisini desteklemekte ve ayn1 zamanda 6nceki
calismalarda bulunan ortalama miisteri memnuniyeti ile finansal performans arasindaki
iligki i¢in bir agiklama saglamaktadir. Ayrica, sonug, hizmet sektoriinde miisteri
memnuniyetinin 6nemi hakkinda hizla biriken kanitlara katkida bulunmaktadir. Bu kanat,

bireysel bankalarin miisteri memnuniyetine olan ilgisini desteklemektedir.

Cooil, Keiningham, Aksoy ve Hsu (2007), memnuniyetteki degisikliklerin, bir
miisterinin belirli bir hizmet saglayiciya zaman iginde tahsis ettigi kaynaklarin pay1 ile
pozitif ve dogrusal olmayan bir iliski oldugunu; Ozellikle, ilk memnuniyet diizeyi ve
memnuniyetteki degisimin kosullu yiizdelik degeri, kaynaklarin payindaki degisikliklere
biiyiik 6l¢lide karsilik geldigini ileri siirmiislerdir. Yazarlara gore, kaynak memnuniyeti
ve kaynak paylasimi arasindaki iliski hem demografik hem de durumsal miisteri
ozelliklerine bagli olarak degismektedir. Ozellikle gelir ve iliskinin diizeyi modelde
onemli bir belirleyici konumundadir. Hem gelirin hem de iliskinin diizeyinin,
memnuniyetteki degisiklikler ile kaynaklarm pay1 arasindaki iliskiyi olumsuz yonde
etkiledigi ortaya konulmustur. Yasin olumlu bir belirleyici olduguna dair hi¢bir kanit

bulunamamastir.

Morgeson, Mithas, Keiningham ve Aksoy (2011) geleneksel toplumlardaki
tiiketicilerin sekiiler-rasyonel toplumlardakilerden daha yiiksek memnuniyet seviyelerine

sahip olduklarini bulmuslardir. Okuma yazma oranlari, ticaret 6zglirliigli ve is 0zgiirligi
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miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahipken, kisi basina gayri safi yurtici
hasila miisteri memnuniyeti iizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir. Bu bulguyu,
servetlerinin iilke ekonomisiyle (her ikisi de uzun siire boyunca) biiytidiikce, tiiketicilerin
giderek daha talepkar hale geldigi ve daha yiiksek beklentilere sahip oldugu ile agiklamak

muimkindir.

Keiningham, Gupta, Aksoy ve Buoye (2014) miisteri memnuniyeti, kaynaklarin
paylasimi, sevkler ve borsa performansi gibi memnuniyet ve ev sahibi is sonuglari
arasinda pozitif, istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugunu bulmuslardir. Sorun,
miisteri memnuniyeti ve miisteri harcama davranis1 arasindaki iligkinin ¢ok zayif
olmasidir. Arastirma, miisteri memnuniyeti seviyesindeki degisikliklerin kategori
harcamalar1 paylarindaki degisikliklerin% 1'inden azin1 acikladigini tespit etti. Iliski

istatistiksel olarak anlamlidir, ancak yonetimsel agidan ¢ok anlamli degildir.

Turunen (2011), misteri memnuniyetinin, hizmet ve {riin miisterinin
beklentisiyle eslestigi zaman firmalar ve bankalar tarafindan saglanan hizmet ve iirliniin
degerlendirmesi oldugunu belirtmistir. Bununla birlikte, miisteri algilar1 gercek hizmet
deneyiminin noktasidir ve miisterinin beklentisinin, hangi hizmetin performansini
karsilagtirdigini bulmak i¢in kullanmasi, miisteri farkinin miisteri beklentisi ile algilari
arasindaki fark oldugu gibi, bu farkin da miisterinin memnuniyetsizligine yol actigini
tespit etmistir. Firmalar, miisteriler ve miisteriler arasinda giiclii bir iliski kurdugu igin,

miisterilerin memnuniyeti tizerine odaklanmak zorunda olduklarini ileri stirmiistiir.

Ozatac vd. (2016) yaptiklar1 calismada, hizmet kalitesinin, miisterinin elde ettigi
mal ve hizmet i¢in miisterinin beklentisi oldugunu, miisteri memnuniyeti ve sadakat
iliskisinin miisteriler, sirket veya bankalar ve rakipler tarafindan belirlendigini ileri
stirmiiglerdir. Bu iligki, miisterinin satin alma aligkanliklarini, algilarmi, beklentilerini,
bilgi kaynaklarini, olumlu sozleri, hizmet kalitesini, memnuniyeti ve sadakati
icermektedir. Bununla birlikte, miisteri sadakatinin misteri memnuniyetine yol agtigini

ve miisteri sadakatinin bankalarin karliligini arttirdigini tespit etmislerdir.

Caruana (2002) miisterilerin bankalarm hizmetinin ne olmasi gerektigini
diisiindiigli karsilastirma siirecinin sonucunun hizmet kalitesi oldugunu bulmustur.

Anderson vd. (1994) miisteri memnuniyetini, yonetimin vizyonu, belirli bir siire boyunca
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bu hizmet i¢in satn alma deneyimleri ve tiiketim yilizdesine dayanarak {iriin ve hizmetin

degerlendirilmesi olarak gérmiislerdir.

Nimako vd. (2013) bankalarmn miisterilerin giinliik islerini veya islemlerini yerine
getirerek ihtiyaglarin1 kargilayarak tatmin olmalarini saglarken, miisteri sadakatini ve
memnuniyetini elde etmek i¢in internet bankaciligi hizmetini desaglamalar1 gerektigini

ileri siirmiiglerdir.

Uddin ve Akhter (2012), miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesiyle gii¢lii bir
iligkiye sahip oldugunu ileri siirmiislerdir. Santhiyavalli (2011), miisterilere bankalar
tarafindan irlin ve hizmet saglamanin yeterince tatmin edici olmadiklarini, ayni

zamanda bankanin iirliniiniin daha kaliteli olmasini istediklerini belirtmislerdir.
2. KONYA ILININ SOSYO-EKONOMIK OZELLIKLERIi

Konya, Tiirkiye’deki 81 ilden, en genis yiizOl¢climiine sahip ve biiyliksehir
statiistinde olan ilimizdir. Tahil ambar1 olarak da amilan Konya, un-tuz-seker gibi
iirlinlerin iiretiminde Tiirkiye birincisi konumundadir. Yaklagik 35.000 Kiigiik ve Orta
Biiyiikliikteki Isletme (KOBI) barindiran dinamik bir ekonomiye sahiptir. Onde gelen
gelismis sektorleri ise; Makine Imalat, Otomotiv Yan Sanayi, Ana Metal, Tarim Alet ve
Makineleri, Gida Sanayi ve Ayakkabicilik olarak ifade edilebilir (Konya Sanayi Odasi,
2019).

Issizlik oranmin tek haneli rakamlarda seyrediyor olmasi, isgiiciine katilim
oranmin %45 ve Istihdam oraninin %43 civarinda olmasiyla Tiirkiye ortalamasmin
iizerinde bir ekonomi ile 6ne ¢ikmaktadir. Ayrica tesvik politikalarindan yararlanma
diizeyi basta olmak iizere, bir¢ok ekonomik gostergede ilk 10 il arasinda ifade edilebilir.
Tiim bunlarin yaninda iilke i¢erisinde kamu harcamalarinda da onde olan il 6zelligini

kaybetmemektedir.

Konya ilinin, 2018 yilinda ihracatini, 2017 yilina gore % 15,24 oraninda arttirdigi
ve Tiirkiye’nin ihracatinin da ayni doneme goére % 7,07 oraninda arttig1 goriilmektedir.
Konya ilinin 2018 yilinda yapmis oldugu ihracatin % 55,31'inin ilk {i¢ sirasini paylasan;
Makine ve Aksamlari, Otomotiv Endiistrisi ve Hububat Bakliyat, Yagli Tohumlar ve
Mamulleridir. 2018 yilinin Kasim aymda Konya ilinin ithalati incelendiginde, 2017
yilinin ayni ayma gore % 29,51 oraninda azalarak 58 milyon 251 bin $ olarak

gerceklestigi goriilmektedir. Ayni donem i¢in Tiirkiye ithalati da % 21,25 oraninda
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azalmigtir. Konya Sanayi Odasi’nda (KSO) 2018 yili ile dnceki sene karsilastirildiginda
iiye sayisiin % 9,1 oraninda arttig1 goriilmektedir. 2016 yil1 ile karsilastirildiginda ise
iiye sayisinda % 19,1 oraninda bir artis yasanmustir. Konya ilinin sanayi odasinda 24

komite yer almakla birlikte tiim komitelerdeki toplam tiye sayis1 2020°dir.
3. ARASTIRMANIN AMACI

Bu tez ¢alismasinda, bankacilik sektoriinde internet bankaciligi kullanicilarinin
internet bankaciligindan memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorlerin, belirlenmesi
amac¢lanmaktadir. Bunun i¢in internet bankaciligi kullanicilarmin bankacilik dagitim
kanallarindan internet bankaciligt memnuniyet diizeyleri ve tercih etme sebepleri ile
birlikte, kullanimda sagladig1 kolaylik, giivenilirlik, fayda, ulasilabilirlik ve verimlilik

boyutlariyla ele alinmaistir.

Konya Sanayi Odasi iiyeleri 6zelinde yapilan ¢alismada, Konya ilinde internet
bankaciliginda memnuniyeti tartisarak, bunu etkileyen en 6nemli faktoriin ne oldugu
ortaya konulmak istenmektedir. Teknolojik yeniliklerin, hayatimizin her aninda ihtiyag
haline gelen bankacilik islemlerinde cok etkili oldugunu ifade edilebilir. Gelisen
teknolojiyle miisterilere sunulan her yeniligin, ne derece fayda getirdigi, eksikliklerinin
ne oldugu ve talep edilen hizmet diizeyini karsilama derecesi, artan rekabet ortaminda
biiyiik bir 6nem arz etmektedir. internet temelinde gelisen bankacilik hizmetlerinin
miisteri memnuniyetini nasil etkiledigi biiyilk onem tasimaktadir. Diinyanin birgok
yerinde siirekli yenililer ortaya c¢ikmaktadir. Bankacilik hizmetlerinde de goriilen
yeniliklerin internet aracilig1 ve gliniimiiz imkanlar ile kolayca haberdar olunmaktadir.
Yeniliklerin getirilmesi ile birlikte yerel olarak ihtiya¢ olup olmadigi ve iilke kiiltiirii

icerisinde kabul goriip goremeyecegi de hizmetin 6nemini belirleyecektir.

Internet bankaciliginda sunulan hizmetlerin miisterilerde memnuniyet etkisini
belirlenen faktorler cercevesinde degerlendirimistir. internet bankaciligmin kullanicilara
sundugu avantajlarin yaninda internet bankacilifi ile yapilabilen islemler siirekli
gelismektedir. Caligmada internet bankaciligi kullanicilarmm memnuniyet algilalarm
Olcen degiskenler disinda cinsiyet dagilimi basta olmak iizere mesleki dagilim, yas,
egitim durumu gibi demografik dagilimlar da test edilmistir. Internet bankaciliginda

sikayet, beklenti ve memnuniyet diizeyleri dikkate alinarak tartigilmistir. Ayrica teknoloji
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ile birlikte kolaylasan hayatimizda endise uyandiran giivenlik problemi de arastirmaya
dahil edilmistir.
4. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOZLER

Arastirmanin Modeli

[ Algilanana Fayda ]\ H1
Internet
Algillanan Kullamshhik H2
Bankacihg:
H3 . .
[ Algilanan Giivenirlik ]— Misteri
Memnuniyet
_{ H4
Algilanan Ulasilabilirlik
A H5
[ Algilanana Verimlilik ]

Kaynak: Sonmezer, (2015); Aksoy, (2012); Siker, (2013); Yildiz ve Karadirek, (2010)
ve Bayrakdaroglu, (2014) ¢alismalarindan derlenmistir.

Arastirmada Kullanilan Hipotezler;

H1: Algilanan Kullanighlik (AK) internet kullannminda memnuniyeti pozitif yonde
etkilemektedir.

H2: Algilanan Verimlilik (AV) internet kullaniminda memnuniyeti pozitif yonde
etkilemektedir.

H3: Algilanan Giivenirlilik (AG) internet kullanimmda memnuniyeti pozitif yonde
etkilemektedir.

H4: Algilanan Ulagilabilirlik (AU) internet kullaniminda memnuniyeti pozitif yonde

etkilemektedir.

HS5: Algillanan Fayda (AF) internet kullaniminda memnuniyeti pozitif yonde

etkilemektedir.
5. ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Aragtirmanim evreni, Konya ilinde sanayi odasma kayith tiim tlyeler olarak
belirlenmistir. Konya ili biinyesinde genis yelpazesi olan sanayi odasinin 2019 yilinin son
ceyreginde resmi tutanaklar cergevesinde 2020 {iiyesi oldugu agiklanmistir. Bu 6rnek

evreni igerisinde iiye kayitlarindaki kayit bilgilerinin mahremiyeti korunarak kolayda
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ornek sistemi ile ulasilan 330 iiye iizerinde anket calismasi uygulanmistir. Yapilan analiz
sonucu 21 anketin analize uygun olmadig: tespit edilmistir. Uygun olmayan anketler
analiz dig1 birakilmig ve analize 309 anket uygun bulunarak, yeterli diizeyde anket
kullanilmistir. Hata payinin az olmasi, anketlerin arastirmaci liderliginde giivenli bir

sekilde saha galigmasi yiiriitiillerek yapildiginin gostergesidir (Gtines, 2016).

Orneklem say1s1 arastirma evrenine gore degismektedir. Arastirma evreni sayisi
ile ankete katilmasi1 gereken en az say1y1 tespit etme i¢in bazi teknikler kullanilmaktadir
(Giines, 2016). Bilimsel olarak evren birim sayismin bilinmesi durumunda ankete
katilacak say1 tespiti i¢in asagida formiil yardimi ile belirlenir (Keskin ve Demirer, 2012:
27).

n= Nt?pq
d?2(N-1)+t2pq

N: Ana kiitle biiyiikliigii (Konya ili Sanayi Odas1 Uyeleri)

n: Orneklem biiyiikliigii (Ankete katilacak kisi say1s1)

p: Evrendeki X in gézlenme olasiligi

g: 1-p (veya Evrendeki X’ in gbzlenmeme olasilig1)

o : Evren standart sapmasi

d: kabul edilen + 6rnekleme hata orani

t (a,sd): o =0,05, 0,01, 0,001 i¢in sirastyla 1,96, 2,58 ve 3,28 tablo degerleri

_ 309 (1,96)2(0,5)(0,5)
"~ 0,052(309-1)+ 1,962(0,5)(0,5)

%S5 anlam diizeyi ve %5 orneklem hatas1 dikkate alinarak 6rneklem biiytikligi 52

olarak bulunmustur. Dolayisiyla, 6rneklem biiyiikligii oldukga yeterlidir (309).
6. ARASTIRMANIN YONTEMI

Konya ilindeki Sanayi Odasi iyelerinin internet bankaciligini ne derece
kullandiklar1 ve internet bankacilig1 ile ilgili memnuniyet diizeylerini l¢gmeye yonelik
aragtirmanin gergeklestirildigi oda tliyelerine ait bilgiler (ticari unvanlari, faaliyet alanlari,

adresleri, telefon numaralar1 vb.), Konya Sanayi Odasi’ndan temin edilmistir.
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Konya ilinde Sanayi Odasi iiyelerine internet bankaciligini kullanimini 6lgmeye
yonelik demografik bilgiler iceren kategorik degiskenler ile memnuniyetlerini lgmeye
dayali bilgilerin ve verilerin toplanmasinda yiiz yilize anket uygulama yontemi
kullanilmistir. Anket formunun baginda, ankete katilacak ftiyelerin higbir etki ve
yiikiimliiliik altma almayacak sorularin yoneltildigi, ayrica alman bilgilerin sadece
akademik amagli ¢aligmada kullanilacagina dair bilgilendirmeler yapilmistir. Algiy1
Olcen sorularin detayli olarak anlagilmasi ve gecerli sonuglar elde edilmesine yonelik 6

soru bashigi ile 39 soru yoneltilmistir.
6.1. VERI TOPLAMA YONTEMI

Konya Sanayi Odasi iiyelerinin olusturdugu evren kiimesinde toplam 2020 iiyesi
oldugu odanin resmi rakamlarmma 2019 yili olarak beyan edilmistir. Bu kiimenin
icerisinden kolayda segme yontemi ile evren kiimesinin beste birine yakin bir say1 olan
330 katilimeiya yiiz yiize anket uygulanmistir. Anketlerden sadece 21 adet gegersiz ve
309 adet gecerli olacak sekilde basarili bir sayida anket verisi toplanmistir. Anket

uygulama ve takip siireclerinin tamami yazar tarafindan basarili bir sekilde yonetilmistir.
6.2. VERI TOPLAMA ARACI

Verilerin toplanmasinda uygulanan anketin yiiz yiize uygulanmasiyla veriler elde
edilmistir. Anket formu iki temel asamadan meydana gelmektedir. ilk olarak 8 adet
demografik icerikler barindiran kategorik degiskenler olarak diizenlenmistir. ikinci
asamada 5 temel degiskenin detayli anlasilmasi ve dogru olarak algilanmasinin
saglanmas1 amaglanmistir. Bu amacgla 6 faktor altinda 39 Likert 6lgekli sorular
yoneltilmistir. ‘Cok Memnunum, Memnunum, Kararsizim, Memnun Degilim, Hig
Memnun Degilim’ basliklarinin yer aldig1 5°1i Likert dl¢eginin kullanildigi Ek 1°deki

anket formu kullanilmistir.

Ankette yer alan giiven, kullanim kolayligi, kullanislilik, farkindalik, kullanim
niyeti, davranisa yonelik tutum, gergek davranig ve banka hizmetlerinden memnuniyet
basliklar1 ile ilgili ifadeler literatiirde yer alan ve bu calismaya uygun kaynaklardan
(Tabaei vd., 2011; Eid, 2011; Kumar ve Ramachandran, 2015; Afsar vd., 2013; Suleiman
vd., 2012; Rai ve Srivastava, 2012; Regenthal, 1992) yararlanilarak hazirlanmistir.

Alan aragtirmasinda Konya ili biinyesinde 6nemli bir yere sahip sanayi odasi

iyelerine yonelik yapilan anket ¢caligmasinin sonuglarinin dagilimi agsagida agiklanmistir.

54



Ankete katilan 309 iiyenin dogru sekilde analize uygun doldurdugu anket iizerinden elde

edilen bulgular asagida verilmistir.
7. UYELERIN TANIMLAYICI iSTATISTIiKLERIN DAGILIMI

Konya ili biinyesinde yer alan sanayi odasi liyelerinin igerisinden ankete katilan
ve gegerli 309 {iyenin ankete verdigi cevaplar1 SPSS 22 istatistiki program yardimiyla

analiz edilen demografik degiskenlerin dagilimi agsagida verilmistir.
7.1. CINSIYET DAGILIM ANALIZI

Ankete katilan oda tliyelerin cinsiyet dagilimini inceledigimizde yiizde 85 tistii bir
oranla tiyelerin erkek oldugu goriilmektedir. Odaya kayith iiyelerin icerisinden ankete
katilan ve gegerli olan 309 anketten 268 tanesi erkek ve kalan 41 tanesi ise kadin olarak

tespit edilmistir.

Tablo 9. Uyelerin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Uye Sayisi Yiizde (%) Birikimli Yiizde
Kadin 41 13.3 13.3

Erkek 268 86.7 100.0

Toplam 309 100.0

Sekil 6. Uyelerin Cinsiyet Dagilimi

CINSIYET DAGILIMI

350
300
250
200
150
100
50

0 - | . .

Kadin Erkek Toplam

m Uye Sayisi  ® Yiizde (%) Birikimli Yiizde (%)
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7.2. YAS DAGILIM ANALIiZI

Ankete katilanlarin yaslarindaki dagilima bakildiginda yaridan fazlasi 40
yasindan kiiclik oldugu goriilmektedir. Yas dagilimint bes yillik araliklarla yedi
basamakta inceledik. En az iiyenin yer aldigi 25 yas alt1 olarak ankete katilanlarin
dagilimina gore 16 kisi bu kategoride yer aldigini, 25-29 yas araliginda 29 {iiyenin oldugu,
30-34 yas grubunda 63 {iye sayisinin oldugu, 35-39 yas araliginda en yiiksek say1 olarak
78 kisi yer aldigi, 40-44 yas grubunda ise 63 kisi oldugu, 45-49 yas araliginda 36 ve son
olarak 50 yas ve iizeri grubunda 24 kisi yer ahig1 tespit edilmistir. Uyelerin %92 gibi cok

yiiksek oranda 50 yasimn altinda olmas1 olduk¢a olumlu bir durum oldugu séylenebilir.

Tablo 10. Uyelerin Yas Dagilimlar:

Yas Uye Sayisi Yiizde (%) Birikimli Yiizde (%)

25'den az 16 5.2 5.2

25-29 29 9.4 14.6

30-34 63 20.4 35.0

35-39 78 25.2 60.2

40-44 63 20.4 80.6

45-49 36 11.7 92.2
50 ve iizeri 24 7.8 100.0

Toplam 309 100.0

Sekil 7. Uyelerin Yas Dagilimlar:

YAS DAGILIMI
350
300
250
200
150

100
5" s L1 1 I

25'den az 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50ve Uzeri  Toplam

m Uye Sayisi  mYizde (%) Birikimli Yuzde (%)
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7.3. UYELERIN EGITiM DURUM ANALIiZi

Bankacilikta alternatif dagitim kanallar1 kullanilmasi konusunda olduk¢a 6nem
arz eden degiskenlerden biri olan egitim diizeyinin, ankete katilan {iyelerde dagilimi
asagida verilen tabloda sunulmustur. Bu bulgulara gore liyelerin en fazla oldugu egitim
diizeyi lisans mezunu olarak 112 kisi tespit edilmistir. Lisans egitim diizeyini takip eden
en diizey ise 103 liye ile orta 6gretim diizeyidir. En az olan lisansiistii egitim diizeyi ile
10 iiye yer almaktadir. {lkdgretim egitimi diizeyinde ankete katilan 309 iiyenin sadece

16’s1 yer almaktadir.

Tablo 11. Uyelerin Egitim Durum Dagilimi

Egitim Durumu Uye Sayis1 | Yiizde (%) Birikimli Yiizde (%)
Tkogretim 16 5.2 5.2
Orta Ogretim 103 33.3 38.5
On Lisans 68 22.0 60.5
Lisans 112 36.2 96.8
Lisans Ustii 10 3.2 100.0
Toplam 309 100.0

Sekil 8. Egitim Durum Dagilini

EGITiM DURUMU
350

300
250
200
150

100

50

ilkdgretim Orta Ogretim On Lisans Lisans Lisans Ustii Toplam

m Uye Sayisi M Yiizde (%) Birikimli Yiizde (%)

7.4. UYELERIN AYLIK HANE GELIR ANALIZI

Konya ilinde sanayi odasma kayith iiyelerin temsil ettigi hane gelir durumuna

iliskin dagilim dort farhi kategoride swralanmis sekildeki sonucu asagidaki tabloda
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verilmigtir. Ankete katilan tiyelerin hane gelir dagiliminda 9000 iizeri gelire sahip olanlar

en fazla sayiy1 ifade eden 106 iiyedir. Bu gelir diizeyini takip eden 6001-9000 gelir diizeyi

olan en yliksek ikinci sirada yer alan diizeyde 101 {iye bulunmakta oldugunu gérmekteyiz.

3000’den az gelire sahip hane halki durumunda olan iiye sayisi en az say1 olan 33 kisi

oldugu goriilmiistiir. Ankete katilanlarin, sanayi odasi liyesi olmas1 da bu gelir diizeyinin

yiiksek ¢ikmasinda 6nemli bir etkendir.

Tablo 12. Uyelerin Aylik Gelir Dagilim

Hanenin Ayhk Geliri Uye Sayisi Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde (%)
3000'den az 33 10.7 10.7
3000-6000 69 22.3 33.0
6001-9000 101 32.7 65.7
9000'den fazla 106 34.3 100.0
Toplam 309 100.0
Sekil 9. Uyelerin Aylik Gelir Dagilimi
GELIR DAGILIMI
350
300
250
200
150
100
3000'den az 3000-6000 6001-9000 9000'den fazla Toplam
m Uye Sayisi  m Yizde (%) Kimdilatif Yiizde (%)

7.5. DAGITIM KANALI KULLANIM ANALIZI

Bankacilikta alternatif dagitim kanallarindan temel hizmetlerden hangilerinin en

fazla kullanildigina dair soruya alian cevaplar sonucu asagida verilen tablo ve sekilde

dagilim sayilariyla birlikte yilizdelik dilimleri verilmistir. Odaya kayitl tiim liye sayisinimn

%20’s1 (5’te biri) civarinda iiye ile yapilan miilakat sonucu elde edilen sonuglara gore

dagilimi gormekteyiz. Bu dagilima gore anket uygulamasina katilanlarin %73.1°1 internet

kanalin1 tercih ettigini, 9.7’si ise Call Center (Miisteri Hizmetleri) kanalin1 en fazla
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kullandigin1 ve en az tercih edilen %1.3 olarak sube kanali kullanildig1 tespit edilmistir.
Miisteri hizmetleri kanalinin sube ve ATM kanalindan daha yiliksek bir oranda tercih
yiizdesine sahip oldugu agik¢a goriilmektedir. Bu durumda bankalarin Call Center

hizmetini ne kadar 6nemsemeleri gerektigi de goriilmiistiir.

Tablo 13. Dagitim Kanallarinin Dagilimi

Dagitim Kanah Uye Sayisi Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde (%)
Internet 226 73.1 73.1
ATM 30 9.7 82.8
Call Center 49 15.9 98.7
Sube 4 1.3 100.0
Toplam 309 100.0
Sekil 10. Dagitim Kanallarimin Dagilimi
DAGITIM KANALLARI
350
300
250
200
150
100
50
internet ATM Call Center Sube Toplam
m Uye Sayisi  ® Yiizde (%) Kimdalatif Yazde (%)

7.6. INTERNET BANKACILIGI KULLANMA SIKLIGI ANALiZi

Hi¢ siiphesiz bankacilik dagitim kanallar1 igerisinde en fazla 6nem arz eden
internet kanalmin, kullanim sikligi ile ilgili soruya verilen cevaplarin tiim ankete
katilanlar arasindaki dagilimi asagida verilmistir. Internet bankaciligi telefonlarda
yiikleme sonucu banka islemlerinin yapilabildigi uygulamalar dahil olmasi kullanim
sikligini arttirdig1 rahatlikla ifade edilebilir. Bu agiklama tahmin ve 6ngorii disinda anket
uygulamasi sirasinda alinan geri bilgiler 1513inda bu sekilde agiklama yapilabilmistir.
Internet bankaciligi kullanim siklig1 bes asamada sorulmus ve ankete katilanlarin

verdikleri cevaba gore dagilima bakildiginda; %53.7 her giin kullandigini, %38.8
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oraninda haftada bir kullandigini, %6.5 ‘i ayda bir kullandigin1 ve sadece iki kisi yilda

bir kullandigin1 beyan etmistir.

Tablo 14. Internet Bankaciligi Kullanma Sikligindaki Dagilim

Internet Bankacihig Kullanma Uye Sayisi Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Sikhg (%) (%0)
Her Giin 166 53.7 53.7
Haftada Bir 120 38.8 92.6
Ayda Bir 20 6.5 99.0
Yilda Bir 2 .6 99.7
Hi¢ Kullanmiyorum 1 3 100.0
Toplam 309 100.0

Sekil 11. Internet Bankaciligi Kullanma Sikligindaki Dagilim

INTERNET BANKACILIGI KULLANMA SIKLIGI
350
300
250
200
150
100
50

Her Glin Haftada Bir Ayda Bir Yilda Bir Hig Toplam
Kullanmiyorum

m Uye Sayisi M Yizde (%) Kumiilatif Yiizde (%)

7.7. INTERNET BANKACILIGI KULLANIM DENEYIM ANALIZI

Internet bankacilik kullanma yil araligina iliskin dagilima baktigimizda yaridan
fazlas1 1-4 yil araliginda bir deneyime sahip oldugunu ifade etmistir. Bu deneyimi takip
eden daha fazla deneyime sahip olanlarin araligi olan 5-8 yil araliginda 70 tiyedir. Hi¢
deneyime sahip olmayanlarm sayis1 1 iken en fazla deneyim arali§i olan 12 yildan fazla
siire internet bankacilig1 kullananlarm sayis1 sadece 3 kisidir. Internet bankaciligin yaygimn
kullanim alani olugma tarihleri de dikkate alindiginda olduk¢a uzun bir deneyim yili ifade

eden 9-12 yil araliginda internet bankacilik kanali kullanan sayis1 14’tiir.
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Tablo 15. Internet Bankacihigi Kullanlan Yillarin Dagilim:

Internet Bankacilig Uye Sayisi Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde (%)
Kullanma Yil Dagilim
Hi¢ Kullanmiyorum 1 3 3
1 yildan az 47 15.2 155
1-4 y1l 174 56.3 71.8
5-8 yil 70 22.7 94.5
9-12 yil 14 45 99.0
12 yildan Fazla 3 1.0 100.0
Toplam 309 100.0

Sekil 12. Internet Bankaciligi Kullanilan Yillarin Dagilimi
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7.8. INTERNET BANKACILIGI HIZMETI MEMNUNIYET ANALIZi

Bu baslikta, Internet bankacilig1 kullanan iiyelerin bu kullanimdan memnun olup
olmadig ile ilgili sorunun cevabina dair dagilim asagidaki tablo ve sekil olarak ifade
edilmistir. Bu soruda, tabloda iist sirada yer alan degiskenimiz incelendiginde sadece 8
iilye memnun olmadigini ifade etmistir. Bu ankete katilan sekiz internet bankacilik
kullanicis1 diginda kalan 301 kullanici memnun olduklarin1 beyan ederek %97.4

memnuniyet diizeyi elde edilmistir.
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Tablo 16. Internet Bankacilik Hizmeti Memnuniyet Dagilimi

Internet Bankacilik .
zmeti Memnuniyeti Uye Sayis1 Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
(%)
Evet 301 97.4 97.4
Hayir 8 2.6 100.0
Total 309 100.0

Sekil 13. Internet Bankacilik Hizmeti Memnuniyet Dagilimi
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8. GUVENIRLIK ANALIZI

Anket calismalarinda giivenirlik analizi yapilan bu saha ¢alismasinin ne derece
giivenli bir sekilde yapildigini, ankete katilan bireylerin sorular1 okuyup dogru sekilde
cevap verip vermediklerini ortaya koyan bir analizdir. Glivenirlik analizi ayn1 zamanda
amaclanan sekilde anket sorularin algilanip algilanmadigini 6lgmeyi amaghidir. Yapilan
anket genis bir yelpazede bilgi edinilebilmek amaciyla kategorik degiskenler disinda 39
adet soruyu 6 farkli boliimde sormustur. Her boliim i¢in ayr1 ayri giivenirlik analizi
yapilmistir. Glivenirlik analizlerinde Cronbach Alpha katsayi 0.80-1.00 deger arasinda
olmas1 Olgegin ‘yiiksek giivenirlikte’” oldugunu, 0.60-0.79 deger arasinda g¢ikmasi
Olcegin “‘olduk¢a giivenilir’” oldugunu, 0.40-0.59 deger arasinda ¢ikmis olmasi ise
Olcegin “‘diisiik giivenilirlikte’” oldugunu ve son olarak 0.40’dan daha diisiik bir deger

c¢ikmasi durumunda 6lgek “‘giivenilir olmadigmi’” ifade etmektedir.
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Tablo 17. Tiim Degiskenlerin Giivenirlik Analiz Sonu¢larinmin Dagilim

Boliim Ad1 Giivenirlilik Istatistigi
Cronbach's
Alpha N of Items

internet Bankaciigi Kullanim
Memnuniyeti .883 5
Algilanan Kullamshhk 925 7
Algilanana Verimlilik 926 7
Algilanan Giivenirlik .852 6
Algilanan Ulasilabilirlik 915 8
Algilanana Fayda 822 6
TUM DEGiISKENLER 967 39

Yukarida yer alan Tablo 17°de yer alan giivenirlik sonuclari alt1 ayr1 baslik olarak
ayr1 ayr1 yapilmistir. Bu ankette yer alan alt1 boliim ise; sirasiyla Internet Bankacilig
Kullaniom Memnuniyeti 5 soru, Algilanan Kullanishlik 7 soru, Algilanan Verimlilik 7
soru, Algilanan Gilivenirlik 6 soru, Algilanan Ulasilabilirlik 8 ve Algilanan Fayda 6
sorudan olugmaktadir. Sorularin bu sekilde hazirlanmasindaki temel sebep, her basligin
tek bir soruda gecistirilmeden yeterli diizeyde anlasilmasiyla daha gecerli sonuglar

almabilmesidir.

Boliimlerin giivenirlik diizeyleri incelendiginde, bes boliim igerisinde 0.822 ile en
diisiik giiven diizeyinde olan Algilanan Fayda boliimiinden oldukga giivenli diizeyde bir
sonug¢ elde edilmistir. Diger agidan 0.926 ile en yiiksek giivenirlik diizeyinde olan

Algilanan Verimlilik boliimiinde ise yiiksek giivenirlik diizeyinde sonug elde edilmistir.

Tablo 18. Giivenirlik Analizi Giiven Testi

Item Statistics

Mean Std. Deviation

Internet subesi, islem yapmak icin her zaman kullanima hazirdr. 3.9029 .96545
Internet bankaciligimi kullanmayi cazip buluyorum 4.1650 1.01384
Internet bankacilik hizmetlerini kullanabiliyorum. 4.2783 .88652
Sik sik internet bankaciligini kullanirim. 4.2104 .99565
Internet bankaciligim kullanmaya devam edecegim. 4.3139 .93028
Odemelerimi (Fatura, sigorta vb) internet bankaciligindan yaparim. 4.3042 .96599
Internet bankaciligi ile islemlerimi daha kolay halledecegimi diisiiniiyorum | 4.1942 1.04811
Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimin verimliligini arttirmaktadir 4.0874 .97807
Internet bankacilig1 bankacilik islemlerim igin 6nemli bir role sahiptir. 4.1036 .97482
Internet bankacili1 bankacilik islemlerimi yapmay1 daha kolay hale 4.1748 99113

getirmektedir.
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Tablo 18. (Devam) Giivenirlik Analizi Giiven Testi

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimi daha kisa siirede 4.2816 97452
gercgeklestirmemi saglamaktadir.

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimdeki performansimi 4.0971 .98212
arttirmaktadir.

Internet bankacilig1 bankacihik islemlerim icin faydalidir. 4.1780 .98233
Internet bankacilig1 ile hareket halindeyim ve bir tusa dokunarak para 4.0485 1.10235
transfer edebilirim

Internet bankaciliginda kisisel bilgi ve sifrelerimin baskasinm eline 3.3204 1.19425
gegebilecegini diislinmiiyorum

Internet bankacilig1 kisisel bilgilerin gonderilmesi acisindan giivenilir bir 3.4078 1.16304
aractir.

Internet bankaciliginda baskalarinin, hesabimi (parami/fonlarimi vd.) 3.4337 1.17037
kullanabilecegini diistinmiiyorum.

Her ne olursa olsun, internet bankacilig1 kisisel bilginin ayrmntili bir 3.4466 1.10836
sekilde transfer edilmesi bakimmdan giivenilir bir ortamdir.

Internet bankacilig siteleri sz ve yiikiimliiliiklerini yerine 3.5890 1.02057
getirmektedirler.

Internet bankacilig: siteleri miisterilerin ¢ikarlarmi en iyi sekilde korurlar. | 3.4013 1.04794
Internet subesinde islemlerimi hizl1 ve kolay bir sekilde tamamlayabilirim. | 4.0097 .95851
Internet bankaciligini kullanarak bankaya gitmek zorunda kalmadigim igin | 4.1812 1.00945
memnunum.

Internet subesinde islem yapmak, subeden islem yapmaya gére zaman 4.2589 .94541
tasarrufu saglar.

Internet bankaciligina ulasmak her zaman kolaydir. 4.1294 1.00457
Internet bankacilig1 bireylere islem yapmada net ve acik yonlendirmelerde | 3.9385 .97340
bulunur.

Banka islemlerimde internet bankaciligini kullanmay1 kolay buluyorum 4.1845 1.00726
Internet bankacilig1 kullanimu ile etkilesimim benim igin agik ve 4.0194 .98013
anlasilirdir

Genel olarak, internet bankaciligi hizmetleri kullanimini kolay bulurum 4.1359 1.01657
Bankalar internet bankaciligi islemlerinin daha diigiik maliyetli oldugu 3.6117 1.06203
hakkinda miisterilerine uyarilarda bulunur.

Birey olarak internet bankacilik hizmetleri ile bunlarin yararlar1 ve 3.8479 1.02857
kullanimi1 hakkinda yeterli bilgi donanimina sahibim.

Bireylerin internet bankaciligi kullaniminda bankanin web sitesinin 3.8026 1.22071
tasarimi ¢ok etkindir.

Masraf ve ¢abalarima karsi internet bankaciligindan elde ettigim toplam 3.8220 1.00520
deger tatmin edicidir.

Internet bankaciliginda sunulan hizmetler tiim bankacilik islemlerini 3.9061 1.02609
kapsamaktadir.

Cevremdekilere internet bankaciligini kullanmalari igin tavsiyede 3.9612 1.10714
bulunacagim.

444’11 veya diger numaralardan telefonla yaptigim isteklere ve sordugum | 3.2966 1.23127
sorulara ¢ozliim odakli yanitlar alirim.

Internet subesinin sunmus oldugu bilgi verme hizmetinden memnunum. 3.5902 1.06979
Internet subesine telefonla yaptigim isteklere ve sordugum sorulara aninda | 3.2905 1.22274
cevap alirim.

Bankalar, sunmus olduklari internet bankaciligi hizmetiyle ilgili yeterince | 3.4343 1.08013
bilgi vermektedirler.

Internet subesinde aradigim bilgiyi kolayca bulurum 3.5780 1.10459
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9. FAKTOR ANALIZI

Faktor analizi, iligkilerin yapismi gizli degiskenler veya gozlemlenen, ortaya
¢ikan veya Olgiilen degiskenlere yol agan “faktorler” agisindan kavramsallastirir. Faktor
analizi (ve yakindan iliskili temel bilesenler analizi) bunu, analizde gozlemlenen diger
degiskenlerden daha fazla birbiriyle ortak olan gozlenen degiskenler kiimelerini
tanimlayarak basarir. Faktor analizi, gozlemlenen degiskenler arasindaki iki degiskenli
iligkilerin korelasyon matrisi ile baglar. Kavramsal olarak, faktér analizi hangi
gozlemlenen degiskenlerin bir araya geldigini belirlemek i¢cin matrisi tarar. Birbiriyle
giiclii bir sekilde iliskili olan ve diger kiimelerde gozlemlenen degiskenlerle zayif bir
sekilde iliskili olan gbézlenen degisken kiimelerini arar. Daha teknik olarak, gézlemlenen
degiskenlerde olabildigince fazla varyasyon olusturan faktorleri ¢ikarir (Bolt vd., 2016:
19-21).

Aciklayict faktor analizi, genellikle yenilenen, ileri geri bir sekilde yiiriitiilen
adimlar olarak gorilebilir. Bu adimlara; ¢ikarma, bir dizi faktoriin se¢imi, faktor
yiiklerinin rotasyonu ve incelenmesi ve (potansiyel olarak) faktdr korelasyonlar1 gibi
siralanabilir (Giines, 2019). ik adim gozlenen degiskenlerin kombinasyonlarmi
tanimlayan bir “ekstraksiyon yontemi” uygulanmasini igerir ve bu kombinasyonlara
faktor denir. Birkag tiir ekstraksiyon yontemi vardir, ancak en sik kullanilan ana eksen
faktor analizi ve ana bilesen analizi. Ekstraksiyon, her bir potansiyel faktor icin bir
Ozdeger iiretir ve gézlemlenen degiskenler kadar potansiyel faktor vardir. Bir faktoriin 6z
degeri, faktor tarafindan agiklanan gozlenen degiskenlerdeki varyans miktar1 olarak

goriilebilir (Bolt vd., 2016: 21).

Ikinci adimda, arastirmacilar orijinal degiskenler arasindaki iliskileri yeterince
Ozetleyen faktorlerin sayisina karar verir. “Uygun” faktor sayis1 belirsiz olabilir, ancak
stirece yardimci olacak temel kurallar vardir. Temel kurallar genellikle 6zdegerlerin
goreceli biiytlikliiklerine baglhdir, ancak sonraki adimlardan gelen bilgiler kullanilabilir

(Bolt vd.,2016: 22).

Ugiincii adimda, arastirmacilar genellikle faktdrlerin psikolojik anlammi agikliga
kavusturmak icin bir “rotasyon” kullanirlar. Rotasyon, gézlemlenen her degiskenin bir
faktor ve sadece bir faktorle giiclii bir sekilde iliskilendirildigi (yani, “yiikler) basit bir

yapi, yani bir dernek modeli iiretmeyi amaglamaktadir. Iki genel rotasyon tipi vardir:
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dikey rotasyon, iliskili olmayan faktorler iiretir ve egik rotasyon, birbiriyle iliskili

olabilecek faktorler iiretir (Bolt vd., 2016: 22).

Dordiinciisti, arastirmacilar, dncelikle faktor yiikleri ve (eger ilgiliyse) araylizey
korelasyonlar1 gibi temel istatistiksel sonuglara dayanarak psikolojik sonuclar ¢ikarirlar.
Faktor yiikleri, gézlemlenen her degisken ile her faktor arasindaki iligkileri temsil eden
degerlerdir. Arastirmacilar hangi gézlenen degiskenlerin her bir faktorle en giiglii iliskili
oldugunu belirterek faktorlerin psikolojik anlamlarini yorumlayabilirler. Uretilebilecek
birkag faktor yiikii tiirli vardir, ancak bunlarin tamami kabaca veya tam anlamiyla —1 ila
+1 arasinda bir korelasyon metrigi lizerindedir, —1 veya +1'ye yakin degerler giiclii
iliskileri temsil eder ve 0'a yakin degerler, gozlemlenen bir degisken ile bir faktor
arasindaki baglanti. Arayiizey korelasyonlari, arastirmacilar birden fazla faktori
cikardiginda ve egik bir rotasyon uyguladiginda elde edilir ve gozlemlenen degiskenlerin
altinda yatan boyutlarin kendileriyle ne derece iliskilendirildigini ortaya koyarlar (Bolt
vd., 2016: 24).

Tablo 19. Faktor Analizi

Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5 6

Internet subesine telefonla yaptigim isteklere | .836
ve sordugum sorulara aninda cevap alirim.
Bankalar, sunmus olduklar1 internet .852
bankacilig1 hizmetiyle ilgili yeterince bilgi
vermektedirler.

Internet subesinde aradigim bilgiyi kolayca .830
bulurum
444°1ii veya diger numaralardan telefonla 791
yaptigim isteklere ve sordugum sorulara
cOziim odakli yanitlar alirim.

Internet subesinin sunmus oldugu bilgi verme | .824
hizmetinden memnunum.

Internet subesi, islem yapmak icin her zaman .660
kullanima hazirdir.

Internet bankaciligini kullanmay1 cazip 714
buluyorum

Internet bankacilik hizmetlerini 152
kullanabiliyorum.

Sik sik internet bankaciligini kullanirim. 137
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Tablo 19. (Devam) Faktor Analizi

kolay halledecegimi diistinliyorum

Internet bankaciligini kullanmaya devam 136
edecegim.

Odemelerimi (Fatura, sigorta vb) internet 673
bankaciligindan yaparim.

Internet bankacilig1 ile islemlerimi daha 749

bir tusa dokunarak para transfer edebilirim

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimin 751
verimliligini arttirmaktadir

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerim 759
icin 6nemli bir role sahiptir.

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimi .683
yapmay1 daha kolay hale getirmektedir.

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimi .705
daha kisa siirede gerceklestirmemi

saglamaktadir.

Internet bankacilig1 bankacilik 771
islemlerimdeki performansimi arttirmaktadir.

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerim 778
icin faydalidir.

Internet bankacilig1 ile hareket halindeyim ve 542

Internet bankaciliginda kisisel bilgi ve
sifrelerimin bagkasinin eline gegebilecegini
diisiinmiiyorum

129

Internet bankacilig1 kisisel bilgilerin
gonderilmesi agisindan gilivenilir bir aragtir.

844

Internet bankaciliginda baskalarmin,
hesabimi (parami/fonlarimi vd.)
kullanabilecegini diisiinmiiyorum.

.166

Her ne olursa olsun, internet bankaciligi
kisisel bilginin ayrmtili bir sekilde transfer
edilmesi bakimindan gilivenilir bir ortamdir.

176

Internet bankacilif siteleri s6z ve
yiikiimliiliiklerini yerine getirmektedirler.

.536

Internet bankacilig1 siteleri miisterilerin
cikarlarini en iyi sekilde korurlar.

.558

kolaydir.

Internet subesinde islemlerimi hizli ve kolay .702
bir sekilde tamamlayabilirim.

Internet bankaciligini kullanarak bankaya 713
gitmek zorunda kalmadigim i¢in memnunum.

Internet subesinde islem yapmak, subeden 152
islem yapmaya gore zaman tasarrufu saglar.

Internet bankaciligina ulagsmak her zaman .709

67




Tablo 19. (Devam) Faktor Analizi

internet bankacilig1 bireylere islem yapmada .605
net ve agik yonlendirmelerde bulunur.
Banka islemlerimde internet bankaciligini 542
kullanmay1 kolay buluyorum
Internet bankaciligi kullanim ile etkilesimim .545
benim i¢in ac¢ik ve anlagilirdir
Genel olarak, internet bankaciligi hizmetleri 539
kullanimini kolay bulurum
Bankalar internet bankacilig1 islemlerinin 152
daha diisiik maliyetli oldugu hakkinda
miisterilerine uyarilarda bulunur.
Birey olarak internet bankacilik hizmetleri ile 417
bunlarin yararlar1 ve kullanimi hakkinda
yeterli bilgi donanimia sahibim.

Bireylerin internet bankacilig1 kullaniminda 611
bankanin web sitesinin tasarimi ¢ok etkindir.
Masraf ve ¢abalarima karsi internet .614

bankaciligindan elde ettigim toplam deger
tatmin edicidir.

Internet bankaciliginda sunulan hizmetler 548
tiim bankacilik islemlerini kapsamaktadir.
Cevremdekilere internet bankaciligini .549

kullanmalar1 i¢in tavsiyede bulunacagim.

Extraction Method: Principal Component Analysis.
ation Method: VVarimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 8 iterations.

Arastirmada elde edilen verilere uygulanan faktor analizi ile anket ¢alismasinda
belirlenen faktdr sayisina uygun olarak sonuglar elde edilmistir. Faktor yiliklerinin
dagiliminin da anket ¢aligmasinda belirlenen faktorlerin altinda bir dagilim goésterdigini
yukaridaki tablo 19°da goriilmektedir. Faktor analizi swrasinda faktor sayisi yazar
tarafindan belirlenmeden ve diger hi¢bir kisit analize eklenmeden elde edilen sonuglarin
dagilim1 yukarida verilmistir. Anlamli ve anket ¢alismasinda belirlenen yonde sonuglarin

elde edilmis olmasi, ¢calismanim akademik olarak da giiclii kilmaktadir.
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Faktor Bazinda Aciklayic1 Faktor Analizleri

Tablo 20. Kullanishilik Faktor Analizi

Faktor | A.Varyans |F. Yiikleri | Degiskenler/ Degisken Kodlar o
743 Internet subesi, islem yapmak icin her
zaman kullanima hazirdir.
,873 Internet bankaciligini kullanmayi cazip
> buluyorum
1=V )] 0
2 ,869 Internet bankacilik hizmetlerini
< kullanabiliyorum.
E” < ,875 Sik sik internet bankaciligini kullanirim. o
= & S
Cl Lo , )
- ,885 Internet bankaciligini kullanmaya devam
§ edecegim.
] m
! ,818 Odemelerimi (Fatura, sigorta vb) internet
<

bankaciligindan yaparim.

, 760 Internet bankaciligi ile iglemlerimi daha
kolay halledecegimi diisliniiyorum

KMO: 0,926, Barttlett Sphericity: 1530,593 (0.000)

Tablo’da yer alan bilgilere gore kullanishlik ile ilgili uygulanan faktor analizi
sonucunda, aciklanan varyans degeri 75,584 tiir ve gegerlilik i¢cin uygundur. Bu oranin
%50’nin tizerinde olmasi, anlaml bir iliski oldugunu gostermektedir. Faktor yiiklerinin
de 0.50’nin lizerinde deger almasi kabul gérmektedir. Yapilan analizde kullaniglilik
faktor yiikleri, bu oranm lizerinde tespit edildigi icin uygun goriilmiistiir. Caligmada,
kullanighlik ile ilgili 7 soru, veri setinin faktor analizine uygun goriilmiistiir. Giivenilirlik
analizi acisindan incelendiginde, giivenilir sayilmasi i¢in her bir faktoriin Cronbach™s
Alpha katsayisinin 0,70’in iizerinde olmadi gerekmektedir. Yukarida goriildiigii lizere,
kullanighilik Cronbach™s Alpha katsayis1 0,925 oldugu i¢in giivenilir oldugu kabul

edilmistir.

Yapilan analizde, Barttlett Sphericity degeri 1530,593 ve KMO 6rneklem
dogruluk 6lciitii 0,926 olarak belirlenmistir. KMO 6lgiitiine gore elde edilen oran, ¢ok iyi

bir seviyede 6rneklem biiylikliigii oldugunu gostermektedir. Saptanan degerlerin, %50 ve
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iizerinde olmasi ilgili veri setinin faktor analizi uygulanabilmesi i¢in yeterli oldugunu
gostermektedir. Bu calismada test degeri (p<0,0001) olarak saptanmistir.. Bu oran
korelasyon matrisinin birim matris olmadigini, degiskenler arasinda iliskilerin var
oldugunu gostermektedir. Caligmada, algilanan kullaniglilik degerine dair veri setinin

faktor analizine yeterli olduguna karar verilmistir.

Tablo 21. Verimlilik Faktor Analizi

Faktor | A.Varyans | F. Yiikleri | Degiskenler/ Degisken Kodlar o

842 Internet bankacilig1 bankacilik
islemlerimin verimliligini arttrmaktadir

,908 Internet bankacilig1 bankacilik
islemlerim i¢in 6nemli bir role sahiptir.

s ,895 Internet bankacilig1 bankacilik
20 islemlerimi yapmay1 daha kolay hale
= getirmektedir.
=
',:g — ,881 Internet bankacilig1 bankacilik ©
= & islemlerimi daha kisa siirede N
S 2 gerceklestirmemi saglamaktadir. =)
§ ,867 Internet bankacilig1 bankacilik
= islemlerimdeki performansimi
%’J arttirmaktadir.
871 Internet bankacilig1 bankacilik

islemlerim i¢in faydalidir.

582 Internet bankacilig ile hareket
halindeyim ve bir tusa dokunarak para
transfer edebilirim

KMO: 0,922, Barttlett Sphericity: 1717,956 (0.000)

Tablo’da yer alan bilgilere gore verimlilik ile ilgili uygulanan faktdr analizi
sonucunda, ag¢iklanan varyans degeri 70,881°dir ve gegerlilik i¢in uygundur. Bu oranin
%350’nin iizerinde olmasi, anlamli bir iligki oldugunu gostermektedir. Faktor yiliklerinin
de 0.50’nin iizerinde deger almasi kabul gérmektedir. Yapilan analizde verimlilik faktor

yiikleri, bu oranin iizerinde tespit edildigi i¢in uygun goriilmiistiir. Caligmada, verimlilik
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ile ilgili 7 soru, veri setinin faktor analizine uygun goriilmistiir. Giivenilirlik analizi
acisindan incelendiginde, giivenilir sayilmasi i¢in her bir faktoriin Cronbach™s Alpha
katsayismin 0,70’in iizerinde olmadi gerekmektedir. Yukarida goriildigi iizere,
kullaniglilik Cronbach®s Alpha katsayist 0,926 oldugu icin giivenilir oldugu kabul
edilmistir.

Yapilan analizde, Barttlett Sphericity degeri 1717,956 ve KMO 6rneklem
dogruluk 6lgiitii 0,922 olarak belirlenmistir. KMO 6lgiitline gore elde edilen oran, ¢ok iy1
bir seviyede 6rneklem biiyiikliigii oldugunu gostermektedir. Saptanan degerlerin, %50 ve
iizerinde olmasi ilgili veri setinin faktor analizi uygulanabilmesi i¢in yeterli oldugunu
gostermektedir. Bu g¢alismada test degeri (p<0,0001) olarak saptanmistir. Bu oran
korelasyon matrisinin birim matris olmadigini, degiskenler arasinda iligkilerin var
oldugunu gostermektedir. Calismada, algilanan verimlilik degerine dair veri setinin

faktor analizine yeterli olduguna karar verilmistir.

Tablo 22. Giivenirlik Faktor Analizi

Fakto | A.Varyans | F. Yiikleri | Degiskenler/ Degisken Kodlari o

,661 Internet bankaciliginda kisisel bilgi ve
sifrelerimin bagkasmin eline
gecebilecegini diisiinmiiyorum

,813 Internet bankacilig1 kisisel bilgilerin
= gonderilmesi agisindan giivenilir bir
1) aractur.
=
» ,808 Internet bankaciliginda bagkalarinin,
= hesabimi (parami/fonlarimi vd.)
§ 67,838 kullanabilecegini diistinmiiyorum. %
'(3 ,845 Her ne olursa olsun, internet bankaciligi ©
= kisisel bilginin ayrintil1 bir sekilde
= transfer edilmesi bakimindan gilivenilir bir
En ortamdir.
< .
721 Internet bankacilig1 siteleri s6z ve

yiikiimliiliiklerini yerine getirmektedirler.

,697 Internet bankacilig1 siteleri miisterilerin
¢ikarlarini en iyi sekilde korurlar.

KMO: 0,822, Barttlett Sphericity: 800,820 (0.000)
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Tablo’da yer alan bilgilere gore giivenirlik ile ilgili uygulanan faktor analizi
sonucunda, agiklanan varyans degeri 67,838’dir ve gegerlilik i¢in uygundur. Bu oranin
%350’nin iizerinde olmasi, anlamli bir iligki oldugunu gostermektedir. Faktor yiiklerinin
de 0.50’nin lizerinde deger almasi kabul géormektedir. Yapilan analizde giivenirlik faktor
yiikleri, bu oranin iizerinde tespit edildigi i¢cin uygun goriilmiistiir. Calismada, giivenirlik
ile ilgili 6 soru, veri setinin faktor analizine uygun goriilmistiir. Giivenilirlik analizi
acisindan incelendiginde, gilivenilir sayilmasi i¢cin her bir faktoriin Cronbach™s Alpha
katsayismin 0,70’in iizerinde olmadi gerekmektedir. Yukarida gorildigi {izere,
kullaniglilik Cronbach®“s Alpha katsayisi 0,852 oldugu i¢in giivenilir oldugu kabul

edilmistir.

Yapilan analizde, Barttlett Sphericity degeri 800,820 ve KMO 6rneklem
dogruluk 6lgiitii 0,822 olarak belirlenmistir. KMO 6lgiitline gore elde edilen oran, ¢ok iyi
bir seviyede 6rneklem biiyiikliigii oldugunu gostermektedir. Saptanan degerlerin, %50 ve
iizerinde olmasi ilgili veri setinin faktor analizi uygulanabilmesi i¢in yeterli oldugunu
gostermektedir. Bu c¢alismada test degeri (p<0,0001) olarak saptanmistir. Bu oran
korelasyon matrisinin birim matris olmadigini, degiskenler arasinda iligkilerin var
oldugunu gostermektedir. Calismada, algilanan giivenirlik degerine dair veri setinin

faktor analizine yeterli olduguna karar verilmistir.

Tablo 23. Ulasilabilirlik Faktor Analizi

Fakto | A.Varyans | F. Yiikleri | Degiskenler/ Degisken Kodlar (V]
= ,799 Internet subesinde islemlerimi hizli ve
’§> kolay bir sekilde tamamlayabilirim.
i ,822 Internet bankaciligmi kullanarak bankaya
:T: gitmek zorunda kalmadigim i¢in
= memnunum. o
= 62,765 i . - >
g , 784 Internet subesinde islem yapmak, subeden | S
=) islem yapmaya gdre zaman tasarrufu
E saglar.
Lr.;n , 794 Internet bankaciligma ulagmak her zaman
= kolaydr.
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Tablo 23. (Devam) Ulasilabilirlik Faktor Analizi

, 743 Internet bankacilig1 bireylere islem
yapmada net ve agik yonlendirmelerde
bulunur.

, 184 Banka islemlerimde internet bankaciligini

kullanmay1 kolay buluyorum

,798 Internet bankacilig1 kullanimu ile
etkilesimim benim i¢in agik ve anlasilirdir

,810 Genel olarak, internet bankaciligi
hizmetleri kullanimini1 kolay bulurum

KMO: 0,891, Barttlett Sphericity: 1590,263 (0.000)

Tablo’da yer alan bilgilere gore ulasilabilirlik ile ilgili uygulanan faktor analizi
sonucunda, aciklanan varyans degeri 62,765°dir ve gegerlilik i¢cin uygundur. Bu oranin
%50 nin lizerinde olmasi, anlaml bir iliski oldugunu gdstermektedir. Faktor yiiklerinin
de 0.50’nin iizerinde deger almasi kabul géormektedir. Yapilan analizde ulasilabilirlik
faktor yiikleri, bu oranm iizerinde tespit edildigi i¢in uygun goriilmiistiir. Calismada,
ulagilabilirlik ile ilgili 8 soru, veri setinin faktor analizine uygun gOrilmiistiir.
Giivenilirlik analizi agisindan incelendiginde, giivenilir sayilmasi i¢in her bir faktoriin
Cronbach*s Alpha katsayisimm 0,70’in lizerinde olmadi gerekmektedir. Yukarida
goriildiigii tizere, kullaniglilik Cronbach™s Alpha katsayis1 0,915 oldugu i¢in giivenilir
oldugu kabul edilmistir.

Yapilan analizde, Barttlett Sphericity degeri 1590,263 ve KMO 06rneklem
dogruluk 6lciitii 0,891 olarak belirlenmistir. KMO 6lgiitiine gore elde edilen oran, ¢ok iyi
bir seviyede 6rneklem biiyiikliigii oldugunu gostermektedir. Saptanan degerlerin, %50 ve
iizerinde olmasi ilgili veri setinin faktor analizi uygulanabilmesi i¢in yeterli oldugunu
gostermektedir. Bu c¢alismada test degeri (p<0,0001) olarak saptanmistir. Bu oran
korelasyon matrisinin birim matris olmadigini, degiskenler arasinda iligkilerin var
oldugunu gostermektedir. Calismada, algilanan ulasilabilirlik degerine dair veri setinin

faktor analizine yeterli olduguna karar verilmistir.
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Tablo 24. Fayda Faktor Analizi

Faktor | A.Varyans

F. Yiikleri

Degiskenler/ Degisken Kodlar

53,803

Algilanan Fayda Degeri

,730

Bankalar internet bankaciligi
islemlerinin daha diisiik maliyetli oldugu
hakkinda miisterilerine uyarilarda
bulunur.

,758

Birey olarak internet bankacilik
hizmetleri ile bunlarmn yararlar1 ve
kullanimi hakkinda yeterli bilgi
donanimina sahibim.

,617

Bireylerin internet bankaciligi
kullaniminda bankanin web sitesinin
tasarimi ¢ok etkindir.

,799

Masraf ve ¢abalarima kars1 internet
bankaciligindan elde ettigim toplam
deger tatmin edicidir.

, (45

Internet bankaciliginda sunulan
hizmetler tiim bankacilik islemlerini
kapsamaktadir.

, 738

Cevremdekilere internet bankaciligini

kullanmalar1 i¢in tavsiyede bulunacagim.

0,822

KMO: 0,844, Barttlett Sphericity: 593,893 (0.000)

Tablo’da yer alan bilgilere gore fayda ile ilgili uygulanan faktor analizi
sonucunda, a¢iklanan varyans degeri 53,803 dir ve gecerlilik i¢in uygundur. Bu oranin
%50’nin iizerinde olmasi, anlamli bir iligki oldugunu gostermektedir. Faktor ytiklerinin
de 0.50’nin ilizerinde deger almasi kabul gérmektedir. Yapilan analizde fayda faktor
yiikleri, bu oranin iizerinde tespit edildigi i¢in uygun goriilmiistiir. Calismada, fayda ile
ilgili 6 soru, veri setinin faktor analizine uygun goriilmiistiir. Giivenilirlik analizi
acisindan incelendiginde, giivenilir sayilmasi i¢in her bir faktoriin Cronbach™s Alpha
katsayismin 0,70’in iizerinde olmadi gerekmektedir. Yukarida goriildigi izere,

kullaniglilik Cronbach™s Alpha katsayis1 0,822 oldugu i¢in giivenilir oldugu kabul

edilmistir.
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Yapilan analizde, Barttlett Sphericity degeri 593,893ve KMO 6rneklem dogruluk
olctitii 0,844 olarak belirlenmistir. KMO o0lgiitiine gore elde edilen oran, ¢ok iyi bir
seviyede orneklem biiyiikligii oldugunu gostermektedir. Saptanan degerlerin, %50 ve
iizerinde olmasi ilgili veri setinin faktdr analizi uygulanabilmesi i¢in yeterli oldugunu
gostermektedir. Bu c¢alismada test degeri (p<0,0001) olarak saptanmistir. Bu oran
korelasyon matrisinin birim matris olmadigini, degiskenler arasinda iliskilerin var
oldugunu gostermektedir. Calismada, algilanan fayda degerine dair veri setinin faktor

analizine yeterli olduguna karar verilmistir.

Tablo 25. Memnuniyet Faktor Analizi

Faktor | AVaryans | F. Yiikleri | Degiskenler/ Degisken Kodlar o

,836 Internet subesine telefonla yaptigim
isteklere ve sordugum sorulara aninda
cevap alirim.

;%:’n ,852 Bankalar, sunmus olduklar1 internet

E bankacilig1 hizmetiyle ilgili yeterince

- bilgi vermektedirler. -
B 68,410 ,830 Internet subesinde aradigim bilgiyi %_
5 kolayca bulurum ©
% ,791 444’1 veya diger numaralardan

=

telefonla yaptigim isteklere ve sordugum
sorulara ¢oziim odakli yanitlar alirim.
,824 Internet subesinin sunmus oldugu bilgi
verme hizmetinden memnunum.

KMO: 0,841, Barttlett Sphericity: 858,790 (0.000)

Tablo’da yer alan bilgilere gére memnuniyet ile ilgili uygulanan faktor analizi
sonucunda, agiklanan varyans degeri 68,410’dur ve gegerlilik i¢in uygundur. Bu oranin
%50’nin iizerinde olmasi, anlamli bir iligki oldugunu gostermektedir. Faktor yiiklerinin
de 0.50’nin tlizerinde deger almasi kabul gérmektedir. Yapilan analizde fayda faktor
yikleri, bu oranin {iizerinde tespit edildigi i¢in uygun goriilmiistiir. Calismada,
memnuniyet ile ilgili 5 soru, veri setinin faktor analizine uygun goriilmiistiir. Glivenilirlik
analizi agisindan incelendiginde, giivenilir sayilmasi i¢in her bir faktoriin Cronbach™s
Alpha katsayisini 0,70’in ilizerinde olmasi gerekmektedir. Yukarida goriildiigi iizere,
kullaniglilik Cronbach™s Alpha katsayis1 0,883 oldugu i¢in giivenilir oldugu kabul

edilmistir.
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Yapilan analizde, Barttlett Sphericity degeri 858,790 ve KMO 6rneklem
dogruluk 6lgiitii 0,841 olarak belirlenmistir. KMO 6lgiitiine gore elde edilen oran, ¢ok iyi
bir seviyede 6rneklem biiytikliigii oldugunu gostermektedir. Saptanan degerlerin, %50 ve
iizerinde olmasi ilgili veri setinin faktor analizi uygulanabilmesi i¢in yeterli oldugunu
gostermektedir. Bu c¢alismada test degeri (p<0,0001) olarak saptanmistir. Bu oran
korelasyon matrisinin birim matris olmadigini, degiskenler arasinda iliskilerin var
oldugunu gostermektedir. Calismada, algilanan internet bankaciligi kullanicilarinin

memnuniyet degerine dair veri setinin faktor analizine yeterli olduguna karar verilmistir.

10. KORELASYON ANALIZi

Arastirma degiskenleri olan internet bankaciligi kullanma memnuniyeti bagimh
degiskeni ile birlikte diger bes bagimsiz degiskenler ise; algilanan fayda, algilanan
verimlilik, algilanan gilivenirlik, algilanan kullanishilik ve algilanan kolaylik olarak
siralanabilir. Bu alt1 degiskenin aralarindaki iliskiyi test etmek igin korelasyon analizi
uygulanmistir. Korelasyon analizi iki veya daha c¢ok degisken arasindaki iligkiyi
belirleyerek, bu iliskinin giiciinii tespit etmek i¢in yapilmaktadir. Bagka bir deyisle iki
degisken arasindaki, bagimliligin siddetini belirlemek i¢in kullanilan analiz olarak ifade
edilebilir. Uygulanan korelasyon analizi sonucunda, elde edilen degerler tablo 26’°da
gostertilmistir. Korelasyon (r) degeri ve anlamlilik (p) degerleri ile beraber ifade

edilmistir.

Korelasyon katsayis1 “r” ile ifade edilir. Korelasyon katsayisi -1 ve +1 degerleri
arasinda deger almaktadir. r= -1 oldugunda, negatif bir dogrusal iligski vardir. Yani, bir
degisken artarken digeri azalir ya da degiskenlerden biri azalirken digeri artmaktadir. r=
+1 oldugunda, pozitif bir dogrusal iliski vardwr. Yani, bir degisken artarken digeri artar
ya da degiskenlerden biri azalirken digeri azalmaktadir. r= 0 oldugunda, iki degisken
arasinda iliski bulunmamaktadir. Iki degisken arasinda korelasyon katsayisi r= -0,50 ya
da +0,50 etrafinda deger aldiginda, degiskenler arasinda orta diizeyli bir iliski s6z
konusudur (Ozmen vd., 2013: 127).

Algilanan miisteri degeri, kurum imaji, algilanan hizmet kalitesi, miisteri giiveni,
miigteri odaklilik, miisteri tatmini ve miisteri baghligmmn elde edilen degerleri tablo
26’da gosterilmistir. Korelasyon (r) degeri, anlamlilik (p) degerleri covaryans ile beraber

ifade edilmistir.
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Tablo 26. Faktérler Arasinda Korelasyon Dagilimi

'& )
2 |« |E |E 2
z | = T = =
= |E |8 |2 |8 |E
c s |& |& |2 |&
N > &) ) L >
Kullamshhk r 1
p
Covariance | .653
Verimlilik r 828" | 1
p .000
Covariance |.556 | .690
Giivenirlilik r 4597 | 4267 |1
p .000 |.000
Covariance |.315 |.300 |.719
Ulasilabilirlik r 8477 | 8367 | 4927 | 1
p .000 |.000 |.000
Covariance | .535 |.543 |.326 |.611
Fayda r ,8107 | ,780™ | ,492™ | 801" | 1
p .000 |.000 |.000 |.000
Covariance | .513 .508 327 491 .615
Memnuniyet r 926" | .844™ | 756" | .540™ | .818™
p .000 |.000 |.000 |.000 |.000 |1
Covariance | .816 944 275 370 .881

P*0.01 seviyesinde ¢ift yonlii olarak korelasyon anlamlidir.

Tabloda elde edilen degerler incelendiginde faktorler arasindaki korelasyon %1
anlamlilik diizeyinde en yiiksek memnuniyet ile kullanishilik arasinda %92 olarak elde
edilmistir. Internet bankaciligi kullaniminda algilanan fayda, verimlilik, kullanishlik,
giivenirlik, ulasilabilirlik ile memnuniyet arasinda gii¢lii ve pozitif bir iligski oldugu agikca

goriilmektedir.

11. REGRESYON ANALIiZi

Dogrusal regresyon, gézlemlenen verilere dogrusal bir denklem yerlestirerek iki
degisken arasindaki iliskiyi modellemeye calisir (Coskun vd., 2015: 233). Bir degiskenin
aciklayict bir degisken, digerinin bagimli bir degisken oldugu diisiiniiliir. Ornegin, bir
modelci, dogrusal bir regresyon modeli kullanarak bireylerin agirliklarini

yiikseklikleriyle iliskilendirmek isteyebilir.
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Gozlenen verilere dogrusal bir model yerlestirmeye g¢alismadan Once, bir
modelleyici Once ilgili degiskenler arasinda bir iliski olup olmadigini belirlemelidir. Bu,
bir degiskenin digerine neden oldugu anlamina gelmez (6rnegin, daha yiiksek SAT
puanlar1 daha yiiksek iiniversite notlarina neden olmaz), ancak iki degisken arasinda
onemli bir iliski vardir. Bir dagilim grafigi, iki degisken arasindaki iliskinin giiclini
belirlemede yardimeci bir arag olabilir. Onerilen agiklayict ve bagimli degiskenler
arasinda bir iliski olmadig1 goriiliirse (yani dagilim grafigi herhangi bir artan veya azalan
egilimi gostermez), daha sonra verilere dogrusal bir regresyon modelinin takilmasi
muhtemelen yararl bir model saglamayacaktir. Iki degisken arasindaki iliskinin degerli
bir sayisal 6l¢iisii korelasyon katsayisidir, -1 ile 1 arasinda bir degerdir ve bu iki degisken

icin gozlemlenen verilerin birlesmesinin giiciinii gosterir.

Dogrusal bir regresyon ¢izgisi, Y = a + bX formunda bir denkleme sahiptir, burada
X, aciklayic1 degiskendir ve Y, bagimli degiskendir. Cizginin egimi b ve a kesigsme
noktasidir (x = 0 oldugunda y deger1).

Tablo 27. Degiskenler Aralarindaki Regresyon Analiz Sonuglarinin Dagilimi

Bagimsiz Degisken R R? F Degeri P
.854 (24 147.320 .002
B S. Hata T Degeri P
Sabit Katsay1 -1.426 .107 -1.152 .000
Kullamshhk (AK) .167 .044 6.163 .024
Verimlilik (AV) 58 .031 4.441 .006
Giivenirlilik (AG) 111 .073 7.518 .013
Ulasilabilirlik (AU) .359 .015 5.386 .018
Fayda (AF) .050 .029 1.391 .069

Bir tane bagimli degisken ile bes bagimsiz degisken ile olusturulan regresyon
denklemi asagida verilmistir. Belirlenen regresyon denklemine gore yapilan analizde elde

edilen sonuglar yukarida yer alan Tablo 27°de verilmistir.
Y= A+ B1(AK) + B2(AV) + B3(AG) + a(AU) + Bs(AF)

Aragtirmada analiz sonucunda elde edilen sonuglar dogrultusunda (p<0.05)
katsayilar1 anlamli olarak ifade edilmektedir. R? degeri, bagimsiz degiskenin miisteri
memnuniyetinin varyans degerinin ne kadarini agikladigi gostermektedir. Yani

memnuniyeti belirleyen faktorlerin katsayisindaki olusacak degisimin memnuniyet
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diizeyinde meydana getirecegi etkiyi ifade etmektedir. Yaptigimiz analiz sonucunda R?
degerini 0.724 olarak bulunmustur. Elde edilen bu sonuca gére memnuniyeti belirleyen
varyans degerinin % 72’sini bagimsiz degiskenlerimiz agikladigimi ifade edebiliriz.
Burada algilanan fayda, algilanan verimlilik, algilanan giivenirlik, algilanan kullaniglilik
ve algilanan verimlilik olarak belirlenen bes bagimsiz degiskenin internet bankaciligi

kullanim memnuniyet katsayisinin %72’sini temsil etmektedir.

Tablo 28. Arastirmada Yer Alan Hipotezlerin Sonug Dagilimi

Hipotez

Aciklama ve Yorum

H1: Algilanan
Kullanighlik (AK)
internet kullaniminda
memnuniyeti pozitif
yonde
etkilemektedir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen P degeri (p=0.024) ve
bu deger (p<0.05) oldugu i¢in Hipotez KABUL edilmistir. Bu sonugtan
hareketle Internet bankaciligi kullanicilarin - memnuniyeti igin;
Algilanan Kullamglhilikta meydana gelen bir birimlik artig, internet
bankaciligt memnuniyetinde 0.167 pozitif yonde arttirmaktadir.

H2: Algilanan
Verimlilik (AV)
internet kullaniminda
memnuniyeti pozitif
yonde etkilemektedir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen P degeri (p=0.006) ve
bu deger (p<0.05) oldugu i¢in Hipotez KABUL edilmistir. Bu sonugtan
hareketle Internet bankaciligi kullanicilarin  memnuniyeti  igin;
Algilanan Verimlilikte meydana gelen bir birimlik artis, internet
bankaciligt memnuniyetinde 0.580 pozitif yonde arttirmaktadir.

H3: Algilanan
Giivenirlilik (AG)
internet kullaniminda
memnuniyeti pozitif
yonde etkilemektedir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen P degeri (p=0.013) ve
bu deger (p<0.05) oldugu i¢in Hipotez KABUL edilmistir. Bu sonugtan
hareketle Internet bankaciigi kullanicilarin  memnuniyeti icin;
Algilanan Giivenirlilikte meydana gelen bir birimlik artig, internet
bankaciligt memnuniyetinde 0.111 pozitif yonde arttirmaktadir.

H4: Algilanan
Ulagilabilirlik (AU)
internet kullaniminda
memnuniyeti pozitif
yonde etkilemektedir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen P degeri (p=0.024) ve
bu deger (p<0.05) oldugu i¢in Hipotez KABUL edilmistir. Bu sonugtan
hareketle Internet bankacilign kullanicilarin  memnuniyeti igin;
Algilanan Ulagilabilirlikte meydana gelen bir birimlik artig, internet
bankaciligt memnuniyetinde 0.359 pozitif yonde arttirmaktadir.

HS: Algilanan Fayda
(AF) internet
kullaniminda
memnuniyeti pozitif
yonde etkilemektedir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen P degeri (p=0.069) ve
bu deger (p>0.05) oldugu icin Hipotez RED edilmistir. Bu sonugtan
hareketle Internet bankaciigi kullanicilarin  memnuniyeti icin;
Algilanan Faydada meydana gelen bir birimlik artis, internet bankaciligt
memnuniyetinde 0.50 pozitif yonde arttirmadigini séyleyebiliriz.

Tez ¢aligmasinda kurulan model i¢cinde yer alan faktorlerden olusan bagimli ve
bagimsiz degigkenlerden modele uygun olacak segilde savunulan bes hipotez
kurulmustur. Bu hipotezleri regresyon sonucuna gore dagilimi yukarida yer alan tablo
28°de yer almaktadir. Hipozlerden Algilanan Fayda disinda dort hipotez kabul edilmistir.
Faktor yiikleri ve korelasyon analizinde elde edilen sonuca gore red edilen faktoriin

internet kullaniminda memnuniyeti etkiledigi acik¢a goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Internet bankaciliginin diinyadaki gelisimi 1990'larm ikinci déneminde basladi.
Ote yandan, 2000'li yillarda internet bankacihigmin kullanimi diinya capinda biiyiik bir
hiz kazanmistir. Tiirkiye'de internet ag1 2000'li yillarda ¢ok sayida kullaniciya ulasmistir,
ancak internetin dagitim kanali olarak kullanilmas1 disiiniildiigiinde ayni1 hiza

ulagmamustir.

Tiirkiye'de internet bankacilig1 kullanimini artirmanin ilk yolu kullanicilar1 daha
iyi tamimak ve tutumlarmi ayrmtili olarak incelemektir. Internet bankaciligina olan
talebin artmasi, bankalarin yeni subeler agmasini ve operasyonel personel harcamalarini
onleyerek diisiik maliyetli hizmetleri verimli ve etkili kilmaktadir. Oniimiizdeki yillarda
internet bankaciligi kullaniminin biiyiimesi ve etkili bir rekabet bileseni olarak bankalar1

yenilik¢i ve yaratici ¢6ziimlere yonlendirmesi beklenmektedir.

Diinyadaki diger orneklerle karsilastirildiginda, Tiirkiye'de internet bankaciligini
kullanmak heniiz istenen seviyeye ulasamamistir. Bu pozisyon goz oniine alindiginda,
elektronik hizmetlerin yayginlastirilmasi i¢in bazi 6nlemlerin alinmasi daha 6nemlidir.
Her seyden 6nce, her bir teknolojik sistemi dikkate alarak giivenlik sorununun ¢6ziilmesi
gerekir. Bu baglamda, miisteri hesaplarinda olagandis1 hareketler olmasi durumunda

banka ve miisteri arasinda hizli iletisimin saglanmasi da 6nemlidir.

Diger taraftan, teknolojik okuryazarlig1 gelistirmek amaciyla, Tiirkiye Bankalar
Birligi tarafindan olusturulan bir komisyonun miisterilere mini seminerler vererek
bankacilikta internet kullaniminin 6nemini ifade etmesi olumlu bir etki yaratacagi
diisiiniilmektedir. Bu arada, yas, cinsiyet vb. Demografik smiflandirmalar dikkate
alinarak, sektorde internet kullanimimin yayginlastirilmasi icin sistemin kullanimini

kolaylastirmak ¢ok daha 6nemlidir.

Tiirkiye'nin gelismis {iilkelerle karsilastirildiginda daha az internet kullanim
oranina sahip olmasina ragmen, iilke icinde artan bir egilime sahiptir. Diisiik ve hatta
icretsiz igletim maliyetleri, gelisen telekomiinikasyon altyapisi ve erisilebilirlik
nedeniyle, internet bankacihigmmn daha fazla yayginlagsmasi ve cesitlendirilmesi
beklenmektedir. Bu ¢aligmadaki verilerden ¢ikarilan trend analizi sonuglarma gore;

internet bankacilig1 oncelikle kredi kart1 ve fatura ddemeleri igin tercih edildiginden,
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bankalarin pazarlama faaliyetlerini bu tedarik¢ilerle koordineli olarak yiiriitmeleri dnem

arz etmektedir.

Yapilan tez c¢alismasinda elde edilen bulgulara genel olarak
inceledigimizde, Konya ilinde yer alan sanayi odasina kayitl iyelere uygulanan yiiz yiize
330 anketten elde edilen sonuglar demografik degiskenler ile birlikte algiy1r 6lgmeye
yonelik olmustur. Oncelikle 330 anket icerisinde gecerli sayilabilecek 309 anket
verilerinin 8 adet kategorik ve diger 39 adet algiy1 6lgen sorulardan olustugunu ifade
edebiliriz. Bu anket uygulamasinda elde edilen giivenirlik sonucunun 0.97 civarinda

olmas: yiiksek diizeyde giivenilir bir sonug elde edildigini gostermektedir.

Ayrica demografik degiskenlere bakacak olursak; Internet bankacili
kullaniminda erkek sayisinin fazla oldugu ve bu durumun sanayi odasi iiyelerini
kapsamindan kaynakli olacagi diistiniilmektedir. Egitim diizeylerine gore ¢ok bir farklilik
gostermemesi teknolojik okuryazarligi gelistirilmesi internet bankaciligi kullanimi i¢in
yeterli oldugunu da gorebilmekteyiz. Gelir diizeyi arttikca daha fazla ihtiyag ve
kullanimdaki artis oldugu da acik¢a goriilmektedir.

Faktor analizi ile algiyr Olgen sorularm temel bilesenler analizi ile
faktorlere ayrildigr ve bu faktorlerin gelistirilmesiyle olusturulan model ile hipotezler
kurulmustur. Faktor tayin edilmeden algiy1 belirleyen sorularin faktor yiikleri ile elde
edilen sonuca gore degiskenler belirlenmistir. Belirlenen bu faktorlerin detayli olarak
incelenmesi i¢in agiklayici faktor analizi yapilmis ve KMO degerleri ile birlikte faktoriin

gecerliligi test edilerek tiim faktdrlerin anlamli oldugu tespit edilmistir.

Elde edielen bu degiskenlerin kendi aralarinda ve ozellikle bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskenle olan iligkisini incelemek i¢in korelasyon analizi
yapilmigstir. Aralarindaki korelasyon ile birlikte pozitif veya negatif yonlii bir iligki olup
olmadig1 incelenmistir. Tiim degiskenler arasinda pozitif yonlii ve ¢ift yonlii korelasyon
oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica en yiiksek korelasyon katsayisinin bagimsiz
degisken ulagilabilirlik ile internet bankaciligi kullanim memnuniyeti olan bagimli

degisken arasinda ¢ikt1g1 tespit edilmistir.

Son olarak kurulan modele ve degiskenlerin yapisina uygun bir regresyon

denlemi olusturulmus ve hipotezler analiz edilmistir. Kurulan regresyon modelinde tiim

81



bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasindaki iligki incelenmis ve elde edilen beta
katsayilarma gdre yorumlanmistir. Regresyonda elde edilen R? degerinin %50 nin ¢ok
iizerinde %72 olaral elde edilmis olmasi c¢alismayr giicli kilmaktadir. Bagimsiz
degiskenlerimizin bagimli degiskenin %72 civarinda agiklamig olmasi1 bu durumu agikca
gostermektedir. Elde edilen sonuclar 1518mnda her hipotezin internet bankaciligini ne

derece olumlu-olumsuz etkilegi goriilmistiir.

Bu Sonuglar Dogrultusunda Asagidaki Oneriler Getirilebilir:

Internet bankaciligi kullanimina iliskin internet sayfalarma iliskin ara yiizlerin
kullaniminin kolaylastirilmasina, giivenirliginin artirilmasima, web sayfalarmin kullanici
temelli olusturulmasina yonelik dnlemler almabilir. Bankalarin internet bankaciliginin
giivenilirligine iliskin daha fazla calisma yapmasi Onerilir. Bunun i¢in, bankalarin
giivenilirligiyle alakali reklam kanali {izerine ¢alisilabilir. Daha fazla tiiketicinin internet
bankaciligina giivenip, daha fazla internet bankaciligi kullanici sayisina ulasilmasi
hedeflenebilir. Farkli iilkelerdeki banka tiiketicileri {izerinde bu arastirmanin yapilmasi,

bu aragtirmanin bulgularinin dogruluguna katkida bulanabilir.

Internet bankaciligi giivenlik konusundaki endiseleri dikkate alan algilanan
giivenirlik basta olmak {iizere algilanan fayda, algilanan ulasilabilirlik, algilanan
kullaniglilik ve algilanan verimlilik faktorlerinin incelendigi ¢alismalar1 literatiirde
incelenerek oneriler yapilmistir. Bankalara, miisterilere giivenilir hizmetler sunmak i¢in
giivenlik ozelliklerini ve ihtiyati tedbirlerini gelistirmeleri Onerilir (Hyun ve Steege,
2013). Bankalar giivenli ve giivenilir hizmetler sunarak miisterilere internet
bankaciliginin giivenli oldugunu garanti edebileceklerdir. Bankalar, pazarlama
kampanyasinda gilivenlik 6nlemlerini vurgulayarak miisterilerin olumsuz algilarmi
olumlu algilamaya gecirebilirler. Bankalar, giivenlik Onlemlerinin giicli oldugu
konusunda miisterilerle etkili bir sekilde iletisim kurmali ve ficlincii taraflarin
talimatlarini ortadan kaldirmalidir. internet bankalarinin da giiclii giivenlik prosediirlerini
vurgulamak i¢in i¢ giivenlik mekanizmalarint miisteri bakis acgisindan gelistirmeleri
gerekmektedir. Bu, internet bankaciligi miisterilerinin gilivenlik dnlemleri konusunda

olumlu algilamasina neden olacaktir.

Aragtirmada kullanilan bir degisken de algilanan verimlilik algisidir. Verimlilik

konusunda literatiirde yapilan ¢alismalardan birinde; Internet giivenligi ihlali, bankalarin
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gevsek giivenlik Onlemlerinden kaynaklanmayabilir, miisterilerden banka hesap
detaylarinin yanls kullanilmasi giivenlik ihlallerine neden olabilir (Ho ve Lin, 2010). Bu
baglamda internet bankacilignin giivenli kullanimi konusunda miisterilere egitim
verilmesi Onerilmektedir. Bu, miisterilerin internet bankacilarindaki verim diizeyini ve
memnuniyet algilarini artiracaktir. Teknolojik okuryazarlik ile birlikte bankalarin internet
sayfalart giivenli olarak kullanilmasi saglanmasi diginda bankacilik iglemleri sadece
banka sayfasinda yapilmadigi bir gergektir. Bankalar internet iizerinden yapilan tiim
islemlerin verimli olmasi saglamasima yonelik tiim dnlemlerinin arttirmalar1 6nem arz

etmektedir.

Arastirma bulgularinin internet bankaciligina baska bir etkisi de miisterilerin
kullamighilik algilaridir. Arastirma, bazi katilimeilarin uygun internet bankaciligi
hizmetleri konusunda anlasamadiklarini ortaya koymustur. Bu baglamda internet
bankalarinin gorevdeki internet miisterilerini internet bankacilig1 hizmetlerinin giivenli
ve uygun kullanimi1 konusunda egitmeleri gerekmektedir. Bu sekilde, yeni miisteriler yeni
hizmetleri kullanmanin rahat ve kolay oldugunu hissedecek ve bu da bu yeni miisterilerin

internet bankacilari tarafindan alikonulmasina neden olacaktir.

Calismada arastirilan bir diger faktor de algilanan ulasilabilirlik algisidir. Bazi
bankacilik miisterileri bankacilik hizmetlerinin kesinligi konusunda anlagamadilar. Bu
baglamda internet bankacilarmin bankacilik hizmetlerinin her zaman kullanilabilir ve
ulagilabilir oldugunu gostermeleri ve temin etmeleri gerektigi Onerilmistir (Calis ve
Gilimiissoy, 2008). Bu baglamda, bankacilik hizmetlerindeki rutin hatalarm ve

tikanikliklarin periyodik bakiminin detaylandirilmasi gerekmektedir.

Internet bankacilign kullanicilarinin  internet bankaciligindan memnuniyet
diizeyleri i¢i, misterilere internet bankaciliginin giivenilir ve ihtiyaclarmnin
karsilandigindan emin olmaktir. Bu, miisterilerle yakin temas kurularak
gerceklestirilmelidir. Bankalarm, miisterilere bankalardan degerli varlik olmasini
saglamak icin sadakat programlar1 ve Tlyelik programlar1 gibi Onlemler almalari
gerekmektedir. Bu, miisterilerin bankacilara yonelik olumlu algilarina yol agacaktir. Bu
ayni zamanda internet bankacilarinin agizdan agiza pazarlamada olumlu bir kelime
yaratilmasiyla sonuclanacak ve halka olumlu bir mesaj verecektir. Ayrica, internet

bankacilarinin mevcut miisterileri de internet bankaciligi hizmetlerini daha fazla
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kullanacaklardir. Ayrica, miisterilere yonelik olumlu algilamalar, internet bankaciligi
hizmetlerini akranlarma ve referans gruplarina tavsiye etmeyi de saglayacaktir.

Bu arastirmada internet bankaciliginin kullanim davraniglarinin cinsiyete gore
farklilastigr  gorilmiistiir. Kadm katilimcilarin  internet bankaciligi  kullanma

davraniglarini etkileyen degiskenlere iliskin nitel arastirmalar tasarlanabilir.
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EKLER

Ek 1 : Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Sayin katilimel,

Asagidaki anket formu, Bankacilikta Alternatif Dagitim Kanallarinin Tercih Edilmesinde Etkili Olan
Faktorlerin Belirlenmesi'ne yonelik olup akademik bir calismada degerlendirilecektir. Ankete vereceginiz
samimi yanitlar galismanin givenirligini artiracak olup size en uygun olan secenegi isaretiemeniz

yeterlidir. Bilimsel ¢alismamiza katkilarinizdan dolayi tesekkur eder, sadlik ve esenlikler dileriz.
Ogr. Gér. Ahmet TURKMEN
AFYON KOCATEPE UNIVERSITESI

Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Ogrencisi

Asagidaki ifadelere katilim derecenizi “X” seklinde belirtiniz.

1-Bankanizin internet Bankacilig hizmetini 1( )Evet | CEVABINIZHAYIR ISE
kullaniyor musunuz? ANKETI SONLANDIRIN
2-Cinsiyet: 1 ( ) Kadin 2( ) Erkek

3-Yas:1( )25denaz 2( )25-29 3( )30-34 4( )35-39 5( )40-44 6( )45-49
7( )50 ve lzeri

4-Egitim () 2( )Orta 3( )On 4( )Lisans | 5( )Lisans
Durumu: llkogretim Ogretim Lisans Usti
5-Aylik Hane Geliri (TL): 1 ( ) 3.000'den az 2( ) 3.000-6.000 3( )6.001-9.000

4 ( )9.000'den fazla

6-En ¢ok hangi bankacilik kanalini kullaniyorsunuz? Birden fazla se¢enek isaretleyebilirsiniz.

1( ) internet 2( )ATM 3( ) Telefon 4( )Sube

7- internet bankaciligini ne kadar siklikla kullaniyorsunuz?

1( )Hergin 2 ( ) Haftada bir 3( )Aydabir | 4( )Yilda bir 5( ) Hig
kullanmiyorum

8- internet Bankaciligi hizmetini kag yildir kullaniyorsunuz?

1( ) Hig 2( )1yildan [3( )1-3 |4( )46 |5( )79 6 ( )9 yildan fazla
kullanmiyorum az yil yil yil

9-Bankanizin internet bankaciligi hizmetinden memnun 1( ) Evet 2( ) Hayr
musunuz?
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1: Kesinlikle katiimiyorum  2: Katimiyorum  3: Orta dlizeyde katiliyorum  4: Katiliyorum

5: Kesinlikle katiliyorum

1 Internet subesine telefonla yaptigim isteklere ve sordugum
sorulara aninda cevap alirim.

2 Bankalar, sunmus olduklari internet bankaciligi hizmetiyle
ilgili yeterince bilgi vermektedirler.

3 Internet subesinde aradigim bilgiyi kolayca bulurum

4 444°’Ti veya diger numaralardan telefonla yaptigim
isteklere ve sordugum sorulara ¢6ziim odakli yanitlar
alirim.

5 Internet subesinin sunmus oldugu bilgi verme hizmetinden
memnunum.

6 Internet subesi, islem yapmak i¢in her zaman kullanima
hazirdir.

7 Internet bankaciligim kullanmayi cazip buluyorum

8 Internet bankacilik hizmetlerini kullanabiliyorum.

9 Sik sik internet bankaciligini kullanirim.

10 Internet bankaciligmi kullanmaya devam edecegim.

11 Odemelerimi (Fatura, sigorta vb) internet bankaciligindan
yaparim.

12 Internet bankaciign ile islemlerimi daha kolay
halledecegimi diisiiniiyorum

13 Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimin verimliligini
arttirmaktadir

14 Internet bankacilig1 bankacilik islemlerim igin 6nemli bir

role sahiptir.
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15 Internet bankacihig bankacilik islemlerimi yapmay1 daha
kolay hale getirmektedir.

16 Internet bankaciligi bankacilik islemlerimi daha kisa
siirede gergeklestirmemi saglamaktadir.

17 Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimdeki
performansimi arttirmaktadir.

18 Internet bankacilig1 bankacilik islemlerim icin faydalidir.

19 Internet bankaciligi ile hareket halindeyim ve bir tusa
dokunarak para transfer edebilirim

20 Internet bankaciliginda kisisel bilgi ve sifrelerimin
bagskasinin eline gegebilecegini diistinmilyorum

21 Internet bankacih@ kisisel bilgilerin  gonderilmesi
agisindan giivenilir bir aragtir.

22 Internet bankaciliginda bagkalarmin, hesabimi
(parami/fonlarimi vd.) kullanabilecegini diigtinmiiyorum.

23 Her ne olursa olsun, internet bankacilig1 kisisel bilginin
ayrmtili bir sekilde transfer edilmesi bakimindan giivenilir
bir ortamdir.

24 Internet bankacilig siteleri s6z ve yiikiimliiliiklerini yerine
getirmektedirler.

25 Internet bankacilig1 siteleri miisterilerin gikarlarmi en iyi
sekilde korurlar.

26 Internet subesinde islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde
tamamlayabilirim.

27 Internet bankaciligini kullanarak bankaya gitmek zorunda
kalmadigim i¢in memnunum.

28 Internet subesinde islem yapmak, subeden islem yapmaya
gdre zaman tasarrufu saglar.

29 Internet bankaciligma ulasmak her zaman kolaydir.
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30 Internet bankaciligi bireylere islem yapmada net ve agik
yonlendirmelerde bulunur.

31 Banka islemlerimde internet bankaciligini kullanmay1
kolay buluyorum

32 Internet bankaciligi kullaninu ile etkilesimim benim igin
acik ve anlagilirdir

33 Genel olarak, internet bankaciligi hizmetleri kullanimini
kolay bulurum

34 Bankalar internet bankaciligi islemlerinin daha diisiik
maliyetli oldugu hakkinda miisterilerine uyarilarda
bulunur.

35 Birey olarak internet bankacilik hizmetleri ile bunlarin
yararlar1 ve kullanimi hakkinda yeterli bilgi donanimina
sahibim.

36 Bireylerin internet bankaciligi kullaniminda bankanin web
sitesinin tasarimi ¢ok etkindir.

37 Masraf ve ¢abalarima karsi internet bankaciligindan elde
ettigim toplam deger tatmin edicidir.

38 Internet bankaciliginda sunulan hizmetler tiim bankacilik
islemlerini kapsamaktadir.

39 Cevremdekilere internet bankaciligini kullanmalar1 igin

tavsiyede bulunacagim.
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