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OZET

Bu calismada ,dinyadaki gelismeler dogrultusunda sirketlerin hayatta kalmalarini
saglayan yeni bir felsefe “ Musteri iligkileri Yénetimi “(MiY) ele alinmistir. Miisteri
iliskileri Yénetimi (MiY) misteri iliskilerini arttirrarak miisteri sadakatini saglamak
icin  isletmelerin  olusturdugu musteri odakh stratejiler grubu olarak
tanimlanabilir.MUsteriyle uzun vadeli, karh iligki kurmak ve iligkinin devamlihgini
saflayarak sadik musteri yapmak igin; 6nce mdusteriler taninmali sonra da
musteriler icin hangi mallarin nasil sunulucagina karar verilmeli; ardindan da
musterilerle surekli iligkiler kurularak sadakatleri saglanmalidir.

Teknoloji kullanimi sayesinde musteri temas noktalarindan musteriler hakkinda veri
toplamak kolaylasmistir.Onceleri cok sayida misteriyle birebir iliski kurabilmek
maliyet ve zamanlama acgisindan pek mumkin degilken yeni teknolojilerle
mumkun hale gelmistir.

Banka sektori faaliyetlerinin de, vatandasi merkez almasi ve yonetim felsefesinin
vatandas odakl yonetim olmasi,banka hizmetlerinin verimliliginin, etkinliginin,
hizliiginin arttirlmasi ve maliyetlerin azaltiimasi igin bayik énem kazanmistir.

Bu calismanin amaci, bir pazarlama ydnetim felsefesi olan Miisteri Iiligkileri
Yoénetimi’nin banka sektériinde uygulanabilirligini ve uygulama sonucunda elde
edilecek sonucun neler olabilecedini ortaya koymaktir. Bu amagcla,rassal olarak
secilen 226 kisiye ylzylze anket ydontemi uygulanmistir.Bu saha ¢alismasinda bilgi
almada zaman zaman sikintilar ¢ekilmesine ragmen anket c¢alismasi

tamamlanabilmigtir.

Tezin hazirlanisinda , Kaynaklar kisminda adi gegen yazarlardan yararlaniimigtir.
Arastirma ¢ergevesinde konu ile ilgili yerli ve yabanci literatir taramasi
yapimistir.Musteri iligkileri yonetimi ile ilgili olarak yapilmis arastirmalar

incelenmig,6zellikler ile sonuglar arasindaki baglantilar dikkate alinmistir.

Anahtar Sézcikler : Musteri ,Musteri iligkileri Yénetimi , Musteri Memnuniyeti,

Bankacilik Sektorl internet Bankaciligi
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ABSTRACT

Within the development of world ,this study had dealed with a new philosophy,
Customer Relationship Management (CRM) serving immediate needs for
companies.Customer Relationship Management (CRM);obtaining customer loyalty
by increasing relationship with customers.To set up a long term profitable relation
with customers and to continue this relation to gain customer loyalty ;first customers
should be well known,then which kind of goods and how should be presented ,after
that for increasing loyalty ,how connection should be consistently made with the

customers.

With using technology now, it is easier to collect data of customers at the
customer touch points .Although in the past,it was difficult to set up one to one

relationship with the customers because of cost and timing, now it is possible.

The activities of banking sector completely focuses on customer setup, who is
citizen and these facts mainly influence the content of citizen, productivity of

banking services, activity, increasing of rapidity and reduce of prices.

The purpose of this study was to present new marketing philosophy of customer

relationship management appropriable to banking sector. With this aim,random 226
persons has give face to face answer to our questionnaire and observation. In this
study sometimes | had some information problem to person which answer my

questions.

The aforesaid writers works in the References section ,were used for the
preparation of thesis.On the structure of our survey we explored the local and the
general literature. We also searched the studies based the Customer Relationship
Management, and took in consideration the relations between the terms and

results.

Key words :Customer, Customer Relationship Management,Customer Satisfaction,

Banking Sector ,internet Banking
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GiRiS

Degisen dunya ve degisen ekonomik dizendeki gelismeler kavramsal alanlarda
koklu degisiklikler getirmigtir. Hizh  degigsimlerin yasandigi dunyamizda
geleneksel pazarlama anlayisi da musteri merkezli hale gelmistir. Misterilerle
uzun dénemli iliskiler kurmak ve bu iligkileri sadakate dontstlirmek bir anlamda
karll kazancin anahtari olmustur. internet ve diger iletisim teknolojilerinin
gelismesiyle musteri ile saticilar arasinda birebir baglanti kurulmasi mumkin

hale gelmigtir.

Gunumuzde bilisim teknolojilerinin gelisimi,rekabetin artmasina neden olmustur.
Bilisim teknolojilerini en hizli sekilde kabul edip uygulamaya geciren
sektorlerden birisi de bankacilik sektoridar. Bankacilik sektdriinde musterilerle
kurulan iligkiler her gecen gun 6nem kazanmaktadir. Musteri memnuniyetini
arttirmak icin uygulanacak her yontem,musteri sadakatini arttirmada énemli rol
oynayacaktir. "insanoglunun elindeki mali takas etmesiyle baslayan bankacilik
hizmetleri", glinimizde didnyanin her kdsesinde gerceklestiriimekte, banka
subesinin olmadigi yerlerde ise telefon veya internet baglantisiyla para ¢ekme

ve yatirma haricindeki her tirlG bankacilik islemi yapilabilmektedir.

Teknolojik alandaki gelismeler bankacilik sektdriinde yeni ufuklar agmistir. Eski
dénemlerde bankalar musteri bilgilerini kartlarda muhafaza etmeye
calisiyorlardi.Bu kartlardaki bilgilerin bilgisayarlara aktariimasi, teknolojinin
kullaniminda ilk asama olarak géze carpmaktadir. Daha sonra diger islemler
devreye girmeye baslamistir. Online iletisime gecilmis ve telefon bankaciligi
geliserek zaman igerisinde yerini internet bankaciligina devretmeye baslamistir.
internet bankaciligi bankalar icin, pazar bilgisi elde etme, bankacilik hizmetlerini
musteriye daha kisa surede ulastirma ve musteri ile olan iletisimi arttirma
hedefleri nedeniyle cazip hale gelmistir. Ancak bu sistemin kullanilabilmesi icin
gugclu bir altyapiya gereksinim duyulmaktadir. Bu nedenle bankalar yatirimlarini

teknoloji alana yoneltmiglerdir.

Bu calismanin ik bdliminde “Musteri iligkileri Yonetimi Kavrami”, ikinci

bélimiinde “Bankacilik Sektoriinde Misteri iligkileri Yénetimi ve internet



Bankacilig1” son
béliimiinde ise ” internet Bankacalijinda Misterilerin Secgimlerine Etki Eden

Faktorler” anlatiimistir.

Yapilan bu calismanin amaci , magteri iligkilleri yonetiminin banka
basarisindaki rolini anlamaya ve anlatmaya ¢alismaktir.

internet alanindaki gelisimler ile bankacilik konusunda kaydedilen gelismeler
detayli incelenmis bunun neticesinde de hayatimizin bir pargasi haline gelen
internet bankaciliginin 6nemi anlasiimistir. Ginimuz bankacilik anlayisi internet
bankacihigina doéntsmus ,bu alandaki teknolojinin insanlara sundugu imkanlar

daha da 6nem kazanmigtir

Bu arastirmada internet ve bankacilik alanindaki gelismeler incelenmis daha
sonra internet bankaciligi ve muasterilerin internet bankaciligini segmelerine etki
eden faktorler hakkinda genel bilgiler sunulmustur. Bu arastirmanin sonucunda
elde edilen veriler 1s1ginda bir ¢ok faktorin internet bankaciligi kullanimina etki

ettigi anlasiimistir.

Arastirmanin sonuglarina goére musterilerin internet bankaciligini kullanmalarina
etki eden faktorler; cinsiyet,yas,egitim durumu,bankalarin internet bankachgini
kullananlara sundugu avantajlar ,bankacilik iglemlerinin internet araciligi ile
daha hizli yapilabilmesi,guvenlik 6nlemlerinin yeterli olup olmamasi,24 saat
ulasilabilr olmasi,nakit para tasima riskinin ortadan kalkmasi,subeye gitme

zorunlulugunun olmamasi olarak belirlenmistir.



I. BOLUM
1. MUSTERI iLISKILERiI YONETiMi KAVRAMI

1.1 MUSTERI KAVRAMI

Musteri; pazarlama, satig, Uretim, hizmet, zaman, kaynak dagilimi
ve karlilik gibi kavramlarin odak noktasidir. (Baran 2001,3). Musteri
kavrami ticari veya kisisel amaglari icin mal ya da hizmet alan kisi ve

kuruluslar olarak da tanimlanabilir.

isletmeler, musterileri ile olumlu iliskiler kurarak rakiplerine karsi
Ustunlik saglamaya galismaktadirlar. Yirminci ylzyilin baslarindan
bu yana mausteri kavrami anlam kazanmaya baslamistir. Musteri
kavrami, ticaretin var olmasi ile ortaya c¢ikmig, degis tokusun
basladigi ilk zamanlardan ginumuze dek ortak ve dedismeyen bir
unsur olarak kalmistir.(Glven 2002,2).

Musteri kavrami dis musteri ve i¢c musteri olarak 2 sekilde siniflandirilir.
1.1.1D1g Musteri

Dis musteri kavrami bir kurulustan Grin veya hizmet alan kisi ya da

kuruluglardir. Diger bir deyisle, dis musteri, isletmelerin Urettigi Grin ya

da verdigi hizmetleri satin alan kisidir.
Dis musteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi sire¢ iginde, kim
tarafindan ve hangi araclarla yapildigindan ¢ok; kendisine nasil
yansididina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip
saglamadidina, ihtiyag ve beklentilerine ne derece uyduguna,
verilen sozlerin ve taahhutlerin ne Olglude yerine getirildigine
dikkat etmektedir. (Ergunda ve Tunger, 2007;9).

Mevcut musterilerin gelecekte yapacaklari satin almalari ile olugsacak olumlu
reklamlar ile musteri kitlesinin  arttirimasi  hedeflenmektedir.Misteri
memnuniyetinin strdurilebilmesi igin uzun vadede yatirim yapiimalidir. Mevcut

mugsteriler memnun ve memnun olmayan maugsteriler olmak Uzere



siniflandirmaya tabi tutulabilirler. istek ve beklentileri karsilanmayan miisteriler
memnun olmayan musterilerdir.Bu masterilerin bir sonraki aligveriglerinde bagka
bir firmayi tercih etme ihtimalleri azdir. Mevcut musteri, isletmenin sirekli satis

yaptigi ve isletmenin malini veya hizmetini her zaman satin alan magteridir.

Diger bir tanima gore;dis mdusgterileri kendi aralarinda mevcut
masteri, potansiyel (Muhtemel) misteri ve kaybedilen musteri

seklinde gruplandirmak mimkundir (Kahraman, 2002, 28).

1.1.2 i¢ Miigteri

Masteri kavrami, sadece Uuretilen mal ve hizmetleri alan kisi ve kurumlar
olarak tanimlanan dis mdusterilerle sinirli degildir.Dis musteri ve i¢c musteri
kavramlarinin birlesmesi ile olusan musteri kavraminda i¢c musterinin anlami

orgut ici musterilerdir.

isletme icerisindeki her birim,bélim kendinden bir énceki safhanin
musterisi

konumundadir.isletmeler dis musterilerini mutlu etmek ve karlarini
artirmak istiyorlarsa i¢c muasteri kavramini ¢ok iyi anlayip,onlari mutlu
etme yollarini aramalidirlar. Tim sistemlerin adil olmasi,calisanlarin
disuncelerine saygl,kararlara katilim,igyeri kosullarinin
iyilestiriimesi,sosyal ve kulturel aktiviteler ,duyarl bir Ust yénetim i¢
musterilerin verimli olmasini saglayacak faktorlerdir.Kisacasi dis
musteri mutlulugu i¢ musteriden gegmektedir. (Ergunda ve Tunger,
2007;9).

isletmede yer alan calisanlarin musteri ile baglantilari dikkate alinarak dort

farkh grup tanimlanmistir. Bu gruplari su sekilde siralamak mimkunduir.

1.Baglanti kuranlar: Muasteri ile ¢ok sik veya periyodik olarak baglanti
kuran calisanlar.
2.Modifiye ediciler: Genellikle yluz yuze gelmeden mdugterilerle daha az

siklikta, dogrudan baglanti kuran ¢alisanlar.



3.Etkileyiciler: Musteri ile dogrudan baglanti kurmamakla birlikte, musteri
ile iliski kurulmasi konusunda karar veren galisanlar.

4.Soyutlananlar: Musteri ile higbir sekilde baglantisi olmayan ¢alisanlardir.
Ayrica, igletme icerisindeki her birim veya bolum kendinden bir dnceki safhanin
misterisi konumundadir. isletmeler, dis misterilerini mutlu etmek ve karlarini
artirmak istiyorlarsa, i¢ musteri kavramini ¢ok iyi anlayip, onlarin istek ve

arzularina gére davranmalidir .

ic musteri memnuniyeti saglanamadan, dis misteri memnuniyetini saglamak
zordur.Bu nedenle, musterilere daha etkin hizmet sunabilmek icin butin
calisanlarin egitilmesi, gelistiriimesi, yonlendirilmesi, denetlenmesi,yonetiimesi

ve motivasyonu igsel Pazarlama’nin gerekliligi agisindan énem tasimaktadir.

1.2 MUSTERI DEGERI

Musteri degeri, musterilerin arzu edilen bir ama¢ ya da hedefi
gerceklestirmek yoluyla, sunulan bir Grindn ya da hizmetin
yardimiyla belli bir kullanim durumunda, neye sahip olmak
istediklerinin anlasilmasidir. Yani musteri degeri, bir mal ya da
hizmetle ilgili olarak musterilerin belirli ihtiyaclarinin karsilanip

karsilanmadigina iliskin yargilaridir (Acuner 2003, 43).

Musteri icin deger yaratmak sadece muisteriyi memnun etmekle saglanacak bir
durum degildir. Misteri igin degerin unsurlarindan biride Griin imajidir. ima;
potansiyel tuketiciye yonlendiriimis reklamlar sayesinde yerlesmekte, marka ile
de guclendiriimektedir. Markalarin konumlarini koruyabilmeleri ise buyuk dlgctde
musteri memnuniyetini saglamalari ve birebir pazarlama yontemi ile musteri
sadakatine gereken dnemi vermeleri gerekmektedir.Ayrica musterinin hayallerini
gerceklestirmek de gerekmektedir. Musteri degeri s6z konusu oldugunda akilda

tutulacak bes énemli unsur vardir.

e Urlin kalitesini, hizmet kalitesini ve makul fiyati belirleyen
masteridir.

e Musterinin deger beklentisi, rakip segeneklerle sekillenir.



e Mdusteri degeri beklentileri dinamiktir, her zaman artis
seklinde degisim gdsterir.

e Uriin ve hizmet Kkalitesi, tim kanallarla saglanir, sadece
ureticiye bagl degildir.

e Mdasteri degerini yukseltmek, tUm organizasyonun ilgi ve

gerceklestirmesini gerektirir (Guzel, 2001, 16-17).

Mdasteri, hizmeti ve Grund degerlendirirken Urin i¢in harcadi§i parayi
,beklentilerinin karsilayip karsilayamamasini ve tum vyararlari géz Onune
almaktadir. Yaratilan deger musterinin ihtiyaglarina uygun degilse istenilen etkiyi
olusturmaz. Musteri degeri konusu ile ilgili Ureticileri birbirinden ayiracak en
onemli ayirt edeci unsur,sunumu farkh sekillerde kullaniimaktadir.Misterinin
beklentilerine uygun bir pazarlama stratejsi belirlemek her zaman vyarar
saglamaktadir. Bu anlamda, beklenen yararlar beklenen zararlardan daha fazla
ise musteri degeri yiksek olacaktir. Aksi sekilde, beklenen yararlar, beklenen
zararlardan daha disUk ise mdasteriler Urdndn degerinin distk oldugunu
disuneceklerdir. Eger beklenen yararlar ile beklenen zararlarin orani esit ise,
musteri s6z konusu Urun hakkinda kararsizlik duyacaktir.Bu kararsizligi agmak
ve musterileri sadik musteri haline getirmek igin de musterilerin beklentillerine
uygun kalitede Uran ve hizmeti bilingli bir masteri iliskileri yonetimi stratejisi ile

hedef kitleye ulastirmak gerekmektedir.

1.3 MUSTERI TATMINi VE ONEMI

Masteri odakli olmanin en Onemli bileseni musteri tatmini ve
OlcUmuddr. Masteri tatmini, musterinin bekledikleri ile elde ettikleri

arasinda ortismenin olusma durumudur (Odabasi, 2003, 15).

Musteri tatmini, pazarlamada en kapsamli ¢alisilan ve benimsenen
konulardan birisidir. Bu konuda, 1970’li yillarin  baslarindan
itibaren glnimuize kadar 40.000'den fazla makale yayimlanmigstir
(Tikici ve Tark, 2003;29).



Musteri tatmini ve musterinin beklentilerine cevap verebilme potansiyeli bazi
durmlarda kér ile bazi durmlarda ise kardan arindiriimis bir sekilde ifade edilmis
ve gesitli boyutlarda arastiriimistir.Ginimiz igletmelerinde, mdasteri tatminini
saglamak icin kalite politikasi glncellenerek modern bir  yaklagsim
yansitiimaktadir. Bu durum gercek anlamda miuisteri odakli ybnetim ve

kaltdrin gelisimine hizmet etmektedir.

Degisen dunyamizda modern pazarlama anlayisinin bir unsuru olan musteri
tatmini musterilere duyulan sorumluluk anlayisinin bir géstergesidir. Diger bir
ifadeyle musteri tatmini, musterilere sunulan uriin veya hizmete yonelik olan
satin alma davranisinin uzun vadede olusan birikimler sonucu yine musteriler
tarafindan isletmeye aktariimasidir. isletme ,misterilerinin beklentilerinin gesitli
olmasi, potansiyel musterilerle iletisim halinde olmalari, rakiplerin pek cok
secenekle musterilerin  karsisina ¢ikiyor olmasi gibi nedenlerden dolayi
isletmeler birebir pazarlama yodntemi kullanmak sureti ile her bir musteriyi
Ozelligine ve sartlarina gore degerlendirmek ve bdylece musteri tatminini en iyi

sekilde saglamak ve karliliklarini artirmak durumundadir.

Musteri memnuniyet, tlketici isteklerinin dogru bir sekilde algilanip tam olarak
yerine  getiriimesidir.Ancak musteri memenuniyeti sadece satig ddénemini
degil,satis Oncesi ve sonrasini da kapsamaktadir.Misterileri sadik musteri
haline getirebilmek icin isletmeler uzun bir periyotta
degerlendiriimektedir.Degerlendirme yaparken de genel olarak soyut olan
memnuniyet kavrami algilanan performans/kalite ile umulanlar/beklentiler
arasindaki  fark  olarak  agiklanabilir. Pazarlama yoneticileri, musteri
memnuniyetinin, tlketicilerin algiladidi hizmet kalitesi, tuketiciye verilen deger,

guven gibi yuksek zihinsel yapilar tarafindan yonetildigine inanmaktadirlar.

isletmeler, musterilerini ne dlglide tatmin ettiklerini degisik yollarla da
ogrenebilirler. Sikayet ve dilek kutulari veya benzeri sistemler,
taninmayan denetimcilerin denetim aligverisleri, kaybedilmis musteri

analizleri bunlara érnek gosterilebilir (islamoglu, 2002, 25).



isletmelerin misteri tatminini duygusal bir durum olarak ele almalarinin yani
sira, biligssel bir degderlendirme sureci olarak da ele alip irdelemeleri de
gerekmektedir. Genel olarak mugteri tatmin degerlendirmesine etkide bulunan,
masterinin  duygusal, davranigsal tepkileridir. Bu tepkilere goére sergiledikleri
tutumun  ve davraniglar iseltmelere yeni stratejiler gelistirme konusunda
yardimci olmaktadir. Urlin hakkinda sahip olunan bilgiler bilissel, Urine
yonelik gbzlemlenebilen tim bilgiler duygusal olarak siniflandirilabilir.Uriine
yonelik goézlemlenebilen tum davraniglar da davranigsal 6geyi meydana

getirmektedir

Mdasterinin memnuniyeti ile ilgili G¢ durum s6z konusudur. Eger
performans ve kalite, beklentilerden daha disikse musteride
memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Eger performans ve Kkalite,
beklentilerle esdeder durumdaysa musteri memnun olmaktadir.
Eger performans ve kalite, beklentileri asacak olursa, mdusteri
yuksek bir memnuniyete sahip olmakta ve hatta haz duymaktadir.
Musterilerin Grdnle ilgili beklentilerinin sekillenmesine yol agan pek
¢ok faktdr bulunmaktadir. Musterilerin  gegmisteki satin alma
deneyimleri, yakin g¢evrenin dusUnceleri, rakiplerin  yaptiklari
vaatler, satis sonrasi hizmet bu faktérlerden sadece bir kagidir.

Pazarlamacilar, en iyi reklamimiz, tatmin olmus
musterilerimizdir.” demektedirler (Tikici ve Turk, 2003;35).

Tatmin olan musterileri de uzun vadede sadik muster haline getirebilmek igin
kaliteli hizmetler, Grlnler ve glven sunulmasi, musterilerin 6zenle dinlenilmesi,
musterilere hizmet ederken sezgilere 6nem verilmesi gibi methotlar isletmelerin
prensibi haline gelmelidir.Musterileri memnun etmek ve tatmini saglamak kolay

bir olgu degildir.

Mdasteri tatmini, musterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi
yararlara, musterinin katlanmaktan kurtuldugu kulfetlere, mal ve
hizmetten bekledigi performansa ve soysa-kiltirel degerlere
uygunluguna bagl bir fonksiyondur. Rekabet glcl, miusterinin

tatmin derecesine bagl olduguna gére batin o6rgutler musteri



merkezli olmalidir. Tim sistemlerini ve gelisim slreclerini bu sekilde
dizenlemeli, daha sonra butiin érgutlin ¢alisanlarinin amag birligi
yapmalarini saglayarak rekabet gugclerini arttirmalidirlar. (Kahraman,
2002, 30-31).

Pazarlamada rekabetin artmasi ile 6n plana ¢ikan unsur pazar payini arttirma
¢abasidir.Bu durum Ureticilerin musterilerinin - memnuniyetine verdikeri 6nemi
azaltmistir. Aslinda, pazar pay! geriye donuk, musteri memnuniyeti ise ileriye
donuk bir élgidur. Eger musteri memnuniyeti azalmaya baslarsa, ardindan
pazar payl erozyonu gelecek demektir. Uzun vadede musteri memnuniyeti ne

kadar ¢ok olursa, musteriyi elde tutma orani da o kadar yuksek olur.

isletmelerin yeni musterileri kazanmak istemeleri mevcut misterileri memnun
etmek ve elde tutmak icin gereken maliyetten daha fazla olabilir. Ancak yeni
musteri kazanmak amaci ile yapilacak girisimler esnasinda masterilerin bir
bolimu farkh igletmleri tercih edebililer.Musteri tatmini de esas olan birebir
pazarlama yontemlerinden yararlanilarak musterilerin beklentilerini kargilamaya
calismaktir. isletmelerin tim cabalarina ragmen miisterilerinin belli bir balimini
kaybetmeleri ginimiz rekabetgi pazarinda mimkindir.Clnkld zaman iginde
degisen mdusteri beklentileri,internet pazarlamacilig1 ile disen fiyatlar ve
secenek olanaklarinin artmasi miisterilerin sadakatini azalmistir.isletmelerin tiim
iyi niyetli cabalarina ragmen ,mdusterilerin tatmin olmadigi durumlarla
karsilagsiimaktadir.Béyle durumlarda ileri gorusli isletmeler,UrGnlerine ve
pazarlama stratejilerine yonelik elestirleri dikkate alarak kendilerini gelistirmeye

yonelik caba sarfederler.

Yenilige ve kendini gelistirmeye acik isletmeler ,satin alma sonrasi tuketici
davraniglarini ve dusuncelerini onemserler. Pazarlamada meydana gelen
degisim, “musteri odaklar” olmayi zorunlu kilmaktadir. Misteriye yakin olma,
musteri ile bireysel bag kurma ve musteriyi takip ederek gerekli duzenlemeyi
amagclayan musteri odakli pazarlama,sonug¢ olarak musteri iligkilerine dayanan
bir uygulamalar butinuddr. Musteri odakh bir strateji uygulanirken yeni
musteriler bulmaya 6nem vererek satin alabilecek herkese uUrlnleri satmak

yerine, mevcut magterilerin mimkin olan satin alma paylarinin arttirimasina
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odaklanmalidir. Var olan musteri tatmininin buglnku rekabet ortaminda basarili
ve kalici olabilmek igin dnemli bir role sahip oldugu uzun zamandir bilinmektedir.
Musteri tatminini masteriler igin dnemini ve musteri tatmininin nasil dlgllecegi
icin konusunda ¢ok sayida arastirma yapilmaktadir.Musteri tatminini élgmek icin

¢ok sayida yontem denenmektedir.

Ornegin ; igletmelerin uyguladiyi misteri tatmini programinda ilk
basta Urln, Urin ya da hizmet ile ilgili musteri tatminine etki eden
Ozellikler belirlenir. Bu Ozellikler kendi icinde siniflandirilir.
Siniflandirma birimleri, Grin kalitesi, nakliye, satis, tasarim, musteri
hizmeti, faturalar, basvurular ve deger olarak belirlenir. Bu birimlerde
kendi aralarinda 6ncelik sirasina ayrilir. Sonra da bu performansa
goére grafikler cizilip, musteri tatmin ol¢clini haline getirilir(Glzel,
2002,19-20).

1.4 MUSTERI iLISKILERI YONETIMi TANIMI VE ONEMI

Musteri iligkileri hem isletmenin hem de mdisterinin kazandigi bir
sureci ifade etmektedir. Basarili bir musteri iligkileri ydnetimi
uygulamasinin sonucu musteri memnuniyeti ve sadakati ile
Olculebilir. Don Peppers tarafindan ileri strllen birebir pazarlama
anlayigi, musgteri iligkileri yonetimi kavrami ile uygulama alani
bulmustur.(Ersoy 2002,5).

GunUmuzde musteriler igletmlerin sundugu hizmeti degil, kendi istedigi
beklentilerine uygun hizmeti tercih etmektedir.Gelisen teknoloji ile bilgiye
ulasmak kolaylasmakta ve tuketici haklarinin bilinirligi artik¢a tuketicinin talepleri
de artmaktadir. isletmeler tiiketicilere hem kaliteli Giriin sunarken hem de miisteri
iliskilerini basaril bir bicimde degerlendirmek durumundadirlar. Musteri iligkileri
yonetimi ile ilgili ulusal ve uluslar arasi literatlrde birgok tanim yer almaktadir.

Masteri iligkileri yonetimi ile ilgili bir cok tanim mevcuttur.
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e Musteri iligkileri bu 6z varlik Uzerinde, en yuksek kazanci
saglamak iginkullanilan yéntemlerin timudar. Oz varlik;
musteridir (Papatya 2001, 51).

e Musteri iligkileri yonetimi, sirketlerin var olan musterileriyle
uzun vadeli vekarh iligkiler kurmalarini ve yeni musterileri
belirleyip elde etmelerini hedefleyen miusteri odakli bir is
yaklasimidir (Nam 2002, 14).

isletme ile misteri arasindaki iliskinin uzun vadede basarili olabilmesi igin
musterilerin surekli hatirlanmasi yolu ile musteri sadakati olusturulmaya calisilir.
Gegcici musterileri sadik musteri haline getirmek icin;musterilerin  ihtiyaclarini
karsilama hatta ihtiyaglarindan fazlasini sunma konusunda isletmenin gosterdigi
cabalar 6nem tasimaktadir.Gegici musterileri tekrarlayan satin alma davranisi
gOsteren sadik mdasteri haline getirmek icin iyi bir strateji belirlenmelidir.Bu
strateji de asil olan ydnetim biciminin musteri merkezli olmasidir ve hedef
tuketicinin isteklerinin kargilanmasi , fiyat kalitesi, maliyet ve uzun vadeli iligkide
tercih edilmek olmalidir. Deger treten musterilerle iligkileri korumak,gelistirmek
ve surekliligi saglamak ancak musteri iligkileri yonetimi ile mudmkin
olabilir.Musteri iligkilerinin temelinde musteri davraniglari ve tercihleri hakkinda

bilgi sahibi olmak vardir.

Uzun dénem de mugteri davranigi incelendiginde ;musteriler ile kurulan gtvene
dayal iligkiler satin alma da dénemli rol oynamaktadir. ilk olarak satisin
gerceklesmesi icin musterilerin beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir.Daha
sonra mevcut musteri sadik musteri grubuna girerse, bu durum igletme igin
rekabette Ustinlik sadlar. Satisin gerceklesmesi flortlin sonu ve uzun stirecek
bir evliligin baslangicidir. Birlikteligin kalitesi ve surecii isletmenin iliskiyi ne
kadar saglikli  ydrattGgine, guvene ,yaratlan sayginligin iligskiye
donusturulebilme oranina baghdir. Musteri iligskilerinde 6nemle vurgulanmasi
gereken konulardan biri de, sayginlik olusturmadir. Satis ve pazarlamanin
basarisi bu kavrama baglidir. Mlsterinin isletmeye, duydugu guven ve sayginlik

urdnidn satin alinmasinda etkili bir faktordir.
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Batin bunlarin 1s1ginda masteri iligkilerinde énem tasiyan unsurlar sunlardir:
Karsilik gérebilme, bilgili calisanlar, anlayis, ¢abukluk, sézlerin tutulmasi, glven,

takip etme, tutarlilik, iletisim, erigebilirlik, birebir etkilesim..

1.5 MUSTER| SADAKATI

Masteri sadakati kavrami somut olmayan soyut 6geleri yizinden karmasik bir
yaplya sahiptir. Bu kavram davranigssal sadakat ve algilanan sadakat olarak iki
sekilde incelenebilir.MUsteri sadakati musterinin memnun olmasi ile ilgili bir
durumdur. Algilama Olculerinde musterinin sadakati genellikle memnuniyet
seklinde gosterilir. Musterilerin  beklentileri karsilandikga tatmin dlzeyi de
artacaktir.Clnki musteriler daha az maliyetli ama kalitesi ylksek urtinleri tercih
edeceklerdir.

Bilinglenen tlketicilerin sadakati hizla azalmaktadir. Guinimizde miusteri
sadakat giderek azalmaktadir.internetin gelisimi ile artan rekabet ve dusik
fiyath alternatif Grlnler pazarlama faaliyetlerinin geligsimini saglamaktadir.
Birbirine benzeyen Urinler ile tiketicinin segcenedinin artmasi ve giderek daha
fazla bilinglenmesi masterinin Grtinlere bakis agisini degistirmistir.

Musteri sadakati yaratmanin anahtari yiksek musteri degeri sunmaktir. Gelisen
ve degdisen dinyamizda tlketici, piyasaya sdrtlen Urdnlerin, hizmetlerin gesitliligi
ile rekabetin farkindadir ve kendisine sunulani degil, kendi istediginii tercih
edecek bir konuma gelmigtir. Teknoloji ve rekabette yasanan degisim ile
tiketicilerin beklentileri de degismistir. insanlarin teknolojinin gelisimi ile bilgiye
istedikleri anda ulagmalari sonucu bilgi dizeylerinin artmasi ve bilinglenmeleri,
daha fazla secici hale gelmeleri,musteri iliskileri yénetimi konusunda yeni bir
anlayisi baslatmistir.

Temel olarak musteri beklentisi, kendine sunulan mal ve hizmetlerin dusik
maliyetli ama kaliteli olmasidir. Bu baglamda musteriler kendilerine sunulan mal
ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina, beklentilerine uygun olmasini istemektedir.
Potansiyel musteri,Ureticiden duarust, yakin, anlayish ve gluvene dayali bir
iliskinin davranis bicimi  beklemektedir. Beklentileri karsilanan potansiyel
musteri zaman icerisinde sadik musteri haline donlusecektir.

isletmeler icin musterilerle uzun ddnemli iligkiler olusturmak gittikce &nem

kazanmis ve musteri odakllik bir zorunluluk haline gelmistir. Misteri odakli bir
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strateji, var olan mdasgterilerimizin  mimkin olan satin alma miktarlarinin
arttinlmasina  odaklanmaktadir. Bdyle bir stratejinin  unsurlari  sdyle
siralanabilir:Musterilerle uzun dénemli iligkilere dnem verme ve yasam boyu
deger olusturma, ylksek kalitede Uurlnler ve hizmetler sunma, musterileri
farkllastirma ve daha degerli olanlara daha g¢ok kaynak harcamasi yapma,
musterilerle diyalog baslatma ve slrdirme, kitle pazarlarina yoénelik
reklamlardan kaginma, musterilerin 6zel ilgi alanlarina saygi duyma ve bunlari
koruma, musteriler hakkindaki bilgileri daha iyi musteri bigimine getirmede
kullanma, pazar payi olusturmak yerine musteri payi olusturmaya calisma. Yeni
musteriler elde etmenin su anki musterileri korumaktan daha maliyetli oldugu
dusunuldidgunde, bir musteri ne kadar uzun sure elde tutulursa o kadar karli
olacagi gercegi ortaya cikmaktadir.Yapilan arastirmalara gore bir firma, bes
yildan daha kisa bir slrede mdusterilerinin yarisini kaybeder. YUksek marka
baghhdina sahip firmalar ise, bes yilda, mugterilerinin en fazla % 20’sini
kaybederler. Bu sonuca gore anlasiimistir ki, var olan bir musteriyi elde
tutmak, yeni bir musteri isletmeye kazandirmaktan veya rakiplerin masterilerini

cekmekten daha az maliyetli ve kolaydir .

Musteri sadakati tekrar satin alma periyodu olarak tanimlanirsa bir
mal ya da hizmeti tekrar satin alan musteriler sadik musterilerdir.
Musteri ile her iletisim o mUsterilerden daha fazla bilgi saglanmasina
yardimci olmaktadir. Bu etkilesim zamanla musgterilerin igletmelere
kendilerini nasil daha iyi davranacagini dgretmesi ile
sonuglanacaktir (Linde 2001, 48).

1.5.1 Miisteri Sadakati ve Miisteri Tatmini iligkisi

Genel olarak incelendiginde musteri memnuniyeti bir tutum seklidir. Bu tutum
musterilerin  beklentilerinin hangi diuzeyde karsilandigi ile ilgilidir.MUsteri
beklentileri karsilandigi slirece sadik musteri konumuna gecebilir. Sadik musteri
isletme tarafindan tatmin edilmis mdusteridir. Ancak musterinin tatmin olmasi
sadik musteri olacagi anlamina gelmez. Musterinin isletmeyi tekrar tercih etmesi

bir dnceki alis versiten memnun kaldigini ve isletmeye olan baghhgini gosterir.
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Gelisen teknoloji ile beraber, mdusterilerin bilgiye daha kolay
ulasabilmeleri, beklentilerini farkhlastirmakta ve gittikge
artirmaktadir.  Ozgurlestirimis post modern birey, mekana bagl
olmadan hareket edebilmekte, aligveris yaptidi drind, markayi
ve magdazayl degistirebilmektedir. Bu durum, “sadik mdusteri’yi
olusturmakta  buyidk  zorluklar c¢ikartabilmektedir  (Odabasi,
2006;57).

Bugln, dinyanin hemen her yerinde, Uretici firmalarin karsi karsiya
kaldiklari en temel sorun, musteri sadakatinin giderek ¢ok ciddi bir
sekilde azaliyor olmasidir. Musteri sadakatinin azalmasi ile birlikte
karhlik da dismekte, musteriyi ele gegirmenin tek yolu fiyat kirmak
olmaktadir.iste, musteri iligkileri ydnetiminin ya da birebir pazarlama
anlayisinin o6nemi de, bu noktada ortaya c¢ikmaktadir. Bu
uygulamanin masteri sadakatinin artirlmasi ve bunun sonucunda
kar marjlarinin tekrar yUkselmesinde buyuk etkisi olabilmektedir
(Acuner, 2005;2).

intiyaclari en st diizeyde karsilanmis misteriler, diger firmalarin sunduklari
arin veya hizmetlerden en az dizeyde etkilenir. Bu nedenle igletmeler,
masterilerini tatmin etmek yolu ile sadik musteriler kazanabilirler.Dogru bir
masteri iligkileri ydnetimi uygulamasi ile de misterilerin sayisinin artiriimasi ve
elde tutulmasi ile rekabetten en az dizeyde etkilenerek pazar payini

koruyabilirler .

1.6 MUSTERI iLISKILERI YONETIMININ AMAGLARI

Masteri iligkileri yonetimin amaci; dodru zamanda, dogru musteriye, dogru
Urdnd, dogru fiyattan satabilmektir.Bunun icin musteri odakl strateji yaratarak
pazarlamaya genis bir perspektiften bakmak ve tim parametreleri sisteme
katmak gerekmektedir.Temel olarak isletmenin hedefi yeni musteriler kazanmak
ve isletmenin gelisimini saglamaktir.Masteri iligkileri yonetimi akillica kullanildigi
takdirde isletmelere yeni musteriler kazandirmakta ve igletmenin gelismesini

saglamaktadirlar. Musteri iligkileri yonetiminde maliyet yoninden bakildiginda
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hedefi ;memnuniyeti sadlayarak geliri arttirmak ve satis ve dagitim maliyetini
azaltmaktir.
Musteri ilskileri yonetimi ;musteri deneyimlerini memnuniyet verici hale getirerek

diger bir satista musteri geri ddnlsinid saglamaktadir.

Musteri iligkileri yonetimi kurumlar ile musteriler arasinda, uzun vadeli
iliskiler  kurabilmek,iletisim devamhhdini saglayabilmek,is odakhhgi
konusunda farklilk yaratabilmek,“rekabet avantaji” saglayabilmek igin

gereklidir.

1.7 MUSTERI ILISKILERI YONETIMi iLE GELENEKSEL PAZARLAMA
ANLAYISININ iINCELENMESI

Pazarlama kavrami incelendiginde temel olarak 6nemsenmesi gereken konunun
musteri odakh olmak oldugu farkedilmistir.Bu baglamda musteri iligkileri yénetimi
yaklasimi ile igletmelerin, misterileri istek ve taleplerine cevap veremeleri
kolaylagmistir.izlenen dogru pazarlama methodlari sayesinde miisteri giiveni
Jfatmini ve sadakatinin saglandigi gorilmastir. Geleneksel pazarlamada,
masgterilerin kimliklerinin belli olmadigi kitlesel pazarlar vardir. Bu pazarlama
seklinde miusterinin rekabet eden markalar arasindan bir tanesini segmesini
saglamaktir. Temel olarak geleneksel pazarlamada pazarlamaci ile muasterinin
istekleri birbirinden badimsizdir. Baglangi¢ noktasi, musterinin Grind almak
istememesi ve mugterinin mal veya hizmeti almak icin ikna edilmesi gerektigidir.
Musteri iligkileri yOnetiminde ise bunun tam tersine,tedarik¢i ile musteri
arasindaki etkilesim ve iletisim Uzerine kurulmustur ve mdusterinin aradigini
bulabilmesi icin igbirligine ihtiya¢ vardir. Musteriye; sirketle iletisim halinde olan,
istek ve ihtiyaglarini bilen,bu ihtiyaclari karsilamada ve sorunlari halletmede
¢ozumler yaratan bir kaynak gibi bakilir.

“Geleneksel pazarlama anlayisi ile MiY arasindaki en temel fark,

geleneksel pazarlama anlayisinda performansin metrik dlgimuandn

‘piyasa payr’ olmasidir. MiY’ de ise basari, her miisteriyi birer birer

ele almak suretiyle musterinin satin alma miktarina bakilarak

Olcllur. Geleneksel pazarlamaci, Urlinler icin mimkin olan daha

fazla muisteri bulmayi amaglarken MiY odakl bir sirket, mevcut
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masterileri icin daha fazla ve daha gesitli Grin ve hizmet bulmayi
amaglar. Bir baska deyisle, sirekli olarak yeni masteri bulmak ve
bu suretle pazar payini arttirmak vyerine, mevcut ve sadik
musgterilerle birebir ilgilenerek onlarin cebinden alinan payi
yikseltmek, MY’ in temel amacidir. Kisacasi pazar payi eski
onemini kaybetmis, karlihk &nem kazanmigtir.” (Elbasioglu
2001,18).
Gelisen dinya teknolojileri ile birlikte pazarlama kavraminin uygulanisi ve
algilanisi degismistir. Bilgi teknolojileri alanindaki yeni gelismeler tuketici ile
isletme arasindaki aracilari ortadan kaldirmaya baslamistir. Uretici ve tiiketici
yakinlasinca aracilarin herhangi bir ekonomik faydasi kalmamistir. Uretici ve
perakende satici elektronik ortamda iletisim kurmaya baslayinca stok yapma

egilimi de azalmaya baslamistir.

Masteri iligkileri yonetiminde Uretici ile tlketiciler arasindaki siki iligkiler nedeni
ile Urin merkezli geleneksel pazarlamaya gore daha karmasik ve teknolojik alt
yapilar mevcuttur.Geleneksel pazarlamada, tiketici hakkindaki veriler tek bir
kalipta toplanir ve pazar icin ortalama degerler alinarak tim pazarda
genellestirilir.Birebir pazarlamada oldugu gibi musteri iligkileri yonetimin de ise
tlketiciler hakkinda bilgiler bireysel dizeye inecek kadar ayrintili toplanir uzun

vadeli musteri sadakati yaratmak icin kullanilir.

1.8 MUSTERI iLISKILERI YONETIMININ YARARLARI

Gunumuzde artan rekabet ortaminda musteri iliskileri yonetimi gelisen diinyaya
uyum saglayabilmek icin bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmistir.isletmeler,
urdnlerini musteriye kabul ettirmede, ¢agin getirdigi rekabette ayakta kalmak icin
musteriyi birebir tanimak, musteri talep ve beklentilerine uygun urtin olusturmak
zorundadirlar. Musteri iliskileri yonetimi gercekgi bir sekilde uygulanip firmalar

tarafindan benimsenirse rekabetgi Gstlinlik kazanilmis olur.

isletmelerin musteri iliskileri yonetimine ydnelmesinin sebeplerinden

biri de mausterilerin igletmelere kargi duydugu guvensizliktir.
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Musterilerin  gecmiste isletmelere karsi duydugu guvensizlik,
glinimuzde musterileri oldugundan c¢okcga bilgiye dolayisi ile glice
sahip olmaya itmistir. Glven duymayan mdugsteri kendi gabasi ile
mUmkin oldugu kadar bilgiyi toplamaya calismistir. Geleneksel
pazarlamacilar igin bilgi bir tehdittir ve musteriye kendileri ile daha iyi
sartlarda anlasma yapma imkani sunar. iste MiY, misterilerin
geleneksel pazarlamacilara ve Ureticilere karsi kaybetmis oldugu
guveni kazanmak Uzere igletmelere firsatlar vermesi nedeniyle
isletmelerce tercih edilmektedir (Kirnm 2001, 78-79).

MiY, &n-ofis uygulamalarini ve bunlari destekleyen arka-ofis
uygulamalarini kapsamina almaktadir. Bu acgidan bakildiginda MiY
uygulamalari, masteri iligkileri takibinden satis ve pazarlamaya,
internet uygulamalarindan Urin sekillendirmeye kadar ¢ok genis bir
yelpazede hizmet vermektedir. Yani hem geleneksel satis
kanallarindan hem de e-mail, internet gibi alternatif kanallardan
saglanan bilgileri sentezleyerek, maksimum mdasteri bilgisi ve iligki
firsati saglamaktadir. Ayrica MiY, Satis Giici Otomasyonu
yazihimlari, satig takiminin ve satig maliyetlerinin yonetiimesini
ayrica pazarlama, satig, destek gibi faaliyetlerden olusan tim
masteri  bilgilerinin  entegrasyonunu da igermektedir. Yapilan
arastirmalara gore, tipik bir satis temsilcisi, zamaninin sadece
%15’ini sicak satis ve musteri gérismeleriyle gecirmektedir. Satis
surecindeki bu buyuk eksiklik, sirketlerin gelirlerinin artmasina engel
olmaktadir. MiY uygulamalari, satis ve pazarlamada sirket

ici calismalari koordine etmekte, bdylece, satis temsilcilerine sicak
satis icin daha cok zaman kalmaktadir. Sonu¢ olarak MiY
uygulamalari, satistan daha fazla verim alinmasini saglamaktadir ki,

bu da sirket butcesine dogrudan yansir .(Nam 2002, 17-18).

Musteri iliskileri yonetimi verimlilik artisi saglamaktadir. isletmeler msterileri ile
uzun vadeli bir iligki kurarak basarili olmak istiyorlarsa musterilerinin neye ihtiyag
duyduklarini ve beklentilerini tahmin etmek durumdadirlar. Masteriyi satin alma
kararlarina iten ana sebeplerin anlasiimasi, musteri degerleri ve musteri

davraniglarinin anlagiimasi gerekmektedir.
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1.9 MUSTERI iLISKILERININ RISKLERI

Musteri iligkileri ydnetiminde amag¢ musterilerden alinan bilgilerin ileride musteri
ile kurulacak iliskilerde kullanilimasidir.isletmelrin bu amagcla misterilerle
kurduklari iligkiler maliyetli olabilmektedir.Musteri iligkileri ydnetiminin mali
boyutunun ylksek olmasi igletmenin i¢c ve dis yapisini etkilemektedir.Kurulan
iliskilerin devamlihdi ve guncellenmesi isletmeler igin degisime yol agacaktir.
Teknolojik alt yapiya duyulan ihtiyag Ureticinin gelisen teknolojiye uyum
saglamasini gerektirmektedir.Analizlerin derinlesmesi teknolojik yatirrmi ve bu
yatinmlar icin ayrilan para miktarini arttirmaktadir. Masteri iligkileri yonetimi
isletme icinde buylk farkliliklar yaratmaktadir.Uzun vadeli musteri iligkileri
kurmayi hedefleyen isletmeler musteriyi kazanmak amaci ile her turlt gelisimi
takip etmelidirler. Bu amagla igletmeler mdusterileri ile birebir iligkiler
kurmaktadirlar.Ancak 6zel uygulamalar her zaman avantajli olmayabilir. Yapilan
her iste oldugu gibi Misteri iligkileri Y®netimi konusunda da riskler
mevcuttur.Uzun vadede getiri saglamasindan dolayr musteri iligkileri yénetimi
uygulamalari sabir gerektirmektedir.Bu nedenle uzun vadeli her yatirrmda
hesaplandigi gibi bu uygulamalrinda riskleri iyi analiz edilmelidir.Risk analizi
yapilirken dikkate alinmasi gereken temel konu maliyettir.Musteri iligkileri
yonetimi blyuk yatirimlar gerektirmektedir.Bu yatirmlarin baydk kismi 6zel
uygulamalar igin harcanmaktadir,musterilerin istek ve beklentilerini karsilamak
icin zaman ve para harcamak kaginilmazdir.Musteriye &6zel uygulamalarin
pazara yansitilma sekli rekabet icin dnemli bir parametredir.Rekabetle basa
¢lkabilmek icin de calisanlarla koordinasyon iginde olunmalidir.Yapilan
yatinimlarin sonug verebilmesi igin ¢alisanlarcada kabul gérmesi dnemlidir.

Masteri iligkileri yonetiminin risklerinden biriside eski ve daginik veri
kaynaklarindan alinan bilgi Kkalitesinin disuk ve yetersiz olmasindan
kaynaklanan iletisim  kopukluklaridir.isletmelerin  bu sorun ile basa
¢lkabilmelerinin  yolu ise yeni teknolojileri kullanarak eski bilgilerini

guncellemeleridir.



Il. BOLUM

19

2.BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI iLISKILERiI YONETIMI

VE INTERNET BANKACILIGI

2.1 BANKALARIN TANIMI VE BANKA iSLETMECILIGI

Gunumuz ekonomilerinde para ve kredi politikasinin vazgecilmez
araglarindan olan bankalar, her ulkenin ekonomik yapisi ve
intiyaclari paralelinde yasalarla denetim altina alinmistir. Yerine
getirdikleri fonksiyonlar agisindan dlke kalkinmasinda oynadiklari

onemli rol, bankalari ulusal ve uluslar arasi seviyede kendine 6zgu

mali kuruluglar haline getirmistir.

(http://www.baskent.edu.tr/~gurayk/finpazpazartesi16.doc)

Bankalarin acik ve net olarak tanimlanamamasi pek ¢cok nedene
dayanir. Cesitli Ulke bankalarinda gorulen yapisal farkliliklar,
faaliyet sahalarinin genisligi, bu faaliyet sahalarinda ortaya c¢ikan

degisiklikler ortak ve kesin bir banka temelini guclestiren temel

nedenlerdir.

(http://www.baskent.edu.tr/~gurayk/finpazpazartesi16.doc)

Bugune kadar bankalar icin pek ¢ok tanim ortaya konmustur.
Tanimlar yeterli olmasa da, bankalar para toplama ve kredi verme
gibi iki temel fonksiyonu vurgulamasi acisindan onem tasir.

Tanimlarda vurgulanan bir diger husus da, bankalarin igletme

olarak nitelendirilmesidir.(Geylan ;1985;3)

Bankalar, mevduat kabul eden, bu mevduati en verimli sekilde
cesitli kredi islemlerinde kullanmak amacini guden veya kisaca,

faaliyetlerinin esas konusu duzenli bir sekilde kredi almak ya da

kredi vermek olan ekonomik kuruluglardir.



Cesitli Ulke bankalarinda goérulen yapisal farkliliklara ragmen,
bankalar icin vyapilan g¢esitli tanimlamalari asagidaki gibi
siralayacak olursak;

= Banka igletmeleri sermaye, para ve kredi Uzerine her cesit
islemleri yapan ve duzenleyen, 6zel ve tuzel kisilerin, devletin ve
isletmelerin bu alandaki her tirll ihtiyaglarini karsilamak Uzere
galisan iktisadi kuruluslardir.

= Banka isletmeleri para ve parayi temsil eden butun tediye
araglari ile ugrasan kurumlardir.

= Banka isletmeleri halkin belli zaman iginde harcamadigi
paralari kabul ederek, bunlari nema getirir sekilde ikraz ve plase
eden, 6demelere aracilik, para nakli, senet tahsili ve emanet
kabullU gibi ¢esitli hizmetler géren isletmelerdir.

= Banka isletmeleri kredi islemlerinde veya mali islemlerde
kullanmak Uzere, halktan mevduat ve baska sekillerde para kabul
etmeyi meslek edinmis tesebbus veya kurumlardir.

Bankalar mevduat toplar, kredi verir, para ve kredi politikalarinin
uygulanmasina destek verir, aracilik yapar, sanayi kuruluglarina
destek olur, istirak eder, kirallk kasalarda kisilerin menkul
kiymetlerini korur. Borsa faaliyetlerine fiilen katilir, Glkenin
kalkinmasini destekler, yonlendirir. Ulkelerin ekonomik ve sosyal
yonden gelismelerine paralel olarak gin gectikce bu hizmetlere
yenileri eklenmektedir.
(http://www.baskent.edu.tr/~gurayk/finpazpazartesi16.doc)
Yukarida goérildiglu GOzere, tanimlamalarda daha ¢ok banka
isletmelerinin para toplama ve kredi verme fonksiyonlarina vurgu
yapiimaktadir. Tanimlarda dikkati ¢ceken bir baska konu ise
bankalarin birer isletme olarak nitelendiriimesidir. Bankalar birer
hizmet igsletmesi olarak ifade edilebilirler. Dolayisiyla isletmeler icin
gecerli olan temel amag¢ ve politikalar bankalar icin de gecerli
olmaktadir. Bankalar belirli bir sermaye ile kurulmus, saptanan
amagclara gore orgutlenmis, bir takim hizmetleri yerine getirerek
gelir saglayan, hissedarlari,borglulari ve alacaklari olan birer
isletmedir.

(http://www.baskent.edu.tr/~gurayk/finpazpazartesi16.doc)
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isletmeyi “iktisadi mal veya hizmet iiretmek (ve/ veya pazarlamak)
icin faaliyette bulunan bir kurulus olarak tanimlayacak olursak,
bankalar  hizmet  Ureten igletmelerdir  diyebiliriz. Bu
nedenleisletmecilik temel ydntemleri, amag ve politikalari bankalar
icin de gegerli olacaktir. isletmelerin bir numarali amaci olan kar
elde etmek, bir isletme olarak nitelendirilen ticari bankalarin da

birincil amaci olarak goérilmektedir. (Geylan ;1985;4)

2.2 BANKACILIK TARIHGESI VE GELIiSIMI

Elektronik bankacilik, 1980 ve 1990 arasindaki on yil icerisinde, gelisen
teknolojilerin bankacilik sektérinde kullaniimasi ve degisen musteri istekleri gibi
nedenlerden dolayi hizli bir degisim ve gelisim slreci icerisine girmistir .Bu
surecte; kullanilan 6deme sistemleri de bankacilik sektort ile ilglil degisimi
go6stermektedir. Klasik ydntemler kullanilarak bankada hesap agarak édemelerin
bu banka Uzerinden gergeklestirildigi ya da ddemelerde esas itibariyla ¢ekin
kullanildigi 6deme sistemlerinde zamanla buylk sorunlarin ortaya c¢iktigi
gOralmistar.

CUnkl yontemlerde c¢ok sayida kagit belge inceleme zorlugu ortaya
cikmistir.insan  faktdriiniinde  etkili  oldugu bu sistemlerde &demeleri
gerceklestirecek bankalar given kaybi yasamamak icin daha fazla c¢aba
harcamak zorunda kalmiglardir. Bu ylk, 6zellikle ¢ekle 6édeme sdz konusu
oldugunda daha da artmigtir. Ayrica bankalarin personel ve sube giderlerinde
de buyuk artiglarin oldugu ve personel giderlerinin, banka igletmelerinin tim
giderlerinin, %70-80’nini olusturmaya basladigi goérllmustir ayrica nakit
Odemelerin tutar itibariyle dusuk kalmasina ragmen iglem sayisinin 6nemli
boyutlarda fazla olmasi da blylk bir sorun olarak kendini gostermeye devam
etmistir.Bu karmasadan kurtulmak isteyen bankalar elektronik sistemlerden
yararlaniimasi konulari Gzerinde durmaya baglamiglardir.

ilk olarak musterinin banka veznesine gitmeden hesabindan nakit gelmesini
saglayan sistemler 1967'de Ingiltere’de Barclays Bank tarafindan kullanima
sunulmustur. Buglnki benzerlerinden farkl olarak delikli kartlar esasina bagh

olarak calisan bu sistemi, 1968 yilindan itibaren Fransa, isveg, isvigre, ABD ve
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Japon bankalari da kullanmaya baglamiglardir. Bu sistem zaman iginde
geligtirilerek, para ¢cekmenin yani sira hesaba para yatirma, bagka bir hesaba
havale yapma gibi g¢esitli bankacilik islemlerinin de yapilabilmesine olanak
verilmistir. Bu sekilde 1983’den itibaren kullanima giren otomatik vezne
makineleri (ATM), bankaclilik islemlerinde maliyetlerin blylk 6l¢clide dliismesine
neden olmustur.Hem banka personelinin isini kolaylastirmis hem de kullaniciya

avanataj saglamistir.

internetteki  teknolojik gelismeler ilerledikce, hem banka
subelerinin sayisi hem de ATM ile ev ve ofis bankaciliginin énemi
azalacaktir. Nakit para yatirma ve c¢ekme islemleri disindaki
bankacilik islemlerinin ¢ogu internet Uzerinden vyapilabilecektir
(Takan, 2001:514).

Kredi kartlarinin gelisimi incelendiginde ise, dunyadaki ilk kredi kartinin 1894
tarininde ABD’de Hot Credit Letter sirketi tarafindan kullanima sunuldugu
g6rilmustir.Daha sonra 1930-1940 yillari arasinda ABD’de basta Sears, Macy’s
ve Goldwater’s gibi blyik magazalar olmak tzere pek ¢ok kurulug misterilerine
kredi karti islevine sahip kartlar dagitmaya baslamistir. 1950’li yillarda Diners
Club, American Express ve Carte Blanche isimli isletmeler 6n yizlerinde kabarik
harflere sahip imza ve slip ¢cekme yéntemiyle borglandirma esasina dayali ilk
modern kredi kartlarini piyasaya sunmuslardir. 1960’da Bank of America’nin
piyasaya cikardigi ve VISA ismini alan kredi karti, ABD’de piyasaya hakim
olmaya bagslamigtir. Bu tarinten itibaren bu Ulkenin sinirlarini asan kredi
kartlarinin kullanimi, 1966 yilinda ingiltere’de Barclay’s Bank’in Avrupa’da ilk
kredi kartini gikarmasina yol agmistir.

Eurocard ve Mastercard isletmeleri 1991 yilinda ilk borglanma karti olan
Maestro’yu farkh bir Grin olarak piyasaya surmusglerdir. Bu tarihten itibaren
Ozellikle farkh bankalarin ATM’lerinin ortak kullanimini saglamak amaciyla,
Electron ve Plus gibi borglanma kartlarinin; kredi kartlari ve banka kartlari ile
birlestiriimesine ydnelik Urlnler piyasaya surulmustir.Daha sonra plastik
kartlarin gelisiminin en son basamagi akilli kartlar ve elektronik clizdan kullanimi
masterilerin hayatini  kolaylastirmistir. 1995 vyilindan itibaren gelistiriimeye
basglanilan elektronik clizdanlar, belli miktarlarda kredinin, ATM’lerden veya

POS’lardan yuklenebildigi akilli kartlardir.Tasrlanirken hedeflenen az miktarda
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nakit gerektiren tim 6demelerde kullanilabilir olmasidir. 1995 yilindan sonra
internet’in tim diinyada yaygin olarak kullaniimaya baglanmasi ile birlikte gergek
zamanli iglem olanagdi saglayan internet bankaciliginin yayginlasmaya basladigi
go6rilmustar.Bu yillar icerisinde internet tzerinden yapilan elektronik bankacilik
hizmetlerinin  kullanimi baglamistir.internet kullaniminin yayginlasmasi ve
yuksek hizli modem teknolojisinin Internet'e ulasmada kullaniimasi iletisim

teknolojisinde bir devrim yaratmistir.

Bankacilar genel olarak elektronik ddemelere endiseyle bakarlar.
Cunki,kagida dayali gelirler risk altindadir. Ancak elektronik
o6demelerin de hemen ortaya ¢ikmayacak olan bazi gelir firsatlar
sunmasi olasidir. ATM’ler ilk ortaya ciktiklarinda masraf artirici
olarak gorulmuslerdir, ancak yavas yavas erisim ve degisim
Ucretlerinden gelen gelirleri artirmaya baslamislardir. Ayni sekilde,
finansal kurumlar musterilerine online finansal yonetim hizmetleri
ve Odeme cesitlilikleri veya tlccarlara sahtekarliktan korunma

hizmetleri sunarak yarar saglayabilmektedirler (Engen, 2003:8).

1994 yili sonrasinda Turk bankacilik sektériinde musteriye ydnelik olarak
yapillanmaya giden ve mdisteri bolimlendirmesini én plana gikaran bir profil
gorilmektedir.Satis ekiplerinin ve subelerin Gzerinde bulunan islemsel yUki
kaldirmayi ve iglem maliyetlerini disurmeyi hedefleyen bankalar, 6ncelikli olarak
internet, telefon ve ATM gibi alternatif kanallari daginik yapidan merkezi yapiya
cevirmiglerdir.Bu bankacilik sektérini, hizmet standartlari belirlenmis, tek bir
veri tabani Uzerinden merkezi olarak igleyen bir kanal ydnetimi stratejisi
olusturmaya ydneltmektedir. Ozellikle son yillarda bankalarin ileri teknoloji
kullanimlari artmakla kalmayip, gelismis Ulke bankacilik uygulamalari dlzeyine
erismigtir. Elektronik 6deme makineleri (ATM), satis noktasi terminalleri (POS)
ve basta kredi kartlari olmak Uzere bircok hizmet sunulmaktadir. Internet
hizmetlerinin ve Internet Uzerinden yapilan ticari faaliyetlerin yogunlagsmasiyla,
Internet bankaciligi uygulamalari hiz ve etkinlik kazanmistir. Bunlar géz 6nune
alindiginda ulusal bankaciligimizin teknoloji kullanimi agisindan uluslararasi
standartlari yakaladigini sdylemek dogru bir yaklasim olacaktir.Gelisen
teknolojiye uyum saglamak konusuna gereken 6nemi veren ulkemiz,internet

bankaciligi konusunda da gelisme kaydetmistir.
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Sube bankaciligina alternatif olarak gelisen ATM’ler, telefon bankaciligi, WAP
ve son olarak da internet bankaciligli sayesinde para ¢ekmek disinda hemen
hemen tiim igslemler bankaya gitmeden yapilabilmektedir. internet bankaciligi,
islem maliyetinin dusuklugu, kolayhdi, trun cgesitliligi, hizli bilgi degisimi gibi
avantajlariyla hem bankalar hem de tlketiciler icin en cazip dagitim kanali

olarak dikkat cekmekte ve butlin diinyada hizla yayilmaktadir.

2.2.1 Tirk Bankacilik Sektoriindeki Gelismeler

Turkiye'de bankacilik sektorinde son yillarda olusan buyuk degisim sonunda,
klasik bankacilik Granleri 6zelligini yitirmistir. Teknolojinin ¢ok hizli bir sekilde
gelismesiyle bankalar da geleneksel is modellerini terk ederek modern
bankacilik uygulamalarina yonelmislerdir. internet bankaciiginin  banka
musterilerine kazandirdigi maliyet, hiz, mobil islem imkani bu bankacilik

kanalina olan talebi gun gectikce arttirmaktadir.

Teknolojideki hizli gelismelerle birlikte, diinya finans piyasalari ile entegrasyon
surecine giren Turk bankacilik sektort, gelismis Ulkelerin bankacilik
sistemlerinde yaygin bir sekilde kullanilan leasing, factoring, forfaiting gibi mali
hizmetler; swap, forward, future, opsiyon gibi risk yénetim Grtnleri ve internet
bankacili§i hizmetlerini sunma asamasina gelmistir. internet bankaciliyi zaman
ve yer siniri olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik hizmetlerinin internet
Uzerinden sunulmasi icin hazirlanan alternatif dagitim kanali oldugu igin
bankaciliktaki yeni uygulamalar sadece finansal alanla sinirli olmayip, teknik
alandaki gelismelerden yararlanma da sektdérde 6nemli bir dlizeye ulasmistir.
Elektronik bankaciidin uygulanmasi bir yandan bankaciliktaki islemleri
hizlandirmakta, diger yandan yeni hizmetlerle musteri karsisina c¢ikan
bankalarin islem hacimlerini ve pazar paylarini arttirmalarini saglamaktadir.
Banka subelerinin bilgisayar agi ile donatiimasi sonucu, bir yandan musteriye
kolay ve hizli hizmet sunulurken, diger yandan musterilerin kredi degerliligi igin

gerekli verilerin depolanmasi olanagi artmaktadir. 24 saat, internet erisimine
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sahip herhangi bir bilgisayar araciliiyla dunyanin her yerinden kullanilabilen bir
hizmettir.

Ayrica self-servis birimleri ile getirilen yenilikler, hem banka personelinin rutin
islemlerini azaltmakta hem de misterinin ¢alisma saatlerinin disinda da banka

hizmetlerinden yararlanmasi olanagini sunmaktadir.

Teknoloji alanindaki hizli gelismeler sayesinde, uygun olarak dnemli banka igi
planlama, enformasyon ve muhasebe dizenine iliskin sorunlari ¢ok kisa
surelerde ¢ozlimleyecek karar ve uygulama olanaklarina sahiptirler. Boylece
mevcut durumun yani sira, gelecekteki karlilik, risk ve likidite durumunda ortaya
clkabilecek degismeleri, bazi gostergelerden yararlanarak bilingli bir sekilde

acikhiga kavusturabilirler.

Bankacilik sektori hedef ve planlarina uygun teknoloji kullanimi ile musteri
memnuniyeti saglamak konusunda atilan adimlar buylUk degisimlere yol
acmistir.1980’lerin basinda yasanan liberallesme trendi bankacilik sektériinde
buayuk degisimlere yol acmistir.Teknoloji yoluyla yapilan yeniliklerin blyuk rol
oynadigi yapisal degisiklikler yasanmistir. Bu yenilikler, kredi kartlarini,

ATM’leri, telefon ve internet bankaciligini igerir.

Teknolojilerin yayilimi bankalarin karliligini da etkilemigtir. internet ve cep
telefonu bankaciligi, yenilik¢i olma &zelliklerini korumusglardir .Oldukc¢a hareketli
olan finans sektérld, tim finans sektérindn yaklagik olarak  %75’ini

olusturmaktadir .

Teknolojinin bu kadar ilelememis oldugu dénemlerde bankacilik sektorinin
temelini banka subeleri olusturmaktaydi. 1987 yilinda Tirkiye is Bankasi,
ATM'leri pazara tanitarak elektronik bankacilik uygulamalarina liderlik etmistir.
ATM’lerden yaklasik 9 yil sonra, diger alternatif bankacilik araglari olan telefon,
internet ve POS ile hizmetlere baslanmistir. 1997 senesindeki calismalari ile
Turkiye Is Bankasi ve Garanti Bankasi, internet bankacilii konusunda 8nciiliik
etmiglerdir .1994 vyilindan beri yasanan ekonomik krizlere ragmen Turk
bankacilik sektord, ulusal ve uluslararasi rekabet nedeniyle, alternatif dagitim
kanallarinin ~ kullanimini  saglayan  yeni  teknolojilerin  kullaniminda

gelismistir.internet Bankaciligi ilk kez 1995 yilinda ABD’de kullanilmis ve 2 yil
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sonra da Turkiye’ye gelmistir.Dlnya genelindeki gelisimi ve dedisimi takip eden
bankacilar, ¢ok sayida insanin galistigi ve fazla verimli olmayan subecilik
anlayisinin yerini daha etkin ve daha az personelin calistigi bankacilik
anlayisina terk etmesi karsisinda, alternatif dagitim kanallarina ve 6zellikle de

internet bankaciligina gegmek durumunda kalmiglardir.

Bir arastirmaya gore, 2000’li yillarda uygun yasal dizenlemeler ve
ekonomik ortamin saglanmasi durumunda rekabet avantaj
saglayacak temel unsurlar, musteri memnuniyeti ve baglhginin
surekli bir sekilde saglanmasi ile aracilik maliyetleri olacaktir
(Vakiflar Bankasi, Aralik 2003). Bu hususlar icin en etkin araclar,
ATM, telefon bankaciigi ve oOzellikle de internet bankacihgrdir.
Turkiye ATM’lerle 1987 ve internet bankaciligi ile 1997’li yillarda, is
Bankasi araciligiyla tanisti. ATM’lerin 1988’deki sayisi 8363 iken,
2002'de 12.069 olmustur. Birgok bankacilik isleminin telefonla
yapilabildigi 1997 yili sonu itibariyle telefon bankaciigi tlkemizde
cok popller hale gelmisti. Ulkemizdeki bankalar internet
bankaciligrna buyudk yatinmlar yapmaktadir. 6 tanesi Turkiye'de
sube agan yabanci banka ve 13 tanesi kalkinma ve yatirim bankasi
olmak Uzere toplam 45 banka vardir. (Turkiye Bankalar Birligi, 02
Nisan 2010).

2.2.2 Tiirk Bankacilik Sektoriinde Karsilasilan Sorunlar

Turk bankacilik sektorl, bu gin gerek mali, gerekse kurumsal
yapllari itibariyle gozardi edilemeyecek bir seviyeye ulasmis
bulunmaktadir. Bu olumlu gelismelere ragmen, Turk bankacilik
sektorinun gelisimini etkileyen bazi olumsuzluklarinda mevcut
oldugu bilinen bir gercektir. Turk bankacilik sektorinin baslica
temel sorunlari; ekonomik istikrarsizlik, mali riskler, yuksek kaynak
maliyeti, haksiz rekabet kosullari, teknolojideki hizli gelismeler,
6zkaynaklarin yetersizligi ve yeniden yapilanma sorunlari seklinde
siralanabilir. (Parasiz, 2000, 125).Bu sorunlarin basinda da,

yuksek oranli enflasyonun neden oldugu ekonomik istikrarsizlik



gelmektedir. Bdéyle bir durumda bankacilik sektdrl, genisleyen
kamu finansman aciklari ile birlikte kroniklesen ylksek
enflasyonun etkisiyle istikrarli bir gelisme surecine girememistir.
Ayrica, yuksek enflasyon ve ekonomik konjonktirdeki
dalgalanmalar doviz kuru ve faiz riskini arttirirken, sektér buyuk
Olclide nakite dayanan 6zvarliklarini enflasyona karsi korumada
zorlanmaktadir. Ekonomik istikrarsizlik ve kronik enflasyon
donemlerinde, sektori olumsuz etkileyen bir diger sorunda,
problemli kredilerin artmasidir. Sektorde karsilasilan bir diger
sorun da, mevduat maliyetlerinin yiksek olmasidir. Son yillarda
mevduat disi fon temininde kaydedilen gelismelere ragmen, ticaret
bankalarinin  fon kaynaklarinin en 6nemlisi, topladiklari
mevduatlardir. Sektérde mevduata uygulanan faiz oranlari
kaginilmaz bicimde enflasyon oranlari ile yakin iligski icindedir.
1980’li yillardan itibaren faizlerin serbest birakiimasiyla, faizler
enflasyon  paralelinde seyretmeye baslarken,  mevduat
kompozisyonunun vadeli lehine gelismesi sonucu, mevduatin

maliyeti dnemli dlgude artmigtir. (Parasiz, 2000, 126-127)

Bir diger 6nemli sorun da, sektdrde yasanan haksiz rekabet
kosullanidir. Mali piyasalardaki dizenlemelerin azaltilmasi ve
tanitilan yeni finansal Uranler ticari bankalarin faaliyet alanlarini ve
sunabilecekleri hizmetleri genigletirken, bu kurumlarin Gzerindeki
rekabet baskisini da arttirmistir. Yodun rekabet ortami fon
maliyetlerini ylkseltirken, migsteriler de daha fazla getiri saglayan
kurumlara yonelmiglerdir. Rekabette kuskusuz fiyat 6nemli bir
etken olmakla birlikte, rekabet gucunu belirleyen tek etken
degildir. Hizmet kalitesi, hizmetin cesitliligi, yapisi, musterinin
gereksinimlerini  karsilayan hizmetlerin sunulmasi, teknolgji,
reklam vb. butin bunlar rekabet glcini etkilemektedir. (Berk,
1999, 116)

Son olarak, Turk bankacilik sektorinin onemli bir sorunu da,
dzkaynaklarinin yetersizligidir. Ozkaynaklarin yetersiz olmasinda
sektorde yer alan, gerek aktif gerekse sermaye buyuklikleri

agisindan, kiguk bankalarin blyik bankalara nazaran ¢odunlukta

27



2.2.3.

olmasi etkilidir. Bu kug¢ik dlcekli bankalar hem toplam aktifler, hem
de 6zsermaye buyukligu agisindan son derece yetersiz olup, bu
bankalarin fon kaynagdi sadece interbank ya da uluslararasi
finansal piyasalardir. Bu nedenle, kigik dlgekli bankalarin, gerek
ic piyasada gerekse de uluslararasi piyasalarda rekabet
edebilecek gulgleri yoktur. Kicluk Olcekli bankalarin birlesmeleri
saglanarak, aktif ve sermaye vyapilarinin gugclendiriimesiyle
O6zkaynaklarinin arttirilmasi miamkun olabilir. (Parasiz, 2000, 128)
Bankacilik sektorinde o6zkaynak yetersizliginin bir diger nedeni
de, getiri seviyesi dusuk istiraklere ve sabit kiymetlere yatirilan
kaynaklarin biyukligidur. (Ozkan, 1999, 43)

Bankacilik Sektoriinde Miisteri iligkileri Yénetimi

Bankalarin ¢ok sayida mdusterilerinin olmasi, her musterinin yil
boyunca pek ¢ok kanaldan dedisik islem yapmasi, iligkinin uzun
vadeye yayilmasi ve derinlesme imkani, bankalarin Misteri iligkileri
Yonetimi uygulamalarini yogun olarak kullanmasinin nedenleri

arasindadir.

Her bankanin kendi yapisinin bire bir pazarlamaya uygun oldugunu
somut verilerle tespit ettirdigi alanda ise baslamasi gerekir.

O alanlara uyan bir capraz satis hedefi tespit edip, sube
personelinin eldeki verileri ve analizleri kullanarak belli bir dbnemde
ortak tespit edilen hedeflere dogru ilerlemesi saglanmalidir.
Oncelikle veri ambari ortamindan hedefe uyan misteri gruplarinin
tespiti  yapimalidir. Bu mdasteri gruplarinin  sube bazinda
tasniflenmesi, ve her subede secilen yetkili kigilere bu musterilerin
tek tek isim bazinda liste halinde ulastiriimasi, ve bu Kkisilerin
haftalik/aylik bazda bu mdigterilerdeki gelismeleri satis ydnetim
sistemindeki “pipeline” ortamina guncellemesi zorunlulugunun
getirilmesi gerekir.

Ayni zamanda, bu musterilere uygun kanallardan (e-mail ve/veya
SMS ile) ulasilmasi istenen mesajin bir kampanya formatinda

atilarak, ilgi dizeylerinin o6lclilmesi, ki bu sayede sube yetkilisi
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aramadan once bankanin resmi sdyleminin ve mesajinin musteriye
ulasip, bir degerlendirme yapma suresinin taninmasi gerekir.

Bire bir pazarlamanin dinyada bile etkin yapilma metodlari
tartisiirken bunu Tdrkiye’de her bankanin tam anlami ile
uygulamasini  beklemek dogru olmaz. Yillardir bankaciliga
muhasebesel gbézle bakanlarin artik bunu alt yapidan itibaren
modern pazarlama anlayislari gercevesinde gbrmesi
gerekmektedir.

Mevcut musterilerin muhafazasi olmak U(zere, clizdan payinin
artirllmasi, musteriler ile dizenli ve dogru bir iletisimin kurulmasi,
satis geliri ve net karllik artisi saglanmasi ve pazar payinin
artirlmasi dogru bir CRM uygulamasinin dogdal sonugclari olacaktir.

(http://www.mevzuatdergisi.com/2005/12a/01.htm)

2.3. INTERNETIN TARIHSEL GELISIMi

1960'larin baginda askeri ve bilimsel arastirma ve gelistirme
alaninda, bilgisayarlar yardimiyla bilgi paylasiminda buyuk
potansiyel deger oldugunu gbren bir grup insanin vizyoner
disiincesinin bir sonucudur. MIT (Massachusetts Institute of
Technology)'den J.C.R Licklider, 1962 yilinda bilgisayarlarin global
sebekesini onerdigi ve sosyal etkilesimlerin kayith ilk tanimini
yaptigi, "kisa notlar serisi" calismasini yayinlamistir. Ayni yilin
sonunda, Licklider ilk baskani oldugu DARPA'ya girdi.

MIT'den Leonard Kleinrock internet baglantisinin temelini
bicimlendirmek icin paket anahtarlar teorisini gelistirdi. MIT'den
Lavvrence Roberts 1965 yilinda ¢evirmeli Roberts 1966 yilinda
DARPA'ya katildi ve ARPANET icin kendi planini hazirladi. Burada
ismi gecen ve gegmeyen vizyonerler ilk internetin kuruculari oldular.
1969 yilinda ARPA kuruldu ve internet kavrami olarak kullaniimaya
baslandi. ARPA baslangigta 4 ayri Universitedeki ana bilgisayarlarla
baglanti halindeydi. Birkag yil igcinde ¢ok sayida kurum (¢ok sayida
arastirma enstitlisi  ve Universite) asamall olarak ARPA'ya

baglandi.
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Internet, baslangic asamalarinda bilgisayar uzmanlari, bilim
adamlar ve kutiphaneciler tarafindan kullanildi. Siradan insanlarin
kullanabilecegi kolaylikta degildi. Bu anlamda, ilk internet bugln
kullanilan gibi kolay kullanim olanagi olan kullanici dostu degildi. O
glinlerde, evlerde ve ofislerde bilgisayar yoktu. interneti kullanacak
kisi kim olursa olsun, karmasik bir sistemi kullanmayi é6grenmesi
gerekiyordu.

1972 yilinda, Ray Tomlinson tarafindan elektronik posta ARPAnet'e
uyumlastirildi. Kullanici adi ve adresini birlestirmek icin, birgok
sembol arasindan "@" sembollini secti. 1972 yilinda RFS10 olarak
yayinlanmis Telnet protokoll uzaktaki bilgisayara baglanmayi
basardi. 1973 yilinda RFS standartlarinda yayinlanmis Ftp
Protokol, internet siteleri arasinda dosya transferini olanakl kildi.
ilk defa Bob Kahn tarafindan onerilen TCP/IP mimarisinin bir
sonucu olarak, internet 1970'li yillarda olgunluga ulasti. TCP/IP ¢ok
sayida bilgisayar arasinda dosya ftransferi, elektronik posta ve
uzaktan baglanma gibi olanaklar sunan bir internet protokolidar.
TCP/IP yukarida belirtilen birkag temel hizmeti verebildigi igin
basarili olmustur. 1983 yilinda ABD savunma bakanligi daha dnce
kullandig1 NCP protokoll yerine TCP/IP'yi adapte etmistir.

1986 vyilinda ABD'de Ulusal Bilim Vakfi'nin sponsorlugunda,
NSFnet ABD c¢apinda 56 kbps hizinda internet omurgasi
olusturulmustur. Vakif sponsorlugunu yaklasik on yil devam ettirmis
ve ticari olmayan hikimet igleri ve arastirma amagh kurallarin
dizenlenmesini desteklemistir. Elektronik posta, Ftp ve Telnet
komutlari standartlastirimis, teknik olmayan personelin internet
kullanimi da kolaylasmistir. BugUnkl standartlar kadar kolay
olmasa da, universitelerdeki belirli insanlara internet kullanimini
acmistir. Kutiphanelerin yani sira, bilgisayar, fizik, mihendislik
bolumleri internet sebekesinin yararli bir sekilde kullaniminin yolunu
bulmuslardir.

internetteki site sayisi az olmakla birlikte, ilgilenilen alandaki
arastirmalarin kayitlarini bulmak kolay hale gelmisti. O dénemde,
ulasilabilir kaynaklari indekslemek igin hala ¢ok daha fazla araca

ihtiyag vardi.
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Kltiphane kataloglari disinda,, ilk internet indeksi 1989 yilinda
yaratildi. Peter Deutxch ve onun ekibi, Montreal McGill
Universitesinde Ftp dosyalan icin "archie" adiyla anilan bir
arsivleyici yaratmistir. Bu yazihm periyodik olarak elde edilmeye
acik oldugu bilinen Ftp dosyalarina ulasiyor ve listeliyordu. Archie
Unix isletim sistemi komutlarini kullaniyor ve tam kapasite
kullanilabilmesi igin bazi unix bilgilerini de sunuyordu.

1991 yilinda, Minnesota Universitesi'nde ilk gercek kullanici dostu
internet arayitizii gelistirildi. Universite, kampus icindeki yerel
aginda bilgi ve dosyalara erisim icin basit bir menu sistemi gelistirdi.
Hemen ardindan ana makinelerde kullanilan bu sistemin kisisel
bilgisayarlarda da kullanim olanaklari tartigsilmaya baslandi. Bir slre
sonra, menlu sistemini kullanicilara da yayginlastiran \ Gopher
gelistirildi. Gopher, Minnesota Universitesi'nin maskotu olan sincap
i demektir. Gopher, internette arama yapan kelimeye dayali bir
arama motorudur. Gelistirildikten birka¢ yil sonra diinya ¢apinda
10.000'den fazla Gopher ortaya gikti.

1989 yilinda baglayan fakat Gopher'dan daha yavas gelisen,
kullanimi kolaylastiran bagka bir gelisme yasandi. Tim Berners ve
ekibi, Avrupa Parca Fizigi Laboratuvari'nda bilgi dagitimi i¢cin Cern
adiyla bilinen yeni bir protokol énerdiler. Bu protokol 1991 yilinda
ginimuzde de yaygin olarak kullanilan www (world wide web)
adini aldi. www hipertextlere dayali bir internet protokoludur.

1993 yilinda, internet tarihi agisindan ¢ok ileri bir gelisme olarak
gérilen, ilk grafige dayali tarayici Mosaic, Mare Andreessen ve
ekibi tarafindan gelistirildi. Andreesen daha sonra, Microsoft'un
Internet Explorer'i gelistirmesine kadar en popller grafik tipi tarayici
ve servis saglayici olarak bilinen Netscape firmasina katildi.

Delphi, abonelerine internet Gzerinden ulusal gapta ticari islemler
yapma olanagi sunan ilk igletmedir. Delphi, Haziran 1992'de bir e-
posta baglantisi ile hizmete acildi ve ayni yilin sonlarinda tam
internet hizmeti vermeye basladli. 1995 yilinda, Ulusal Bilim

Vakfi'nin internet omurgasina yonelik sponsorluguna "son
verdiginde ticari kullanimdaki hileli sinirlamalar kalkti ve tim

aktorler ticari sebekeye guven duydular. AOL, Prodigy,
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Compuserve internete katildilar. Bdylece, internetin ticari kullanimi
genisledi.

Microsoft'un tarayici ve internet servis saglayici pazarina tam
olarak girmesi, ticarete dayali internetin sinirlarinin gelismesinde
basglica roli oynamistir. 1998 yilinda, Microsoftun Windows 98
surimi igletim sistemi, internet tarayicisi ile masa Ustl kigisel
bilgisayarlara iyi entegre oldu. Bu sayede, internet cok hizli
yayllmaya basladi. Microsoft'un basarisi o kadar yuksek oldu ki,
ABD mahkemeleri rekabeti dizenlemek icin  Microsoft'un
faaliyetlerini ayirarak kiclltme karari aldi.

internetin  dinya (zerinde herhangi bir yerden her an
kullanilabilmesi, gerek tuketicilerin gerekse isletmelerin ticari
amagla internet ortamina gelmesine neden olmustur. internetin son
10 yilhk dénemdeki adaptasyonu o kadar hizli olmustur ki, fiziki
ortamda yer alan hemen her sey internet ortamina tasinmistir.
insanlar icin tanisma, sohbet etme, aligveris yapma, miizik dinleme,
film seyretme veya satin alma, bilgi arama v.b. cok c¢esitli amaclar
icin dinyanin her yerinde bircok Ulkede ¢ok sayida isletme ve
tlketici internet ortaminda boy gdstermektedir.

Batin bu hizli gelisimine ragmen, internet ile ilgili gelismelerin
sonuna gelindigi anlasiimamalidir. internetin verimli bir pazar
ortami olabilmesi i¢in 6nunde daha bircok engeller mevcuttur.
Baglanti  hizlarinin  artirlmasi, internete  yonelik  glvenin
olusturulmasi, isletme ve tlketicilerin internet ortamina
adaptasyonlari v.b. birgok alanda yapilmasi gereken bir¢cok ¢alisma
mevcuttur.
(http://tr.wikipedia.org/wiki/%C4%BO0nternetin_tarihsel_geli%C5%9
Fimi.)

2.3.1. Diinyada Kullanici Agisindan internetin Geligimi

Bir firmanin hazirladigi 'Dinya ve Turkiye internet Raporu
raporuna gore, Turkiye, internet kullanimi agisindan dinyada 16.
sirada yer almaktadir. 'internet Kullanici Adedine Gére Tim Diinya
Performansi'nin siralandigi rapora gére, dinyada nifusun ylzde

16.9'u, yani 1 milyar 114 milyon 275 bin kisi internet kullaniyor.
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internet kullaniminin son bir yilda yiizde 208 arttigi diinyada
internet kullanicilarinin yizde 35.8'i Asya'da (398.7 milyon Kigi),
yluzde 28.3'0 Avrupa'da (314.8 milyon kisi), ylzde 20.9'u Kuzey
Amerika'da (233.1 milyon Kigi), yuzde 8.7'si Guney Amerika'da
(96.3 milyon kisi), yuzde 3'G Afrika'da (33.3 milyon Kisi), ylzde
1.7'si Orta Dogu'da (19.4 milyon kisi), yizde 1.6'sI ise Avustralya'da
(18.4 milyon kigi) yasiyor.

Bolgeler arasinda internet kullanicilarinin nifusa orani agisindan
Kuzey Amerika yuzde 69.7 ile ilk sirada yer alirken, bu bdlgeyi
ylizde 53.5 ile Avustralya, yiizde 38.9 ile de Avrupa izliyor. internet
gelisim orani bir yil 6ncesine goére yuzde 638 artsa da hala
ndfusunun sadece ylzde 3.6'si internet kullanicisi olan Afrika ise
internet yayginliginin en az oldugu bdlge.

Dinyada kullanim orani agisindan en fazla performans gdsteren
Ulkeler ve bdlgeler arasinda ise 258 bin kisinin internet kullandig,
299 bin nifuslu izlanda, yiizde 86.3'lik kullanim oraniyla ilk sirada
yer aliyor. 9.1 milyon niifuslu isveg, 7 milyon etkin internet
kullanicisi ve yuzde 75.6'lik oranla ikinci sirada, 4.2 milyon olan
ndfusun 3.2 milyonunun interneti kullandigi Yeni Zelanda ise ylzde
74.9'la uguncu sirada bulunuyor. Bu ulkeleri sirasiyla Portekiz,
Hollanda, Avustralya, ABD, Danimarka, Hong Kong ve Liksemburg
izlerken, Turkiye ise bu tabloda ylzde 21'lik oranla 61. sirada
bulunuyor.
internet kullanici saylsi agisindan, 'internetin kalbi' olarak
nitelendirilen ABD'nin 211 milyon kullaniciyla birinci sirada oldugu
dikkati cekiyor. internet ve bilisim sektdérinin yeni merkezi
olmasina ragmen internetin halka yeteri kadar ulasmadgi, internet
kullanicisinin nifusuna oraninin ytizde 10.4 oldugu Cin ise 137
milyon internet kullanicisi ile ikinci sirada bulunuyor.

Cin'i 86.3 milyon kullaniciyla Japonya, 50.4 milyon kullaniciyla
Almanya, 40 milyon kullaniciyla Hindistan, 37.6 milyon kullaniciyla
ingiltere takip ediyor. Tiirkiye 16 milyon 7 bin 200 olan etkin internet
kullanicisiyla 16. sirada yer aliyor.

Dinyada internet gelisimi hizla devam ederken, 6zellikle Afrika ve

Asya ulkelerinde bir yil dncesine gbre gelisim oraninin daha fazla
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oldugu gdzleniyor. Nufusun ¢ok az bolimuindn internetle ugrastigi
Ulkelerde, internete go6sterilen kigUk oranlardaki ilgi, kullanim
gelisim oranlarinda blytk yUkseligslere neden oluyor.

internetin dili ingilizce olarak bilinse de son yillarda bu alana daha
fazla ilgi gosteren ulkelerin kullanicilarina yonelik o Ulkeye ait dil
destekli igerikler de olusturuluyor. Sanal ortamda 328.6 milyon
kisiye hitap eden ingilizce, ylizde 29.5 oranla internette hala en
fazla kullanilan dil olma o6zelli§ini korurken, internette hizli ataga
kalkan Cin, Cince icerikli web sitelerini de hizmete sunuyor. Cin'deki
'a¢ kullanici"nin ilgisini ¢cekmek isteyen dinya capindaki siteler
ekstra dil hizmetleri arasinda Cince igerikleri de eklemeye basladi.
159 milyon kisinin yararlandigi Cince siteler, internet kullanicilarinin
yuzde 14.3'Une hitap ederken, internette en fazla kullanilan 10 dil
arasinda Ingilizce ve Cince'nin ardindan sirasiyla ispanyolca,
Japonca, Almanca, Fransizca, Portekizce, Korece, italyanca ve
Arapca bulunuyor.

Raporu hazirlayan Ayta¢ Mestci, yaptigi agiklamada, dinyada
internete bagh bilgisayar sayisinin 1992 yilinda bir milyon iken
glinimizde 1 milyar 115 milyona ulastigini, bu sayinin bilisim
dunyasindaki gelisimin en basit 6rnegi oldugunu belirtti.

internetin 15 yil dnce Universiteler ve askeri Uslerle énemli birkag
kurulug tarafindan kullanildigina isaret eden Mestgi, 6zellikle
kalkinmaya yeni yeni baglayan Uulkelerin internet kavramiyla
tanigmalari ve bilisim sektorindeki yenilikler sayesinde internetin
artik hayatin vazgecilmez parcasi haline gelmeye basladigini
kaydetti.(http://www.canipzilan.com/turkiye-ve-dunyada-internet-

kullanimi.html)

2.3.2. Tiirkiyede internetin Tarihgesi Ve Geligimi

Tirkiye Internete Nisan 1993'ten beri baghidir. ik baglanti
ODTU'den gergeklestirilmistir. 64kbit/san hizinda olan bu hat, gok
uzun bir sdre, tim Ulkenin tek ¢ikisi olmus ve ilgili arkadaslar biyuk
bir 6zveriyle Interneti tum Tarkiye'de (6ncelikle akademik

ortamlarda) yayginlastirmaya galismislardir. Ege Universitesi'nden
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olan baglanti ise, 1994 baslarinda, 64kbit/san. hizi ile
gergeklestirilmistir. Ardindan sirayla, Bilkent Univ(1995Ekim),
Bogazici Univ(1995 Kasim) ve IiTU(1996 Subat) baglantilari
gerceklesmistir. 1996 yili Agustos ayinda da Turnet galismaya
bagslamistir. 1997 yilina gelindiginde, akademik kuruluglarin internet
baglantisini  saglayan ULAKNET c¢alismaya baslamis ve
Universiteler nispeten hizli bir omurga yapisiyla birbirlerine
baglanmis ve internet kullanir hale gelmislerdir. 1999 yili icerisinde,
ticari ag altyapisinda buyuk degisiklikler olmus ve TURNET'in yerini
TTNet adinda yeni bir olusum almistir. 2000'lerin basinda; ticari
kullanicilar TTNet omurgasi Uzerinden; akademik kuruluslar ve ilgili
birimler de Ulaknet omurgasi Uzerinden internet erisimine sahiptir.
Ayrica bu iki omurga arasinda yuksek hizli baglanti mevcuttur.
Su anda Turkiye'nin Internet ¢ikisini saglayan merkezler doért grupta
toplanabilir;
e Universiteler ve akademik kuruluslarin internet baglanti
cikiglart;
e Genellikle ticari  kuruluslarin ve Internet  Servis
Saglayicilarinin (iSS) yararlandigi TTNET gikiglar
e Diger bazi 6zel sirketlerin ve servis saglayicilarin, TTNET ile
yaptiklari internet Erisim  Noktasi (IEN) anlasmasi
sonrasinda kullandiklari firma bazli dogrudan vyurtdigi
internet ¢ikislari.
e Bunlarin disinda kalan diger baglantilar(http://yunus.
hacettepe.edu.tr/~sadi/dersler/ebb/ebb467-guz2000/umut-
p.html)

2.3.3. internet ile ilgili Temel Kavramlar

Bilgi ¢agi, her tarlt bilginin sinirsiz paylasimini saglamasi agisindan
yeni bir ddneme ismini vermistir. Sinirlari belli olmayan bu degisimin
getirdigi hareket son derece aciktir. Bilgiye istenilen anda, istenilen
yerden ve istenilen araclarla ulasilabilmektedir. internet ve ona
bagli teknolojiler, isletmelerin is potansiyelini neredeyse sinirsiz

duruma getirerek, dinyaya acilma konusundaki cografi, fiziksel ve
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politik engelleri ortadan kaldirmistir (Dolanbay, 2000:3).

internet 1960’ yillarda ABD’de yayginlasmaya baslamistir.
Tarkiye'ye kullaniimaya baslanmasi 1988-89’lu yillara
rastlamaktadir. Yayginlasmasi ise 1993- 95’li yillarda olmustur.
Gunumuzde artik her ev ve is yerine internet girmeye baslamistir.
Bir slre oncesine kadar internet'e, isyerinde Kkisisel bilgisayar
kullanan  personel, Universiteler ve savunma  kurumlari
erisebimekteyken modemli bilgisayarlarin giderek cok daha fazla
satiimasiyla, ev kullanicilari da rahatlikla internete baglanmaya
baslamistir. internet ortaminda radyo, televizyon seyretmek;cep
telefonlarina mesaj gondermek, telefon goérismesi yapmak cok
daha kolaylasmistir. internet erisimi olan telefonlar, internet'ten
erisilen kutuphaneler, resmi kurumlar, bankalar, sanal magazalar
kullanicilarin erisim olanaklarini zenginlestirmekte ve daha da
kolaylastirmaktadir (CHIP Dergisi, 1998: 182).

2.4. INTERNET BANKACILIGI

Banka; halktan topladigi ya da kendi sahip oldugu paralari kredi
olarak kullandiran ve para akisina aracilik eden iktisadi isletme ve bu
isletmenin sahibi durumunda olan anonim girketin adidir. (Battal,
2003: 15).
Gelisen teknoloji ile hizmet sunan sektoérlerden biri de bankacilik ve finans
sektorudur. Bankacilik sektorinde internetin getirdigi olanaklari etkili bir sekilde
kullanan bankalar, hem internet bankaciliyi hizmetlerinde hem de servis alanini

yayginlastirmaktadir.

internet bankaciligi, elektronik bankaciligin gelisiminin bir uzantisi
olan ve platform olarak agik ag sistemlerinin kullanildigi, bireysel ve
ticari tum bankacilik iglemlerinin yapilabildigi, bankalarin sanal
ortamda kurmus olduklari sube disi hizmetlerin sunuldugu alternatif
bir dagitim kanali olarak tanimlanabilmektedir.internet bankaciligi
fikri ilk defa 1980’lerde telefon bankaciligi ile ortaya ¢ikmis ve

internetin evlerde kullanimi ile artis géstermistir (Cartwright, 2000).



1980’lerde Avrupa ve A.B.D.’de bankacilik ve finans kuruluglari “ev
bankacilig’’kavrami (zerinde arastirma ve programlar yapmaya
baslamislardir. Baglangigta bilgisayar ve internet ¢ok fazla gelismis
olmadigi igin masterilerine yardimci olmak Uzere faks makineleri ve
telefonlar kullaniimistir (Sarel ve Marmorstein,2003).

ABD’deki “NetBank” ilk internet bankaciligi uygulamasi olup, 1996’'da
“Atlanta internet Bank” adi altinda kurulmustur. Citibank ve Wells
Fargo gibi kokli bankalar 2001'de musterilerine bu hizmeti sunmaya
baslamislardir (Gefen ve Straub, 2005). Gartner Grup’un 2009 tarihli
raporu, Amerika’daki yetiskinlerin %47’sinin, Birleisk Kralliktakilerin
ise %30’'unun internet bankacihgini kullandiklarini belirtmektedir
(Batchelor, 2010).Singapur’da internet Uzerinden finansal hizmetler
verilmesine ilk defa DBS Bankasi tarafindan 1997°de baslanmistir.
Bu bankayi daha sonra UOB ve OCBC bankalari izlemistir (Gerrard
vd., 2006).

1990’larin basinda teknolojik ilerlemeye paralel olarak, Tlrk bankalari
da otomasyon standartlarini dinya c¢apinda devamh olarak
genisletmistir. Tirkiye’'nin ilk dzel bankasi olan Tirkiye is Bankasi
musterileriyle  ATM’leri1987  yilinda  tanigtirarak  elektronik
bankaciligin temelini atmistir (Polatoglu ve Ekin, 2001).

internet bankaciligi ise Turkiye'de ilk defa 1997 yilinda is Bankasi
tarafindan uygulanmaya baslanmig, ayni yil Garanti Bankasi bunu
izlemigtir.Daha sonra sirasiyla Osmanli Bankasi, Pamukbank,
Esbank, Akbank, ve Yapi Kredi Bankasi internet bankacilidi
hizmetini musterilerine sunmuslardir. Akbank bireysel musteriler icin
internet bankaciligina ilk defa 1999 yilinda baslamistir.

Bugiin is Bankasi, Garanti Bankasi, Akbank, Vakifbank, Denizbank,
Kogbank,HSBC ve diger bankalar Turk finansal pazarlarinda genis
capta internet bankaciligi hizmetleri sunmaktadirlar. internet
bankacihigi 1997 den beri artan bilgisayar okur-yazarligi, finansal
sektorlerdeki duzenlemeler, banka musterilerinin elektronik hizmet
almak istemeleri ve islem maliyetinin azalmasi ve musteriye kolaylik
saglamasina bagli olarak Turkiye Ticaret Bankalari tarafindan
alternatif dagitim kanali olarak algilanmaktadir. Buna ragmen,

musterilerin internet bankaciligina aliskin olmamasi ve guvenlik
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endigeleri gibi sebeplerden dolay Turkiye'de internet bankaciliginin
yayginlagmasi sinirli kalmaktadir.

Turkiye Bankalar Birligi (TBB) verilerine gore, internet bankaciligi
yapmak Uzere sistemde kayitll olan ve en az bir kez giris yapan
toplam bireysel musteri sayisi, Mart 2009 itibariyle, 11.793.000’dir.
Bir 6nceki seneye gore 1.791.000 Kigilik bir artis meydana gelmistir.
Son bir yil igerisinde sisteme giris yapmis toplam bireysel musteri
sayisi ise 6.344.000 kisidir. Ocak-Mart 2009 déneminde 4.838.000
bireysel musteri tarafindan en az bir kez internet bankaciligi islemi
yapimistir. Bu miktar, toplam kayith bireysel musteri sayisinin yuzde
471’ini géstermektedir (http://www.finansgundem.com, 28.9.2009).
Turkiye’ de internet bankaciligini kullanma oraninin, gelismis Avrupa
ve Asya Ulkeleriyle karsilastirildiginda disuk, fakat gelismekte olan
Asya Ulkelerine gbre daha yuksek oldugu goraimektedir
(http://www.kho.edu.tr, 23.7.2010).

Bankacilik alaninda tuketiciye ulagsmak konusunda , dagitim kanallarinin en
Oonemlilerinden bir tanesi olan internet bankaciligikisinin bizzat kendisi
tarafindan, yer ve zamandan bagimsiz olarak yapilabilen hizmetler sunmaktadir.
Cagimizda zaman faktérinin ne kadar degerli oldugu bilinmektedir.Ancak
firmalarin bankacilik faaliyetlerini devam ettirebilmeleri igin ayri bir mesai
ayirmalari gerekmektedir.Olusan zaman kaybini dnlemek ve her yerden gunin
her saati islemleri gergeklestirebilmek firmalar icin buylk bir kolayliktir.Bu
nedenle bankalar bireysel bankaciligin yaninda kurumsal bankacilik alaninda

da yatirnmlar yapmaktadirlar.

Bankacilik sektord, elektronik ticaretin en yogun uygulamalarina
rastlanilan sektér konumundadir. S6z konusu teknolojik gelismeler
sonucu ortaya c¢ikan ve genelolarak “Subesiz Bankacilik
Uygulamalar” olarak adlandirilan subesiz bankacilik faaliyetleri
arasinda, telefon bankaciligi, ev bankaciligi, internet subeleri érnek
gosterilebilmektedir (Saka, 2001:165).

internet bankacilik islemleri her gegen giin gelismektedir.Kullanicilar istedikleri
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islermleri  bir adet bilgisayar ve internet baglantisi ile her yerde
yapabilmektedirler.internet bankaciiginda para ¢cekme ve para yatirma gibi

islemlerin disinda bir ¢ok islemde yapilabilmektedir.

internet (izerinden yapilabilen para cekme disindaki islemler sunlardir:

e Hesap Bakiyesi ve Ekstre islemleri
o Mevduat hesaplari bakiyesi

o Kredi hesaplari bakiyesi

e Yatirim portfoyu ekstresi

e Talimatlh 6demeler ekstresi

Para Transferleri — Odemeler

e Havale

e Mdsterinin kendi hesaplari arasinda transfer

o EFT (Diger banka hesaplarina transfer)

e Yurtdisina dovizli havale

¢ Mevduat hesabindan yatirim hesabina transfer, Yatirrm hesabindan
mevduat hesabina transfer, Senet 6demeleri

e SSK prim 6demeleri, Vergi 6demeleri

e Motorlu tasitlar vergisi ve trafik cezasi 6demeleri

Kredi Karti islemleri
o Kredi karti ekstre bilgileri 6grenme
o Kredi karti bor¢ 6demeleri
o Kredi kartindan nakit avans ¢cekme
o Kredi karti puanlari hediye istekleri
o Kredi kartl ekstrelerinin e-mail yolu ile gdnderiimesi

e Sanal kart iglemleri

Déviz Alim/Satim islemleri

e Doviz kurlari 6grenme, Doviz alim/satimi



Yatirim iglemleri

Repo islemleri

Devlet tahvili igslemleri

Hazine bonosu iglemleri

Yatirim fonu alim/satim iglemleri

Yabanci yatirim fonu islemleri, Fon alim/satim emir takibi

Hisse Senedi islemleri

Hisse senedi fiyatlari
Hisse senedi alim/satim
Lot alti alim/satim

Alim/satim emir takibi

Hesap Agma islemleri

Vadesiz ddviz hesabi agma

Vadeli hesap agma/kapama

Vadeli hesaptan para transferi ileri vadeli para transferleri
ileri vadeli EFT emri

ileri vadeli havale emri

ileri vadeli islemler glincellemesi veya iptal

Talimat Verme islemleri

Fatura 6deme talimati verme, Posta talimati verme
SMS ve E-posta talimati verme
Fatura talimat gérintilemesi ve iptali

Sik Yapilan Transfer Bilgileri

40

isme havale hesabi ekleme, Hesaba havale hesabi ekleme, EFT hesabi

ekleme

Sik yapilan transferlerin gorintilenmesi

internet bankacihigi ile subelerde yapilan iselmlerin neredeyse tamami

yapilabilmektedir.Bankanin herhangi bir subesinde yaptigimiz islemler igin

zaman ayirmak gerekmektedir.Ancak internet bankacili§i kullanilarak yapilan

islemlerde ok kisa siirede iglemleri tamamlayabilirz. internet bankacihiginda
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kullanilan yéntemlerden subesiz bankacilik, elektronik para ,elektronik ¢ek gibi

yontemler en dikkat ¢cekenleridir.

internet, bankacilik sektoriinde var olan miisterileri korumak yeni musteriler elde
etmek, mausteri iligkilerini gelistrmek icin bankalara buyuk olanaklar
saglamaktadir. Gelisen teknolojiye ayak uyduran bankalar igin internet

bankacihdi hizmeti sunmak bir zorunluluk halini almistir.

2.4.1. Tiirkiyedeki internet Bankacihg:

Bilindigi gibi elektronik bankacilik trtnlerinden ilki ATM'lerdir. ATM makinalari
bankanin musterilerine verdigi elektronik kart yardimiyla hemen hemen tim
bankacilik hizmetlerinde guinun her saati kullanilabilen makinalardir. Bankacilik
sektorindeki musteriler ilk olarak telefon bankaciligi ile tanigsmiglardir. Kisi
Hesaplara telefon yardimiyla ulasmak ve islemler yapmak mimkin hale
gelmistir.

1997 sonlari itibariyla, Turkiye'de yaklasik 30,000 civarinda

bilgisayarin internete bagli oldugu tahmin ediliyordu. Bu sayinin

2000 yillarin baglarinda 100,000'e yaklastigini; her internet

baglantisindan ortalama 6 kisinin yararlandigini dusunarsek,

ulkemizde Internet'i kullanan kisi sayisinin ise 600,000 civarinda

oldugunu iyimser bir sekilde tahmin edebiliriz. Topluma agik internet

kullanim mekanlarinin (internet kafeler, Universite laboratuvarlari,

internet kiosklar gibi) artmasiyla, internetle tanisik insanlarimizin

sayisi surekli artmaktadir.( http://yunus.hacettepe.edu.tr/~sadi/

dersler / ebb / ebb467-guz2000/umut-p.html).

2.4.2. Tiirkiye internet Bankacihg istatistikleri Haziran 2010

Bagdimsiz Denetim Sirketi Deloitte Danismanlik A.S.nin “Klresel Kriz
Yérungesinden Cikis: Tlrkiye Finans Sektord” isimli ve Temmuz 2010 tarihli
raporuna gore Turkiye’de 2005 yilinda 3,17 milyon kisi olan internet bankaciligi
aktif kullanici sayisi Eylual 2009 itibariyla 5,69 milyon kigiye yukseldi. Aktif
kullanicilarin %9011 aktif bireysel kullanicilar olusturuyor. Ayni dénemde

internet bankaciligi islem adedi ile islem hacmi de artis gésterdi. Aralik 2009
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itibariyla toplam islem hacmi %15 artarak 832,240 milyon TL’ye ulasti. islem
hacminin en ylksek oldugu iki kategori para transferleri ile yatirim islemleri
olarak belirlendi.

Diger taraftan, Turkiye Bankalar Birligi'nin Haziran 2010 tarihli daha gincel
verilerine gbére Nisan-Haziran 2010 déneminde 5,5 milyon bireysel musteri
tarafindan en az bir kez internet bankaciligi islemi yapildi. Tarkiye Bankalar
Birligi Uyesi bankalardan internet bankaciligi hizmeti veren 26 bankanin
bilgilerinden olusan raporda, internet bankaciliyi yapmak lzere sistemde kayitli
olan ve en az bir kez “login olmus” toplam bireysel musteri sayisinin Haziran
2010 itibariyle, 13,6 milyon oldugu, son bir yil icerisinde “login olmus” toplam
bireysel musteri sayisinin ise 7,2 milyon kisi oldugu belirtiliyor.

TBB verilerine gore Nisan-Haziran 2010 doneminde 5,5 milyon bireysel musteri
tarafindan en az bir kez internet bankaciligi islemi yapildi. Bu miktar, toplam
kayith bireysel misteri sayisinin yizde 41’ini olusturuyor. Nisan-Haziran 2010
doéneminde, aktif bireysel musteri sayisinda bir 6nceki yilin ayni dénemine goére

523 bin Kisi, bir dnceki U¢ aylik doneme gore ise 125 bin kisi artis oldu.



Tablo 2.1: internet Bankaciligini Kullanan Miisteri Sayisi

Bireysel miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 5.001
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus)
Kayitli (C) (son 1 yi1lda en az 1 kez login 66

olmus)

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani

(yiizde)

Kurumsal miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 591
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus)
Kayitli (C) (son 1 yi1lda en az 1 kez login

olmus)

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani

(yiizde)

Toplam miisteri sayis1 (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 5.593
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus)
Kayitli (C) (son 1 yi1lda en az 1 kez login 73

olmus)

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani

(yiizde)

Mart

2010

5.399
13.407

7.059

40

607
1.536

709

39

6.006
14.943

7.768

40

43

Haziran

2010

5.524
13.621

7.248

41

624
1.459

729

43

6.149
15.080

7.978

41

(http://www.socialmediatr.com/blog/turkiyede-internet-bankaciligi-5-yilda-ikiye-

katlandi/)

internet bankaciliyi yapmak Uizere sistemde kayitl olan ve en az bir kez “login

olmus” kurumsal musteri sayisi ise Haziran 2010 itibariyle, yaklasik 1,5 milyon

oldu. Bunlarin 624 bini (yizde 43’4) Nisan-Haziran 2010 dénemi igerisinde en

az bir kez islem yapti. Son bir yil icerisinde “login olmus” kurumsal musteri
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sayisi ise 729 bin oldu.

internet bankaciligi igin kayit yaptiran ve en az bir kez “login olmus” toplam
(bireysel ve kurumsal) musterilerin yizde 41’i Nisan-Haziran 2010 déneminde
en az bir kez internet bankaciligi islemi yapti. Nisan-Haziran 2010 doneminde,
toplam aktif musteri sayisinda bir dnceki yilin ayni donemine goére 556 bin kisi,
bir dnceki ¢ aylik ddneme gore ise 143 bin kisi artis oldu.

Nisan-Haziran 2010 déneminde internet bankaciligi ile gerceklestirilen 11,2
milyon adet yatirm isleminin hacmi 73,2 milyar TL oldu. Ocak-Mart 2010

dénemine gore islem hacminde 2,6 milyar TL tutarinda bir artis gergeklesti.

Tablo 2.2: internet Bankacihginda Yatinm islemleri

Mart 2010 Haziran 2010 Net Degisme Haziran 2010
Istem islem Islem
Islem Islem Ortalama

islem Hacmi Hacmi Hacmi .
. Adedi Adedi Islem
Adedi

Bin) (Milyon (Milyon (Milyon Hacmi  (Bin
(Bin) (Bin) TL)
TL) TL) TL)
Yatirim Fonlar1  3.771  18.434 3.805 18.971 34 536 5,0
Déviz Islemleri 1.932  13.838 2.118 17.407 186  3.569 82
Vadeli hesaplar 429 7.430 474 8203 44 774 17,3
Gergeklesen

hisse
5458 25.145 4.537 22.669 -921 -2476 5,0
senedi islemleri

(*)
Repo Islemleri 122 4.188 129 4402 7 214 34,1
Tahvil ve bono

91 1.366 119 1.391 27 25 11,7
islemleri
Altin 58 150 53 142 -6 -9 2,7

Toplam 11.863 70.552 11.235 73.185 -628 2.633 6,5
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(http://www.socialmediatr.com/blog/turkiyede-internet-bankaciligi-5-yilda-ikiye-
katlandi/)

ikinci ceyrekte gergeklestirilen yatirim islemleri hacminde birinci sirayr 22,7
milyar TL tutar ile (4,5 milyon adet islem) gerceklesen hisse senedi islemleri
aldi. Bunu yatirm fonlari, doviz islemleri ve vadeli hesaplar izledi. En ylUksek
ortalama iglem hacmi 34,1 bin TL ile repo islemlerinde gerceklesti. Vadeli
hesaplar, ortalama 17,3 bin TL’'lik islem hacmi ile ikinci sirayr aldi. Toplam

yatirim islemleri icin ortalama islem hacmi 6,5 bin TL olarak gergeklesti.

Nisan-Haziran 2010 donemi itibariyle, internet bankaciligi hizmeti kullanilarak
yapilan yatirim islemleri disindaki finansal islemlerin toplam adedi 67 milyon,
tutari ise 181 milyar TL oldu. EFT, havale ve déviz transferi islemlerini kapsayan
para transferleri islemleri yatirm islemleri disindaki finansal islem hacminin

ylzde 85'ini olusturdu.

Tablo 2.3: internet Bankaciliginda Finansal iglemler

Haziran 2009 Mart 2010 Haziran 2010
Islem Islem Islem
Islem Hacmi Islem  Hacmi Islem  Hacmi
Adedi Adedi Adedi
(Bin) (Milyon (Bin) (Milyon (Bin) (Milyon
TL) TL) TL)
Para transferleri 34.632 129.948 35.421 138.850 37.383 152.928
Odemeler 23.952 4.933 24986 6.610 20.295 6.838

Kredi kart1 islemleri  6.411 4.451 6.949 4877 7.457 5427
Diger finansal islemleri 1.937 12.416 1.635 12.553 1.836 15.353
Toplam 66.931 151.748 68.990 162.889 66.971 180.547

(http://www.socialmediatr.com/blog/turkiyede-internet-bankaciligi-5-yilda-ikiye-
katlandi/)

internet bankaciligi hizmeti kullanilarak yapilan yatirim islemleri digindaki

finansal islemlerin toplam islem adedi bir dnceki yilin ayni dénemine goére 40 bin
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adet artarken, bir dnceki U¢ aylik doneme goére 2 milyon adet azaldi. Toplam
islem hacmi ise bir énceki yilin ayni dénemine gére 29 milyar TL, bir 6nceki U¢
ayhk  déneme  gbére ise 18 milyar ~ TL  artti. (http://www.

socialmediatr.com/blog/turkiyede-internet-bankaciligi-5-yilda-ikiye-katlandi/)
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ll. BOLUM
3.INTERNET BANKACILIGINDA MUSTERILERIN SEGIMLERINE
ETKi EDEN FAKTORLER

3.1 INTERNET BANKACILIGINI KULLANAN MUSTERILERININ ORTAK
OZELLIKLERI

internet zerinden aligveris yapan misterilerin karar verme siirecini etkileyen
faktorler arasinda bazi farkhlklar da bulunmaktadir. Bu farkhliklar geleneksel

bankacilik iglemlerinin gelisimini saglamaktadir.

Musteri davranisini etkileyen faktérler, her iki tip musteri gurubu icinde aynidir.
Fakat, geleneksel musgterilerle, on-line musterilerin kararini etkilemek igin
kullanilan araclar farkhidir. Geleneksel musterilerin kararlarin etkilemek igin
kullanilan pazarlama tekniklerine ek olarak, internet pazarlamasinda kontrol
edilebilir farkli pazarlama araclari da vardir. Bunlar; web sitesinin musteri

guvenini saglayacak icerigidir.

Musteri siniflandirmasi agisindan, internet musterileri, daha c¢ok yenilik¢i sinifta
yer aldigi ve aldigi hizmetlerle ilgili, hem daha bilgili oldugu, hem de daha fazla
ve kaliteli bilgi istedigi tespit edilmistir. Yeni bir teknoloji ¢iktiginda ona ilk adapte
olandan sona dogru musterileri : yenilikgiler,adapte olanlar, adapte olmayanlar
seklinde bes sinifta incelemek mimkindir. ABD gibi bu sirece daha 6nce
baslamis Ulkelerde,adapte olma slresi daha hizli ilerlemektedir. Tarkiye gibi bu

surece daha geg baslayan Ulkelerde bu silire¢ daha yavas ilerlemektedir.

Gunumuzde kisisel bilgisayarlar araciligiyla daha hizli ve daha
kolay ulasilan internet bankaciligi yapiimaktadir. Baslangigta bir
¢ok banka internetikendilerini ve sunduklari bankacilik
hizmetlerini tanitmak amaciyla kullanmaya baslamistir. Ancak
gelismekte olan bankacilik sektériinde, interaktif bankacilik devri
baslamistir. Turkiye’de de buylk bankalar hizla internet lizerinden

bankacilik islemlerinin yapilabilmesi igin ardi arkasina internet
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subeleri agmislardir. Tirkiye is Bankasi, Garanti Bankasi gibi
blylk bankalar 1998 yilinda internet subelerini agmislardir.
Baslangicta ¢ok az islem internet Uzerinden yapilabilmekteyken
gelisen glvenlik ve altyapi teknolojileri ile pek ¢ok islem internet
Uzerinden yapilabilir hale gelmistir. Ornegin, Garanti Bankasr'nin
hedefleri arasinda bankacilik islemlerinin yuzde 70’inin internet

uzerinden yapilmasi yer almaktadir (Cavusoglu, 2001:55).

internetten alisveris yapan miusterilerin, geleneksel yollarla kullananan
musterilere gore, demografik 6zellikler agisindan da bazi farkliliklar gosterdikleri
tespit edilmistir.Yenilikgiler gurubuna girenlerin agirlikta oldugu internet
pazarlamasini kullanan mdusterilerin, ¢ogunlukla geng, erkek, yuksek egitim
seviyesinde, ortalama seviyenin Ustinde geliri olanlardan olustugu tespit
edilmistir. internet bankacili§i da dahil olmak tizere, internet (izerinden yapilan
pazarlama faaliyetlerinde, bu O6zellikler dikkate alinarak, daha basarili
uygulamalar gelistiriimesi muimkindir. Teknolojinin gelisimi ile alternatifler
Uretilerek geleneksel vyollarla aligveris yapmayi tercih eden potansiyel
mUsterilerin ilgisi gekilebilir.Ornegin,teknolojik yenilikler karsisinda daha tutucu
bir musteri kitlesinin dikkatini gcekebilmek icin, ses tanima 6zellikli ya da parmak
izi yontemi ile musgteri bilgilerini muhafaza eden bir site tasarlanabilir .

internet bankacihginin basarili olmasinda, internet musterilerinin 6zellikleri cok
onemlidir. Musterilerin internet bankaciligina uyumunda,bir ¢cok faktérin 6nemli
oldugu tespit edilmis ve bu faktorlere ek olarak dusindlen risk unsurunun ise,

beklenenin aksine pek etkili olmadigi gérulmustur.

Teknoloji kullanimi hakkinda bilgi sahibi olan kullanicilarin internet bankaciligini
kullanmadan Once, bankacilik sistemine uyum saglamis olanlar, bu sisteme

yabanci olanlara gore, daha kolay uyum saglayabilmektedir.

3.2. INTERNET BANKACILIGININ MUSTERILER AGISINDAN YARARLARI

Bankalarin internet kanalina sahip olmalarinin degisik gerekgeleri vardir.

Kimi kuruluglar bunun sadece musterileri elde tutmak icin gerekli olan

temel pazarlama hedefi olduguna inanmakta, kimi kuruluglar ise musteri
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kazanmanin, maliyetleri dusurmenin ve piyasada ayakta kalabilmenin

geregi olarak gérmektedirler.

Bu hizmetin diger bankacilik hizmetlerine gére avantajlari incelendiginde ;
- Nakit ¢ekimi haricinde bankacilik islemlerinin gergeklestiriimesi igin
subeye gitme zorunlulugunu ortadan kaldirir.

- Subede uygulanan calisma saat ve giin kisitlari yoktur. internet
Subesi 365 giin, 24 saat hizmet verir. internet erisimine sahip bir
PC'nin oldugu her noktada internet subesi kullanima aciktir.

- Subeden yapildiginda belli bir Gcret alinan havale vb. islemler
internet Gzerinden Ucretsiz olarak gerceklestirilebilmektedir.

- MUsteriye yonelik hizmeti ve destegi arttirma imkani vardir.

- Maliyet dusuktur.

intetnet bankaciligina misteri acisindan bakildiginda sagladigi en 6nemli
kazang, zaman ve maliyet olarak deg@erlendirilebilir. Subeye kadar gitmeden
sadece bilgisayar basindan bankacilik islemlerini gerceklestirebilmek buyuk
kolayliktir. Diger dnemli husus ise subelerde komisyon alinarak gergeklestirilen
birgok iglemin internet Uzerinden herhangi bir Ucret alinmadan
gergeklestirilebilmesi, dolayisiyla misterinin sagladigi maddi kazanctir. internet
bankacihginin masteriye 7 gin 24 saat hizmet sunabilme imkani, bankanin
musteri memnuniyetini arttirmasina ve zaman kullanimi konusunda tasarruf
etmesinde katkida bulunmaktadir. Cografi sinirlarin ortadan kalkmasi, subeler
ve ulusal farkhliklarin ortadan kalkmasini saglamistir. Misteri, sanal ortamda
her zaman acgik banka bulabilmektedir. Bu durum da acil ihtiya¢ hallerinde
kullanilacak internet bankaciligini vazgeciimez hale getirmektedir.Ayrica
internetin sagladigi etkilesim imkani, bireysel kredilerde faydali olmaktadir.
Musteri, farkh finansal kurumlarin kredi faiz oranlari ile ilgili bilgilere aninda ve
karsilastirmali erisebilmekte, kendisine en uygun sartlardaki kredi imkanini

arastirabilmektedir.

Finansal kuruluslar ve mdusterileri arasindaki etkilesim imkani,musterilerin
islemlerini internet Uzerinden gergeklestirmeyi tercih etmelerinin en onemli
etkenlerindendir. Ayrica web bazli hizmetler sayesinde mdusgteriler internet

Uzerinden guncel, anlik bilgiye ulasabilmekte;degisimleri surel
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izleyebilmektedirler. Bu sayede yatirimcilar hesaplarini anhk degisimleri dahi
takip ederek ydnetme imkanina sahip olmaktadirlar.
Genel olarak bankacilikta yeni teknolojilerin kullaniimasi, érgitsel
yapida degisikliklere, bankalardaki bilgi akis sisteminin
standartlasmasina, etkinligin saglanmasina olanak saglayacaktir.
Ayrica, ayni islemlerin tekrarinin engellenmesine ve daha kisa
zamanda daha fazla islem yapilabilmesine, orta diizey ydnetici
istihdaminin azalmasina, yonetimin sorumlulugunun dagitiimasiyla
her gruba farkh gorev, yetki ve sorumluluk verilmesi mimkin
olacaktir (Aktas, 1987: 112).

Masterilerin internet bankaciligini segmesindeki etkenlere kisaca maddeler

halinde bakacak olursak ;

o Diger kanallara gére hizhdir.

¢ Kullanici dostu araylzler sayesinde kullanim kolayhgi saglar.

e Islem maliyetleri diisiik oldugundan daha ucuzdur.

e Musteriler hesaplarina ve yatirimlari hakkinda istedikleri bilgiye kolayca
erisebilir, genel ekonomi ve pazar bilgilerine rahatlikla ulasabilirler.
Kurumsal musterilere nakit yonetiminde kolayliklar saglar.

internet bankaciligi sayesinde banka musterileri nakit hesaplarini kaydirirken ve
faturalarini 6derken yiksek faiz oranlariyla nakitleri icin daha fazla kazanirlar.
En son bilgilere sahip olarak zamaninda dogru kararlar alabilirler.MUsterilerinin
Fonlarinin kendileri tarafindan yoénetiimesine olanak verir.Mlsteriler kendi
bilgisayarlarindan cesitli analizlerle "Ne yapsaydim daha karli olabilirdim?"
sorusunun cevabini bulduktan sonra iglemlerini yaparak daha dogru karar

vermelerini saglar.

internet bankaciligi ticari ve bireysel misterilerinin istedigi yiiksek seviyede
ulasilabilirik ve zamandan tasarruf saglamaktadir. Bu hizmetle banka sadece
kendi isini daha iyi yonetmekle kalmayip musterilerinin finansal Grunlerini

yonetmelerinde daha etkin bir stre¢ elde etmelerine yardim edebilmektedir.
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3.3. INTERNET BANKACILIGININ MUSTERILER iCIN SONUGLARI

internet bankaciligi, musterilerine, internet erigimi olan herhangi bir
bilgisayar Uzerinden yilin 365 gund, glnlin 24 saati islem
yapabilme olanadi saglamaktadir. Evden, isyerinden veya o an igin
bulunulan mekandan disari ¢ikmadan, bilgisayar basinda, para
¢ekme disindaki tim bankacilik islemleri bu sistem sayesinde
yapilabilmektedir. Subeden yapilan islemlerin ortalama maliyeti
yuksekken, maliyetin ylksekligi bakimindan telefon bankacildi,
ATMden yapilan islemler gelmekte ve bunu en disik maliyet
olarak internet bankaciligi iziemektedir.
internet bankaciligi, bir banka musterisinin mimkuin olan en kisa
surede, en kolay sekilde ve en ekonomik islem yapabilmesine
imkan tanimaktadir. internet (izerinden yapilabilen, para ¢ekme
disindaki tim islemlere g6z atmakta fayda bulunmaktadir.
Bunlar :
e Hesap Agclilislari (vadeli, vadesiz, yatirim, vb.)
e Para Transferleri (havale, eft, otomatik havale talimatlari)
e Yatinm islemleri (repo, yatirm fonu, hisse senedi, déviz,
hazine bonosu gibi menkul kiymetlerin alimi ve satimi)
e Odeme islemleri (fatura, vergi, trafik, Universite harg, vb.
o6demeler)
e Kredi Karti islemleri (her tirlii kredi karti bor¢c 6demeleri)
e Basvuru islemleri (hesap acma, kredi karti istemi, otomatik
6deme talimati verme, vb.)
e Bilgi Hizmetleri (hesaplarinizla ilgili anlik ve geriye yonelik

tum bilgiler) olarak siralamabilmektedir.(Gaziler,32)

3.4. MUSTERILERIN INTERNET BANKACILIGINI KULLANMASINI
ETKILEYEN FAKTORLER

Musterilerin internet bankaciliginin kullanimi ile ilgili algiladigi avantajlar arttikca
olumlu, dezavantajlar arttikca ise olumsuz olarak etkilenmeden s6z etmek
mumkin olabilir.Egitim veya gelir seviyesi gibi faktorlerdeki farkliliklarin bir

sonucu olarak, farkli Glkelerde yasayan tuketicilerin, internet bankaciligini
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kullanmalarini  etkileyen faktérler arasinda c¢esitli  farklihklarin  oldugu

gorilmektedir. Bagka ulkelerde yapilmisolan arastirmalar ile tlkemiz sartlarinda

yapilan arastirmalarin sonuglarinin birbirinden farkh olmasi mimkuan olabilir.
Musterilerin, internetten aligverisi tercih etme nedenleri arasinda,
asagidaki maddeler sayilabilir Zaman kazandirmasi,24 saat aligveris
yapilabilmesi,irinler hakkinda daha fazla bilgi alabilmeye imkan
saglamasi ,baz Urlnleri satin almanin tek yolu olmasi,aligveris
merkezlerindeki kalabaliktan kaginmak,Urinleri incelemek ve
secmek icin daha fazla zaman bulabilmek,park probleminin

olmamasi gibi faktorler sayilabilir.

Mdasterilerin  internet bankacihigl kullanimlarinin  bazi dezavantajlari da
bulunmakatadir.Ornegin internet bankaciliginin riskli oldugunun
disunilmesi.internet bankaciigini kullanma konusunda yasanan tereddutlerin
en 6nemli nedeni budur .Bu nedenle, internet bankaciliginda tzerinde en fazla
durulmasi ve tedbir alinmasi gereken konu, musterilerin internet bankaciligi
konusundaki risk algilamalarini azaltmaktir.

Musterilerin banka subesinde tim ihtiyaglarin zaten géruldagundn diasundlup,
internet bankaciligina ihtiyag duyumamasi da internet bankacihigindan uzak
durulmasina sebep olabilir.Musterilerin internet ile ilgili kullanma konusunda
hevesli olmayislarinin nedenlerinden en dnemlisi kullanma problemleri ve bilgi
eksikligi nedeniyle kullanicilarin kullanim guglugu ¢ekilmeleri,tembellik nedeniyle
henuz yeni teknolojileri tanimaya kargi isteksizlikleri sdylenebilir.Ayrica
geleneksel aligveriste insanla muhatap olmaya alismis musterilerin arada bir
insan olmaksizin bilgisayar ile karsilikli islem yapmaya istekli olmamasi, internet
bankacilhdi islemlerinin geleneksel bankacilik islemlerine gbre daha pahall
oldugunun dusunudlmesi, internet kullanimina erisim imkanlarinin yetersiz
olmasi, bilgisayar ve internet gibi yeni teknolojilerin kullanimina karsi sogukluk
hissedilmesi gibi birgcok etken tlketicinin internet bankaciigindan uzak

durmasina neden olmaktadir.

Musterilerin internet bankaciligini kullanmalarina etki eden faktorleri daha
detayll ineleyecek olursak;guvenlik,erigilebilirlik ve kullanim kolayhgi,trin
profili,maliyet ve misteri hizmetleri gibi etkenler séylenebilir.Bu etkenler asagida

daha deteyl olarak anlatiimaktadir.



internet bankaciligini kullanarak banka islemlerini yapmak her ne
kadar zamandan kazandirsa da bazi guvenlik sorunlarini
beraberinde getiriyor. Bazi kiglk &nlemler alarak internet
bankacihginin  gdvenlik zaaflarini  bertaraf etmek mUimkin
olabilir.Gunumuzde bankalarin internet bankaciligi guvenligini
saglamak icin gelistirdigi glvenlik uygulamalari gayet yeterli olmakla
birlikte eger siz bazi 6nlemler almazsaniz bankanizin gelistirdigi
guvenlik dnlemleri tek basina yeterli olmaz.

Bankalarin kullanicilara sundugu guivenlik énlemleri;Sanal Klavye
Eger bilgisayariniza keylogger* bulasmigssa bankanizin size
sagladigi bu glvenlik 6nlemi keylogger'in etkinligini bertaraf eder.
Giris isareti:Phishing (yemleme) saldirilarina maruz kaldiginizi fark
etmeniz icin sizin daha 6nce sectiginiz bir resim veya metni sifre
girisinden sonra gosteren sistem.

Tek Kullanimlik Sifre:1 Ocak 2010 tarihi itibariyle kullanimi zorunlu
olan bu glivenlik 6nlemi sayesinde her giris igin bankaniz size farkli
bir sifre veriyor.

Tek kullanimlik sifrenin size ulagsmasi i¢in bir kag sistem mevcut.
Bunlar:Mobil imza: Islak imza yerine gegen e-imza’nin mobil
versiyonu. Cep telefonunuza yiklenen bir uygulama ile ¢alisiyor. Bu
sistemi kullanmak icin 128 bit sifrelemeyi destekleyen sim kart
kullanmaniz gerekmektedir. 128 bit gifrelemeyi destekleyen sim
kartinizi operatorunuzden isteyebilirsiniz.

Sifrematik: Tek kullanimhk sifreler Greten bir cihaz. Bu cihazi
bankanizdan temin edebilirsiniz.

SMS ile giris sifresi: Bankalar, her Internet subesine giriste, cep
telefonunuza rastgele bir sifreyi SMS olarak atarak bu sifreyi de
girmenizi isteyor. Tabii bunu kullanabilmek igin banka hesabinizla
iliskilendirdiginiz bir cep telefonu numaranizin olmasi gerekiyor.

Giris Kisitlamalari:Bu 6nlem c¢ogu kullanici tarafindan kullanilimasa
da banka hesabinizin guvenligini artiran en o6nemli sistemlerden
biridir. Bu sistem sayesinde internet bankaciligi islemleri
yapacaginiz bilgisayar/cihazlari, internet bankacili§i islemlerini
gunun hangi saatlerinde yapacaginizi, internet bankaciligi Gzerinden

yapacaginiz nakit akisinin hacmini belirleyebilirsiniz.
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Kendi guvenliginiz i¢in sizin yapmaniz gerekenler ise:

-Phishing (yemleme) saldirilarina kargi bankanizin web sitesine
girmek icin herhangi bir kisayol kullanmayin. Bankanizin web
adresini adres satirina yazip bu sekilde siteye giris yapin.

-internette ve gergek hayatta annenizin kizlik soyadi, T.C. kimlik
numarasi gibi Kigisel bilgilerinizi gizli tutun.

-internet bankaciligi sifrenizin ele gegirilmesine karsi giicli sifreler
kullanin.

-VirUsler ve koétu amach yazilimlar igin guvenliginizi her yonden
saglayabilecek yazilimlar edinin. Bu yazihmlarin  guncel
versiyonlarini kullandiginizdan emin olun.

-Kullandiginiz web tarayicisi ve isletim sisteminin glincel versiyonda
oldugundan emin olun.

-internet cafe gibi herkese acik olan bilgisayarlarda bankacilik
islemleri yapmaktan kaginin.

-Bankanizdan aldiginiz e-posta internet bankaciligi icin kullandiginiz
sifrenizi veya Kigisel bilgilerinizi girmek icin sizi baska bir web
sitesine yodnlendiriyorsa derhal ilgili pencereyi kapatin. Bankaniz
sizden e-posta yoluyla sifrenizi veya Kkisisel bilgilerinizi istemez.
Bankanizdan gelen e-postalara bakarken bunun bilincinde olun.
-Bazi casus yazilim veya virGsler e-posta yoluyla bilgisayariniza
bulasabilir. Bundan dolayl tanimadiginiz kigilerden gelen veya
supheli gérinen e-postalari agmayin.

-Arkadaglarinizin veya tanimadidiniz kigilerin internet araciligiyla
gbnderdigi fotograf, mizik, video kaydi, ofis belgesi gibi dosyalari
acmadan once mutlaka guncel bir antiviris yazilimiyla zararli
yazilim icerip icermedigini kontrol edin.(http://guvenlik.pclabs.com.tr

/31/internet-bankaciligi-guvenligi/)

3.5. INTERNET BANKACILIGI MUSTERI DAVRANISI UZERINE
ARASTIRMALAR

Pew firmasinin 2002 yili sonbaharinda Amerika’da yaptigi arastirma

sonucuna gore, Internet bankacihigi kullaniminda asagidaki
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faktorlerde az oranda varyans gozlemlenmistir:

* Erkeklerin  %33’04, kadinlarin  %30'u Internet bakaciligi
kullanmaktadirlar.

* Yasa gore bakildiginda, 18-29 yas arasi kisilerin %334, 30 — 49
yas arasli kisilerin % 36’s1 ve 50 — 64 yas arasi kisilerin %27’si

Internet bankaciligi kullanmaktadirlar.

Asil buyuk farkhliklar egitim, gelir seviyesi ve Internet kullanim suresi
faktorlerinde gozlemlenmistir.

Arastirma sonucuna gore:

* Internet bankaciligi kullanicilarinin % 471’i Universite mezunuyken,
% 23 lise mezunudurlar.

* % 44’0 75.000 $ ve Uzeri yillik gelire sahipken, % 21’i yillik 30.000
$’dan azkazanmaktadirlar.

* %39u 4 yil ve uzerinde Internet kullanicisiyken, %20’si 2-3 yildir
Internet kullanicisi ve % 6’si 1 yildan az suredir Internet

kullanicisidirlar.

Tower grubun, 4.000 Amerikan vatandasgi Uzerinde vyaptigi
arastirmaya gore, Internet bankaciidinda gulgli bir blydme
olmustur. Fakat 6te yandan, musterilerin bir gogu hala kagit cek
kullanmay! ve faturalarini geleneksel yontemlerle ddemeyi tercih
etmektedirler.
Tlketicilerin % 13’G faturalarini Internet Gzerinden &derken (bu
rakam 1998’den bu yana %2 oraninda artmistir), % 41 e-bankacilik
kullanicisi ¢ek yazmayi ve faturalarini posta yoluyla 6demeyi tercih
etmislerdir.(Oztiirk,2006,36)
Jupiter Research’iin arastirmasina goére, 2007 yilina gelindiginde
Avrupa nlUfusunun  %571'i  Internet  bankacihdr  kullaniyor
olacak.(Greenspan,2002).
Jupiter Research’liin arastirmasina goére, hesap bakiyesinin gorintilenmesi ve
hesaplar arasi para transferi gibi temel aktiviteler en popller islemler olma
ozelliklerini devam ettireceklerdir. iIerIeyen yillarda, Internet kullanicilari,

sbzlesme ve gek goruntileme gibi kendi kendilerine yapacaklari aktiviteleri



artiracaklardir.

Jupiter Research analistlerine goére, Internet bankalarinin,
rakiplerinden farkli olmak yerine musterinin sectigi bankacilik kanali
olmak igin yapmalari gereken daha c¢ok sey bulunmaktadir.
Kapasitelerini, web sitesi kullanilirhigini artirmali, genigletmeliler ve
masteri i¢cin uygun bankacilik kanali olduklarinin tanitimini yapmalari
gerekmektedir.(Halley,2003)

Gartner’a goére, bankalar Internet bankaciligi hizmetlerinde indirimler
yaparak ya da deneme amagli bedava Internet bankaciligi hizmeti
vererek mdusterilerini  etkilemeye ve Internet bankaciliginda
tutundurmaya c¢alismalidirlar. The Pew Internet & American Life
Projecte gore, 2010 yiinda 50 milyondan fazla Amerika’linin,
Internet bankacihgi kullaniyor olmasi beklenmektedir.
(Greenspan,2003)

DC, 2002 yilinda Avustralya, Cin, Hong Kong, Kore, Singapur ve
Tayvan’da Internet bankacihdi kullanicilariyla Internet bankasinin
gelisimi ve kanal kullanimi Gzerine yaptigi arastirmanin sonuglarini

yayinlamigtir.

Arastirma sonucuna gdre, Internet U(zerindeki islem hacmi,
subelerdeki islemlerin disistinden daha hizli oranda artmaktadir.
Bu negatif iligki, Internet bankasi kullanicilarinin olduk¢a buylk bir

kisminin hala yogun bir sekilde subelere gittigini gostermektedir.

Bankanin en iyi Internet musterileri (internetten islem yapma orani
yuksek, subeden islem yapma orani diustk) 25 yas ve 55 yas ve
yuksek gelir duzeyinde kisilerdir.

Arastirmaya katilan tim Ulkelerde, katilimcilar eger tesvik edilirlerse
Internet bankaciligi islemlerini artirabileceklerini belirtmislerdir.
Katilimcilar, bankalarin,Internet bankaciliginin  guvenli  oldugu
konusunda vyeterli derecede ikna edici galismada olmadiklarini
dusunduklerini belirtmiglerdir. Ayrica Internet sitelerinin kullanimini
kolay bulmadiklarini sdylemiglerdir.

Arastirma sonucuna gére, arastirmaya dahil olan bankalarin,
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kullaniclyr  Internet  bankaciigina tesvik edici ¢alismada
bulunmadiklari,  mdasterilerine  yeterli  ilgiyi  gostermedikleri,
musterilerini  Internet  bankaciigini  kullanmalari  igin  biraz
cesaretlendirseler, sube ziyaretlerinin disecedi sonucuna variimistir.

(http://www.internetnews.com/bus-news/article.php/1006801)

3.6. INTERNET BANKACILIGI KULLANIMINDA DIKKAT EDILECEK
HUSUSLAR

internet bankaciiginin sagladi§i yararlarin yaninda kullaniminin
beraberinde getirdigi bir takim riskler de séz konusudur. Onemli bir
isleve sahip olan internet bankaciligi islemlerinde, olasi dolandiricilik
eylemlerine karsi bilgi islem guvenligine 6zel bir 6nem verilmektedir.
Bu cercevede; kullanicilarin bilgilendiriimesi agisindan guvenlik igin

asagidaki hususlara dikkat edilmelidir:

o Kimlik ve kisisel finansal bilgilerinizi isteyen e-postalar konusunda
dikkatli olunmalidir.

o Kisisel bilgilerin talep edildigi bu tlir e-postalar Kkesinlikle
doldurulmamalidir.

o Kisisel bilgiler, sifre, vesaire mutlaka ekran klavyesi kullanilarak
girilmelidir.

. Bankalar tarafindan verilen musteri numarasi, parola ve sifre
bilgilerinin dglncu sahislarla kesinlikle paylasiimamasi
gerekmektedir.

e  Banka ve ticari kurumlardan gelmis gibi gosterilen ve sifre, kullanici
adi, muasteri numarasi, kredi karti numarasi, kimlik numarasi gibi
bilgileri talep eden epostalara itibar edilmemelidir.

o Bankalar e-posta yoluyla hig bir sekilde musterilerin kisisel bilgilerini
istememektedir.

o Bankalar, e-posta yoluyla hi¢ bir sekilde sifre iglemleri
yaptirmamaktadir.

e E-postalarda bulunan linkler ile e-postalar igerisinde ydnlendirilen

linklere girilmemelidir.



Kredi kartinin kullanildigi ya da kisisel bilgilerin girildigi bilgisayarin
guvenli olmasina dikkat edilmelidir (Kullanilan web sitesi http://
yerine https:// olmaldir).

Phishing web sitesi sahtekarliklarina karsi uyariimak igin
bilgisayara internet'ten uyarici bir web tarayicisi yiiklenebilmektedir.
(http://www.earthlink.net/earthlinktoolbar internet'ten ticretsiz olarak
yuklenebilen bir tarayicidir).

Duzenli olarak ¢evrimici hesaplar kontrol edilmelidir.

Her hesap numaraniz icin farkl bir sifre belirlenmelidir.

Hesap numarasinin ve Kimlik numarasinin vyazili oldugu
materyalleri saklamamak gerekir. Bu materyaller derhal yok
edilmelidir.

Banka hesabi, kredi kartlari ve banka kartlarinin ekstreleri duzenli
bir sekilde kontrol edilmelidir, siipheli goérilen durumlarda banka ile
irtibata gecilmelidir.

Kullanilan internet tarayicisinin guncel olmasina ve tum guvenlik
ayarlarinin  yiklenmesine dikkat edilmelidir. Microsoft Internet
Explorer kullaniliyorsa, Microsoft Security ana sayfasindan
http://www.microsoft.com/security/den konu ile ilgili 6zel gulvenlik
ayarlar1 yuklenebilmektedir.

Bilgisayarda guncel bir viris koruma programi olmasina dikkat
edilmelidir.

Guvenlik duvari (firewall) kullanimi guvenligi artiracaktir.

internet bankacilik iglemleri givenliginden emin olunmayan
bilgisayarlardan yapiimamalidir. Bu amagla internet cafe gibi umuma
acik yerlerdeki bilgisayarlarin kullanilmamasi tavsiye edilmektedir.

(http://cygm.meb.gov.tr/modulerprogramlar/kursprogramlari/pazarla

ma/moduller/elektronik _bankacilik.pdf)
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Iv. BOLUM
4. ARASTIRMA SONUCLARI

4.1. AMAG, YONTEM, YIGIN VE ORNEK

Bu ¢alismanin amaci, Ankara il Merkezinde yasayan 18 yas Usti bireylerin
internet bankacihiginda secimlerine etki eden faktorleri incelemektir. Yigini,
Ankara il merkezinde yasayan lise ve Ustl egitimli bireyler olusturmaktadir.
Yigin igerisinden rassal olarak secilerek cevap alinan 226 kisi 6rnegimizi
olusturmaktadir.

Arastirmanin verileri, yuz yuze anket yontemi ile toplanmigtir. Bu amagla, 2010
yih Nisan ayi igerisinde anket g¢alismasi yapilmistir. Toplanan veriler SPSS

programi kullanilarak istatistiksel analizi yapilmis olup ><2 teknigi kullanilarak

sonugclar saptanan amag dogrultusunda yorumlanmistir.

4.2. ELDE EDILEN BILGILERLE ILGILI FREKANS DAGILIMLARI VE ANKET
BULGULARININ ANALIZi

Tablo 4.1: Bireylerin cinsiyet dagilimi

Cinsiyet n %
Bay 78 34,5
Bayan 148 65,5
Toplam 226 100,0

Ornegimizi olusturan kisilerin cinsiyet dagihimi incelendiginde; %34,5'i (n=78)

bay, %65,5’i (n=148) bayan bireylerden olusmustur.

Tablo 4.2:Bireylerin medeni durumlarinin dagilimi

Medeni durum n %
Bekar 128 56,6
Evli 98 43,4
Toplam 226 100,0

Ornegimizi olusturan kisilerin medeni durumu incelendiginde; %56,6’sinin bekar

, %43,4’4nun ise evli oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.3: Bireylerin yas dagilimi

Yas n %
18-25 39 17,3
26-35 81 35,8
36-45 82 36,3
46 ve usti 24 10,6
Toplam 226 100,0

Ornekleme katilan bireylerin yas durumu incelendiginde; %36,3'0 (n=82) 36-45
yas araliinda oldugu, %35,8’i (n=81) 26-35 yas araliginda, %17,3’'0 (n=39) 18-

25 yas araliginda oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.4: Bireylerin egitim durumu dagilimi

Egitim durumu n %
Lise 37 16,4
Universite 107 47.3
Yuksek lisans doktora 82 36,3
Toplam 226 100,0

Ornegimizi olusturan kisilerin egitim durumu incelendiginde; %47,3't (n=107)
Universite mezunu oldugu, %36,3'U (n=82) yuksek lisans mezunu oldugu,

%11,5’i (n=26) lise ve dengi mezunu oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.5: Bireylerin internet iizerindeki verilen bankacilik hizmetlerinden

yararlanma dagilimi

Bankacilik hizmetlerinden yararlanma n %
Evet 185 81,9
Hayir 41 18,1
Toplam 226 100,0

Ornegimizi olusturan Kisilerin bankacilik hizmetlerinden yararlanma durumlari
incelendiginde; %81,9’u (n=185) bankacilik hizmetlerinden yararlandigi, %18,1’i

(n=41) bankacilik hizmetlerinden yararlanmadigi belirlenmistir.

Tablo 4.6: internet bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan bireylerin

goriislerinin dagilimi

internet bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan n %

bireylerin gorusleri

Hakkinda bilgim olmadigi igin kullanmiyorum, 6 14,6
kullanmayi da diglinmuyorum

Hakkinda bilgim olmadig! i¢in kullanmiyorum fakat 6 14,6
kullanmak isterim

Hakkinda bilgim oldugu halde kullanmiyorum, 14 34,1
kullanmayi da disinmuiyorum

Hakkinda bilgim oldugu halde kullanmiyorum fakat 15 36,6
kullanmak isterim

Toplam 41 100,0

Ornegimizi olusturan kisilerin internet bankaciligi kullanmama ile ilgili gorisleri
incelendiginde; %37,8i (n=14) hakkinda bilgim oldugu halde kullanmiyorum
kullanmay! da dusinmuyorum dusuncesinde oldugu, %37,8’i (n=14) hakkinda
bilgim oldugu halde kullanmiyorum fakat kullanmak istiyorum disuncesinde
oldugu, %13,5’i (n=5) hakkinda bilgim olmadigi i¢in kullanmiyorum, kullanmayi

da dustinmuyorum dusuncesine katildigi belirlenmigtir.
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Tablo 4.7:Bireylerin internet bankaciliginda en ¢ok kullanma nedenlerinin

dagilimi

internet bankaciligi islemlerinden en ¢ok kullanma n %
nedenleri

Fatura odemeleri 44 23,8
Hesap bakiyesi inceleme ve bilgi alma 33 17,8
Repo islemleri 3 1,6
Para transferi yapma 51 27,6
Kredi karti igslemleri 28 15,1
Hisse senedi 5 2,7
Havale yapma 21 11,4
Toplam 185 100,0

Ornegimizi olusturan kisilerin internet bankaciligi islemlerinden en ¢ok kullanma
nedenleri incelendiginde; %27,6’s1 (n=51) para transferi icin kullandigi, %23,8’i
(n=44) fatura ddemelerinde kullandidi, %17,8’i (n=33) hesap bakiyesi inceleme
ve bilgi almak icin oldugu, %15,1i (n=28) kredi karti iglemleri oldugu

belirlenmigtir.

Tablo 4.8: Bireylerin interneti kullanma sikliginin dagilimi

internet kullanma siklig n %
Haftada en az bir saatten az 19 10,3
Haftada 1-5 saat arasi 31 16,8
Haftada 5-10 saat arasi 16 8,6
Haftada 10-15 saat arasi 28 15,1
Haftada 15 saatten fazla 91 49,2
Toplam 185 100,0

Ornegimizi olusturan Kigilerin internet kullanma sikligi incelendiginde; %49,2”si
(n=91) haftada 15 saatten fazla internet kullandigi, %16,8’i (n=31) haftada 1-5
saat arasi internet kullandigi, %15,1’i (n=28) haftada 10-15 saat arasi internet

kullandigi belirlenmisgtir.
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Tablo 4.9: Bireylerin interneti kullanma suresinin dagilimi

interneti kullanma stiresi n %

5 yildan az 20 10,8
5-10 yil 69 37,3
10 yildan fazla 96 51,9
Toplam 185 100,0

Ornegimizi olusturan kigilerin interneti kullanma siresi incelendiginde;
%51,9’unun (n=96) 10 yildan fazla oldugu, %37,3’0 (n=69) 5-10 yil arasinda
oldugu, %10,9'u (n=20) 1-5 yil oldugu belirlenmisgtir.

Tablo 4.10: Bireylerin internet bankaciigi kullaniminda etki eden

faktorlerin dagilimi

internet bankaciligi kullaniminda etki eden n %
faktorlerin

Sitelerin islevselligi ve Grun cesitliligi 43 23,2
Kullanma kolayhgi 20 10,8
Bankalarin sundugu tesvikler 21 11,4
Bankaclilik iglemlerinin daha hizli ve kolay 101 54,6
yapilabilmesi

Toplam 185 100,0

Ornegimizi olusturan Kigilerin internet bankacih@ kullaniminda etki eden
faktorler incelendiginde; % 54,6’s1 (n=101) bankacilik iglemlerinin daha hizl ve
kolay yapilabilmesi, , %23,2’si (n=43) sitelerin iglevselligi ve urin cesitliligi,
%11,4'G (n=21) bankalarin sundugu tegviklerden, %10,8i (n=20) kullanma

kolayhidindan dolayi oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.11: Bireylerin internet bankacilhigi islemlerin basit ve anlasilir olma

durumunun dagilimi

internet bankaciligi islemlerin basit ve anlagilir n %

olma durumu

Katilmiyorum 12 6,5
Emin degilim 24 13,0
Katiliyorum 149 80,5
Toplam 185 100,0

Ornegimizi olusturan Kisilerin internet bankacili§i islemlerinin basit ve anlasilir
olma duslncesine katilma durumu incelendiginde; %80,5’i (n=149) bu

distnceye katildigini, %13’0 ise bu distinceden emin olmadigi belirlenmistir.

Tablo 4.12: Bireylerin internet bankaciliginin giivenlik énlemlerini yeterli

bulma durumunun dagilimi

internet bankaciliginin  glvenlik  dnlemlerini n %
yeterli bulma

Yeterli Bulmayan 18 9,7
Emin Olmayan 68 36,8
Yeterli Bulan 99 53,5
Toplam 185 100,0

Ornegimizi olusturan Kisilerin internet bankaciligini giivenlik énlemlerini yeterli
bulma durumunun dagilimi incelendiginde; %53,5’i (n=99) bu dugunceye

katildid1, %36,8’i bu dislinceden emin olmadigi belirlenmistir.



65

Tablo 4.13: Bireylerin internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu i¢in

sube bankaciligindan daha etkin bulma dagilimi

internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu n %

icin sube bankaciligindan daha etkin bulma

Etkin Bulmayan 2 1,1
Emin Olmayan 14 7.6
Etkin Bulan 169 91,4
Toplam 185 100,0

Ornegimizi olusturan kisilerin internet bankaciliyina 24 saat ulasilabilir oldugu
icin sube bankaciligindan daha etkin bulma durumu incelendiginde; %91,4’0
(n=169) bu dislnceye katildidi, %7,6’s1 (n=14) bu dislinceden emin olmadigi

belirlenmisgtir.

Tablo 4.14: Bireylerin internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu

ortadan kaldirdigi i¢in uygun bulma durumu dagilimi

internet bankaciliginda subeye gitme n %

zorunlulugu ortadan kaldirdigi igin uygun bulma

durumu

Uygun Bulmayan 4 2,2
Emin Olmayan 8 4,3
Uygun Bulan 173 93,5
Toplam 185 100,0

Ornegimizi olusturan kisilerin internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu
ortadan kaldirdigi i¢cin uygun bulma durumu incelendiginde; %93,5’i (n=173)

dislncesine katildigi, %4,3’0 (n=8) bu dustinceden emin olmadigi belirlenmistir.
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Tablo 4.15: Bireylerin internet bankaciigi bankaciik iglemlerini

kolaylastirdigi duisiincesi dagilimi

internet  bankacihg  bankacilik iglemlerini n %

kolaylastirdigi disincesi

Kolaylastirdigini Disinmeyen 1 0,5
Emin Olmayan 6 3,3
Kolaylastirdigini Diglnen 178 96,2
Toplam 185 100,0

Ornegimizi olusturan Kisilerin internet bankaciliyi bankacilik islemlerini
kolaylagtirdigi  duslincesi durumu incelendiginde; %96,2’si (n=178) bu

distnceye katildig1, %3,3’U0 (n=6) bu disinceden emin olmadidi belirlenmistir.

Tablo 4.16: Bireylerin internet bankaciligi nakit para tagima riskini ortadan

kaldirdigi i¢in uygun bulma durumu dagilimi

internet bankaciiyi nakit para tasima riskini n %

ortadan kaldirdigi igin uygun bulma durumu

Uygun Bulmayan 18 9,7
Emin Olmayan 31 16,7
Uygun Bulan 136 73,5
Toplam 185 100,0

Ornegimizi olusturan kKisilerin internet bankaciigi nakit para tasima riskini
ortadan kaldirdigi i¢cin uygun bulma durumu incelendiginde; %73,5’i (n=136)
dislncesine katildiklar, %16,7’si (n=31) bu dusinceden emin olmadiklari

belirlenmigtir.
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Tablo 4.17: Bireylerin internet iizerinden verilen bankacilik hizmetlerinden

yararlanma durumu ile cinsiyet arasindaki iliskinin dagihmi

internet Gzerinden verilen bankacilik Cinsiyet durumu Toplam
hizmetlerinden yararlanma durumu Bay Bayan

N % N, % n %
Evet 63 341 122 659 185 100,0
Hayir 15 36,6 26 63,4 41 100,0
Toplam 78 345 148 655 226 100,0

p=0,856, p>0,05

Ornegimizi olusturan kisilerin cinsiyet durumu ile internet (izerinden verilen
bankacilik hizmetlerinden yararlanma durumu arasindaki iliski incelendiginde;
internet Uzerinden verilen bankacilik hizmetlerinden yararlananlarin %65,9'u
bayan oldugu, yararlanmayanlarin %63,4’G bayan oldugu belirlenmigtir.

Arastirmamiz sonucunda, internet Gzerinden verilen bankacilik hizmetlerinden
yararlanma durumu ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

bulunamamistir (p>0,05).

Tablo 4.18: Bireylerin internet bankaciligi iglemlerinden en ¢ok

kullanilanlar ile cinsiyet arasindaki iligkinin dagilimi

internet bankaciligi islemlerinden en Cinsiyet durumu

¢ok kullanilanlarin durumu Bay Bayan Toplam

Ny % Ny % n %
Fatura 6demeleri 17 38,6 27 61,4 44 100,0
Hesap bakiyesi inceleme ve bilgi
alma- repo islemleri- hisse senedi 15366 26 634 4 100.0
Para transferi yapma 17 33,3 34 66,7 51 100,0
Kredi karti iglemleri 28,6 20 71,4 28 100,0
Havale yapma 28,6 15 714 21 100,0
Toplam 63 34,1 122 65,9 185 100,0
p=0,879
Ornegimizi olusturan kisilerin internet bankacihigi islemlerinden en ¢ok

kullanilanlar ile cinsiyet arasindaki iligki

incelendiginde;

fatura o6deme
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islemlerinde internet bankaciligini kullananlarin %61,4’Gnln bayan oldugu, para
transferi yaparken internet bankaciligini kullananlarin %66,7’sinin bayan oldugu,
hesap bakiyesi inceleme ve bilgi alma- repo iglemleri- hisse senedi durumunda
internet bankaciligini kullananlarin %63,4’4nun bayan oldugu belirlenmistir.
Arastirma sonucunda, internet bankacihdi islemlerinden en c¢ok kullanilma
nedenleri ile cinsiyet durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu
belirlenmigtir. (p<0,05).

Tablo 4.19: Bireylerin interneti kullanma sikhigi ile cinsiyet arasinda

iliskinin dagilimi
Interneti kullanma sikhg Cinsiyet durumu Toplam

Bay Bayan

n % N, % n %
Haftada en az bir saatten az 21,1 15 78,9 19 100,0
Haftada 1-5 saat arasi 29,0 22 71,0 3 100,0
Haftada 5-10 saat arasi 18,8 13 81,3 16 100,0
Haftada 10-15 saat arasi 10 35,7 18 64,3 28 100,0
Haftada 15 saatten fazla 37 40,7 54 59,3 91 100,0
Toplam 63 34,1 122 659 185 100,0

p=0,263, p>0,05

Ornegimizi olusturan kisilerin interneti kullanma sikli§i ile cinsiyet arasinda iligki
incelendiginde; interneti haftada 15 saatten fazla kullananlarin %59,3 Gndn
bayan oldugu, interneti haftada 1-5 saat arasinda kullananlarin %71’i bayan
oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda bireylerin interneti kullanma sikligi ile cinsiyet arasinda

istatistiksel olarak anlaml bir iliski bulunamamistir (p>0,05).
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Tablo 4.20: Bireylerin interneti kullanma zamani ile cinsiyet arasinda

iliskinin dagilimi

Interneti kullanma zamani

5 yildan az
5-10 yil
10 yildan fazla

Toplam

Cinsiyet durumu

Bay
N4

5
15
43
63

%

25,0
21,7
44,8
34,1

Bayan

N
15
54
53
122

%

75,0
78,3
55,2
65,9

Toplam

n %

20 100,0
69 100,0
96 100,0
185 100,0

p=0,005, p<0,05

Ornegimizi olusturan kisilerin interneti kullanma zaman ile cinsiyet arasinda

iliski incelendiginde; interneti 10 yildan fazla suredir kullananlarin %55,2’sinin

bayan oldugu, interneti 5 ila10 yil arasinda kullananlarin %78,3’G bayan oldugu

belirlenmigtir.

Arastirma sonucunda bireylerin interneti kullanma zamani ile cinsiyet arasinda

istatistiksel olarak anlaml bir iligki oldugu belirlenmistir (p<0,05).

Tablo 4.21: Bireylerin internet bankaciligi kullaniminizda en ¢ok etki eden

faktorler ile medeni durum arasinda iligkinin dagilimi

Internet bankacihgi kullaniminizda Cinsiyet durumu

en ¢ok etki eden faktorlerin dagilimi

Sitelerin  iglevselligi ve drin
cesitliligi

Kullanma kolayhgi

Bankalarin sundugu tesvikler
Bankacilik islemlerinin daha hizh ve
kolay yapilabilmesi

Toplam

Bay

N1
15

12
10

26

63

%
34,9

60,0
47,6

25,7

34,1

Bayan

N2

28

8
11

75

122

%
65,1

40,0
52,4

74,3

65,9

Toplam

n %

43 100,0
20 100,0
21 100,0
101  100,0
185 1000,0

p=0,013, p<0,05

Ornegimizi olusturan kigilerin internet bankaciligi kullaniminizda en gok etki

eden faktoérleri ile cinsiyet durumu arasindaki iliski incelendiginde; sitelerin
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islevselligi ve Grun cesitliliginden dolay! internet bankaciligini kullananlarin
%65,17’inin bayan oldugu, bankalarin sundugu tesviklerden dolay! internet
bankaciligini kullananlarin %52,4’Gnun bayan oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda, internet bankaciligi kullanimina etki eden faktorler ile
cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli istatiksel bir iliski oldugu

sOylenebilir.Yani internet bankaciligi ile cinsiyet iligkilidir. (p<0,05).

Tablo 4.22: Bireylerin iglemler igin gerekli surecin basit ve anlasilir

oldugunu dusiinme durumu ile cinsiyet durumu arasindaki iligkinin

dagilimi
Islemler igin gerekli siirecin basit ve Cinsiyet durumu Toplam
anlasihir oldugunu diigtinmek Bay Bayan

Ny % Ny % n %
Disiinmeyen- Emin olmayan 12 33,3 24 66,7 36 100,0
Diistinen 51 34,2 098 65,8 149  100,0
Toplam 63 34,1 122 65,9 185 100,0
p=1,00

Ornegimizi olusturan kigilerin islemler icin gerekli surecin basit ve anlasilir
oldugunu dustnme durumu ile cinsiyet durumu arasindaki iligki incelendiginde;
islemler igin gerekli surecin basit ve anlasilir oldugunu digtnenlerin %65,8’inin
bayan oldugu, islemler igin gerekli surecin basit ve anlasilir oldugunu
distinmeyenlerin — emin olmayanlarin %66,7’sinin bayan oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda iglemler igin gerekli surecin basit ve anlasilir oldugunu
distinme durumu ile cinsiyet durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski bulunamamistir (p>0,05).
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Tablo 4.23: Bireylerin bankalarin giivenlik o6nlemlerini yeterli bulma

durumu ile cinsiyet arasindaki iligkinin dagilimi

Bankalarin giivenlik o6nlemlerini Cinsiyet durumu Toplam
yeterli buluyorum Bay Bayan

n % N, % n %
Yeterli bulmayan, emin olmayan 34 395 52 60,5 86 100,0
Yeterli bulan 29 29,3 70 70,7 99 100,0
Toplam 63 341 122 659 185 100,0
p=0,163

Ornegimizi olusturan Kkisilerin bankalarin givenlik ©nlemlerini yeterli bulma
durumu ile cinsiyet arasindaki iliski incelendiginde; bankalarin glvenlik
Onlemlerini yeterli bulanlarin %70,7’sinin bayan oldugu, bankalarin guvenlik
Onlemlerini yeterli bulmayan- emin olmayanlarin %60,5’inin bayan oldugu
belirlenmisgtir.

Arastirma sonucunda, bankalarin guvenlik 6nlemlerini yeterli bulma durumu ile

cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunamamistir (p>0,05).

Tablo 4.24: Bireylerin 24 saat ulasilabilir oldugu igin sube bankaciligindan

daha etkin bulma durumu ile cinsiyet arasindaki iligkinin dagilhimi

24 saat ulasilabilir oldugu icin sube Cinsiyet durumu Toplam
bankaciligindan daha etkin Bay Bayan

buluyorum n % N, % n %
Etkin bulmayan — emin olmayan 5 31,3 11 68,8 16 100,0
Etkin bulan 58 34,3 111 657 169 100,0
Toplam 63 34,1 122 65,9 185 100,0

p=0,804, p>0,05

Ornegimizi olusturan kisilerin 24 saat ulasilabilir oldugu icin sube
bankaciiindan daha etkin bulma durumu ile cinsiyet arasindaki iligki
incelendiginde; 24 saat ulasilabilir oldugu icin sube bankaciliindan daha etkin
bulanlarin %65,7’sinin bayan oldugu, 24 saat ulasilabilir oldugu igin sube
bankaciiindan daha etkin bulmayanlarin emin olmayanlarin &68,8'inin

belirlenmigtir.
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Arastirma sonunda 24 saat ulagilabilir oldugu icin sube bankaciligindan daha
etkin bulma durumu ile cinsiyet durumu arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir
(p>0,05).

Tablo 4.25: Bireylerin internet bankaciligini subeye gitme zorunlulugunu

ortadan kaldirdigi i¢in uygun bulma durumu ile cinsiyet arasindaki iligkinin

dagilimi
Subeye gitme zorunlulugu ortadan Cinsiyet durumu Toplam
kaldirnldigi i¢in uygun buluyorum Bay Bayan

n % N, % n %
Uygun bulmayan-emin olmayan 7 58,3 5 41,7 12 100,0
Uygun bulan 56 324 117 67,6 173 100,0
Toplam 63 34,1 122 65,9 185 100,0
p=0,066

Ornegimizi olusturan kigilerin internet bankaciligini subeye gitme zorunlulugunu
ortadan kaldirdigi i¢cin uygun bulma durumu ile cinsiyet arasindaki iligki
incelendiginde; internet bankaciliginin subeye gitme zorunlulugunu ortadan
kaldirdigi icin uygun bulanlarin %67,6’'sinin bayan oldugu, subeye gitme
zorunlulugu ortadan kaldirdi§i icin uygun bulmayanlarin emin olmayanlarin
%58,3’Unln bay oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda internet bankaciliginin subeye gitme zorunlulugu ortadan
kaldirdigi icin uygun bulma durumu ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak

anlamh bir iliski bulunamamistir (p>0,05).

Tablo 4.26: Bireylerin bankacilik islemlerinin gerceklestiriimesini

kolaylastirdigi diisiincesi ile cinsiyet arasindaki iligkinin dagilimi

Bankacilik islemlerinin Cinsiyet durumu Toplam
gerceklestiriimesini  kolaylagtirdigi = Bay Bayan

icin uygun buluyorum n % n, % n %
Uygun bulmayan — emin olmayan 3 429 4 57,1 7 100,0
Uygun bulan 59 33,3 118 66,7 178 100,0
Toplam 62 33,7 122 65,3 185 100,0

p=0,689
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Ornegimizi olusturan kigilerin bankacilik igslemlerinin  gergeklestiriimesini
kolaylastirdig! disincesi ile cinsiyet arasindaki iligki incelendiginde; bankacilik
islemlerinin gerceklestiriimesini kolaylastirdigi duguncesine uygun bulmayan-
emin olmayanlarin  %57,1'inin  bayan oldugu, bankacilik iglemlerinin
gerceklestiriimesini kolaylastirdigi distncesini uygun bulanlarin %66,7’sinin
bayan oldugu belirlenmisgtir.

Arastirmaya sonucunda bankacilk islemlerinin gergeklestiriimesini
kolaylastirdi§i dusuncesi ile cinsiyet arasindaki istatistiksel olarak anlamli bir

iliski olmadigi belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 4.27: Katilan bireylerin nakit para tagima riskini ortadan kaldirdigi

icin uygun bulma durumu ile cinsiyet arasindaki iligkinin dagilimi

Nakit para tasima riskini ortadan Cinsiyet durumu Toplam
kaldirdigi i¢in uygun buluyorum Bay Bayan

Ny % Ny % n %
Uygun bulmayan — emin olmayan 21 43,7 27 56,2 48 100,0
Uygun bulan 42 30,6 95 69,3 137 100,0
Toplam 63 34,0 122 659 185 100,0

p=0,100, p>0,05

Ornegimizi olusturan kisilerin nakit para tasima riskini ortadan kaldirdigi igin
uygun bulma durumu ile cinsiyet arasindaki iligski incelendiginde; nakit para
tasima riskini ortadan kaldirdigi i¢in uygun bulanlarin %69,3’inin bayan oldugu,
nakit para tagima riskini ortadan kaldirdigi igin uygun bulmayan emin
olmayanlarin %56,2’sinin bayan oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda nakit para tasima riskini ortadan kaldirdidi igin uygun
bulma durumu ile cinsiyet durumu arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki

bulunamamistir.
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Tablo 4.28: Bireylerin internet Gizerinden verilen bankacilik hizmetlerinden

yararlanma durumu ile medeni durumu arasindaki iligkinin dagilimi

internet izerinden verilen bankacillk Medeni durumu

hizmetlerinden yararlanma durumu Bekar

Ny %
Evet 106 57,3
Hayir 22 53,7
Toplam 128 56,6

Evli
N2
79
19
98

%

42,7
46,3
434

Toplam

n
185
41
226

%

100,0
100,0
100,0

p=0,729, p>0,05

Ornegimizi olusturan kisilerin medeni durumu ile internet (izerinden verilen

bankacilik hizmetlerinden yararlanma durumu arasindaki iliski incelendiginde;

internet Uzerinden verilen bankacilik hizmetlerinden yararlananlarin %57,3’4nun

bekar oldugu, yararlanmayanlarin %53,7’sinin bekar oldugu belirlenmistir.

Arastirmamiz sonucunda, internet (izerinden verilen bankacilik hizmetlerinden

yararlanma durumu ile medeni durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski bulunamamistir (p>0,05).

Tablo 4.29: Bireylerin internet bankacihg:

kullanilanlar ile medeni durumu arasindaki iligskinin dagilimi

islemlerinden en ¢ok

Internet bankaciligi islemlerinden en Medeni durumu

¢ok kullanilanlarin durumu Bekar
N1
Fatura 6demeleri 25

Hesap bakiyesi inceleme ve bilgi 22

alma- repo islemleri- hisse senedi

Para transferi yapma 25
Kredi karti iglemleri 13
Havale yapma 13
Toplam 106

%
56,8
66,7

61,0
46,4
61,9
57,3

Evli
N
19
11

16
15
8

79

%
43,2
33,3

39,0
53,6
38,1
42,7

Toplam

n %

44 100,0
33 100,0
41 100,0
28 100,0
21 100,0
185 100,0

p=0,770
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Ornegimizi olusturan kisilerin internet bankacihgi islemlerinden en ¢ok
kullanilanlar ile medeni durumu arasindaki iligki incelendiginde; para transferi
yaparken internet bankaciligini kullananlarin %61’inin bekar oldugu, fatura
6deme igslemlerinde internet bankaciligini kullananlarin %56,8’inin bekar oldugu,
hesap bakiyesi inceleme ve bilgi alma, repo islemleri ve hisse senedi
durumunda internet bankaciligini kullananlarin  %66,7’sinin bekar oldugu
belirlenmisgtir.

Arastirma sonucunda, internet bankacihgi islemlerinden en cok kullaniima
nedenleri ile medeni durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

bulunamamistir (p>0,05).

Tablo 4.30: Bireylerin interneti kullanma sikhigi ile cinsiyet arasinda

iliskinin dagilimi
interneti hangi siklikla kullanma Medeni durumu Toplam
Bekar Evli
nt % N, % n %

Haftada en az bir saatten az 6 31,6 13 68,4 19 100,0
Haftada 1-5 saat arasi 15 48,4 16 516 31 100,0
Haftada 5-10 saat arasi 13 81,3 3 18,8 16 100,0
Haftada 10-15 saat arasi 17 60,7 11 39,3 28 100,0
Haftada 15 saatten fazla 55 604 36 39,6 91 100,0
Toplam 106 57,3 79 42,7 185 100,0

p=0,0,034, p<0,05

Ornegimizi olusturan kisilerin interneti kullanma sikli§i ile cinsiyet arasinda iligki
incelendiginde; interneti haftada 15 saatten fazla kullananlarin %60,4’Gndn
bekar oldugu, interneti haftada 1-5 saat arasinda kullananlarin %51,6’sinin evli
oldugu belirlenmisgtir.

Arastirma sonucunda bireylerin interneti kullanma sikhgi ile medeni durumu

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0,05).
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Tablo 4.31: Bireylerin interneti kullanma zamani ile medeni durumu

arasinda iligskinin dagihmi

Interneti kullanma zamani Medeni durumu Toplam
Bekar Evli
ny % Ny % n %
5 yildan az 10 50,0 10 50,0 20 100,0
5-10 yil 38 55,1 31 449 69 100,0
10 yildan fazla 58 60,4 38 39,6 96 100,0
Toplam 106 57,6 79 42,7 185 100,0
p=0,620

Ornegimizi olusturan kisilerin interneti kullanma zamani ile medeni durumu

arasinda iligki incelendiginde; interneti 10 yildan fazla suredir kullananlarin

%60,4’Un0n bekar oldugu, interneti 5 ile 10 yil arasinda kullananlarin %55,1’inin

bekar oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda bireylerin interneti kullanma zamani ile medeni durumu

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunamamistir (p>0,05).

Tablo 4.32: Bireylerin internet bankaciligi kullaniminizda en ¢ok etki eden

faktorler ile medeni durum arasinda iligkinin dagilimi

Internet bankaciligi kullaniminizda en Medeni durumu

cok etki eden faktorler

Sitelerin iglevselligi ve uiriin gesitliligi
Kullanim kolayligi ve

sundugu tesvikler

bankalarin

Bekar

N4

47
25

Bankacilik islemlerinin hizli ve kolay 56

yapilabilmesi

Toplam

128

%

56,0
61,0

55,4

56,6

Evli
nz
37
16

45

98

%
44,0
39,0

44.6

43,4

Toplam

n %

84 100,0
41 100,0
101 100,0
226  100,0

p=0,823
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Ornegimizi olusturan kigilerin internet bankaciligi kullaniminizda en gok etki
eden faktorleri ile medeni durumu arasindaki iligki incelendiginde; bankacilik
islemlerinin daha hizli ve kolay yapilmasindan dolayi internet bankaciliginin
tercin edenlerin  %55,4’'Unln bekar oldugu, sitelerin iglevselligi ve Grun
cesitliliginden dolayi internet bankacihdini kullananlarin  %56’sinin  bekara
oldugu, kullanim kolayhdi ve bankalarin sundugu tesviklerden dolay! internet
bankaciligini kullananlarin %61’inin bekar oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda, internet bankacihigl kullaniminizda en c¢ok etki eden
faktorleri ile medeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunamamistir
(p>0,05).

Tablo 4.33: Bireylerin internet bankacihgi kullaniminizda en ¢ok etki eden

faktorler ile medeni durum arasinda iligkinin dagilimi

Islemler igin gerekli siirecin basit Medeni durumu Toplam
ve anlasihr oldugunu Bekar Evli
diisiniiyorum n4 % n, % n %

Diusliinmeyenler - Emin olmayanlar 21 58,3 15 41,7 36 100,0
Distinenler 85 57,0 64 43,0 149 100,0
Toplam 106 57,3 79 42,7 185 100,0

p=1,000, p>0,05

Ornegimizi olusturan kigilerin islemler icin gerekli surecin basit ve anlasilir
oldugunu dustnme durumu ile medeni durumu arasindaki iliski incelendiginde;
islemler igin gerekli surecin basit ve anlasilir oldugunu disincesine katilanlarin
%57,0’sinin bekar oldugu, islemler icin gerekli surecin basit ve anlasilir
oldugunu dislncesine katilmayanlarin emin olmayanlarin %58,3’inlin bekar
oldugu belirlenmisgtir.

Arastirma sonucunda iglemler igin gerekli surecin basit ve anlasilir oldugunu
disinme durumu ile medeni durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski bulunamamistir (p>0,05).
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Tablo 4.34: Bireylerin bankalarin giivenlik o6nlemlerini yeterli bulma

durumu ile medeni durumu arasindaki iligskinin dagilimi

Bankalarin giivenlik o6nlemlerini Medeni durumu Toplam
yeterli oldugunu diigtliniiyorum Bekar Evli

Ny % N, % n %
Disiinmeyenler — emin olmayanlar 52 60,5 34 39,5 86 100,0
Diiglinenler 54 54,5 45 45,5 99 100,0
Toplam 106 57,3 79 42,7 185 100,0
p=0,458

Ornegimizi olusturan Kkisilerin bankalarin givenlik ©nlemlerini yeterli bulma
durumu ile medeni durumu arasindaki iliski incelendiginde; bankalarin givenlik
Onlemlerini yeterli bulanlarin %54,5'inin bekar oldugu, bankalarin guvenlik
onlemlerini yeterli olduguna katilmayanlarin emin olmayanlarin %60,5’inin bekar
oldugu belirlenmigtir. Arastirma sonucunda, bankalarin glvenlik énlemlerini
yeterli bulma durumu ile medeni durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski bulunamamistir (p>0,05).

Tablo 4.35: Bireylerin 24 saat ulasilabilir oldugu i¢in sube bankaciligindan

daha etkin bulma durumu ile medeni durumu arasindaki iligkinin dagilhimi

24 saat ulasilabilir oldugu i¢in sube Medeni durumu Toplam
bankaciligindan daha etkin Bekar Evli
oldugunu diisliniiyorum n4 % n, % n %

Diusliinmeyenler — emin olmayanlar 10 625 6 37,5 16 100,0
Distinenler 96 56,8 73 43,2 169 100,0
Toplam 106 57,3 79 42,7 185 100,0

p=0,811, p>0,05

Ornegimizi olusturan kisilerin 24 saat ulasilabilir oldugu icin sube
bankaciigindan daha etkin bulma durumu ile medeni durumu arasindaki iligki
incelendiginde; 24 saat ulasilabilir oldugu icin sube bankaciliindan daha etkin
bulanlarin %56,8'inin bekar oldugu, 24 saat ulasilabilir oldugu icin sube
bankaciigindan daha etkin bulmayanlarin  %62,5'inin  bekar oldugu

belirlenmisgtir.
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Arastirma sonunda 24 saat ulagilabilir oldugu icin sube bankaciligindan daha
etkin bulma durumu ile medeni durumu arasinda anlaml bir iligski bulunmamistir
(p>0,05).

Tablo 4.36: Bireylerin internet bankaciligini subeye gitme zorunlulugunu

ortadan kaldirdigi icin uygun bulma durumu ile medeni durumu arasindaki

iliskinin dagilimi
Subeye gitme zorunlulugu ortadan Medeni durumu Toplam
kaldirdigi i¢in uygun buluyorum Bekar Evli

ny % Ny % n %
Uygun bulmayanlar-emin olmayanlar 9 75,0 3 250 12 100,0
Uygun bulanlar 97 56,1 76 43,9 173 100,0
Toplam 106 57,3 79 42,7 185 100,0
p=0,240

Ornegimizi olusturan kigilerin internet bankaciligini subeye gitme zorunlulugunu
ortadan kaldirdigi icin uygun bulma durumu ile medeni durumu arasindaki iligki
incelendiginde; internet bankaciliginin subeye gitme zorunlulugunu ortadan
kaldirdigi igin uygun bulanlarin %56,1’inin bekar oldugu, subeye gitme
zorunlulugunu ortadan kaldirdi§i icin uygunluguna katimayanlarin emin
olmayanlarin %75’inin bekar oldugu belirlenmigtir.

Arastirma sonucunda internet bankaciliginin subeye gitme zorunlulugunu
ortadan kaldirdig! icin uygun bulma durumu ile medeni durumu arasinda

istatistiksel olarak anlaml bir iliski bulunamamistir (p>0,05).

Tablo 4.37: Bireylerin bankacilik iglemlerinin gergeklestiriimesini

kolaylastirdigi diisiincesi ile medeni durumu arasindaki iliskinin dagilimi

Bankacilik islemlerinin Medeni durumu Toplam
gerceklestiriimesini Bekar Evli

kolaylastirdigini diigiiniiyorum N % N, % n %
Disiinmeyenler — emin olmayanlar 5 714 2 28,6 7 100,0
Diistinenler 100 56,5 77 43,5 178 100,0
Toplam 105 57,1 79 42,9 185 100,0

p=0,701
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Ornegimizi olusturan kigilerin bankacilik iglemlerinin  gergeklestiriimesini
kolaylastirdigi disincesi ile medeni durumu arasindaki iliski incelendiginde;
bankacilik islemlerinin  gergeklestiriimesini  kolaylastirdigi  dlsincesine
katilanlarin %56,5’inin bekar oldugu, bankacilik islemlerinin gergeklestiriimesini
kolaylastirdidi  duslincesine katilmayanlarin ~ %71,4’Gnun  bekar oldugu
belirlenmisgtir.

Arastirmaya sonucunda bankacilk islemlerinin gergeklestiriimesini
kolaylastirdi§i dusUncesi ile medeni durumu arasindaki istatistiksel olarak

anlamh bir iliski olmadigi belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 4.38: Bireylerin nakit para tasima riskini ortadan kaldirdigi igin

uygun bulma durumu ile medeni durumu arasindaki iligkinin dagilhimi

Nakit para tasima riskini ortadan Medeni durumu Toplam
kaldirdigi i¢in uygun buluyorum Bekar Evli
Ny % Ny % n

Uygun bulmayanlar —emin olmayanlar 31 64,5 17 354 48

Uygun bulanlar 74 541 63 459 137
Toplam 105 56,7 80 43,2 185
p=0,297

Ornegimizi olusturan kisilerin nakit para tasima riskini ortadan kaldirdigi igin
uygun bulma durumu ile medeni durumu arasindaki iliski incelendiginde; nakit
para tasima riskini ortadan kaldirdigi icin uygun bulanlarin %54,1’inin bekar
oldugu, nakit para tagima riskini ortadan kaldirdidi icin uygun bulduguna
katilmayanlarin emin olmayanlarin %64,5’inin bekar oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda nakit para tasima riskini ortadan kaldirdigi igin uygun
bulma durumu ile medeni durumu arasinda istatistiksel olarak anlamh bir iligki

bulunamamistir (p>0,05)
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Tablo 4.39: Bireylerin internet Gizerinden verilen bankacilik hizmetlerinden

yararlanma durumu ile yas durumu arasindaki iliskinin dagilhimi

internet lizerinden Yas durumu
verilen bankacilik toplam

hizmetlerinden

yararlanma 18-25 26-35 36 yas ve
durumu uzeri

Ny % n, % N3 % n %
Evet 29 15,7 66 35,7 90 48,6 185 100,0
Hayir 10 244 15 36,6 16 39,0 41 100,0
TOPLAM 39 17,3 81 358 106 46,9 226 100,0

p=0,005, p<0,05

Ornegimizi  olusturan kisilerin  internet  Uzerinden verilen bankacilik
hizmetlerinden yararlanma durumu ile yas durumu arasindaki iligki
incelendiginde; internet Uzerinden verilen bankacillk hizmetlerinden
yararlananlarin %48,6’s1 36 yas ve Uzeri arasinda oldugu, internet (zerinden
verilen bankacilik hizmetlerinden yararlanmayanlarin %39’u 36 yas ve Uzeri
oldugu belirlenmisgtir.

Arastirma sonucunda, internet Uzerinden verilen bankacilik hizmetlerinden
yararlanma durumu ile yas durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
belirlenmistir (p<0,05).
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Tablo 4.40: Bireylerin internet bankaciligi islemlerinden en ¢ok kullanma

nedenleri ile yag durumu arasindaki iligkinin dagilimi

internet bankaciligi Yas durumu Toplam
iglemlerinden en ¢ok ' 1825 26-35 36 ve lizeri

kullanilan n % n, % N % n %
Fatura odemeleri 5 11,4 18 40,9 21 47,7 44 100,0
Hesap bakiyesi 8 19,5 13 31,7 20 48,8 41 100,0

inceleme ve Dbilgi

alma- repo islemleri-

hisse senedi

Para transferi yapma 6 11,8 17 33,3 28 54,9 51 100,0
Kredi karti islemleri 6 21,4 9 32,1 13 46,4 28 100,0
Havale yapma 4 19,0 9 42,9 13 46,4 21 100,0
TOPLAM 29 15,7 66 357 90 48,6 185 100,0
p=0,850

Ornegimizi olusturan kisilerin internet bankaciligi islemlerinden en ¢ok kullanma
nedenleri ile yas durumu arasindaki iligki incelendiginde; internet bankaciligi
islemlerinden en ¢ok kullanilan nedenlerinden fatura &demesi olanlarin
%45,5'inin 36-45 yas arasinda oldugu, hesap bakiyesi inceleme ve bilgi almak
icin kullananlarin ve repo iglemleri- hisse senedi alanlarin %48,8’inin 36 yas ve
Uzeri oldugu belirlenmisgtir.

Arastirma sonucunda, internet bankacili§i islemlerinden en c¢ok kullanma
nedenleri ile yas durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

belirlenmemistir (p>0,05).
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Tablo 4.41: Bireylerin interneti kullanma sikhgi ile yas arasindaki iligkinin

dagilimi

Interneti hangi Yas durumu Toplam
siklikla 18-25 26-35 36 ve (izeri
kullaniyorsunuz n A n, % N A n %
Haftada en az bir 3 15,8 8 421 8 421 19 100,0
saatten az

Haftada 1-5 saat 4 12,9 12 38,7 15 484 31 100,0
arasi

Haftada 5-10 saat 1 6,3 8 50,0 7 43,8 16 100,0
arasi

Haftada 10-15 saat 3 10,7 7 250 18 64,3 28 100,0
arasi

Haftada 15 saatten 6 21,4 9 32,1 42 46,2 28 100,0
fazla

TOPLAM 29 15,7 66 357 90 48,6 185 100,0
p=0,599

Ornegimizi olusturan kisilerin interneti kullanma sikligi ile yas arasindaki iligki

incelendiginde; interneti haftada 1-5 saat arasi kullananlarin %48,4’Gnun 36 yas

Uzerinde oldugu, interneti haftada 10-15 saat arasi kullananlarin %43,8’inin 36

yas Uzerinde oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.42:Bireylerin bankacilik islemlerinin  gergeklestiriimesini

kolaylastirma diisiincesi ile yas arasindaki iligkinin dagilimi

Bankacilik iglemlerinin
gergeklestiriimesini Yas durumu Toplam

kolaylastirdigini

diisiinilyorum 18-25 26-35 36 yas lizeri

n % n, % ns % n %
Disiinmeyenler- emin 1 14,3 2 286 4 57,1 7 100,0
olmayanlar
Distinenler 28 158 64 36,2 85 48,0 178 100,0
TOPLAM 29 158 66 359 89 484 185 100,0

p=0,890

Ornegimizi olusturan kisilerin bankacilik islemlerinin  gergeklestiriimesini
kolaylastirma dusuncesi ile yas arasindaki iliski incelendiginde; bankacilik
islemlerinin gerceklestiriimesini kolaylastirdigi dusuncesine katilanlarin %48’i 36
yas ve Uzeri oldugu, bankacilik igslemlerinin gergeklestiriimesini kolaylastirdigi
distncesine katilmayanlarin emin olmayanlarin %57,1’inin 36 yas Uzeri oldugu

belirlenmisgtir.

Tablo 4.43: Bireylerin para tagsima riskini ortadan kaldirdigi i¢in internet

bankaciligini uygun bulma durumu ile yas arasindaki iliskinin dagihimi

Nakit para tasima Yas durumu Toplam
riskini ortadan 48 75 26-35 36 yas lizeri

kaldirdigr i¢in uygun . o n % N3 % n %
buluyorum

Uygun bulmayanlar- 8 17,7 17 37,7 23 51,1 48 100,0

emin olmayanlar

Uygun bulanlar 22 16,0 51 37,2 64 46,7 137 100,0
TOPLAM 30 16,2 68 36,7 87 47,0 185 100,0

p=0,974
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Ornegimizi olusturan kisilerin para tasima riskini ortadan kaldirdigi igin uygun
bulma durumu ile yas arasindaki iligki incelendiginde; para tasima riskini
ortadan kaldirdigi icin uygun bulanlarin %46,7’sinin 36 yas Uzeri oldugu, para
tagsima riskini ortadan kaldirdigina katilmayanlarin emin olmayanlarin %51,1’inin
36 yas Uzeri oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda para tagima riskini ortadan kaldirdigi i¢cin uygun bulma
durumu ile yas arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunamamistir
(p>0,05).

Tablo 4.44: Bireylerin internet lizerinden verilen bankacilik hizmetlerinden

yararlanma durumu ile egitim durumu arasindaki iligkinin dagilimi

Internet iizerinden Egitim durumu Toplam
verilen bankacilik T[ise Universite Yuksek lisans
hizmetlerinden doktora

yararlanma N % n, % N % n %
durumu

EVET 19 10,3 95 51,4 71 38,4 185 100,0
HAYIR 18 43,9 12 29,3 11 26,8 41 100,0
TOPLAM 37 16,4 107 47,3 82 36,3 226 100,0
p=0,000

Ornegimizi  olusturan kisilerin  internet  (zerinden verilen bankacilik
hizmetlerinden yararlanma durumu ile egitim durumu arasindaki iligki
incelendiginde; internet Uzerinden verilen bankacilik  hizmetlerinden
yararlananlarin %51,4’4nun Universite mezunu oldugu, internet (zerinden
verilen bankacilik hizmetlerinden yararlanmayanlarin %47,3’Gnun Universite
mezunu oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda internet Uzerinden verilen bankacilik hizmetlerinden
yararlanma durumu ile egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlaml bir

iliski oldugu belirlenmistir (p<0,05).
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Tablo 4.45: Bireylerin internet bankaciligi islemlerinden en ¢ok kullanma

nedenleri ile egitim durumu arasindaki iliskinin dagilimi

Internet bankaciligi Egitim durumu Toplam
iglemlerinden  en || jse Universite Yiksek
cok kullanilan lisans

doktora

ny % Ny % N3 % n %

Fatura odemeleri 5 11,4 17 38,6 22 50,0 44 100,0
Hesap bakiyesi 5 12,2 2 53,7 14 341 41 100,0
inceleme ve bilgi
alma- repo
islemleri- hisse
senedi
Para transferi 4 7,8 29 56,9 18 35,3 51 100,0
yapma
Kredi karti iglemleri 3 10,7 18 643 7 250 28 100,0
Havale yapma 2 9,5 9 42,9 10 47.6 21 100,0
TOPLAM 19 10,3 95 514 71 38,4 185 100,0
p=0,528

Ornegimizi olusturan kisilerin internet bankaciligi islemlerinden en ¢ok kullanma

nedenleri ile editim durumu arasindaki iliski incelendiginde; kredi karti islemleri

icin kullananlarin %64,3’Gn0n Universite mezunu oldugu, fatura édemelerinde

kullananlarin %50’sinin ylksek lisans ve doktora egitimi aldigi belirlenmistir.
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Tablo 4.46: Bireylerin interneti ne kadar zamandir kullanma durumu ile

egitim durumu arasindaki iligkinin dagilimi

Interneti ne kadar Egitim durumu Toplam
zamandir Lise Universite Yiksek lisans
kullaniyorsunuz doktora

Ny % n, % N3 % n %
5 yildan az 6 300 7 350 7 35,0 20 100,0
5-10 yil 5 7,2 40 58,0 24 348 69 100,0
10 yildan fazla 8 8,3 48 50,0 40 41,7 96 100,0
TOPLAM 17 9,2 9%5 514 71 38,4 185 100,0
P=0,029

Ornegimizi olusturan kisilerin interneti ne kadar zamandir kullanma durumu ile
egitim durumu arasindaki iligski incelendiginde; interneti 10 yildan fazla
kullananlarin %50’sinin Universite mezunu oldudu, interneti 5-10 yil arasinda
kullananlarin %58’inin Universite mezunu oldugu belirlenmigtir.

Arastirma sonucunda interneti kullanma zamani ile egitim durumu arasinda

istatistiksel olarak anlaml bir iligki belirlenmistir (p<0,05)
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Tablo 4.47: Bireylerin internet bankaciligi kullanimina etki eden durumlar

ile egitim durumu arasindaki iligkinin dagilimi

Internet bankaciigi Egitim durumu Toplam

kullamminizda  en | jse Universite Yiksek lisans

cok etki eden faktor doktora

nedir N o, N, o, N o, n o

Sitelerin islevselligi 20 23,8 33 39,3 31 36,9 84 100,0

ve urun gesitliligi

Kullanma kolaylhigi- 12 29,3 16 39,0 13 31,7 41 100,0

bankalarin sundugu

tesvikler

Bankacilik 5 5,0 58 57,4 38 37,6 101 100,0

islemlerinin daha

hizli ve kolay

yapilabilmesi

TOPLAM 37 16,4 10 473 82 36,3 226 100,0
7

p=0,001

Ornegimizi olusturan kisilerin internet bankaciligi kullanimina etki eden durumlar

ile egitim durumu arasindaki iliski incelendiginde; bankacilik iglemlerinin hizli ve

kolay yapilmasi ve kullanim kolayligi igin internet bankacihgini kullananlarin

%57,4’Gn0n Universite mezunu oldugu, sitelerin islevselligi ve Grin gesitliligi igin

internet bankaciligini

belirlenmigtir.

kullananlarin  %48,8'inin Universite mezunu oldugu

Arastirma sonucunda, internet bankaciligi kullanimina etki eden durumlar ile

egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu belirlenmigtir.
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Tablo 4.48: Bireylerin islemler igin gerekli siirecin basit ve anlasilir oldugu

diisiincesi ile egitim durumu arasindaki iligkinin dagilhimi

Islemler igin gerekli egitim durumu Toplam
sirecin  basit ve |jgg Universite  Yiiksek lisans

anlasilir oldugunu doktora

dﬁ§ﬁnﬁyorum N % Ny % N3 % n %

Disiinmeyenler emin 4 11,1 17 47,2 15 41,7 36 100,0

olmayanlar

Distinenler 15 10,1 78 52,3 56 37,6 149 100,0
TOPLAM 19 10,3 95 514 71 38,4 185 100,0
p=0,859

Ornegimizi olusturan Kigilerin islemler igin gerekli slrecin basit ve anlasilir
oldugu distncesi ile egitim durumu arasindaki iliski incelendiginde; islemler igin
gerekli surecin basit ve anlasilir oldugu disincesine katilanlarin %52,3’Gn0n
Universite mezunu oldugu, islemler igin gerekli sirecin basit ve anlasilir oldugu
dislncesine katilmayanlarin,emin olmayanlarin %47,2’sinin Universite mezunu
oldugu belirlenmistir.

Arastirma sonucunda, iglemler icin gerekli surecin basit ve anlasilir oldugu
dusuncesi ile egitim durumu arasinda istatistiksel olarak iliski bulunamamistir
(p>0,05).
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Tablo 4.49: Bireylerin bankalarin giivenlik o6nlemlerini yeterli bulma

durumu ile egitim durumu arasindaki iliskinin dagihmi

Bankalarin glivenlik Egitim durumu Toplam
onlemlerini yeterli " jse Universite  Yiksek
oldugunu lisans
diigiinilyorum doktora
n % n, % ns % n %

Dusunmeyenler — emin 6 7,0 44 512 36 419 86 100,0

olmayanlar

Distinenler 13 131 51 51,5 35 354 99 100,0
TOPLAM 19 103 95 514 71 384 185 100,0
p=0,332

Ornegimizi olusturan kisilerin bankalarin glivenlik onlemlerini yeterli bulma
durumu ile egitim durumu arasindaki iliski incelendiginde; bankalarin guvenlik
onlemlerini yeterli bulanlarin %51,5’inin Gniversite mezunu oldugu, bankalarin
guvenlik onlemlerini yeterli bulduguna katiimayanlarin emin olmayanlarin
%51,2’sinin Universite mezunu oldugu belirlenmisgtir.

Arastirma sonucunda, bankalarin givenlik énlemlerini yeterli bulma durumu ile
egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunamamigtir
(p>0,05)
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Tablo 4.50: Bireylerin internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu i¢in
sube bankaciligindan daha etkin bulma durumu ile egitim durumu

arasindaki iliskinin dagihmi

24 saat ulasilabilir Egitim durumu Toplam
oldugu igin  sube |se Universite Yiiksek
bankacihigindan daha lisans

etkin oldugunu doktora

diigtinenler N % n % ns % n %
Dislinmeyenler - 3 18,8 7 43,8 6 37,5 16 100,0

emin olmayanlar

Diisiinenler 16 95 88 52,1 65 385 169 100,0
TOPLAM 19 10,3 95 514 71 384 185 1000
p=0,490

Ornegimizi olusturan kisilerin internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu
icin sube bankaciigindan daha etkin bulma durumu ile egitim durumu
arasindaki iliski incelendiginde; internet bankaciliginin 24 saat ulasilabilir oldugu
icin sube bankaciligindan daha etkin bulanlarin %52,1’inin Universite mezunu
oldugu, 24 saat ulasilabilir oldugu icin sube bankaciligindan daha etkin
oldugundan emin olmayanlarin  %42,9’'unun Universite mezunu oldugu

belirlenmisgtir.
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Tablo 4.51: Bireylerin subeye gitme zorunlulugu ortadan kaldirdigi igin

uygun bulma durumu ile egitim durumu arasindaki iligkinin dagilimi

Subeye gitme Egitim durumu Toplam
zorunlulugu ortadan  [jse Universite Yiksek lisans

kaldirdigi i¢in uygun doktora

bquyorum N % Ny % N3 % n %
Uygun bulmayanlar — 2 16,7 6 50,0 4 33,3 12 100,0
emin olmayanlar

Uygun bulanlar 17 9,8 89 514 67 38,7 173 100,0
TOPLAM 19 10,3 95 514 71 38,4 185 100,0
p=0,740

Ornegimizi olusturan kisilerin Subeye gitme zorunlulugu ortadan kaldirdidi igin
uygun bulma durumu ile egitim durumu arasindaki iligki incelendiginde; Subeye
%51,4’Unln

gitme zorunlulugu ortadan kaldirdidi i¢in uygun bulanlarin

universite mezunu oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.52: Bireylerin bankacilik islemlerinin gercgeklestiriimesini
kolaylagtirma durumu ile egitim durumu arasindaki iligkinin dagihmi

Bankacilik islemlerinin Egitim durumu Toplam
gergeklestirilmesini Lise Universite Yiksek lisans
kolaylastirdigini doktora

diisinidyorum n, % N, % ns o %
Disliinmeyenler — emin 2 28,6 3 429 2 28,6 7 100,0
olmayanlar

Diigiinenler 16 9,0 92 52,0 69 39,0 177  100,0
TOPLAM 18 9,8 95 51,4 71 38,4 185 100,0
p=0,232

Ornegimizi olusturan kisilerin bankacilik islemlerinin  gergeklestiriimesini

kolaylastirma durumu ile egitim durumu arasindaki iligski incelendiginde;
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bankacilik islemlerinin  gergeklestiriimesini  kolaylastirdigi  dlsincesine

katilanlarin %52’sinin Universite mezunu oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.53: Ornegimizi olusturan kisilerin interneti kullanma sikligi ile

internet bankaciligi kullanimina etki eden faktorler arasindaki iligkinin

dagilimi
interneti hangi internet bankacihd kullaniminizda en gok etki Toplam
siklikla eden faktor nedir
kullaniyorsunuz Sitelerin Kullanma Bankacilik

islevselligi kolayligi- islemlerinin daha

ve urln Bankalarin hizh  ve kolay

cesitliligi sundugu yapilabilmesi

tesvikler

Ny % Ny % N3 % n %
Haftada en az bir 3 15,8 3 15,8 13 68,4 19 100,0
saatten az
Haftada 1-5 saat 6 19,4 7 22,6 18 58,1 31 100,0
arasi
Haftada 5-10 saat 1 6,3 7 43,8 8 50,0 16 100,0
arasi
Haftada 10-15 saat 14 50,0 5 17,9 9 32,1 28 100,0
arasi
Haftada 15 saatten 19 20,9 19 20,9 53 58,2 91 100,0
fazla
TOPLAM 2 1,1 41 22,2 68 38,0 17 100,0

p=0,067, p>0,05

Ornegimizi olusturan Kigilerin interneti kullanma sikh@i ile internet bankacihgi
kullanimina etki eden faktdrler arasindaki iliski incelendiginde; interneti haftada
15 saatten fazla kullananlarin %58,2’sinin internet bankaciligini bankacilik
islemlerinin daha hizli ve kolay yapildidi i¢in kullandidi, interneti haftada 1-5
saat kullananlarin %58,1’inin internet bankaciligini bankacilik islemlerinin daha

hizli ve kolay yapildigi icin kullandigi belirlenmigtir.
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Arastirma sonucunda, interneti kullanma sikhdi ile internet bankaciligi
kullanimina etki eden faktorler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

oldugu belirlenmemistir (p>0,05).

Tablo 4.54: Bireylerin interneti kullanma siiresi ile internet bankaciligi

kullanimina etki eden faktorler arasindaki iligkinin dagilimi

Interneti ne kadar Internet bankaciligi kullaniminizda en ¢ok etki Toplam

zamandir eden faktor nedir
kullaniyorsunuz | gjiejerin Kullanma Bankacilik
islevselligi  ve kolayhgi- islemlerinin
aran cesitliligi bankalarin daha hizli ve
sundugu kolay
tesvikler yapilabilmesi
N % N % N % N
5 yildan az 3 15,0 6 30,0 11 55,0 20
5-10 yil 17 24,6 14 20,3 38 55,1 69
10 yildan fazla 23 24,0 21 21,9 52 54,2 96
TOPLAM 43 23,2 41 22,2 101 54,6 185

%

100,0
100,0
100,0
100,0

p=0,855, p>0,05

Ornegimizi olusturan kisilerin interneti kullanma sresi ile internet bankaciligi
kullanimina etki eden faktorler arasindaki iligki incelendiginde;istatistiksel bir
iliski olmadigi anlasiimistir. interneti 10 yildan fazla siredir kullananlarin
%54,2’sinin internet bankaciligini bankacilik islemlerinin daha hizh ve kolay
yapilabilmesi i¢in kullandidi, interneti 5-10 yil arasi kullananlarin %54,1’i internet
bankaciligini bankacilik islemlerinin daha hizli ve kolay yapilabilmesi igin
kullandigi belirlenmigtir.Yani internet kullanma suresinin kullanima etki eden

faktorlere bagh olmadidi anlasiimaktadir.
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Tablo 4.55: Bireylerin, internet bankaciligi kullaniminizda en ¢ok etki eden faktorler ile internet bankaciligi iglemlerinde en ¢ok

kullanilan islemler arasindaki iligkinin dagihimi

Internet bankacihigi kullaniminizda Internet bankaciligi islemlerinden en gok kullanilan

en ¢ok etki eden faktor nedir Fatura
ddemeleri
N4 %

Sitelerin  iglevselligi ve uriin 12 27,9

cesitliligi

Kullanma kolayhgi- bankalarin 8 19,5

sundugu tesvikler

Bankacilik islemlerinin daha hizli ve 24 23,8

kolay yapilabilmesi

Toplam 44 23,8

Hesap bakiyesi inceleme Para

ve bilgi

islemleri - hisse senedi

N2
1

13

17

41

alma-

%
25,6

31,7

16,8

22,2

N3
10

33

51

transferi

repo yapma

%
23,3

19,5

32,7

27,6

kart

Kredi
islemleri

Ny %

7 16,3
7 171
14 13,9
28 15,1

Havale yapma

Ns

13

21

%
7,0

12,2

Toplam
n %
43  100,0
41 100,0
101 100,0
185 100,0
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p=0,511, p>0,05

Ornegimizi olusturan Kisilerin, internet bankaciligi kullaniminizda en gok etki eden
faktorler ile internet bankaciligi islemlerinde en ¢ok kullanilan islemler arasindaki iligki
incelendiginde; bankacilik iglemlerinin daha hizli ve kolay yapilabilmesinden dolayi
internet bankaciligini kullananlarin %32,7’sinin interneti para transferi yapmak igin
kullandigi, interneti sitelerin iglevselligi ve drin cesitliligi acisindan kullananlarin
%27,9’unun interneti fatura ddemeleri i¢in kullandigi belirlenmisgtir.

Arastirma sonucunda, internet bankaciligi kullaniminizda en ¢ok etki eden faktoérler ile
internet bankaciligi islemlerinde en ¢ok kullanilan iglemler arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki oldugu belirlenmigtir (p<0,05).

Tablo 4.56: Bireylerin, internet bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan
bireylerin gorusleri ile internet bankaciligi iglemlerinden en ¢ok kullanilan

islemler arasindaki iligkinin dagihimi

internet bankacilik | internet bankaciigi islemlerinden en ¢ok
hizmetlerinden kullanma nedenleri
yararlanmayan Hesap
. e Toplam
bireylerin gorugleri bakiyesi Kredi  karti | Havale

inceleme ve | islemleri yapma

bilgi alma

N % N % N % N %

Hakkinda bilgim oldugu

halde kullanmiyorum,

kullanmayi

distnmuayorum

da | 100,0 |0 0,0 0 0,0 2 100,0

Hakkinda bilgim oldugu

halde  kullanmiyorum

fakat kullanmak isterim | O 0,0 1 50,0 1 50,0 2 100,0

Toplam

2 50,0 1 25,0 1 25,0 4 100,0

p:0,135
Ornegimizi olusturan Kisilerininternet bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan

bireylerin gérigsleri ile internet bankaciligi islemlerinden en ¢ok kullanma nedenleri
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arasindaki iligski incelendiginde; Hakkinda bilgim oldugu halde kullanmiyorum,
kullanmayi da disiinmeyenlerin %1000 Internet bankacih@i islemlerinden en gok
kullandiginin Hesap bakiyesi inceleme ve bilgi alma oldugu, Hakkinda bilgim oldugu
halde kullanmiyorum fakat kullanmak isteyenlerin %50’sinin internet bankacilig
islemlerinden kredi karti islemleri oldugu saptanmistir.

Ornegimizi olusturan Kigilerininternet bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan
bireylerin gérisleri ile internet bankaciligi islemlerinden en ¢ok kullanma nedenleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski belirlenmemistir. (p>0,05).

Tablo 4.57: Bireylerin, internet bankaciligi hizmetlerinden en fazla kullandigi

islem ile internet kullanma siklhigi arasindaki iliskinin dagihmi

internet interneti kullanma sikhigi Toplam
bankaciligi Haftada | Haftada | Haftada | Haftada | Haftada
hizmetlerinden | 1 1-5 saat | 5-10 10-15 15

en fazla saatten arasl saat saat saatten

kullandiginiz az arasl arasl fazla

islem N | % N | % N | % N | % N | % N %
Fatura 6 |150(2 |50 |6 |150|7 |17,5[19 47,5 |40 |100,0
o6demeleri

Hesap 1 /33 |6 [200|3 |10,0(5 |16,7|15|50,0 |30 |100,0
bakiyesi

inceleme  ve

bilgi alma

Repo islemleri |0 [0,0 {0 |00 |O |00 (1 |333|2 [66,7 |3 100,0
Para Transferi 11,8 17,6 59 |8 |157|25|49,0 |51 |100,0
yapma

Kredi kartt |2 |71 |8 |286|2 |71 |3 [10,7|13|46,4 |28 |100,0
islemleri

Hisse Senedi, |0 (0,0 |O |00 |O |00 (O |00 |5 |100,0|5 100,0
Hazine

Bonosu

islemleri

Havale yapma |4 [19,0 |5 [238|2 |95 |2 |95 |8 (381 |21 |100,0
Toplam 19110,7|30|159|15|9,0 [25|14,5|87 48,9 | 178 |100,0

p:0,608
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Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciligi hizmetlerinden en fazla kullandiginiz
islem ile interneti kullanma sikhigi arasindaki iligki incelendiginde; internet bankacihgini
Fatura odemelerinde kullananlarin %47,5’inin interneti haftada 15 saatten fazla
kullandigi, hesap bakiyesini inceleme ve bilgi alma amaci ile kullananlarin %50’sinin
interneti haftada 15 saatten fazla kullandidi, repo islemlerini kullananlarin %66,7’sinin
interneti haftada 15 saatten fazla kullandigi, para transferi yapma amaci ile
kullananlarin  %49’unun interneti haftada 15 saatten fazla kullandigi, kredi kart
islemleri amaci ile kullananlarin %46,4’Gnln interneti haftada 15 saatten fazla
kullandigi, hisse senedi hazi bonosu islemleri amaci ile kullananlarin %100’Unin
interneti haftada 15 saatten fazla kullandigi, havale yapma amaci ile kullananlarin

%38,1’inin interneti haftada 15 saatten fazla kullandigi belirlenmistir.

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciligi hizmetlerinden en fazla kullandiginiz
islem ile interneti kullanma sikligi arasinda istatistiksel olarak anlamlibir iligki

belirlenmemistir (p>0,05).

Tablo 4.58: Bireylerin, interneti kullanma zamani ile internet kullanma siklig

arasindaki iligkinin dagilimi

interneti interneti kullanma sikligi Toplam
kullanma Haftada | Haftada Haftada Haftada Haftada
zamani 1 saatten | 1-5 saat | 5-10 saat | 10-15 15
az arasi arasi saat arasi | saatten
fazla

N | % N | % N | % N | % N |% N %

S5yldanaz |7 |[350 |8 40,0 | 1 50 |3 15,0 | 1 50 |20 100,0

5-10 yl|6 (91 |12 |18,2|9 13,5110 | 15,229 |43,9 |66 100,0

arasi

10 yil ve|0O |00 |9 99 |6 55 (156 | 155 |61 | 67,0 |91 100,0

uzeri

Toplam 19 | 10,730 [ 159 |15 |90 |25 |14,5|87 |48,9|178 | 100,0

p:0,000

Ornegimizi olusturan kKisilerininterneti kullanma zamani ile interneti kullanma sikhigi
arasindaki iligki incelendiginde; interneti 5 yildan az kullananlarin %35’inin interneti

haftada 1 saatten az kullananlarin, interneti 5-10 yil arasinda kullananlarin %43,9'unun
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interneti haftada 15 saatten fazla kullandidi, interneti 10 yil ve Uzeri kullananlarin
%67’sinin interneti haftada 15 saatten fazla kullandigi belirlenmemistir.
Ornegimizi olusturan kisilerininterneti kullanma zamani ile interneti kullanma sikhigi

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir (p<0,05).

Tablo 4.59: Bireylerin, interneti kullanma zamani ile internet bankacilig

kullaniminda etki eden faktorler arasindaki iligkinin dagilimi

interneti internet bankacilig kullaniminda etki eden faktorler Toplam
kullanma | Sitelerin Kullanma Bankalarin Bankacilik
zamani islevselligi kolayligi sundugu islemlerinin

ve artin tesvikler daha hizli ve

cesitliligi kolay

yapilabilmesi

N % N % N % N % N %
5 yidan |2 10,5 |3 15,8 |3 15,8 | 11 57,9 19 100,0
az

5-10 il | 17 274 |6 97 5 8,1 34 54,8 |62 100,0

arasi

10 yil ve | 22 229 (10 |104 |12 12,5 |52 54,2 | 96 100,0

uzeri

Toplam 41 23,2 |19 |10,7 |20 11,3 | 97 54,8 | 177 |100,0

p:0,0,757

Ornegimizi olugsturan kisilerininterneti kullanma zamani ile internet bankacihgi
kullaniminda etki eden faktorler arasindaki iliski incelendiginde; interneti 5 yildan az
kullananlarin  %57,9'unun internet bankacihdi kullaniminda bankacilik iglemlerinin
daha hizli ve kolay yapilabilmesi agisindan etkiledidi, interneti 5-10 yil arasi arasinda
kullananlarin %54,8’inin internet bankaciligi kullaniminda bankacilik islemlerinin daha
hizli ve kolay yapilabilmesi agisindan etkiledigi, interneti 10 yil ve Uzeri kullananlarin
%54,2’sinin internet bankaciligi kullaniminda bankacilik iglemlerinin daha hizli ve kolay

yapilabilmesi acgisindan etkiledigi belirlenmistir.
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Ornegimizi olusturan kisilerininterneti kullanma zamani ile internet bankacihigi

kullaniminda etki eden faktorler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu

saptanmamistir (p>0,05).

Tablo 4.60: Bireylerin, interneti kullanma sikhigi ile internet bankacilig

kullanimina etki eden faktorler arasindaki iligkinin dagilimi

internet kullanma internet bankaciligi kullaniminda etki eden faktorlerin Toplam
sikligi Sitelerin Kullanma Bankalarin | Bankacilik

islevselligi kolayligi sundugu islemlerinin

ve Urdn tesvikler daha hizli ve

cesitliligi kolay

yapilabilmesi

N % N % N % N % N %
Haftada en az bir | 2 11,1 1 5,6 1 5,6 14 77,8 | 18 100,0
saatten az
Haftada 1-5 saat |7 226 |3 9,7 |4 12,9 | 17 54,8 | 31 100,0
arasi
Haftada 5-10 saat | 1 6,3 4 250 |3 18,8 | 8 50,0 |16 100,0
arasi
Haftada 10-15 saat |14 |50,0 |2 71 |3 10,7 |9 32,1 |28 100,0
arasi
Haftada 15 saatten |19 |226 |9 10,7 |10 | 11,9 | 46 54,8 | 84 100,0
fazla
Toplam 43 1243 |19 |10,7 |21 11,9 | 94 53,1 | 177 100,0

p: 0,053

Ornegimizi olusturan kisilerininterneti kullanma sikhgi ile internet bankacihgi

kullaniminda etki eden faktorler arasidaki iliski incelendiginde; interneti haftada en az
b,r saatten az kullananlarin %77,8inin internet bankaciligi kullaniminda bankacilik
islemlerinin daha hizli ve kolay yapilabilmesi acisindan etkiledigi, interneti haftada 1-5
saat arasinda kullananlarin %54,8 internet bankaciliyi kullaniminda bankacilik
islemlerinin daha hizli ve kolay yapilabilmesi acisindan etkiledidi, interneti haftada 5-10
saat arasi kullananlarin %50,0’sinin internet bankaciligi kullaniminda bankacilik

islemlerinin daha hizli ve kolay yapilabilmesi agisindan etkiledigi, interneti haftada 10-
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15 saat arasi kullananlarin %50’sinin internet bankaciligi kullaniminda sitelerin
islevselligi ve Urin cesitliligi agisindan etkiledigi, interneti haftada 15 saatten fazla
kullananlarin %54,8’inin internet bankaciligi kullaniminda bankacilik islemlerinin daha

hizli ve kolay yapilabilmesi acisindan etkiledigi belirlenmigtir.

Ornegimizi olusturan kisilerininterneti kullanma sikh@1 ile internet bankaciligi
kullaniminda etki eden faktorler arasinda istatistiksel olarak anlamh bir iliski oldugu

belirlenmemistir (p>0,05).

Tablo 4.61: Bireylerin, internet bankaciliginin giivenlik 6nlemlerini yeterli
bulmasi ile internet bankaciligi islemlerinin basit ve anlasilir olma durumu

arasindaki iligkinin dagilimi

internet bankaciliginin | internet bankaciigi islemlerin  basit ve | Toplam
guvenlik 6nlemlerini yeterli | anlasilir olma durumu
bulma Katilmiyorum [ Emin degilim | Katiliyorum

N % N % N % N %
Katilmiyorum 3 16,7 2 11,1 13 72,2 18 100,0
emin degilim 4 6,2 14 21,5 | 47 72,3 65 100,0
Katiliyorum 4 4,3 7 7,4 83 88,3 94 100,0
Toplam 11 6,2 23 13,0 | 143 | 80,8 177 1100,0
p: 0,026

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciliginin giivenlik énlemlerini yeterli bulma
durumu ile internet bankaciligi islemlerin basit ve anlasilir olma durumu arasindaki
iliski incelendiginde; internet bankaciliginin guvenlik onlemlerinin yeterli oldugu
dislncesine katilmayanlarin %72,2’sinin internet bankaciligi islemlerini basit ve
anlasilir oldugu dusuncesine katildigi, internet bankaciliginin guvenlik dnlemlerinin
yeterli oldugu dislncesinde emin olmayanlarin %72,3'inUn internet bankaciligi

islemlerini basit ve anlasilir oldugu dusuncesine katildigi, internet bankaciiginin
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guvenlik 6nlemlerinin yeterli oldugu disuncesine katilmayanlarin %88,3’Unun internet

bankaciligi islemlerini basit ve anlasilir oldugu dusincesine katildigi belirlenmistir.

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciliginin givenlik énlemlerini yeterli bulma
durumu ile internet bankaciligi islemlerin basit ve anlasilir olma durumu arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iligki belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 4.62: Bireylerin, internet bankaciliginin giivenlik 6nlemlerini yeterli
bulmasi ile internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu igin sube

bankaciligindan daha etkin bulanlar arasindaki iligkinin dagilhimi

internet bankaciiginin  glvenlik | internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu | Toplam

Onlemlerini yeterli bulma icin sube bankaciligindan daha etkin bulma

Katilmiyorum | Emin degilim Katiliyorum

N % N % N % N %
Katilmiyorum 0 0,0 3 16,7 15 83,3 18 100,0
emin degilim 2 3,3 6 10,0 52 86,7 60 100,0
Katiliyorum 0 0,0 5 5,1 94 94,9 99 100,0
Toplam 2 1,1 14 7.9 161 91,0 177 100,0

p: 0,116

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciiginin giivenlik énlemlerini yeterli bulma
distincesi ile internet bankacihdina 24 saat ulasilabilir oldugu igin sube
bankaciligindan daha etkin bulma diisiincesi arasindaki iligki incelendiginde; internet
bankacihiginin givenlik 6nlemlerini  yeterli bulma dUsincesine katilmayanlarin
%83,3’Unln internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu i¢in sube bankaciligindan
daha etkin bulma disiincesine katildiklari, internet bankaciiginin giivenlik énlemlerini
yeterli bulma dustncesinde emin olmayanlarin %86,7’sinin internet bankaciliyina 24
saat ulasllabilir oldugu igin sube bankaciiindan daha etkin bulma duislUncesine

katildiklar1 internet bankaciliginin giivenlik dnlemlerini yeterli bulma disiincesine
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katilanlarin %94,9’unun internet bankaciliyina 24 saat ulagilabilir oldugu igin sube

bankaciligindan daha etkin bulma disincesine katildiklari belirlenmistir.

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciiginin giivenlik énlemlerini yeterli bulma
distincesi ile internet bankacihdina 24 saat ulasilabilir oldugu igin sube
bankaciligindan daha etkin bulma dislncesi arasinda istatistiksel olarak anlaml bir

iligki oldugu saptanmamistir (p>0,05).

Tablo 4.63: Bireylerin, internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan
kaldirdigi icin uygun bulanlar ile 24 saat ulasilabilir oldugu ig¢in sube

bankaciligindan daha etkin bulanlar arasindaki iligkinin dagilimi

internet  bankaciliginda subeye | internet bankaciigina 24 saat ulagilabilir | Toplam
gitme zorunlulugu ortadan | oldugu icin sube bankaciligindan daha
kaldirdigi igin uygun bulma durumu | etkin bulma

Katilmiyorum | Emin Katiliyorum

degilim

N % N | % N % N %
Katiimiyorum 1 25,0 2 50,0 |1 250 |4 100,0
emin degilim 0 0,0 3 37,5 5 625 | 8 100,0
Katiliyorum 1 0,6 9 5,5 155 [ 93,9 | 165 100,0
Toplam 2 1,1 14 179 161 | 91,0 | 177 100,0

p:0,000

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan
kaldirdigi icin uygun bulma durumu disuncesi ile internet bankaciligina 24 saat
ulasilabilir oldugu icin sube bankaciliindan daha etkin bulma dusuncesi arasindaki
iliski incelendiginde; Iinternet bankaciiinda subeye gitme zorunlulugu ortadan
kaldirdigi i¢in uygun bulma durumu dislincesine katilmayanlarin %50’sinin internet
bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu igin sube bankaciligindan daha etkin bulma
disiincesinde emin olmadiklari, internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu
ortadan kaldirdid1 igin uygun bulma durumu dislncesinde emin olmayanlarin

%62,5’inin internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu igin sube bankaciligindan
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daha etkin bulma dislncesine katildiklari, internet bankaciiinda subeye gitme
zorunlulugu ortadan kaldirdigi igin uygun bulma durumu disincesine katilanlarin
%93,9’unun internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu i¢in sube bankaciligindan

daha etkin bulma dusuncesine katildiklari belirlenmistir.

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan
kaldirdig! icin uygun bulma durumu dusuncesi ile internet bankaciigina 24 saat
ulasilabilir oldugu igin sube bankaciigindan daha etkin bulma disincesi arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu saptanmistir (p<0,05).
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Tablo 4.64: Bireylerin, internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan
kaldirdig! icin uygun bulanlar ile internet bankacilik iselmlerini kolaylastirtigini

diisinenler arasindaki iliskinin dagihmi

internet  bankaciiginda  subeye | internet bankaciligi bankacilik | Toplam
gitme zorunlulugu ortadan kaldirdigi | islemlerini kolaylastirdigi digtncesi
icin uygun bulma durumu

Katilmiyorum | Emin Katiliyorum

degilim

N % N | % N % %
Katiimiyorum 1 33,3 0 |00 |2 66,7 |3 100
emin degilim 0 0,0 1 112, |7 87,5 |8 100

5

Katiliyorum 0 0,0 5 (3,0 (160 [ 97,0 | 165 | 100
Toplam 1 0,6 6 |34 (169 96,0 | 176 | 100

p: 0,000

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankacilijinda subeye gitme zorunlulugu ortadan
kaldirdi§i icin uygun bulma durumu diisiincesi ile internet bankaciigi bankacilik
islemlerini  kolaylastirdi§gi  diisiincesi arasindaki iliski incelendiginde; internet
bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan kaldirdigi i¢cin uygun bulma durumu
dislincesine katilmayanlarin %66,7’sinin Internet bankacili§i bankacilik islemlerini
kolaylastirdi§i  diisiincesine katildiklar, internet bankaciiginda subeye gitme
zorunlulugu ortadan kaldirdigr i¢in uygun bulma durumu disidncesinde emin
olmayanlarin %87,5'inin internet bankaciliyi bankacilik iglemlerini kolaylastirdig)
diisiincesine katildiklari, internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan
kaldirdi§i igin uygun bulma durumu dusiincesine katilanlarin %97’sinin  Internet

bankacilidi bankacilik islemlerini kolaylastirdigi distincesine katildiklari belirlenmistir.

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan
kaldirdigi icin uygun bulma durumu diisiincesi ile internet bankaciigi bankacilik
islemlerini kolaylastirdigi dusincesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu

saptanmistir (p<0,05).
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Tablo 4.65: Bireylerin, internet bankaciligi nakit para tagsima riskinin ortadan
kalkmasi ile internet bankaciligi bankacilik igslemlerini kolaylastinyor diisiincesi

arasindaki iliskinin dagihmi

internet bankaciligi nakit para tasima | internet bankaciigi  bankacilik iglemlerini | Toplam

riskini ortadan kaldirdigl igin uygun | kolaylastirdigi disincesi

bulma durumu

Katiimiyorum | Emin degilim Katiliyorum

N % N % N % N %
Katiimiyorum 1 6,3 1 6,3 14 87,5 |16 100,0
emin degilim 0 0,0 4 14,8 |23 852 |27 100,0
Katiliyorum 0 0,0 1 0,8 130 99,2 131 100,0
Toplam 1 0,6 6 3,4 167 96,0 | 174 100,0

p: 0,000

Ornegimizi olusturan Kisilerininternet bankacili§i nakit para tasima riskini ortadan
kaldirdigi icin uygun bulma durumu diisiincesi ile internet bankaciligi bankacilik
islemlerini  kolaylastirdi§gi  diisiincesi arasindaki iliski incelendiginde; internet
bankacihigl nakit para tagsima riskini ortadan kaldirdidi i¢cin uygun bulma durumu
disiincesine katilmayanlarin %87,5’inin  internet bankaciligi bankacilik islemlerini
kolaylastirdigi diistincesine katildiklari, internet bankaciligi nakit para tasima riskini
ortadan kaldirdid1 igin uygun bulma durumu dislncesinde emin olmayanlarin
%85,2’sinin  internet bankaciligi bankacilik islemlerini kolaylastirdigi diisiincesine
katildiklari, internet bankacili§i nakit para tasima riskini ortadan kaldirdigi icin uygun
bulma durumu diisiincesine katilanlarin %99,2’sinin internet bankaciligi bankacilik

islemlerini kolaylastirdigi disiincesine katildiklari belirlenmigtir.

Ornegimizi olusturan Kisilerininternet bankacili§i nakit para tasima riskini ortadan
kaldirdigi icin uygun bulma durumu diisiincesi ile internet bankaciigi bankacilik
islemlerini kolaylastirdigi dusuncesi arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki oldugu

saptanmistir (p<0,05).
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Tablo 4.66: Bireylerin, internet bankaciligi nakit para tasima riskinin ortadan
kalkmasi ile internet bankaciiginda subeye gitme zorunlulugunun ortadan

kalktig: diisiincesi arasindaki iliskinin dagilhimi

internet bankacili§i nakit para | internet bankacihiginda subeye gitme | Toplam

tasima riskini ortadan kaldirdigi | zorunlulugu ortadan kaldirdigd i¢in uygun

icin uygun bulma durumu bulma durumu

Katiimiyoru Emin Katiliyoru

m degilim m

N % N % N % N %
Katiimiyorum 1 6,7 2 13,3 |12 80,0 | 15 100,0
emin degilim 0 0,0 2 7.1 26 92,9 | 28 100,0
Katiliyorum 2 1,6 4 3,1 123 | 95,3 | 129 100,0
Toplam 3 1,7 8 4,7 161 | 93,6 | 172 100,0
p: 0,170

Ornegimizi olusturan Kisilerininternet bankacili§i nakit para tasima riskini ortadan
kaldirdigi icin uygun bulma durumu diisiincesi internet bankaciliginda subeye gitme
zorunlulugu ortadan kaldirdigi igin uygun bulma durumu dislncesi arasindaki iligki
incelendiginde; internet bankacili§i nakit para tasima riskini ortadan kaldirdigi igin
uygun bulma durumu diisiincesine katiimayanlarin %80’inin internet bankaciliginda
subeye gitme zorunlulugu ortadan kaldirdigi igin uygun bulma durumu distncesine
katildiklari, internet bankacili§i nakit para tasima riskini ortadan kaldirdigi icin uygun
bulma durumu diisiincesinde emin olmayanlarin %92,9’'unun internet bankaciliginda
subeye gitme zorunlulugu ortadan kaldirdigi igin uygun bulma durumu distncesine
katildiklari, internet bankacili§i nakit para tasima riskini ortadan kaldirdigi icin uygun
bulma durumu disiincesine katilanlarin %95,3’iniin internet bankaciliyinda subeye
gitme zorunlulugu ortadan kaldirdigi icin uygun bulma durumu disuncesine katildiklari

belirlenmigtir.

Ornegimizi olusturan Kisilerininternet bankacili§i nakit para tasima riskini ortadan

kaldirdidi icin uygun bulma durumu disiincesi ile internet bankaciliginda subeye gitme



zorunlulugu ortadan kaldirdidi igin uygun bulma durumu duslncesi

istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu saptanmamistir (p>0,05).
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arasinda

Tablo 4.67: Bireylerin, internet bankaciligi bankacilik iglemlerini kolaylastiriyor

diisiincesi ile 24 saat ulasilabilir oldugu i¢cin sube bankaciligindan daha etkin

bulanlar arasindaki iligkinin dagilimi

internet bankacihgr bankacilik internet bankaciigina 24 saat ulasilabilir oldugu | Toplam
islemlerini kolaylastirdigi icin sube bankaciligindan daha etkin bulma
dustncesi Katilmiyorum | Emin degilim Katiliyorum
N % N % N % N %

Katilmiyorum 0 0,0 1 100,0 | O 0,0 100,0
emin degilim 0 0,0 2 33,3 4 66,7 6 100,0
Katiliyorum 2 1,2 10 59 157 92,9 169 100,0
Toplam 2 1,1 13 7,4 161 91,5 176 100,0

p: 0,001

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankacihgi bankacilik islemlerini kolaylastirdigi
dusuncesi ile internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu i¢in sube
bankaciigindan daha etkin bulma disuncesi arasindaki iligski incelendiginde; internet
bankacihdl bankacilik iglemlerini kolaylastirdigi duslUncesine katilmayanlarin
%100’Unln internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu igin sube bankaciliindan
daha etkin bulma dusuncesinde emin olmadidi, internet bankaciigi bankacilik
islemlerini kolaylastirdigi distncesinde emin olmayanlarin  %66,7’sinin internet
bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu igin sube bankaciligindan daha etkin bulma
duglncesine katildiklari, internet bankaciligi bankacilik iglemlerini kolaylastirdigi
disuncesine katilanlarin %92,9'unun internet bankaciligina 24 saat ulasilabilir oldugu

icin sube bankaciligindan daha etkin bulma dislncesine katildiklari belirlenmistir.
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Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankacihgi bankacilik islemlerini kolaylastirdigi
disutincesi ile internet bankacihdina 24 saat ulasilabilir oldugu igin sube
bankaciligindan daha etkin bulma dislncesi arasinda istatistiksel olarak anlaml bir
iliski oldugu saptanmistir (p<0,05).
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Tablo 4.68: Bireylerin, internet bankaciligi kullanimina etki eden faktorler ile

internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugunu ortadan kaldirdigi

diisiincesi arasindaki iligkinin dagilimi

internet bankacilidi kullaniminda etki | internet bankaciliginda subeye gitme | Toplam
eden faktorlerin zorunlulugu ortadan kaldirdigi icin uygun

bulma durumu

Katilmiyorum | Emin Katiliyoru

degilim m

N % N | % N % N %
Sitelerin islevselligi ve Grun cesitliligi | O 0,0 4 111 |32 |88,9 [36 | 100,0
Kullanma kolayligi 1 5,0 1 15,0 18 190,0 | 20 100,0
Bankalarin sundugu tesvikler 2 9,5 3 14,3 |16 | 76,2 | 21 100,0
Bankacilik islemlerinin daha hizli ve | 1 1,0 0 |00 99 |99,0 100 | 100,0
kolay yapilabilmesi
Toplam 4 2,3 8 |45 165 | 93,2 | 177 | 100,0

p: 0,002

Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciligi kullaniminda etki eden faktérler ile
internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan kaldirdigi igin uygun bulma
durumu arasindaki iligki incelendiginde; internet bankaciligi kullaniminda etki eden
faktorlerden sitelerin iglevselligi ve drin cesitliligi olarak belirtenlerin %88,9’unun
internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan kaldirdidini uygun bulma
disuncesine katildiklari, internet bankaciligi kullaniminda etki eden faktérlerden
kullanma kolayligi olarak belirtenlerin  %90’inin internet bankaciliginda subeye gitme
zorunlulugu ortadan kaldirdigini uygun bulma dusuncesine katildiklari, internet
bankaciligi kullaniminda etki eden faktorlerden bankalarin sundugu tesvikler olarak
belirtenlerin %76,2’sinin internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan
kaldirdigini uygun bulma dustncesine katildiklari, internet bankaciligi kullaniminda
etki eden faktorlerden bankacilik islemlerinin daha hizli ve kolay yapilabilmesi olarak
belirtenlerin %99’unun internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan

kaldirdigini uygun bulma dusuncesine katildiklari belirlenmistir.
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Ornegimizi olusturan kisilerininternet bankaciligi kullaniminda etki eden faktérler ile
internet bankaciliginda subeye gitme zorunlulugu ortadan kaldirdigi igin uygun bulma

durumu arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki oldugu saptanmistir (p<0,05).
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4.3. SONUGLAR VE ONERILER

Pazarlamanin ilk asamasinda en fazla Urunld Uretmek ve piyasa suremek
anlayisi,zaman icerisinde musteri odakli bir anlayisla yer degistirmistir.MUsteri istek ve
beklentilerinin éncelikli oldugu ,uzun vadede de muisteri memnuniyetinin saglanmaya

calisildigi bir ddnem baslamistir.

Musteri iligkileri yonetimi kavrami ile musteriler ile birebir iligkiler kurularak,musterilerin
istek ve ihtiyagalari daha iyi anlasiimistir.Gelisen teknolji ile de iletisim kaynaklari
artmis potansiyel misterilerle daha kolay dialog kurulmaya baslanmistir.internet
teknolojilerinin  gelisimi  igletmelerin  klasik satis ve pazarlama ydntemlerinin
degismesine yol agmistir.internet kullanimi ile her tirli Grine ulasabilmek
kolaylasmig,rekabet artmistir.Dinyanin heryerinden,istedi§i herseyi siparis edebilen

tuketicilerin beklentileri de degismistir.

Yaptigimiz anket calismasinda elde edilen sonugclara gore bankacilik sektériinde hizla
artis gosteren internet kullanimi glncellenen alt yapilariyla musteri beklentilerini

karsilamaya baslamistir.

Bankacilik sektérli tim hiziyla gelismektedir. Glinimizde bankalar stratejik 6nem
tasimaktadir. Elektronik bankacilia karsi ilgi giderek artmaktadir. Teknolojik Urunler,
geng, egitimli, ekonomik ve sosyal statisi ylksek mdusteriler tarafindan
kullaniimaktadir. Bankacilik iglemleri, gunimuzde teknolojinin gelismesiyle daha
kolaylagmistir.Maliyet, zaman ve riskler en aza indirilmis, karlihgin maksimize edilmesi
icin yeni kanallar devreye girmigtir. Bu kanallardan en énemlisi, bankacilik i¢in donum

noktasi olabilecek bir yenilik olan “internet Bankaciligi”dur.

Bankacilik sektorinde mdusgteri iliskileri yonetimi daima mdusterilerin memenuniyetini
saglayarak ,uzun vadeli iligkiler kurma esasina dayanir.Gelisen ve gelisecek bitln
teknoljiler bu anlayisa hizmet etmek igin Uretilmektedir.Yapilan calismalarda musteri
memnuniyeti dikkate alinarak uygulanan iyilestirme c¢abalari daima basarili
olmustur.Yaptigimiz bu ¢alismanin sonuglarina gore de internet bankaciligini tercih

edenlerin giderek arttigini gérmekteyiz.

Bu arastirmada, internet bankaciligi kullaniminda bireylerin secimlerine etki eden
faktorlerin yasa, cinsiyete, medeni durum, egitim dizeyine gore farkllik olup olmadigi

incelenmis ve su sonuglara ulasiimistir:
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Toplam 226 bireye 16 sorudan olusan “anket formu” uygulanmis ve elde edilen veriler

Ki-Kare test uygulamasi ile olusturulan tablolarda goésterilmistir.

Anket sonuclarina Ki-Kare bagimsizlik testi uygulamasi ile elde edilen istatistiksel
sonuglara goére ;internet bankaciliyi islemlerinden en ¢ok kullaniima nedenleri ile
cinsiyet arasinda,bireylerin internet kullanma sikligi ile cisiyet arasinda anlaml bir iligki

oldugu sonucunu verecek istatistiksel kanitlar bulunmustur.

internet bankacihdi kullaniminizda en ¢ok etki eden faktérler ile cinsiyet
arasinda;bireylerin interneti kullanma sikligi ile medeni durumu arasinda anlamli bir
iliski oldugu sonucunu verecek istatistiksel sonuglar bulunmustur.Yani istatistiksel

olarak bu hipotezler arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ayrica bireylerin interneti kullanma zamani ile interneti kullanma sikligi
arasinda,internet bankacihidi kullanimina etki eden faktérler arasinda anlamli bir iligki
oldugu da belirlenmistir.Anketimize cevap verenlerin internet bankaciligi kullanirken
guvenlik onlemlerini yeterli bulmalari ve subeye gitma zorunlulugu olmamasi ile 24
saat ulasilabiir olmasi ve sube bankaciligindan daha etkin olmasi arasinda anlamli bir
iliski oldugu saptanmistir.Nakit para tasima riskinin ortadan kalmasi ile islemlerin
internet Uzerinden yapilmasinin daha kolay olmasi arasinda da iligski oldugu yapilan

istatistiksel inceleme sonucu ortaya ¢gikmistir.
Diger analizler incelendiginde ise ;

internet Uzerinden verilen bankacilik hizmetlerinden yararlanma durumu ile yas
durumu arasinda;bankacilik islemlerinin gergeklestiriimesini kolaylastirma dusincesi
ile yas arasinda;internet Uzerinden verilen bankacilik hizmetlerinden yararlanma
durumu ile egitim durumu arasinda;interneti kullanma suresi (ne zamandir kullandigr)
ile egitim durumu arasinda;internet bankaciligi kullanimina etki eden durumlar ile
egitim durumu arasinda;bankacilik islemlerinin gerceklestirimesini kolaylagtirma
durumu ile egitim arasinda;internet bankaciliyi kullaniminizda en c¢ok etki eden
faktorler ile internet bankaciligi islemlerinde en c¢ok kullanilan iglemler arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu sonucunu verecek analiz sonuglarina
ulasilmistir.Yani istatistiksel olarak hipotezler arasinda “Anlamli bir iligki vardir”

sonuglarina ulasiimigtir.

Yapilan Ki-Kare bagimsizlik testi uygulamasi sonucu elde edilen istatistiksel verilere
gore ;cinsiyet ile internet bankaciigi kullanmayanlarin goérusleri arasinda;bireylerin

interneti kullanma sikli§i ile cinsiyet arasinda;islemler icin gerekli surecin basit ve
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anlasilir oldugunu disinme durumu ile cinsiyet arasinda;bankalarin glvenlik
onlemlerini yeterli bulma durumu ile cinsiyet arasinda;24 saat ulasilabilir oldugu igin
sube bankaciligindan daha etkin bulma durumu ile cinsiyet arasinda;internet
bankaciliginin subeye gitme zorunlulugu ortadan kaldirdigi igin uygun bulma durumu
ile cinsiyet arasinda;bankacilik iglemlerinin gerceklestiriimesini kolaylastirdigi
duglncesi ile cinsiyet arasinda;nakit para tasima riskini ortadan kaldirdidi igin uygun
bulma durumu ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski oldugunu dogrulayacak istatistiksel
sonugclara ulasilamamistir.Yani istatistiksel olarak “Anlamli bir iliski yoktur” sonucuna

ulasiimistir.

Ayrica yapilan diger Ki-Kare bagimsizlik testi uygulamasi sonugclari incelendiginde
;internet Uzerinden verilen bankacilik hizmetlerinden yararlanma durumu ile medeni
durumu arasinda;bireylerin medeni durumu ile internet bankaciligini kullanmaya iligkin
gorusler arasinda;internet bankaciligi islemlerinden en ¢ok kullaniima nedenleri ile
medeni durum arasinda,bireylerin interneti kullanma zamani ile medeni durum
arasinda;internet bankaciligi kullaniminda en ¢ok etki eden faktorler ile medeni durum
arasinda;islemler icin gerekli surecin basit ve anlasilir oldugunu distinme durumu ile
medeni durumu arasinda;bankalarin guvenlik onlemlerini yeterli bulma durumu ile
medeni durumu arasinda,24 saat ulasilabilir oldugu icin sube bankaciliindan daha
etkin bulma durumu ile medeni durumu arasinda;internet bankaciliginin subeye gitme
zorunlulugu ortadan kaldirdigi igin uygun bulma durumu ile medeni durumu
arasinda;bankacilik igslemlerinin gerceklestiriimesini kolaylastirdigi  dusincesi ile
medeni durumu arasinda;nakit para tagima riskini ortadan kaldirdigi i¢in uygun bulma
durumu ile medeni durumu arasinda anlamh bir iliski oldugunu dogrulayacak
istatistiksel sonuclara ulasilamamistir.Yani istatistiksel olarak “Anlaml bir iliski yoktur”

sonucuna ulasilmistir.

Yas parametresi sabit tutulup diger Ki-Kare bagimsizlik testi uygulamasi yapildiginda
internet bankaciligi ile uygun bulma durumu ile yas durumu arasinda;internet
bankacilgi islemlerinden en ¢ok kullanma nedenleri ile yas durumu arasinda;interneti
kullanma sikli§i ile yas arasinda;para tasima riskini ortadan kaldirdidi i¢cin uygun bulma
durumu ile yas arasinda anlaml bir iliski oldugunu dogrulayacak istatistiksel sonuclara

ulasilamamigtir.Yani istatistiksel olarak “Anlamli bir iligki yoktur” sonucuna ulagiimigtir.

internet bankacihginin kullanimini etkileyen faktorler incelenirken egitim durumu ve
diger parametreler karsilastiriimis ve internet bankaciligi ile ilgili uygun gelen neden ile
egitim durumu arasinda;internet bankaciligi islemlerinden en ¢ok kullanma nedenleri

ile editim durumu arasinda;islemler icin gerekli slrecin basit ve anlasilir oldugu
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dusuncesi ile egitim durumu arasinda;bankalarin guvenlik onlemlerini yeterli bulma
durumu ile egitim duru mu arasinda;bankalarin guvenlik 6nlemlerini yeterli bulma
durumu ile egitim duru mu arasinda anlamli bir iligki oldugunu dogrulayacak
istatistiksel sonuclara ulasilamamistir.Yani istatistiksel olarak “Anlaml bir iliski yoktur”

sonucuna ulasiimistir.

Ayrica Interneti kullanma sikh@i ile internet bankacihidi kullanimina etki eden faktérler
arasinda ve interneti kullanma suresi ile internet bankaciligi kullanimina etki eden

faktorler arasinda istatistiksel olarak “Anlamli bir iligki yoktur” sonucuna ulasiimistir.

Bu arastirmanin sonucunda elde edilen veriler 1siginda bir ¢ok faktoriin internet
bankaciligi kullanimina etki ettigi anlagilmistir.Ozellikle egitim durumu ylksek olan
bireylerin internet bankacihidinin kullanmayi tercih ettikleri,karmasik olmayan ve

guvenli alt yapilar kullanilirsa kullanici sayisinin arttirilabilecegi anlasiimistir.

Masteri iligkileri yonetimi kavraminin amaci musteri sadakati yaratmaktir.Bankacilik
sektorinde ve diger tum sektorlerde oldugu gibi uzun vadede sadik musteri
yaratabilmek igletmenin rekabetci piysada hayat bulabilmesi demektir.Musteri
ihtiyacglarinin iyi analiz edilimesi ve teknolojik gelismelere uyum saglanarak musteri

beklentilerinin karlisanmasi her igsletme icin éncelikli olmalidir.
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INTERNET BANKACILIGINDA MUSTERILERIN SECIMLERINE ETKI EDEN FAKTORLER

Ad-Soyad:

1) Cinsiyetiniz?

L Bay

L Bayan

2) Medeni Haliniz?

3) Yasiniz?

£ 1825
L 26.35
L 36.45
C 46 ve ustii

4) Egitim Durumunuz?

L Lise
L Universite

L Yuksek lisans/doktora




124

5) internet iizerinden verilen bankacilik hizmetlerinden yararlaniyormusunuz?
(Cevabiniz hayir ise litfen sadece 6. soruyu cevaplayiniz, cevabiniz evet ise 7.

sorudan sonrasini cevaplayiniz )

C Evet

C Hayir

6) internet bankacihig: ile ilgili asagidaki ifadelerden size uygun olani

isaretleyiniz.

C Hakkinda bilgim olmadigi igin kullanmiyorum, kullanmaylr da duasinmiyorum
C Hakkinda bilgim olmadigi igin kullanmiyorum fakat kullanmak isterim
C Hakkinda bilgim oldugu halde kullanmiyorum, kullanmayi da duasinmiyorum

C Hakkinda bilgim oldugu halde kullanmiyorum fakat kullanmak isterim

7) Asagidaki internet bankaciligi hizmetlerinden en fazla kullandiginiz iglemi

belirtiniz.

Fatura odemeleri

Hesap bakiyesi inceleme ve bilgi alma
Repo islemleri

Para Transferi yapma

Kredi karti islemleri

Hisse Senedi, Hazine Bonosu islemleri

O 0O 0o o0ononan

Havale yapma
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8) interneti hangi siklikla kullaniyorsunuz?

Haftada 1 saatten az
Haftada 1-5 saat arasi
Haftada 5-10 saat arasi

Haftada 10-15 saat arasi

O 0O 0 0o o

Haftada 15 saatten fazla

9) interneti ne kadar zamandir kullaniyorsunuz?

1 yildan az
1-5 yil

5-10 yil

O 0O 0 0

10 yildan fazla
10) internet bankaciligi kullaniminizda en gok etki eden faktor nedir?

L Sitelerin islevselligi veya Urun gesitliligi (mevduat hesap bilgilerine ulagsma, fatura
odemeleri, islem yapilan hesap 6zeti bilgilerine ulasma, kredi karti borcu kapama, para

transferi, doviz islemleri, yatirnm islemleri islevselligin birer parcasidir.)

C Kullanma kolayhgi (ilgili sayfanin kullanim agisindan kolay ve pratik mentilerle

kullanigli hale getirilmesi.)

C Bankalarin sundugu tesvikler (internetten yapilan islemlerde Havale ve EFT

Ucretlerinin alinmamasi gibi.)

C Bankacilik islemlerinin daha hizli ve kolay yapilabilmesi
11) iglemler igin gerekli siirecin basit ve anlasilir oldugunu ;

C Distnmuyorum
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C Emin Degilim

L Dusundyorum

12) Bankalarin giivenlik onlemlerini ;

C Yeterli bulmuyorum

L2 Emin Degilim

L Yeterli buluyorum

13) 24 saat ulasilabilir oldugu icin sube bankaciligindan;
C Etkin Bulmuyorum

L2 Emin Degilim

L Etkin Buluyorum

14) Subeye gitme zorunlulugunu ortadan kaldirdigi i¢gin;
L Uygun Bulmuyorum

L2 Emin Degilim

L Uygun Buluyorum

15) Bankacilik igslemlerinin gerceklestiriimesini kolaylastirdigini ;

C Distnmuyorum
C Emin Degilim

L Dusundyorum
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16) Nakit para tagima riskini ortadan kaldirdigi igin ;

C Uygun Bulmuyorum
C Emin Degilim

C Uygun Buluyorum
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