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ONSOZ

Teknolojinin hizla gelismesiyle beraberinde birgok yenilik getirmistir. Bu yenilikler
dogrultusunda bilgi iletisim teknolojileri birgok sektdrde kullanilmaya baslamistir.
Teknolojinin getirdigi yeniliklerden bankacilik sektérii de payma diiseni almistir. Bilgi
teknolojilerindeki ilerlemeler elektronik bankaciligin ortaya c¢ikmasina neden olmustur.
Bankalar giiniimiizde yogun olarak elektronik bankacilik iirlin ve hizmetlerini miisterilerinin
kullanimina sunmaktadir. Dijital kanallarin kullanilmas: bankacilia yeni bir boyut
kazandirmistir. Bankalarin i¢inde bulundugu sektor geleneksel bankaciliktan ziyade modern
bankacilik iiriin ve hizmetleriyle miisterilerini memnun etmektedirler. Bu nedenle bankalar
gelisen ve degisen teknolojiyi gilincel olarak takip edip inovatif kararlar almak zorunda

kalmugtir.

Hasan Kalyoncu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bankacilikk ve Finans
Anabilim Dalinda Yiksek Lisan Tezi olarak hazirlanan “Elektronik Bankacilik
Uygulamalarinda ING Bank Ornegi” baslikli bu ¢alismanin konusu elektronik bankaciligin
tarihsel gelisimi ¢ercevesinde ING Bank’in sunmus oldugu iiriin ve hizmetler ortaya
konulmakla birlikte, elektronik bankacilik uygulamalarinin miisteri, personel ve subelesme

tizerindeki etkileri ortaya konulmaya ¢aligilmistir.

Caligmalarim boyunca yol gdstericim olan degerli hocam ve tez danismanim Sayin Dr.
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zaman yanimda olan babam Omer KANUSAGI na, annem Fidda KANUSAGI’ na, son olarak
moral kaynagim olan arkadaslarima ve adin1 sayamadigim tiim aile fertlerime tesekkiirlerimi

sunuyorum.
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OZET

Teknolojinin hizli gelismesi beraberinde bir¢ok yeniligi ve yogun rekabet ortamini
getirmigtir. Teknolojinin hizla gelismesi diinya ekonomilerini kiiresel bir Pazar haline
doniistiirmiistiir. Giiniimiizde internet ve mobil telefonlar insan hayatinin vazgegilemez bir
parcasi olmustur. Her sektdrde oldugu gibi bankalarda teknolojik gelismelerden payina diiseni
almistir. Internetin yogun olarak kullanilmasi, teknolojinin dnlenemez bir hizla gelismesi ve
artan rekabet bankalarin teknoloji odakli ¢alismalar yapmasini zorunlu kilmistir. Bu nedenle
bankalar elektronik bankacilik uygulamalarina yoOnelmistir. Bankalar  varliklarini
koruyabilmek, miisteri memnuniyeti saglayabilmek ve en 6nemlisi karlilik elde edebilmek
icin elektronik bankacilik uygulamalarini inovatif bir yaklagimla g¢esitlendirmektedirler.
Bankalarin sunmus oldugu elektronik bankacilik uygulamalar1 sayesinde zaman ve mekan
kisitlamalar1 ortadan kalkmistir. Bankalarda subelesmeye ve personel istihdamina gerek

duymadan biiyiiyebilmektedir.

Bu dogrultuda iilkemizde faaliyet gosteren ve elektronik bankacilik uygulamalarini
yogun olarak kullanmakta olan ING Bank ele alimmistir. ING Bank’in sunmus oldugu
elektronik {iriin ve hizmetler, miisteri ve ¢alisan yapist ele alinmistir. Elektronik bankacilik
uygulamalarinda ING Bank 0&rnegi c¢ergevesinde calisma 5 Boliimden olugmaktadir. 1.
Boliimde girisle beraber ¢alisma hakkinda genel bilgi verilmistir. 2. Boliimde elektronik
bankaciligin Diinya’da ve Tiirkiye’de ki tarihsel gelisimi anlatilmaktadir. 3. Bolimde genel
yapistyla ING Bank ve sunmus oldugu elektronik bankacilik iiriin ve hizmetleri yer
almaktadir. 4. Bolimde 6rnek uygulama c¢ergevesinde arastirmanin nasil yapildigi ve elde
edilen bulgulara yonelik bilgiler yer almaktadir. Son olarak 5. Boliimde arastirma sonucunda
elde edilen sonuglar ve bu sonuglar dogrultusunda ING Bank i¢in ve ileride ¢alisma yapilacak

konular hakkinda 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: ING Bank, Elektronik Bankacilik Uygulamalari, Teknolojik Gelismeler,
Bankacilik.
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ABSTRACT

The rapid development of technology has brought with it many innovations and
intense competition. The rapid development of technology has transformed world economies
into a global market. Today, internet and mobile phones have become an indispensable part of
human life. As in every sector, it has taken its share from technological developments in
banks. The intensive use of the Internet, the unpredictable development of technology and the
increasing competition have made it compulsory for the banks to carry out technology-
focused activities. For this reason, banks have turned to electronic banking applications.
Banks are diversifying their electronic banking practices with an innovative approach in order
to maintain their assets, to ensure customer satisfaction and, most importantly, to achieve
profitability. Thanks to the electronic banking applications offered by banks, time and space
constraints have been eliminated. Banks can grow without branching and personnel

recruitment.

In this respect, ING Bank, which operates in our country and uses electronic banking
applications intensively, has been discussed. Electronic products and services offered by ING
Bank, customer and employee structure are discussed. In the case of electronic banking
applications, the work within the framework of ING Bank consists of 5 chapters. In Chapter
1, general information about working with introduction is given. 2. In the world of electronic
banking department, and describes the historical development in Turkey. Section 3 includes
the general structure of ING Bank and electronic banking products and services. Section 4
provides an overview of how the research is conducted and the findings obtained. Finally, in
Chapter 5, the results of the research and suggestions for ING Bank and future studies were

made in line with these results.

Key Words: ING Bank, Electronic Banking Applications, Technological Developments,
Banking.
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BIRINCIi BOLUM

GIRIS

1.1. Giris

Teknolojinin gelisimi ekonomik hayatin da degisimini beraberinde getirmistir. Teknolojik
gelismelerin  bir iirlinii olan bilgi teknolojileri insanlarin hayatin1 ciddi seviyelerde
etkilemektedir. Teknolojinin hizla degismesi ve gelismesi sonucunda bankalar iirtinlerini ve
faaliyetlerini revize etmek zorunda kalmistir. Bankalar teknolojinin gelismesiyle beraber hizla
kiiresellesen bir pazarda hizmet sunmaktadir. Bu durum bankalarin daha yogun rekabet
ortaminda varliklarin1 korumak, karlilik elde etmek ve miisteri odakli yeni iiriinler sunmasina

neden olmaktadir.

1960’11 yillardan itibaren bilisim teknolojilerinde yasanan ilerlemeler bireysel ve
toplumsal hayattaki biitiin alanlara benzer sekilde bankacilik alaninda da koklii degisikliklere
neden olmustur. Bankacilik alaninda otomasyon sisteminin kullanimi yayginlasmis, tezgahtar
bankaciligin modas1 ge¢mis ve yerini elektronik bankaciliga birakmistir. Birgok bankacilik

hizmeti bankaya gitmeden uzaktan yapilabilmektedir (TEKELI, 1994: 212).

Internet bankaciligr ilk olarak 1980 senelerinde boy gdstermis ve internetin evlerde
kullanilmaya baslamasi ile kullanim1 hizla artmistir (PALA ve KARTAL, 2010). Ulkemizde
ise ilk defa 1997 senesinde internet bankaciligi uygulamasi baslamistir. Baslarda ¢ok az
miisteri tarafindan kullaniliyordu ve ¢ok az iiriin-hizmet sunuluyordu. Ancak giinlimiizde
bunun tam tersi bir seyirde ilerleyen internet kullanimi bankalar1 elektronik kanallarin yogun

kullanimina itmistir (ALTUNDAG, 2007).

Teknolojik gelismelerin bir sonucu olarak giinlimiizde internet giinliik hayatin
vazgegilmez bir pargast olmustur. Internetin ve teknolojinin insanlar tarafindan yogun bir
sekilde kullanim1 bankalar1 teknoloji odakli c¢aligmaya itmistir. Teknolojinin bankacilik
sektoriine yansimasinin bir sonucu olarak bankalar elektronik bankacilik hizmetleri
sunmaktadir. “Elektronik Bankacilik” elektronik kanallar araciligiyla bireysel ve kii¢iik deger

bankacilik iiriin ve hizmetlerinin tedarik edilmesi olarak ifade edilmektedir (TBB, Mart 1998).

Giliniimiizde bankalar ve miisteriler karsilikli ¢ikar iliskisi igerisinde elektronik
kanallar aktif ve yogun olarak kullanmaktadir. Elektronik bankacilik hizmetleri hem bankalar

icin hem de kullanicilar i¢in birgok avantaj saglamaktadir. Bankalar diisiik maliyetle daha ¢ok



iirlin ve hizmet piyasa sunmaktadir. Bunun yan1 sira subelesmeye gerek kalmadan elektronik
ortamda miisteriyle iletisime gegerek pazarlama imkani ve bankaya biiylime imkani
sunmaktadir. Miisteriler ise bankaya gitmeden geleneksel bankacilik hizmetlerini ve yeni
olusturulan iiriin ve hizmetleri internet ortaminda bulundugu noktadan erisebilme imkanina

sahip olmustur.

Bu calismada elektronik bankacilik uygulamalarinda ING Bank’in sunmus oldugu {iriin
ve hizmetler ele alinmaktadir. Bu dogrultuda ING Bank’in elektronik ortamda yiirtitmiis
oldugu calismalar ve bu c¢alismalar 1s18inda miisterilerin bankaya olan tutumunu ortaya
koymak amaclanmaktadir. Bu dogrultuda anket ¢alismasiyla Gaziantep ilinde bulunan ING
Bank kullanicilaria ulasilarak ING Bank, sunmus oldugu firiin ve hizmetler hakkindaki

goriisleri incelenmektedir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Gliniimiizde bankacilik sektorii teknolojik gelismelerin 15181inda degisen ve gelisen
diinya ekonomisinde varligini siirdiirebilmek i¢in teknoloji odakli ¢aligmalar yiirtitmektedir.
Bunun bir sonucu olarak giiniimiiz bankacilik sektorii giincel pazarlama tekniklerinin
kullanildig: giincel {iriin, hizmet ve uygulamalarin ¢esitlilik gosterdigi ekonomiyi destekleyen
bir sektor konumuna gelmistir. Kiiresellesme teknolojik gelismeler sayesinde ivme
kazanmistir. Bu durum ise bankalar1 daha yogun bir rekabet igerisine itmektedir. Bankalar
gelisen teknoloji sayesinde daha az maliyetle daha fazla {riinii daha fazla miisterinin
kullanimina sunmaktadir. Gelisen teknolojinin bir iirlinlinii olan elektronik bankacilik
sayesinde bankalar miisterilerine daha yakinlagsmistir. Bankalar miisterilerinin internet
bankacilig1 sayesinde davraniglarini izleyerek miisteri odakli ¢alismalar yiirtitmektedir. Bu

durum bankalarin miisteri memnuniyetini kazanmalarinda biiyiik rol oynamaktadir.

Tiirk Bankacilik Sektorii son yillarda teknoloji odakli ¢aligmalar yiiriiterek elektronik
ortamda hizmetleriyle boy gostermektedir. Alternatif dagitim kanallar1 ve birgok elektronik
irtin ve hizmet gelistirilmistir. Bankacilik sektoriinde meydana gelen bu teknolojik gelismeler
ve ilerlemeler dogrultusunda bankalar; varliklarimi korumak, miisteri memnuniyetini
saglamak, karliliklarini arttirmak ve gelisen teknolojiye ayak uydurmak i¢in miisteri ve

inovasyon odakli kararlar almaktadir.



Aragtirmanin temel amaci teknolojik gelismeler dogrultusunda olusan elektronik
bankacilik yapisi igerisinde ING Bank’in sunmus oldugu hizmetler, elektronik bankaciliktaki

onemi ve miisterilerin ING Bank’a kars1 olan yaklagimlarini ortaya koymak amaglanmaktadir.

Arastirmanin amaglarini sdyle siralamak miimki{indiir:

e Elektronik bankacilik hizmetlerinin belirlenmesi.

e Katilimcilarin bankaya yonelik yaklasimlarii belirlemek.

e Katilimcilarin bankanin sunmus oldugu iiriin ve hizmetlere yonelik memnuniyet
diizeylerini belirlemek.

e ING Bank’in sunmus oldugu giincel hizmetleri belirlemek.

e ING Bank’1n tercih edilme sebeplerini ortaya koymak.

e ING Bank’1n elektronik bankaciliga kars1 tutumunu belirlemek.

e Elektronik bankaciligin bankalar agisindan etkilerini ortaya koymak.

¢ Elektronik bankaciligin miisteriler iizerindeki etkisini ortaya koymak.

e ING Bank’in miisteri profilini ortaya koymak.

e ING Bank’in calisan modelini ortaya koymak.

1.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin ana konusu elektronik bankacilik uygulamalarinda ING Bank’in yapmais
oldugu calismalar ve sunmus oldugu hizmetler arastirilarak miisterilerin ING Bank’1 tercih
etmelerinde elektronik bankacilifin 6nemi ag¢iklanmaktadir. Bu dogrultuda Tiirkiye’de
bulunan ING Bank ve ING Bank kullanicilar1 arastirmanin evreninin olusturmaktadir. Evrenin
bu kadar genis olmasi evrenin tamamina yonelik ¢alisma yapilmasini zorlastirmaktadir. Bu
nedenle arastirmanin evreni beraberinde zaman ve maliyet acisindan arastirmaya kisitlamalar
getirmektedir. Bu dogrultuda arastirmanin evreninde Orneklem olusturularak c¢alisma
yiiriitiilmiistiir. Anket calismas1 Gaziantep Ilinde uygulanmistir. Bu dogrultuda arastirmanin
orneklemini Gaziantep’te bulunan ING Bank kullanicilar1 olusturmaktadir. Orneklem 60 ING
Bank kullanicisindan olusmaktadir. Boylelikle Gaziantep’te yer alan ING Bank subelerindeki

60 miisteriyle yiiz ylize goriisiilerek anket uygulamasi yapilmistir.



1.4. Arastirmanin Hipotezi

Istatistiksel acidan hipotez, bir tesadiifi degiskenin dagilimiyla ilgili yapilan varsayim
olarak ifade edilmektedir. Hipotez ortaya ¢ikmis veya ¢ikmasi olasi olan belli davraniglar ya
da durumlar hakkinda varsayim degerinde yapilan agiklamalardir. Hipotez, arastirmacinin
caligma problemindeki degiskenler arasindaki iligkilerine yonelik beklentilerini ifade
etmektedir. Istatistiksel analizler neticesinde “kabul” ya da “red” seklinde hipotezler olusum

gosterecektir (KINIK, 2010).

Yukarida belirtilen aragtirmanin amaglar1 dogrultusunda arastirmayla ilgili hipotezleri

asagida siralandigr gibidir:

Hipotez 1: ING Bank miisterileri egitim diizeyi yliksek bireylerden olusmaktadir.
Hipotez 2: ING Bank miisterileri egitim diizeyi diisiik bireylerden olugsmaktadir.
Hipotez 3: ING Bank kullanicilar1 geng bireylerden olugsmaktadir.

Hipotez 4: ING Bank kullanicilar1 geng olmayan bireylerden olugsmaktadir.
Hipotez 5: ING Bank kullanicilar yiiksek gelire sahip bireylerden olusmaktadir.
Hipotez 6: ING Bank kullanicilari yiiksek gelire sahip bireylerden olusmamaktadir.
Hipotez 7: ING Bank calisanlari kalifiyeli elemanlardan olugsmaktadir.

Hipotez 8: ING Bank calisanlari kalifiyeli elamanlardan olugsmamaktadir.
Hipotez 9: ING Bank elektronik bankacilik tabanli biiytimektedir.

Hipotez 10: ING Bank geleneksel bankacilik yontemleriyle biiylimektedir.

Hipotez 11: Katilimcilarin cinsiyetine gore bankanin tercih edilme sebeplerinde bir farklilik

vardir.

Hipotez 12: Katilimcilarin cinsiyetine gore bankay: tercih etme sebepleri arasinda anlamsal

bir farklilik yoktur.

Hipotez 13: Katilimcilarin medeni durumlarina gore bankanin tercih edilme sebeplerinde bir

farklilik vardir

Hipotez 14: Katilimcilarin medeni durumlarina gore bankay1 tercih etme sebepleri arasinda

anlamsal bir farklilik yoktur.

Hipotez 15: Katilimcilarin yaslarina gore bankanin tercih edilme sebeplerinde bir farklilik

vardir.



Hipotez 16: Katilimcilarin yaslarina gére bankayi tercih etme sebepleri arasinda anlamsal bir

farklilik yoktur.

Hipotez 17: Katilimcilarin aylik gelirlerine gore bankanin tercih edilme sebeplerinde anlamsal

bir farklilik vardir.

Hipotez 18: Katilimcilarin aylik gelirlere gore bankayi tercih etme sebepleri arasinda anlamsal

bir farklilik yoktur.

Hipotez 19: Katilimcilarin egitim durumlarina gore bankanin tercih edilme sebeplerinde

anlamsal bir farklilik vardir.

Hipotez 20: Katilimcilarin egitim durumlarina gére bankayi tercih etme sebepleri arasinda

anlamsal bir farklilik yoktur.

1.5. Kisitlamalar

Arastirmanin evreni ¢ok genis olmasi sebebiyle ING Bank ile sinirlandirilmistir. ING
Bank’in tiim sube ve kullanicilarina ulasmak zaman ve maliyet géz Oniine alindiginda
miimkiin olmadigindan Gaziantep Ili ile sinirlandirlmistir. Gaziantep Il niifusu dikkate
alindiginda tiim ING Bank kullanicilarina ulagmak miimkiin olmamaktadir. Bu dogrultuda

Gaziantep’te bulunan ING Bank kullanicilari ile sinirlandirilmastir.

Aragtirma siirecinde anketler genellikle ING Bank Subelerinde ki miisterilerle yiiz
ylize goriisme yapilarak uygulanmistir. Birebir goriisme sonucunda uygulanan anketlere ING

kullanicilarinin dogru cevap verdigi varsayilmaktadir.

1.6. Yontem

Makalenin temel konusundan yola c¢ikilarak yiiriitiilen alan aragtirmasinda oncelikle
veri toplama aract olarak anket formu kullanilmistir. Bu dogrultuda, kullanilan anket
formunun gelistirilmesi ve Orneklem se¢iminin {izerinde durulmasi gerekmektedir.
Arastirmada uygulanan anketin ilk boliimiinde kisisel bilgilere yer verilmistir. Bu boliimde
ankete katilanlarin yasi, cinsiyeti, medeni hali, 6grenim durumlar ve aylik gelirleri ile ilgili
sorular yer almaktadir. Anketin devaminda ise ING Bank’in sunmus oldugu hizmetlere ve

tercih sebeplerine yonelik 12 soruya yer verilmistir.
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IKiNCi BOLUM

ELEKTRONIK BANKACILIGIN TARIHCESI

Gegmisten giliniimiize ticaret insanoglunun hayatinda her zaman Onemli bir yer
edinmistir. Ticaretin vazgecilmez bir unsuru olan takas yontemi devamlilifin1 saglayabilmek
icin giivene ve hiza ihtiya¢c duymustur. Bunun bir sonucu olarak aracilar boy gostermistir.
Glinlimiizde araci deyince akla ilk gelen kurumlar bankalar olmaktadir ve ekonominin temel
tagini olusturmaktadir. Diinyada bankacilik, teknolojinin gelismesiyle zamanla farkli boyutlar
ve hizmetlerle kendini gostermektedir. Bu baglik altinda diinden bugiine bankacilik ele

alinmaktadir.

2.1. Diinya’da Bankacihk

MO. 3500°de Siimer, Babil ve Eski Yunan Uygarliklarinda bankaciliga benzer
yapilarin olusturuldugu tespit edilmistir. Lidyalilarin parayr bulmasi, denizcilikteki ilerlemeler
ve ticaretin insan hayatinda Onemli bir yer edinmesiyle beraber bankacilikta ilerlemistir

(YETiZ, 2016).

[Ik dénemlerde bankacilik din ile beraber yonetilmistir. Ticaretin en dnemli unsuru
olan giivenirlilik din adamlariyla karsilik bulmustur. Rahipler Mezopotamya’da bulunan Kizil
Tapinak’ta ticarete aracilik ettikleri tespit edilmistir. Eski donemlerde tapinaklar banka binasi
olarak islev gdrmiistir. MO. 2000’li senelerde olusturulan Hammurabi Kanunlari’nda
tapmakta yiirlitiilen bankacilik hizmetlerinin kurallarina yer verilmistir. Bu kurallar

giiniimiizdeki Bankacilik Kanunu gibi diisiiniilebilir (TUTCUOGLU, 2010).

Stimerler zamaninda “Maket” olarak adlandirilan yapr ilk banka olarak kabul
edilmektedir. Bu kurulus basta c¢iftgileri desteklemek amaciyla kurulmustur. Toprak
sahiplerinin ihtiya¢ duydugu malzemelerin teminini yaparken zamanla 6diing para verdikleri
bilgisi arkeolojik calismalar sonrasinda giin yiiziine ¢ikmistir. Arkeolojik ¢aligmalarda elde
edilen bulgular transfer islemlerinin, 6diing ve teslim islemlerinin muntazam bir sekilde
diizenlendigini gostermektedir. Uzak iilkelere yapilan ticaret islemlerinde gilinlimiizdeki
teminat mektuplarina benzer belgeler kullanilmistir. Bu dénemde bankacilik iyi bir atilim

gostermistir (ISLER, 2015).



Roma Imparatorlugunda Hristiyanlarin faizi yasaklamasi ve sert yaptirimlar
uygulamasi sonucunda bankacilikta gerileme yasanmistir. Miisliimanlarin ve Hristiyanlarin
faizden uzak durmasmin sonucun da bankacilik Yahudiler liderliginde yiiriitiilmeye
baslamistir. Aym1 zamanda Ortagagda Avrupa’da yasanan politik aksakliklar, asayisin tam
olarak saglanamamasi, yerlesim yerlerinin surlar arkasina konumlanmasi ve siirekli yasanan
savaglar ticareti sekteye ugratmistir. Ancak bu donemin sonlarinda sehirlerarasi alim satimin
artmasiyla bankacilik Avrupa Kitasi’nin tamaminda boy gostermistir. ilk baslarda kendine ait
paray1 O0diing olarak veren bankalar, zamanla kendi biinyelerinde korumalar1 i¢in verilen
paralari, para sahiplerine belli bir giivence vererek kredi olarak kullanmistir. Bu uygulama

dogrultusunda bankalarda giiniimiiz mevduat kabulii olugsmustur (YILDIZ, 2017).

13. yy. ’de bor¢ ydnetiminin Lombardlarin denetimine girmesi sonucu bankacilik
Londra’ya kaymistir. Lombardlarin gliglenmesiyle beraber bankacilikta ilerleme elde etmistir.
Lombardlar, “Banchum” denilen meckanlarda calisirlar, kendilerini “Bancheri” olarak
adlandirarak “Banco” adi verilen tahta masa benzeri malzemelerle pazarlarda islem
yapmislardir. Bankacilik bu yiiz yilda esas kurallarimi olusturmus, 1453’te Istanbul’un fethi ile
faiz yasaklarinin kaldirilmasi gibi 6nemli gelismeler elde etmistir. 17. Yy’ ye gelindiginde
giiniimiiz bankalarina esdeger bankalar; 1609 Amsterdam Bankasi, 1637 Venedik Bankasi,
1654 Ingiltere Bankas1 kurulmustur. ABD’deki modern bankacilik 1782’de Bank Of North
America’nin kurulmasiyla baglamistir. Bunu 1791 Bank of The United States, 1863 Bankalar
Kanunu ve 1913 FED (bugiin Amerika’nin merkez bankasi) takip etmistir. 1980’lere
gelindiginde bankacilikta bilgisayarin yogun olarak kullanildigi, 1990’larda elektronik
bankaciligin 6n plana ¢iktig1 gortilmektedir. 2000’11 yillarda teknolojinin gelismesiyle beraber
bankalar teknolojinin getirmis oldugu yenilikleri uygulamak ve miisterileri tatmin etmek igin

birbirleriyle ciddi bir sekilde yarismaktadir (TUTCUOGLU, 2010).

Bankacilik ortaya cikisindan bugiine kadar bir¢cok degisim yasamistir. Bankacilik
birikimli bir sekilde kendini bugiine tasiyan, gilincelleyen bir ekonomik sistemdir. Eski
donemlerde bankacilik, eldeki kaynaklarin takasi ve ddiing para verme seklinde kendini idame
ettirmistir. Gegmiste teknoloji yok denecek kadar az oldugundan dolay1 sunulan hizmetlerinde
aynt dogrultuda az oldugu goriilmektedir. Giinlimiizde bankacilik teknolojik gelismelerle
beraber daha genis bir yelpazede hizmet sunmaktadir ve elektronik bankacilik one
cikmaktadir. Bu dogrultuda gegmisten gilinlimiize bankaciligin gelisimi ihtiyaglarla ve

teknoloji ile dogru orantilidir.
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2.2. Diinya’da Elektronik Bankacilik Uygulamasi

Tablo 1. Diinyada Elektronik Bankaciligin Gelismesi

Tarih Ulke ve kurulus Uygulamanm ismi/ Getirdigi yenilikler/avantajlar/
yasanan gelisme aciklama:
Modernizasyon ve Insanlara paralarini basitce ve hizli
1980 i yeniden bir sekilde yonetme imkani
yapilandirma siireci | vermistir. Odeme sisteminde
baglamigtir. giincellemeleri yaganmigtir.
Building Society iiyelerine internet
bankacilig1 kullanim teklif
Birlesik Krallik “The . edilmistir. Bu kul.lamcllaravsablt
1983 ’ Homelink telefonlarin televizyona baglanarak
Bank of Scotland ) .
bazi1 bankacilik islemlerini
internetten yapma imkani
verilmistir.
1994 . Microsoft Money 100.000°den fazla kisi hesaplarina
internetten ulagmistir.
Ik elektronik banka web sitesidir.
The Standford Credit | Biitiin banka hesaplarini sadece bir
1994 - . e <
Union ekrandan goriintiileme olanagi
saglamaktadir.
2001 ABD 2002 Raporuna gore {nter'net bankacilig1 Sekiz bankanlrvl en az 1 mllyop iye
iyelik sayisi sayisina ulastigi goriilmektedir.
Internet bankacilig1 hesabina
giivenli giris yapmak i¢in
FFIEC (Federal Financial 3D Se;curew s olusturulmustur. Giris yaparken
L L diyebilecegimiz iki N . .
2005 Institutions Examination asamali eiivenlik once bankanin vermis oldugu sifre
Council) i £ sonra SMS olarak gelen kod
uygulamasi .. ) >
girilerek risk asgari diizeye
indirgenmistir.
2005 ING ve HSBC Direct Bank Subesiz banka01-hk ile bankalara
ulagim daha basit olmustur.
2007 Apple fphone Mobil bankaciliga 1s1k tutan bir
duyuru olmustur.
2009 ABD In ternet bankacth 54 milyon insana ulagmistir.
iiye sayisl
Kullanimi1 her gecen giin artig
gostermektedir. Internet
2011 ve . g . . Internet bankacilig1 bankactliginin 54 glamg Qldugu
Tiim diinya iilkelerinde kolayliklar ve hizmetler insanlar1
sonrasi kullanim .
cezbetmektedir. Bunun yani sira
bankalar sube daralmasina
gitmektedir.
Kaynak: Glokalweb: https://glokalweb.com/yazi-oku.php?yazi=internet-bankaciligi-ve-

mobil-bankaciligin-tarihsel-gelisimi
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Yukaridaki tablodan da anlasilmaktadir ki bankalar bircok yenilige ev sahipligi
yaparak giiniimiiz bankacilik yapisim1 elde etmistir. Giiniimiiz teknoloji ¢agi oldugundan
bankalar varligim1 siirdirmek icin gelisen ve degisen teknolojiye ayak uydurmak
zorundadirlar. Bunun igin elektronik dagitim kanallarina yonelmektedirler. Bugiin bir¢ok
bankanin internetle i¢ ice bir ¢alisma yiiriittigii goriilmektedir. 1900’14 yillardan buyana
bankacilikta bilgisayarlar 6nemli rol oynamaktadir. Bilgisayarlarin yani sira giiniimiizde akilli
telefonlarin sunmus oldugu imkanlar dogrultusunda her banka kendine ait mobil uygulamalar
olusturmustur. Bu uygulamalar bankaya gitmeden evden ya da isten fatura 6deme, para
transferi gibi c¢esitli imkanlarla banka miisterilerinin hayatin1 kolaylastirmaktadir. Bu

kolayliklarla birlikte miisterilerine 6nemli 6l¢iide zaman kazandirmaktadir.

Tablo 2. Diinya internet biiylime istatistikleri 1995-2018

TARIH KULLANICI SAYISI %DUNYA NUFUSU
Aralik 1995 16 Milyon %0.4
Aralik 1996 36 Milyon %0.9
Aralik 1997 70 Milyon %1.7
Aralik 1998 147 Milyon %3.6
Aralik 1999 248 Milyon %4.1
Aralik 2000 361 Milyon %S5.8

Agustos 2001 479 Milyon %8.6
Eyliil 2002 587 Milyon %9.4
Aralik 2003 719 milyon %I11.1
Aralik 2004 817 milyon %12.7
Aralik 2005 1.018 milyon %15.7
Aralik 2006 1.093 milyon %16.7
Aralik 2007 1,319 milyon %20.0
Aralik 2008 1,574 milyon %23.5
Aralik 2009 1,802 milyon %26.6
Eyliil 2010 1.971 milyon %28.8
Aralik 2011 2.267 milyon %32.7
Aralik 2012 2,497 milyon %35.7
Aralik 2013 2,802 milyon %39.0
Aralik 2014 3,079 milyon %42.4
Aralik 2015 3,366 milyon %46.4
Aralik 2016 3,696 milyon %49.5
Aralik 2017 4,156 milyon %54.4
Aralik 2018 4.313 milyon %55.6

Mart 2019 4,346 milyon %56.1

Kaynak: Internet World Stats : https://www.internetworldstats.com/emarketing.htm
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Internet kullanimi 1995°te diinya niifusunun %0.4’liikk bir kismini olustururken
giinlimiizde mart 2019 verisine bakilarak %56.1’lik kismini olusturdugu goriilmektedir. Bu
ucurum yiizdelik fark beraberinde bankalar i¢in internet odakli ¢alismay1 kaginilmaz hale
getirmistir. Bununla beraber giinlimiizde bankalar internet odakli ¢alismalar yapmaktadir.
Bircok  islem telefon ya da  bilgisayar araciliiyla  bankaya  gitmeden
gerceklestirilebilmektedir.

Tablo2’de yer alan internet kullanim oranlarindaki yillara gore artis internetin
yasamimizdaki yerini, dnemini gdstermektedir. Giiniimiizde insan niifusunun yaridan fazlasi
(%) internetle i¢ ice bir yasam siirmektedir. Buda bankalar1 miisteri agin1 genisletmeleri i¢in
alternatif dagitim kanali olan elektronik bankacilik hizmetlerine yonlendirmektedir. Diinden

bugiine internet kullanimi ciddi oranda artis gostermistir.
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Tablo 3. Diinyada ki baslica Elektronik Bankacilik Islemleri

Finansal bilgi paylagim ag1

Bankacilikta yer alan iiriin ve hizmetin paylasilmasi

Sube ve ATM bilgilerinin; hangi mesafede konumlandigi bilgisinin paylagilmasi

Hesap yonetimi

Nakit yonetimi

Firmalar aras1 6deme imkani

Yeni hesap agma islemlerinin yapilmasi

Calisan islemleri

Emekli maaslarinin 6denmesi

Sigorta islemleri

Kiralik kasa ve emanet islemleri

Bireyler aras1 6deme

Faiz oranlar1 ve kur bilgisinden 7/24 haberdar olma

Promosyonlar ve ¢apraz iglemler

Yardim hatti

Fatura 6demeleri

EFT ve havale imkani

Yatirim imkanlari

Kredi bagvurusu

Hesap birlesimi

Kredi kartlar

Otomatik talimatlar

Yer ve zaman kavrami olmadan 7/24 kesintisiz bankacilik islemleri

Kaynak: (KONDABAGIL, 2007 s.4)

2.3. Tiirkiye’de Bankacilik

Tiirkiye’de bankaciligin baslangici, diinyada bankaciligin baslangici ile benzer

ozelliklere sahiptir. Diinyada bankaciligin sarraflikla temellerinin atildigi ardindan sarraflik

bankerlere ve kurum seklinde bankalara doniismiistiir. Aynm1 sekilde Osmanli Devleti’nde de

sarraflik orta-cagda ilerleme yasamis ve sarraflar ekonomide aract gorevini yapmaya
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baslamiglardir. Osmanli’da bu gorevler c¢ogunlukla azmliklar tarafindan yerine
getirilmekteydi. Zamanla sarraflarin Devlete bor¢ verecek duruma gelmesi, vergi gelirlerine
karsilik kredi agmasi gibi islemleri 1s1ginda sarraflik bankerlige doniigmiistiir. Bankerler

1847°de Istanbul Bankas1’n1 kurmuslardir (ARTUN, 1983).

Bu bashk altinda Tiirkiye’deki bankaciligin gelisimi ele alinacaktir. Ulkemizde
yasanan savaslar, ekonomik ve siyasi problemler nedeniyle bankacilik belirli zaman
dilimlerine ayristirilmaktadir. Ulkemizde ki ekonomik milatlar sunlardir; 1923 Tiirkiye Iktisat
Kongresi ile Ulusal Bankalarin kurulmasi devletin ve ekonominin bekasi i¢in sart goriilmiis
bu dogrultuda c¢alismalar yiiriitilmiistiir. 1929 Krizinin ardindan ekonomiye devlet
miidahalesinin sart oldugu diisiincesi hadkim olmustur. (1939-1945) II. Diinya Savasi’nin
ardindan Devlet’in i¢inde bulundugu durumdan dolay1 ekonomide 6zellestirme ¢alismalart hiz
kazanmistir.1960 oOncesi uygulanan Liberal Ekonomi programlarmin yaratmis oldugu dis
bor¢, kamu aciklar1 gibi sorunlar1 ortadan kaldirmak icin 1958 yilinda Devlet istikrar
programlar1 uygulanmaya baslamis boylelikle Planli Déneme gecis yapilmistir. 1970 petrol
soklar1, dis ticaret dengesizlikleri, iilkemizde yasanan siyasi sorunlar ve kiiresellesmenin bir
sonucu olarak 1980 sonrast donem baslamistir. Bu dogrultuda Tiirk bankacilik gelisimi 6

farkli periyodda incelenmektedir.
1.1847-1923 Osmanli imparatorlugu Donemi
2. 1923-1933 Ulusal Bankalar Donemi
3. 1933-1945 Kamu Bankalar1 Dénemi
4. 1945-1960 Ozel Bankalar Dénemi
5. 1960-1980 Planli Donem

6. 1980 Sonras1 (YETIZ, 2016).

2.3.1. 1847-1923 Donemi Osmanli’da Bankacilik

Bu donemde batida ticaretin ilerlemesiyle ekonomik diizey yiikselirken Osmanli
Devletinde ayni durum séz konusu olmamaktadir. Bu dénemde Osmanli yapisal olarak bir
¢okiis doneminde oldugundan bankacilikta ilerleme yasanmamistir. Bunun yani sira Osmanli

diger tilkelere olan borcunu karsilayabilecek devlet bonolariin iyi bir sekilde yonetmek i¢in 2
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Galata bankerini ( J. Alleon ve T. Baltazzi) tayin ederek giinlimiiz bankalarina benzer ilk
bankanin yapi taglart olusturulmustur. Bu bankerlerin 1847 yilinda kurmus olduklari Bank-1

Dersaadet 1852 senesinde kapanmistir (TUTCUOGLU, 2010).

1856-1875 yillart arasinda yabanci devletleri Osmanli’daki kotii  kosullardan
faydalanarak kendilerine gelir etmek istemislerdir. Ve bu dogrultuda basta ingiltere ve Fransa
olmak lizere yabanci sermayeli toplamda 11 banka olusturulmustur. Kurulan bu bankalardan
bir kismi1 zamanla Osmanli biinyesine dahil olurken bir kismi 1876 Osmanli-Rus savasi
sonrast varliklarina son vermistir. Bunlardan yalnizca 1863 senesinde olusturulan Bank-1

Osman-1 Sahane varligin1 bugiine kadar siirdiirmiistiir. Bu banka topraklarimizda kurulan ilk

emisyon bankasidir (ORTABAG, 2018).

Bu donemde 1861 senesinde ilk defa yerli parayla Memleket Sandiklar1 adiyla Mithat
Pasa oOnderliginde bir banka kurulmustur. Bu bankanin giinlimiizde yer alan Tarim Kredi
Kooperatiflerinin isglevlerini yapmasi amaglanmistir. Ancak yaklasik 20 sene sonra bu
hedefler dogrultusunda ¢aligmamasi sonucu 1888 senesinde Ziraat Bankasi olusturulmustur.
1908 senesinden 1923 senesine kadar Istanbul’da 24 vyerli banka varlik gdstermistir.

Bunlardan 10 tanesi Cumhuriyet doneminde faaliyet gosteremeden kapanmistir

(TUTCUOGLU, 2010).

2.3.2. 1923-1933 Milli Bankacilik Donemi

Bu donemde ekonomik refahin milli bankalarla miimkiin oldugu fikri hakimdi. Bu
nedenle bu donemin en ¢ok dikkat ¢ceken tarafi ulusal banka sayisinda yasanan artigtir. 1923-
25 seneleri icerisinde 4, 1926-1929 seneleri igerisinde 20 tane ulusal banka kurulmustur. 1923
senesinde lilkemizde 22’si’ milli banka, 13’i yabanci banka olan totalde 35 banka yer

almaktaydi (OZER, 2012).

Tablo 4. 1923-1932 Baslica Kurulan Bankalar

TARIH BANKA ISMI

1924 Tiirkiye Is Bankas:

1925 Tiirkiye Sinai ve Maadin Bankas1 (1932 Tiirkiye Sanayi ve Kredi Bankas1 olarak
adlandirildi.)

1927 Emlak ve Eytam Bankasi1 (1946’da Tirkiye Emlak Kredi Bankasi olarak
adlandirildi.)

Kaynak: (AKGUC, 1989, s. 21)
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2.3.3. 1933-1945 Kamu Bankalar:1 Donemi

1933 senesine kadar uygulanan ekonomideki liberal yaklagim 1929 biiyiik buhranla
hezimete ugramistir. Bu tarihten sonra liberalizmin yerini Keynesci yaklasgim almaya
baglamistir. Biiylik buhrandan sonra diinya ekonomilerinde oldugu gibi iilkemizde de devlet
miidahalesinin gerekli oldugu diislincesi kabul gérmeye baslamistir. Bunun bir sonucu olarak
Birinci 5 Senelik Sanayi Plani hazirlanmistir. Bu plan dogrultusundan o6zellestirmeden
devletcilige gecilmistir. Politik degisiklikle birlikte genis sermayeli kamu bankalar1 varlik
gostermeye baglamistir (UCARKAYA, 2006).

Tablo 5. 1933-1945 Yillarinda Ozel Kanunlarla Kurulmus Bankalar

TARIH BANKA ISMI

1933 Stimerbank

1933 Belediye Bankasi (Iller Bankasi)
1935 Etibank

1935 Denizbank

1938 Halk Bankas1 ve Halk Sandiklar1

Kaynak: (AKGUC, 1989, s. 30)

2.3.4. 1945-1960 Ozel Bankalar Donemi

I. Cihan Harbi’'nin ardindan 1945-1959 seneleri igerisinde ekonomide devlet¢iligin
yerine Ozel kesim desteklenerek ekonomik refahin ilerletilmesi amaglanmistir.
Ozellestirmenin ivme kazanmasiyla bankacilik alaninda da &zellestirme kendini gdstermistir.
Ancak kazanci bol olmayan islemler 6zel bankalarda olmayan yatirimlar Merkez Bankasi
kaynaklariyla devlet eliyle varliginmi siirdiirmiistiir. Bu donemde bozulan ekonomi, 1953’iin
ardindan enflasyon, dis ticaret agiklar1 ve c¢ogalan borglarla boy gostermistir. Enflasyonun
hizla artmasi sonucu Tiirk Parasi devaliie edilmesi kararlastirilmistir. Bu dogrultuda 1958

senesinde Tiirk Liras1 2. 8’den 9 liraya ¢ikarilmigtir (ARTUN, 1983, s. 45).
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Tablo 6. 1945-1960 Doneminde Ozel Yasalarla Kurulan Bankalar

TARIH BANKA ISMI

1952 Denizcilik Bankasi

1954 Tiirkiye Vakiflar Bankasi
1959 Tiirkiye Ogretmenler Bankasi

Kaynak: (AKGUC, 1989, s. 42)

2.3.5.1960-1980 Planli Donem

Bu dénemde bankacilik biiyiik derecede devlet denetimine maruz kalmistir. Ulkede
yeniden yabanci banka kurulmasi ve zaruri olmadikga ticari banka kurulmasi yasaklanmuistir.
Bu sinirlamalarla var olan bankalarin planlarda belirlenen ¢er¢evede sinirl pazarlarda, sinirh
kaynaklarla, smirli dlgiide rekabeti saglamasi amaclanmistir. ilki 1963 senesinde yiiriitiilen
kalkinma planlarinda bulunan yatirimlar hayata gecirilerek, dis iilkelerden alinan sanayi
irtinlerinin tiilke icinde {retilmesini hedefleyen sanayilesme politikast izlenmistir. Bu
donemde ayrica kiigiik Olgekli bankalarin bir kismi bir ¢ati altinda toplanmistir. 1950’11
senelerde ortaya ¢ikan kiigiik bankalarin biiyik kismi ise 1960’larda kapatilmistir. Bu
donemde 5'1 kalkinma ve 2'si ticaret bankasi olarak totalde 7 yeni banka kurulmustur

(OZDEMIR, 2010).

Tablo 7. 1960-1980 Senelerinde Kurulan Bankalar

Kalkinma Ve Yatirim Bankalar

TARIH BANKA ISMI

1962 T.C. Turizm Bankasi

1963 Sinai Yatirim ve Kredi Bankasi

1964 Devlet Yatirim Bankasi

1968 Tiirkiye Maden Bankasi

1976 Devlet Sanayi ve Is¢i Yatirim Bankasi
Ticari Bankalar

TARIH BANKA ISMI

1964 Amerikan-Tiirk Ticaret Bankasi

1977 Arap-Tiirk Ticaret Bankasi

Kaynak: (AKGUC, 1989, s. 61).
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2.3.6. 1980 Sonrasi

24.01.1980 tarihinde Neoliberalizm politikasinin uygulanmasi kararlagtirilmistir. Bu
kararlar ¢ercevesinde IMF ve Diinya Bankasi’nin gelisen ekonomiler i¢in uygulamay1 zaruri
biraktig1 politikalar dogrultusunda iilke ekonomisi disa agilmistir. 24.01.1980 kararlar1 gercek
devaliiasyonlarin meydana geldigi, serbestlesme yolunda ilerleyen disardan alimi1 destekleyen
politikalarin uygulandigi, emege dayali kazancin otelendigi kararlarla serbestlesmenin 6n
plana ciktig1 bir donemdir. 1980’11 yillar IMF ve Diinya Bankasi benzeri kiiresel hakimiyet
kurmus olan kurumlarin standartlar1 cergevesinde ticari iligkiler kurulmaya kurularak
serbestlesme amag edinilmistir. Boylelikle devlet devre dis1 birakarak kamulagsmay1 asgari
diizeye indirilmistir. Liberal piyasalarin ivme kazandigi bu donemde faiz ve doviz kurunda ki
disardan gelen miidahaleler engellenerek piyasa kendi kendine islemesi amaglanmistir. Bu
serbest kur rejimi iilke i¢ine disardan gelen sermayelerin denetimini de ortadan kaldirmistir.
Bu durum yabanci yatirimcilarin fiziki olarak bir isletme kurmaktan ¢ok yatirimlarimi faiz
getirisi elde edecek sekilde piyasada degerlendirme yapmalari konusunda cezbedici olmustur.
Diger bir deyisle iilke i¢indeki yabanci yatirimlar gergek bir varliktan ziyade sicak para olarak
goriilmektedir (UCKAC, 2010).

1990’1ara gelindiginde serbestlesmenin yaratmis oldugu iilkeye giren sicak para ile
biiyiime iilkenin krize alt yap1 olusturmustur. Ulke ekonomisi kirilgan bir hal almistir. 1990
yilinda en yiiksek biiylime diizeyi elde edilirken yine ayni yil igerisinde Korfez Krizi patlak
vermis, 1991 senesinde yasanan politik belirsizlikler igerisinde TCMB’nin yerinde almig
oldugu tedbirlerle doviz krizi yasanmasi 6nlenmistir. Ancak krizin patlak vermesinin ardindan
1994 senesine kadar gecen siirede GSMH’de ciddi dalgalanmalar, CIA, sifira yakin biiyiime,
kamu agiklarinin ytlikselmesi ve siirekli enflasyonun oldugu bir dizi ekonomik problemler
yasanmistir. Bu donemde ticari dengeler bozulmustur ve iilkedeki ekonomik gdstergeler
krizin habercisi olmustur. Bu krizi aciklayabilmek icin 05.04.1994 tarihinde yeniden istikrar
programi olusturulmustur. Bu programin amaci ekonomik refahi saglamak ve yukarida
sayllan kotli yondeki ekonomik gostergeleri ortadan kaldirmaktir. Bu program baglarda
amacina hizmet etmistir. Kur denetim altina alinmis, piyasada istikrar saglanmis, kamu
aciklar1 azaltilmig ve hatta cari islemler fazlasi verilmistir. Bu durum ancak uzun vadede
islemeyerek 2000°li yillara gelindiginde ekonomi yeniden patlak vermistir (ALPTEKIN,
20006)

2000’11 yillarin baglarinda iilke ekonomik agidan ¢okiis igerisindeydi birgok kriz ardi

ardina boy gostermistir. Bunlardan en 6nemlileri Kasim 2000 ve Subat 2001 Krizleridir. Bu
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krizler iilkede ekonomik a¢idan yine IMF ve Diinya Bankas1 onciiliigiinde yeni kalkinma ve
bliylime programlart uygulanmasina sebebiyet vermistir. Uygulanan programlar, alinan
onlemler ve 2002 senesinden itibaren olusan siyasi istikrar ile Tiirkiye Ekonomisi
canlanmistir. 1900’1 yillarda meydan gelen birgok olumsuz ekonomik gdstergeler 2000’li
yillarda asgari diizeye indirilmeye c¢alisilmis ve kismen de basarili olunmustur. 1900’li
yillarla 2000°1i yillar1 arasindaki en biiylik ayirt edici 6zellik ekonomik gostergelerdeki iyiye
yonelik farkliliklardir (SUNGUR, 2015).

2.4. Tiirkiye’de Elektronik Bankacilik

Internet bankacilig1 ilk olarak 1995 senesinde ABD’de boy gdstermistir. Ancak
iilkemize 2 sene sonra 1997 senesinde kullanilmaya baslamistir. Ancak 1997 senesinde
elektronik bankacilik sadece ucuz bir dagitim kanali olarak goriilmekteydi. Bankalar maliyet
yiiklinli azaltan bu kanalla miisterilerine is ylkiinii azaltacak islemler sunmaktaydi. Ancak
zamanla bankalarin elektronik bankaciliga bakis acisi degismeye baslamistir. Giiniimiizde
bankalar sadece diisiik maliyetli islem sunmaktan ¢ok kar ve iletisim odakli ¢alismalar
yiirlitmektedir. Zamanla miisterilerinde elektronik bankacilik hizmetlerinden beklentileri
elektronik bankaciligin sekillenmesinde bankalara yol gostermistir. Miisterilerin beklentilerini

karsilayacak diizeyde hizmet ve iiriin ¢esitlendirmesi yapilmaktadir (MERMOD, 2011, s. 66).

Tirkiye’de internet kullanimi gelismis tilkelerin olduk¢a gerisinde kalmasina ragmen,
internet bankacilifi hizla gelismektedir. 2017 senesinde gelismis Tllkelerde internet
kullanimina érnek olarak; Avustralya %85,9, italya’ %92,9, Fransa’da %92,6, Almanya’da
ise bu oran %96,2 verilmektedir. Tiirkiye’de 2017 senesinde bu oran %68,4’le gelismis
iilkelerin oldukca gerisinde oldugunu gostermektedir. Ancak asagidaki tabloya bakildiginda

onceki yillara kiyasla Tiirkiye’de internet kullaniminin ciddi oranda arttig1 goriilmektedir.

Tablo 8. Tiirkiye’de Internet Kullanimi

YIL KULLANICI SAYISI %KULLANIM ORANI
2000 2.000.000 %2.9

2004 5500000 %7.5

2006 10.220.000 %13.9

2010 35.000.000 %45.0

2015 46.282.850 %359.6

2017 56.000.000 %68.4

Kaynak: Internet World Stats: https://www.internetworldstats.com/europal .htm#tr
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Artan internet kullanimi ile beraber bankalar bir bakima elektronik odakli ¢alismalar
yapmak zorunda kalmislardir. Bu dogrultuda giiniimiizde bir¢ok banka elektronik bankacilik
hizmetleri sunarak miisterileri ¢ekme yoluna gitmektedirler. Giiniimiizde fiziki banka
subelerine gitmeden nerdeyse biitiin bankacilik hizmetleri elektronik subeler ve alternatif
dagitim kanallar lizerinden yapilabilmektedir. Bu sayede miisteriler 7/24 kesintisiz bankacilik

hizmetleriyle hizli, kolay ve zaman kaybetmeden kesintisiz islem yapabilmektedirler.

Bugiin internet bankaciligi Ekim-Aralik 2018 dénemi i¢inde en az bir kez giris online
islem yapmuig aktif bireysel dijital bankacilik miisteri sayis1 42 milyon 288 bin kisidir. Bu
kullanicilarin 4 milyonu yalnizca internet bankaciligi islemi, 31 milyonu yalnizca mobil
bankacilik islemi yapmistir. Hem internet hem mobil bankacilik islemi yapan kullanici sayisi

ise 7 milyon 355 bin kisidir (TBB, 2019).

2.4.1. Elektronik Bankaciligin Tanimi

Elektronik Bankacilik, geleneksel bankacilik hizmetlerinin bankalar tarafindan
elektronik bankaciligin sahip oldugu alternatif dagitim kanallariyla teknolojik uyum igerisinde
miisterilerine sunmasidir. Elektronik bankaciligin sunmus oldugu bu hizmetler miisteriler igin

daha kolay, daha hizli islem imkan1 yaratmaktadir.

Elektronik bankaciligin birden ¢ok tanimi bulunmaktadir. Bunlardan bir tanesi;
Elektronik bankacilik, elektronik yollarla kisisel ve mikro deger bankacilik iirlinlerinin ve
hizmetlerinin saglanmas1 demektir. Bu triinler ve hizmetler geleneksel bankacilikta bulunan
iirlinler gibi mevduat toplama, bor¢ dagitma, hesap yonetiminin yaninda e-fatura, e-para gibi

elektronik 6deme iirlinleri ve hizmetlerinden olusmaktadir (TBB, Mart 1998).

2.4.2. Bashca Sunulan Elektronik Bankacilik Hizmetleri

Tirkiye’de bulunan bankalar bilhassa 1990’11 senelerin basindan buyana bireysel
bankacilik odakli teknolojik liderlik yarisi igerisinde bulunmaktadirlar. Bu yaris finansal
tistlinliik agisindan bankalar i¢in dnem arz etmektedir. Bankalar bu dogrultuda miisteri agin1

genisletmek, piyasada sz sahibi olmak ve varligini rakiplerine kars1 korumak i¢in teknolojik
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yeniliklere ayak uydurmak zorundadir. Giiniimiiz diinyasinda teknolojinin kullanilmadig1 alan
ve hane bulunmamaktadir. Bu bankalar i¢in beraberinde hem avantaj hem de dezavantaj
getirmektedir. Internet, reklam sayesinde bankalar her eve girebilmektedir. Teknolojik alt

yapinin olusturulmasi bankalar i¢in maliyet yaratmaktadir.

Teknolojik gelismelerle beraber bankacilik daha seffaf bir hale biirlinmiistiir.
Miisteriler elektronik bankacilik sayesinde banka hesaplarini, finansal islemlerini 7/24
kesintisiz takip edebilmektedirler. Boylelikle bankalar teknoloji sayesinde miisterilerine
zaman ve yer kavramlarindan arindirilmig hizmet sunmaktadir. Bu hizmetler miisterilerin
bankalara kars1 iistiinliik yarisinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Miisteri ve banka arasindaki

iligkiyi gliclendirmektedir.

Elektronik bankacilik hizmetleri: Internet bankaciligi, mobil bankacilik, telefon
bankacilig, televizyon bankaciligi, acik bankacilik servisleri ile ATM ve POS cihazlar gibi
mudilerin, bankanin subelerine gitmeden bulunduklari yerlerden bankacilik islemlerini
yapabildikleri veya islemlerin yapilabilmesi icin bankaya talimat verebildikleri her tiirlii
elektronik dagitim kanalim1 kapsamaktadir. Bu hizmetler ve alternatif dagitim kanallar1 sube
bankaciligina oranla daha maliyetsiz calismaktadir. Bu dogrultuda elektronik bankaciliin

baslica sunmus oldugu hizmetleri sdyle ifade edilmektedir (AKSUT, 2011, s. 24);

e Elektronik Nakit Yénetimi: Ilk defa 1970’li senelerin baslarinda Amerika’da
kullanilmistir. Bu sistem fonlarin, bankalar veya hesaplar aras1 gecisini saglamak i¢in
elektronik iletisim kanallarinin devreye girmesiyle gerekli mesajlarin verilmesidir.

e Elektronik Fon Transferi (EFT) : Fonlardan hesaplar aras1 transferinin fiziki emirler
yerine teknolojik yontemlerle ve bilgisayar aglariyla olusturulan kaydi paralarla hizli
bir sekilde kaydi olarak aktarilmasidir. EFT, bu aglarla beraber bankalar arasi ve
miisteriler arasinda yaptiklari para aktariminda kullanilan bir yontemdir. EFT sistemi
Tiirkiye’de 1 Nisan 1992°den buyana kullanilmaktadir.

e Uluslararas1 Para Transferi (SWIFT): Fon aktarimlar1 dahilinde bir talimat
gonderme seklidir. Diinya ¢apindaki banka ve finansal kuruluslar arasindaki para
aktarimi ve mesaj gonderimlerini veri kanallar1 ve uydular kullanilarak cabuk ve
temkinli bir sekilde gerceklestirmektir. 1973 senesinde kurulmus ancak 1977
senesinde kullanilmaya baslamistir. Bankacilik hizmetleri esasina gore islemekte olup
elektronik bir iletisim aracidir. SWIFT kar amaci tasimaktan ¢ok fon transferlerini

kolaylastirmay1 amag eden bir elektronik sistemdir.
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e POS: Ticarette alim sirasinda alicinin aldigi {iriin veya hizmetin karsiligini kredi kart1
ya da banka kartiyla 6deme esnasinda fon transferi saglayan elektronik makinalardir.
Diinyada elektronik bankacilik iirlinlerinden en yaygin kullanima sahip {irtinlerden bir
tanesidir. Baglangicta sadece biiyiik Olcekli isyerlerinde bulunurken giiniimiizde

neredeyse kii¢iik veya biiyiik tiim isletmelerde yer almaktadir.

Tablo 9. 2006-2018 POS Makinas1 Sayisi

TARIH POS SAYISI
2006 1.282.658
2007 1.453.887
2008 1.632.639
2009 1.738.728
2010 1.823.530
2011 1.977.000
2012 2.134.000
2013 2.293.000
2014 2.191.382
2015 2.158.328
2016 1.746.220
2017 1.656.999
2018 1.586.747

Kaynak: BKM, TBB,( Bakkal ve Aksiit,2011) derlenmistir.

Ulkemizde yaygm olarak kullanilan bu makinalar miisterileri nakit tasimaktan
kurtarirken igletmelerin 6demelerini banka tarafindan garanti altina almaktadir.

e ATM: Bankanin miisterilerine vermis oldugu plastik kartlarin kullanilmasiyla para
cekme- yatirma, fatura 6deme gibi bir¢ok islemin yapildigr otomatik makinalardir.
Miisteriler banka calisaniyla muhatap olmadan bankacilik islemlerini ATM’ler
yardimiyla bizzat kendileri gerceklestirmektedir. Bu makinalar bankalarin is ytikiini
azaltarak is yilikli olan kiiciik islemleri devre dis1 birakmistir. Boylelikle bankalar
bliylik getirisi olan miisteri ve islemlerle ugrasarak enerjisini daha verimli
kullanmaktadir. Ayn1 zamanda ATM’ler sayesinde bankalar daha genis miisteri agina

ulasabilmektedirler.
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Tablo 10. 2006-2018 ATM sayis1

TARIH ATM SAYISI
2006 16.511
2007 18.800
2008 21.970
2009 23.800
2010 27.649
2011 32.000
2012 36.000
2013 42.000
2014 45.576
2015 48.227
2016 48.421
2017 49.847
2018 51.941

Kaynak: BKM, TBB,( Bakkal ve Aksiit,2011) derlenmistir.

Kredi Kartlar1 (Credit Card): Kredi kartt miisterinin ihtiya¢ duydugu iiriin ya da
hizmeti, kart1 veren kurum tarafindan belirlenen limit dahilinde o anda 6demeksizin
satin alinmasima veya iicretin ilerleyen bir tarihte 6denmesine ya da belirlenen faiz
karsiliginda taksit yapma imkani sunan plastik kart tiiriidiir. Bankalarin plastik kart
cesitlerinde biri olarak karsimiza ¢ikan kredi kartlar1 glinlimiizde yaygin olarak
kullanilmaktadir. Fizikken tek basina bir deger tasimayan bu kartlar para yerine
kullanilmaktadir. Bu nedenle gordiikleri islevler ¢ok Onemlidir. Miisterilere nakit
imkan1 sunmaktadir ve alim giicii saglamaktadir. Bankalara ise dnemli 6l¢iide faiz

getirisi saglamaktadir.
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Tablo 11. 2006-2018 Kredi Kart1 Sayis1

TARIH KREDI KARTI MIKTARI
2006 32.433.333
2007 37.335.179
2008 43.394.024
2009 44.392.614
2010 49.856.124
2011 51.361.000
2012 54.342.000
2013 56.835.000
2014 57.005.902
2015 58.215.318
2016 58.795.476
2017 62.453.610
2018 66.304.603

Kaynak: BKM, TBB,( Bakkal ve Aksiit,2011) derlenmistir.

Banka Karti (Debit Card) : Banka miisterisinin direk mevduat hesabindaki parasina

bagli, sifre ile faaliyete gegirilen, POS ve ATM’lerden satin alam, para ¢ekme gibi

bankacilik islemlerinin yapildig1 plastik kartlar g¢esitlerindendir. Bu kartla miisteri

bankanin sunmus oldugu fatura yatirma, hesaplar arasi para transferi gibi subeye

gitmeden islemler yapabilme imkani1 da sunmaktadir. Ancak banka karti, kullanicisina

kredili alim imkan1 vermemektedir. Hesabindaki mevcut parayr kullanma ve bankaya

gitmeden ¢ekme imkan1 sunmaktadir.

Tablo 12. 2006-2018 Banka Kart1 Sayis1

TARIH BANKA KARTI SAYISI
2006 53.464.057
2007 55.510.092
2008 60.551.484
2009 64.661.947
2010 69.916.462
2011 81.880.000
2012 91.263.000
2013 100.165.000
2014 105.513.424
2015 112.383.854
2016 117.011.685
2017 131.593.443
2018 146.375.337

Kaynak: (BKM, 1990), TBB,( Bakkal ve Aksiit,2011) derlenmistir.
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o Internet Bankacih@: Internet bankaciligt zaman ve mekin kavramlarii ortadan
kaldirarak miisterilere 7/24 kesintisiz bankacilik iglemleri yapabilme imkani

sunmaktadir.

Yukarida yer alan bankacilik hizmetleri disinda elektronik bankacilik hizmetleri sunlardir

(VARICI, 2015).

o Bor¢landirma Kartlar1 (Charge Card) ,
o Akilli Kartlar (Smart Card) ,
. Elektronik Para,

o Telefon Bankaciligi,

o Cagr1 Merkezleri,

. Telefonla Satis,

. IVR (Sesli Yanit Sistemleri) ,
. Mobil Bankacilik,

o WAP/GPRS Uygulamalari,

o PALM Uygulamalari,

o SMS Tabanli Uygulamalar,

o Kiosk Bankaciligi,

o Ev ve Ofis Bankaciligi,

. Televizyon Bankaciligi,
. Temassiz Islem,
. E-Fatura.

2.4.3. Tiirkiye’de Elektronik Bankaciliktaki Riskler

Elektronik bankacilik sunmus oldugu hizmet ve lrtinlerle kullanicilarinin hayatlarina
kolayliklar sunmaktadir. Miisteriler i¢in zaman ve mekan kavrami ortadan kaldirilmastir.
Ancak bu hizmetler bilinyesinde tiim bankacilik hizmetlerinde oldugu gibi bazi riskler
barindirmaktadir. Bu baslik altinda Tiirkiye’de yer alan baslica elektronik bankacilik riskleri

anlatilmaktadir.
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Elektronik bankacilik ve sunmus oldugu hizmetler hizli bir sekilde artmaya ve kendini
gelistirmeye devam eden bir siire¢ icerindedir. Ancak bu gelisme elektronik bankaciligin
hukuki alt yapisinda ve bankacilik sistemlerinde ayni oranda gelisme kaydetmemistir.
Ornegin; kredi kartlari, 7/24 kesintisiz bankacilik hizmetleri ve kredi islemlerinde miisteri
bilgilerinin kullanimiyla ilgili yasalarimizda eksiklikler mevcuttur. Aymi sekil lilkemizde
kredi kartlar1 risk merkezi kuruluslarinin bulunmamasi da biiylik bir eksiklik olarak dikkat
cekmektedir (YALCINKAYA, 1993, s. 36).
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Tablo 13. Elektronik Bankacilik Riskleri

Olasi Risk Olas1 Riskin Bankalar Acisindan | Olas1 Risklere Karsi
Cesitleri Olusumu Olasi Etkileri Alinabilecek Onlemler
Operasyonel Risk: belirlenen vade icerisinde amac¢lanan sonuca erisememe, kayip veya

zararla karsi karsiya kalabilme ihtimalidir.

Yetkisiz Sistem
Erisimi

Banka hesaplarinin,
3. Sahislar
tarafindan izinsiz
sisteme sizarak
sistemi ele
gecirmesi sonucu
sistemin devre dis1
birakilmasidir.
Bankanin
elektronik
bankacilik aglari
viriis salinimiyla
kasitli olarak devre
dis1 birakilmistir.

Banka veri
tabanlarindaki veriler
3 kisilerin
kullanimina agik
hale gelmistir. Banka
bilinyesinde bulunan
elektronik cihazlarin
bir bolimi
kullanilamaz hale
gelmistir. Bunun bir
sonucu olarak
bankaya ek bir
maliyet olugsmustur.
Bankanin miisteriler
ve piyasa i¢inde
itibar kaybina neden
olmaktadir.

Hesap kullanimlarinda erigim
testi,

Ates duvarlar, sifreleme
yontemleri ve kullanicilarin
uygun yetkilendirilmesi
benzeri iletisim gilivenlik
tedbirleri uygulamali,
banka bilinyesindeki aglar
iizerinde viriis kontrolii ve
devamli gilivenlik tedbirleri
izleme uygulamalar1
gelistirmeli.

Personel
Sahtekarhg:

Genel banka
hesaplarindan para
calmak veya veri
tabanindan bilgi
edinmek i¢in
personel tarafindan
verilerin farkl
islenmesi.
Personelin akilli
kart hirsizlamas.

Miisteri zararlarini
geri 6demesi ve
farkl girilen
verilerin yeniden
dogru girilmesi
sonucu olusan
maliyet, karsilig1
onceden ddenen
fonlarin alinmadigi
elektronik paray ger
almadan
kaynaklanan olas1
kayiplar. Banka
miisteri tarafindan
giivenilmez damgasi
yiyerek kotii reklam
olusumu. Banka
yasal ve idari
yaptirimlara maruz
kalabilir.

Yeni personelin yeterliligini
belirlemek i¢in politikalar
iretilmeli, gorev
siiflandirilmasi yapilmali,
personel performanslarini
denetleyen sistem kurulmali,
akilli kartlarin saklanmasi ve
tiretimi iizerinde kontroller
yapilmali.

Hizmet Saglayici
Risk

Hizmet sunan
banka beklenen
hizmetleri
sunamayabilir;
sistemde ya da veri
entegresinde
eksiklikler.

Hizmeti bekleyen
miisteri tarafindan
banka bu aksakliktan
sorumlu tutulabilir.

Hizmet saglayici sdzlesmeyi
imzalamadan evvel gereken
hassasiyet gosterilmeli,
performans belirleyiciler
olusturulmali, olasiliklar1 ve
denetleme maddeleri igeren
hizmet saglayici sozlesme

28




olusturulmali, hizmet
saglayictyla beraber
yedekleme planlar
olusturulmali, alternatif
hizmet saglayicilarla s6zlesme
yapmak i¢in muhtemel planlar
gelistirilmeli.

Sistemin Ise
Yaramazhg

Islemleri
gerceklestirmede
gecikme veya
kesinti.
Guvenirlilikte,
sistemde ya da veri

biitiinlesmesinde
eksiklikler.

Banka olumsuz
kamu tepkisiyle
karsilasabilir. Yanlis
islemler sebebiyle
acilan davalar
sonucunda olasi
yasal yaptirimlar.
Miisteri sorunlarini
giderme maliyetleri.

Banka biinyesindeki donanim
ve yazilim aglarinin
yetenekleri diizenli
incelenmeli, sistemler ve
techizata yenilenmeler i¢in
sorumluluk yiikleyen bir
sorumluluk sistemi
olusturulmali.

Eskimis Personel
ve Yonetim
Uzmanhg

Teknolojinin hizl
degisimi, bankada
bilinyesinde bulunan
yonetim ve
personelin
bankanin kullandig1
giincel teknolojiyi
ya da hizmet

Giincel teknolojinin
kotii uygulanmasi.
Devamli destek
saglayamama.
Sistemde veya veri
entegresinde veya

Stireklilik arz eden sirket
egitim gorisu gelistirilmeli,
planlama asamasinda personel
ve yonetim egitimi

saglaylcllarlrjln giivenilirlikte olusturulmali.

yapmis oldugu eksiklikler.

yiikseltmeleri

tamamen

anlayamamasi.

Miisterinin islem Islem sirasinda islemi yapanin

Miisteri yapmis yapilmast igin banka miisterisi oldugunu
Miisterinin islem oldugu iswlemi. . bank.av}‘/a‘yetki dogrulayacak kis.iseul kimlik

yapmadigini iddia | verdigini kanitlama | numarasi benzeri giivenlik

inkan

ederek islem
ticretini geri ister.

masraflari. Kanit
elde edilemezse olasi
para kaybi.

tedbirleri uygulanmali,
islemler i¢in denetleme
kayitlar1 olusturulmali.

Itibar Riski: Para kaynaklari, giivenin ve miisterilerin kritik kaybina yol acan kamuoyu

riskidir.
Miisteriler iiriin veya
hizmeti Sistemler kullanima sunmadan
T kullanmaktan : o
Miisterilerin vazeecebilir evvel test edilmeli, sistem
Onemli ve hesabindaki paraya 8¢ iy kesintileri sirasinda miisteri
Dogrudan etkilenen . .
Yaygin ya da hesap I sorunlarini gidermek i¢in
>, o e C miisteriler bankadan .
Eksiklikler bilgilerine erigimi ) planlar i¢inde yedekleme
ayrilir; problemler LT
zorlagmustir. tesisleri ve ihtimal planlari

kamuya duyurulursa
diger miisterilerde de
ayrilir.

gelistirilmeli.

Onemli Giivenlik
ihlali

Banka sistemine
virilis bulagtirilmis,

Miisteriler iiriin veya
hizmeti

Girme testi ve diger uygun
giivenlik dnlemleri alinmali,
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Onemli sistem ve kullanmaktan thtimal planlar1 gelistirilmeli
veri biitlinlestirme | vazgecebilir. ve viriis kontrolii uygulanmali.
sorunlarina neden Dogrudan etkilenen
olmustur. Kotii miisteriler bankadan
niyetli ayrilir; problemler
3. kisiler dahili kamuya duyurulursa
sistemlere diger miisterilerde de
ulasmustir. ayrilir
Baska Bir
Kurum Baska bir bankada
Tarafindan
sorunlar olunca
Sunulan Ayniya miisteriler islem
d? Esdeger yaptiklar1 bankada Muster}lgr bankadan Ihtimal planlar1 olusturulmali.
Sistem veya . . ayrilabilir.
P verilen elektronik
Uriinler araya siipheyle
Hakkinda paraya supicy
yaklasirlar.
Sorunlar veya
Suiistimal

Yasal Risk: Mevcut kanun, kural yonetmelik ve ongoriilen uygulamalarin ihlali,
uyulmamasi veya isleme taraf olanlarin yasal haklar: ve sorumluluklari tam olarak
tammmlanmadiginda olusan risklerdir.

Belirsiz veya
Anlasilmaz
Kanun ve
Yonetmelik
Uygulanabilirligi

Banka farkinda
olmadan kanunlara
uymuyor olabilir.
Olusturulmus
tiikketici uyma
kurallari, para
aklama kurallar1 ve
imza kurallarinin
uygulanmasi net

Banka yasal
maliyetlerle karsi
karsiya kalabilir
veya idari
yaptirimlara maruz
kalabilir.

Elektronik para veya
elektronik bankacilik
faaliyetlerini uygulamadan
evvel yasal belirsizligin
alanlar1 belirlenmelidir. Yasal
belirsizlikler icin risk toleransi
hakkinda dikkatli yargida
bulunulmalidir. Periyodik
yasaya uyma kontrolii
yapilmal1 diizenleyici
makamlardan yorumlari
istenmelidir. Yasaya uyma

Para Aklama

olmayabilir. egitimini giincelleyerek
ihtimal planlar1
gelistirilmelidir.
Miisteri tanima ve segme
teknikleri tasarlanarak
Bankanin .
. miisterini tan1 esaslarini
elektronik
uygulamalidir, denetleme
bankacilik ve kayitlar1 olusturulmal, siipheli
elektronik para Y O usturd » SUphe

sistemi, para
aklama dahil kanun
dis1 faaliyetlerde
bulunmak isteyen
miisteriler
tarafindan kotiiye
kullanilabilir.

“kendi miisterinizi
tan1yin” kanunlarina
uymamaktan dolay1
yasal yaptirimlar.

faaliyetleri tespit ve rapor
etmek i¢in politika ve
prosediirler gelistirilmeli,
elektronik para i¢in diisiik
yiikleme limitleri para
aklamay1 daha az cazip
yapabilecek tedbirler
alinmalidir. Periyodik
araliklarla uyum incelemesi
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yapilmali, Uyum egitimleri
devamli yenilenmeli ve son
olarak ihtimal planlar
gelistirilmelidir.

Miisteriler, 6rnegin
bir anlagsmazlik

Elektronik para ve elektronik
bankacilik faaliyetlerini sunma
oncesinde uygun agiklamalari
degerlendirilmeli, miisterilerin
karsilarina ¢ikabilecek standart

¢Oziim prosediirii Kayiplar ve giicliiklerle ilgili personellerin
dahil kendi haklar1 | uyusmazlik yasanan | yeterli donanima sahip olmasi
ve islemler nedeniyle icin personel elektronik
Miisterilere yiikiimliiliiklerinin | miisteri banka bankacilik alaninda egitilmeli.
Yetersiz Bilgi neler oldugunun aleyhine dava Miisteri risklerinin ortaya
Verilmesi tam olarak acabilir. Banka idari | ¢ikabilecegi alanlarda yasal
anlamamiglardir. veya yasal asgari zorunluluk otesinde
Bu sebeple iiriin ve | yaptirimlara maruz aciklamalarin maliyet ve
hizmeti kullanmada | kalabilir. faydalarini 6zenle 6l¢iilmeli,
yeterli tedbir liriin bilgisi tasarimlanarak
almamaktadirlar. kamuya duyurulmali, yasal
gerekleri periyodik olarak
gozden gegirebilecek bir siireg
gelistirilmelidir.
Banka Miisterilerin banka Oze‘:l'yasam} koruma -
A politikalar1 incelenmeli, 6zel
miisterilerden hakkinda dava agarsa -
- ayinlama yetkisi banka dava g korigg prosedilrler:
Miisteri Ozel yay . .| hakkinda personel egitim
almadan masraflarini iistlenir.
Yasamini e . programlar1 uygulanmali,
miisterilerinin mali | Banka yasal veya . I .
Koruyamama giivenlik onlemleri

islemler paterninin

idar1 yaptirimlarla

uygulanmali, periyodik uyum

gosteren bilgiyi kars! kgrslya incelemesi yapilmali ve uyum
yayinlar. kalabilir. Cepe ; C
egitimi yenilenmelidir.

Banka kendi web

sitesini tamamlayici Diger web sitelerine

tirtinler arz eden baglanmanin yasal

kuruluglarin web yaptirimlarini ve giivenlik
Baglanilan Bir sitelerine risklerini net sekilde anlamal,
internet baglayabilir. Miisteri bankay1 bankanin rolii veya baglanilan
Sitesindeki Baglanilan site dava edebilir. sitelerde sunulan iiriinlerin
Problemler banka miisterisinin garantili statiisii hakkinda

beklentilerini miisterilere dnceden uygun

karsilamayabilir miisteri aciklamast

veya miisteri yapilmalidir.

dolandirabilir.

Orijinal olmayan Delinen sertifikalari

sertifikalar banka iptal etme ve tekrar
Sertifika adina ihrag edilerek | ihrag etme ile ilgili Uygun giivenlik 6nlem ve
Makam Riski miisteriler maliyetler. Taklit kontrolleri uygulanmali.

dolandirilmistir. edilmis veya hileyle

Sertifikalar yeterli | elde edilmis
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kimlik dogrulamasi
yapilmaksizin
banka miisterisi
olarak kendini
tanitan kisilere
verilmigtir.

sertifikaya maruz
kalan bireyler banka
aleyhine dava
acabilir. Olumsuz
itibar olusturabilir.

Yabanca1 Yarg:
Yetkisine Maruz
Kalma

Internet lizerinden
hizmetler sunan
bankalar diger
tilkelerden miisteri
¢ekebilir, bu da
bankay1 farkli yasal
ve idari gereklere
maruz birakabilir.

Banka tilkesi
disindaki kanunlar
ve yonetmeliklere
uymuyor olabilir.
Banka beklenmedik
yasal masraflarla
kars1 karsiya
kalabilir.

Elektronik bankacilik
faaliyetlerinin ne dl¢iide siir
otesinde kullanilacagini
degerlendirilmeli ve personeli
diger ulusal yasal ve idari
diizenleme ortamlar1 hakkinda
egitilmelidir.

Kredi riski: Bankalarin kredi iliskisind
gerceklesecek, kredinin geri 6demesine

dair olan risktir.

e bulundugu miisterileriyle aralarinda

Banka, bilgilerin

elinde bulunmadigi Uzaktan bankacilik
Uzaktan A . . .
. veya elde miisterilerinin kredi
Bankacilik ile X - . A
P edilmesinin pahali | Geri 6denmeyen giivenilirlik
Kredi I¢in N . .. N . ..
olacagi, kendi borglar i¢in degerlendirmesinin geleneksel
Basvuran Borg¢ A -
Alrcllarn normal pazari ongoriillemeyen fon | gerekliliklerle paralel olmasini
disindaki saglama gerekebilir. | saglamali, bor¢ verme
Borc¢larim - A . . g
o . misterilere kredi kararlarin1 ve prosediirlerini
Odememesi . .
vermeyi denetlemeli..
onaylayabilir.
) Ih rag edem.n Bir elektronik para sistemine
Banka elektronik O0dememesi N .
arayl miisterilere | durumunda, banka katilmadan once ihrag eden
Elektronik Para | P2 ? . et e e g kurulus hakkinda 6zenle
. . satmak veya geri miisterilerinin elinde . . .
Thra¢ Edenin .. . degerlendirme yapilmali, ihrag
- almak i¢in tutarken, | bulunan elektronik . .
Odememe . Iy edenin mali durumu
thrag eden paray1 almak i¢in . S
Durumu incelenmeli ve 6dememe

O6deyemez duruma
gelebilir.

kendi fonlarini
kullanmak zorunda
kalir.

olasiligina yonelik thtimal
plan1 gelistirilmeli.

Likidite riski: Bankalarin nakit akislarindaki dengesizlikler sebebiyle, nakit cikislarimi tam
olarak ve zamaninda karsilayacak seviyede nakit mevcuduna veya girisine sahip olamamasi

durumudur.
Banka daha pahali
fon kaynaklar
Elektronik paray1 bulmaya ¢alistikca
%iernt;lemaaﬁlui ant l};&{}é‘t;é;{l;rg,;rgzablhr. Fonlar likit varliklara
Elektronik Para p artisl. K yu yatirilmali, kullanimda bir
. . Elektronik para likidite sorunlarini o S .
Thra¢ Edenin . . takip sistemi gelistirilmeli,
o e e .. r.w. | 1Slemlerinde sezerse mevduatlarin - )
Likidite Giigliigii . . diizenli ve kapsamli
uzmanlasan cekilmesi veya

bankalar i¢in sorun
olabilir.

elektronik paranin
geri verilmesi hiz
kazanabilir. Geri
alma taleplerini

denetlemeler yapilmali.
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zamaninda
karsilayamama, ayn1
zamanda olumsuz
itibara yol acar.

Faiz oram1 riski: Bankanin mali durumunun faiz oranlarinda

kalmasi seklinde tanmmmlanmaktadar.

olumsuz hareketlere maruz

Elektronik Para
Ihrac Edenin
Yatirnm Yaptigi
Araclarda
Beklenmedik
Faiz
Degisiklikleri

Faiz oranlarinda
elverigsiz
hareketler,
elektronik para
yiiktimliiliiklerine
kiyasla varliklarin
degerini
dustirebilir.
Elektronik para
ihracinda
uzmanlasan
bankalar i¢in sorun
olabilir.

Varliklarin
fiyatindaki
ongoriilemeyen
diisiis, bankayi idari
diizenlemelere uyma
durumunda
cikarabilir. Likidite
sorunlar1 bas
gosterebilir.

Bankanin karsilastig1 soruna
uygun faiz orani riski yonetim
tedbirleri alinmali.

Piyasa Riski: Elektronik bankacilikta yabanci paralari kabul eden bankalarin piyasa
hareketlerinden kaynaklanan kayip riskidir.

Elektronik Para
icin Odemede
Yabanci Paranin
Kabul
Edilmesinde
Ortaya Cikan
Doviz Kuru
Riski

Déviz kuru
oranlarindaki
uygun olmayan
hareketler bankay1
zarara ugratabilir.

Banka gelirler
iizerinde olumsuz
etkiler yaratabilir.

Doviz risk yonetim veya vade
programi olusturulmali.

Ulke riski: Yabanci iilkede elektronik bankacilik hizmetleri veren bankalar o iilkede
gerceklesen ekonomik kosullardan etkilenmektedir.

Yabana Ulkeye
Konuslu Hizmet
Saglayicidan,
Elektronik Para
veya Elektronik
Bankacilikta
Yabana
Katihmcidan
Kaynaklanan
Transfer Riski

Elektronik para
veya elektronik
bankacilik
islemlerinde
yabanct hizmet
saglayicilar1 veya
katilimcilar
ekonomik, sosyal
veya politik
faktorler nedeniyle
yiikiimliiliiklerini
yerine getiremez
hale gelebilirler.

Miisteri
problemlerini ¢6zme
maliyetleri.

Ulke riski degerlendirmesi
yapilmali, diger olasi
katilimcilarla s6zlesme
yapmak i¢in ihtimal plani
gelistirilmeli.

Kaynak: TBB, Mart 1998 Elektronik Bankacilik Yayinlari.
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2.4.4. Bankalarda Elektronik Bankacilik Stratejileri ve Giivenlik Uygulamalar:

Bankalar miisteri memnuniyetini saglamak ve beklentilerini karsilamak i¢in stratejiler
uygulamak durumundadirlar. Bu stratejiler miisteri ve teknoloji odakli olmak zorundadir.
Degisen ve gelisen teknolojiyle uyum igerinde varliklarini siirdiirmek ve giivenli, hizli bir
hizmet ag1 i¢in uygulanmasi gereken stratejileri sunlardir (ALTUNDAG, 2007).

o Giivenlik ve Teknoloji: Bankalar internet subesi gizlilik alt yapisini, en yeni

giivenlik malzemeleriyle devamli desteklemek, giincel araglar1 miisteri hizmetine

verirken internet subesinin kullanimi da zora sokmamalidir. Internet subesinin cabuk
ve kusursuz islemesi i¢in teknolojik yeniliklerle siirekli uyum igerisinde caligmalar
yiirtitmelidir.

o Miisteri beklentilerini karsilayacak diizeyde: Hizli, giivenli, kolay, dogru

bilgilendirme, sorun ¢oéziim odakli, iiriin ve hizmet ¢esitliligi olan 7/24 kesintisiz

hizmet sunulmasi yoniinde ¢alismalar yapilmaktadir.

. Miisteri iligkileri hizmetleri: Miisterilerin problem, sikayet ve Onerilerini

bildirmelerine yonelik 7/24 devamli Cagri Merkezi destegi sunulmaktadir. Ayni

sekilde internet subeleri iizerinden miisterilerle iletisim kurabilmek i¢in ¢aligmalar
yirttilmektedir. Giivenli internet bankaciligin1 amaglayarak miisteriler stirekli
bilgilendirilmektir.

. Gorsel tasarim: Elektronik sube kullanicilarinin kullanimini kolaylastiracak,

aradigi bilgi ve hizmete kolaylikla erisebilecegi ekranlar tasarlanmalidir. Internet

subesini kisiye 6zel temalarla cazip hale getirilmelidir.

° Giivenlik: elektronik banka kullanicilar1 Phishing, sahte siteler, sahtekarlar

tarafindan gonderilen mail, SMS gibi yontemlerle hesap bilgilerini farkinda olmadan

3. Kisilerin kullanimina sunmaktadirlar. Bu durumu ortadan kaldirmak i¢in bankalar;

bir defaya mahsus kullanilan sifreler, internet islemlerinde kisitlama, para transfer

islemlerine limit ve SMS ile uyar1 uygulamalar1 gibi tedbirler almaktadir.

. Satis ve Tamitim: Elektronik bankacilikta miisteri hareketleri kayit altinda

gerceklestiginden bankalara bu hareketleri takip etmeleri ve bu dogrultuda miisterinin

ihtiyacina uygun {iriin ve hizmet Onerileri sunma imkani vermektedir. Reklam ve
promosyonlar ile elektronik bankacilik kullanimini insanlara tanitmak onlar1 bu yonde

cekmeye yonelik calismalar yapilmaktadir.
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2.4.5.Tiirkiye’deElektronik Bankacilik Hizmeti Veren Bankalar

Son zamanlarda yurti¢i ve yurtdisindaki bankalarda elektronik bankacilik alanindaki
gelismeler dikkat cekmektedir. Giinlimiizde pek ¢ok banka elektronik bankacilik hizmetlerini
yogun bir sekilde kullanmaktadir. Bankalar ATM, POS, telefon ve bilgisayar gibi uzun
stiredir miisterilerinin kullaniminda olan elektronik iiriinleri giincel hizmetlerle ve yenilik¢i
tutumla cesitlendirme g¢abasi i¢erindedirler. Bu ¢aba elektronik bankacilik lizerine yogunlasan
caligmalar icermektedir. Bu dogrultuda bankalar miisteri memnuniyetini saglayabilmek ve
miisteri agin1 genisletebilmek i¢in kesintisiz hizmet sunmak amaciyla ¢agri merkezleri
kurmuslardir. Cagr1 merkezlerinin yani sira internet bankaciligi, mobil uygulamalar, miisteri

yonetimi gibi ¢alismalar yapmaktadirlar (KESKIN, 2000).

Giintimiizdeki teknolojik gelismeler kendini bankacilik alaninda da mevcut olarak
kullanilmaktadir. Bir¢ok banka gelisen teknolojinin yaratmis oldugu firsatlardan yararlanarak
iiriin ¢esitlendirmesi yoluna gitmistir. Bu dogrultuda gilinlimiizde 30’iin tlizerinde banka
elektronik bankacilik hizmetlerini miisterilerinin kullanimina sunmaktadir. Asagidaki tabloda
TBB’NIN Bankalar ve Sektdr Bilgilerinden yararlanarak olusturulmus baslica elektronik

bankacilik hizmeti sunan bankalara yer almaktadir.
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Tablo 14. Tirkiye’de Elektronik Bankacilik Hizmeti Sunan Bankalar

BANKA ISMI

ING Bank A.S.

Tiirkiye Cumhuriyet Ziraat Bankas1 A.S.

Tiirkiye Halk Bankast A.S.

Tiirkiye Vakiflar Bankas1 A.S.

Akbank T.A.S.

Alternatifbank A.S.

Anadolu Bank A.S.

Sekerbank A.s.

Tekstil Bankas1 A.S.

Bank Pozitif Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S.

Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S.

Tiirkiye Is Bankas1 A.S.

Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.

Citibank A.S.

Turkish Bank A.S.

The Royal Bank of Scotland N.V.

Millennium Bank A.S.

Turkland Bank A.S.

Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S.

HSBC Bank A.S.

Finans Bank A.S.

Denizbank A.S.

Eurobank A.S.

Denizbank A.S.

Tiirkiye Smai Kalkinma Bankas1 A.S.

Tiirk Ekonomi Bankasi A.S.

QNB Finansbank A.S.

Odea Bank A.S.

MUFG Bank Turkey A.S.

Fibabanka A.S.

ICBC Turkey Bank A.S.

Kaynak: TBB, Banka ve Sektor Bilgileri: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-
sektor-bilgileri/4
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2.4.6. Elektronik Bankacihigin Saglamis Oldugu Avantaj Ve Dezavantajlar

Genel itibariyle tiim bankacilik hizmetlerinde oldugu gibi elektronik bankacilikta
bilinyesinde avantajlar ve dezavantajlar barindirmaktadir. Bu baglik altin genel bir ¢ergevede

elektronik bankaciligin sunmus oldugu avantajlar ve dezavantajlari anlatilacaktir.

a. Sagladig1 Avantajlar

. Internet  baglantisinin  oldugu  her noktadan elektronik  hizmetler
kullanilabilmektedir.

. Bankaya gitmeden islem yapma imkani sagladigl i¢in insanlara zaman
kazandirmaktadir.

° Erisimi kolay ve hizli bir igslem hizmeti sunmaktadir.

. Bankalara subelesmeden diisiik maliyetle bliylime imkan1 sunmaktadir.

o Islemlerin internet iizerinden bireysel olarak yapilmasi sonucu bankalara

personel tasarrufu olusturmaktadir.
o Yapilan inovasyonlarla bankalara miisteri agmi genisletme imkam

saglamaktadir.
b. Sebep Oldugu Dezavantajlar

o Internet bankacilig1 tabaninda bulunan miisteri hesaplarinin hacker tarafindan

calinabilmesinin zorda olsa miimkiin olmas.

. Internet alt yapismin eksikligi durumunda mevcut elektronik hizmetlerin
sunulamamas.
. Banka subelerinde yapilan islemlerle kiyaslandiginda internet iizerinden

yapilan yanlisliklarin diizeltilmesinin ¢ok zor olmaktadir.

. Internet iizerindeki uygulamalarin karisik bir yapilanmaya sahip olmasiyla
yanlis islem yapma olasiliginin fazla olmasi.

o Farkli sitelerde ayni konuda farkli bilgilerin olmasi durumunda miisterilerde

kafa karigikligina neden olmaktadir.
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2.4.6.1. Bankalar A¢isindan Avantajlart ve Dezavantajlar

Elektronik bankacilik bankalar i¢in avantajlar sunarken ayni zamanda dezavantajlarda
sunmaktadir. Bu baglik altinda elektronik bankaciligin bankalar agisindan olumlu ve olumsuz

yanlari ele alinacaktir (VURAL, 2019).
a. Bankalar acisindan avantajlar

. Elektronik bankacilik dagitim kanallar1 diger dagitim kanallarina nispeten daha
diisiik maliyete sahiptir

. Elektronik bankacilikta teknolojiyle i¢ ige bir ¢alisma yiiriitiildiigiinden banka
miisterilerine daha genis yelpazede iirlin sunabilmektedir. Buda bankalarin cazibesini
arttirmaktadir.

o Internet odakl1 gelismis diizeyde ¢alismalara imza atan bankalar ciizi miktarda

giderlerle iiriin ve hizmetlerini piyasa siirebilmektedir.

o Internet bankacilig1 sayesinde bankalar subesiz diisiik maliyetlerle biiyiime elde
edebilmektedirler.
o Alternatif dagitim kanallariyla iiriin ¢esitliligi saglamaktadirlar.

b. Bankalar icin Dezavantajlar

. Bankalar internet bankaciligi islemleri esnasinda olusabilecek aksakliklara
kars1 biinyesinde uzman personel bulundurmak durumundadir. Buda bankalar icin
maliyet olusturmaktadir.

o Her ne kadar giiniimiiz teknoloji ¢ag1 olsa da iilkemizde internetin istenilen
diizeyde ilerlememesi, elektronik bankacilikta aksakliklara sebebiyet verebilmektedir.
Bu da mudilerin internet bankaciligindan uzaklagtirabilmektedir.

. Miisteriler bu sistem igerisinde kolayca kaybedilebilmektedir. Bunun bir

sonucu olarak bankalar performans acisindan gerileme yasayabilmektedirler.

2.4.6.2. Miisteriler Acisindan Avantajlar: ve Dezavantajlari

Bankalar da oldugu gibi miisteriler i¢in de internet araciligiyla sunulan hizmetler hem
avantaj hem de dezavantaja sahiptir. Internet bankaciliginin muhatabr olan miisteriler igin

avantaj ve dez avantajlar su sekilde anlatilmaktadir:
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a. Miisteriler A¢isindan Avantajlar

o Elektronik bankacilikta her bilgisayar ya da telefon bir sube gorevi
gormektedir. Boylelikle miisteriler internet baglantis1 olan her noktadan kolaylikla
islem yapabilmektedir.

. Elektronik bankacilikta tiim miisteriler ayn1 hizda ve esittir. Ayrica bankalarda
yapilan islem komisyonlariyla kiyasladiginda elektronik bankacilikta maliyetler daha
diisiiktiir. Diisiik maliyetle hizl1 erisim sunulmaktadir.

o Bulundugunuz noktadan internet bankacilig1 aracilifiyla fatura, para transferi
gibi islemler iicretsiz olarak sunulmaktadir.

. Miisteriler 7/24 banka hesaplarin1  kontrol ederek kolay bir sekilde
yonetebilmektedirler.

o Internet Bankacilig1 biinyesinde bulunan miisteri hizmetleri temsilcilerinin,
banka subelerinde bulunan miisteri temsilcilerinden daha donanimli ve daha yetkili

olmasi. (UZUNDAG, 2013).

b. Miisteriler Acisindan Dezavantajlar:

o Miisteriye subelerde verilen hediye imkanlari internet bankaciliginda
bulunmamaktadir.

. Internette islem esnasinda yapilan hatanmn ¢dziimii ¢ok zordur ve ¢cok zaman
alabilmektedir.

. Sistemde olusan problemleri ¢6zmek i¢in genellikle bir uzmana basvurmak
gerekmektedir.

. Mudiinin bankayla olan bagi yok gerilemektedir. Mudiinin olas1 bir kredi

bagvurusunda daha 6nce banka personeliyle temasa gegmemis olmasi kredi onayinda
problemler yagsamasina neden olmaktadir (VURAL, 2019).

. Kot niyetli 3. sahislar tarafindan sisteme sizilmasi durumunda miisterilerin
tiim hesap bilgileri kotiiye kullanilmaya agik hale gelecektir.

. 2.4.6. Elektronik Bankaciligin Subelesme ve Istihdam Uzerinde Etkileri
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Tablo 15. 2001-2018 Banka Sube, Calisan, internet Bankaciligina Kayitli Miisteri Sayilari

INTERNET BANK. KAYITLI EN
TARIH SUBE SAYISI | CALISAN SAYISI AZ 1 KERE LOGIN OLMUS
MUST. SAYISI
2001 6.908 137.342 -
2002 6.106 123.271 -
2003 5.966 123.249 -
2004 6.106 127.163 -
2005 6.247 132.258 -
2006 6.849 143.143 3.367.857
2007 7.618 158.534 10.040.258
2008 8.790 171.598 12.581 milyon
2009 9.027 172.402 13.362
2010 9.465 178.503 17.223
2011 9.834 181.418 19.998
2012 10.234 186.098 24.804
2013 11.021 197.465 30.425
2014 11.223 200.886 36.371
2015 11.193 201.205 45.683
2016 10.781 196.699 54.383
2017 10.550 193.504 56.878
2018 10.454 192.313 64.748

Kaynak: TBB: https://www.tbb.org.tr/

Tablo 7°deki verilere bakilarak 2001-2003 yillar1 arasindaki banka sube sayisindaki
diistis disinda 2003 yilindan 2015 yilina kadar gecen siire zarfi igerisinde bankalarin her yil
bir onceki yila kiyasla sube sayisini arttirdigl goriilmektedir. 2001-2003 yillar1 arasinda ki
sube daralmasina ise sebep olarak Tirkiye nin i¢inde bulundugu gerek ekonomik gerileme
gerekse politik istikrarsizligin neden oldugu Kasim 2000 Krizi ve Subat 2001 Krizi neden

olmustur.

2014 yilina kadar devam istikrarli subelesmeden sonra sube sayilarinda 2015-2018
yillar1 arasinda bir 6nceki yila kiyasla tekrar azalmalarin bagladig dikkat cekmektedir. Bunun
sebebi ise bu yillar icerisinde; 2015 yilinda internet bankaciligr miisteri sayis1 45.683 milyon
iken 2018 yilinda bu oran (64.748 ) ciddi ol¢iide artmistir. Tablo 7’de verilen internet
bankacilig1 miisteri sayisindaki bu artigla beraber bankalar daha az maliyetli olan internet
bankacilig1 ile miisterilerine hizmet sunmaktadir. Bunun bir sonucu olarak sube daralmasina

giderek daha az maliyetle daha fazla gelir elde etmektedirler.

40



https://www.tbb.org.tr/

Tablo 7°de bankada g¢alisanlarina ait verilere bakildiginda sube sayisiyla benzer bir
durum dikkat ¢ekmektedir. Yine 2000’11 yillarin baslarinda sube sayisinda oldugu gibi ¢alisan
sayisinda da azalmalar goriilmektedir. Bunun sebebi yukarida da belirtildigi gibi iilkenin

icinde bulundugu kriz ortamindan kaynaklanmaktadir.

Banka sube sayisinda 2015 yilindan bugiline azalma yasandigi, banka personel
sayisinda 2014’ten itibaren azaldigi tabloya bakildiginda goriilmektedir. 2015 yilinda sube
sayisinda 30, 20016 yilinda 412, 2017 yilinda 231, 2018 yilinda 96 sube eksilmesi
yasanmistir bir dnceki yila kiyasla. Calisan sayisin da ise 2016 yilinda 4506, 2017 yilinda
3195, 2018 yilinda 1191 azalma yasanmastir.

Azalmanin yasandigi yillarda bankacilik iirlin ve hizmetlerinin dagilimmin dijital
ortamlarda ve elektronik dagitim kanallarinin kullaniminin artan bir seyirde devam etmesi, bu
banka sube ve personel sayisinda azalma yasanmasinda etkili olmustur. Ancak bu durumun
aksine hizmet ag1: Sube dis1 alternatif dagitim kanallarinda hizmet biiyiimeye devam etmistir.
S6z konusu azalmanin yasandigi 2015 2016,2017 ve 2018 senelerinde her subenin hizmet
sundugu birey miktar1 artmigtir. Ornegin 2016 senesinde her subenin hizmet sundugu birey
sayis1 Turkiye capinda 7.459 kisi iken, 2017 senesinde bu say1 7.709 kisi olmustur. (TBB,
2018).

2015-2018 yillarina bakildiginda personel sayisindaki azalma ve internet bankaciligina
kayith miisteri sayisimin arttig1 goriilmektedir. Bu durum internet bankaciligi ile subelesme
arasinda bir ters bir baglanti oldugunu gostermektedir. Ornegin ABD’ de Bankalar elektronik
bankacilik sayesinde sube ve personel sayisini azaltarak biiyiimektedirler. 1970 senesinde
ABD’de 9.340 tane banka subesi varlik gosterirken 2009 senesinde 3.684'e gerilemistir. Buna
gore elektronik bankaciligin etkileri ve kuvveti ¢arpici bir sekilde kendini gostermektedir
(Glokalweb, 2018). Bir baska 6rnek ise ING Bank’in elektronik bankacilik odakli ¢alismasi
sonucu 2011-2015 yillar1 igerisinde sube agmadan bireysel miisteri agin1 1.5 milyondan 2.2
milyonun iizerine, KOBI miisteri portfoyiinii 116 binin iizerine ¢ikarmistir. Bunun yani sira

ING Bank 2015’te kurumsal bankacilikta %55 biiylime elde etmistir (Hurriyet, 2016).
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UCUNCU BOLUM

ELEKTRONIK BANKACILIKTA ING BANK ORNEGI

Bir¢ok bankada elektronik bankacilik alternatif dagitim kanali olarak son yillarda
atillm gostermistir. Ancak ING Bank tamamen elektronik bankacilik odakli c¢alismalar
yapmaktadir. Bu bolimde ING Bank’in elektronik bankacilikta ki yeri, dnemi, yapmis oldugu

caligmalar ve elektronik bankaciliga kars1 sergilemis oldugu tutum ele alinmaktadir.

Bu boliimde yer alan mobil bankacilik ve c¢agri merkezi verileri igerisinde ING
Bank’inda bulundugu 25 bankanin TBB’ye sundugu toplam veriler lizerinden hareketle ING
Bank’a ait c¢ikarimlarda bulunulmustur. Bunun nedeni ise bankalarin bu verileri rekabete

aykirt oldugundan dolay1 paylasmiyor olmalaridir.

3.1. ING Bank’in Tarihgesi

ING Bank A.S. 1984 senesinde The First National Bank of Boston Istanbul Merkezli
subesinin ac¢ilmasi onaylanmistir, bunun ardindan Bakanlar Kurulunun 1 Agustos 1990 tarihli
20592 sayili Resmi Gazete’de ilan edilen 13 Mart 1990 tarihli 90/256 sayili kanuna gore
“The First National Bank of Boston A.S.” kurulmus ve 5 Kasim 1990°da The First National
Bank of Boston Merkezi Istanbul Subesi’ni tiim mal varlifiyla devralmistir. Bankanin unvani
25 Aralik 1991°te Ticaret Sicilinde tescil ettirilmesinin ardindan “Tiirk Boston A.S.” olarak
adlandirilmigtir. Ayn1 zamanda yabanci sermayeli bankalar konumundan 6zel sermayeli
bankalar grubuna ge¢cmistir. 3 Ocak 2002 tarih ve 24629 sayili Resmi Gazete’de ilan edilen
BDDK’nin 2 Ocak 2002 tarih ve 569 sayili Karar1 uyarinca Stimerbank A.S. 'nin Oyak Bank
A.S biinyesine tasfiye edilmesi kararlastirilmistir. Bu dogrultuda Siimerbank A.S. 11 Ocak
2002’de tamamen Oyak Bank A.S. ’nin biinyesine dahil olmustur. 19 Haziran 2007°de
uzlagma sonucu Oyak Bank A.S. tiim aktif ve pasifleriyle Hollanda bankasi olan ING Bank’a
nakit olarak 2 milyar 673 milyon dolar karsiliginda satilmistir. Rekabet Kurulu’nun 6 Eyliil
2007 karar1 ve BDDK’nin 12 Aralik 2007 tarihli 2416 sayili Karariyla verilen izinler
dogrultusunda; Ordu Yardimlasma Kurumu sorumlulugunda bulunan ve sermayesinin
%100’tine denk gelen Oyak Bank A.S. hisseleri 24 Aralik 2007’den itibaren ING Bank N.V.

’ye devredilmistir. Banka bu tarihten sonra “Tiirkiye’de Kurulan Yabanci Sermayeli Mevduat
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Bankalar1” grubuna katilmistir. Oyak Bank A.S. ‘nin unvani 7 Temmuz 2008’de ING Bank
A.S. olmustur (ARSLAN, 2016).

7 Temmuz 2008 tarihinden itibaren ING Bank Tiirkiye’deki miisteri portfoyiinde
bulunan kisi ve kuruluslara diinya standartlarina denk finansal hizmetler arz etmeye
baslamistir. Diinyanin 6nde gelen uluslararasi finans kuruluslarindan olan Hollanda asilli ING
Grubu, Avrupa, Kuzey ve Latin Amerika, Asya ve Avustralya’da 40’tan fazla {ilkede,
yaklasik 94.000 personeliyle 67 milyon miisteriye hizmet vermektedir (ING Bank, 2018).

3.2. ING Bank’in Pazar Pay1

ING Bank kuruldugu tarihten itibaren yabanci sermayeli bankalar igerinde en ¢ok iine
sahip ve sunmus oldugu hizmetler ve iriinlerle piyasada kendine yer edinmis bankalarin
basinda yer almaktadir. ING Bank piyasada geleneksel bankacilik hizmetlerinden ziyade daha
cok teknoloji odakli yiiriitmiis oldugu elektronik bankacilik faaliyetleriyle 6ne ¢ikmaktadir.
Bu faaliyetler igerisinde en cok bilinen ve kullanilan ise “Turuncu” adi altinda yiiriitiilen

caligmalar yer almaktadir.
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Tablo 16. 2008-2017 Yillar1 Aktif Biiyiikliikklerine Gére Banka Siralamasinda ING Bank’in

Yeri
ING’ | Topla | Toplam | Toplam | Toplam Odenm | Net Bilango | Sube | Person
nin m Kredile | Mevdu | Ozkaynala | is Doénem | Dist Sayr | el
Yillar | yeri Aktifle | r at r Sermay | Kar/Zara | Hesaplar | s1 Sayisi
*) r Milyo | (Milyo | (Milyon e 11 (Milyon
Milyo | nYTL) | nYTL) | YTL) Milyo | (Milyon | YTL)
n nYTL) | YTL)
YTL)
2008 | 10. 16.503 | 11.044 | 9.998 1.610 1.324 140 103.366 | 366 | 6.357
sira
2009 | 10. 15.233 | 11.005 | 9.553 1.950 1.735 187 109.209 | 359 | 6.110
sira
2010 | 12. 17.299 | 12.184 | 9.330 2.085 1.899 112 146.492 | 323 | 5.865
sira
2011 | 12. 17.299 | 15377 | 11.531 | 2.361 2.159 79 163.997 | 322 | 5.232
sira
2012 | 12. 25.115 | 18.842 | 14.430 | 3.072 2.786 252 216.777 | 319 | 5.319
sira
2013 | 12. 33.395 | 24.481 | 17.164 | 3.392 2.786 175 220.670 | 330 | 5.778
sira
2014 | 11. 38.014 | 28.046 | 19.098 | 3.467 2.786 176 248.927 | 316 | 6.156
sira
2015 | 11. 49.245 | 35.205 | 23.649 | 4.482 3.486 115 303.485 | 298 | 5.603
sira
2016 | 12. 49.688 | 34.817 | 25.217 | 5.056 3.486 571 327.336 | 268 | 5.284
sira
2017 | 12. 52.882 | 38.467 | 27.686 5.769 3.486 844 379.425 | 261 | 4.935
sira

Kaynak: TBB,2017: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59

Tabloya bakildiginda ING Bank’in sadece 2009 yilinda aktif biiytikliiglinde gerileme
yasandig1 goriilmektedir. Bunun sebebiyse; 2008 Senesinde ABD’de meydana gelen
Mortgage Krizi’'nin Tiirkiye ekonomisine olan etkisi sonucu gerileme oldugu
diistiniilmektedir. 2009 senesi haricinde 2010-2018 seneleri arasinda ING Bank aktif
biiyiikliigiinde siirekli artis yasandigi goriilmektedir. Ancak bu artis yasanirken ING Bank’in
Bankalara gore siralamasinda 2008 senesinde 10. Siradayken 2010 senesinde 12.siraya
geriledigi ve gerileme seyrini 2014 senesinde 11.siraya ve 2016 senesi ve sonrasinda 12.siraya
gelerek devam ettirmistir. Bu ING Bank’in bankalar arasindaki siralamada gerilemenin
yaganmas1 Tirkiye’de faaliyet gosteren yabanci banka ve toplam banka miktarinda yaganan
artistan ve Faaliyette bulunan diger bankalarin elektronik bankacilik hizmetlerinde ki artis ve
gelisiminden kaynaklanmaktadir. Asagidaki tabloda yillara gore Faaliyet gosteren banka
miktart belirtilmektedir.
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Tablo 17. 2017 Senesinde {1k 12° de Yer Alan Banka Siralamasi

1. Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S. ,

7. Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. ,

2. Tiirkiye Is Bankas1 A.S. ,

8. QNB Finansbank A.S. ,

3. Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S. ,

9. Denizbank A.S. ,

4. Akbank T.A.S.,

10. Tiurk Ekonomi Bankas1 A.S. ,

5. Turkiye Halk Bankas1i A.S. ,

11. Tiurk Eximbank,

6. Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. ,

12. ING Bank A.S. .

Kaynak: TBB, 2017 Aralik ay Istatistik Raporu

Ancak bu siralama icerisindeki bankalar degismese de 2018 senesine gelindiginde

eyliil ay1 raporunda Tiirkiye Halk Bankasinin 6.siraya, Yap1 ve Kredi Bankasmin 5.siraya

gectigi, Tirk Ekonomi Bankasinin 11.siraya geriledigi Tiirk Eximbank’in 10. siraya gectigi

goriilmektedir. Asagidaki tabloda 2018 Aralik ay1 verileri yaymlanmadigr icin Eylil ay

verileri kullanilarak ING Bank’tan Once yer alan bankalarin aktif biiyliklik durumlar

incelenmektedir (TBB, 2018).

Tablo 18. 2008 Y11 ING Bank Oncesinde Yer Alan Bankalarin Aktif Biiyiikliikleri

BANKA iSMI AKTIF BUYUKLUGU SUBE SAYISI CALISAN SAYISI
T.C. Ziraat

Bankasi A.S. 551.994 1778 24.440
Tiirkiye Is

Bankas1 A.S. 444.334 1357 24.658
Tiirkiye Garanti

Bankasi A.S. 410.777 930 18.574
Akbank T.A.S. 392.457 782 13.485
Yapi ve Kredi

Bankasi A.S. 390.170 867 18.083
Tiirkiye Halk

Bankasi A.S. 387.323 987 18.874
Tiirkiye Vakiflar

Bankasi T.A.O. 353410 950 16.747
SI;B Finansbank 180.876 s 12,079
Denizbank A.S. 147.315 718 11.990
Tiirk Eximbank 143.883 i .
A.S.

Tiirk Ekonomi

Bankasi A.S. 112416 504 9.553
ING Bank A.S. 68.482 249 4.501

Kaynak: TBB, 2018: Eyliil ay1 Istatistik Raporu
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Tablo 19. 2007-2018 Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Banka Sayisi

TARIH BANKA SAYISI
2007 46
2008 45
2009 45
2010 45
2011 44
2012 45
2013 45
2014 47
2015 52
2016 52
2017 52
2018 52

Kaynak: TBB: Banka ve sektor bilgilerinden yararlanarak olusturulmustur.

Tablo 20. 2008-2018 ING Bank’1n Yabanci1 Bankalar ve Sektér Igindeki Pay:

LR AYIED) SEKTOR PAYI(%)
TARIH Toplam Toplam Toplam Toplam Toplam Toplam
Aktifler Krediler Mevduat Aktifler Krediler Mevduat
2008(18
ybn banka) 2,6 3.4 2,7 2,5 3,3 2,7
2009(17) 2,2 3,1 2,0 2,1 2,9 2,0
2010 (17) 1,9 2,7 1,7 1,9 2,6 1,7
2011(16) 1,9 2,4 1,7 1,8 2,3 1,7
2012 (17) 1,9 2,5 1,8 1,9 2,4 1,8
2013(17) 2,0 2,5 1,7 2,0 2,3 1,7
2014(18) 2,2 2,5 1,8 2,1 2,4 1,8
2015(20) 2,4 2,6 1,8 2,3 2,5 1,8
2016(21) 2,0 2,3 1,7 1,9 2,2 1,7
2017 1,8 2,0 1,6 1,7 1,9 1,6
2018 1,8 1,9 1,7 1,7 1,7 1,7

Kaynak: TBB: bankacilik sektor bilgilerinden derlenmistir.
https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.

Tiirkiye’de 2008 senesinde 18, 2009 senesinde 17, 2010 senesinde 17, 2011°de 16,
2012 ve 2013 senelerinde 17, 2014 senesinde 18, 2015 senesinde 20, 2016-2018 senelerinde
21 tane yabanci sermayeli banka faaliyet gostermistir. ING Bank bu degisimlere ragmen grup
icerisindeki paymi korumustur. 2016 senesi haricinde grup igerisindeki pay siralamasinda 2.

Sirada yer almaktadir (TBB).
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ING Bank’in yabanci bankalar i¢indeki Pazar pay1 dalgali bir seyir gostermektedir.
Bunun nedeni yillara gére yabanci bankalarin sayisindaki artig, diger yabanci bankalarinda
elektronik bankacilik hizmet aglarin1 genisletmesi, ekonomide ve siyasi hayatta yasanan
belirsizlikler 6ne ¢ikmaktadir. 2009 yilinda ki pay oranindaki diisiis 2008 Krizinden ve 2017
ve 2018 deki diisiis ise 15 Temmuz 2016 tarihinde yasanan darbe girisimi sonucu olusan
belirsizlik ve yabanci banka sayisinin 21°e ¢ikmasidir. Buna ragmen ING Bank yabanci
bankalar igerisinde Pazar payr 2016 yilina kadar 2. Biiyilk banka olarak faaliyet
gostermektedir (2016 senesine kadar Deniz Bank A.S. yer almaktadir). 2016 senesinde en ¢ok
dikkat ¢ceken bir nokta ise Garanti Bankasi’nin yabanci bankalarin %27 pazar pay: icerisinde

%11 ne sahip olarak 1.siray1 ele almasidir.

ING Bank’in genel sektor icerisindeki Pazar paymin da grup pay: ile benzer seyir
izledigi goriilmektedir. Ayni sekilde zamanla artan banka sayisi, elektronik bankacilik
hizmetlerinin diger bankalar tarafindan da aktif sekilde kullanilmasi, 2008 Krizi ve 2016

Darbe girisimi sektor payindaki oransal degisimlere sebebiyet vermistir.

3.3. ING Bank’in Istihdamdaki Yeri ve Onemi

Her kurum ve kurulus biinyesinde bulundurdugu calisanlariyla istihdama katki
saglamaktadir. Bunlardan en 6nemlisi ve hayatimizin her alaninda kendine yer edinmis olan
bankacilik sektoriidiir. Bankalar binlerce ¢alisanin bulundugu kurumsal isletmelerdir. 2018
Aralik ayinda bankada ¢alisan sayis1 192.313’tiir. Bu say1 géstermektedir ki bankalar istthdam

i¢cin 6nemli bir kaynak olusturmaktadir.

ING Bank’mn bankacilik sektorii icerisinde Pazar pay1 %1.7°dir. Aralik 2008 tarihinde
226 sube ve 4,520 calisan1 ve cagri merkezi calisaniyla istthdama onemli Olciide katki
saglamaktadir. Binlerce insani1 biinyesinde barindiran ING Bank ekonomik biiylime i¢in 6nem

arz etmektedir.
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Tablo 21. Yillara Gore ING Bank Sube ve Calisan Sayisi

YILLAR SUBE SAYISI PERSONEL SAYISI
2008 Aralik 366 6.357
2009 Aralik 359 6.110
2010 Aralik 323 5.865
2011 Aralik 322 5.232
2012 Aralik 319 5.319
2013 Aralik 330 5.778
2014 Aralik 316 6.156
2015 Aralik 298 5.603
2016 Aralik 268 5,284
2017 Aralik 261 4.935
2018 Aralik 226 4,520

Kaynak: TBB: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59

ING Bank ¢agri merkezi, banka subeleri ve yonetimde yer vermek icin ise alimlar
gerceklestirmektedir. 2008 yilinda yasanan Mortgage Krizine ragmen 1.148 yeni personel ise
alinmustir. Ise alinan bu bireylerin %72’si deneyimsiz, %28’i deneyimli olarak ise baglamistir.
ING Bank insan kaynaklar1 ekibi Tiirkiye’nin 6nde gelen iiniversitelerin diizenlemis oldugu
kariyer giinlerine katilarak 6grencilere staj ve sonrasinda is imkani sunmaktadir. Yine 2010
senesinde %56’s1 deneyimli, %44’i deneyimsiz toplam 771 kisi istihdam edilerek ise
alinmistir. Sonraki yillarda agilan ¢agri merkezlerine alinan personelle beraberinde istihdama

katki saglamistir (ING Bank Faaliyet Raporlarindan derlenmistir).
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3.4. ING Bank’ta Elektronik Bankacilik

Tablo 22. 2007-2018 Online Miisteri Verileri

Bireysel Kurumsal Toplam

Sistemd | Sistemde | Aktif Sistemde | Sistemd | Aktif Sistemde | Sistemde | Aktif

e kayitl, | kayitl, miigteri kayitl, en | e kayitli, | miisteri | kayitli, kayitl, miist

en az bir | son 1 yil | sayist az bir kez | son 1 yil | say1st en az bir | son 1 yil | eri
Dénem | kez icinde en login icinde kez login | i¢inde en | sayis

login az bir kez olmus en az 1 olmus az 1 defa | 1

olmus login miisteri kez miisteri login

miisteri | olmus say1s1 login say1s1 olmus

sayisl miist. olmus miis.

miis.

Aralik 8.908.95 | 4.920.907 3.795.627 1.131.302 588.211 478.737 10.040.25 | 5.509.118 | 4.274
2007 6 8 364
Aralk | 11.222.1 12.580.67 5.169
2008 26 5.946.652 | 4.613.670 1.358.545 687.737 555.459 1 6.634.389 | .129
Aralk | 11.959.6 13.361.92 5.948
2009 40 7.012.289 | 5.343.098 1.402.286 | 684.906 | 605.623 6 7.697.195 | .721
Aralik | 15.608.5 17.222.91 6.693
2010 54 7.974.788 6.038.342 1.614.365 813.721 655.490 9 8.788.509 | .832
Arahk | 18.105.7 19.998.01 | 11.357.84 | 8.606
2011 03 10.389.383 | 7.802.990 1.892.315 968.458 803.155 8 1 .145
Aralik 22.610.9 1.131.48 24.803.74 | 15.015.03 | 10.55
2012 71 13.883.544 | 9.629.597 2.192.771 8 922.167 2 2 1.764
Aralik 28.190.1 1.217.16 | 1.013.62 | 30.424.63 | 18.041.36 | 12.43
2013 02 16.824.193 | 11.422.331 | 2.234.533 9 1 5 2 5.952
Aralik 34.047.5 1.399.38 | 1.133.77 | 36.371.19 | 21.014.02 | 14.31
2014 01 19.614.641 | 13.181.279 | 2.323.690 | 4 7 1 5 5.056
Aralik 42.916.7 1.547.82 | 1.250.56 | 45.682.60 | 25.447.70 | 17.42
2015 43 23.899.879 | 16.169.883 | 2.765.860 | 2 8 3 1 0.451
Aralik 51.482.3 1.657.39 | 1.321.42 | 54.383.42 | 29.204.50 | 20.39
2016 22 27.547.115 | 19.077.203 | 2.901.106 1 4 8 6 8.627
Aralik 53.654 21.801 11.856 3.223 1.688 1.270 56.878 23.488 13.12
2017 >
Aralik 61.119 22.203 11.258 3.629 1.744 1.286 64.748 23.947 12.54
2018 4

Kaynak: TBB: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-

raporlar/59

3.4.1. ING Bank’in Alternatif Dagitim Kanallar:

ING Bank miisterilerine kesintisiz bir bankacilik hizmeti sunmak igin alternatif

dagitim kanallarin1 etkin bir sekilde kullanmaktadir. ING Bank i¢in elektronik bankacilik

sadece miisteri memnuniyeti i¢in degil aym1 zamanda varlik felsefesi olarak kendini
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gostermektedir. Bir¢ok alanda elektronik bankacilik hizmeti sunmaktadir. Bu hizmetleri
miisterilerine alternatif dagitim kanallariyla sunmaktadir. Bu dogrultuda kullanilan alternatif

dagitim kanallar1 sdyle ifade edilmektedir:

. Mobil Bankacilik (ING Mobil),

. Internet Bankaciligy,

° Akilli Bankacilik Robotu,
° ATM’ler,

. Telefon Bankaciligi.

3.4.1.1. Mobil Bankaculik ve Telefon Bankaciligi

ING Bank, mobil bankacilikla miisterilerinin giinliik bankacilik islemlerini hizli, kolay
ve giivenli sekilde yapmalarina imkan vermektedir. Bunun yami sira farkli bankacilik
ihtiyaglarin1 karsilayabilecekleri bir elektronik bankacilik platformu haline doniistiirmiistiir.
Bu dogrultuda bankacilik iglemleri ING Mobil uygulamas: ile cep telefonlarina taginmustir.
ING Mobil, Tirkiye’deki miisterilerine biitiin bankacilik islemlerini yapabilecekleri
bankacilik uygulamasi olarak 2016 senesinde programi giincellemis ve islem agmni
genisletmistir. Bu giincellemeyle ING Bank miisterilerine hizli, kullanict deneyimi yiiksek,
giivenli ve kullanici geri doniitlerini dikkate alan bir bankacilik uygulamasi hedeflemektedir.
Bu sayede ING Bank Mobil bankacilik uygulamasi kullanan miisteriler zaman kaybi olmadan
bankacilik islemlerini giivenli bir sekilde gerceklestirme imkani bulmaktadir ( 2016 ING
Bank Faaliyet Raporu).
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Tablo 23. ING Bank Mobil Bankacilik ve Akilli Telefon Uzerinden Sunulan Hizmetler

Hesaplar | Para Kredi Odemeler | Yatirimlar | Ayarlar Bagvurula
Transf | Kartlar r
Hesap Havale | Kart detay1 | Kredi Doviz Kart ayarlari Ihtiyag
Listesi O0demeler | alim/satim kredisi
i
Hesap EFT Ekstre Fatura Altin Limit/yetki/hesa | E-turuncu
detay1 gosterimi O0demeler | alim/satimi | p ayarlari basvuru
i
Hesap Donem i¢i | Otomatik | Fon  alis | ING Asistan Sigorta
Ekstresi islemler 0deme satis basvuru
talimati
Hesap Taksitler Fatura Fon izleme | Hatirlatici Sifrelerim
Hareketler kaydetme giivende
1 ve kayith paketi
O6deme
Hesap Bekleyen Cep Bono/tahvi | Favori Konut
paylas islemler lira/paket | 1izleme islemlerim esya
ylikleme sigortasi
Hesabi1 Nakit/taksitl | Kayith Eurobond | Harcama haritam | Findex
kapar 16n 6deme | cep lira izleme risk
raporu
Hesap Kart borcu | Trafik Yatirim Hazir islemler
tanima O0deme cezasl fonu
O0deme izleme
Hesap Diger banka | Motorlu | Mevduat Ana ekran
acilis kart1 borcu | tasitlar oranlar1 se¢imi
yatirma vergisi takibi
o6deme
E-turuncu Havale/EFT Kur Bildirim ayarlar1
hes. acilis1 bilgileri
takibi

Kaynak: ING BANK A.S. : https://www.ingbank.com.tr/tr/bilgi-destek/yatirim/faaliyet-

esaslari

3.4.1.2. Internet Bankacilig

Internet bankaciligi, giiniimiizde subeye gitmeden nerdeyse biitiin bankacilik
islemlerinin internet aracilifiyla yapilmasidir. Bir baska deyisle geleneksel bankacilik

islemlerinin internete aktarilmasi olarak ifade edilmektedir (UZUNDAG, 2013).

ING Bank, internet bankaciligi aracilifiyla miisterilerine bir¢ok iirlin ve hizmet
sunmaktadir. ING kullanicilart inter bankaciligl sayesinde birgok iiriin, hizmet ve bankacilik

islemlerine hizli ve giivenli bir sekilde erisebilmektedirler. Ayrica ING Bank, Tiirkiye’deki
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internet subeleri icerisinde ilke imza atarak masaiistii bilgisayardan mobil cihazlara kadar
biitiin dijital sahalarda uyum halinde calisan tasarim ve icerikle donanimli Bireysel ve
Kurumsal Internet subelerini miisterilerinin begenisine sunmustur. Bireysel ve Kurumsal
Internet subelerindeki faaliyetler araliksiz devam ederken, miisteri geri déniitlerine elverisli
giincel uygulamalar hizli proje yonetimi yollar1 kullanilarak ¢ok hizli bir sekilde uygulamaya
alinmaktadir. Bu dogrultuda yapilan ¢alismalara 6rnek olarak; E-Devlet entegrasyonu ile PTT
subesinden E-Devlet sifresi almay1 devre dis1 birakarak Bireysel Internet Subesi’nden ve
www.turkiye.gov.tr lizerinden E-Devlet kapisina Kullanici Kodu / T.C. Kimlik No ve sifre ile
kolayca erisme imkani sunulmaktadir. Miisterilerin fon transferleri icin sartlar olusturularak
SMS, e-mail yoluyla bilgilendirilmelerini ve otomatik virman destegi ile ING Asistan projesi
2016 senesinde miisterilerin kullanimina sunulmustur. ING Bank Internet Subelerine uyumlu
hale getirilen giiclii analitik raporlama sistemleri ile miisteri hareketleri ve istatistik verileri
anlik izlenebilmekte, kurulan erken uyar1 sistemleri sayesinde problemlere c¢ok ¢abuk
miidahale etme imkan1 saglayarak problemler ¢oziimlenmektedir (ING Bank Faaliyet Raporu,

2015).

ING Bank, internet bankaciligi izerinden hem bireysel kullanicilara hem de kurumsal
kullanicilarina neredeyse biitiin bankacilik hizmetlerini kapsayan c¢esitli hizmetler
sunmaktadir. Sunulan bu hizmetler Bireysel ve Kurumsal internet bankaciligi hizmetleri
olarak degerlendirilmektedir. Baslica Internet bankacilig1 hizmetleri Tablo 24 ve Tablo 25°de

yer almaktadir.
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Tablo 24. ING Bank Bireysel internet Bank Subesi Islemleri

HIZMETIN ISMi

HIZMETIN ICERIGI

Hesaplar

Hesap hareketleri goriintiileme-yazdirma, Dekont izleme-yazdirma, Vadesiz
TL hesap agma/kapama, Vadesiz doviz hesabi agma-kapama, Altin hesabi
acma-kapama, Cek izleme, Destek hesap hareket izleme, Rumuz tanimlama,
Hesap siralama, Hesap kisitlama.

Kartlar

Kredi kart1 bilgileri goriintiilleme, Ekstre goriintileme, Donem ici-bekleyen
islemleri goriintiileme, Kredi karti bor¢ 6deme, Diger bankalara ait kredi
kartlarinin borcunu 6deme, Kredi kartiyla harcamada taksitlendirme-ek taksit
ve erteleme imkani, Pesin ve taksitli nakit avans

Krediler

Kredi bilgilerini izleme, Kredi 6deme ¢izelgesini goriintiileme, Kredi taksit
0deme, Kredi bagvurusu.

Para transferleri

Hesaplarim arasi havale, ING hesaplari arasinda havale, Diger bankalara EFT,
Diger bankalara doviz transferi (SWIFT), Cep telefonuna fon transferi,
Transfer talimati verme, Talimat goriintiileme-diizenleme-iptal, Kayith
transfer yapabilme.

Odemeler

Sans oyunlari, Fatura O6demesi, Vergi odemesi, SGK o6demeleri, Kurum
o0demeleri, belediye ddemeleri, kredi 6demesi, bagis 6demeleri, trafik cezasi
odemeleri, gecis licreti ve idari para cezast 6demeleri, karayollar1 gegis ticreti,
Ozel sigorta Odemeleri, har¢ Odemeleri, cep telefonu paket-TL-cep lira
yiikleme, Paramara Kart’a para yiikleme, konut liye 6demesi, otomatik 6deme
talimati verme, otomatik 6deme talimati izleme-diizenleme-iptal islemleri,
O0deme kayit ekleme, kayitli 6deme.

Yatirim islemleri

ING FX (doviz alig-satig/arbitraj), islem sonu¢ formu goriintiileme, islem
talimat formu onaylama, fon alig-satig, Tefas fonlari, 6zel anlagmali fonlar,
repo baglama, devlet tahvili/hazine bonosu/ alig-satis.

Hisse senedi
islemleri

Viop teminat yatirma-cekme, hazine bonosu arz talep girisi, yatirim ekstresi
gorilintiileme, halka arz, portfoy ve emir goriintiileme, hisse senedi alis-satis
islemleri.

Uriin ve hesap
aciliglari

Turuncu hesap acilisi, déviz turuncu hesap agilisi, vadesiz/vadeli TL hesap
acma-kapatma, vadesiz doviz hesabi agma-kapatma, altin hesabi agma-
kapatma, destek hesabi bagvurusu, ihtiya¢ kredisi, kredi karti/ek Kkart
bagvurusu, ING menkul hesap basvurusu, Findeks risk raporu, pesin/taksitli
nakit avans, turuncu hayat sigortasi, kimligim/sifrelerim giivende sigortasi,
BES so6zlesmesi.

Ayarlar&Profil

Miisteri bilgileri; iletisim bilgileri/tercihleri, giivenlik ve kurulum islemleri,
tarih/saat/IP/yetki seviyesi sinirlamasi, islem limitleri yenileme, cep telefonu
tercihi, sifre islemleri, internet/mobil/telefon bankaciligi, ING Mobil cep sifre,
bir seferlik sifre degisikligi.

Hesap ve kart

Hesap ayarlama/siralama/sinirlama, rumuz tanimlama, destek hesap limit

ayarlari artirnmi, karta hesap ekle/gikar, otomatik bor¢ 6deme talimati, hesap kesim
tarihi degistirme, otomatik limit artirimi, online aligveris, kart sifre islemleri.
ING Asistan Haber ver, akilli hareketler, ajanda

e-devlet ve Ingilizce
sube hizmetleri

Kaynak: ING Bank A.S. : https://www.ingbank.com.tr/tr/bilgi-destek/yatirim/faaliyet-

esaslari

53



https://www.ingbank.com.tr/tr/bilgi-destek/yatirim/faaliyet-esaslari
https://www.ingbank.com.tr/tr/bilgi-destek/yatirim/faaliyet-esaslari

Tablo 25. ING Bank Kurumsal Internet Subeleri Islemleri

ISLEM ISMi

ISLEM ICERIGI

Hesaplar

Varhkla.r‘lm, Hesaplarim, Hesap ekstresi, Dekont, Hesap acilis1, Oncelikli hesap
secimi, Uye igyeri-POS

Giivenlik ve sifre
islemleri

Tarih/saat/IP/Hesap simirlama, kullan-at sifre degisimi, anahtar aktivasyon,
internet/mobil bankacilik sifre degisimi, Kullanici bilgileri giincelleme, en son
yapilan islemlerin goriintiilenmesi.

Havale islemleri

Hesaplarim arasi, diger hesaplara havale, IBAN’a/nakit karta-isme-havale,
kayith havale, havale goriintilleme, diizenli havale (yeni talimat girisi, talimat
goriintiileme/degistirme),kredi kartindan havale, son 10 havale bilgileri.

EFT islemleri

Hesaba, IBAN’a, kredi kartina, isme EFT, kayitlh EFT, EFT goriintiileme, son
yapilan 10 EFT bilgileri, ge¢ EFT, diizenli EFT havale (yeni talimat girisi,
talimat goriintiileme/degistirme) , kredi kartindan EFT iglemleri.

Kartlar

Kredi karti bilgileri; kart bilgileri, hesap 6zeti, donem igi islemler
Kredi kart1 bor¢ 6deme; ING kredi kartim, diger ING kartim, diger banka kredi
kart1

Odemeler

Odemeler; fatura/vergi ddemeleri, bagis islemleri, trafik cezasi/gegis iicreti ve
idari para cezas1 0demeleri, karayollar1 gecis iicreti, 6zel sigorta ddemeleri, cep
telefonu paket/TL/cep lira yiikleme, okul 6demeleri, konut {iye 6demesi, SGK
O0demeleri, kredi 6demeleri.

Odeme talimat; talimat girisi-iptali, talimat hesap degistirme.

Belediye odemeleri; IBB Odemeleri, IBB hal 6demeleri, Kusadast BLD.
Odemeleri, Yenimahalle BELD. Odemeleri, Kadikéy BELD. Odemeleri,
Kiitahya BELD. Odemeleri, Ankara Biiyiiksehir BELD.

Goriintiileme; talimat bilgileri, talimatli fatura borglari, 6deme bilgileri.

Yatirimlar

Repo; repo alig-satis, repo goriintiileme, repo onaylama, repo hesaplama.
Bono/tahvil; TL cinsi bono/tahvil alis-satis, doviz cinsi bono/tahvil alig-satis,
bono/tahvil portfdyii, bono/tahvil hareketleri, bono/tahvil oranlari takibi.

Fon; Nakit fon alig-satis, Emirli fon alig-satis, fon emir iptali, yatirim fonlari
portfoyii, fon hareketleri, fon fiyatlari, getirimetre.

Doviz; doviz alim-satimu, arbitraj, kur bilgiler.

Vadeli hesaplar; hesapli agilis, vadeli hesap islemleri, vade sonu bakiyeleri,
mevduat oranlari, faiz hesaplama.

Yatirim ekstresi goriintiileme.

Ihale islemleri; TL/YP ihale giris, ihale hesaplama, ihale iptal, ihale
goriintiileme islemleri.

VOB: Teminat yatirma-cekme, teminat hareketleri, emir, emir ve nakit
hareketler raporu.

ING Paydos Yok Hesap: hesap
goriintiileme, hesap faiz oranlar izleme.

tamimlama-goriintileme, hesap faiz

Cek-senet

ING Ceklerim: ING ¢ek defteri, keside edilen ING ¢ekleri izleme.
Tahsis/teminat ¢gekleri, senet islemleri.

Onay yetki

Kurumsal/ticari isletmeler: goriintiileme, onay/iptal, onay yetkileri tanimlama.

DBS Islemleri

Ana firma islemleri; fatura borg goriintiileme.
Bayi iglemleri: bayi fatura bor¢ goriintiilleme/fatura 6deme.

Basvurular

Ihtiyag kredisi: kredi oranlar1 goriintiileme ve 6deme plani.

Maas islemleri

Giris islemleri: tutar girig, 6ncelikli 6demelerle giris, dosya yiikleme.
Odeme iptali ve goriintiileme islemleri.

Kaynak: ING Bank A.S.: https://www.ingbank.com.tr/tr/bilgi-destek/yatirim/faaliyet-esaslari
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3.4.1.3. Akilli Bankacuik Robotu (INGo)

ING Bank’in yapay zeka ve dogal dil isleme teknolojisi donanimli chatbotu INGo, 23
Temmuz 2018 tarihinde kullanima sunulmustur. INGo ile miisterilere bankacilik ve Banka
hakkinda biitlin sorunlarint mesajlasarak ¢6ziimleme, problemlerine daha cabuk ve basit
sekilde ¢oziim bulma imkani verilmstir. Misteriler, akilli bankacilik robotu INGo’ya ING
Mobil dis meniiden, ING Bank web sitesinden ve ING’nin Facebook hesabi kanallariyla
erisebilmektedirler. Miisteriler, INGo’ yu kullanarak bulunduklari konuma en yakin ATM ve
subeleri bulabilmekte, 14 farkli para biriminin hesaplamasini yapabilmekte ve diledikleri anda
kolayca canli destek birimine baglanabilmektedir. 2018 senesi boyunca INGo’da 803.000
tekil konusma baslatilmis, kullanicilar tarafindan INGo’ya en c¢ok sorulan sorular; kredi
bilgisi, kredi hesaplamasi ve mevduat iirlinleri hesaplamalar1 olmustur. INGo uygulamasiyla
sadece banka hizmetleri hakkinda degil hizmet verdigi kullanicilariyla giindelik konularda da

muhabbet edilebilmektedir (ING Bank Faaliyet Raporu, 2018).

3.4.1.4. A TM

ATM’ler subesiz bankaciligin fizikken devamliligini siirdiiren kiiciik subeler gibi
islem gormektedir. Birgok bankacilik islemleri giiniimiizde ATM’ler {izerinden
gerceklestirilebilmektedir. Baglarda sadece para ¢ekme, fon transferi gibi basit bankacilik
islemleri sunarken giinlimiizde mini sube gorevini gérmektedir. Gelisen teknolojiyle beraber
ATM’ler daha donanimli hale getirilmis ve artan niifusla birlikte ATM’lerin kullanimi da

artan bir seyir izlemektedir.

ING Bank ATM’lerinde; Visa turist kartlar ile bakiye sorgulama, in-in al kartlara para
transferi, Turuncu Hesap ekstre goriintiileme, Banka miisterilerine Tiirkce/Ingilizce dil
secenegiyle islem yapma imkani, GSM numara black list kaldirma islem adim1 gibi bir ¢ok
giincel hizmet sunulmaktadir. Ayrica 2014 senesinin ilk yarisinda biitiin ATM’lerimizin ekran
gorselleri gilincellenerek diger ADK kanallar1 ile uyumlu hale getirilmistir. ING Bank
mudilerinin ihtiyaclar1 dogrultusunda, Facebook ve Mobil Bankacilik araciligiyla kartsiz para
cekme, Taksitli Nakit Avans, Taksitli Destek Hesap, kredi karti, ihtiya¢ kredisi, sigorta
iirlinleri gibi iirlin 6nerilerini de ATM’ler tizerinden kullanicilarina sunmaktadir. ING Bank,

misterisi olmayan kullanicilarin  iirlin  basvurusunda bulunabilecekleri altyapilar1 da
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olusturmus ve kullanima sunmustur. Ayrica ING ATM’lerinden doviz islemleri de

yapilabilmektedir (ING bank, 2014).

Tablo 26. 2008-2018 ING Bank ATM Sayist

TARIH ATM Sayisi ATM Pazar Pay1 %

2008 841 %4

2009 843 %3.50

2010 845 %3.06

2011 1.004 %3.09
2012%* 1.283 %70 miisteri kazanimi
2013* 1.533 %8.9 artig
2014%* 1.615 %13.1 art1s
2015* 1.592 %8.1 artig

2016 1.540 %3.2

2017 1.541 %3.1

2018 1.486 %3

Kaynak: ING Bank: Faaliyet Raporlarindan yararlanarak olusturulmustur.

*Bu yillarda ATM Pazar pay1 yerine ATM sayesinde elde edilen miisteri yiizdesi

verilmistir.

3.5. ING Bank’ta Elektronik Bankaciigin Personel istihdamina Etkileri

Tablo 27. ING Bank Yillara Gore Sube Calisan Sayisi ve Elektronik Bankacilik Verileri

Bankacilik Dijital Alternatif Dagitim
TARIH | SUBE | CALISAN | IR | S | vapan Sotstarm | ATV
(ARALIK) | SAYISL| ~ SAYISI Uzerinden Kullanim Toplam Satig Sayist
yapilma oram % | Oram % | Igerisindeki Pay1 %
2008 366 6.357 %10 - - 841
2009 359 6.110 %10 - - 843
2010 323 5.865 %11 - - 845
2011 322 5.232 %14 - %10 1.004
2012 319 5.319 %16 - %19 1.283
2013 330 5.778 %26> - %24 1.535
2014 316 6.156 - %18 %29 1.615
2015 298 5.603 - %21 %31 1.592
2016 268 5.284 - %25 %35 1.540
2017 261 4.935 - %29.9 %37 1.541
2018 226 4.520 - %30 %41 1.486

Kaynak: TBB: Banka ve sektor bilgilerinden ve ING Bank Faaliyet Raporlarindan

derlenmistir.
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ING Bank faaliyet gosterdigi ilk yillarda sube ve personel sayisinin daha yiiksek iken
her yil bir Onceki yilla kiyaslandiginda calisan ve sube sayilarinda azalma oldugu
goriilmektedir. Bu azalmanin tersi yonlii bir seyir izleyen ATM’ler ise her yil bir 6nceki yila
oranla artmaktadir. ATM’ler {lizerinden biitiin bankacilik hizmetlerinin yapildigi géz oniine

alindiginda ATM sayisindaki artis sube ve personel ihtiyacini ortadan kaldirmaktadir.

Alternatif dagitim kanallar1 sayesinde ING Bank bir¢ok iiriinii sube dis1 kanallarla
miisteriye sunmaktadir. Tabloya bakildiginda 2018 yilinda bankalardan yapilan satislarin %30
‘u alternatif dagitim kanallar1 {izerinden gergeklestirilmektedir. Buda ayni sekilde bankalarda
bulunan pazarlama personeline duyulan ihtiyaci asgari diizeye indirgemektedir. Dolayisiyla

bankalar personel istihdamina ihtiya¢ duymamaktadir.

ING Bank 2015 yilinda ihtiyag kredilerinin %67’sini ¢ok kanalli dagitim kanali
uygulamasiyla sube disi kanallardan elde etmistir. Aym sekilde 2017 yilinda ING Bank
kredilerin %47’sini sube dis1 kanallardan kullandirmistir. Bu bilgilerde gosteriyor ki sube disi
kanallar aktif olarak kullanilmakta sube ve personele olan ihtiyaci azalmaktadir (ING Bank

Faaliyet Raporlarindan Derlenmistir).

3.6. ING Bank’in Calisan Modeli

ING Bank banka ve subesinde calisanlarin biiylik ¢ogunlugu on lisans, lisans ve
iiniversite mezunlarindan olusmaktadir. Egitimli calisan kadrosuyla birlikte bu calisanlarin
biliylik ¢ogunlugunu geng¢ niifus olusturmaktadir. Bu duruma 2008 ve 2010 yili ¢alisan
bilgilerini 6rnek vermek miimkiindiir. 2008 yilinda ING Bank miisterilerine 6.357 kisilik bir
personel kadrosuyla hizmet vermistir. Bu c¢alisanlarin %81°1 {iniversite ve yliksek lisans
mezunlarindan olusmaktadir. 2008 yilinda yas ortalamasi ise 32’dir. 2010 yilinda c¢alisan
orani 5.865 gerilerken egitim diizeyi %2’lik bir artigla %83’e ulasmistir. 2010 yilinda caligsan
yas ortalamasi ise 33’tlir (ING Bank Faaliyet Raporlarindan derlenmistir).

ING Bank kadin ¢alisan kapasitesini arttiran bir ¢calisma profili olusturmaktadir. 2017
yilinda ING Bank biinyesinde tiim calisanlar icerisinde kadin ¢alisan orani %55 ve iist diizey
yonetimde yer alan kadin oraninin ise % 36’sinin kadin oldugu bilinmektedir. Bu calisan
yiizdeleri ING Bank’in kadin c¢alisanlara agirlikli olarak yer verdigini gostermektedir. ING
Bank iist diizey kadin ¢alisan oranini 5 yil igerisinde %50’ye ¢ikarmay1 hedeflemektedir (ING
Bank, 2017).
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Tablo 28. 2008-2018 ING Bank Egitim Durumuna Goére Calisan Sayisi

TARIH Ik Ogretim Orta Ogretim Universite Yiksek Lisans
(Eyliil Donemi) Mezunu Mezunu Mezunu ve Doktora

Yapmis olanlar
2008 50 1.220 5.510 288
2009 36 1.067 4.656 301
2010 27 990 4.480 331
2011 26 744 4.247 346
2012 20 700 4.243 370
2013 20 700 4.616 378
2014 20 698 5.038 396
2015 20 591 4.792 383
2016 19 545 4.370 383
2017 17 507 4.139 376
2018 11 433 3.697 360

Kaynak: TBB: bankacilik sektor bilgilerinden derlenmistir.

https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.

Tiirkiye geneli Cagri merkezlerinde %66 kadin, %34 erkek c¢alisan bulunmaktadir.

Miisteri temsilcisi ¢alisanlarinin yas ortalamasit 27, 2017 calisanlarin %48’1 yiiksekokul

mezunuyken 2018 yilinda %62 si yiliksekokul mezunudur. Ortalama ¢alisma siireleri 2017

yilina kadar 2yil iken 2018 yilinda 3 yil ve iizeri ¢alisan sayis1 %46 olarak bilinmektedir.

Cagr1 merkezleri calisanlari yabanci dili egitimi olan bireylerden olugmaktadir. (Tiirkiye

Cagr1 Merkezi, 2017-2018).

ING Bank’inda i¢inde bulundugu 25 bankanin ¢agri merkezinde calisan kadin ve

erkek calisanlarinin yillara gore dagilimi asagida Tablo 25°te goriildiigi gibidir.
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Tablo 29. 2008-2017 Cagr1 Merkezi Kadin ve Erkek Calisan Sayisi(genel)

YILLA | Miisteri | Ortalam | Destek | Ortalam | Yonetic | Ortalam | Topla | Topla
R temsilcis | a hizmeti | a isayisi | a m m
1 sayis1 Yas veren Yas Yas Cagn Calisa
persone merkez | n
1 1 sayis1
calisan
sayis1
2008
KADIN | 3.413 25 236 23 346 32 3.995 |5.506
ERKEK | 1.249 78 184 1.511
2009
KADIN | 3.642 25 211 23 345 31 4.198 |[5.745
ERKEK | 1.230 85 232 1.547
2010
KADIN | 4.129 26 263 23 422 33 4.814 | 6.508
ERKEK | 1.362 108 224 1.694
2011
KADIN | 4.326 25 278 29 436 32 5.040 |6.775
ERKEK | 1.346 115 274 1.735
2012
KADIN | 4.622 26 330 29 551 33 5.503 | 7.520
ERKEK | 1.619 124 274 2.017
2013
KADIN | 4.819 29 381 29 496 33 5.696 | 8.007
ERKEK | 1.890 134 287 2.311
2014
KADIN | 4.697 26 457 29 515 33 5.669 | 7.961
ERKEK | 1.835 168 289 2.292
2015
KADIN | 4.971 26 485 30 494 34 5.950 | 8.398
ERKEK | 1.882 244 322 2.448
2016
KADIN | 5.388 26 490 30 509 35 6.387 |8.971
ERKEK | 2.038 210 336 2.584
2017
KADIN | 5.596 27 541 31 513 35 6.650 |9.303
ERKEK | 2.066 223 364 2.653

Kaynak: TBB; https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59

ING Bank’inda i¢inde bulundugu 25 bankanin ¢agri merkezinde calisanlarin egitim

seviyelerinin yillara gére dagilimi asagida Tablo 26°ta goriildiigi gibidir.
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Tablo 30. 2008-2017 Cagr1 Merkezi ¢alisanlarinin Egitim seviyeleri

Yillar Lise On Lisans Lisans Yiiksek Lisans Toplam
2008

Miisteri temsilcisi sayisi 1.030 1.423 2.166 43 4.662

Destek hizmeti veren persn. 71 58 175 10 314

Y Onetici sayisi 43 68 399 20 530
2009

Miisteri temsilcisi sayisi 986 1.668 2.170 48 4.872

Destek hizmeti veren persn. 47 76 166 7 296

Yonetici Sayisi 59 84 403 31 577
2010

Miisteri temsilcisi sayisi 1.036 1.952 2.445 58 5.491

Destek hizmeti veren persn. 64 103 191 13 371

Y Onetici sayisi 72 96 444 34 646
2011

Miisteri temsilcisi sayisi 867 2.051 2.698 56 5.672

Destek hizmeti veren persn. 62 95 224 12 393

Y Onetici sayisi 87 105 487 31 710
2012

Miisteri temsilcisi sayisi 1.223 2.520 2.447 51 6.241

Destek hizmeti veren persn. 82 96 254 22 454

Y Onetici sayisi 100 179 516 30 825
2013

Miisteri temsilcisi sayisi 1.518 2.681 2.460 50 6.709

Destek hizmeti veren persn. 100 119 275 21 515

Y Onetici sayist 91 143 499 50 783
2014

Miisteri temsilcisi sayisi 1.533 | 2.5582.806 2.389 52 6.532

Destek hizmeti veren persn. 128 145 333 19 625

Y Onetici sayisi 87 144 509 64 804
2015

Miisteri temsilcisi sayisi 1.137 2.852 2.806 58 6.853

Destek hizmeti veren persn. 133 187 375 34 729

Y Onetici sayisi 69 158 518 71 816
2016

Miisteri temsilcisi sayisi 1.018 2.835 3.511 62 7.426

Destek hizmeti veren persn. 132 188 336 44 700

Y Onetici sayisi 76 170 525 74 845
2017

Miisteri temsilcisi sayisi 859 3,064 3,682 57 7,662

Destek hizmeti veren 138 205 370 51 764

personel

Y Onetici sayisl 75 192 530 80 877
2018

Miisteri temsilcisi sayisi 867 2,582 3,692 62 7203

Destek hizmeti veren persn. 120 196 428 48 792

YOnetici sayisi 67 172 487 85 811

Kaynak: TBB: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59
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ING Bank’ ta 2013 yilinda kurulan Kahraman Maras Cagr1 ve Operasyon merkezi
ING Bank banka subelerinin yiikiinii azaltarak islem hacmini arttirmistir. Bunun yani sira
100’lerce insana istihdam olanagi sunmustur. ING Bank Cagri Merkezi calisan 6zellikleri
yukarida belirtilen Tirkiye standartlarina uygun bir yapiya sahiptir. Bu genel bilgiler 1s181nda
ING Bank Kahraman Maras Cagr1 ve Operasyon Merkezi iizerinden ING Bank Cagr1 merkezi

calisan profili ortaya konulacaktir.

Tablo 31. ING Bank Kahraman Maras Cagr1 ve Operasyon Merkezi Calisan Sayisi

VIL CALISAN SAYISI | KADIN-ERKEK % ORT :&SM ASI
%85 kadin

2013 147 %15 erkek 25
%82 kadin

2014 250 %18 erkek 25
%67 kadin

2015 553 %23 erkek 26,7

2016 652 - -
%70 kadin

2017 695 %30 erkek 27

2018 800 - -

Kaynak: ING Bank: ING Bank Yillik Faaliyet Raporlarindan derlenmistir.

Tabloda hareketle ING Bank Cagri Merkezi calisanlarinin yas ortalamasin 26 oldugu
goriilmektedir. Calisanlarin yaklasik %75 ni kadin, %25 nin erkek olusturmaktadir.

Cagr1 merkezi bilinyesindeki ¢alisanlar daha ¢ok geng bireylerden olusmaktadir. Bu
durum yeni mezunlara, genglere is olanag1 saglamaktadir. Ayni1 sekilde ING Bank Banka sube
calisanlarinin da yas ortalamasi dikkate alindiginda ING Bank gen¢ personel istihdamina
biinyesinde olduk¢a yer vermektedir. Bu dogrultuda ING Bank insan kaynaklar1 ekibi
Tiirkiye’nin 6nde gelen {niversitelerin kariyer giinlerine katilarak bankacilik sektoriinde

ilerlemek isteyen 6grencilere staj ve sonrasinda is imkan1 sunmaktadir (ING Bank, 2009).

ING Bank Kahraman Maras Cagr1 ve Operasyon Merkezi sayesinde bankalarin islem
yiikiinii hafifletmistir. Bankanin merkezi operasyonel yiikiinii biiyiikk oranda azaltmistir. ING

Bank calisanlar1 bu sayede banka subelerinde bulunan miisterilerle daha ¢ok
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ilgilenebilmektedirler. Bankalarin merkezi operasyonlarinin yaklasik %751 s6z konusu ¢agri

merkezi lizerinden yapilmaktadir.

Tablo 32. Kahramanmaras Cagr1 ve Operasyon Merkezi’nde Yapilan islem Oranlar

Bankanin Merkezi . -
o . Cagr1 Merkezi Islem

YIL operasyonlarin Cagr1 Merkezi Kapasitesi %

iizerinden Yapilmasi % P °
2013 %50 %34
2014 %350 %65
2015 %60 %80
2016 - %80
2017 - %80
2018 - %90

Kaynak: ING Bank: ING Bank Faaliyet Raporlarindan derlenmistir.

https://www.ingbank.com.tr/tr/ingbank/vatirimci-iliskileri/finansal-raporlar/yillik-faaliyet-

raporlari

Cagr1 Merkezi sadece gelen ¢agrilara cevap vermeyerek bunun yani sira ING Bank’in
aktif satis merkezi konumundadir. Cagr1 merkezi lizerinden sigorta poligesi ve bir¢ok banka
irlinleri miisterinin kullanimina sunulmaktadir. 2015 yilinda 291.584 bankacilik iiriini
miisterilerle yapilan gdriisme sonrasinda ihtiyaglara uygun olarak sunulmustur (ING Bank,

2015).

2016 yilinda CCD Merkez Kontrol, Nakit Yonetimi Operasyonlari, Kart Basim ve
Dagitim, Subeler Muhasebe, POS ve Uye Is Yeri Operasyonlari vb. bircok operasyonel siireg
Kahraman Maras Banka Ussiine aktarilarak aktif bir satis ve islem merkezine

doniistiiriilmiistiir (ING Bank, 2017).

3.7. ING Bank’1n miisteri Portfoyii

ING Bank miisterilerini kullanicidan ziyade is ortagi olarak gérmekte ve miisteri
merkezli ¢aligmalar ylriitmektedir. ING Bank miisteri portfoyii asgari tlicretle calisan
insanlardan ziyade yliksek gelirli ¢alisan bireylere yoneliktir. Bu dogrultuda 2010 yilinda

Ozel Bankacilik Cagr1 Merkezi hizmet vermeye baslamistir. Ozel bankacilik grubuna 6zel bir
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telefon numarast olusturularak bu miisterilere 6zel hizmetler bu telefon numarasiyla

sunulmaya baslanmistir (ING Bank, 2010).

Turistik bolgelere ATM konumlandirilarak yabanci iilke miisterilerine hizmet sunmak
amaclanmistir. Boylelikle miisteri portfoyii sadece yerli kullanicilarla sinirli kalmamaktadir.
Amerikan Express Kart kullanicilarini da biinyesinde barindiran tiim yurt dis1 miisterileri bu
bolgelerde konumlandirilan “off-site ATM’leriyle” yiliksek komisyonlar karsiliginda kart
islemlerini yapabilmektedir. Bu sayede ING Bank hem miisteri ¢esitliligi hem de gelir
kaynagi olugturmaktadir (ING Bank, 2011).

ING Bank 2010 yilinda yapmis oldugu 6zel hat ¢aligmasiyla yiiksek gelirli miisterilere
yonelik daha spesifik calismalar hayata gec¢irmistir. Boylelikle biinyesinde bulunan yiiksek
gelirli miisterilerin tatmini saglanarak bankaya yarar saglamistir. Bu c¢aligmalarin yani sira
ING Bank biinyesine yeni miisteriler kazanmak amaciyla 2018 yilinda Hibrit Projesi’ni piyasa
stirmistlir. Bu proje sayesinde ING Bank miisterisi olsun olmasin tim bireylere subeye
gelmeden alternatif dagitim kanallar1 {izerinden kredi basvurusu yapma firsati sunmustur

(ING Bank, 2018).
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Tablo 33. Bolge ve Illere gére ING Bank sube ve ATM Dagilimi

AKDENIZ BOLGESI
Sube ATM Bolgede Toplam Bolgede Toplam
Sayis1 Sayisi Sube Sayisi ATM Sayisi
Adana 4 18
Antalya 6 64
Burdur 1 2
Hatay 2 10
Isparta 1 2
Kahramanmaras 1 7 21 128
Mersin 5 21
Osmaniye 1 4
DOGU ANADOLU BOLGESI
Agr - 1
Ardahan - -
Bingol - -
Bitlis - 1
Elaz1g 1 5
Erzincan 1 3
Erzurum 1 2
Hakkari - -
Igdir - 1
Kars 1 1 7 1
Malatya 2 4
Mus 1
Tunceli - 1
Van 1 1
EGE BOLGESI
Afyonkarahisar 1 2
Aydin 4 38
Denizli 1 9
Izmir 19 106
Kiitahya 1 9
Manisa 4 15
Mugla 4 57 39 237
Usak 1 1
GUNEYDOGU ANADOLU BOLGESI
Adiyaman - 1
Batman 1 2
Diyarbakiar 2 5
Gaziantep 4 10
Mardin - 2
Siirt 1 2
Sanliurfa 1 3 10 26
Sirnak 1 1
Kilis -
IC ANADOLU BOLGESI
Aksaray 1 | 3 |
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Ankara 21 111

Cankirt - 1

Eskisehir 2 19

Karaman 1 2

Kayseri 2 15

Kirikkale 1 2

Kirsehir 1 1 34 178
Konya 2 13

Nevsehir 1 4

Nigde 1 2

Sivas 1 2

Yozgat - 3

MARMARA BOLGESI

Balikesir 3 27

Bilecik - 1

Bursa 8 45

Canakkale 1 8

Edirne 2 12

Istanbul 57 418

Kirklareli 2 4

Kocaeli 4 38 ]2 597
Sakarya 1 9

Tekirdag 3 22

Yalova 1 8

KARADENIZ BOLGESI

Amasya 1 4

Artvin - -

Bartin 1 3

Bayburt - -

Bolu 1 5

Corum 1 3

Diizce 1 2

Giresun 1 1

Gilimiighane - -

Karabiik 1 4

Kastamonu 1 8

Ordu 1 7

Rize 1 2

Samsun 3 14 17 74
Sinop - -

Tokat 1 3

Trabzon 1 7

Zonguldak 2 11

Kaynak: ING Bank A.S. : ING Bank A.S. internet sitesinden derlenerek olusturulmustur.

https://www.ingbank.com.tr/tr/bilgi-destek/sube-ve-atm-bulucu
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ING Bank subelerini ve ATM’lerini daha ¢ok Marmara bolgesi, Ege Bolgesi ve
Akdeniz bolgesinde konumlandirmistir. Bu dagilim misteri portfoyii hakkinda yorum
yapabilme olanagi saglamaktadir. Bu dogrultuda ING Bank daha ¢ok turizm bolgelerinde ve
niifusu yogun olan sanayisi gelismis illerde faaliyet agii genisletmistir. ING Bank’1 tercih
eden miisterilerin gelir diizeyi Tiirkiye asgari {icret standartlar1 {izerindedir. Bu bilgi yapilan

anket calismasiyla desteklenmektedir.

ING Bank’in en az sube ve ATM’lerle varlik gosterdigi bolgeler ise; Dogu Anadolu
Bolgesi 7 sube ve 21 ATM, Gilineydogu Anadolu Boélgesi 10 sube ve 26 ATM, Karadeniz
Bolgesinde 17 sube ve 74 ATM bulunmaktadir. Giineydogu Anadolu Bélgesinde bulunan 10
subenin 4 tanesi sanayi bolgesi olan Gaziantep’te yer almaktadir. Buda ING Bank’in gelisen

ekonomik kosullardaki bireyleri hedef aldigini1 gostermektedir.

ING Bank’m aktif olarak fiziki sube ve ATM sayis1 sirastyla Istanbul, Ankara, Izmir,
Antalya ve Mugla’da yogunlastigin1 gostermektedir. Bu ING Bank’in daha ¢ok ekonomik
olarak kalkinan illerde aktif oldugunu ve burada bulunan hane halkina hitap ettigini
gostermektedir. Ayni sekilde Ardahan, Bing6l ve Hakkari gibi dogu illerinin bazilarinda sube
ve ATM’ nin hi¢ olmadig1 dikkat ceken bir diger noktadir. Bu bolgeler hem fizikken varlik
kurulmasi agisindan pek elverisli degil hem de sanayi, turizm ve is imkanlar1 agisindan
iilkemizin ekonomik olarak diisiik diizeylere sahip illeridir. Buda ING Bank’in miisteri

portfoylinii anlamamizi saglamaktadir.

Kisacas1 ING Bank miisteri portfoyii daha ¢ok ekonomik refah icerisinde bulunan
illerdeki hane halkindan olusmaktadir. Gelir diizeyi yiiksek bireyler hedef kitleyi
olusturmaktadir. Ayrica niifus yogunlugu fala olan, turizm bolgeleri ve sanayi bolgeleri ING
Bank’in yogun olarak faaliyet gosterdigi alanlar olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu dogrultuda
ING Bank ATM’leri dinlenme tesisleri, AVM vb. islek yol giizergahlaria
konumlandirilmistir. Asagida ki tabloda ING Bank sube ve ATM’lerinin bdlge ve illere gore

detayli dagilima yer verilmistir.

3.8. ING Bank’1 Diger Bankalardan Farkli Kilan Ozellikleri

ING Bank’in diger banklardan farkli olarak yiiriitmiis oldugu ¢aligmalar ve miisterilerine
sunmus oldugu uygulamalar bulunmaktadir. Bu ¢alismalarin ve uygulamalarin temelinde

personelin ve miisterilerin hayatlar1 kolaylastiracak yenilikler yer almaktadir. ING Bank
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teknoloji odakli inovatif bir tutum sergilemektedir. Miisterilerine yenilik¢i {liriin hizmeti
sunmanin yani sira sosyal sorumluluk projeleri de iistlendigi goriilmektedir. ING Bank’1 diger

bankalardan ayiran 6zellikleri sdyle siralanacaktir (ING Bank, 2017);

. Ocak 2011 yilinda kullanima sunulan “Turuncu Hesap” uygulamasi ING
Bank’1 diger bankalardan daha cazip hale getiren en Onemli uygulamadir. Bu
uygulama miisterilerine mevduat seceneklerinde ABD Dolar1, Euro, Ingiliz Sterlini
gibi yabanci paralarla islem yapma imkani1 sunmaktadir. Turuncu Hesap 2011-2018
yillar1 arasinda 1,7 milyondan fazla miisteri tarafindan tercih edilmistir.

. 2011 yilinda ATM’lerde engelli vatandaglara yonelik kolayca islem
yapabilecekleri ¢caligmalar yapilmistir.

o Ekim 2011 Yili’'nda “Tirkiye Tasarruf Egilimleri Arastirmasi “ uygulamasin
piyasa slrmistiir. Bu uygulama ile Tiirkiye’de istatistiki bir veri tabani
olusturulmasinda onciiliik etmistir.

o 43 iilkede miisterilerine diinya standartlarinda hizmet sunmaktadir.

. “Coklu Temas Stratejisi” beraberinde 2012°de itibaren Teknosa, PTT, Apple,
Samsung gibi ¢esitli sektorlerden lider olan yaklasik 30 firmayla ve Tiirkiye nin lider
markalariyla stratejik isbirlikleri kurulmaktadir. Bu stratejinin sayesinde ING Bank
Tiirkiye’deki miisterilerine 20017 yilinda 7.000’ni askin temas noktasinda hizmet
sunmaktadir.

o 2013 yilinda “Turuncu Damla” sosyal sorumluluk projesiyle cocuklarda
finansal beceriler edinilmesini ve ¢ocuklara finansal okuryazarligi asilanma
caligmalar1 baglatilmistir. 2018 yilina kadar bu program sayesinde neredeyse 30.000
ogrenciye yardim edilmistir.

. 2014 e-Fatura kullanimu ile dijitallesmeyi amaglamaktadir. Bu dogrultuda daha
sonra sirketler icin E-Arsiv uygulamasi olusturulmustur.

. ING Bank bankacilik modeli 7/24 her yerden kolay, hizli ve ¢dziim odakli
hizmet sunmaktadir.

. Banka ve subelerinde sunulan hizmete ek olarak 1.541 ATM’ si ve elektronik
bankacilik kanallariyla 7/24 kesintisiz hizmet sunmaktadir.

o “Ileriyi Diisiinmeyi Hizlandirma ( Accelerating Think Forward)” adi altinda
global strateji ile banka personeli ve miisterilerinin yagamlarinin her yerinde ileride
olmalar1 hedeflenmektedir. Bu amaca ulasmanin yol haritas1 2015 yilinda “Turuncu

[lke” ile ilan edilmistir.
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o Bir teknoloji sirketi olarak Bankacilik Lisansina sahiptir.

o Tiirkiye Basketbol Ligi sponsoru olarak sporu desteklemektedir.

o “Turuncu Kalpler” projesiyle goniilliilik esasli bir yardim platformu
kurulmustur. Bu proje dogrultusunda Kizilay Haftasinda Kizilay goniilliileri olarak
Kizilay calisanlarina bir giin boyunca destek olunmasi, huzur evlerinin ziyaret
edilmesi gibi giizel islere imza atilmaktadir.

. Turuncu Okullar kurulmustur.

. Mart 2016’dan bu yana HeForShe (Kadin I¢in Erkek) ¢alismalarini
destekleyerek cinsiyet ayriminin ortadan kaldirilmasi konusunda, ING Bank kadin
personellerini ¢esitli projelerle desteklemektedir.

o 2016 yilindan itibaren ING Bank ATM’lerinden kartsiz ING Bank kredi karti
ve diger bankalara ait kredi kartt 6demeleri, doviz ¢ekme-yatirma gibi islemler
yapilabilmekte.

o 2016’da e-Turuncuyu piyasaya sunarak gen¢ kullanicilari miisteri portfoytline
eklemeyi amaglamistir.

. 7/24 insansiz robot teknolojiler yardimiyla igleyen hizli ve ¢6ziim odakli KGF
kredisi sistemi olusturulmustur.

o Paramara uygulamastyla dijital kod satin alama, online aligveris, fatura 6deme
gibi islemleri bir banka hesabi olmadan ve mesai saatleri disinda yapabilme imkani
sunmaktadir.

o “Parama Kart” ilk dijital 6n 6demeli kart olma 6zelligine sahiptir. Bu kart NFC
ozellikli akilli telefonlarda temasiz aligveris yapma imkani1 sunmaktadir.

o “Eski Kdye Yeni Adet” sloganli ¢alismalartyla birgok yenilige imza atmistir.

. Kredi imkanlar dikkat ¢eken bir 6zellik olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Ornegin
“Kredim Sonsuz” uygulamasiyla miisteriler dijital kanallardan ya da fiziki ING Bank
kuruluslarina gidip tekrar tekrar bagvuru yapmadan kendilerine taninan ihtiyag¢ limitini
kullanabilmektedirler.

. Emekliler Tiirkiye’deki ING Bank ATM’leri disindaki tiim ATM’lerden her
hangi bir komisyon 6demeden para cekme imkanina sahiptirler.

. “Pegasus Kart” ile Pegasus biletlerinde puan uygulamasi sunulmaktadir.

o 2017 yilinsa ING Bank “Asistan” 06zelligini misterilerinin kullanimina
sunmustur. Bu 0zellikle kullanicilar haber verme ve akilli hareketler gerceklestirme

gibi talimatlarla finansal islemlerini kolayca ve otomatik sekilde izleyebilmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

ORNEK UYGULAMA

Bu arastirmada Tiirkiye’de elektronik bankacilik ve bu kapsamda ING Bank’in
sunmus oldugu elektronik bankacilik hizmetleri ele alinmaktadir. ING Bank’in sunmusg
oldugu iiriin ve hizmetlerden kullanicilarinin tercih ve memnuniyet diizeyleri anket

caligmasiyla saptanmaya calisilmistir. Anket Gaziantep ilinde uygulanmistir.

4.1. Arastirmanin Yontemi

Bu boliimde arastirmada kullanilan anket formunun hazirlanmasi, cevaplanan
anketlerin kodlanmas1 ve verilerin analiz edilmesi asamasinda kullanilan yontemler hakkinda

bilgi verilecektir. Aragtirmada izlenen yontemi sdyle siralamak miimkiindjir:

° Literatiir taramasi,

o Arastirmaya dahil edilecek katilimcilarin kisitlamalarinin belirlenmesi,
. Arastirmanin amag ve hipotezlerinin belirlenmesi,

° Anket sorularinin hazirlanmasi,

o Pilot anket uygulamasinin yapilmasi,

° Anket formunun tekrar diizenlenmesi,

. Anket formlarinin uygulanmasi,

° Anket verilerinin kodlanmasi ve diizenlenmesi,

o [statistiksel analizlerin yapilmast

o Sonuglarin degerlendirilme.

Arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Anket, literatlir arastirmasinin ardindan
caligmanin amacina yonelik olarak hazirlanmistir. Caligmada kullanilan anket arastirmaya
dahil olan ING Bank kullanicilariyla yiiz ylize gergeklestirilmistir. Arastirmanin evreni ¢ok
genis oldugundan zaman ve maliyet goz Oniine alindiginda kullanicilarin hepsine ulagsmak
imkansizlagsmaktadir. Bu nedenle arastirmanin evrenine olusturulan Orneklem {izerinden
cikarimlar yapilmigtir. Arastirmanin Orneklemi ise Gaziantep ilinde bulunan ING Bank
miisterilerinden 60 katilimcidan olusmaktadir. Anket uygulamasi sonucunda elde edilen

veriler SPPS programina aktarilarak istatistiksel olarak degerlendirilmis ve sonuglandirilmistir
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4.2. Arastirmaya Dahil Edilen Miisterilerin Belirlenmesi

Aragtirmada yer alacak Orneklem hacminin belirlenmesinde, arastirmaci uygun bir
ornek kitle i¢in, hem temsil edebilecek drneklem biiytlikliigli hem de maliyet, zaman ve veri
analizi kosullarim1 g6z Onilinde bulundurarak dengeli bir Orneklem olusturmalidir
(ALTUNISIK ve COSKUN, 2012, 69). Orneklemin gereginden biiyiik olmas1 arastirmacinin
zaman ve mali olanaklarin1 bosa harcamasina neden olmaktadir. Ancak orneklemin yeterli
biiylikliikkte olmamasida arastirmanin dogru sonug¢ vermesini zorlastiracaktir. Olusturulan
orneklem katilimcilardan gelecek hatali veriler yani 6rneklemin bu veriler ¢ikarildiginda dahi
dogru sonug verecek diizeyde olmasi, uygulanacak istatistik analizi, ger¢ek evrenin genisligi
dikkate alinarak 6rneklem olusturulmalidir. Fakat baz: istatistiki yontemlerin uygulanabilmesi
icin minimum 30 denegin (anketin) olmas1 hususunda yaygin bir kabul vardir (KALIPSIZ,
1994, s. 177).

Arastirma Gaziantep ilinde yapildig1 i¢in arastirma kapsami Gaziantep ilinde bulunan
ING Bankasina ait 3 sube ile sinirlandirilmistir. Ancak ING Bank subesinde gérev yapan
miidiir tarafindan sube igerisinde anket yapilmasina izin verilmedigi i¢in sube ¢ikislarinda 60
kullaniciya ulasilarak anket ¢alismasi yiiz yiize gerceklestirilmistir. Kalipsiz (1994) tarafindan
hazirlanan ¢alismada istatistiki yontemlerin kullanilabilmesi i¢in minimum 30 denegin
(anketin) olmasinin yaygin olarak kabul gordiigii belirtilmistir. Hazirlanan anketler Ekim
2018 tarihinden itibaren ING Bank Gaziantep sube c¢ikislarinda miisterilerle yiiz yiize
goriisme yonteminden yararlanilarak gerceklestirilmistir. Anketlerin uygulanmasinda
katilimcinin gontlligi esast dikkate alinarak ankete cevap vermeleri istenmistir. Yapilan
anket calismasi sonucunda 60 kullaniciya ulasilarak anket caligmasi tamamlanmistir.
[statistiki yontemlerin drnekleme uygulanabilmesi igin gerekli olan minimum denek sayisinin
30 oldugu g6z oniinde bulunduruldugunda 60 olan anket sayis1 kabul edilebilir bir oran olarak

degerlendirilebilir.

4.3. Anket Formunun Hazirlanmasi

Arastirma  hedefleri dogrultusunda olusturulan anket formundaki sorularin
belirlenmesinde gerekli literatiir taramasi1 yapilmis ve bu konuda daha dnce gerceklestirilen
calismalar géz 6niinde bulundurulmustur. Ankette yer alan sorular SEYIDOGLU (2016)
tarafindan belirtilen ve anket formu olusturulmasinda dikkat edilmesi gereken hususlar goz
onlinde bulundurularak Google Formlar sayfasinda hazirlanmistir. Ankette yer alacak olan

sorular belirlendikten sonra, pilot anketteki sorular arastirmanin hedefleri ve varsayimlari ile
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karsilagtirilmistir. Bu karsilastirma sonucunda ankette yer alan sorularin ¢alismanin hedef ve
varsayimlarina hizmet edip etmedigi saptanmaistir.

Anket son halini almadan Once, pilot anket akademisyenlere ve ankete muhatap olacak
katilimcilara sunularak anket hakkinda goriis istenmistir. Bu siire¢ sonrasinda ankette yer alan
sorular lizerinde degisiklikler yapilmistir. Ankette yer alan sorularin bazilarina parantez iginde
aciklamalar eklemis, baz1 sorular anketten ¢ikarilmis ve bazi sorular ankete eklenerek ankete
son sekli verilmistir. Bu ¢aligmalar neticesinde son sekli verilen anket, toplam 3 sayfa ve 12
sorudan olusmaktadir (Ek 1’e Bakiniz). Sorularin biiyiik ¢ogunlugu katilimcilarin soruyu

cevaplandirmak i¢in uygun sikki isaretlemelerini gerektiren “isaretlemeli sorulardan’

olugmaktadir. Geriye kalan azinlik sorular ise acik uclu sorulardan olusmaktadir.

4.4. Verilerin Elde Edilme Siireci

Oncelikle arastirma kapsaminda ele alinan konunun teorik tabanini olusturmak igin
gerekli olan daha One yapilan arastirmalar incelenerek literatlir taramasi yapilmistir. Buna ek
olarak TBB, BKM, ING Bank A.S. vb. web siteleri ziyaret edilerek arastirmada kullanilacak

sayisal veriler derlenmistir.

Calismada uygulanacak anketin gerekli arastirmalar yapilarak pilot bir anket formu
“Google Formlar” sayfasinda hazirlanmistir. Hazirlanan bu taslak anket Oncelikle Google
Formlar sayfas1 tizerinden internet sayfalarinda paylasilmistir. Ancak beklenen ilgi
gosterilmemis 23 geri doniit alinmistir. Bunun sonucu olarak anket calismasi1 Gaziantep ilinde
bulunan 3 ING Bank subeleriyle siirlandirilmigtir. Ancak sube igerisinde anket yapilmasi
yetkili merciler tarafindan izin verilmedigi i¢in banka sube ¢ikislarinda miisterilerle yiiz ylize

goriisme yontemiyle nihayetinde gergeklestirilmistir.

Banka sube c¢ikislarinda miisteriler ile yiiz yiize goriisilerek 60 ING Bank
kullanicisina ulasilmistir. Bu katilimcilar gonillii olarak anket c¢alismasinda yer almak
istemislerdir. ING Bank subelerinde anket yapmakta 1srarc1 olunmasinin nedeniyse sokakta
ING Bank miisterisiyle karsilagsmak oldukca zor oldugundan dolayidir. Bunun nedeni ise ING
Bank kullanicilarinin calisan ve egitimli bireylerden olusmasidir. Bu siire¢ sonucunda 60

katilimcinin vermis oldugu cevaplar dogru kabul edilerek anket ¢alismasi sonlandirilmastir.
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4.5. Verilerin Analizi

Elde edilen anket formlarindaki cevaplar kodlanarak SPSS (Statistical Package for
Social Sciences — Sosyal Bilimler icin Istatistik Paketi) 22. Versiyonu ve Windows 10.0
versiyonu ile analiz edilmistir. SPSS; sosyal bilimler kapsaminda yapilan arastirma
sonuglariin analizinde yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu program kullaniciya kapsamli

istatistiksel analiz yontemleri sunmaktadir.

Verileri analiz etmeden once SPSS kapsaminda bulunan giivenirlilik testleri anket
verileri tizerinde uygulanmis ve anket sonug¢larinin giivenirliligi teyit edilmistir. Aym sekilde
veri analizini yapmadan evvel, veri girisinde olusan hatalar1 belirlemek ve varsa yanliglig
gidermek amaciyla Oppenheim (1992) tarafindan 6nermeler dogrultusunda biitiin veriler igin

yiizde dagilimlar1 ve en biiylik- en kii¢lik degerler alinmistir (KINIK, 2010).

Elde edilen anket sonuglart SPSS Programina kodlanarak aktarildiktan sonra veriler
icin Frequencies Tables (Frekans Tablolari) olusturulmus, Independent Samples T-Test
(Bagimsiz Orneklem T-Testi) ve One- Way Anova Test (Tek yonli Varyans Analizi)

Istatistiksel analizler yapilmustir.

4.6. Elde Edilen Bulgular

Bu baslik altinda arastirma sonucunda elde edilen verilerin istatistiksel analizleri
tablolar beraberinde aciklanmaya calisilacaktir. Sonuglarin istatistiksel olarak aralarinda

anlamsal bir iliski olup olmadig1 degerlendirilecektir.

4.6.1. Cahsmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin yaglarma goére dagilimlari asagida Tablo 34’de

gortldiigi gibidir.
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Tablo 34. Aragtirmaya katilanlarin Yaslar

Yas n Yiizde (%)
18-25 20 33,3
26-39 34 56,7
40-54 3 5,0
55-65 2 3,3
66> 1 1,7
Total 60 100,0

Calismaya dahil edilen katilimcilarin yas gruplarina gore dagilimi Tablo 34’de
goriilmektedir. Buna gore katilimcilardan 34’1 (%56,7) 26-39, 20°si (%33.3) 18-25, 3’1 (%5)
40-54, 2’si (%3.3) 55-65, 1’1 de (%1.7) 65 yas lizerindedir. Katilimcilarin %90°n1 genglerden
olugsmaktadir. Bu sonuglar dogrultusunda “ING Bank miisterileri gen¢ bireylerden
olusmaktadir” seklindeki 3 Numarali Hipotez kabul edilirken “ING Bank kullanicilar1 geng
bireylerden olusmaktadir” seklindeki 4 Numarali Hipotez reddedilmistir.

Tablo 35. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetleri

n Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 29 48,3
Erkek 31 51,7
Total 60 100,0

Caligmaya dahil edilen katilmecilarin cinsiyete gore dagilimi Tablo 35°de
gortiilmektedir. Tabloya gore katilimcilarin 31°1 (% 51,7) erkek, 29°u (% 48,3) kadin olarak
yer almaktadir. Bu oranlar aragtirmada yer alan katilimcilarin cinsiyete gore dagiliminin
dengeli oldugunu gostermektedir. ING Bank’in cinsiyete gore dengeli bir tutumu oldugunu

gostermektedir.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin egitim durumlarina iligkin dagilimlar asagida

Tablo 36’da goriildiigii gibidir.
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Tablo 36. Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlari

N Yiizde (%)
[lkokul* 1 1,7
o Ortadgretim™ 3 5,0
Egitim . . .
Universite (On Lisans-Lisans) 40 66,7
Durumu -
Yiiksek Lisans-Doktora 16 26,7
Total 60 100,0

Calismaya dahil olan katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimi su sekildedir;
40’1 (%66,7) tniversite (6n lisans-lisans) mezunu, 16’s1 (%26,7)Yiiksek Lisans/Doktora
mezunu, 3’1 (%5,0) ortadgretim mezunu, 1’1 (%]1,7) ilkokul mezunudur. Bu oranlar goz
oniine alindiginda ING Bank miisterilerinin egitimli oldugu ¢ogunlugun {iniversite ve yiiksek
lisans/doktora mezunu oldugu dikkat ¢ekmektedir. Tablodaki degerler dogrultusunda “ING
Bank miisterileri egitim diizeyi yiiksek bireylerden olusmaktadir” seklindeki 1 Numarali
Hipotez kabul edilirken “ING Bank misterileri egitim diizeyi diisiik bireylerden
olusmaktadir” seklindeki 2 Numarali Hipotez reddedilmistir.

Arastirmaya Katilanlarin %93,4’1liik biiyiik bir kisminin tiniversite ve lizerinde egitime
sahip olmas1 6nemli bir veridir. Baska bir ifade ile egitim diizeyi diisiik hane halkinin azlig
ING Bank tarafindan firsat olarak goriilebilir. Egitim durumu diisiik miisterileri hedefleyen
iirlin ve hizmetlerle banka miisteri portfoylinii genisleterek bankanin iiriin ve hizmetlerini

kullanan miisteri sayisin1 arttirabilir.

Aragtirmanin bankanin ¢alisan modeli baglig1 altinda ifade edilen bilgiler 1s181nda ING
Bank’in c¢alisan sayisindaki egitim diizeyinin yliksek olmasinin nedeni ING Bank
kullanicilarinin biiylik ¢ogunlugunun yiiksek egitim diizeyine sahip olasindan kaynaklandig:
tahmin edilmektedir. Egitim diizey1 yiiksek miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilecek

diizeyde egitime sahip personel ¢alistirildigi sonucu ¢ikarilmaktadir.

* ING Bank kullanicilarinin egitim diizeylerine bakildiginda tek tip miisteri profili
dikkat ¢ekmektedir. Tablo 36’da yer alan katilimcilar arasinda ilkokul mezunu 1 kisi ve
ortadgretim mezunu 3 kisi bulundugu goriilmektedir. Toplamda 4 diisiik egitim seviyesine
sahip kullanicilarin ING Bank’1 tercih etme sebebi ise maas hesaplarmin ING Bank

bilinyesinde bulunmasindan kaynaklanmaktadir.
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Aragtirmaya dahil olan katilimcilarin aylik gelir diizeylerine gore dagilimi Tablo

4.4.°de goriildigi gibidir.

Tablo 37. Arastirmaya Katilanlarin Aylik Gelir Diizeyleri

n Yiizde (%)

Asgari licret (1604 TL) 2 3,3

1604-2000 TL 5 8,3

2001-3000 TL 15 25,0

Aylik Gelir

3001-5000 TL 23 38,3
5001 TL ve tizeri 15 25,0
Total 60 100,0

Calismaya dahil edilen katilimeilarin aylik gelirlerine gére dagilimlar su sekildedir;
Tabloya gore katilimeilarim 23’4 (%38,3) 3001-5000 TL, 15’1 (%25) 2001-3000 TL, 15’1
(%25) 5001 TL ve tizeri, 5’1 (8,3) 1604-2000 TL, 2’si (%3,3) Asgari licret (1604 TL) gelirine

sahip olan bireylerdir.

Tablodaki gelir diizeylerindeki oranlara dikkate alindiginda ING Bank miisterilerinin
%63,3°1 3001 ve iizeri aylik gelire sahip olan hane halkindan olugmaktadir. Aylik geliri asgari
ticret olan kullanicilarin %3,3” liikk ¢cok az bir orana sahip oldugu goriilmektedir. Arastirmaya
katilan ING Bank kullanicilarinin %33,3’liikk kismi ise 1605-3000 aras1 gelire sahiptir. Bu
oranlar gbz oOniine alindiginda ING Bank kullanicilarinin yiiksek gelire sahip bireylerden
olustugu goriilmektedir. Bu dogrultuda “ING Bank kullanicilar1 yiliksek gelire sahip
bireylerden olugmaktadir” seklindeki 5 Numarali Hipotez kabul edilirken “ING Bank
kullanicilan yiiksek gelire sahip bireylerden olugsmamaktadir” seklindeki 6 Numarali hipotez

reddedilmektedir.

ING Bank miisteri portfoyiinii genisletmek isterse diisiik gelire sahip kullanicilar
tarafindan tercih edilmeyisini firsat olarak degerlendirip bu kitleye yonelik {iriin ve hizmet

caligmalar1 yaparak miisteri portfoyiinii genisletebilir.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin medeni durumlarina gore dagilimi Tablo 38’de

goriildiigl gibidir.
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Tablo 38. Katilimcilarin Medeni Durumlari

n Yiizde (%)
Bekar 31 51,7
Medeni Durum | Evli 29 48,3
Total 60 100,0

Caligmaya dahil edilen katilimcilarin medeni durumlarina gore dagilimlart su
sekildedir; katilimcilarin 31°1 (% 51,7) bekar, 29’u (%48,3) evlidir. Bu oranlar arastirmada
yer alan katilimcilarin medeni duruma gore dagiliminin dengeli oldugunu gostermektedir.
ING Bank’in sunmus oldugu hizmetlerin hem bekar hem de evli bireylere hitap ettigini

gostermektedir.

4.6.2. Cahsmaya Katilanlarin Bankanin Uriin ve Hizmetleri ile lgili Degerlendirmeleri

Calisamaya dahil olan katilimcilarin ING Bank’i kullanmalarindaki en 6nemli

sebepler asagida Tablo 39’da yer almaktadir.
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Tablo 39. Katilimcilarin ING Bank’1 Tercih Etme Sebepleri

N Yiizde (%)
Altin hesabi. 1 1,7
Anlagmali oldugu markanin {irtin 6demesinde ) 17
faizsiz kredi sunmasi. ’
Arkadasim tavsiye ettigi i¢in kullaniyorum. 1 1,7
Bankaya gitmeden birgok islem yapabiliyor { 17
olmam. ’
Cevap vermek istemiyorum. 4 6,7
Diger bankalarin elektronik esya aliminda ) 17
avantaj sunmuyor olmasi. ’
Déviz iglemleri ve yatirnm imkénlari. 3 5,0
Doviz islemleri. 3 5,0
Doviz islemlerinde saglamis oldugu islem ! 17
imkanlari. ’
Diisiik faiz oraniyla kredi ¢cekmek. 1 1,7
Faiz orani yatirim i¢in cazip. 1 1,7
Faiz oraninin yiiksek olmasi. 1 1,7
Faizin yiiksek olmasi. 1 1,7
ING Giivenilir olmasi. 3 5,0
Bank’ta | Hesabimun olmasi. 1 1,7
Hesap | Hesap isletim iicreti almamasi. 1 1,7
Agll{nasmm Hizli islem yapiliyor olmasi ve maas hesabimin ! 17
En Onemli | olmasi. ’
Nedeni | ING Bank subesinin evime yakin olmasi. 1 1,7
ING Bank'ta galigtigim igin. 1 1,7
Ihtiyag kredisi igin. 1 1,7
Internet bankaciliginin sunmus oldugu { 17
hizmetler. ’
Kredi imkanlari. 4 6,7
Kredi kart1 kullanma ihtiyacimin olmasi. 1 1,7
Kredi kartina aidat istemiyor olmast. 1 1,7
Maasg hesabim oldugu igin. 1 1,7
Maas hesabimin olmasi. 2 3,3
Nakit ihtiyaci. 1 1,7
Nakit ihtiyacimi kargilamak igin. 1 1,7
Param deger kazaniyor. 1 1,7
Turuncu hesap avantajlari. 14 23,3
Ucus puani. 2 3,3
Yakinim galigiyor. 1 1,7
Yiiksek faizle mevduat hesabi agtiriyor olmasi. 1 1,7
Total 60 100,0
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Tablo 39°da ING Bank’ta hesap acilmasinin katilimcilarca en 6nemli sebepler yer
almaktadir. Tabloya gore katilimcilarin 14’1 (%23,3) turuncu hesap avantajlari, 8’1 (%13,6)
kredi imkanlan (diisiik faizle kredi vb.), 7°si (%11,9) doviz islemlerinde sunulan imkanlar,
7’si (11,9) faiz oranmin yiiksek olmasi (yatirim, param deger kazaniyor vb.), 4’i (%6,7)
cevap vermek istemiyorum, 3’1 (%5,0) glivenilir olmasi, 3’1 (%5,0) maas hesabimin olmast,
2’si (%3,3) ucus puani, 2’si (%3,3) nakit ihtiyaci, 2’si (3,3) kredi karti imkanlar1 (aidat
O0demesinin olmamasi vb.), 1’1 (%1,7) tavsiye tizerine, 1’1 (%1,7) bankaya gitmeden bir¢ok
islem yapilabiliyor olmasi, 1’si (%1,7) hizli islem yapiliyor olmasi, 1’1 (%1,7) internet
bankaciliginin sunmus oldugu hizmetler, 1’1 (%1,7) ING bank subesinin evime yakin olmasi,
1’1 (%]1,7) anlasmali oldugu markanin iiriin 6demesinde faizsiz kredi imkani sunmasi, 1’i
(%1,7) ING Bank’ta ¢alistyor olmam seklinde katilimecilarin tercih etme sebepleri dagilim
gostermektedir.

Bu oranlar dikkate alindiginda ING Bank kullanicilariin turuncu hesap avantajlari,
diisiikk faizle kredi imkanlari, doviz islemlerinde bankanin sunmus oldugu imkanlar ve
miisterilerine yiiksek faizle yatirim yapma imkanlarin1 sunmasi katilimcilar tarafindan ING
Bank’in tercih edilmesinde 6ne ¢ikan sebepler olarak dikkat ¢ekmektedir. Bunlarin disinda
giivenirlilik ve mobil bankacilik uygulamasinin sunmus oldugu hizmetler miisteriler

tarafindan ING Bank’in 6nemli tercih edilme sebepleri arasinda yer almaktadir.
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Tablo 40. ING Bank’in Sunmus Oldugu Farkli Avantajlara Miisterilerin Verdikleri Ornekler

N Yiizde (%)
ATM'ler de kesinti olmamasi. 1 1,7
Avantaj1 yok. 2 3,3
Birgok markayla anlasmali olmasi, alinan
- A 1 1,7
tirtinde kredi imkan1 sunmasi.
Cevap vermek istemiyorum. 8 13,3
Doviz islemlerinde sundugu hizmetler. 1 1,7
E-Turuncu hesap ile yiiksek faiz getirisi. 1 1,7
Faiz orani yiiksek ve subeye gitmeden 1 17
islem yapabiliyorum. ’
Giler yiizlii personele sahip olmasi. 1 1,7
ING Mobil uygulamasinin kolay olmasi. 3 5,0
Kredi kartinin aidat 6demesinin 1 L7
olmamasi. ’
Kredi ticretleri diisiik. 1 1,7
ING Kumbara hesabinin olmasi. 1 1,7
Bank’in — —
Sunmus Makas araliginin dLISl.lk 011‘na‘s1: 1 1,7
Oldugu Mevdu'flt hesabindan istenildigi anda para 1 17
Farkli ¢cekme imkani.
Avantaj Online destek baglantisinin yardimci | 17
Ornekleri olmast.
Pegasus ucuslarinda bonus puan. 2 3,3
Tekno kredi. 1 1,7
Telefon aliminda taksit avantaji sunuyor 1 17
olmasi. ’
Turuncu hesap. 26 433
Turuncu kart. 2 3,3
Uzun vaade de gelir fazla ve vadeli
hesabi ihtiyac dahilinde 1 1,7
kullanabiliyorsun.
Vade ve hesap isletim {icretinin 1 17
olmamasi. ’
Yanlis hesaba EFT yapildiginda | 17
yanligligin giderilmesi. ’
Total 60 100,0

Tablo 40’da ¢alismaya dahil olan katilimcilarin ING Bank’in diger bankalardan farkli

olarak sunmus oldugu avantajlara vermis oldugu cevaplar yer almaktadir. Buna gore

Katilimcilar avantajlari; 26’st (% 43,3) “Turuncu Hesap”, 8’1 (13,3) cevap vermek
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istemiyorum, 3’4 (%5,0) ING Mobil uygulamasit kolay olmasi, 2’si (%3,3) Pegasus
ucuslarinda bonus puan, 2’si (%3,3) Turuncu Kart, 2’si(%3,3) avantaji yok, 1’1 (% 1,7)
ATM’ler kesinti olmamasi, 1’1 (%1,7) Birgok markayla anlagmali olmas1 ve alinan {iriinde
kredi imkéan1 sunmasi, 1’1 (%]1,7) doviz islemlerinde sunmus oldugu hizmetler, 1’1 (% 1,7) e-
turuncu hesap ile yiiksek faiz getirisi, 1’1 (% 1,7) faiz oran1 yiiksek ve subeye gitmeden islem
yapabiliyorum, 1’1 (%1,7) giiler yiizlii personele sahip olmasi, 1’1 (%1,7) kredi kartinin aidat
O0demesinin olmamasi, 1’1 (%]1,7) kredi tcretlerinin diisiik olmasi, 1’1 (%]1,7) kumbara
hesabinin olmasi, 1’1 (%]1,7) makas araligiin diisiik olmast, 1’1 (%1,7) mevduat hesabindan
istenildigi anda para ¢cekme imkani, 1’1 (%1,7) c¢evrimici destek baglantisinin islemlerde
yardime1 olmasi, 1’1 (%1,7) tekno kredi, 1’1 (%]1,7) telefon aliminda taksit imkani sunuyor
olmasi, 1’1 (%1,7) uzun vadede gelir fazla ve wvadeli hesabi ihtiyag dahilinde
kullanabiliyorsun, 1’1 (%1,7) vaade ve hesap isletim {icretinin olmamasi, 1’1 (%1,7) yanhs
hesaba EFT vyapildiginda yanhishgm calisanlar yardimiyla diizeltilmesi olarak ifade

etmislerdir.

Bu oranlar dikkate alindiginda ING Bank’in diger bankalardan farkli olarak sunmus
oldugu hizmetler igerisinde Turuncu hesap %43,3’liikk oranla dikkat ¢ekmektedir. Turuncu
hesap ING Bank miisterilerinin memnuniyetini kazanmasinda sunmus oldugu avantajlarla
yardimc1 olmaktadir. 60 katilimcimin 26’st Turuncu hesap cevabimi vererek miisteri

memnuniyetinin sagladigi bilgisini desteklemektedir.

Tablo 40 altinda bircok kez kullanilan Turuncu Hesap kavrami sOyle ifade
edilmektedir; Turuncu Hesap, ING Bank’1n piyasaya sunmus oldugu bir tasarruf hesabidir. Bu
hesap kapsaminda kullanici istedigi an para yatirip ¢ekme imkanina sahiptir. Bu hesabin en
onemli avantaji hesapta bulunan para miktarinca gecelik faiz islemesidir. Hesap yiiksek faiz

oraniyla kullaniciya siirekli tasarruf imkani sunmaktadir (konupara.com).

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin ING Bank’i onerip Onermediklerine gore

dagilimi Tablo 41°de goriildiigi gibidir.
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Tablo 41. Katilimcilarin ING Bank’1 Onermeye Y énelik Tutumlari

n Yiizde (%)
Hayir 14 23,3
ING Bank’in |Kararsizim 1 1,7
Onerilme Evet 40 66,7
Diizeyi Kesinlikle Evet 5 8,3
Total 60 100,0

Tablo 41°de Calismaya dahi olan katilimcilarin ING Bank’i g¢evrelerine Onerip
onermediklerini dair dagilimi yer almaktadir. Buna gore katilimcilarim 40’1 (%66,7) evet,
14’4 (%23,3) haywr, 5’1 (8,3) kesinlikle evet, 1’1 (%]1,7) karasizzim cevabini vermistir.
Katilimcilarin = %75°1 ING Bank’1 g¢evrelerine Onermektedir. Bu oran ING Bank
kullanicilarinin biiyiik gogunlugunun ING Bank’tan memnun olduklarint géstermektedir.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin baska bankada hesaplarinin bulunduguna dair

bilgiler Tablo 42°de goriildiigii gibidir.

Tablo 42. ING Bank Kullanicilarinin Bagka Bankada Hesaplarinin Olup Olmadigina Dair

Dagilim
n Yiizde (%)
Baska Bankad Evet 58 96,7
agka Bankada Hayir 2 3,3
Hesap Durumu
Total 60 100,0

Tablo 42’de calismada yer alan katilimcilarin ING Bank disinda baska bir bankada
hesap sahibi olup olmadiklarmi gosteren dagilimi yer almaktadir. Buna gore katilimcilarin
58’°s1 (9%96,7) evet, 2’si (%3,3) hayir cevabi vermistir. ING Bank kullanicilarinin %96,7’lik
biiyiik bir oranla baska bir bankada hesap sahibi oldugu goriilmektedir.

Tablo 43. Baska Bankada Hesab1 Buluna Katilimcilarin Hesabinin Bulundugu Banka Bilgisi

Yiizde (%)
Ozel Banka 7 11,7
Kamu Bankasi 38 63,3
Bk Olarak 1 - Ozel Bankada Hem de K
Banka Hesabi om Lzel bankada Hem de hamu 13 21,7
Bankasinda
Total 58 96,7
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Tablo 43’de, Tablo 42°de baska bankada hesabi1 bulunan katilimcilarin hesaplarinin
hangi bankacilik grubunda bulundugunu gostermektedir. Buna gore baska bankada hesabi
bulunan katilimeilarin 38’1 (%63,3) Kamu bankasi, 13’1 (%21,7) hem 6zel hem de kamu
bankasinda, 7’si (%11,7) 6zel bankada hesabi oldugunu belirtmektedir. Bu oranlar ve ING
Bank’in 6zel banka oldugu dikkate alindiginda miisterilerin ING Bank’tan memnun

olmalarinin yaninda devlet destekli kamu bankalarindan vazge¢medigini gostermektedir.

Tablo 44. ING Bank’in Miisteriler Tarafindan Taninmasin1 Saglayan Kaynaklar

n Yiizde (%)

Reklam 14 23,3

Televizyon 8 13,3
Radyo 1 1,7

Internet 11 18,3

Kaynak e

Cevre (Oneri yoluyla) 17 28,3
ING Bank'ta ¢alistyorum 2 3,3

Maas hesabim var 7 11,7

Total 60 100,0

Tablo 44’de ¢alismaya dahil olan katilimcilarin ING Bank ile nasil tanistig1 dagilimini
gostermektedir. Tablo gore katilimeilarin 17°s1 (%28,3) cevre (6neri yoluyla), 14’1 (%23,3)
reklam, 11°1 (%18,3) internet, 8’1 (%13,3) televizyon, 7°si (11,7) maas hesabim var, 2’si
(%3,3) ING Bank’ta calistyorum, 1’1 (%1,7) radyo yoluyla tanistigini ifade etmistir. Bu
oranlar dogrultusunda ING Bank’1 miisteriye tanitan kanallarin basinda sirasiyla ¢evre (6neri
yoluyla), reklam ve internet gelmektedir. ilk sirada dneri yoluyla tanigma seklinin olmas1 ING
Bank kullanicilarinin memnuniyetini bir kez daha gostermektedir.

Aragtirmaya dahil olan katilimcilarin cinsiyetlerine gore bankayr tercih etme
sebeplerine iliskin degerlendirmelerinde bir farklilik olup olmadigr arastirilmistir.

Arastirmanin sonucu asagida Tablo 45°de gosterilmektedir.
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Tablo 45. Katilimcilarin Cinsiyetine Gére ING Bank’1 Tercih Etme Sebeplerine iliskin

Degerlendirme
Bagimsiz
Bayan (n=29) Erkek (n=31) Gruplararasi
T-Testi
Ort. Ss (£) Ort. Ss (£) t p
Hesabim var 3,83 ,711 3,97 912 ,661 ,551
Giiveniyorum 3,3793 1,17758 3,2903 1,21017 1,175 ,245
Islem Ucreti Diisiik | 2,8966 1,49630 3,2903 1,21638 1,122 ,267
Islem Ucreti Diger
Bankalara Gore 2,8966 1,52887 3,5806 1,11876 1,286 ,204
Diisiik
Yurt Dis1
EFT/Havale 2,2069 1,34641 2,4839 1,63036 ,715 478
Maliyeti Diisiik
Faiz Oran1 Yiksek
(Yatrum Amagh) 2,7241 1,48556 3,4516 1,70956 1,754 ,085
Gece ve Hafta
Sonlart Istem 28966 | 147224 | 28710 | 164807 | 063 | .950
Yapilabiliyor
Olmasi
Gece ve Hafta S.
Avantajli Kurdan
islem Yapilabiliyor 2,8276 1,53690 2,5806 1,52259 ,625 ,534
Olmas1
Internet
Bankaciliginin 3,5862 1,01831 4,0968 94357 2,016 ,048
Kolay Olmast
Farkli Avantajlar
Sunuyor Olmas: 3,6897 1,13715 3,7742 1,05545 ,299 ,766

Tablo 45 incelendigine degerlendirilen faktorlerden “internet bankaciligimin kolay
olmasi (anlasilir olmas1)” <p=0,05 (,048<0,05) disinda yer alan diger faktorlerde istatistiksel

acidan anlamli bir farklilk olmadigr goriilmektedir. Dolayisiyla tablodaki sonuglar
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“katilimcilarin cinsiyetine gore bankanin tercih edilme sebeplerinde bir farklilik vardir”
seklindeki 11 Numarali hipotez red edilmistir. Ancak “katilimcilarin cinsiyetine gore bankay1
tercih etme sebepleri arasinda anlamsal bir farklilik yoktur” seklindeki 12 Numarali hipotezi
kabul edilmistir. Bu sonuc¢lar dogrultusunda bankanin piyasaya sundugu liriin ve hizmetlerde
cinsiyete dayali bir ayrim gézetmeksizin ¢alismalar ylriittiigi ileri siirtilebilir.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin medeni durumlarina gore bankay: tercih etme
sebeplerine iliskin degerlendirmelerinde bir farklilik olup olmadigt arastirilmastir.

Arastirmanin sonucu asagida Tablo 46°da goriildiigii gibidir.

Tablo 46. Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gére ING Bank’1 Tercih Etme Sebeplerine

Iliskin Degerlendirme
Bagimsiz
Evli Bekar
Gruplararast
(n=29) (n=31)
T-Testi
Ort. Ss () Ort. Ss (%) t p

Hesabim var 3,79 ,940 4,00 ,683 ,980 ,331
Giiveniyorum 3,6552 ,93640 3,4839 1,41117 ,550 ,584
Islem Ucreti Diisiik 3,1034 1,34549 3,0968 1,39892 ,019 ,985
Islem Ucreti Dg.

3,3103 1,39139 3,4194 1,31083 312 ,756
Bank. Gore Diigiik
Yurt Dis1
EFT/Havale Maliyeti 2,3103 1,51430 2,3871 1,49839 ,197 ,844
Diisiik
Faiz Oran1 Yiiksek

2,9655 1,67934 3,2258 1,60644 ,654 ,542
(Yatirim Amagli)
Gece ve Hafta S. Isl.

2,7586 1,45541 3,0000 1,65328 ,599 ,552
Yapilabilmesi
Gece ve Hafta S.
Avnt. Kurdan Isl. 2,5172 1,42980 2,8710 1,60711 ,898 ,373
Yapilabilmesi
Int. Bank. Kolay

3,6897 1,13715 4,0000 ,85635 1,199 ,235
Olm.
Farkli Avnt. Sunmasi 3,6552 1,20344 3,8065 ,98045 ,535 ,594
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Tablo 46 incelendigine degerlendirilen faktorlerde istatistiksel acidan anlamli bir
farklilik olmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla tablodaki sonuglar “katilimecilarin medeni
durumlarina gore bankanin tercih edilme sebeplerinde bir farklilik vardir” seklindeki 13
Numarali hipotez red edilmistir. Ancak “katilimcilarin medeni durumlarina gore bankayi
tercih etme sebepleri arasinda anlamsal bir farklilik yoktur” seklindeki 14 Numarali hipotezi
kabul edilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda bankanin piyasaya sundugu iiriin ve
hizmetlerinde medeni duruma dayali bir ayrim gozetmeksizin g¢aligmalar yiiriittiigii ileri
stiriilebilir.

Aragtirmaya dahil olan katilimcilarin yaslarina gére bankay1 tercih etme sebeplerine
iliskin degerlendirmelerinde bir farklilik olup olmadig: aragtirilmistir. Aragtirmanin sonucu

asagida Tablo 47°de gosterilmektedir.
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Tablo 47. Katilimcilarin Yaslarina Gore ING Bank’1 Tercih Etme Sebeplerine iliskin

Degerlendirme

18-24 yas 26-39 yas 40-54 yas | 55-65 yas 66 > Anova

(n=20) (n=34) (n=3) (n=2) (n=1) Testi

Ort. Ss Ort. | Ss(£) | Ort. | Ss(x) | Ort. | Ss(x) | Ort. | Ss(x) | F p

&)

Hesabim var 3,95 ,605 3,85 , 784 3,33 2,08 4,50 ,707 5,0 - 1,14 ,347
Giiveniyorum | 3,4000 1,273 | 3,676 | 1,173 | 2,666 | 1,154 | 4,000 ,000 5,000 - 1,015 | ,408
1$lemUcreti 3,200 1,239 | 2,852 | 1,395 | 3,666 | 1,527 | 4,500 , 707 5,000 - 1,501 | ,215
Diisiik
1§lemUcreti 3,600 1,095 | 3,088 | 1,443 | 3,666 | 1,527 | 4,500 , 707 ,500 - 1,313 | ,277
Dig
Bankalara
Gore Diigiik
Yurt Dis1 2,450 1,394 | 2,294 | 1,547 | 2,333 | 1,527 | 1,000 ,000 5,000 - 1,250 | ,301
EFT/Havale
Maliyeti
Diisiik
Faiz Orani 2,600 1,602 | 3,441 1,527 | 2,333 | 1,527 | 2,500 | 2,121 | 5,000 - 1,454 | ,229
Yiiksek
Gece ve 3,000 1 1,555 1 5794 | 1,591 | 2,666 | 1,154 | 3,000 | 2,828 | 4000 | - | .192 | 942
Hafta S. Isl.
Yapilabiliyor
Olmasi1
Gece ve 3,150 1,496 | 2,411 | 1,539 | 2,666 | 1,154 | 2,500 | 2,121 | 4,000 - 929 | ,454
Hafta son.
Avtj. Kur. isl
Internet Ban. 3,800 , 767 3911 ,995 2,666 | 2,081 | 4,500 , 707 5,000 - 1,696 | ,164
Koly. Olmas1
Farkli Avnt, 3,450 1,276 | 3,823 ,936 3,666 | 1,527 | 4,500 , 707 5,000 - 988 | ,422
Sunuyor
Olmasi
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Tablo 47 incelendigine degerlendirilen faktorlerde istatistiksel acidan anlamli bir
farklilik olmadig1 goriilmektedir. Dolayistyla tablodaki sonuglar “katilimcilarin yaslarina gore
bankanin tercih edilme sebeplerinde bir farklilik vardir” seklindeki 15 Numarali hipotez red
edilmistir. Ancak “katilimcilarin yaslarina gore bankayr tercih etme sebepleri arasinda
anlamsal bir farklilik yoktur” seklindeki 16 Numarali hipotezi kabul edilmistir. Bu sonuglar
dogrultusunda bankanin piyasaya sundugu iirlin ve hizmetlerinde kullanicilarin yaglarina
dayal1 bir ayrim gézetmeksizin ¢alismalar yiiriittiigii ileri siirtilebilir.

Katilimcilarin yaslar1 ve bankayi tercih etme sebepleri arasinda anlamsal bir farklilik
olmamasina neden olan faktorlerin en basinda ING Bank miisterilerinin biliyiik ¢cogunlugunun
toplumun gen¢ kismindan olugmasidir. Dolayistyla anket ¢calismasina dahil olan katilimcilarin
54 gibi biiyiik bir kism1 18-39 yas arasindaki kullanicilardan olugmasinin bir sonucudur.

Arastirmaya dahil olan katilimecilarin aylik gelirlerine gore bankayi tercih etme
sebeplerine iliskin degerlendirmelerinde bir farklilik olup olmadigr arastirilmastir.

Arastirmanin sonucu asagida Tablo 48°de gosterilmektedir.
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Tablo 48. Katilimcilarin Aylik Gelirlerine Gére ING Bank’1 Tercih Etme Sebeplerine Iliskin

Degerlendirme
Asgari licrt. 2001-3000 5001 TL
1604-2000 3001-5000 .
(1604 TL) TL Uzeri Anova Testi
TL (n=5) TL (n=23)
(n=2) (n=15) (n=15)
Ort. Ss(+) Ort. | Ss(#) | Ort. | Ss(£) | Ort. | Ss(£) | Ort. | Ss(¥) F p
Hesabim var 4,00 ,000 4,00 | ,000 | 3,80 | ,676 | 3,70 | 1,105 | 4,27 | ,458 | 1,214 | ,315
Giliveniyorum 4,00 ,000 3,40 | 1,341 | 3,466 | 1,125 | 3,478 | 1,201 | 3,80 | 1,373 | ,275 | ,893
Islem Ucreti
4,500 ,707 3,200 | ,8366 | 2,666 | 1,175 | 3,173 | 1,370 | 3,200 | 1,656 | ,949 | ,443
Diisiik
Islem Ucreti
Dig Bankalara | 4,500 , 707 3,800 | ,447 | 3,200 | 1,373 | 3,391 | 1,269 | 3,200 | 1,656 | ,590 | ,672
Gore Diisiik
Yurt Dis1
EFT/Havale
o 2,500 | 2,121 | 1,800 | 1,303 | 2,533 | 1,125 | 2,304 | 1,579 | 2,400 | 1,804 | ,228 | ,922
Maliyeti
Disiik
Faiz Oram
2,500 | 2,121 2,40 11,949 | 3,266 | 1,709 | 2,826 | 1,527 | 3,666 | 1,588 | ,946 | ,445
Yiiksek
Gece ve Hafta
S. Isl.
N 2,500 | 2,121 | 2200 | 1,643 | 3,133 | 1,302 | 2,956 | 1,580 | 2,800 | 1,780 | ,377 | ,824
Yapilabiliyor
Olmasi
Gece ve Hafta
son. Avtj. 2,500 | 2,121 | 2,200 | 1,643 | 3,200 | 1,373 | 2,913 | 1,474 | 2,066 | 1,579 | 1,341 | ,266
Kur. Isl
Internet Ban.
4,500 ,707 3,400 | 1,341 | 3,866 | ,516 | 3,695 | 1,258 | 4,133 | ,833 ,887 1,478
Koly. Olmas1
Farkli Avnt,
4,500 ,707 3,000 | 1,414 | 3,400 | 1,242 | 3,695 | ,973 | 4,266 | ,798 | 2,256 | ,075
Sunmasi

Tablo 48 incelendigine degerlendirilen faktdrlerde

istatistiksel agidan anlamli bir

farklihik olmadigr goriilmektedir. Dolayisiyla tablodaki sonucglar “katilimcilarin aylik

gelirlerine gore bankanin tercih edilme sebeplerinde anlamsal bir farklilik vardir” seklindeki
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17 Numarali hipotez red edilmistir. Ancak “katilimcilarin aylik gelirlere gore bankay: tercih
etme sebepleri arasinda anlamsal bir farklilik yoktur” seklindeki 18 Numarali hipotezi kabul
edilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda bankanin piyasaya sundugu iiriin ve hizmetlerinde
kullanicilarin aylik gelir diizeylerine dayal1 bir ayrim gozetmeksizin ¢alismalar ylriittiigii ileri
stiriilebilir.

Katilimeilarin aylik gelirlerine gore bankay: tercih etme sebepleri arasinda anlamsal
bir farklilik olmamasina neden olan faktorlerin en basinda ING Bank miisterilerinin biiyiik
cogunlugunun gelir diizeyi yiiksek egitimli bireylerden olugsmasidir. Bunun bir sonucu olarak
anket calismasina dahil olan katilimcilarin 54 gibi biiyiik bir kism1 2001 TL {izeri maas alan
bireylerden olugmaktadir. Bu nedenle tercih sebepleri bir birine es deger nitelik
gostermektedir.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin egitim diizeylerine gore bankayi tercih etme
sebeplerine iliskin degerlendirmelerinde bir farklilik olup olmadigr arastirilmastir.

Arastirmanin sonucu asagida Tablo 49°da gosterilmektedir.
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Tablo 49. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gore ING Bank’1 Tercih Etme Sebeplerine

Iliskin Degerlendirme
, Universite (On | Yiiksek Lisans-
Ilkokul Ortadgretim
lis.- Lisn) Doktora Anova Testi
(n=1) (n=3)
(n=40) (n=16)
Ss
Ort. @ Ort. | Ss(¥) | Ort. Ss(£) Ort. Ss(£) F p
+
Hesabim var 4,00 - 3,33 | 1,155 | 3,88 ,853 4,06 ,680 | ,698 | ,557
Giiveniyorum 4,00 - 3,333 | 1,154 | 3,475 | 1,176 | 3,812 | 1,327 | ,372 |,774
Islem Ucreti
4,00 - 3,666 | 1,527 | 3,025 | 1,329 | 3,125 | 1,500 | ,349 |[,790
Diisiik
Islem Ucreti Dig
Bankalara Gore 4,00 - 3,666 | 1,527 | 3,425 [ 1,298 | 3,125 | 1,500 | ,312 | ,817
Diisiik
Yurt Dis1
EFT/Havale 1,00 - 2,333 [ 1,527 | 2,525 | 1,518 | 2,000 [ 1,460 | ,738 [ ,534
Maliyeti Diisiik
Faiz Orani
1,00 - 2,333 | 1,527 | 3,050 | 1,616 | 3,500 | 1,673 | 1,110 | ,353
Yiiksek
Gece ve Hafta S.
Isl. Yapilabiliyor | 1,00 - 12333 1,527 2,950 | 1,518 |2,9371 | 1,691 | ,635 |,595
Olmasi
Gece ve Hafta
) 1,00 - 2,333 | 1,527 | 2,825 | 1,534 | 2,562 | 1,547 | ,595 |.,621
son. Avtj. Kur. Isl
Internet Ban.
4,00 - 3,666 | 1,527 | 3,675 | 1,095 | 4,312 | ,478 | 1,623 | ,194
Koly. Olmas1
Farkli Avnt,
4,00 - 4,333 | ,577 | 3,525 | 1,198 | 4,125 | ,718 | 1,549 | ,212
Sunuyor Olmast

Tablo 49 incelendigine degerlendirilen faktorlerde egitim durumu ve banka tercih

sebepleri arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadig: goriilmektedir. Dolayisiyla

tablodaki sonuglar “katilimcilarin  egitim durumlarina goére bankanin tercih edilme

sebeplerinde anlamsal bir farklilik vardir” seklindeki 19 Numarali hipotez red edilmistir.
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Ancak “katilimcilarin egitim durumlarma gore bankayr tercih etme sebepleri arasinda
anlamsal bir farklilik yoktur” seklindeki 20 Numarali hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 49 da yer alan anlamsal farklilasmanin olmamasi ING Bank kullanicilarinin
bliyiik cogunlugunun egitim diizeyinin yiiksek bireylerden olugmasidir. Bu tabloda da ¢ikan
sonug aslinda ING Bank Miisterilerinin egitim diizeyi yiiksek oldugundan tek tip sonuglar ve
sebeplerin yer almasindan kaynaklanmaktadir. Arastirmaya katilan 60 katilimcinin 40’
iiniversite, 16’s1 yiiksek lisans-doktora mezunuyken sadece 1’1 ilkokul, 3’{i ortadgretim
mezunudur. Egitim diizeyi diisiik olan 4 bireyin ise bankada maas hesabinin oldugu

bilinmektedir. Bu nedenle tercih sebepleri de birbirine benzerlik gostermektedir.

4.6.3. ING Bank Cahsanlarinin Egitim Durumuna Yoénelik Bilgiler

Tablo 50. 2008-2018 ING Bank Egitim Durumuna Gore Calisan Sayisi

TARIH [k Ogretim Orta Ogretim Universite Yiksek Lisans
(Eylil Dénemi) Mezunu Mezunu Mezunu ve Doktora

Yapmis olanlar
2008 50 1.220 5.510 288
2009 36 1.067 4.656 301
2010 27 990 4.480 331
2011 26 744 4.247 346
2012 20 700 4.243 370
2013 20 700 4.616 378
2014 20 698 5.038 396
2015 20 591 4.792 383
2016 19 545 4.370 383
2017 17 507 4.139 376
2018 11 433 3.697 360

Kaynak: TBB: bankacilik sektor bilgilerinden derlenmistir.
https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59.

Tablo 50 incelendiginde ING Bank’in 2008-2011 yillar1 arasinda ilkokul ve orta
ogretim mezunu ¢alisan sayisinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak bu oran her yil bir
onceki yila kiyasla azalis gdstermistir. ING Bank Universite ve yiiksek lisans/doktora mezunu
calisgan sayisini arttirmustir. Buda ING Bank’in kalifiyeli personel istthdam ettigini
gostermektedir. Bu dogrultuda “ING Bank calisanlar1 kalifiyeli elemanlardan olusmaktadir”
seklindeki 7 Numarali Hipotez kabul edilirken “ING Bank calisanlar kalifiyeli elemanlardan
seklindeki 8 Hipotez reddedilmistir.

olusmamaktadir” Numarali
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https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59

BESINCI BOLUM

SONUC VE ONERILER

Bankacilik sektorii ekonominin en temel yap1 taglarindan biridir. Finansal piyasalarda
faaliyet gosteren bankalarin giiclii ve saglam bir isleyise sahip olmasi iilke ekonomisinin de
saglam ve giicli oldugunu gostermektedir. Gilinlimiizde bankalar geleneksel bankacilik
yontemlerinden ziyade elektronik ortamda faaliyet gostermektedir. Degisen ve gelisen sektor

yapisi elektronik bankacilik uygulamalarini bankalar i¢in zorunlu hale getirmistir.

Teknolojinin hizla gelismesi kiiresellesmeyi hizlandirmis ve beraberinde daha yogun
bir rekabet ortami getirmistir. Bu dogrultuda bankalar iiriin ¢esitlendirmesi yoluna giderken
inovasyon ve teknoloji odakli kararlar almaktadirlar. Bu kararlar alinirken miisterinin
ihtiyaglar1 bankalar tarafindan g6z Oniinde bulundurulmaktadir. Teknolojik gelismeler
dogrultusunda bankalar yogun rekabet ortaminda varligimi siirdiirebilmek, Pazar paymi
arttirabilmek, kar elde edebilmek ve miisteri portfoyiinii genisletebilmek i¢in teknolojinin

getirdigi yenilikleri iirlin ve hizmetlerine uyarlamak zorunda kalmaistir.

Gilintimiizde Tirkiye’de faaliyet gdsteren birgok banka teknolojinin saglamis oldugu
avantajlar1 degerlendirerek elektronik bankacilik hizmetleri gelistirmistir. Bu bankacilik
hizmetleri yine elektronik dagitim kanallariyla kullaniciya sunulmaktadir. Bankalar elektronik
bankacilik sayesinde subelesme olmadan biiyiiyebilmektedir. Ayni zamanda daha az maliyetle

daha fazla {irtin daha ¢ok miisterinin kullanimina sunulmaktadir.

Elektronik bankacilik sayesinde zaman ve mekan kavrami ortadan kalkmugtir.
Miisteriler bulunduklar1 noktadan ihtiyact dogrultusunda bir¢cok bankacilik islemini bankaya
gitmeden yapabilmektedir. Buda miisterinin zaman kaybini ve yol masrafin1 ortadan

kaldirmaktadir.

Elektronik bankacilik hizmetlerinden yaygin olarak kullanilanlart ATM, POS, Internet
Bankaciligi, Mobil Uygulama olarak siralamak miimkiindiir. Bu uygulamalarda en ¢ok

yapilan islemler ise fatura yatirma, bakiye sorgulama, kredi ve kart islemleridir.

Glinlimiizde internetin ve telefonun yogun bir sekilde kullanilmasi1 bankalarin
elektronik bankacilik alaninda ilerlemesini ve yeni {riinler gelistirmesini miisteri

memnuniyetini saglayabilmek i¢in zorunlu kilmistir. Bu baglamda “ Elektronik Bankacilik
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Uygulamalarinda ING Bank Ornegi” adi altinda yapilan arastirmada elde edilen sonuglar

sunlardir:

ING Bank’1in 2014 yilina kadar personel ve sube sayisinda bir dnceki yila kiyasla her
yil artis oldugu ancak 2014 yilindan 2018 yilina kadar her yil bir onceki yila gore bu
oranlarda azalma oldugu tespit edilmistir. Azalmanin yasandig1 yillarda ING Bank’in ATM
ve internet bankaciligini kullanan miisteri sayisinda oransal olarak artis oldugu goriilmektedir
(Tablo 7 ve Tablo 22’ye bakiniz). Bu bilgi dogrultusunda elektronik bankacilik hizmetlerinin
subelesme ve personel sayisinda azalmaya neden oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu
¢ikarimin dogrulugunu destekleyen 6rnek bilgiler verilebilir: 2015-2018 yillarina bakildiginda
personel sayisindaki azalma ve internet bankaciligina kayithh miisteri sayisinin arttigi
goriilmektedir. Bu durum internet bankacilig1 ile subelesme arasinda bir ters bir baglanti
oldugunu gostermektedir. Ornegin ABD’ de Bankalar elektronik bankacilik sayesinde sube ve
personel sayisini azaltarak biiylimektedirler. 1970 senesinde ABD’de 9.340 tane banka subesi
varlik gosterirken 2009 senesinde 3.684'e gerilemistir. Buna gore elektronik bankaciligin
etkileri ve kuvveti carpict bir sekilde kendini gostermektedir (Glokalweb, 2018). Bir bagka
ornek ise ING Bank’in elektronik bankacilik odakli calismasi sonucu 2011-2015 yillar
igerisinde sube agmadan bireysel miisteri agmi 1,5 milyondan 2,2 milyonun iizerine, KOBI
miisteri portfOyiinii 116 binin iizerine ¢ikarmistir. Bunun yami sira ING Bank 2015°te

kurumsal bankacilikta %55 biiyiime elde etmistir (Hurriyet, 2016).

Calismada yer katilimcilarin %90°n1 18-39 yas gurubu igerisinde yer almaktadir. Bu
oran ING Bank miisterilerinin biiyiilk bir ¢ogunlugunun gen¢ kullaicilardan olustugunu
gostermektedir (Tablo 34’e¢ bakiniz). ING Banklin sunmus oldugu iiriin ve hizmetlerin
genclere daha c¢ok hitap ettigi c¢ikariminda bulunmak miimkiindiir. ING Bank miisteri
portfoyiinii genisletmek i¢in bu durumu bir firsat olarak degerlendirip 39 yas iizeri

kullanicilara yonelik ¢alismalar yapmalidir.

Calismada yer alan kullanicilarin %351,7°s1 erkek, %48,3’lii kadindir (Tablo 35°e
bakiniz). Bu oramin ING Bank’in cinsiyete karsi dengeli bir tutum sergiledigini
gostermektedir. ING Bank’in cinsiyete gore farkli iirlin ve hizmet ¢aligmasi olmadigi yapilan
bagimsiz t-testi (independent t-test) ile de goriilmektedir. T-testi sonucunda ING Bank’1 tercih

etme sebeplerinde cinsiyete gore algilamada anlamsal bir farklilik bulunmamugtir.

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin %93,4°liik biiytlik bir kismi iiniversite ve yiiksek

lisans/doktora mezunlarindan olusmaktadir. Geriye kalan kullanicilarin %5,0 ortadgretim,
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%1,7’s1 ilkokul mezudur (Tablo 36’ya bakimiz). Toplamda %6,7 oranindaki diisiik egitim
seviyesine sahip olan bireylerin ING Bank’ta maas hesaplar1 oldugundan dolayr ING Bank’1
kullanmaktadirlar. Bu oranlar dogrultusunda ING Bank misterilerinin yiliksek egitim
diizeyine sahip bireylerden olustugunu sdylemek miimkiindiir. ING Bank miisteri portfoytinii
genisgletmek isterse egitim seviyesi diisiik olan toplum bireylerine yonelik iiriin ve hizmet

caligmas1 yapmalidir.

Tablodaki gelir diizeylerindeki oranlara dikkate alindiginda ING Bank miisterilerinin
%63,3’1 3001 ve lizeri aylik gelire sahip olan hane halkindan olusmaktadir. Aylik geliri asgari
iicret olan kullanicilarin %3,3’ liik ¢cok az bir orana sahip oldugu goriilmektedir. Arastirmaya
katilan ING Bank kullanicilarinin %33,3’liik kismi ise 1605-3000 aras1 gelire sahiptir (Tablo
37’ye bakiniz). Bu oranlar goz oniline alindiginda ING Bank kullanicilarinin yiiksek gelire
sahip bireylerden olustugu sonucuna ulasilmaktadir. Dolayisiyla ING Bank miisteri
portfoylinii genisletmek isterse diisiik gelire sahip kullanicilar tarafindan tercih edilmeyisini
firsat olarak degerlendirip bu kitleye yonelik iiriin ve hizmet calismalar1 yaparak mdiisteri

portfoylinii genisletebilir.

Calismaya dahil edilen katilimecilarin medeni durumlarina gore dagilimlart su
sekildedir; katilimeilarin 31°1 (% 51,7) bekar, 29’u (%48,3) evlidir. Bu oranlar arastirmada
yer alan katilimcilarin medeni duruma gore dagiliminin dengeli oldugunu gostermektedir
(Tablo 38’¢ bakiniz). ING Bank’in sunmus oldugu hizmetlerin hem bekar hem de evli

bireylere hitap ettigini gdstermektedir.

Calismada yer alan katilimcilara acik uglu soru olarak sorulan ING Bank’1 tercih
etmede ki en 6nemli sebep nedir? Sorusuna katilimcilar tarafindan en yaygin verilen cevaplar
sunlardir: 14’1 (%23,3) turuncu hesap avantajlari, 8’1 (%13,6) diisiik faizle kredi imkanlari,
7’si (%11,9) doviz islemlerinde bankanin sunmus oldugu imkanlar ve 7’si (11,9) faiz
oraninin yliksek olmasi (yatirim, param deger kazaniyor vb.) seklinde cevaplar vermistir
(Tablo 39’a bakiniz). Bu dogrultuda ING Bank’in elektronik bankacilik hizmetleri
kapsaminda sunulan turuncu hesap ve doviz islemleri katilimcilar tarafindan ING Bank’in
tercih edilmesinde 6ne ¢ikan sebepler olarak dikkat cekmektedir. Bunlarin disinda giivenirlilik
ve mobil bankacilik uygulamasimnin sunmus oldugu hizmetler miisteriler tarafindan ING
Bank’in 6nemli tercih edilme sebepleri arasinda yer almaktadir. Bu sonu¢ dogrultusunda ING
Bank’in tercih edilmesinde elektronik bankacilik hizmetlerinin 6nemli bir etken oldugu

sOylenebilir.
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Katilimcilara acik uglu soru olarak sorulan “ING Bank’in size sunmus oldugu farkl
avantajlara 6rnek veriniz” sorusuna katilimcilarin cevaplari dogrultusunda Turuncu hesap
%43,3’liikk oranla ING Bank hizmetleri arasinda 6n plana ¢ikmaktadir (Tablo 40’a bakiniz).
Dolayisiyla Turuncu hesap ING Bank’in miisterilerinin memnuniyetini kazanmasinda sunmus
oldugu avantajlarla yardimci olmaktadir. 60 katilimcinin 26’s1 Turuncu hesap cevabin

vererek miisteri memnuniyetinin sagladig bilgisini desteklemektedir.

Calismaya dahil olan katilimcilarin %751 ING Bank’1 6nerdiklerini belirtmistir (Tablo
41’e bakiniz). Bu dogrultuda ING Bank kullanicilarin ING Bank’tan memnun oldugu
sonucunu ¢ikarmak miimkiindiir. Geriye kalan %25’lik kisim i¢in ING Bank miisterilerle
iletisime gegerek miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda ¢oziimler tiretmelidir.

Calismaya dahil olan ING Bank kullanicilarinin %96,7’sinin baska bankada hesabi
bulunmaktadir. Katilimcilarin %63,3’niin kamu, %21,7’sinin hem kamu hem de 06zel
bankalarda hesabi bulunmaktadir (Tablo 42 ve Tablo 43’e¢ bakiniz). Bu oranlar ve ING
Bank’in 6zel banka oldugu dikkate alindiginda miisterilerin ING Bank’tan memnun
olmalarinin yaninda devlet destekli kamu bankalarindan vazge¢medigini gostermektedir.

Calismaya katilan kullanicilarin ING Bank’1 tanimasina neden kanallarin baginda
sirastyla (%28,3) cevre (Oneri yoluyla), (%23,3) reklam ve internet(%18,3) gelmektedir
(Tablo 44’¢ bakimz). ik sirada oneri yoluyla tanisma seklinin olmast ING Bank
kullanicilarinin memnuniyetini bir kez daha gostermektedir.

TBB raporlar1 ve ING Faaliyet raporlart incelendiginde ING Bank’in 2008-2011
yillar1 arasinda ilkokul ve orta Ogretim mezunu c¢alisan sayisinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Ancak bu oran her yil bir 6nceki yila kiyasla azalig gostermistir. ING Bank
Universite ve yiiksek lisans/doktora mezunu calisan sayisini arttirmistir. Buda ING Bank’in
kalifiyeli personel istthdam ettigini gostermektedir. Bir baska c¢ikarim ise ING Bank
kullanicilarinin yiiksek egitim seviyesine sahip olmasit ING Bank ¢alisanlarinin da yiiksek
egitim seviyesinde olmasint zorunlu kilmaktadir. Boylelikle miisterilerin ihtiyaglarini
karsilayabilecek bir ¢alisan profili olusturulmustur.

Calismada elde edilen veriler iizerinde yapilan Independent Samples T-Test (Bagimsiz
Orneklem T-Testi) ve One- Way Anova Test (Tek yonlii Varyans Analizi) Istatistiksel
analizler dogrultusunda bankayi tercih etme sebepleri ve cinsiyet, medeni durum, yas, egitim
diizeyi, aylik gelir arasinda anlamsal bir farklilik bulunmamistir. Bunun nedeni ise ¢aligmaya
dahil olan katilimecilarin yukarida belirtildigi gibi ¢cogunlukla genc, egitim ve gelir diizeyi

yiiksek bireylerden olusmasidir. Bankanin bu bulgular1 géz oniine alarak miisteri portfoytini
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genigletmek i¢in geng olmayan, diisiik gelirli, egitim diizeyi diisiik bireylere yonelik calisma
yapmasi gerekmektedir.
Bu calismada elde edilen sonuglar cergevesinde arastirilacak yeni konu basliklart
ortaya ¢ikmistir. Bunlari s0yle ifade etmek miimkiindiir:
o Bu arastirmanin yalnizca bir banka ve Gaziantep iliyle sinirli olmasit konuda
onemli bir kisitlamadir. Daha sonra yapilacak arastirmalar ayni1 konuyu maliyet ve
zaman kosulu saglanarak Tiirkiye’de yer alan tiim subeler dahilinde yapilabilir.
. Elektronik bankacilik uygulamalarinda yalnizca bir bankanin o6rnek olarak
aragtirtlmasi konuda 6nemli bir kisitlamadir. Tiirkiye’de elektronik bankacilik hizmeti
sunan diger bankalarda daha sonra yapilacak arastirmalarda ele alinabilir.
o ING Bank’m kalifiyeli miisteri ve personel tutumunun banka karliligina olan
etkileri ileride arastirilacak bir konu olabilir.
o Elektronik bankaciligin personel istihdami ve subelesmeye olan etkileri ileride

arastirilabilir.
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EKLER

EK 1: ANKET SORULARI

ING Bank Uzerine Bir Arastirma

Sayin katihmci bu ankette kigisel verilere ulasmak amaglanmamigtir. Ankette kimliginizi ortaya

koyacak her hangi bir soru yer almamaktadir.Cevap vermeniz durumunda kigisel bilgilerinizi bizimle
paylasmis olmuyorsunuz.
liginiz igin tesekkur ederim,

1. Kag yasindasimiz?
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

() 1.118-25)
() 2.126-39]
() 3.140-54]
Q 4, [55-65]
() 5.[66%]

2. Cinsiyetiniz nedir?
Yalnizca bir sikki igsaretleyin.

D 1. Kadin
D 2. Erkek

3. Aylik geliriniz ne kadar?
Yalnizca bir sikki igaretleyin.
() 1. Asgari licret (1710 TL)
() 2.11711-2000 TL]
() 3.[2001-3000 TL]
() 4.[3001-5000 TL]

() 5.[5001>]

4. Medeni durumunuz nedir?
Yalnizca bir sikk: igaretleyin.

C) 1. Bekar
() 2.EvI

5. Egitim durumunuz nedir?
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

() 1. likokul

() 2. Ortadgretim

() 3. Universite [Lisans- Onlisans)
() 4. Yikseklisans / Doktora
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6. ING Bank"i tercih etme sebebiniz nelerdir?
Her satirda yalnizca bir sikki isaretleyin.

1. Cevap s 5.

2 3. Kesinlikle 4, s
Vermek : Kesinlikle
Istemiyorum Katilmiyorum  Katilmiyorum  Katiliyorum Katiiyorum

1. Kullaniyorum
¢lnkil hesabim
var.

O

2. Glveniyorum.

3. Islem dcreti
diisiik.

4, Islem (creti
diger bankalara
gore diigtik.

5. Yurt digi
EFT/Havale
maliyeti dilgiik.

6. Faiz orani (%)
ylksek (Yatirm
amacl).

7. Gece ve hafta
sonlari islem
yapilabiliyor.

8. Gece ve hafta
sonlari déviz
iglemleri avantajli
kurdan iglem
yapilabiliyor.

9. Kullanimt kolay
(Internet sayfasi
yalin.).

10. Farkli
avantajlar
sunuyor olmasl.

0101 0 101000000
010} 0 10]07010|000
010 0 ]0(0]010/0Q0
O{0| 0 0|0]0(00Q00

010] 0 1010|010 00

7. ING Bank'in size sunmug oldugu farkh avantajlara 6rnek verir misiniz?

8. ING Bank'a hesap agmanizin en 6nemli nedeni nedir?
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9. ING Bank'i gevrenize 6neriyor musunuz?
Yalnizca bir sikki isarefleyin.

() 1. Hayr

(T 2. Kesinlikle Hayir
C) 3.Kararsizim
() 4. Evet

() 5.Kesinlikle Evet

10. Bagka bir bankada hesabiniz var mi?
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() 1.Evet
() 2 Hayr

11. Bagka Bir Bankada Hesabiniz Varsa Bunun Hangi Grup Banka Oldugunu Belirtiniz.
Yainizca bir sikki isaretleyin.

() 1. 0OzelBanka
Q 2. Kamu Bankasi
(") 3.Hem Ozel Hemde Kamu Bankasinda

12. ING Bank ile nasil { ne aracihdiyla) tanigtimiz?
Yalnizca bir gikki igsaretleyin.

1. Reklam

2. Televizyon

3. Radyo

4. Gazete

5. Internet

6. Gevre (Oneri yoluyla)
7. Ing Bank'ta ¢aligiyorum

00000000

8. Maas hesabim var.
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