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OZET

KAMU CALISANLARININ INTERNET BANKACILIGINDAN
YARARLANMA DUZEYLERINI ETKILEYEN FAKTORLER UZERINE
BiR ARASTIRMA

ARSLAN, Tugba Reyhan
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Damismani: Dog. Dr. Ferudun KAYA
Nisan, 2015, 152 sayfa

Internet bankacilig1, bankacilik sektériiniin giiniimiizde hizla gelisen 6nemli bir
faaliyetidir. Bu arastirma ile kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligindan yararlanma
diizeylerine etki eden faktorlerin arastirilmasi amaclanmastir.

Calismanin birinci boliimiinde diinyada bankaciligin ge¢cmisten giinlimiize
tarihsel gelisimi, Tirkiye’de bankaciligin giinimiize nasil geldigi incelenmistir.
Bankalarin sundugu hizmetler ve elektronik bankacilik hakkinda bilgi verilmistir.
Ikinci boliimiinde internetin ve internet bankaciliginin tarihsel gelisimi, internet
bankaciliginin islevleri, olumlu ve olumsuz yonleri ele alinmistir. Ayrica internet
bankaciliginda giivenlik konusuyla ilgili bilgiler verilmistir. Ugiincii béliimde ise
arastirma bulgularina yer verilmistir. Arastirmada kullanilan veriler Bolu ilinden
anket yontemi ile elde edilmistir. Istatistiksel bulgularin sayisal yontemle
Ozetlenmesi icin betimleyici analiz, hazirlanan 6lcegin gecerlilik ve giivenilirligini
Olemek i¢in faktor analizi, Olglilen degiskenlerin orta degerden farkini 6lgebilmek
icin t-testi, bagiml ve bagimsiz degisken arasindaki iliskilerin derecesini 6l¢ebilmek
icin Pearson Korelasyon analizi yapilmistir. Daha sonra internet bankaciligi kullanim
tercihlerini etkileyen faktorlerin demografik ve sosyo-ekonomik degiskenlere gore
farklilik gosterip gostermediginin tespiti i¢in varyans analizleri yapilmigtir. Varyans

analizleri sonucunda farklilik bulunmasi halinde, bu farkliligin hangi iki degiskenden
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kaynaklandiginin  belirlenebilmesi amaciyla Post Hoc testinden ve internet
bankaciligit  kullanimina etki eden faktorlerin Onem  diizeyine  gore
degerlendirilmesinde kiimeleme analizinden yararlanilmistir.

Bulgular 1s18inda degerlendirme yaparken kamu ¢alisanlarinin internet
bankaciligindan yararlanma diizeylerinde 6 faktoriin etkisi gozlenmistir. Bu
dogrultuda uygulayicilara ve arastirmacilara cesitli Onerilerde bulunulmaktadir.
Miisteri memnuniyeti olusturmak ic¢in internet bankaciligi kullanicilarinin
demografik ve sosyo-ekonomik bilgilerine dayali, misteri odakli pazarlama anlayisi

ile beklentinin tizerinde hizmet sunulmalidir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Elektronik Bankacilik, Internet, Internet

Bankacilig1
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ABSTRACT

A STUDY ON THE FACTORS WHICH AFFECTING THE LEVEL OF
BENEFIT FROM INTERNET BANKING OF THE PUBLIC EMPLOYEES

ARSLAN, Tugba Reyhan
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Dog. Dr. Ferudun KAYA
April 2015, 152 pages

Internet banking is an important activity of the banking sector is rapidly
developing today. This research aimed to investigate the factors affecting the benefit
level of public employees from internet banking.

Research in the first section, the historical development of banking in the world
and in Turkey were examined. Services offered by banks and was given information
about the electronic banking. Research in the second section, the historical
development of the internet and internet banking, positive-negative aspects of
internet banking and internet banking functions were examined. Also it gives
information about the security of internet banking. There are the research findings in
the third. Research data were obtained by survey method in Bolu. Descriptive
analysis to show the statistical datum in numerical tables, to prove the reliability
factor analysis tables, t-test to find out the variant in avarage merit, and the Pearson
corolation analysis to measure the degrees of relations between dependent and
independent variants have been used. Afterwards, Anova and Posthoc were used in
order to test hypotheses. According to the level of importance of factors affecting the
use of internet banking has benefited from the cluster analysis to determine.

In the light of these findings, it has been observed the level of benefit from
internet banking of the public employees effected by six factors when making their

preference. Some suggestions are made to those who apply and search. Internet
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banking users to build customer satisfaction based on the demographic and
socioeconomic information, customer-oriented services should be offered on the

expectations of the marketing concept.

Key Words: Banking, Electronic Banking, Internet, Internet Banking
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GIRIS

Stimer ve Babil medeniyetlerinden baglayarak 21. yiizyila gelen ve diinyanin
en koklii sektorleri arasinda bast g¢eken bankacilik sektorii giiniimiiz ¢agdas
bankaciligina kadar, uzun ve zorlu bir yol izlemistir. Her zaman 6nceligi insan olup
ve kazancini bu yoldan saglayan bir sektér durumunda olan bankacilik sektorii
diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de, kurulusundan giiniimiize kadar teknolojik
geligsmelerle birlikte ciddi gelisimler gostermistir.

Teknolojik degisimler her sektorii farkli diizeylerde -etkilemektedir. Bu
degisimlerden en ¢ok etkilenen sektorlerden birisi de bankacilik sektoriidiir.
Teknolojinin gerekli kildig1 degisim hali hazirdaki durumu degistirmemekte,
beraberinde daha fazla kavramin degismesine zemin hazirlamaktadir. Uygulanan
gelisme politikalarinda, zamanin 6neminin artmasiyla pazarm biiylimesi buna paralel
olarak da rekabet ortami artmigtir. Rekabetin artmasi gelisime ve degisime hiz
kazandirmistir. Yasanan gelismeler bankalarin yapilarinda ve hizmet bigimlerinde
revizyonu zorunlu kilmistir. Yenileme faaliyetleri klasik bankacilik faaliyetlerinin
bircogunun ortadan kalkmasina ya da dneminin azalmasina sebebiyet vermistir. Bu
durum geleneksel bankacilik yontemlerinin yerine modern bankacilik yontemlerinin
onem kazanmasina, bankalarinda modern bankacilik faaliyetlerine katilmasini
zorunlu kilmistir. Modern bankaciligin kanallarinin miisteriye sagladigi; maliyet, hiz
ve mobil bankacilik gibi bilesenler miisteriyi internet bankaciligina tesvik etmistir.

Teknolojinin gelisimine ayak uyduran Tiirk bankalar1 da miisterilerine sundugu
hizmet kalitesini arttirmaktadir. Globallesen diinya ile sinirlarin kalkmasi teknolojik
gelismelerin yayilmasina olanak saglamaktadir. Bu gelismelerden yararlanan Tiirk
bankacilik sektorii gelisimini hizla siirdiirmektedir. Bankalar internet bankaciligi
sektoriinde yerlerini almaktadir. Siire¢ i¢inde miisteriye sunulan hizmet kalitesinin
artirilmasi ve gesitlendirilmesi internet bankaciliginin gelisimine katki saglamaktadir.
Gelisen diinya kosullar ile birlikte, eski klasik bankaciligin para ¢ekme yatirma gibi

islemleri, yerini misteri sayist daha fazla olan ATM, kredi kart1, ofis ve WAP



bankaciligina birakmigtir. Miisterilerin gelisen teknolojiyi yakindan takip etmesiyle,
eski yontem bankacilik, yerini zamandan ve maliyetten tasarruf saglayan internet
bankaciligina birakmaya baslamistir.

Internet bankacilig1, bankacilik sektoriinii biiyiiten ve bankacilik sektdriinde
yasanan farklilagmanin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikan 6nemli bir uygulamadir.
Dolayistyla konuya iligskin aragtirmalar, internet bankaciligr kullanim diizeyleri ve
bunlar1 etkileyen faktorlerin tespiti hem bankacilik sektorii hem de kullanicilar i¢in
Onem tasimaktadir.

Calismanin ilk boliimiinde diinyada bankaciligin gegmisten giliniimiize tarihsel
gelisimi, Tirkiye’de bankaciligin nasil geliserek gliniimiize geldigi incelenmistir.
Bankalarin sundugu hizmetler ve elektronik bankacilik tanimlanarak islevleri temel
yapt taglari ve giinliik yasantida insanlara sundugu imkanlar hakkinda bilgi
verilmistir. Ikinci béliimiinde internetin ve internet bankaciliginin tarihsel gelisimi,
internet bankaciligmin islevleri, olumlu ve olumsuz yonleri ele alinmistir. Ayrica
internet bankaciliginda giivenlik konusuyla ilgili bilgiler verilmistir. Uciincii
bolimiinde arastirmanin modeli ve gelistirilen hipotezler ve bu hipotezler
dogrultusunda arastirma verilerinin analizi ve arastirmanin sonucu yer almaktadir.

Calismanin  internet  bankaciligt  kullamimmna  katki  saglayacagi
diisiiniilmektedir. Kamu calisanlarinin demografik ve sosyoekonomik degiskenleri
ile internet bankacilifindan yararlanma diizeyleri arasindaki iliski aragtirmanin
orneklemi g¢ercevesinde irdelenerek elde edilen veriler 1518inda internet bankacilig
kullanim1 hakkinda daha fazla rasyonel bilgi ve sonug ile mevcut yazina katki

saglamak amaclanmaktadir.



BIiRINCi BOLUM

BANKACILIK VE BANKACILIGIN TARIHSEL GELISiMi

1.1 Bankacih@in Tanim ve Islevleri

20. yiizyilda sanayi devriminin etkisiyle ticaret ve sanayilesmenin getirdigi
ekonomik, parasal iligkilere bagli olarak hizli bir gelisim gosteren bankacilik
hizmetleri, kiiresel biitiinlesmenin etkisiyle uluslararasi nitelik kazanarak, biitiin
diinya geneline yayilmistir (Okay, 2014: 24). 21. yiizyil diinyasinda bir¢ok noktada
bankalar insan hayatinin bir parcasi olmus durumdadir ve yiiriittiikleri ekonomik
faaliyetlerin yami sira toplumun sosyal hayatina da etki etmektedirler. Kiiltiir
yayinlari, sergiler, spor organizasyonlari, sponsorluk gibi sosyal katkilar bankalarin
topluma sunmus oldugu hizmetler arasindadir (Taykurt, 2006: 4-5). Giiniimiizde
insanoglu bankalarla artik dylesine bir iliski i¢indedir ki, banka iizerine ve bankanin
islevlerinin yaninda genel bir tanim yapmak zorlasmaktadir. Beraberinde giiniimiizde
en milkkemmel seklini almaya baslamis olan banka kavrami bir¢cok yazar tarafindan
degisik sekillerde tanimlanmistir. Yalin bir tanimla banka: “mevduat kabul eden ve
bu mevduati en verimli sekilde c¢esitli kredi islemlerinde kullanan veya faaliyetlerinin
esas konusu diizenli bir sekilde kredi almak veya kredi vermek olan ekonomik
kuruluglardir” seklinde tanimlanabilir (Dogan, 2014: 3).

Bankalar toplumdaki fon ihtiyaci olan yani kredi arayanlar ile 6diing vermeye
hazir fon fazlasi olan ekonomik birimleri giiven unsuruyla bir araya getirir. Fonlar1
toplayarak isletmelerin, bireylerin ve devletin kredi ihtiyaglarina cevap veren
bankalar, bunu kendilerine yatirilan fonlarin vadelerinden daha uzun vadede
saglayabilirler. Krediye ihtiyaci olan ekonomik birimlerin, gerek firmalarin gerekse
bireylerin bu gereksinimlerine araci olarak para piyasasiin akiskanligini saglayan
bankalar, halka tasarruflarin1 saklama imkéani1 sunarlar. Cesitli O0deme ve

kredilendirme yontemleri, finansal kiralama, factoring, forfaiting gibi finansman



teknikleri, akreditif, teminat mektuplari, belgeler karsilifinda 6deme yoOntemleri
sunmak, ulusal ve uluslararasi ticaretin gelisimine katki saglamak ve para
politikasinin etkinligini artirmak gibi tiim bu islevler ekonomik agidan bankalarin
onemini gostermektedir (Aydin, 2006: 15-16).

Giiniimiizde degisen gerek ekonomik ve toplumsal yapi gerek hukuki
diizenlemeler ve bunun yaninda devasa boyutlara ulasan teknolojik gelismeler
bankacilik  sektorinii  de  etkilemistir.  Farkli  konulara gore bankalar
smiflandirilabilmekle beraber Tiirkiye’deki ticari bankalar (kamu ve 6zel mevduat
bankalar1), katilim bankalar1, kalkinma ve yatirim bankalar1 ve yabanci iilkelerde bu
amagla kurulan bankalarin Tiirkiye’deki faaliyetleri Tirk bankacilik sistemini
olusturmaktadir (Dogan, 2014: 5). Ticari bankacilikta banka yonetimleri mevduat
kabul eder ve topladiklar1 mevduati kredi olarak kullandirarak finansman ihtiyacini
karsilar. Ticaret bankalar1 kisa vadeli islemlerle mevduat toplayip, ticaret ve iiretimi
finanse etmenin yani sira kaydi para yaratmak gibi bir 6neme sahiptir. Yatirim
bankalar1 ise ticari bankalara gore mevduat toplama yetkisi olmayan ticari faaliyetleri
sinirli olarak yerine getirebilen bankalardir. Kamu idaresi ve 6zel sirketler uzun
vadeli finansman ihtiyacin1 hisse senedi ve tahvil ihra¢ etmek suretiyle karsilarlar.
Kalkinma bankalari, gelismekte olan {ilkelere 6zgli kuruluslar olup hiikiimet
tarafindan yapilan kalkinma plam1 cergevesinde kalkinmada Oncelikli yore ve
sektorlere finansman saglamak goérevini istlenirken Katilim bankalari ise faiz yerine
kar ve zarara katilma prensibine dayali fon olusturup nakit yerine ticaret ve ortaklik
esasina gore fon kullandiran bankacilik tiiriidir. Bu bankalarin yaninda bir de
Merkez bankalar1 vardir ki iilkesinde bankacilik sisteminin ve para arzi dolayisiyla
parasal yapinin diizenleyicisidir. Fiyat istikrarin1 saglamak, {ilkedeki kredi hacmini
ve dagilimi ayarlamak, iilkenin altin ve doviz rezervlerini yonetmek gibi baslica
gorevlere sahiptir. Bunun yaninda dis 6demeleri diizenler, merkez bankalar1 devletin
veznedarligini ya da mali ajanligin1 yerine getirir (Dogan, 2014: 80-85).

Teknolojik imkanlar, insanlarin gelir diizeyleri ve bilisim agisindan yetersiz
kalinan yillarda, bankacilikta bunlara paralel olarak smirli ilerleyis iginde
bulunmustur. Bankalarin hizmet verdigi kisi sayisi, nakit para kullanimi, gelir
diizeylerinin diisiikliigii, insanlarin bankalara olan psikolojik uzakligindan kaynakl
kisith sayida kalmistir. Mali isler i¢in sadece metal paranin kullanildig: yillar ile 21.

yiizy1l teknoloji ¢aginin bankacilik faaliyetleri arasinda ise ugurum denecek farklar



gdze carpmaktadir. Ozellikle degisen ekonomik yapr ve teknolojik gelismeler,
bankaciliga eski giinlerine gore ¢ok daha karmasik ve hizli bir degisim stireci
yasatmaktadir. Internet kullaniminin yayginlasmasi, cep telefonlarmna kadar inmesi
ve internet kullaniminin daha giivenilir bir hale gelmesiyle birlikte, bankalar miisteri
¢cekmek icin kampanyalar diizenlemekte ve birbirleriyle yarigmaktadir. Giiniimiizde
gelinen teknolojik gelismeler kitalar arasi ticareti, para akisini dakikalara hatta
saniyelere indirmekte ve bu da ticari iliskileri cok daha basit hale getirmektedir. Ttiim
bu gelismeler de bankalar i¢in rekabet ortami dogurmakta bunun sonucu olarak ta
birbiriyle benzer yapilanmalar, ¢alisma bigimleri ve ekonomilerini gelistirmek i¢in

etkilesim i¢inde olmalarini1 gerektirmektedir (Uzkesici: 1994).
1.2 Bankacihi@in Tarihgesi

Banka sozciigiiniin kokenine bakildiginda, Italyanca’da masa, sira veya tezgah
anlamimna gelen “banco” kelimesinden geldigi goriilmektedir. ilk bankerlerden olan
Lombardiya’lt Yahudiler bankacilik islemlerini bancolar {izerinde yapmustir. Bu
bankerlerden bazilar1 taahhiit ettigi isleri ve islemleri yerine getiremeyerek iflas ettigi
zaman, halk s6z konusu bankerlerin bancosunu kirardi. Iflas eden kisiler icin
kullanilan “bankcrupt” kelimesi de banco’dan gelmektedir (Pinar ve Erdal, 2008:
172). Eskicag’da para, 6deme araci olarak ticari hayati gelistirmis, ticari akisi
hizlandirmistir. Insanlarin mal ve hizmet aligverisinde miibadelesini kolaylastiran
paranin belli ticaret merkezlerinde ticareti yapilmistir. Eskicag’da paranin ticaretini
yapan bu kisiler bankerler olarak bilinmektedir (Giigliiay, 2001: 297).

Diinyadaki ilk bankacilik hizmetlerinin eski Siimer ve Babil Medeniyetlerine
kadar uzandig diisiiniilmektedir. M.O 3500 yilinda Siimerlerde kurulan “maket”
olarak bilinen banka ilk bankadir. Ogal ve Colak (1988,12) tarafindan ise ilk banka
“mabed” olarak ifade edilmektedir. Bu ilkel bankacilik sisteminde tapinaklarin
banka, ilk bankacilarin da rahipler oldugunu arastirmalar ortaya g¢ikarmaktadir.
Maketin rahiplerinin ilk zamanlar, harman zamani ve aynen 6denmek iizere giftcilere
ham madde, tohum ve teghizat verip daha sonra ise parasal kredi agtiklari
bilinmektedir. Maketlerin baslica ugras alanlarinin mevduat kabulii ve 6diing verme
oldugu goriilmektedir. Maketlerde yapilan bu miibadele islemlerinin de sistemli bir

sekilde yiirtidiigli anlasilirken, yapilan kazilar sonucunda, bir hesaptan diger hesaba



transferlerin, tediye ve teslim emirlerinin, mal belgeleri talimatlarinin varligi da
meydana ¢ikmistir (Parasiz, 2000: 5-6).

Babil krali Hammurabi’nin adiyla anilan ve eski kanunlardan olan {inlii
Hammurabi Kanunlarinda ilk banka olarak bilinen maketlerin isleyisi hakkinda
bilgiler vardir. Insanlar giivenerek maketlere para ve degerli esyalar1 diing vermistir.
Maketlerin 6diing islerini nasil yonetecegi, borcun ddeme zamani geldiginde nasil
tahsil olacagi, bor¢lunun hangi mallarini ne yolla borcunun tasfiyesinde kullanacagi
Hammurabi Kanunlarinda yazilmistir. Insanlarin en giivendikleri yer olan tapinaklara
getirdikleri para ve degerli esyalarini rahiplerin isletmesi i¢in giivenilir gordiikleri
kisilere 6diing vermesi ve bu ddiing islemleri sirasinda (faizi) ile getirilmesine de izin
verilmistir. Buradan da anlasilacagi iizere giiniimiiz bankaciliginin temelleri bu
sekilde atilmigtir. Ayrica Stimerler uzak iilkelerle mal degisimi yaparken banknot,
cek ya da itibar mektubuna benzeyen belgeler kullanmislardir. flk baslarda
bankacilik maketlerde yapilirken, daha sonra zengin tiiccarlarin da bankacilik
hizmetlerine giristikleri goriilmiistiir. Eski Misir, Eski Yunan ve Roma’da bankacilik
islemleriyle ugrasan kurumlarin varligi mevcutken, Eski Misir’da tefecilik ve bilesik
faizi yasaklayan yasalarin oldugu bilinmektedir. Eski Yunan’da faize iliskin bir
siirlama getirilmemistir (Parasiz, 1997: 91-92).

1453 yilinda bir ¢ag1 kapatip yeni bir ¢agi baslatan Istanbul’un fethi italya’ya
bir go¢ hareketine neden olmustur. Avrupa da Ronesans hareketinin etkileri ile
sanattan, diisiinceye, ticaretten, dinsel alana bir¢cok yenilik ortaya ¢ikarken Kilise
yasalart yerini Roma Hukuku’na birakmigtir. Roma Hukuku’nun gecerlilik
kazanmastyla birlikte, insanlarin faize bakis acis1 degismis faiz mesrulasmis ve artik
bankaciligin 6nii agilmistir. Yasak olan faizin yasallagmasi, ticaretin gelisimine katki
vermekle birlikte bankerlerin artmasina yol agmis ve birgok alanda degisim ve
gelisimi getirmistir. Ayrica Ronesans Avrupa finans piyasasini ve mali kuruluslarini
etkileyerek yapisal olarak degistirmistir (Ogal ve Colak, 1988: 13).

Bu dénemde Ispanyollar’in Giiney Amerika’dan getirdikleri altinlar ile gesitli
ve farkl sikkeler bastirilmis, bunlarin ayar farkliliklarindan kaynakli olarak paralarin
birbirilerine gére durumlarini degerlendirmek olduk¢a gii¢ bir duruma sebebiyet
vermistir. Donemin ticaret merkezleri durumunda olan Hamburg ve Amsterdam
kentlerinde bu durumun ¢oézliimii i¢in arayis igindedirler. Nitekim 1609 yilinda

Amsterdam Bankasi’nin kurulmasi zorunlu hale gelmistir (Parasiz, 1997: 92).



Modern anlamda bankacilik etkinligini yansitan ilk banka olan Amsterdam
bankasindan sonra 1637 de Venedik Bankasi kurulmustur (Yardimcioglu ve
Biiyiiksalvarci, 2007: 143). Yine ayni donemde Ingiltere ile Fransa arasindaki
savastan dolay1 devlet odakli bir bankaya ihtiya¢ duyulmus para akisinin saglanmasi
gerekliligi ile ilk merkez bankasi olan Ingiltere Bankas1 kurulmustur (Parasiz, 1997:
92). 1694 yilinda kurulan Ingiltere Bankas: ve 1907 yilinda Amerika’da kurulan
Federal Rezerve Bank ile modern bankaciligin temelleri atilmistir (Yardimcioglu ve

Biiytiksalvarci, 2007: 143).
1.3 Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Gelisimi

Tiirkiye’de bankaciligin tarihsel gelisimi yedi donemde incelenmektedir.
Bahsedilen bu dénemler; Osmanli Imparatorlugu Dénemi (1847 — 1923), Ulusal
Bankalar Dénemi (1923 — 1933), Kamu Bankalari Dénemi (1933 — 1945), Ozel
Bankalar Donemi (1945 — 1960), Planli Donem (1960 — 1980), Serbestlesme ve Disa
Agilma Doénemi (1980 — 2002), Yeniden Yapilandirma Donemi (2002 — 2014)
(Keskin v.d., 2008: 1). Tirkiye’nin bankacilik sektoriindeki donemsel geligimi
incelemek gerekirse;

Osmanli Dénemi (1847-1923): Osmanli imparatorlugunda ilk banka Istanbul
Bankas1 (Banque de Constantinople) adiyla Galata tiiccarlar: tarafindan 1847 yilinda
Istanbul’da kurulmustur. Uzun siire yasamini siirdiirememekle birlikte, faaliyet
gosterdigi yillarda kaimelerin dis degerlerini korumasi i¢in Onemli katkilar
bulunmaktadir. Kaimeler, Osmanli devletinin 1840 yilinda biit¢e agiklarini kapatmak
icin ¢ikardigr ilk kagit parasidir. 1852 yilinda kapilarini kapatan banka, Osmanl
Imparatorlugu’nun ilk bankasi olarak kayitlara diismektedir (Keskin v.d., 2008: 1).

Osmanli bankaciligr agisindan faiz oranlarini sirlayip tefeciligin Oniine
gecmek amaciyla 1852°de cikarilan Murabaha Nizamnamesi Osmanli bankacilik
diizeni adina ilk 6nemli hukuki metindir. Tiirk Ticaret Kanunu’nun 1957 yilinda
yiirlirliige girmesiyle bir¢ok kez degisime ugrayan nizamname ortadan kalkmuistir.
Degiserek 1957 yilina kadar varligini devam ettiren bu hukuki metin, Osmanl
bankaciliginda 6nemli yer edinmistir. Kisa bir siire hayatin1 siirdiiren Istanbul
Bankasi’nin varligina ragmen Osmanli’da ilk bankacilik olarak sayilan banka; 1856
yilinda Ingiliz sermayesi ile kurulup 1863 yilinda Fransiz sermayesi, 1875 yilinda da

Avusturya sermayesinin ortak alindigt Osmanli Bankasi olarak ele alinmaktadir



(Keskin v.d., 2008: 1). 1863 yilinda padisah tarafindan verilen imtiyazla banka,
bedelini altin ile 6demek kaydiyla kagit para ¢ikartma hakkini elde etmis, buna ek
olarak dis bor¢ alinmasinda yabanci sermaye ile Osmanli hiikiimeti arasinda da
aracihk  rolii istlenmistir.  Uretilen kagit banknotlarin  halk  tarafindan
kabullenilmemesi ve kullanilmamas1 iizerine banka ekonominin degisim ve
gelisiminde kredi hacminin diizenlenmesinde etkili olamamistir. 1863 yilinda yapilan
anlasma ile Osmanli Bankasi hiikiimete teminat karsiliginda kisa siireli avans
vermeye yiikiimlii tutulurken karsilik olarak; hiikiimet gelirlerini bu bankaya yatirip,
i¢ ve dis bor¢lanma tahvillerini bu banka iizerinden gergeklestirip, her yil biitcenin
Oornegini bankaya vermek ile yiikiimlii duruma getirilmistir. Osmanli bankasi
olaganiistii durumlar disinda biitcede olan harcamalar disindaki harcamalara izin
vermeme gibi haklar1 kazanmistir. Ayrica hiikiimet tarafindan bankaya saglanan
imtiyaz ile banka devletin biitgesini denetleme hakkina sahiptir (Akgii¢, 1989: 115).
Osmanli Bankasmin yani sira Imparatorlugun yikilmasina kadar kurulan diger
yabanci sermayeli bankalar da Osmanli devleti igin i¢ ve dis borglarda teminat olarak
gosterilmekteydi. Tim bu bilgiler 1s18inda Osmanli donemindeki bu bankacilik
“bor¢lanma bankacilig1” seklinde nitelendirilmistir.

Tiirkler genellikle askerlik ve yoneticilik gibi islerle mesgul olup yani sira
sarraflik, bankacilik, ticaret gibi isleri Tiirk ve miisliiman olmayan halka birakmalari
ve Osmanlt ekonomisinin Bati Avrupa’da ortaya ¢ikan sanayi devrimine ayak
uyduramamasi Osmanli doneminde bankaciligin gelisememesinin sebeplerindendir
(Parasiz, 1997: 92-93).

Ulusal Bankalar Dénemi (1923-1933): Cumhuriyetin ilan1 ve Tirkiye’nin
kurulmasiyla birlikte 1923 yilinda Izmir Iktisat Kongresi toplanip, bankacilik {izerine
onemli kararlar almistir. Toplanan bu kongrede 6zel kesimin olanaklariyla giiglii bir
banka kurmanin olanakli olmadigi, bankalarin kurulmasinda devletin katkisi olmasi
gerektigi ifade edilmis, ulusal bir banka kurulmasinin gerekliligi karara baglanmistir.
Bugiin hala varligimmi siirdiiren ve Cumhuriyet doneminin ilk 6zel sektdr bankasi
olarak Tiirkiye Is Bankasi 26 Agustos 1924 yilinda kurulmustur. Tiirkiye Is
Bankasim1 takiben 1925 yilinda yine kongreye katilan sanayicilerin Onerisi ile
Tiirkiye’de kurulan ilk kalkinma bankasi olan Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankasi
(1932°de Tirkiye Sanayi Kredi Bankasi adini almis, 1933’de de Siimerbank’a

devredilmistir.) kurulmustur. Kongreye katilan tarim kesimi temsilcilerinin, tarim



sektoriine kredi verilmesi ve bu sektoriin giiglendirilmesini istemeleri nedeniyle 1924
yilinda Ziraat Bankasmin sermayesi giiclendirilmistir ve banka tarimsal kredi
vermenin yani sira her tiirlii bankacilik faaliyetinde bulunabilme yetkisi kazanmistir
ve statiisli anonim sirket olarak degistirilmistir. Konut kredisi vermek amaciyla 1927
yilinda Emlak ve Eytam Bankasi kurulmus adi 1946 yilinda Tiirkiye Emlak ve Kredi
Bankasi olarak degistirilmistir. Cumhuriyet doneminde bankacilik alanindaki en
onemli gelisme 1930 yilinda Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi’nin kurulmasidir.
Ekonomi i¢in milli bir yap1 karakteri oturtmak, nitelik kazandirmak, para ve kredi
piyasasini diizenlemek amaciyla bir merkez bankasi kurulmasi hazirliklart 1929’da
baglamistir (Keskin v.d., 2008: 3).

Kurulus Kanunu'na gére Merkez Bankasinin birincil amaci iilkenin ekonomik
kalkinmasini desteklemektir. Banka, temel politika araci olan reeskont oranlarini
belirlemeye, para piyasasini ve para dolasimini diizenlemeye, hazine islemlerini
yerine getirmeye ve Tiirk parasinin istikrarma yonelik onlemleri almakta yetkili
kilinmistir. Kagit para (banknot) basma tekelini elinde bulunduran Banka, devletin
haznedarligin1 da iistlenmistir. Bu donemde uygulanan sabit doviz kuru rejimi altinda
doviz kurlarini belirleme yetkisi hiikiimettedir. Hiikiimetin bankanin yetki alanina ve
kararlarina miidahale edemedigi 1930’lu yillar Merkez Bankasinin bagimsizliginin
on planda oldugu yillardir (www.tcmb.gov.tr, Erisim Tarihi: 30.11.14).

Ozel Amagh Devlet Bankalarinin Kuruldugu Donem (1933-1945): 1929 yilinda
yasanan diinya ekonomik krizinin etkisiyle diinya genelinde hakim olmaya baglayan
Keynesyen yani devletin ekonomik hayata miidahalesine dayanan politika anlayis
Tiirkiye’de de etkisini gdstermistir. Sanayilesme i¢in yeni arayiglar ve stratejiler
sonucu birinci bes yillik sanayi plani bu dénemde hazirlanmis, bu planla kalkinmanin
0zel sektor onderliginde gelistirilmesi yaklagimi terk edilerek devletcilik politikasi
agirlik kazanmistir. Bu politika sonucu devlet 6nderliginde biiyiik sermayeli devlet
bankalar1 kurulmustur (Ucarkaya, 2006: 61). “Iktisadi devletcilik” olarak
nitelendirilen bu strateji sonras1 Tiirkiye’de banka sayisi giderek artmakla birlikte,
islevi smai kalkinmayr desteklemek olan Stimerbank (1933), islevi alt yapi
hizmetlerini gerceklestirmek, imar planlari hazirlamak icin belediyelere kredi ve
teknik yardim saglamak olan Belediyeler Bankasi (iller Bankas1 1933), maden
yataklarmi ve enerji kaynaklarmi isletmek i¢in ve gerekli isletmeleri kurmak i¢in

Etibank (1935), deniz yollar1 igletmelerini olusturmak ve finansman ihtiyaglarini
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saglamak islevli Denizbank (1937) ve kiiciik esnaf ve zanaatkarlara kredi saglamak
ama¢hi Halk Bankasi ve Halk Sandiklar1 (1938) devlet tarafindan 6zel amagl
bankalar olarak agilmistir (Keskin v.d., 2008: 4-5).

Ozel Bankalarin Gelistisi Dénemi (1945-1960): Bu doénemde sanayilesme
stratejisi olarak iktisadi devlet¢iligin yerine 6zel sektdriin desteklenmesi yoluyla
ekonomik kalkinmanin hizlandirilmasi politikast uygulanmaya baslanmistir. Savas
yillarinda yiikselen enflasyon, spekiilasyon, tarim ve ticarette biiyiliyen ve gii¢lenen
0zel bir toplulugun olusmasiyla ve 1950 yilinda iktidara gelip iktisadi liberalizmi
benimseyen o donemin hiikiimeti ile bu politika degisikligi kaginilmaz bir hal
almistir. Ozel kesimin giderek ekonomiye ydn vermesi, sanayi politikasindaki
gelisim, tamamen i¢ i¢e gectigi bankacilik sistemini de degistirmis ve bu donem 6zel
bankaciligin giderek gili¢ kazandigi yillar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sadece
Merkez Bankasi tarafindan yapilan doviz islemleri, bankacilik islemlerindeki
komisyon ve faiz oranlarmin devlet tarafindan belirlenmesi, bankalar arasindaki
mevduat toplama yarisi ile sube bankaciligini yayginlagsmis olmasi dolayisiyla,
bolgesel nitelikli yerel bankalar giic kaybetmisler ve tasfiye siireci hizlanmigtir
(Keskin v.d., 2008: 5-7). II. Diinya savasinin ardindan 6zel bankalar donemi olarak
nitelendirilen bu donemde iktisadi devletcilik yerine 6zel sektoriin gelismesinden
kaynakli olarak 6zel sektor desteklenmeye baslanmistir. Yapi ve Kredi Bankasi
(1944), Garanti Bankas1 (1946), Akbank (1948), Pamukbank (1955) ile birlikte 6zel
sermayeye ait 31 yeni banka bu donemde kurulmustur. Bu donemin en 6nemli
gelismelerinden biri de bankaciliin bu biiyiik degisim ve gelisimi karsisinda yetersiz
kalan ve o tarihe kadar varligini siirdiiren 2999 sayili Bankalar Kanunu yerini 23
Haziran 1958 tarihli 7129 sayili yeni Bankalar Kanununa birakmig ve yeni yasayla
Tiirkiye’de “bankacilik mesleginin gelismesi, bankalar arasinda dayanismanin
saglanmas1 ve haksiz rekabetin dnlenmesi” amaciyla Tiirkiye Bankalar Birligi’nin
kurulmasidir (Karluk, 2005).

Planli Dénem (1960-1980): Diinyada gelisen bankacilik sistemi olarak holding
bankaciligi bu donemin en baslica 6zelligidir. Bir sermaye grubunun bir banka
sermayesinin biiyiik boliimiinii elinde tutarak, bunu kendi biinyesine almasi bu
sisteminde ticaret ve sanayilesmenin hizlanmasinda 6nemli rol oynamasi ile birlikte
yatirimlarin hizlanmasi diistincesiyle devlet tarafindan tesvik edilmistir. Tiirk Finans

Sistemi bu donemlerde kendi gelisimini kalkinmada Oncelikli  olarak
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saglayamadigindan, kaynak saglama ve bu kaynaklar1 kalkinma islemlerini kamu
bankalar1 tistlenmektedir. Heniiz iilke tabani ekonomik agidan giiclenmedigi i¢in bu
donemde kamu bankalar1 kaynak toplamakta ve bu kaynaklar1 kalkinma igin
kullanmakta oldukca gii¢liik ¢cekmektedir ki bu ylizden Merkez Bankas1 kredileri bu
donemde kamu bankalarinca olduk¢a sik kullanilmistir. Alinan kredilerin biiytik
cogunlugu emisyon ile saglanirken, Merkez Bankasmin verdigi krediler kamu
bankalarinca ekonomide ve hizmet arzina yol agmayan siibvanSiyon bigiminde
kullanilmas1 ve geri iade edilmemesi para konusunda sikintili bir ddnem yaratmis bu
da enflasyonu (parasal genisleme) meydana getirmistir (Artun, 1983: 68-69).

Planli donemde yerel bankalarin birgogu tavsiye edilirken 5 tanesi kalkinma 2
tanesi de ticaret bankasi olmak iizere 7 banka kurulmustur. Bu donemde kurulan
kalkinma bankalari: T.C. Turizm Bankasi (1962), Sinai Yatirim ve Kredi Bankasi
(1963), Devlet Yatirim Bankasi (1964), Tiirkiye Maden Bankas1 (1968) ve Devlet
Sanayi ve Is¢i Yatirnm Bankas1 (1976). Kurulan ticaret bankalari: Amerikan-Tiirk
Dis Ticaret Bankasi (1964) ve Arap-Tiirk Bankasi (1977)’dir (Keskin v.d., 2008: 12).

Serbestlesme ve Disa A¢ilma Donemi (1980-2002): 1980’lere dogru gelinirken
O0demeler dengesi sorunlarinin sebep verdigi ekonomik durgunluk, sanayinin doviz
gereksinimini de karsilayabilecek yeni bir sanayilesme stratejisi izlemeyi zorunlu
hale getirmistir. 1980 Oncesinde disa kapali, ithal ikamesine dayali bir sanayilesme
stratejisi mevcut iken, 24 Ocak 1980 kararlar1 ile finansal liberalizasyon ve ihracata
yonelik bir sanayilesme stratejisi izlenmeye baglanmigtir (Ural, 2003: 16-17). Disa
acilimla birlikte daha once yapilmamis yenilikler getirilmistir; esnek doviz kuru ve
pozitif reel faiz politikasi bu donemin baslica yenilikleri arasinda yer almaktadir.
Yeni diizenlemeler arasinda mali piyasanin serbestlesmesi ve derinlesmesi de
bulunurken tiim bu degisimler yeni bir bankalar kanunu da birlikte getirmistir. Bu
baglamda 1985 yilinda 3182 sayili Bankalar Kanunu yiirtirlige girmistir (Keskin
v.d., 2008: 14). 1980’11 yillarin bir bagka 6nemli gelismesi ise, Tiirkiye Cumhuriyet
Merkez Bankasi biinyesinde “interbank™ piyasasinin olusturulmasidir (Parasiz, 2000:
112).

Serbestlesme ve disa yonelme doneminde goriilen gelismelerden bazilari;
1987°de Merkez Bankasi agik piyasa islemlerine baglamistir, 1988°de doviz piyasasi
kurulmugtur. 1989°da doviz islemleri ve sermaye hareketleri serbest birakilmistir.

1990°’da Tirk Lirasinin diger doviz cinslerine cevrilebilecegi ilan edilmistir,
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yurtdisinda yasayan kisilere Tiirkiye’de menkul kiymet yatirimi yapma ve TL ve
doviz mevduati agma izni verilmistir, 1992°de ise EFT sistemine islerlik
kazandirilmistir.  Serbest piyasa mekanizmasmin islerligi ve mali piyasalarin
serbestlesmesine yonelik diizenlemeler, donemin yenilikleri ile birlikte, yerli ve
yabanci bankalarin sayilarinin giderek artmasi, kredi oranlarinin serbest birakilmasi
ile birlikte bankalar arasinda kiyasiya bir rekabet donemi baslamistir. Artan rekabet
ile klasik bankacilik tarihe gomiilmiis, hemen her alanda ¢agdas yenilik¢i sistemler
gelmistir. Banka fonlar1 genellikle sermaye piyasasi islemleri, hazine bonolar1 alima,
doviz islemlerinde kullanilmistir. Bankalar miisterilerinin memnuniyeti i¢in kendini
stirekli yenilemekle birlikte tiiketici kredileri, kredi kartlari, ATM, forward, future,
factoring, takas sistemi gibi bircok yenilikle tiiketici huzuruna ¢ikmistir. Bu
yeniliklerin yan1 sira personelin egitim ve kalifiyeligine ve teknolojik gelisimleri
sistemlerine eklemistirler. Yapilan tiim bu c¢aligmalar ile sektor hizla biiylimekte ve
verimlilik artmaktadir (Keskin v.d., 2008: 15).

Doviz iglemleri ve sermaye hareketlerinin serbestlesme donemi ile birlikte,
yurtdisindan borg ile alinan fonlar, bankalar i¢in ciddi bir sermaye ve islemek icin
kaynak haline gelmistir. Bu yillarda kii¢lik ve orta sermayeli bankalar sayilarini ve
paylarimi arttirirken biiyiik Olgekli bankalarda gerileme goriilmektedir. Gegmis
donemlerde oldugu gibi kamu bankalarinin finansal agiklarinin giderek artmasindan
kaynakli 1989 yilina gelindiginde “yiiksek faiz, yiiksek enflasyon” ve beraberinde
“yerli paranin yabanci paralarla ikamesi” olgusu donemin bankacilik sektoriine
miidahil olmustur. Ortaya cikan finansal agig1 kapatmak i¢in Merkez Bankasi
finansal destek verse de, biiylik pay1 i¢ bor¢lanma ile karsilanmig, bunun tabii sonucu
olarak milli kaynaklara kamu talebi artmigtir. Makro dengesizlik ¢6ziilmeye ¢alisilsa
da basar1 saglanamamis, belirsizlik artmig ve kaybolan disiplin ile birlikte, finansal
sektoriin faaliyet ve denetlenmesi de zorluklar yasamistir. Yasanan 1994 ekonomik
kriziyle faiz oranlar asir1 seviyelere yiikselmis, TL yabanci paralar karsisinda deger
kaybetmis, finansal sistem kii¢tilmiistiir (Keskin v.d., 2008: 15-16). 1994 bankacilik
ve finans krizi TCMB’nin duruma zamaninda ve gerektigi kadar miidahale edecek
kadar rezervi olmamasi dolayisiyla iyice yayginlasmis ve bankacilik sektoriinii ve
ekonomiyi tehdit eder hale gelmistir (Erdogan, 2002: 129).

Krize ¢oziim bulmak i¢in alinan 5 Nisan 1994 Kararlarindan sonra ii¢ ticari

banka iflas ederek faaliyetlerine son verilmistir. Bankacilikta genel bir krizi 6nlemek
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amaciyla bankalardaki mevduat ve faize %100 devlet garantisinin verilmesine karar
verilmis fakat 2000 yilinda alinan bir kararla bu devlet garantisi derece derece
azaltilmistir (Takan, 2001: 9-10).

Bir bankanin faaliyete baslamasi ve faaliyetinin sona erdirilmesi ile ilgili
kararlar, faaliyetlerinin izlenmesi, denetlenmesi ve denetim sonuglarinin karara
baglanmasi amaciyla Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu (BDDK) faaliyete
gecmistir. Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu ve Tasarruf Mevduati
Sigorta Fonu (TMSF) Haziran 1999 da ¢ikan 4389 sayili Bankalar kanunu ile tam
olarak 2000 yilinda kuruluslarini tamamlamigtir. BDDK ve TMSF 6zel bankalar ile
kamu bankalar1 arasinda ki firsat esitligini bozan diizenlemeleri kaldirmigtir. Avrupa
Birligi standardina yakin kredi tanimi yapilmis, ilk defa biiylik kredi kavrami
tanimlanmis, kredi 6z kaynak iliskisi daraltilmis ve dolayl kredi iliskisi yeniden
diizenlenmistir. Pekistirilmis bazda bilango ve risk yOnetimi hazirlanmasi zorunlu
hale getirilmistir (Keskin v.d., 2008: 19).

Yeniden Yapilanma ve Giintimiiz Bankaciligr (2002-2014): 2001 yilinin Nisan
ayinda “giiclii ekonomiye gecis programi” uygulanmaya baslanip, enflasyonu
diisiirmek, ekonominin dis olaylara direncini arttirmak, mali disiplini saglamak,
kamu bor¢larin1 azaltmak ve bankacilik sistemine giic katmak amaglarimi
tagimaktadir. 2002-2004 yillarii kapsayacak sekilde program revize edilmistir. 2001
yilinda yasanan krizden sonra 6zel bankalar kaybettikleri sermayelerini giiclendirmis
bunu yapamayan bankalar birlesmis veya TMSF’ye alinmistir. 2002 yilindan sonra
bankacilik sistemi yeniden yapilandirma siireci yasamistir (Keskin v.d., 2008: 20).

Bu yillarda Tiirkiye ekonomisine ve bankacilik sektdriine damgasini vuran
krizden sonraki bir diger olgu ise internet bankaciligmin (e-ticaret, e-ekonomi)
gelismesi ve yayginlasmasidir (Parasiz, 2000, 113). Internet bankacilig, bu donemde
onceki tiim iletisim devrimlerinden daha hizli bir gelisme gostererek ticari bankalarin
yiizlinii degistirmistir.

Tiirkiye’de 2002 yilindan sonra yasanan istikrarli ve yiiksek hizdaki biiylime
stirecinin ardindan 2008 yilina gelindiginde ekonomik faaliyetlerde hizli bir
yavaglama goriilmiistiir. 2001 yilinin son g¢eyreginden itibaren siirekli biiyiiyen reel
gayri safi yurt i¢i hasila, 2008 yili son ¢eyreginde daralmistir ve enflasyon ve faiz
oranlarinin dalgali bir seyir izlemesi, kamu ve 6zel sektorde tasarruf agiginin yiiksek

seviyelerde olmasi, biitce aciklari, net sermaye girislerinin azalmasi, TL’nin deger
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kaybetmesi, kotiiye giden bekleyisler ve artan riskler bu donemde goriilen
etkilerdendir (TBB, Bankalarimiz Kitab1 2008: 1).

2009 yilina gelindiginde diinya ekonomisi sancili bir donemdedir. Kiiresel kriz
diger sektorleri de olumsuz etkilemistir. Hiikiimetler, uluslararasi kuruluslarinda
katilimiyla krizi atlatabilmek, diinya ekonomisinin kiigiilmesini durdurmak amagh
birlikte hareket etmeye baslamislardir. Tiirkiye’nin de i¢inde yer aldigi G-20 tilkeleri
2008 yilinin son geyreginden itibaren uluslararasi alanda uygulanacak onlemlere
iliskin Oneriler getirmiglerdir. Kamu kesimleri para ve maliye politikasiyla
ekonomiye miidahale etmis bu baglamda merkez bankalar1 faiz oranlarmi hizla
diisiirerek piyasalara ve finansal kurumlara likidite destegi hiikiimetler de finansal
kurumlara sermaye destegi saglamistir. Bu tedbirler reel ekonomi {izerinde sinirl etki
yaparken finansal piyasalarda daha giiclii etki birakmistir (TBB, Bankalarimiz Kitab1
2009: 1).

Tablo 1.1: Tarihsel siirecte banka sayilar1 (1960-2014) (www.tbb.org.tr/tr).

Kamusal | Ozel Yabanci | Mahalli |[TMSF’ye|Kalkinma| Katilim
villar | Sermayeli | Sermayeli| Sermayeli [Bankalar| Devr. ve Bankalar1 | Toplam

Mevduat | Mevduat | Mevduat Bankalar | vatrim

Bankalar1 | Bankalar1 | Bankalar1 Bankalari
1960 14 20 5 12 - 0 - 51
1965 12 23 5 6 - 2 - 48
1970 12 22 5 5 - 2 - 46
1975 | 12 23 5 - - 2 - 42
1980 | 12 24 4 - - 3 - 43
1985 | 12 20 15 - - 3 - 50
1990 8 25 23 - - 10 - 66
1995 5 32 18 - - 13 - 68
2000 4 28 18 - 11 18 - 79
2005 3 17 13 - 1 13 4 51
2010 3 11 17 - 1 13 4 49
2013 3 11 17 - 1 13 4 49
2014 3 11 19 - 1 13 4 51
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Tablo 1.1 incelendiginde 1980 sonrasi donemde toplam banka sayisi hizla
artmis, 2000 yilinda 79 olmustur. Daha sonra tekrar azalma gozlenerek 2013 yilinda
49’a diigsmiistiir.

2013 yilinda diinya ekonomisi beklenenden daha yavas biiylimiistiir bunun
nedeni olarak gelismekte olan {ilkelerin biiyiime hizinin ivme kaybetmesidir.
Gelismekte olan iilkelerin 6nemli boliimii biliyiime hizinin yavashigina ragmen
kiiresel risklerden minimum diizeyde etkilenmek i¢in yeniden dengeleyici politikalar
uygulamiglardir. Bankacilik sektorliniin - mali sistemlerinin  giiclendirecek ve
islevlerini arttiracak Onlemler, bankacilikta yapilanma glindemdeki yerini hala
korumaktadir. Tiirkiye’de ise 2013 yilina ait temel gostergeler bankacilik yapisinin
risklere dayanabilecek ve biliylimeyi destekleyebilecek giicte bir bilango yapisini
ortaya koymaktadir. Bankacilik sektorii bliylimeye olan katkisini siirdiirmiistiir ve
ayni yilda biiylime %#4 ile hedef diizeyde kalmistir (TBB, Bankalarimiz Kitab1 2013:
1-9).

1.4 Bankacihikta Hizmet Bankacihig

Mevduat toplama ve kredi verme, bir diger ifadeyle fon arz ve fon talebini
bulusturmak bankalarin temel islevlerindendir. 1980’li yillarin ardindan
teknolojideki hizli degisim ve hizli ilerleme, globallesme, artan rekabet ve bu
unsurlarin mali sisteme ve bankacilik sektoriine etkileri bu sektorii alternatif hizmet
alanlar1 yaratmak, bu hizmet alanlarina yonelmek zorunda birakmistir. Bu sebeple
bankalar en temel islevlerinin yani sira hem miisteriye hem de bankaya kazang
saglayacak hizmetler sunmaya baslamislardir.

Hizmete dayali bankacilik; saklama hizmetleri, 6deme ve tahsilat hizmetleri,
doviz alim satimi ve arbitraj hizmetleri, sigorta hizmetleri, yatirim islemleri ve

elektronik bankacilik hizmetlerini kapsamaktadir (Okay, 2014: 33).

1.4.1 Saklama Hizmetleri

Kiralik kasa sozlesmesinin esas oldugu, s6zlesmede belirtilen tarihe kadar ve
sozlesmede belirtilen ticret karsiligir sunulan bir hizmet siireci olan saklama hizmeti,
bankanin biinyesinde bulunan kiralik kasalar boliimiinde miisterilerinin kiymetli

varliklarin1 muhafaza etme hizmeti olarak tanimlanabilir. Bankalarin miisterilerine
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sundugu kiralik kasa hizmetinde miisteri ve bankanin anahtarlar1 beraber kullanmasi
esastir. Glinlimiizde baz1 bankalar 24 saat siiresince bu hizmeti vermektedirler (Okay,
2014: 34). Bankalarin kiralik kasalarina kasayr bozmayacak ve diger miisterilere
zarar vermeyecek her tlirlii deger konulabilmektedir. Genellikle, para, ziynet esyasi,
tahvil, kiymetli evrak gibi maddi degeri olan seyler ya da dnemli belgeler, 6zel ve

kisisel deger verilen seyler bu kasalarda saklanir ve muhafaza edilir.

1.4.2 Odeme ve Tahsilat Hizmetleri

Cek ve kredi kartlartyla ilgili islemler, havale, virman, elektronik fon transferi
(EFT) islemleri, senet islemleri, fatura tahsilati, vergilerin tahsilati, okul, dernek gibi
bazi kuruluslara 6denmesi gereken aidatlarin tahsilati, maas 6demeleri, sosyal
giivenlik kurumuna ait sigorta primi 6demeleri, trafik cezalari, idari para cezalar1 gibi
O0demeler bankalarca sunulan 6deme ve tahsilat hizmetlerindendir (Okay, 2014: 34-
36).

1.4.3 Déviz Ahm Satinm ve Arbitraj Hizmetleri

Tiirk Parasi Kiymetini Koruma Hakkinda 32 Sayili Karar’m 2. maddesi h
bendine gore doviz (kambiyo), efektif dahil yabanci parayla 6demeyi saglayan her
nev'i hesap, belge ve vasita seklinde tanimlanmigtir. Bankalar yabanci parayi, TLye,
TL’yi yabanci paraya, yabanci bir paray1 baska bir yabanci paraya ¢evirerek doviz
alim-satim ve 9.01.2012 tarih ve 28178 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan 89 Seri
No'lu Gider Vergileri Genel Tebligi’nde belirtildigi sekilde herhangi bir menkul
kiymetin, dovizin veya malin es zamanli olarak bir piyasadan alimip diger bir
piyasada satilarak, aynm1 kiymetlerin birbiri ile degistirilmesi sonucu risksiz bir

sekilde gelir elde edilmesi islemi olan arbitraj islemlerini gerceklestirmektedirler.

1.4.4 Sigorta Hizmetleri

Bankalar dogrudan sigorta hizmeti vermemekle beraber finansal bir araci
sifatiyla acentesi olduklar1 sigorta sirketlerinin sigortacilik hizmet ve triinlerini

miisteriye sunarak sigortacilik pazarindan pay edinmektedirler (Okay, 2014: 36).
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1.4.5 Yatirim islemleri

Bir menkul kiymetin geri alinmasi veya satilmasi islemi olan repo islemleri,
halktan para toplayarak yaratilan kaynaklari sermaye piyasasi aracglari ile ulusal ve
uluslar arasi borsalarda islem goren altin ve diger kiymetli madenlerden meydana
getirdikleri portfoylere yonlendiren fonlar olan, yatirim sirketleri tarafindan idare
edilen ve elde edilen getiriler pay sahiplerinin ellerindeki katilma belgelerine goére
dagitilan yatirnm fonlari iglemleri, hazine bonosu ve devlet tahvillerinin miisterinin
talimatiyla alim satim islemleri, getiri saglayan uluslararasi tahvillerin alinip
satilabilmesi islemleri, hisse senedi islemleri, talep edenler igin gelecegin
belirsizliklerine karsilik yatirimeilara finansal piyasalarda maruz kalabilecekleri
riskten korunma imkani veren forward, future, opsiyon gibi tiirev tiriinlerin tedarigi
ve kiymetli maden (altin) alim satim islemleri, bankalarin sunmus oldugu yatirim
hizmetleridir. Bankalar bu hizmetler ile miisterilerine mevduat getirisi disinda gelir

elde etme imkan1 sunmaktadirlar (Okay, 2014: 38-41).
1.4.6 Elektronik Bankacilik Hizmetleri

Elektronik bankacilik; maliyetlerin diisiiriilmesi, bilgi toplumunun taleplerinin
karsilanmasi, teknolojik rekabet istiinliigii kazanilmasi ve stratejik ve taktik seviyede
etkin karar verilebilmesi gibi maddi amagclar g6z oniinde bulundurularak, giiniimiiziin
teknolojik imkanlarinin bankacilik faaliyetleri i¢in uygulanmasi, gelistirilmesi ve bu
caligmalar sonucunda elde edilen iiriin ve hizmetlerin tiimiidiir (Akpinar, 1993: 1-2).

Bankacilik sektorii 21. yiizyil itibariyle gelisimin en iist diizeyine ulagmugtir.
Bilgi ve teknolojinin gelismesiyle giliniimiizde neredeyse tiim islemlerin internet
ortamina dokiilmesiyle bankacilik sektoriiniin mihenk tasi elektronik bankacilik
olmustur. Egitim seviyesi artan, istedigi bilgiye her an ulagsma imkaniyla, mukayese
etme secenegi olan miisterileri cekmek ve elinde tutmak i¢in bankalar kendilerini her
alanda yenilemek, giincel tutmak ve kalitesini arttirmak zorundadir. Bankalar
arasindaki amansiz rekabette, kendini yenileyen, teknolojik altyapiya 6nem veren ve
gerekli yatirimlart yapan bankalar sektorde basi cekerken, gereken yenilik ve
yatirimlar1 yapamayan bankalar tarihe gomiilmek zorunda kalmislardir. Bir bankanin
basarili olabilmesi i¢in; miisteri memnuniyetine dnem verme, teknolojiyl yaygin

sekilde kullanma, girisimci yonetim sergileme ve yenilikg¢i iirlin ve hizmet sunmasi

17



gerekmektedir. Ayrica sube sayisi, hizmet veren personel niteligi ve degisim takibi
de son derece Onemlidir. Farkli cesitleri olan elektronik bankacilik gelisimini,
kapsamini arttirarak siirdiirmektedir. Buna gére; ATM, telefon bankaciligi, cep
bankaciligi, internet bankaciligi, gibi elektronik bankacilik tiplerinden s6z etmek
mimkiindiir.

Elektronik bankacilik klasik bankacilikla mukayese edildiginde miisteriler
ATM, cep telefonu veya internet gibi teknolojilerin kullanilmasiyla 7 giin 24 saat
bankacilik islemleri gergeklestirebilmekte ve zaman kisitlar1 yok sayilmaktadir. Yine
ayni sekilde elektronik bankacilik iiriinleri kullanilarak yer, mekan kisitlar1 yok
sayillmakta ve maliyet avantaji elde edilmektedir. Bankalar bu kanallar ile miisteriye
hizmet kalitesinde artis sunarak verimliligi saglamanin yaninda miisterilerde

memnuniyet olgusunu sabitlestirmektedirler.

1.4.6.1 Elektronik bankaciligin temel bilesenleri

1.4.6.1.1 Teknoloji

Elektronik bankaciligin yap: tas1 olarak goriilen teknoloji, bilgisayar ve gevre
bilimi, elektronik haberlesme ortami ve yazilim olarak kendi i¢inde 3 gruba
ayrilmaktadir. Miisteriye en 1yi hizmeti sunabilmek i¢in bankalar, miimkiin olan her
kanali profesyonelce kullanarak, bankacilik sistemi i¢in en 6nemli esas olan miisteri
memnuniyetini saglamak zorundadirlar. Tim i§ alanlarinda oldugu gibi, bankacilikta
da en tepeden en alt tabana kadar tiim calisan, canli ya da cansiz arag¢ geregleri aktif
ve koordineli sekilde kullanmak mecburiyetindedirler. Organizasyon eksikligi
bankalar i¢in ciddi sorun yaratmakla birlikte, isin en 6nemli kismini teknolojik
altyapt olusturmaktadir. Klasik bankaciligin tamamen unutuldugu giiniimiiz
bankaciliginda, en biiylik islemden en kiigiik isleme kadar her sey, teknolojinin
sayesinde yiiriimektedir. Bankalar i¢in elektrik kesintisini 6nleyecek jeneratorden ana
bilgisayara, yazilimlara kadar her sey elektronik bankaciligin temel bilesenidir

(Akpinar, 1993: 9).
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1.4.6.1.2 Tsgiicii

Giliniimiizde her gecen giin baska bir is makinelesmeye baslarken, bilgi ve bilgi
aktariminin en 6nemli sermaye olmasi, teknolojiyi s6zii en ¢ok gecen unsur haline
dontstiirmektedir. Teknolojinin bu denli biiyiik yol kat etmesi is giiclinii azaltsa bile
teknolojinin bagli oldugu kavram insandir. Teknolojiye hiikmedenin insan
olmasindan kaynakli olarak, bankacilik sektoriinde birinci derecede insan giicii
onemini korumaktadir. Gelisen bunca teknoloji ile artik hizmet veren insanlarin
egitim, bilgi, kiiltiir seviyesi de olduk¢a 6nem kazanmaktadir. Elektronik bankacilik
ad1 elektronik olsa bile, insandan ve insan hizmetinden ayr1 tutulamayacagi icin
isglicii onem arz etmektedir. Biitiin insani sektorlerde oldugu gibi bankacilikta da
teknolojinin anlam kazanabilmesi i¢in, teknolojiyi kullanabilen, faydalarini ortaya

cikarabilen is giiciine ihtiya¢ her zaman var olacaktir (Akpinar, 1993: 9).
1.4.6.1.3 Banka cevresi

Elektronik bankaciligin temel bilesenlerinden birisi de ¢evre kosullaridir.
Elektronik bankaciligin tek basina gelismesinden ziyade, bankanin biitiin olarak
gelismis olmasi daha 6nem kazanmaktadir. Sadece bankalar degil hizmet verilen
kuruluglarin da elektronik bankaciliga adaptasyonu, iilke, egitim, altyapi, kiiltiir
seviyesi, toplum da buna paralellik géstermelidir.

Teknolojinin iilke yasam standartlarinda kabul edilmesi, teknolojik gelismenin
iilkedeki ilerlemesini belirlemektedir. Para islerini ¢ek iizerinden ylriiten bir
topluma, nakit para tasimay1 kabullendirmek oldukca zor olmakla beraber, nakit para
tasimay1 seven bir topluma da ¢ek defteri tagitmak bir o kadar zordur. Cek defteri ile
para islerini yiirliten bir topluma bu yonde gelisimler sunulurken, nakit para tasiyan
toplumlarda ATM’ler gibi, nakit paranin dondiigii yenilik¢i cihazlar getirilmektedir.
Ayrica toplumlarm egitim diizeyleri de teknolojik gelismelerin kabulii i¢in oldukca
onemli bir unsurdur. Getirilen yeni bir iiriin hakkinda toplumun bilgi edinmesi ve
bunun toplum sartlarinda ne kadar kullanilabilir oldugu iiriiniin gelecegini dogrudan

belirlemektedir (Akpinar, 1993: 17).
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1.4.6.2 Elektronik bankacihigin kanallari
1.4.6.2.1 ATM (Automated teller machine — otomatik vezne makinesi)

ATM’ler bankalarin miisterilerine verdigi elektronik bir kart ile veya kartsiz
olarak miisteri gereksinimlerini karsilayan elektronik veznelerdir. Elektronik kartlara
yerlestirilen bir ¢ip ile, miisteri bilgileri yliklenmekte ve sifre ile miisteri bu kart
sayesinde ATM’de istedigi islemi yapabilmektedir. Kartli isleme gore daha az
secenek barindiran kartsiz secenekte de, miisteri diledigi islemi yapabilmektedir.
ATM’ler miimkiin oldugu kadar genis alanlarda, banka calisan1 olmadan kesintisiz
hizmet sunmaktadirlar. Para yatirma ve ¢ekme, fatura 6deme, havale yapma, doviz
islemleri ve bir subede yapilabilecek nerdeyse tiim islemler ATM’lerde
yapilabilmektedir.

ATM sayilabilecek ilkel ilk para ¢ekme makinesi 1905 yilinda Osmanl
Imparatorlugu’nda dogup, 1. Diinya Savasi sonucu go¢ edip, 1939 yilinda
Amerika’da City Bank of New York bankasina bir otomatik para ¢ekme makinesi
icat eden, Luther George Simijian’dir. Yaptig1 bu otomatik para ¢ekme makinesi,
misteriler tarafindan ilgi gérmeyince kurulduktan 6 ay sonra kaldirilmistir. Daha
once ilkel bazi ornekleri goriilmekle birlikte 1967 yilinda John Shephard-Barron
tarafindan tasarlanan ilk nakit para dagitan makine Ingiltere’de Barclays Bank igin
kullanilmigtir (Bugdayct, 2007: 31).

Tiirkiye’de 1980’li yillarda hizmete sokulan ATM’ler miisterinin hesap
bilgilerini i¢inde saklayan manyetik seritli kartlarla kullanilmaktadir. Cevrimigi
calisan bu sistem ile sadece para c¢ekmek degil bankacilik islemlerinin ¢ogu
yapilabilmektedir. Manyetik kartlarn ATM tarafindan okunmasmin ardindan bir
sifre kiimesinin girilmesiyle islemler gerceklestirilebilmektedir.

ATM’ler banka subelerinin isini azaltmakla birlikte miisterilerinde gilindelik
hayatinda bankacilik islemleri i¢in vazgecilmez bir unsur halindedir. 2004 yilinda
yapilan bir aragtirmaya gore ATM kullanicilarinin %60°1 para ¢ekmek, %30°u para
yatirmak, %10°’da hesap kontrolii ya da para transferi yapmak i¢in ATM’leri
kullanmaktadir (Wonglimpiyarat, 2004: 11).

Ilkel ATM’lerde tek kullanimlik kartlar cihazi alikoyarken, giiniimiiz modern
ATM’lerde ¢ip icine yiiklenen kisisel bilgiler sayesinde, ATM’lerde en az 4 haneli
sifre girilerek her tiirlii islem yapilmaktadir. Bu sifrelere PIN ad1 verilirken, hiiviyet
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dogrulamas1 olarak kabul edilmektedir. Modern ATM’ler islem sonrasi yapilan
islemin ne oldugunu, kisisel bilgileri, komisyon fiicretini bilgi fisi ile miisteriye
vererek yasal kanit saglamaktadir. Genellikle 3 deneme sonucu yanlis girilen kart
bloke olarak ATM tarafindan el konulmakta bu uygulama da miisteri giivenligi
acisindan memnuniyet yaratmaktadir. Teknolojinin inanilmaz boyutlara ulagsmasiyla,
ATM’lere konulan sistem sayesinde, miisteri daha once verdigi parmak izi, retina
ornegi gibi biyometrik ozellikler ile miisteri giivenligi arttirllmaktadir. Giintimiizde
para yatirmak, para c¢ekmek, bakiye sorgulamak gibi basit islemler icin tek
mekanizmali olarak hizmet veren “Tek Fonksiyonlu Cihazlar” ve ¢ok sayida islemin
yapilabildigi mekanizmalara sahip, daha gelismis “Cok Fonksiyonlu Cihazlar” olmak
tizere iki ¢esit ATM bulunmaktadir.

Teknolojik gelismelerle giderek yol alan ATM teknolojisi, inanilmaz boyutlara
gelmigtir.  Yillar gectikce gelisen ATM  teknolojisi, kendi iginde devrim
yaratmaktadir. {lk zamanlarda, paranin zarf igine konulup aksam banka gorevlisinin
cikartmasiyla sisteme gegen para yatirma islemi, simdilerde birka¢ saniye iginde
tamamlanmaktadir.

Diinya {izerinde teknolojik boyutlarin ¢ok ileri diizeye ulasmasinin ardindan,
insanlarin miisterisi olmadig1r bankalar da dahil islem yapma ihtiyaci dogmustur.
Bankalarin bir araya gelerek ATM’ler arasinda bir network agi kurularak iglem

yapma olanagi saglanmigtir (Bugdayci, 2007: 32-33).

Tablo 1.2: Tiirkiye’de 2009-2014 yillar1 aras1t ATM sayist. (Www.bkm.com.tr).

YIL 2009 2010 2011 2012 2013 2014

ATM 23.800 27.649 32.462 36.334 42.011 45.576

Tablo 1.2 incelendiginde, 2009 yilindan 2014 yili sonuna gelindiginde ATM
sayist 45.576 sayisina ulasarak ivme kazanmigtir. Tiirkiye’nin 76 milyon niifusu
diisiiniildiiginde yaklagik olarak bir milyon kisiye diisen ATM sayist 580
civarindadir. Giiniimiizde teknoloji ATM’leri ileri diizeylere tagimaktadir.
ATM’lerin verimli kullanimi ve memnuniyet getirisi saglamasi 6nemlidir bu
baglamda diisiiniildiiglinde ATM yogunlugu Tiirkiye’de giderek artacaktir.

ATM’ler sayesinde banka subelerinde islem yiikii azalmakla birlikte, bankalar

mesai saatleri disinda da hizmet vermeye baslamistir. Islem maliyetleri konusunda da
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subeye gore ¢cok daha ucuz olmasindan dolayi, ATM bankaciliginda ya hig iicret
alinmamakta ya da c¢ok ciizi miktarlar alinmaktadir. ATM’ler sayesinde, miisterisi
olsun olmasin herkes artik fatura yatirma, kontor yiikleme gibi islemler yapmaktadir.

Her elektronik cihaz gibi ATM’lerinde arizalanma riski bulunmakta ve
hirsizlik durumlar1 yasanmaktadir. Tiirkiye’de sikg¢a rastlanan bu hirsizlik olaylari,
genel olarak kart kopyalamasi iizerinden gelismektedir. Makine arizalarinda ise
misteriye fazla para vermek, kart yutmak gibi sorunlar ortaya c¢ikmaktadir.
Teknolojik gelismelerle birlikte ¢ipli kartlar iiretilmis, Tiirkiye’de 31 Mart 2006
tarthinde “CHIP & PIN” sistemine gegilerek, kart kopyalansa bile sifresiz
kullanilamamasi saglanmig, sahtecilik, dolandiricilik, hirsizlik gibi  giivenlik
zaaflarun Oniine gegilmistir. Clinkii ¢ipli kartlarin kopyalanmasi manyetik seritlerin
kopyalanmasina gore ¢ok daha zor ve maliyeti ¢ok daha fazladir. Ayrica cipli kartlar
kullanilarak yapilan aligverislerde kullanilan 4 rakamli pin ise kartin ¢alinmasi veya
kaybolmasi durumunda bagkalarinin tarafindan kullanilmasini engeller. CHIP & PIN
de sifre kullanicinin imzas1 degerini tasimaktadir (Kaya, 2014: 43).

Teknolojideki hizli gelisme ile birlikte zaman, maliyet, verimlilik gibi
unsurlarin  6nem  kazandigi  giinimiizde, “self servis’’kavrami  giderek
yayginlagsmakta ve avantaj kazandirmaktadir. Giinlimiizde bankacilik hizmetlerinin
yiizde 70’e yakin alternatif dagitim kanallarindan self servis olarak alinabilmektedir.
Bu alternatif dagitim kanallarindan ATM, internet bankaciligi gibi kanallar self
servis hizmetlerinde basi ¢cekmektedir (Bekar, 2014: 28).

ATM’ler bankacilik islemleri i¢in hayat1 kolaylastiran, verimlilik saglayan,
memnuniyeti lizerinde tasiyan makinelerdir. Basta sadece para ¢ekme makinasi
olarak kullanilan ATM’ler bir ¢ok bankacilik islemlerini bir arada yapabilme
imkanin1 sunmus ve son derece gelismistir. Para ¢cekmenin yani sira para yatirilabilen
ATM’ler giiniimiizde BTM olarak ta adlandirilmaktadir.

ATM’lerin geleceginde pek ¢ok yenilikler goriilmektedir. NCR sirketi
Tiirkiye’ye yeni bir ATM modeli sunmaktadir. Duvara veya lobi tipi olarak monte
edilebilen bu ATM, Tirkiye’de iki banka ile pilot olarak test edilmistir. Ekrani
dokunmatik olarak gelistirilen, tasarimi ve teknolojisi ile ATM teknolojisini
maximize edecegi diistiniilen ve “interaktif banka” olarak adlandirilan bu bankalarin
gelecegin diinyasinda 6nemli bir yer tutacagi ongoriilmektedir. Subeye gitmeden

kredi basvurusu, miisteri 1slak imzali formun doldurulmasi ve bu formun banka
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tarafindan onaylandiktan sonra tutarin hesaba ge¢cmesi, ¢ek bozdurabilmek, kredi,
kredi karti, ¢ek yada bagka bir konuda islem, c¢agri merkezi ile goriintiilii
konusabilmek, ipad ile senkronizasyon gibi islemler yeni nesil bu ATM’ler ile

yapilabilmektedir (Bekar, 2014: 30).
1.4.6.2.2 Telefon bankacihig

Telefon bankaciliginda, misteriler bankalarin 444 ile baslayan iletisim
numaralari1  arayarak, yapacagr islemleri telefon kayitlart  {izerinden
gerceklestirebilir. Ses tanimlamasi gibi kimlik dogrulama islemleri ile yani istenilen
giivenlik adimlarindan sonra, miisteri banka yetkilisiyle goriiserek veya sadece
meniiler lizerinden bilgisayar kaydiyla islemlerini yiiriitmektedir.

Telefon bankaciliginin gelismesiyle birlikte sadece sesli komut yetersiz
kalinca, ¢agr1 merkezi sistemine gegis yapilmistir. Cagri merkezi sistemin de kisiye
0zel mentiler gelistirilmis, banka ilkelerine gore cagri merkezi personelleriyle 7/24
hizmet verilmeye baslanmistir. Tiirkiye’de gelisen 444°lii telefon bankacilig1 sistemi
ile birlikte, tlim bankalar bu hizmetleri miisterilerine sunarak, miisteri memnuniyetini
arttirmaktadir. Akilda kalict numaralar ile hizmet vererek, para ¢ekme ve yatirma
disinda sube bankacilifinda yapilabilecek tiim islemler telefon bankaciligi ile
yapabilmektedir. Misteriler ¢agri merkezlerinde miisteri temsilcileri ile birebir
muhatap olduklar1 i¢in, aninda bilgi alma sansina sahip olduklarindan hata yapma
pay1 da oldukga azalmaktadir.

Internet bankaciligina gore daha pahali, ama sube bankaciligina gore daha ucuz
olan telefon bankaciliginda olusan maliyetin %60-70’ini ¢alisanlara 6denen ticret vb.

giderler olusturmaktadir (Bugdayci, 2007: 38).
1.4.6.2.3 Internet bankacilig

Elektronik bankaciligin kanallarindan biri olan internet bankaciligt konusu

“Internet ve Internet Bankacilig1” baslikl1 ikinci bdliimde incelenmistir.
1.4.6.2.4 Mobil bankacihk

Isletim sistemlerinin degismesiyle birlikte, giiniimiizde akilli telefon olarak

adlandirilan yeni nesil cep telefonlarinin varligiyla, bankacilik faaliyetlerinin bu
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akilli telefonlara indirgenme ihtiyact duyulmustur. Mobil bankacilik SMS, WAP ve
palmtop (avug i¢i) denilen bilgisayarlarla yapilmaktadir. SMS yolunda miisterilere
bilgilendirme, hesaptan para ¢ikis1 ya da girisi, kur bildirimi gibi hizmetler 160
karakteri gecmeyen sekilde miisteriye kisa mesaj olarak gonderilmektedir. WAP
teknolojisinin gelmesiyle birlikte SMS bankacilig1 6nemini kaybetmistir.

WAP sistemi cep telefonlarindan internete baglanarak gelistirilen bankacilik
sistemidir. WAP protokolii kullanarak “cep telefonlar1’” ile WAP bankacilig1 ise
2000’li wyillarin  basindan itibaren hayata ge¢mistir. Bu sistemde, internet
bankaciligiyla yapilabilen pek ¢ok bankacilik hizmetlerine “WAP destekleyen cep
telefonlarindan” meniiler yardimiyla erismek miimkiindiir (Pazarlama ve Perakende
Elektronik Bankacilik, 2007: 12).

Tablo 1.3: Tiirkiye’de mobil bankacilik miisteri sayilari. (www.thb.org.tr/tr).

Donem Sistemde kayitli,
Sistemde kayitli,
son 1 yil i¢inde _ )
en az 1 kez ¢evrim i¢i Aktif miisteri sayisi

_ en az 1 kez ¢evrim i¢i
olmus miisteri sayisi

olmus miisteri sayisi

Aralik 2013 5.371.567 4.321.194 3.227.096
Mart 2014 6.339.842 5.168.719 4.006.363
Haziran 2014 7.513.963 6.093.607 4.851.233
Eyliil 2014 8.852.586 7.115.281 5.643.390
Aralik 2014 10.752.733 8.743.309 6.711.360

Tablo 1.3’de Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore aktif miisteri sayisinin
Eyliil 2014 déneminde 5.6 milyonu gosteren rakamlar Aralik 2014 doneminde 6.7
milyona ulagmistir. Onceki yilin ayn1 dénemine gore 2 katindan fazla olan bu artis
icinde bulundugumuz yillarda bankacilik islemlerinin yarisinin mobil bankacilikla
yapilacagi ongoriilerini onaylar niteliktedir. Android, IOS, Windows gibi isletim

sistemlerine sahip akilli telefonlarin varligiyla birlikte bu say1 daha da artacaktir.
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IKiNCi BOLUM

INTERNET VE INTERNET BANKACILIGI

2.1 Internet
2.1.1 internet Kavram ve Internet Teknolojisi

Internet birden fazla haberlesme aginin (network) bir araya gelerek olusturdugu
bir iletisim ortamidir. Bilgisayarlarla oriilii bu iletisim ortami diinya iizerinde ve ¢ok
genis amacg ve igerikte bilgi alisverisi ve iletisim kurmayi saglar (Sirabasi, 2003:
522). Tirkceye “sebeke” veya “ag” olarak gevrilen net kelimesi ile meydana gelen
internet kelimesinin terimsel anlami “aglarm agi” (Networks of Networks) olarak
literatiire gegmistir (Topbas, 2001: 6).

Bilgi cagi, bilginin gercek veya sanal ortamda sinirsiz paylasilmasi,
teknolojinin insan hayatina kattiklar ile birlikte, yasamin aldig1 yeni diizenle caga
adim1 vermistir. Bilgiye istenilen yerde, istenilen zamanda, istenilen aracla
ulasilmasiyla sinirlarin gizilmesinin imkansizlastig: bir ddneme girilmistir. Internet
ve onun getirdigi diger iletisim araglariyla diinya iizerinde is potansiyeli giderek
artmis, smurlar kalkmis, cografi ve fiziksel engeller yok olmustur (Dolanbay, 2000:
3).

Giliniimiizde hemen her evde, cep telefonlarinda hatta halka agik her alanda
rahatga bulunmakta olan internet, Tiirkiye’de 1989 yilina ulasildiginda kullanilmaya
baslanirken, yayginlasmasi 1993-1995 arasina denk gelmektedir. Onceki yillarda,
sadece igyerindeki personel ve maddi olarak iist tabaka insanlarin evde masatistii
bilgisayarla girebildigi internet, zaman iginde modem satis sayisinin artmasi, yeni
internet saglayicit kuruluslarin hizmet vermesi ile birlikte her yere ulagsmaya
baslamistir. Giliniimiizde internet sayesinde televizyon seyredilmekte, radyo

dinlenilmekte, telefon goriismesi yapilmakta, mesaj atilabilmekte ve bunun gibi
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bircok kolaylik hayatimizda boy gdstermektedir. Internet erisimi olan telefonlar,
internetten hizmet veren bankalar, kiitiiphaneler, resmi kurumlar, sanal magazalar
bireylerin hayatini kolaylastirmaktadir.

Internetin hayatimiza getirdikleri arasinda deginilmesi gereken bir diger
kavramda elektronik paradir. Bireylerin binyillar dncesinde degis-tokus ile basladigi
ticaret hayat1 daha sonralar1 yerini deniz kabuklari, deri pargalari, akgeler, altin ve
gimiis sikkeler, paralar ve en son olarak elektronik paraya birakmistir. Son
zamanlarda elektronik ticaretin hizla artmasi yeni satin alma sistemleri ile birlikte e-
para kavrami ve ¢éziimlenmesinin giindeme sik¢a tagimistir (Taskin, 2004: 1).

Elektronik para; islem yapilirken banka hesaplamalarina ihtiya¢ olmaksizin
paranin degerinin teknik bir aygit iizerine elektronik olarak depolanmasi, bir
firmadan digerine 6deme yapilirken hamiline yazili bir senet gibi kullanilmasi

seklinde tanimlanmaktadir (RBI, 2002: 3).
2.1.2 Diinya’da ve Tiirkiye’de internet Kullanim

Diinyada her kesimin kullanimina hazir bir alt yapiy1 olusturmus olan internet
teknolojisi, kiiltiirel, politik ve ekonomik alanlarda uluslara etki eden bir konuma
gelmistir. Diinyanin her yerinden internet lizerinden aligveris yapilabilmekte, ticaret
her gegen giin internetle birlikte anilmaktadir. Internet teknolojisini iyi kullanan
tilkelerin globallesen diinyada rekabet avantaji kazandig1 gézlemlenmektedir (Aksoy,
2007: 4).

Tablo 2.1: Diinya internet kullanim1 ve niifusu istatistikleri (www.internetworldstats.com).

2014 Niifusu Internet Internet 2000-2014

BOLGELER (tahmini) Kullanicisi Kullanicist Aras1
(31.12.2000) (30.06.2014) Degisim %

Afrika 1.125.721.038 4.514.400 297.885 6,498.6%
Asya 3.996.408.007 114.304.000 1.386.188.112 1,112.7%
Avrupa 825.824.883 105.096.093 582.441.059 454.2%
Orta Dogu 231.588.580 3.284.800 111.809.510 3,303.8%
Kuzey Amerika 353.860.227 108.096.800 310.322.257 187.1%
Latin Amerika/ 612.279.181 18.068.919 320.312.562 1,672.7%
Karayipler
Okyanusya/ 36.724.649 7.620.480 26.789.942 251.6%
Avustralya
TOPLAM 7.182.406.565 360.985.492 3.035.749.340 741.0%
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Internet World Stats (Diinya Internet Istatistikleri)in 30 Haziran 2014 tarihli
verilerine gore Tablo 2.3 olusturulmustur. 31.12.2000' den 30.06.2014 tarihine kadar
gegen siire igerisinde diinya genelinde internet kullanici sayisinda %741.0 oraninda
bir artis olmustur. Bu artigla birlikte diinya genelinde yaklasik 3 milyar kisi, diinya
niifusunun %42.3’1 internet kullanicisidir.

31.12.2000'den 30.06.2014 tarihine kadar gecen siire igerisinde internet
kullanic1 sayisindaki artis %6,498.6 en fazla Afrika' da, en az ise %187.1 ile Kuzey
Amerika'da gergeklesmistir. Artis oranlarindaki diinya ortalamasi ise %741°dir.
Mevcut veriler gercevesinde; internetin dogdugu Kuzey Amerika'nin, 2000 yilindan
once, internet teknolojisine gecis siirecini biiyiilk oranda tamamladigi, Afrika'nin
internet kullanicis1 sayisindaki artis hizinin son 14 yillik siire igerisinde yliksek
diizeyde gerceklestigi, en cok internet kullanicisinin Asya' da bulundugu, bunun da

yiiksek niifus yogunlugundan kaynaklandigi sdylenebilir.

Orta Dogu; Okyanusya/
3,70% _\ Avusturalya;
0,90%

Sekil 2.1: Diinya internet kullanicilarinin bolgeler arasi dagilimi (www.internetworldstats.com).

Sekil 2.1 Diinya’da internet kullanicilariin bolgeler arasi dagilimini
gostermektedir. Internet teknolojisinin ortaya ¢ikisiyla birlikte, ozellikle 1990
sonrasinda kullanict sayist ¢ok hizli artan bir grafik ¢izmistir. Diinya iizerinde
milyarlart bulan kullanict sayis1 kitalara ve ekonomik diizeye ve niifusa gore

degiskenlik gostermektedir. Internet World Stats (Diinya Internet Istatistikleri) 30
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Haziran 2014 verilerine gore, en fazla internet kullanicis1 1.386.188.112 kisi ve tim
kullanicilara oran1 %45 ile en fazla Asya kitasinda iken, Avustralya kitas1 %1 ile son
sirada yer almaktadir. Diger arastirmalarda diinya lizerinde yaklasik olarak 3 milyar
35 milyon kisi, aktif olarak internet kullanicis1 durumundadir. Internet kullanicis
sayisindaki artigin tabii sonucu olarak; kullanim arttik¢a bu sektorde hizmet veren
kuruluslar artmakta ve biiyiik bir pazar pay! olusturmaktadir. internetin ilk ortaya
ciktigt yer olan ABD bu konuda en hizli gelisimi gosteren iilke olarak basi
¢ekmektedir.

Kuzey Amerika 87,70%
Avustralya/Okyanusya 72,90%

Avrupa

Latin Amerika/Karayipler 52,30%
Orta Dogu 48,30%
Diinya Ort. 42,30%

Asya 34,70%

Afrika 26,50%

Sekil 2.2: Cografi bolgelere gore internet kullanicilarinin niifusa oranlari
(www.internetworldstats.com).

Sekil 2.2 incelendiginde niifusa gore en fazla kullanici oran1 %87.7 ile Kuzey

Amerika (diinya ortalamasinin yaklasik 2 kati), en az ise %26.5 ile Afrika’dir.
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Rusya _ 87,5
Almanya R, 11,7
ingiltere -7

Fransa

Tirkiye — 46,3
italya — 36,1

ispanya 35,7
Polonya 25,7
Ukrayna 18,5
Hollanda 16,1
0 20 40 60 80 100

H Milyon kullanici

Sekil 2.3: Internet kullanici sayilari itibariyle Avrupa’da ilk on iilke (Internet World Stats
www.internetworldstats.com).

Sekil 2.3 incelendiginde, kullanict sayisi itibariyle Avrupa’nin ilk on {ilkesi
arasinda Rusya 87.5 milyon kullaniciyla basi ¢ekmektedir. Tiirkiye ise 46.3 milyon
kullaniciyla 5. sirada yer almaktadir.

Diinya genelini saran bu teknoloji harikasi Tiirkiye’de de kisa siirede biiyiik
onem kazanmig ve 1998 sonrasi yaygin bir hale gelerek gilinliikk ve is yasaminin
vazgecilmez parcasi olmustur. Tirkiye’ye internet teknolojisi ilk olarak 1987 yilinda
Ege Universitesinin 6nciiliigiinde kurulan, Tiirkiye Universite ve Arastirma
Kurumlar1 Ag: ile gelmistir. Tirkiye’de ilk olarak 12 Nisan 1993 tarihinde
ODTU’den Ankara-Washington arasinda kiralik hat kurularak yurt disiyla baglanti
saglanmistir (Akbulut, 2007: 3-4).

1995 yilinda Tiirk Telekom internet kullanimin1 yayginlastirmak ve gelistirmek
amacityla TUR NET’1 kurdu. 1999 sonrasi Tiirk Telekom interneti hanelere de
indirerek kullanim1 oldukc¢a yaygin hal getirmeyi basarmistir (Glidiicti, 2006: 67).
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Tablo 2.2: Tiirkiye’de internet kullanan bireylerin interneti kisisel kullanma amaclar1 2014 (Tiirkiye Istatistik
Kurumu, 2014 yili hane halki bilisim teknolojileri kullanim aragtirmast).

Toplam(%) | Erkek(%) | Kadin(%)

Sosyal gruplara katilma (Facebook Twitter vb.) 78.8 81.1 75.3
Online haber, gazete, dergi okuma 74.2 77.9 68.7
Mal ve hizmetler hakkinda bilgi arama 67.2 68.8 64.8
Oyun, miizik, film, goriintii indirme/oynatma 58.7 61.3 54.8
E mail gonderme/alma 53.9 57.3 48.8
Kendi olusturdugumuz metin, goriintii, fotograf, 47.8 48.9 46.2

video vb. igerikleri paylasmak tizere herhangi bir

web sitesine ylikleme

Internet iizerinden web radyo dinleme veya web tv 46.8 47.5 45.8
izleme

Internet iizerinden telefonla goriisme/web cam 37.1 37.7 36.1
goriisme

Web sitesi lizerinden bir hekimden randevu alma 31.6 30.3 33.6
(Saglik kurulusu, hastane vb.)

Internet Bankaciligi 28,2 33.1 20.9
Seyahat ve seyahat konaklamasi i¢in online 23.4 25.1 20.8
hizmetler kullanma

Bagkalari ile internet lizerinden oyun oynama 22.5 28.2 13.9
Mal veya hizmet satis1 16.5 18.3 14.0
Web sitesi veya blog olusturma 4.7 55 3.4

Hane halki bilisim teknolojileri kullanimi 2014 arastirmalarinda Tiirkiye
halkinin %53.8 internet erisimine sahipken, bu oran 2013 yilinda %48,9 da kalmistir.
Yas bazinda degerlendirildiginde %70.3 ile bilgisayar kullaniminda, %73 ile internet
kullaniminda 16-24 yas grubu bilgisayar ve internet kullanim oranlarinin en yiiksek
oldugu yas grubudur. Tablo 2.2 incelendiginde ayni arastirmada internet kullanim
amacima gore yas grubu 16-74 arasinda degisen kullanicilarin %78,8’1 sosyal
paylasim siteleri i¢in interneti kullanmakta, %74,2’si online haber, gazete, dergi
okumak, %67,2’si mal ve hizmetler hakkinda bilgi aramak, %53,9’u e-postalarini
kontrol etmek ic¢in internet kullanmaktadir. Diger bir sonu¢ ise kullanicilarin
%28,2’si ise internet bankacilig1 igin internet kullanmaktadir. Internet {izerinden

kisisel aligveris yapma orani da giderek artan bir ¢izgi i¢indedir. Bir 6nceki yil sanal
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aligveris yapma orani %24,1 iken 2014 yilinda %30,8°dir. Arastirmaya gore
bireylerin kisisel amagla kamu kurum/kuruluslar ile iletisimde internet kullanma
orant 2013 yil1 nisan ay1 ile 2014 yil1 mart aylarin1 kapsayan on iki aylik donemde
%53,3 iken bu oran onceki yilin 2012 Nisan-2013 Mart doneminde %41,3 tiir.
Kullanim amaglar1 arasinda kamu kuruluglarina ait web sitelerinden bilgi edinme
%351,2 oranindadir ve internet kullanan bireylerin yaridan fazlasi e devlet

hizmetlerinden yararlanmaktadir (www.tuik.gov.tr, Erisim Tarihi: 21.11.14).
2.1.3 Diinya’da ve Tiirkiye’de E-Ticaret

Son yarim yiizyildir ticaretin elektronik ortama tasinmasi yani e ticaretin
gelisimiyle birlikte finans piyasasindaki en biiylik degisimden bankacilik sektorii
etkilenmistir. Ozellikle kiiresellesmeyle birlikte bankalar, seyrini yogun rekabet
ortaminda devam ettirmis, miisterilerinin ihtiya¢ ve talepleri dogrultusunda daha
nitelikli hizmetler sunabilme yarisi i¢ine girmislerdir (Korkmaz ve Govdeli, 2004: 1-
2).

Elektronik ticaretin farkli sekillerde tanimlar1 bulunmaktadir. Ekonomi
bakanligina gore elektronik ticaret; “mal ve hizmetlerin {iretim, tanitim, satis, sigorta,
dagitim ve odeme islemlerinin bilgisayar aglari lizerinden yapilmasidir.” Ticari
islemlerden biri veya tamaminin elektronik ortamda gerceklestirilmesi yoluyla
reklam ve pazar arastirmasi, siparis ve 6deme ile teslim olmak iizere ii¢ sathadan
olusan E-Ticaret, internetin hizla yayginlasmasi ile ticari islemlerin yiiriitilmesinde
yeni ve ¢ok etkin bir ara¢ haline gelmistir. Elektronik ticaret, tiim diinyada ticaretin
serbestlestirilmesi egilimi ile birlikte, son on yilda yasanan ve bilgi iletisimini
kolaylagtiran teknolojik gelismelerin bir iirlinii olarak ortaya ¢ikmistir. Birbirleriyle
ticaret yapanlarin ticari islemlerini kolaylastiran her tiirlii teknolojik iiriin (telefon,
faks, televizyon, bilgisayar, elektronik 6deme ve para transfer sistemleri, elektronik
veri degisimi sistemleri (Electronic Data Interchange (EDI) ve internet) elektronik
ticaretin araclaridir (wWww.ekonomi.gov.tr, Erisim Tarihi: 22.09.14).

Elektronik ticaret diinyada hizla gelisirken, Tiirkiye’de de zamanla insanlarin
hayatinda &nemli bir yer edinmistir. Ozellikle sanal ortamin ucuzlugundan dolayz,
fiziki ticarete gore daha ucuz olmasi ve zaman icinde giivenlik konusunda alinan
Onlemlerle birlikte e-ticaret cok hizli yol almistir. Elektronik ticaretin temel unsurlar

olarak kabul edilen radyo, televizyon, faks, ATM, POS cihazlari, kredi kart1 gibi
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unsurlar iken sonralari bunun arasma GSM, SMS, WAP gibi yeni olusumlar
katilmistir. Gegmisten gilinlimiize internet gelisimi ile paralellik gosteren e-ticaret
giivenlikli ve genelde kapali aglar {izerinden yiiriitiilmektedir. Oncelerde giivenli
bulunmadigindan pek kullanilmayan e-ticaret, 1999 yilma gelindiginde isletmeler
arast ticaretin %9011 olugturmaktadir. Diinyada ve Tiirkiye’de e-ticaret kuruluslarin
kar marjin1 arttirmakla birlikte, miisterilerine sagladig1 avantaj ve kolaylik sayesinde
cok kullanilan bir sistem haline gelmistir. E-ticaretin kuruluslar agisindan satis
kanallarinmi arttirmak, maliyet diisiirmek, daha iyi miisteri servisi sunmak, kitalar asip
yeni ticaret alanlar1 saglamak, miisteri glivenini arttirmak, biinyesinde ve hizmet
sagladig1 miisterilerle daha iyi iletisim kurmak gibi avantajlar1 saglamaktadir. Diinya
ve Tiirkiye’de devletin kuruluslar ya da misteriler ile yaptigi ticaret ise e-devlet
projeleri olarak gelistirilmektedir. Ozellikle Tiirkiye’de e-ticaret, fiziki ticarete
nazaran diisiik olsa da internet kullanimiin amansiz artisi ile e-ticaret hacminin de
biiyiiyecegi Ongoriilmektedir. Elektronik ticarette Tirkiye’de satici ile miisteri
arasinda yapilan 6deme sekilleri, firmalarin banka hesaplar {izerinden havale veya
EFT ile, kredi kart1 ile gergeklestirilmektedir. Diinyada ise Tiirkiye’deki yontemlerin
yant sira elektronik para, akilli kartlar, elektronik cek, nakit kart gibi yontemlerde
kullanilmaktadir. Tiirkiye’de bu uygulamalara yakin sayilabilecek uygulama
bankalarin kredi kart1 kullanicilarina belli harcamalarda belli oranlarda verdikleri ve
adlarina “chip para”, “bonus”, “maksi puan” dedikleri elektronik para hizmeti
sunulmaktadir. Miisteriler biriktirilen bu elektronik paralar1 anlagsmali kuruluslarda
aligveris yaparak kullanabilmektedirler.

E—ticaret ortaminda en ¢ok kullanilan 6deme sekli kredi kart1 olmakla birlikte,
Tiirkiye’de sanal POS kullanimi da ¢ok hizli sekilde artmistir. Kredi karti
kullaniminin e-ticarette bu kadar yaygin olmasi bankalarin miisterilerine kredi karti
satis1 konusunda kiyasiya rekabet ortami saglamistir (Bugdayci, 2007: 34).

Elektronik ticaret, internet bankaciligi ve internet bankaciliginda gilivenlik
acisindan deginilmesi gereken bir diger konuda E-imza konusudur. Elektronik
ticaretin diinya lizerinde cok yaygin bir sekilde kullanilmasiyla birlikte, ticaret
hukukunun devletler tarafindan giincellenmesi ihtiyact dogmus ve elektronik
sozlesmeler yapilmaya baglanmistir. Gelistirilen bu yeni sézlesme sekli ile birlikte,
taraflarin irade saghiginin kanitlanmasi amaciyla, elektronik imza ihtiyaci ortaya

cikmigtir. Elektronik imza; internet ortaminda taraflarin kisisel bilgilerini,
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orijinalligini bozmadan kars: tarafa beyan ettikleri harf ve rakamlardan olusan bir
settir. Dijital (sayisal) ve biyometrik imza olmak iizere iki gruba ayrilan elektronik
imza retina, imza, ses gibi kisisel 6geler barindirdigindan dolay1 oldukg¢a glivenlidir
(Topaloglu, 2005: 120).

Elektronik ticaretin gelisebilmesi ve benimsenebilmesi i¢in internet sistemine
olan giivenin saglanmasi gerekmektedir. Taraflar arasindaki ticarete sz konusu olan
her tiirlii bilginin gizliligi, biitiinligl, taraflarin kimliklerinin dogrulugu teknik ve
yasal altyap1 ile garanti edilebilmelidir. S6z konusu sartlar elektronik imza ile
gerceklestirilebilmektedir. Bu nedenle elektronik ticaretle ilgili calismalarda ileri bir
cok tilkenin yasal diizenlemelerinde oncelik elektronik imza mevzuati ¢alismalaridir.
Elektronik imza yasalar1 halen Almanya, Singapur, ABD gibi iilkeler ile 2004 den
itibaren Tiirkiye’de uygulanmaktadir (Avsar ve Ongoren, 2010: 181).

Elektronik imza basta Avrupa Birligi olmak iizere diinya genelinde direktifler
ile kabul edilerek e-ticaret biinyesine dahil edilmistir. Tiirkiye’de Avrupa Birliginin
esaslarma gore kabul ederek 15 Ocak 2004 tarihli ve 5070 sayili Elektronik Imza
Kanunu ile kabul ederek Tiirkiye halkinin hizmetine sunmustur. Kabul edilen kanun
ile “kimlik dogrulama” amaciyla kullanilan elektronik veri olarak nitelendirilmistir.
Kanun asagidaki bazi tanimlamalar1 getirmistir.

Elektronik veri: Elektronik, optik veya benzeri yollarla iiretilen, taginan veya
saklanan kayitlart.

Elektronik imza: Bagka bir elektronik veriye eklenen veya elektronik veriyle
mantiksal baglantis1 bulunan ve kimlik dogrulama amaciyla kullanilan elektronik
veri.

Imza sahibi: Elektronik imza olusturmak amaciyla bir imza olusturma aracini
kullanan gergek kisi.

Imza olusturma verisi: Imza sahibine ait olan, imza sahibi tarafindan elektronik
imza olusturma amaciyla kullanilan ve bir esi daha olmayan sifreler, kriptografik
gizli anahtarlar gibi veriler.

Imza olusturma aract: Elektronik imza olusturmak iizere, imza olusturma
verisini kullanan yazilim veya donanim araci.

Imza dogrulama verisi: Elektronik imzay1 dogrulamak igin kullanilan sifreler,

kriptografik acik anahtarlar gibi veriler.
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Imza dogrulama aract: Elektronik imzayr dogrulamak amaciyla imza
dogrulama verisini kullanan yazilim veya donanim araci.

Zaman damgasi: Bir elektronik verinin, tiretildigi, degistirildigi, gonderildigi,
alindig1 ve / veya kaydedildigi zamanin tespit edilmesi amaciyla, elektronik sertifika
hizmet saglayicisi tarafindan elektronik imzayla dogrulanan kayit.

Elektronik sertifika: Imza sahibinin imza dogrulama verisini ve kimlik
bilgilerini birbirine baglayan elektronik kayit. (Elektronik Imza Kanunu, Kanun
N0:5070, Kabul Tarihi: 15.01.2004. , Resmi Gazete, 23.01. 2004/ 25355).

E-imza gonderilen elektronik belgeyi sifreleyerek c¢alinmasi ya da
degistirilmesini  Onleyerek birden fazla kiginin Ogrenmesinin engelleyerek
haberlesmeye yarayan bir sistemdir. Teknik agidan anahtar adi verilen bir ¢ift
sifreden olusan e-imza da, sifrelerden biri gondericide, digeri ise alicida
bulunmaktadir. Gondericinin anahtarinda dijital imza olusturularak alictya verilen
acitk imza da bunun dogrulanmasi saglanarak giivenli bir sekilde kullanilmaktadir
(Topaloglu, 2005: 121). Elektronik imza i¢in sadece bu asamalarla kalinmayip birde
onay makami adi verilen kimlik dogrulamasi yapilmaktadir. Elektronik imza
kanununa gore; yapilan bu islemlerin bir niishasinin giivenli bir yerde saklanarak,
ilerleyen zamanlarda agilacak dava ya da c¢ikacak sorunlar i¢in, hukuki delil
sayilmas1 agisindan muhafazasi gerekmektedir. Elektronik Noter de denilen bu onay
makamlari iglemler 6ncesinde miisterilerin kimlik bilgilerinin teyit edip resmi olarak
giivence altina almaktadir. Islak imza ile ayni nitelikleri tasidigindan dolayz,
elektronik imza her tiirli bankacilik veya ticaret ortaminda kullanilmakta, kagit
anlagmalarma goére daha diisiik maliyetli ve daha hizli oldugundan kullanimi
yayginlagsmaktadir. Tiirkiye’de ise e-imza diger diinya iilkelerine gore kullanim

olarak daha diisiiktiir. (Topaloglu, 2005: 121).

Tablo 2.3: Tiirkiye’de elektronik ve mobil imza sayilari (www.tk.gov.tr).

2013-1 | 2013-2 | 2013-3 | 2013-4 2014-1 2014-2 Ceyrek
Donemlik
Artis %
Elektronik |587.318 | 657.036 | 700.131 770.570 837.794 1.088.082 29,9
Imza
Mobil imza | 258.187 | 266.187 | 292.084 297.996 302.545 312.631 3,3
TOPLAM 845.505 | 923.223 | 992.215 | 1.068.566 | 1.140.339 | 1.400.713 22,8
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Elektronik imza ve 5070 sayili elektronik imza kanununda tarif edilen ve
elektronik imzanin GSM ve SIM Kkartlar1 kullanilarak atilmasini saglayan mobil imza
sayilar1, Tiirkiye Elektronik Haberlesme Sektoriinlin yaymladigi ii¢ aylik pazar
verileri raporuna gore Tablo 2.3’de goriilmektedir. 2005 yilinda ii¢, 2006 yilinda bir
tane hali hazirda toplam 4 adet elektronik sertifika hizmet saglayicisi yetkilendirilmis
olup bu elektronik sertifika hizmet saglayicilar1 2014 Haziran sonunda 1.088.082
elektronik imza, 312.631 mobil imza sertifikas1 olusturmuslardir. 2014 yilinin ikinci
ceyreginde bir onceki doneme gore elektronik imza sayisinda %29,9 mobil imza
sayisinda ise %3,3 oraninda artig gerceklesmis olup toplamda ise Ocak-Mart

donemine gore %22,8 artis olmustur.
2.2 internet Bankacihig
2.2.1 internet Bankacihg Kavram

Gliniimiizde elektronik bankacilik denilince akla ilk olarak internet bankacilig
gelmesinin yani sira, cogu kez bu iki kavram birbirinin yerine de kullanilmaktadir.
Teknolojinin siirekli ilerleyisiyle birlikte internet, hayatimizin vazgegilmez bir
unsuru olmustur. Internetin bu denli yayginhigi ve insanlarm internetten
beklentilerinin artmasi dolayisiyla, bankalarin bu teknolojiyi alternatif bir dagitim
kanali olarak gormesi hususu kacinilmaz olmustur. Insanlar  subede
gerceklestirebilecegi hemen hemen her tiirlii bankacilik islemlerini internet iizerinden
gerceklestirebilirler. Glinlimiizde fiziksel subelere sahip olan bankalarin internet
subelerinin bulunmasmin yam sira sadece internette faaliyet gdsteren bankalar da
mevcuttur. Amerika Birlesik Devletlerinde faaliyet gosteren “Claritybank.com”,
“Bankatlantic.com” ve “Everbank.com” bu bankalara 6rnek olarak gosterilebilir
(Ersoy, 2014: 537).

Internet bankaciligy; bir bilgisayar veya giiniimiizde bu &zellikleri tastyan tablet
veya akilli telefonlar araciligiyla, bankacilik hizmetlerinin internet {izerinden
sunuldugu, zamana ve yere bagl olmaksizin bankacilik faaliyetlerinin internet
tizerinden yapilabilmesi i¢in hazirlanan bir alternatif dagitim kanali seklinde
tanimlanabilir. Internet erisimine sahip olundugu takdirde diinyanin her yerinden
bankacilik islemlerinin yapilmasina olanak tanir ve banka miisterileri, evlerinden

cikmadan istedigi internete bagl cihaz ile yaptiklari bu islemlerle, zaman konusunda
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oldukga tasarruf etmektedirler (Biger, 2006: 52). Para yatirip, para ¢ekmek diginda
hemen hemen her tirlii bankacilik islemleri internet bankaciligiyla
gergeklestirilebilmektedir.

Internet bankacilig1 kisaca bankacilik islemlerinin internet iizerinden yapilmasi
seklinde tanimlanir. internet kullanimi kendini énce ticarette gdstermis, elektronik
ticareti finanse edebilmek amaciyla bankalar yeni 6deme sistemi gelistirmek zorunda
kalmistir. Bu sekilde Internet bankaciliginin temeli ortaya atilmistir (Dogan, 2014:
86).

1990’11 yillarda 6zel bankaciligin Tiirkiye’de gelismesi ile birlikte bankacilik
sektoriinde rekabet iyice artmig, bu donemden sonra ticari bankalar rekabet
avantajinda teknoloji faktoriiniin kacinilmaz sekilde 6nemli oldugunun farkina
varmislardir (Giilmez ve Kitapgi, 2006: 83). Tirk Bankaciligi da yasanan
gelismelerden nasiplenerek klasik bankacilik anlayisinin yani sira teknolojik altyapi
donanimli personel ile birlikte yeni bankacilik iiriinlerini Tiirkiye insaninin hizmetine
sunmaya baglamistir. Giiclii bir 15 kolu olarak faaliyet gosteren bankacilik sektorii,
son 15-20 yilda biiylik asama kaydetmis bunun temelinde yatan en 6nemli unsur
olarak teknolojik ve elektronik alandaki gelisimler olarak goze c¢arpmaktadir.
Ongoriilii davranan bankalarin teknolojik ve elektronik alanda yaptiklar1 altyap ile
rekabet konusunda bir adim 6ne ¢ikmaktadirlar (Kazaz, 2002: 22). Varligin1 uzun
stiredir koruyan kuruluslar, yeni sistemlerin getirdigi risklere karsi, varligin1 devam
ettirebilmek ve mevcut konumlarini koruyabilmek i¢in {iriin ¢esitliligini arttirmakla
birlikte, yapisal olarak ciddi gelismeler gostermektedirler. S6zii gecen bu kuruluslar
kendi geleneksel yapilanmalarina esneklik ve gii¢ katarak rakipleriyle basa
cikabilecek diizeye ulagmaktadirlar. Kokli ve gelenegi olan kuruluslarin, rakiplerine
kars1 sagladigr en biiyilik ustiinliik ve sigindiklar1 en biiylik liman, yillarin verdigi
giiven ve tecrilbbe olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bilgi ¢agi ile birlikte, bankacilik
sektoriiniin aile bireyi haline gelen teknoloji, bankacilik sektoriinde; ATM, telefon
bankacilig1, kredi karti, gibi bir¢ok yeniligi kullanicilarin hayatina enjekte etmistir.

Internet bankaciliginin varligiyla birlikte ticari bankalar kabuk degistirerek,
internet donemi Oncesine gore oldukca hizli bir degisim ve gelisim i¢ine girmistir.
Elektronik ticaretin islem hacmi biiyiidiik¢e, internet bankaciliginin yani sira, telefon
bankacilig1 ve akilli telefonlar sonrast mobil bankacilikta oldukca hizli yol almistir.

Glintimiizde gerek 6zel gerek kamu bankalari teknolojik gelismeleri biinyesinde en
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aktif sekilde kullanarak bir ¢ok hizmeti internet ya da telefon {izerinden
saglamaktadir (Yildirim, 2005: 8). Finansal kurumlarin i¢inde bulundugu rekabet
ortami ile birlikte, bankalar hizmetlerinin tabanini internet {lizerine insa etmeye
baslamaktadirlar. Hizmetlerin internet ile entegre edilerek miisteriye sunan bankalar
eski sistemlerin karmaga ve hantaligindan uzak yeni c¢agdas bir ¢izgi
yakalamiglardir. 1998 yilindan bu yana hizmete sunulan internet bankaciligiyla
birlikte giderek artan kullanici sayis1 goze carpmaktadir bununla birlikte maliyeti
diisiik kanallar dikkatle incelenerek miisterilere olduk¢a yeni ve giizel hizmetler

sunulmaktadir (Ortung, 2003: 12).
2.2.2 Internet Bankacih@inin Gelisimi

1980 ve 1990 yillar1 arasinda demografik degisiklikler, bankalardaki yapisal
degismeler, diizenleyici reformlar, siirekli gelisen teknolojinin bankacilik sektoriinii
kavramasi, degisen miisteri istekleri gibi nedenlerden dolay1 elektronik bankacilik
seri bir gelisim ve degisim siireci igine girmistir (Dial, 1995: 20).

1980 ortalarma dogru TCP/IP (Iletim Denetim Protokolii/Internet Protokolii)
ile internet temelleri atilarak, bugiin her yas grubundan insanlarin kullandig
giiniimiiz modern sistem olan “World Wide Web (www) html dili” diger bir deyisle,
standart kodlama sistemi 1989 yilinda bulunarak bugiin diinyanin gézii kulagi olan
internet, insanoglunun hayatina girmistir. Bugiin diinyada en ¢ok tercih edilen
iletisim araclarinin basinda gelen internet kimsenin Ongoremeyecegi kadar hizli
bityiimiistiir. Ik bulundugu yillarda 1 milyonu zor bulan bilgisayar sayisinin (host),
giintimiizde 1 milyar1 gegtigi tahmin edilmektedir.

Gelisen PC (Personel Computer) teknolojisi, insanlarin giderek yayginlasan
bilgisayar kullanimi, gelisen hizli modem teknolojisiyle internete ulasim gibi
etkenlere paralel olarak 1995 yilinda agik sistem sayilan internet {izerinden yapilan
elektronik bankacilik hizmetleri bankalar tarafindan sunulmaya baglamistir
(Dolanbay, 2000: 182).

Finlandiya’da faaliyet gosteren Merita Nord Bankasi’nin 1998 yilinda 550.000
Internet bankaciligi miisterisi oldugu saptanmistir. Yine 1998 sonu itibariyle
bakildiginda Isve¢’te toplam 549.000 internet bankacilign miisterisi oldugu
belirlenmistir. Aymi yilda Ingiltere’de miisterilerine sadece internet {izerinden hizmet

veren Egg adli banka kurulmustur. Egg bankas1 kurulusundan sonraki 18 ay i¢inde 1
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milyon miisteriye hizmet vermeye baslamistir ve bu konuda 1999 yilinda yapilan
detayl bir arastirmada son bir yil igerisinde Ingiltere’de agilan hesaplarm %22’sinin
Egg bankasinda oldugu saptanmistir. Almanya’da ise internet bankacilig1 lizerinde en
fazla duran Deutsch Bank; 2001 yilinda internet bankaciligina 1 milyar dolar
yatirirken, Fransa’da BNP Paribas ayni is i¢in yaklasik 690 milyon dolar ayirdigini
belirtmesi iizerine bu donemlerde internet bankalarinin 6nemli gorildigi
anlasilmistir (Nelson, 2000: 290-291). internet bankaciliginin ABD’de dogdugu
kabul edilmesine ragmen bazi Avrupa iilkelerinin internet bankaciligi hususunda
daha ileri diizeyde oldugu goriilmektedir.

Internet bankacihig1 ise internetin varolusuna gore ¢ok daha yeni olmakla
birlikte, tipki internet gibi biiyiik bir hizla kisi ve kurumlar tarafindan kullanilmaya
baslanmaktadir. Internet bankacihigi; geleneksel bankacilik anlayisi ile paralellik
gostermekle birlikte daha modern bir anlayis1 kullanicilaria sunmaktadir. Internetin
gelisimi ile birlikte yol alan baska bir boyutta e-ticarettir (Ince, 1999: 30).

Internet bankacilig1 icin milat olarak kabul edilebilecek zaman 1996 oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Bu tarihten 6ncede e-ticaret kullaniliyor olsa bile gelismislik
diizeyi ¢ok az ve insanlar tarafindan pek bilinmeyen bir ticaret seklidir. Onceki
donemlerde adi gegcen bu uygulama “intranet” adi verilen sirket ici aglar seklinde
veya ‘“ekstranet” denilen sirketlerin belirli miisterileri veya kendi aralarinda
kullandiklar1 uygulamalardir. Bu uygulamalar misteriler ile bilgi paylagimi kurmakla
birlikte ticari iliski kurup iiciincii sahislara kapali olan uygulamalardir (Oztiirk, 2001:
18). Bahsi gecen bu uygulamada Elektronik Veri Aktarim Sistemi (EDI — electronic
data interchange) adinda bir sistem kullanilmistir. EDI, firmalar arasi elektronik
ticaretin en eski sekillerinden birisinin adidir. 1970’lerin basinda kullanilmis olmakla
beraber, elektronik ticaretin ve internetin gelisimi ile farklilastirilmistir. Bu sistem
herkese agik olmamakla birlikte zor ve maliyeti yiiksek bir sistemdir. Dolayisiyla
internetin hayatimiza girmesi ile gerek bireyler gerek kurumlar olarak, ticareti
internet lizerinden kolaylikla yapmak giiniimiizde popiiler bir durumdur.

Tiirk bankacilik sektdrii incelendiginde 6zellikle 1995 yiliyla birlikte miisteri
boliimlendirmesini 6n plana ¢ikaran miisteriye yonelik olarak yapilanmaya giden bir
gorintii vardir (Bener, 2002: 103). Satis ekiplerinin ve banka subelerinin iizerinde
bulunan yiikii azaltmayi, islem maliyetlerini diisiirmeyi hedefleyen bankalar, basta

internet olmak tizere, ATM, telefon gibi alternatif dagitim kanallarini aktif bir sekilde
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kullanmaya baslamislardir. Coklu kanal stratejisi seklinde ortaya c¢ikan bu
yontemlerle, satis ve servisin sube iizerinden agirlikli oldugu bankacilik sektorii
yerini hizmet standartlar1 belirlenmis, tek bir veri tabani iizerinden merkezi olarak
isleyen bir kanal yonetimi stratejisi olusumuna birakmustir.

llerleyen donemlerde WAP protokolii ile artik cep telefonlarindan da
bankacilik iglemleri yapilmaya baslanmistir. 2000’11 yillarda gelisen bu sistem ile
telefonlardan menii yardimiyla her yerde ve zaman sinirlamasi olmaksizin bankacilik
islemleri ylriitiilmeye baslanmistir.

WAP bankaciliginin, teknolojik gelisimin ¢ok hizli olmasindan kaynakli olarak
kisa siirmesinin ardindan, yerini daha modern bir hizmet sekli olan interaktif
bankaciliga birakmistir. Artik bankalar islem hacimlerinin biiylik kismini internet
lizerinden yapma istegiyle, pesi sira internet subelerini agmistir. Baslangigta sinirh
saylida hizmet alinan internet bankaciliginda, giivenlik olgusunun arttirilmasiyla
birlikte ¢ok sayida hizmet sunulmaya baslamistir. Internet bankaciliginin
yayginlagmasi, bankalarin sube sayisi ve calisan sayisini direkt olarak etkiledigi igin,
bankalar bu konudaki gelismelere hiz verip, 6zendirme cabalarini arttirmislardir.
Tiirkiye Is Bankasi, Garanti Bankasi gibi biiyiik 6lgekli ve sermayeli bankalar,
internet subelerini 1998 yilinda agarak bu konuda diger bankalara oOnciiliikk
etmislerdir. Bankalar acgisindan oldukca kazangl bir sistem olan internet bankaciligi
konusunda bankalar kendilerine hedef koymuslardir. Ornegin Garanti Bankasi
islemlerinin %70 gibi biiyiik kismin1 internet {izerinden saglama istegiyle calismistir
(Cavusoglu, 2001: 55).

Tiirkiye’de ilk internet subesini acan Tiirkiye Is Bankasi, bu konuda ilk olma
ozelligiyle, adin1 bankacilik tarihine yazmistir. Daha sonraki yillarda diger bankalar
takipgiligini yapmustir. Internet bankaciligi kullaniminin giderek artmasiyla birlikte,
sanal aligveris yapan magazalar iiremis, 1smarlanan tiriiniin kredi kart1 ya da normal
hesap ile alinma imkani1 miisterilere sunulmustur. Tirkiye’de ti¢ is glinii igerisinde
teslim edilen iiriinler ile ticaret yeniden sekillenmeye baslamistir. Artik internet
izerinden ticaret yapan kurumlarin yaninda, diger tiim firmalarda internet satigi
yapmaya baslamistir (Parasiz, 2000: 16).

Ozellikle son yillarda Tiirk bankalarmin ileri teknoloji kullanimlar1 artmakla
kalmayip, gelismis iilke bankacilik uygulamalar1 diizeyine erigmistir. ATM, satig
noktast terminalleri (POS) ve kredi kartlar1 olmak iizere plastik kartlar halk
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tarafindan da genel kabul gormiistiir. Internet hizmetleri ve internet {izerinden
yapilan ticari faaliyetlerin yogunluk gostermesi ile internet bankacilig1 uygulamalari
hiz ve etkinlik kazanmistir. Bunlar g6z 6niine alindiginda ulusal bankaciligimizin
teknoloji kullanimi agisindan uluslararasi standartlar1 yakaladigini sdylemek dogru

bir yaklasim olacaktir (Tunay ve Uzuner, 2001: 301).

Tablo 2.4: Tirkiye’de yillara gore internet bankaciligi kullanan toplam aktif miisteri sayis1 ve toplam iglem
hacmi. (www.tbb.org.tr/tr).

YIL 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Aktif Miisteri Sayist

. 6.0 6.7 8.6 10.6 124 14.3
(Milyon)
Islem Hacmi

) 884 1.030 1.551 1.770 2.153 2.449
(Milyar TL)

Aktif miisteri sayisinin son 3 ayda 1 kez ¢evrim i¢i olmus miisteri sayisini
belirttigi, Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore, Tablo 2.4 incelendiginde 2009
yilinda 6 milyonu gosteren rakamlar 2014’de 14.3 milyon kisi sayisiyla artis

gostermistir.

Tablo 2.5: Tiirkiye’de internet bankaciligi kullanan miisteri sayisi (donemsel) (www.tbb.org.tr/tr).

Bireysel Kurumsal Toplam
. Sistemde Sistemde . Sistemde
Sistemde . Sistemde
kayitli, son Sistemde | kayztli, son kayitl, son
kayitl, .. .. kayitli, ..
en az bir 1 yil iginde kayitli, en| 1 yil iginde en az bir 1 yil iginde
Donem kez en az bir Aktif |az birkez| en az bir Aktif kez en az bir Aktif
o kez gevrimigi kez . kez
gevrimici L. L. gevrimici L.
gevrimici olmus | ¢evrimigi gevrimigi
olmus olmus
olmus olmusg olmusg
Aralik
2013 28.190.102 | 16.824.193 |11.422.331 | 2.234533 | 1.217.169 | 1.013.621 | 30.424.635 | 18.041.362 | 12.435.952
Mart 2014| 28.590.448 | 17.462.027 |12.038.621 | 2.086.280 | 1.272.463 | 1.066.062 | 30.676.728 | 18.734.490 | 13.104.683
Haziran
2014 29.669.291 | 17.806.595 |12.134.311 | 2.152.471 | 1.310.916 | 1.089.624 | 31.821.762 | 19.117.511 | 13.223.935
Eyliil
2014 32.303.465 | 18.579.576 |12.588.096 | 2.225.345 | 1.340.987 | 1.094.948 | 34.528.810 | 19.920.563 | 13.683.044
Aralik
2014 34.047.501 | 19.614.641 |13.181.279 | 2.323.690 | 1.399.384 | 1.133.777 | 36.371.191 | 21.014.025 | 14.315.056

Tiurkiye Bankalar Birliginin mevduat bankalari,

kapsayan Aralik 2014

kalkinma ve yatirim

bankalarini internet bankaciligt kullanim rapor ve

istatistiklerini yayimlamasi tizerine, Tablo 2.5 incelendiginde internet bankacilig
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yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris islemi yapmis toplam
bireysel miisteri sayisi, Aralik 2014 itibariyle 34 milyon 47 bin kisi olmustur. Son bir
yil igerisinde en az bir kez giris islemi yapmis toplam bireysel miisteri sayisi ise
yaklasik 19 milyon 614 bin kisidir.

Internet bankacilig1 yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris
islemi yapmis kurumsal miisteri sayis1 Aralik 2014 itibariyle, 2 milyon 324 bin
kisidir. Bunlarin 1 milyon 134 bini (ylizde 49’u) Ekim-Aralik 2014 doénemi
igerisinde en az bir kez giris islemi yapmistir. Son bir yil igerisinde en az bir kez giris
islemi yapmis kurumsal miisteri sayist ise 1 milyon 399 bin kisidir.

Internet bankacili1 icin kayit yaptiran ve en az bir kez giris islemi yapmus
toplam (bireysel ve kurumsal) miisterilerin % 39’u Ekim-Aralik 2014 déneminde en
az bir kez internet bankaciligr islemi yapmistir. Ekim-Aralik 2014 doneminde,
toplam aktif miisteri sayisinda bir dnceki yilin ayni donemine gére 1 milyon 879 bin

kisi, bir 6nceki ii¢ aylik doneme gore ise 632 bin kisi artig olmustur.
2.2.3 Internet Bankacihg ile Yapilabilecek Islemler

Internet bankaciligmin gelisim hizinin muntazam boyutlara ulasmasi sundugu
icerik ve yapilabilecek islemler bakimindan da oldukca gelismistir. Cok cesitli
hizmetlerle 6grenciden is adamina kadar bir¢ok meslek ve yas grubu tarafindan
kullanilan internet bankacilig1 genel olarak;

1. Hesap bakiyesi ve hesap 6zeti kontrolii,

Hesap agma ve kapama,

Havale ve EFT seklinde fon aktarimi,

Yatirim fonu, hisse senedi, bono-tahvil gibi menkul kiymet hizmetleri,
Doviz alim satima,

Kredi karti iglemleri,

Bireysel kredi islemleri,

Fatura 6demeleri,

© © N o g bk~ DD

Vergi 6demeleri,

[EEN
o

. SSK ve Bag - Kur prim 6demeleri,

[N
[N

. Trafik cezas1 6demeleri,

[EEN
N

. Universite Harclarinin yatirilmast,

[EEN
w

. Cep telefonlarina Kontor yiikleme,
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14. KGS (Kartli Gegis Sistemi) ve OGS (Otomatik Gegis Sistemi) 6demeleri,
15. Sigorta primlerinin 6denmesi,
16. Bireysel emeklilik giris ve primlerinin 6denmesi gibi islemler ile birgok

konuda miisterilerin hayatin1 kolaylastirmaktadir (Ersoy, 2014: 538).
2.2.4 Internet Bankacih@imin Banka ve Miisteriler Acisindan Avantajlar
2.2.4.1 internet bankacihgmin banka acisindan avantajlar

Internet bankacilifi miisterilere oldugu gibi bankalara da 6nemli avantajlar
saglamaktadir; bu avantajlarin basinda bankacilik islemlerinin internet aracilifiyla
diisiik maliyetle ve oldukca hizli bir sekilde saglanabilir olusu gelmektedir. Ayrica
miisteriye zaman kaybi olmadan istenilen yerden ulasilabilmesi ve islemlerin
miisteriler tarafindan kolayca yapilabilmesi bankanin miisterisinin sadakatini
saglamada 6nemli bir unsurdur. Bunun yaninda miisterilerin internet bankaciligini
cevrim i¢i yaptiklart aligveris Odemelerinde kullanmasi sayesinde bankalar
miisterilerinin aligveris profilini ¢ikarabilmekte ve ona gore bir siniflandirmaya
gidebilmektedirler.

Internet bankaciliginin miisteri ve banka agisindan birgok faydasi oldugu bir
gercektir. Bankalara sagladigi faydalar:

Yiiksek gelir: Internet bankaciligi bankalarin web siteleri iizerinden
gerceklestirilmektedir. Bu web siteleri onceleri daha ¢ok tanitim ve iletisim amagh
kullanilir, web sayfalarinda bankalarin merkez ve sube iletisim bilgileri ve subelerde
verilen bankacilik hizmetlerinin tanitimi yapilmaktaydi. Daha sonra bankalar web
sayfalarinda olusturduklar1 platformlarla miisterilerinin hesap bakiyelerinin ve
hareketlerinin kontroliinden, otomatik fatura emri verebilmeye kadar pek c¢ok
bankacilik islemlerini yapabilmeyi miimkiin hale getirmislerdir (Ersoy, 2014: 538).

Bankalar kendi web siteleri lizerinden sunduklar1 bu hizmet ile gorsellik
acisindan miisteriyi cezp edip, yatirim yapmalarin1 saglamaktadirlar. Bankalarin yeni
gelirler yaratarak {retkenligini arttirip, operasyonel ve islemsel maliyetlerini
arttirarak, yeni misteriler ¢ekerek yliksek gelirli kuruluslar haline gelmektedirler.
Internet bankacilig: kredi kart1 satis1 gibi banka gelirlerini direk olarak etkileyen iiriin

satiglarinda etkin rol oynamaktadir (Erding, 2002: 73).
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Sunulan internet bankaciligi hizmetiyle yapilan yiiksek sayidaki islemlerden,
islem cesidine gore alinan licretler, banka gelirine olduk¢a yansimaktadir. Alinan
islem ticretleri, miisteri agisindan diisiik miktarda olsa bile, bankalarin islem hacmi
goz Oniine alindiginda oldukga yiiksek rakamlara ulasmaktadir. Elde edilen bu
gelirler bankalarin istahin1 kabarttigindan, gelistirilen yeni hizmetlerle bu gelirlerin
arttirtlmasi planlanmaktadir (Erding, 2002: 73).

Uretkenlik artisi: Bilginin daha hizli sekilde aktarilmasiyla birlikte, problem
¢Ozlimleri daha 1yi sekilde islemekte, arta kalan zaman ise yeni problem ¢6ziimlerini
arttirmaktadir. Internet bankaciligimin gelismesi sube calisanlarinin iizerindeki islem
kalabaligini alarak, daha hizli ve iiretken ¢alismalarina yardimci olmaktadir. Subeye
gelen kisi sayisinin azalmasiyla birlikte, sube maliyetlerinin azalmasina yardimci
olmakta ve iiretkenligin artmasini saglamaktadir (Levent, 2002: 6).

Pazarlama ve rekabet araci: Internet bankacilifi sayesinde siirekli yer
degistiren misterilere ulasma, sube a¢manin ekonomik olmadig yerde bile,
miisterilerine hizmet sunma imkani saglamaktadir. Internet bankacilig1 ile miisteri
potansiyelini arttirmay1 planlayan bankalar, teknolojiyi kullanarak daha kisa siirede
daha fazla sayida miisteri adayina ulasabilmekte, yapilan gorsel reklamlarla bunu
cekici kilmaya calismaktadirlar. Yapilan calismalarla banka kendi miisteri sayisini
korumanin yaninda, yiiksek kar getirecek miisterileri de ¢ekmeye ¢aligmaktadirlar.
Biiyiik bankalarin bir¢ogu yeni miisteri c¢ekebilmek icin, internet {izerine biiyiik
yatirimlar yapmaktadirlar. Yapilan arastirmalarda internet kullanicilarinin %50 si
yiiksek gelirli insanlar veya yiiksekdgrenim gormiis kisilerden olusmaktadir. Genel
kan1 bu tarz insanlarin zaman kaybetmek istemediklerini ve bu yiizden internet
bankaciligini aktif olarak kullanan kisiler oldugunu gostermektedir (Umur, 2006:
56).

Bankalarin teknolojiyi ¢ok iyi kullanmasiyla, su andaki ve ileride miisterisi
olma potansiyeli tasiyan kisilerin gezindikleri internet sitelerini, ne kadar kaldiklarin
yeni yazilimlarla takip edebilmektedirler. Kullanilan bu yazilimlarla, bankalar
miisterilerden ne kadar gelir edebilecegini hesaplayip, miisteriyi kendi bilinyesinde
tutmak, ya da bilinyesine katmak i¢in pazarlama stratejisi gelistirmektedirler.

Islem maliyetleri: Bankaciligin bilinen esaslar1 ile is potansiyeli diisiik
miisteriler icin ¢ekilen reklam ve hizmet bankalar agisindan pahaliya mal olurken,

internet bankaciliginin gelisiyle bu maliyet oldukg¢a asagi ¢ekilmistir. Alinan islem
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ticretleri ile birlikte, klasik bankacilik anlayisindaki az karli olan miisteri profili, artik
cok kar getiren bliylik bir islem hacmine sahip yeni pazar haline donlismiistiir.
Herhangi bir fiziksel iletisime gerek kalmadan, misterilerin oturduklari yerde
islemlerinin kendi baslarina halletmesiyle, sube bankaciliklarinda maliyet diismekte,
bankalarda bu durum iizerinden oldukg¢a yliksek gelirler elde etmektedirler. Klasik
bankacilik anlayisinda; yiiksek maliyetin miisteriye yansitilmasi oldukc¢a fazla tepki
cekmekte iken, internet bankaciligimin yayginlagsmasi ile bu masraflar azalmis ve
miisteri memnuniyeti artmistir. Bir glinde yapilan binlerce hatta milyonlarca islem
g0z Oniine alindiginda, bankalarin ne kadar kar ettigi asikar olarak goriilmektedir.
Islemlerin elektronik ortama kaymasi ile hem bankalar milyonlarca dolar tasarruf
etmis hem de islem ticretlerinden ¢ok fazla kar elde etmistir (www.radikal.com.tr,
alintilama tarihi 15.09.14).

Internet bankaciliginin hem miisteriye hem bankalara sagladigi islem maliyeti
tasarrufuna ornek vermek gerekirse; Booz, Allen ve Hamilton Danismanlik Firmasi
tarafindan yapilan arastirmaya gore sube tarafindan gergeklestirilen islemlerin
maliyeti 1 Amerikan Dolar1 iken, ATM’lerde bu tutar 25 Cent, internet {izerinden
yapilan bankacilik islemlerinde ise 1 Cent’e diismektedir. Ebank (www.ebank.com)
internet sitesine gore ise bir ddeme isleminin ortalama maliyeti subede 144 Cent,
telefon bankaciliginda 54 Cent iken internet bankaciliginda ise 4 Cent’tir (Celik,
2002: 1). internet maliyetlerinin giderek diismesinden kaynakli olarak bu
maliyetlerin daha da asagi inecegi ongoriilmektedir.

Dagitim Kanali: 1960’11 yillarda sunulan {iriin tizerinden yapilan pazarlamanin
yetersizligi iizerine, miisteri odakli pazarlama sistemine gecilmistir. Sonralar
bununda yetersizligi goriilmiis ve bunun iizerine birebir pazarlama sistemine gegis
yapilmistir. Internet bankaciliginin sagladig1 en biiyiik kolayliklardan biri de, bire bir
pazarlamadir. Bire bir pazarlama da rakipler, hiikiimet diizenlemeleri oldukc¢a iyi
takip edilmelidir, yapilan bu degisimler dagitim kanallarina da yansimistir ve dagitim
sistemi yeni diizenlemeler ve internet bankaciligi {izerinden yiiriitiilmeye
baslanmistir. Ozellikle 1990 sonrasi bire bir pazarlamanin &nemi goriilerek, tim
reklam, bilgilendirme, miisteri toplama bu sistem iizerinden yiiriitiilerek, dagitim
kanallar1 internet bankacilifinin boyundurugu altina girmistir (Biiyiikdemir, 1997:
35).
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2.2.4.2 internet bankacih@inin miisteriler acisindan avantajlar

Tiirkiye Bankalar Birligine gore, internet bankaciliginin misterilere sagladigi
avantajlari su sekilde listelenmistir:

a) Hizli ve kesintisiz bankacilik islemleri,

b) Subeye gitmeden, sira beklemeden kolay bankacilik islemleri,

c) Gorerek ve Segerek bankacilik islemleri yapabilmek,

d) Detayli rapor ve bilgi alabilmek,

e) Cok gesitli bankacilik tiriinlerini gorerek bu tiriinlerden faydalanabilmek,

f) Bankacilik islemlerini ¢ok daha ucuza yapabilmek,

g) Islemlerin banka personelleri tarafindan dahi gériilememesi nedeniyle gizli

ve giivenli bankaciliktir.

Miisteriler bakimindan internet bankaciliginin en kazangli yani maliyet ve
zaman oldugu goriilmektedir. Subede sira beklemek gibi bir zaman kayb1 olmadan,
7/24 yapilabilen internet bankaciligi, ayn1 zamanda subelerde yapilan islemlerde
alinan komisyondan muaf olarak higbir ticret 6denmeden yapilmasi miisteri agisindan
olduk¢a kazanglidir. Cografi bir engel tanimaksizin, her saatte her yerde ister bir
bilgisayar, ister bir telefonla yapilan islemler miisterilerin giinliik hayatinda zaman
tasarrufu saglamaktadir. Miisteriler internet bankaciligi sayesinde giinlin istedigi
saatinde acik banka bulma liiksiine sahip olmakta iistelik bunun i¢in de higbir ticret
o6dememektedir (Ergonen, 1996: 2).

Miisteriler internet bankaciligi sayesinde yatirimlarma yon verirlerken, ayn
anda bilgisayarlar1 sayesinde tiim verileri analiz edebilmekte, en uygun yatirim
gozlemleme rahatligina sahip olmaktadirlar. Giincel verilerle kar marjinin en fazla
oldugu alanlara yonelebilmekte sube sikintisi gekmeden islem iicreti 6demeden tiim
yatirimlarini birkag tus sayesinde kontrol edebilmektedirler (Topbas, 2001: 53).

Miisteriler sanal ortamda diger bankalarin kredi oranlarii mukayese
edebilmekte, kendine en uygun kredi oraniyla internet bankaciligi iizerinden
basvurabilmektedir. Internet bankaciligi diger bankacilik sistemlerine gore daha
hizli, ulagilabilir ve maliyeti diisiik oldugundan, miisterilere bankacilik iglemlerinde
kolaylik ve istenilen bilgiye ¢cok daha kisa siirede ulagsma imkani sagladigindan tercih

edilme sebebidir.
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2.2.5 Internet Bankacih@imin Dezavantajlar

2.2.5.1 Bankalar agisindan dezavantajlar

Bankalar agisindan internet bankaciligimin avantajlari  oldugu  gibi

dezavantajlar1 da mevcuttur. Bunlar asagida listelenmistir (Bapur, 2014: 33).

a)

b)

d)

Internet bankacilign teknolojik yapisi geregi sisteminin isleyisi ve
karsilagilabilecek sorunlara hemen miidahale edebilecek bir sistem altyapisi
ve personel kadrosu gerektirir. Bu da bankalarin internet bankaciliginin
kurulumu agsamasinda sabit yatirim gideri yapilmasini gerektirmektedir.
Tiirkiye’de internet altyapisinin yeterli kalmamasi nedeniyle internete ve
internet bankacilifina ulagma konusunda yasanilabilecek sikintilar ve
yavashik gibi  nedenlerle  kullanicilar internet  bankacilifindan
uzaklasabilirler.

Giivenlik konusu internet bankacilifinda en 6nemli konulardan biridir.
Gerekli program ve sifrelerle miisteri hesap ve bilgilerine ulasim giivenligi
saglanmalidir. Giivenlikle ilgili en ufak bir problem binlerce miisterinin
banka ile ¢alismalarin1 sonlandirmasina ve internet bankaciligina mesafeli
davranmasina sebep olabilir.

Internet bankacihigi bankalarin  kolayca miisteri kaybetmeleri ve
kazanmalarina sebebiyet vermesi yoniinden risk igerir. Miisteri memnun
olmadig1 bankadan bir digerine hemen tek tusla kayabilmektedir. Bu da
bankalarin kendilerine koyduklar1 performans hedeflerini beklenmedik bir

sekilde tutturamamasina neden olabilir.

2.2.5.2 Miisteriler acisindan dezavantajlari

Internet ve internetle alakali hizmet sektorlerinde kullanicilar temkinli ve

mesafeli davranmaktadir. Ozellikle internet hirsizligi ve bunun ¢ok yaygin hale

gelmesi,

insanlarm endiselerini hakli ¢ikarir ydndedir. Internet bankacilig

yapabilmek i¢in, insanlarin yeterli seviyede bilgisayar bilgisine sahip olmasi ve

internet kullanim1 konusunda aktif olmalar1 gerekmektedir. Aksi takdirde giivenlikle

ilgili duyulan endiseler artacaktir. Bir diger konuda internet bankaciligi kullanimi

icin verilen kisisel bilgilerin gizliligi konusunda ki endisedir. Internet bankaciligi da
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bu korkulardan paymi almaktadir. Bankalar ise giivenlik ve gizlilik konusundaki
endiseleri elimine edebilmek icin gizlilik ve gilivenlik konusunda teknolojinin de
getirdiklerinden yararlanarak tek kullamimlik sifre, anlik sms gibi yontemleri
kullanmaktadirlar.

Internet bankaciligmin miisteriler icin dezavantajlari asagidaki sekilde
belirtilmistir (Bapur, 2014: 33).

a) Internet bankacilif1 miisterinin banka ile iliskilerini zayiflatir. Subelerden
uzak kalmasi ve miisterinin 6zel ihtiyaglarina istinaden kredi talebi olmasi
halinde yapilacak degerlendirmede miisterinin taninmamasi nedeniyle de
olumsuzluklar yasanabilir.

b) Internet bankaciliginda anlatilan ¢dziim yollar1 baz1 kompleks problemlerin
¢coziimii i¢in yetersiz kalabilir. Bu durumda bu islemler i¢in subelerde
konuyla ilgili uzman kisilerle yiiz yilize goriismek gerekebilir.

c) Yiiz yiize ve birebir goriismelerin eksik kaldigi internet bankaciliginin
aksine sube bankaciliginda miisteri sadakatini gelistirmeye yonelik
caligmalar daha fazla olup, miisteriye c¢esitli hediyeler veya yatirim
tavsiyeleri, danigmanlik hizmetleri gibi seyler sunulabilir (Koskosas, 2011.:
56).

Giivenlik ve gizlilik konusunda bu denli endiseler yagsanabilmekteyken internet
bankaciliginda, giivenli kimlik dogrulamasi i¢in yeni bir donem olarak gortilen,
KOBIL in sundugu, online bankacilik islemlerinde SMS’e gore ¢ok daha diisiik
maliyetli ve daha giivenli bir alternatif olup “whatsapp’in giivenli versiyonu” olarak
tanimlanan yeni giivenli kimlik dogrulama sistemi, 2014 may1s ayindan itibaren Tiirk
bankalar1 tarafindan hizmete sunulmustur. AST (Application Security Technology —
Uygulama Giivenlik Teknolojisi) olarak adlandirilan bu sistemin amaci online
bankaciliktaki hirsizliklari, dolandiriciliklart 6nlemektir. Bu teknolojinin, ilgili
bankanin web sitesine ya da mobil uygulamasina erisirken glivenli ve 6zgilin bir
tarayici istemcisi agarak, siber suglularin kullanicilar1 banka sitesine benzeyen farkl
ve zararl bir siteye yonlendirmesini 6nledigini vurgulanmaktadir. iki faktorlii kimlik
dogrulama duvariyla giivenligi artirilan {iriin, akilli kart ve miisteriye ait pin’le
birlikte gilivenlik riskini en aza indirmektedir. “iphone, ipad, android ve PC’lerde
caligabilen bu ¢6ziim, glivenligi otomatik olarak saglamakta ve son kullanicinin tiim

endiselerini diisiirmektedir. AST ¢6ziimii bankalarin online hizmet sundugu siteleri
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ve mobil uygulamalar1 yazilim giivenligi teknolojileriyle daha gilivenli hale
getirmektedir. Boylelikle misteriler ortak kullandiklart bilgisayarlarda ya da
givenlik duvarinin bulunmadigi akilli telefonlarinda dahi islem yaparken siber
hirsizlik riskiyle karsi karsiya kalmamaktadirlar. Denizbank, ardindan da Vakifbank,
Yap1 Kredi, Ziraat Bankas1 ve Arap Tiirk Bankasi tarafindan kullanilacagi a¢iklanan
AST sisteminin KOBIL ile anlasmali diger 7 bankanmn daha kullanabilecegi
diisiiniilmektedir (Gedik, 2014: 54).

2.2.6 Internet Bankacthgim Kullanma Agqsindan  Miisterilerin
Tercihlerini Etkileyen Unsurlar

2.2.6.1 7 Giin 24 saat erisilebilirlik ve kolay islem yapabilme

Miisteriler acgisindan belki de, internet bankaciligimin en g¢ok tercih edilme
sebebi, 7/24 wulasilabilir olmasidir. Eger bir miisteri istedigi an bir siteye
ulasamiyorsa, o site ne denli kusursuz olursa olsun, miisteri acisindan ragbet
gormemesi icin yeterli bir sebeptir. Web tabanli hizmetlerin en biiylik amaci zamana
ve yer siirlamasi olmamasidir. Alinan hizmet web tabanli ise diinyanin neresinde
olunursa olunsun, miisterinin birka¢ tus ile girmesini saglamak miisterilerin
isletmelerden hakli beklentisidir.

Internet bilgi havuzunun muazzam biiyiikliigii sayesinde, bankalar bu verileri
kendi sitelerinde giincel olarak kullanarak, hem mevcut miisterilerini hem de miisteri
olma olasiligr olan kullanicilart kendine ¢ekebilmektedir. Online hizmetler ile
bilgiler hem web siteler lizerinden duyurulmakta, hem de dileyen miisterinin istegiyle
bilgi alinabilmektedir (Giilmez, 2002: 20).

Gliniimiizde para kadar degeri artan zamanin, insan hizmetindeki kuruluslar
tarafindan israf edilmemesi i¢in, internet bankaciliginin temel esaslarindan birisi de
stiratli olmasidir. Teknik sorunlar, hareketli web site tasarimlari, desenler gibi erigim
stiratini diistirecek islevler, bankalar tarafindan siirekli kontrol edilmekte miisteriye
yansitilmamaya calisilmaktadir. Bankalarin web sitelerinde diger dikkat etmesi
gereken konulardan biri de iilke insaninin egitim ve kiiltiir seviyesi olmalidir. Web
sitelerinde kullanicilarina sunduklar1 hizmette yalin ve anlagilir dil kullanmalari
miisteri cekmek ve mevcut miisteriyi elinde tutmak i¢in son derece 6nemlidir. Basit

bir islem yapacak olan bir miisterinin, meniiler i¢inde bogulmasi1 miisteriyi hosnut
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etmeyecegi i¢in, miimkiin olan en sade ve akict sekilde web siteleri tasarlanmalidir.
Site iceriginin yaninda gorsellik olarak fazla resim ve kullanigsiz kullanici ara yiizleri
de kullanic1 agisindan sikint1 yaratmaktadir. Miisteriye giiven ve kullanim rahathig
veren internet bankaciligi kendisine daha fazla kullanic1 bulmaktadir.

Bankalar kendilerine yeni miisteri kazandiracak kisa reklam ve tanitim
filmlerini de web sitelerinde kullanarak miisteri ¢ekmektedirler. Bu yeni miisteri
potansiyeli olan internet kullanicilarina, test imkani sunulmali ve giiven
kazanilmalidir. Dil segenekleri ile yabanci miisteri kazanilmali, diger bankalara gore
tercih sebebi olmak igin cesitli kampanya, gorsellik vb. ilgi ¢ekici ayrintilar
kullanilmalidir. Tiim bunlarin yaninda, banka web sitesinde mutlaka kisa yol veya

arama butonu koyularak, ne arayacagini bilen miisteriye kolaylik saglanmalidir.
2.2.6.2 Uriin profili

Uriin profili bakimindan bankalar icin en &nemli husus, nakit para islemleri
(cekme ve yatirma) disinda subelerinde ve ATM’lerinde ne hizmet veriliyorsa,
bunlar1 internet bankacilig1 icerigine koymaktir. Miisterinin evinden ¢ikmasina gerek
birakmamak amaciyla, bir sube de hangi islem varsa bunu internet bankaciligina
sigdirmak zorunda olan bankalar, bu konuda hem kendilerini siirekli yenilemek, hem
de rakiplerini takip etmek zorundadirlar. Giiniimiiz bankacilig1 gelecegini internet
bankacilig1 tizerine kurmak istiyorsa, internet altyapilart ve yatirimlarina son derece
onem vermeli ve miisteri portfoylinii bu kanala yonlendirmelidirler. Son derece karli

olan bu satis ve islem kanali, bankalarin iirlin portféyiine bagli olarak gelisecektir.
2.2.6.3 Teknolojik gelismeler

Teknolojik gelismeler internet bankaciliginin temelini olusturmaktadir. Klasik
bankacilik anlayisinda, 6zellikle kiiciik 6lgekli bankalarda miisteriler olduk¢a zaman
kaybedebilir ve basit islemler i¢in uzun zaman kaybina maruz kalabilmektedir.
Klasik bankacilikta is yiikii fazlaligindan, 6zel miisteriler agisindan gereken ilgi
gosterilememekte bu ylizden miisteri kaybi yasanabilmektedir. Teknolojinin
geliserek bankaciligin mihenk tasi halinin almasiyla beraber az kazangh miisteriler
zamandan tasarruf etmekte, bankalar da is ylikii azalmakta yiiksek getirisi olan

miisterilere de 6zel hizmetler sunabilme imkani dogmustur (Atilgan, 2006: 2).
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Internet, bilgisayar, telefon ve mobil iletisim araclarinda yasanan hizli ve
onemli nitelikteki teknolojik degismeler ve gelismeler, bankacilik sisteminin
tizerinde kurulu oldugu bilgi ve iletisim agirlikli teknolojik alt yapinin, kendini
yenileyen dinamik bir siire¢ igerisinde yonetilmesini zorunlu hale getirmistir.
Bankalarda teknolojik gelismelerin seyrini bilgi ve iletisim teknolojileri temelinde
degerlendirmek isabetli olacaktir (Iskin, 2012: 25).

2.2.6.4 Degisen yasam Kosullari

Ulasilan bilgi ve uzay ¢aginin getirilerinden biri olan hayat kosullar1 ve yasam
tarzlari, her alanda oldugu gibi internet ve internet bankaciligini da direkt olarak
etkilemektedir. Maddi konuda gelisen insan hayatinin getirileri ile, miisterilerin
bankalardan bekledigi hizmet standartlart da olduk¢a yiikselmistir. Yasam
standartlarinin yiikselmesi, ekonomik pahalilik, diisiince diizeyi geliskinliginin bir
sonucu olarak, kadinlarin is hayatinda aktif rol almalarindan dolayi, zaman tasarrufu
olduk¢a Onemli bir hal almistir. Calisan ailelerde zamanin tasarruflu kullanilmasi
biiyiilk 6nem arz ederken bundan en ¢ok faydalanan sektorlerden birisi de internet
bankaciligi olmustur. Ozellikle pratik ve istenilen her islemi yapma imkéan
sundugundan internet bankaciligt c¢agimiz ailelerinin kurtaricisi pozisyonuna

yiikselmistir (Trethowan, Ji, Scullion, 1997: 8-60).
2.2.6.5 Ekonomik nedenler

Internet kullamminin artmasiyla birlikte, degisen miisteri yapisi, egitim
seviyesi, miisterilerin aragtirmaya kendisi i¢in en uygun ve maliyetsiz kanala
yonlenmesini saglamaktadir. Bankalar ise mevcut miisterisine kars1 giiven tazelemek
ve yeni misteri kazanimlar1 i¢in, miisterilerini en ucuz kanala yonlendirmektedir.
Sube masraflarint 6dememek ve ayni islemleri internet bankaciligindan yapabilmek
imkani oldugu i¢in giiniimiiz diinyasinda internet bankacilig1 sube bankaciliginin bir
adim Oniine gecmis durumdadir. Ayn1 ekonomik nedenler bankalar i¢cinde gegerlilik
arz etmektedir. Bankalar sube masraflarin1 diistirmek, subelerdeki is giiciinii
azaltmak i¢in, ellerinden geldigince internet bankaciligini insan hayatinda yaygin
hale getirme ¢abasi i¢indedirler. Sadece basit islemler degil fon alma, yatirimlarini

kullanma, d6viz islemleri yapabilmek gibi imkanlar sunan internet bankaciligi klasik
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sube bankaciligina goére ¢ok daha karli bir kullanim sekli olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Islem maliyetlerinin diisiikliigii de internet bankaciliginin birka¢ adim

onde olmasini saglamaktadir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 41).
2.2.6.6 Bankanin internet sitesi tasarimi

Yapilan aragtirmalarda bankalarin internet sitelerinin  kullanicilarinin
davraniglar1 lizerinde etkisi oldugu ve kullanilan resim, igerik, ara yiiz gibi gorsel
Ogelerin miisteri psikolojisinde farkli ¢agrisimlar yarattig1 ortaya ¢ikmistir. Miisteri
acisindan bu denli izlenim yaratan internet sitelerinin dizayni toplumlarin aliskanlik
ve yasama stillerine gore dizayn edilerek faaliyet verdigi disiiniilmektedir
(Vrechopoulous, Atherinos, 2009: 524-546).

Miisteri ile banka arasinda hi¢bir bag olmadan iletisim hali olan internet
bankaciliginda, kullanilan renk, firma logosu, firma imaj1 gibi bir¢ok etken, miisteri
acisindan giivenilir ve kullanisli bulunmakta ya da giivensizlik hissi olusturmaktadir.
Bu baglamda bankalarin internet sitesi tasarimi, tasarimda islem yapmay1
kolaylagtiracak ve fark yaratacak unsurlara yer vermek bankalarin ilerleyen
zamanlarda miisteri ¢ekme ve elindeki miisteriyi kaybetmemek agisindan 6nem arz

etmektedir.
2.2.6.7 Guvenlik

Internet bankaciligmin oldukg¢a hizli gelismesine ragmen, giivenlik sorunu hala
bankalarin ortak problemi olarak goriilmektedir. Kisi ve kurumlarin zihninde
kiramadiklar bir korku haline gelen giivenlik zafiyeti, bankalarin internet bankaciligi
konusunda elini baglamaktadir. Biiyiik sermayeli ve uzun siiredir hizmet veren
bankalar, yillarin getirdigi giiven duygusuyla bir adim 6nde olsalar bile, miisterilerin
bircgogu hala bu konuda ¢ekinceli davranmaktadir. Bankalar bu giivenlik
zafiyetlerinin yasanmadigini miisterilerine SMS, gorsel ve televizyon reklamlartyla
kamtlamaya ¢aligmaktadir. Internet bankacilif1 yapan tiim bankalar islevlerinin tam
ve kusursuz yapmak ic¢in; miisteri mahremiyetini korumak, gonderilen mesajlarin
biitlinliik agisindan giivenilirligi, miisterisiyle giivenlik tasdiki, kisisel bilgisayarlarla
ulagilabilir olma gibi kosullart saglamasi gerekmektedir. Ozellikle giivenlik

konusunda bankalarin miisterilerine gonderdigi her islem ve her adimda ki tek
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kullanimlik sifrelerle internet bankaciligina olan giiveni arttirmaktadir. Web
sitelerinde giiven hissi yaratmanin yani sira baba adi, anne kizlik soyadi, dogum
tarihi, miisteri numaras1 da miisterinin bankaya olan giivenini arttirmaktadir. Odeme,
havale, EFT gibi bir bagka kisinin veya kurumun dahil oldugu islemlerde de giivenlik
sorular1 ve sifreler miisteri agisindan olduk¢a memnuniyetlik yaratmaktadir (Evans,

Thygerson, 1997: 99).
2.2.6.8 Iliskilerin degismesi

Internet bankaciliginin miisteriler tarafindan siklikla kullanilmasiyla birlikte,
miisteriler bir konuda istedikleri kadar bilgiyi alabilmekte, bunun i¢in de bankalar
internet bankaciligi altyapilarin1 oldukca gelistirmektedirler. Bankalar ge¢misin
aksine, liriin yelpazelerini genis tutmakta ve yeni {irlinlerin pazar arastirmalarini iyi
analiz edip, web sitelerinde konumlandirmaktadirlar. Bankalarin sagladigi 7/24
danigma sistemi ve internet bankaciliginda iletisim kurma metotlar1 ile miisterilerden
gelen Oneri, sikayet gibi kendisini gelistirecek elestirileri etkin bigimde
kullanmaktadir. Fiziksel temas olmaksizin internet ortaminda yapilan bu goriismeler
ile, hem bankanin giivenilirligi artip daha kalifiye hale gelmekte, hem de mdiisteri
acisindan takdir toplamaktadir. Gelisen internet bankaciligi sayesinde, artik banka ile
misteri arasindaki iligkilerinin biiyiikk boliimii sanal ortam iizerinden yiiriimektedir

(Broderick, Vachirapornpuk, 2008: 1).
2.2.6.9 Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi

Bankalar i¢in velinimet olan miisterilerin memnuniyeti, bankalar agisindan en
biiylik kazang¢ kapisi olmaktadir. Miisterinin internet bankaciligini benimsemesi,
oncelikle memnuniyetten gegmektedir. Miisterinin zaman kaybi1 olmadan, istedigi her
bilgiye aninda ulasabilmesi, bankalarin rekabeti agisindan olduk¢a 6nemlidir (Celik,
2008: 353-370). Klasik banka anlayisina gore oldukga hizli olan internet bankaciligi
giniimiizde neredeyse tiim bankalar tarafindan miisterilerinin  hizmetine
sunulmaktadir. Hizmet kalitesinde miisterilerin ilk dikkatini ¢eken nezaket, hizlh
iletisim, giivenlik, inanilirlik gibi insani duygulara hitap eden degerlerdir (Joaquin,

Carlos vd., 2009: 672-695).

52



Kisiye 0zel hizmetlerin olmasi, miisterilere katki saglamasi, taleplerin
kargilanmasi, yeni miisterileri ¢gekmesi bakimindan internet bankaciligi, tiim diinyada

yaygin hale gelmesinin ana sebepleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
2.2.7 internet Bankacihginda Giivenlik

Internet bankaciligi kullaniminin sagladign avantajlar, yayginlasmasi Ve
memnuniyeti saglamasinin paralelinde iizerinde durulmasi gereken en Onemli
konulardan birisi de gilivenlik unsurudur. Miisterilerin, internet bankaciliginda
giivenlik konusunda ¢ekinceleri bulunmakla beraber ayni konu bankalar i¢inde son
derece 6nem teskil etmektedir. Bankalarin mevcut giivenlik uygulamalarinin tatmin
edici seviyelerde olmasinin yani sira giivenlik unsuru gelisen teknoloji ile birlikte
siirekli gelisme kaydetmeye calisilarak iizerinde durulan bir konudur. Bankalarin
aldigt Onlemlerin yani sira misterilerin de internet bankaciliginda giivenlik

konusunda onlemler almasi gerekmektedir.
2.2.8 Kisisel Verilerin Ele Geg¢irilmesi

Teknolojinin gelismesi aym1 zamanda teknolojiyi kotiiye kullanimi da
beraberinde getirmistir. Kot niyetli kisiler, ¢esitli yontemlerle hesap sahibinin
bilgisayarma girerek 6zel bilgilerine ulasabilir ve hesabina miidahale edebilirler.
Hesap sahibinin O6zensiz davraniglart ve ozel bilgilerini bagkalariyla paylasmasi
sonucu giivenlik sorunlart olabilecegi gibi, ¢ok rastlanan haliyle, bilgisayar
korsanlarinin (hackerler) hesap sahibinin bilgisayarina casus programlar aracilidi ile
sizmalar1 seklinde olabilmektedir. Bu sizmalar genellikle, miisterinin bilgisayarina
yerlestirilen bir casus virlis (spyware) veya Truva ati (trojen horse) yoluyla
yapilmaktadir. Virlisler en ¢ok, e-mail, chat, dosya paylasimi, internetten dosya
indirilmesi gibi yollarla, 6zellikle anti virlis veya firewall kurulmamais bilgisayarlara
girebilmektedir. Bu yiizden kullanicilarin, tanimadigi kimselerden gelen veya cazip
Onerilerle slislenmis sahte e-maillere kars1 dikkatli olmas1 gerekmektedir. Miisterinin
hesabina ulasan hackerler, buradaki paralar1 kisilerin hesaplarina eft yaparak
cekebilmektedirler. Eft yapilan hesaplar ¢ogu kez baskasindan c¢alinan veya bir
sekilde elde edilen kimlik kartiyla agilan hesaplar, veya baskasina ait olup bir sekilde

ele gecirilen bankamatik kartina iligskin hesaplardir. Kisisel veriler internet ortaminda
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genellikle; phishing (olta yontemi), key logger (klavye hareketleri), screen logger
(ekran kayitlar1) ve man in the middle (ortadaki adam) gibi yontemlerle ele
gecirilmektedir (Bilgen, 2009: 78).

2.2.8.1 Olta (phishing) yontemi

Cesitli banka ve finans kurumlari tarafindan génderilmis gibi goriinen, acil ve
¢ok onemli konular igeriyormus gibi duran sahte e-postalar internette yayilmaktadir.
Bu e-postalara phishing (olta) saldirilar1 denilmektedir. Yollanan bu sahte e-
postalarda verilen linkler araciligi ile kart bilgileri, kart sifreleri, internet
subesi parolasi Ve kisisel bilgiler daha sonra zarara kullanmak i¢in istenmektedir. Bu
tiir e-postalara karsi dikkatli olunmali, kesinlikle yanit verilmemeli ve istenilen
bilgilerin girilmemesi gerekmektedir. Bu dolandiricilik saldirilarindan korunmak i¢in
asagidaki hususlara dikkat edilmesi gerekmektedir (www.garanti.com.tr, Erisim
Tarihi: 18.12.14).

1. Gelen e-posta'nin kimden geldiginden ve dogrulugundan mutlaka emin

olunmali,

2. Bilinmeyen kisi ya da kurumlardan gonderilen e-postalarin igerisinde
bulunan  linklerin  a¢ilmamali  (tiklanmamali), ekler bilgisayara
yiikklenmemeli,

3. Mail araciligiyla veya baska bir ortamda sunulan web sayfa linkleri
kullanilmamali,

4. Erisilmek istenilen web sayfasinin adresi, adres satirina bizzat klavye
kullanilarak yazilmal,

Sekil 2.4’de goriilen sadece sayilardan olusan web adresi ile karsilasilir ise

daha dikkatli olunmasi gerekir, ¢iinkii ¢ogu kurulus web adresi olarak isim

kullanmaktadir.

Eil= Edik Wisn Faworites Tool=s Help

dmBack ~ = - &) at | EAsearch L4 Fc

Address |@ http:/f195.155.122.115

Sekil 2.4: Dikkat edilmesi gereken web adresi 6rnegi.
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Phishing yontemi kullanarak kredi karti, ATM kart numaralan sifre ve
parolalar, hesap numaralari, internet bankaciligina giriste kullanilan kullanic1 kodu
ve sifreleri gibi bilgiler ¢alinabilmektedir. Phishing (olta) saldirisindan
siiphelendiginiz bir e-postaya cevap verdiyseniz internet subesi sifrelerinin

degistirilmesi gerekmektedir.

2.2.8.2 Klavye hareketleri (Key Logger) yontemi

Key logger yonteminde miisterinin bilgisayarina yiiklenen truva ati1 ile
kullanicinin  klavye hareketlerini kontrol ederek ve karst tarafa gondererek

kullanicinin sifre gibi 6zel ve gizli bilgileri elde edilir (Bilgen, 2009: 79).

2.2.8.3 Ekran kayitlar: (Screen Logger) yontemi

Screen Logger yonteminin isleyisi de key logger yonteminde oldugu gibidir.
Fakat burada kullanicinin bilgilerinin elde edilmesi, klavye hareketleri ile sinirh
olmayip, farenin ekranda bir noktaya tiklatmasiyla sistem devreye girer ve ekranin
tamaminin ya da kiiclik bir boliimiiniin o andaki resmi ¢ekilerek karsi tarafa
ulastirilir, bu yolla sanal klavye ile girilen bilgilerin de ele gegirilmesi miimkiindiir
(Bilgen, 2009: 79).

Key logger ve screen logger gibi yontemlerin yani sira internete bagli olunan
zamanlarda bilgisayar1 uzaktan kumanda etmek, islemlerinizi takip etmek,
dosyalariniz1 izlemek ve zarar vermek amaciyla kullanilan Trojan Horse (Truva ati)
programlar giivenligi tehdit etmektedir. Bu programlara karsi koyabilmek i¢in:

1. Gilincel bir anti virlis yazilimi kullanmak ve isletim sisteminin

giincellestirmelerini mutlaka yapmak

2. Kisisel firewall (ates duvari) ¢oziimlerine bagvurmak,

3. Kopya yazilim kullanmamak,

4. Eklentileri bulunan e postalar1 virlis taramasindan gecirmek, giivenilir

goriinmeyen e-postalari acmadan silmek gerekmektedir.

(www.tebyatirim.com.tr/guvenlik.asp, Erisim Tarihi: 18.12.14).
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2.2.8.4 Man in the Middle (Ortadaki Adam) yontemi

Bu tiir bir saldir1 da banka ile miisteri iletisim halindeyken dolandirici araya
girerek gizli bilgileri elde eder. Bu saldirn 6zellikle SSL (Secure Sockets Layer)
protokolii sifrelemesi yapilmayan durumlarda gergeklesir (Bilgen, 2009: 79).

SSL protokolii bilginin biitiinligl ve gizliligi icin, internet {izerinde iki taraf
arasinda olusan trafigi sifreleyerek, gizliligin ve biitiinliiglin korunmasini saglayan
kriptolamadir. Biitlin yaygin web sunucular1 tarafindan desteklenen bir protokol olup,
gonderilen bilginin kesinlikle ve sadece dogru adreste desifre edilebilmesini
saglamaktadir. Bilgi gonderilmeden 6nce otomatik olarak sifrelenir ve sadece dogru
alict tarafindan desifre edilebilir. SSL protokolil ile her iki tarafta da dogrulama
yapilarak iletisim giivenli bir sekilde saglanmaktadir (Bapur, 2014: 41).

SSL protokolii ile giivenli iletisim yapildiginda internet adresinin bulundugu
boliimde http:// ile baglayan ifade, https:// sekline doniisecektir. Ayrica internet
tarayicisinin sag alt kisminda yer alan kapali kilit isareti, yine giivenli ve sifrelenmis
bir sayfada islem yapildigin1 gostermektedir. Sekil 2.5’de sahte web sitesi ve gergcek
web sitesi dizayn farkliliklar goriilmektedir.
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Sekil 2.5: Sahte web sitesi ve gercek web sitesi dizayn farkliliklari (Pazarlama Ve Perakende Elektronik
Bankacilik, 2007: 33).

2.2.9 Internet Bankacih@ginda Bankalarin Alabilecegi Onlemler
2.2.9.1 Kimlik belirlemede ek 6nlemler

Bankalar miisteriyle iletisim kurarken, onlarin kimliklerini tanimak i¢in bazi
Onlemler almaktadirlar. Miisterinin bilinen bilgileri disinda, parola, sifre, pin

numaralart sorgulamalar1 bunlardan bazilaridir. Her seferinde ayni sifrenin
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kullanilmast bu sifrenin daha kolay ulasilmasini saglayabileceginden bankalar ek
giivenlik tedbirlerine bagvurabilirler (Bilgen, 2009: 83).

Tek Kullanimlik Sifre (TKS), bankalarin giivenlik konusunda basvurduklari
yontemlerden birisidir. Tek kullanimlik sifre, her kullanimda veya belirli bir siire
gectikten sonra gecerliligini yitiren ve bir sonraki kullanim i¢in yeniden iretilmesi
gereken sayi ve/veya harf dizisidir. Tek kullanimlik sifre iireten cihazlar ve tek
kullanimlik sifre iireten yiiklenebilir programlar, internet bankaciliginda yaygin
olarak kullanilan tek kullanimlik sms sifreleri, elektronik imza tabanli ¢6ziimler,
heniliz internet bankaciliginda kullanilmamakla beraber biyometrik imza tek
kullanimlik ~ sifrelere Ornek olarak verilebilir (Tirkiye Bankalar Birligi,
www.tbb.org.tr/tr, Erisim Tarihi: 18.12.14).

2.2.9.2 Giivenlik duvarlar1 (Network Firewall) olusturmak

Bankalar bilgisayar sistemlerini giiven altina almak i¢in 6nemli meblaglarda
harcamalar yaparak sistemin gilivenligini saglamak i¢in giivenlik politikalari
gelistirmektedirler. Bu politikalar ile banka bilgi aginin hangi sartlarda dis sistemlere
acilip acilmayacagini detayli olarak diizenlenmektedir. Bu baglamda bankalarin
kullandiklar1 ‘firewall’lar kendilerini sistem gilivenligine adamis bilgisayarlardir.
Internet bankaciligi hizmetini kullanan bir kimse bir islem gerceklestirmek
istediginde bu islem bilgisi Oncelikle firewall adi verilen bilgisayara gelmektedir.
Firewall miisterinin sifrelerini kullanarak kim oldugunu belirledikten sonra ana
bilgisayara baglanarak yalmizca talep edilen bu bilgiyr almakta ve kisiye
ulastirilmasia aracilik etmektedir. Kisinin dogrudan ana bilgisayara baglanmasi
miimkiin olmamaktadir. Teknik olarak bu giivenlik yapisina “proxybased firewall”

denilmektedir (Pazarlama ve Perakende Elektronik Bankacilik, 2007: 33).
2.2.10 internet Bankacihig Kullanicilarinin Alabilecegi Onlemler

Tiirkiye Bankalar Birligi, bankalar ve miisteriler acisindan olduk¢a dnemli bir
isleve sahip olan internet bankaciligi islemlerinde, olas1 dolandiricilik eylemlerine
karst bilgi islem giivenligine 6zel bir 6nem vermektedir. Bu baglamda miisteriler

internet bankacilig1 kullanim1 hususunda asagidaki dnlemlere dikkat etmelidirler.
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a) Internet bankaciligi kullanimi igin kullanilan kisisel ve &zel bilgilerin
gizliligine 6zen gosterilmelidir. Kimlik bilgilerinin gizliligi konusunda
O0zenli ve dikkatli bir tavir takinilmalidir. Miisteri sifre olustururken
kendisiyle ilintili olarak tahmin edilmesi kolay sifre olusturmamali, sifre
herhangi bir yere yazilmamali ve {i¢iincii kisilerin ulasabilecegi bilgisayar,
tarayiciya vb. yerlere kayit edilmemelidir. Kullanilan sifreler belli
araliklarla giincellenmelidir. Baskalarinin da erisimine agik bilgisayarlarda
internet bankacilifi islemleri yapmamaya 6zen gosterilmeli, bankacilik
islemleri yapmak icin kullanilan bilgisayar gilivenilir olmalidir. Misteri
tarafindan bankacilik iglemleri tamamlandiginda giivenli bir sekilde
bankanin web sayfasindan ¢ikis yapilmali ve sayfa acgik birakilmamalidir.
Miisterilerin kisisel bilgilerini isteyen sahte e postalara dikkat edilmeli ve
bu e postalara itibar edilmemelidir. Bankalar e-posta yoluyla hi¢ bir
sekilde miisterilerin kisisel bilgilerini istememektedir. Bankalar, e-posta
yoluyla hi¢ bir sekilde sifre islemleri yaptirmamaktadir. Eger bilgilerin ve
sifrelerin  gizliligi konusunda endise ediliyorsa bankayla iletisime
gecilmelidir.

b) Misteriler zararli programlardan korunabilmek igin lisansli anti-viriis
programlarint bilgisayarina yiiklemeli, risklere karsi gilivenlik duvarlar
“firewall” kullanmalidir. Firewall kullanimi giivenligi artiracaktir. Bu
programlarin giincellestirilmesi hususunda da 06zenli davranilmalidir.
Kullanilan programlara ve yazilimlara dikkat edilmeli lisansli programlar
kullan1lmali, sahte, kopya yazilimlar kullanilmamalidir.

C) Misteriler internet bankaciligi kullanimi konusuna zaman agisindan
kisitlamalar getirebilir, islemlerin haftanin belli giin veya saatleriyle, siirh
olmasmi isteyebilir. Miisteriler ihtiyaclari ve kullanim rutinleri
dogrultusunda internet bankaciligi islemlerine yon verebilirler. Miisteriler
IP adreslerini tanimlayarak IP adresleriyle de internet bankacilig
islemlerine kisitlar getirebilirler.

d) SMS onay1 kullanan miisteriler internet bankaciligi kullanimi ig¢in
tanimlanan cep numarasina gelen sms’leri takip etmeliler, sms onay1

gelmediginde bankayla iletisime gecilmelidir.
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e) Internet Bankacilifinda bankacilik islemleri icin giivenlik konusu son
derece Onemlidir. Gilivenlik ile ilgili konularda ve tereddiit edilen
hususlarda bankalara bagvurulmalidir. Bankalar tarafindan yapilan
kullanim ve giivenlik konulu bilgilendirmeler takip edilmeli ve bilgi sahibi

olunmalidir.
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UCUNCU BOLUM

KAMU CALISANLARININ INTERNET BANKACILIGINDAN
YARARLANMA DUZEYLERINI ETKILEYEN FAKTORLER UZERINE
BiR ARASTIRMA

3.1 Arastirmanin Amaci

Degisen kosullar, teknolojinin siirekli gelisimi ve degisimi, artan rekabet
bankacilik sektoriinde pazarlama anlayisina daha fazla 6nem kazandirmaktadir.
Gliniimiiz bankacilik sektoriinde alternatif dagitim kanallarindan internet bankaciligi,
Oonemli bir pazarlama ve rekabet aracidir. Bankalar miisteri sayisin1 korumanin
yaninda, yeni miisterileri de cekmeye ¢aligmaktadirlar. Yeni miisteri ¢ekebilmek igin,
internet lizerinden ciddi yatirimlar yapmaktadirlar. Bu nedenle miisterilerin internet
bankaciligindan yararlanma diizeyleri ve bunlar etkileyen faktorler hakkinda daha
fazla bilgi edinilebilmesi, kaynaklarin etkin kullanilmasina katki saglayacaktir.

Kamu c¢alisanlarin1 internet bankacilifindan yararlanma diizeylerine gore
demografik ve sosyoekonomik nedenler bakimindan gruplandirabilir miyiz? Sayet
boyle bir gruplandirma yapilabilirse, bu gruplandirmanin baglica ayirt edici
ozellikleri nelerdir? Bu gruplandirma sonunda olusan faktdrler (gruplar) arasinda
demografik ve sosyoekonomik degiskenler yoniinden belirgin farklar var midir?
Sorularina aragtirma kapsaminda yanitlar aranmistir.

Bu arastirmada, kamu c¢alisanlarinin demografik ve sosyoekonomik
degiskenleri ile internet bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyen faktorler
arasindaki iligskinin arastirilmasi amaglanmuistir.

Bu temel amag¢ dogrultusunda arastirmanin diger alt amacglar1 da, gelisen
teknoloji ve ticari faaliyetler 1s1¢inda zaman ve maliyet unsurlarinin giderek 6nem
kazanmasi sebebiyle miisterilerin internet bankaciligi konusunda disiincelerinin

belirlenmesi ve isteklerinin yerine getirilmesine zemin hazirlamaktir. Arastirma,
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kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligindan memnun olup olmadiklari, memnun ya
da memnun degil iseler bunlar etkileyen faktorlerin neler oldugunu tespit etmeyi de
amagclamistir.

Calisma sonucunda bankalarin kamu calisanlar1 pazarinda internet bankaciligi
yararlanma diizeylerini tespit etmek icin yapilmasi gereken pazarlama kararlarinin
belirlenmesi  hedeflenmektedir. Bu baglamda bankalara kamu c¢alisanlar
miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini karsilama cabalarinda, kaynaklarini en rasyonel
bicimde yoOnlendirmelerine yardimci olacak bulgu ve Oneriler gelistirilmesi
hedeflenmistir. Bu arastirma ile internet bankaciligi kullanicilarin1 daha yakindan
tamimak ve internet bankaciligi kullanma diizeylerini etkileyen faktorleri tespit
ederek bu hizmeti sunan bankalarin pazarlama karmasi kararlarina 1sik tutabilmek

hedeflenmistir.
3.2 Arastirmanin Yontemi

Arastirmada kullanilan veriler internet bankaciligi kullanan kamu ¢alisanlari ile
yiz yilize (kisisel) gorligmek suretiyle hazirlanan anket formunun isaretlenmesi
seklinde elde edilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak kapali u¢lu sorularin
yer aldig1 anket formu kullanilmistir. Yiiz ylize anket yonteminin tercih edilmesinin
nedeni cevaplama oranmin yliksek olmasi ve ¢ok soru sorabilmeye imkan
vermesidir. Ankete baslarken bir eleme sorusu ile “internet bankaciligi kullantyor
musunuz?” sorusuna olumlu yanit verenlere anket uygulanmaistir.

Internet Bankaciligindan yararlanma diizeylerine iliskin arastirmamizda,
mevcut durumu belirlemek iizere tanimlayict arastirma modeli kullanilmstir.

Tanimlayic1 arastirmanin temel amaci ana kiitlenin 6zelliklerini tanimlamaktir
(Zikmund, 1999: 42). Pazara iliskin 6zelliklerin ortaya konmasinda yararlanilan
arastirma tiirii olan tanimlayici arastirma, miisteri profilini ortaya koyar ama neden
bu miisterilerin isletmenin miisterisi oldugunu arastirmaz. Daha ¢ok, belirli bir
grubun yas, egitim diizeyi, meslegi, gelir diizeyi gibi 6zelliklerini tanimlamaya caligir
(Kaya, 2008: 169).

Tanimlayic1 arastirma tiirii olarak iki temel arastirma big¢imi vardir. Bunlar
kesitsel ve zaman icinde yinelenen aragtirmadir. Kesitsel arastirmada Ornek
elemanlar belirli bir zaman diliminde &lgiiliir. Olgiim, belirli bir arastirma anma ait

bilgileri verir. Bu modelde gozlem, analiz ve anket yontemleri kullanilmaktadir.
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Gozlem yontemi, ortalamalar ve yiizdelerle ifade edilir. Insanlarin gdzlenerek
aragtirtlmasidir. Analiz yonteminde belirli gruplarin incelenmesi, yorumlanmasi ve
problemin ¢dziilmesi s6z konusudur. Anket yontemi ise derinligine faktorler arasi
iliskilerin belirlenmesine yoneliktir (Kaya, 2008: 169).

Bu caligmada, kesitsel arastirma yontemlerinden yararlanarak veriler birincil
kaynaklardan elde edilmistir. Birincil veriler, arastirmacinin problemi ¢ézmek i¢in
dogrudan ulasmaya calistig1 kisi ve kurumlardir. Aragtirmada internet bankaciligi
kullanan kamu calisanlarina anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Internet
bankaciligi kullanan kamu calisanlarindan ana kiitleyi temsil edebilecek oOrnek
kiitleye, anket yontemi uygulanmasi benimsenmistir.

Anket formunda yer alan ¢oktan se¢meli sorular, internet bankaciligi kullanan
miisterilerin kolayca cevaplayabilecegi sekilde hazirlanmistir. Anket iki kisimdan
olugmaktadir. Birinci bolimde, internet bankaciligt kullanicilarinin demografik ve
sosyo-ekonomik Ozellikleri ile internet bankaciligi kullanimina iligkin 17 soru
bulunmaktadir. Ikinci béliimde ise kamu calisanlarinin internet bankaciligindan
yararlanirken tercih nedenlerini belirlemeye ydnelik 36 yargi bulunmaktadir. Internet
bankacilig1 kullanim diizeylerini etkileyen faktorleri tespit etmeye yonelik yargilar

besli Likert tipi 6l¢ege gore hazirlanmustir.

Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5

Sekil 3.1: Arastirma yargilarinin dlgegi.

Kamu c¢alisanlarina anketler uygulandiktan sonra degerlendirilmek tizere edit
edilen veriler kodlama siirecine girmistir. Kodlama katilimcilardan alinan yanitlarin
analiz edilebilmesi i¢in numerik degerlere doniistiiriilebilmesi islemidir. Kodlama
asamasinda verilen her cevaba sayisal bir kimlik verilir (Zikmund, 1999: 116).

Aragtirmada kullanilan anket formu Ek 1°de verilmistir.
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3.3 Arastirma Modeli

Aragtirmanin amaci dogrultusunda olusturulan modelde, degiskenler ve
degiskenler arasindaki iliskiler dogrultusunda bulgular ile ilgili tanimlamalar
yapilmistir, bu bulgulardan hareketle 6nerilerde bulunulmustur.

Kamu calisanlarinin demografik ve sosyo-ekonomik Ozellikleri (bagimsiz
degiskenler) ile internet bankaciliginin yapist ve sunulan hizmetlerden olusan
bagimli degiskenler kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligi tercihine ve kullanimina
etki etmektedir. Bunun sonucu olarak da bankalarin internet bankaciliginda
verecekleri hizmetler ve miisterilerine sunacaklar1 hizmetleri (pazarlama karmasi
kararlarini) etkiler.

Aragtirmada tanimlayict model kullanilmistir.  Sekil 3.2°deki modelde
goriildiigli gibi demografik Ozellikler ile Hol internet bankaciliginin kullanim
nedenleri arasindaki iliski ve sonug, kullanim aliskanliklar: ile Ho2 internet

bankaciligi kullanim nedenleri arasindaki iligki ve sonug irdelenmektedir.

Demografik ve

sosyo-ekonomik Mliski arastirilan Sonu
ozellikler ifadeler ¢

1. Cinsiyet

2. Medeni durum

3. Yas

4. Egitim derecesi / internet \ Bankalarin

5. Ayhk gelir / bankaciligim (iB) \ Internetv

6. Meslek kullanim ban_kacﬂlgl

7. LB kullanimu ile nedenlerinde etkili hizmet
ilgili ifadeler olan faktorler kararlar1

8. (kullanim

9. aligkanliklarr) k /

Sekil 3.2: Arastirma Modeli.

Aragtirmada, demografik ve sosyo-ekonomik &zellikler internet bankaciliginin
yapisi ve sunulan hizmetler ile kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligi tercihine etki

edip etmedigi istatistiki yontemlerle test edilmistir.
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3.4 Arastirmamin Hipotezleri

Sosyal bilim dallarinda bilimsel olarak test edilebilir hipotezlerin gelistirilmesi
ve bunlarin aragtirma sonuglari ile test edilmesi onem arz etmektedir (Kurtulus,
1998: 7). Hipotez iki veya daha fazla Olgiilebilir degiskenin birbiriyle iliskisini
belirleyen bir yargidir (Churchill, 1999: 49). Arastirmada, kamu sektoriinde ¢alisan
bireysel kullanicilarin demografik ve sosyo-ekonomik Ozellikleri ile internet
bankaciligindan yararlanma diizeyleri arasindaki iliskiyi gelistirmeye yonelik olarak
hipotezler yapilmistir.

Toplum bilimi alaninda {izerinde ayrintili olarak durulan konulardan biri olan
tutum ve tercihleri etkileyen etmenlerin incelenmesinde onde gelen hipotezler,
bireylerin yasi, cinsiyet gibi demografik ozellikleri ile sosyo-ekonomik statiilerinin
onemli agiklayici degiskenler olduklar: 6ne siirmektedir.

Arastirmanin amagclart dogrultusunda kamu calisanlarinin internet bankaciligi
tercih nedenleri {izerine etki eden degiskenler bagimli ve bagimsiz degisken olarak
iki grupta incelenmistir. Birinci grubu demografik ve sosyo-ekonomik degiskenler
(cinsiyet, yas, gelir durumu gibi), ikinci grubu ise davranigsal degiskenler
olusturmustur. Arastirmada kamu calisanlarinin internet bankaciligi kullanimina
yonelik tutumlarin1 6lgmek amaciyla 36 yargi (bagimh degisken) belirlenmistir.

Arastirmanin hipotezleri ¢alismanin amacina uygun olarak Tablo 3.1°de

gosterildigi gibi gelistirilmistir.

Tablo 3.1 Arastirmanin hipotezleri.

No HIPOTEZLER

Ho | Kamu sektoriinde calisanlarin internet bankaciligi kullanim nedenlerinde
etkili olan faktorler ile kamu sektoriinde c¢alisanlarin demografik ve sosyo-
ekonomik ozellikleri arasinda iligki yoktur.

H: | Kamu sektoriinde c¢alisanlarin internet bankaciligi kullanim nedenlerinde
etkili olan faktorler ile kamu sektoriinde c¢alisanlarin demografik ve sosyo-
ekonomik 6zellikleri arasinda iliski vardir.

Ho | Kamu sektoriinde calisanlarin internet bankaciligi kullanim nedenlerinde
etkili olan faktorler ile kamu sektoriinde calisanlarin internet bankaciligi
kullanim aligkanliklari arasinda iligki yoktur.

H; | Kamu sektoriinde calisanlarin internet bankaciligi kullanim nedenlerinde
etkili olan faktérler ile kamu sektoriinde calisanlarin internet bankaciligi
kullanim aliskanliklar1 arasinda iligki vardir.
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3.5 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmacilar genellikle %5°lik bir belirlilik (certainty) diizeyinde ¢alisirlar.

Bunun anlami1 sudur: eger 6rnek kiitleniz 100 kere se¢ilmis olsa, bunlardan en az

95 tanesi evrenin Ozelliklerini temsil edecek giice sahiptir. Akademisyenlerce

yaygin kabul goren asagidaki kurallarin dikkate alinmasi, 6rnekleme konusunda

hata riskini azaltacaktir.

a)

b)

c)

d)

30’dan biiyiik 500’den kiigiik 6rnek biiyiikliikkleri bir ¢ok arastirma igin
yeterlidir.

Orneklerin alt gruplara (egitim, yas, cinsiyet, statii, mevki vb.) ayrilmasi
durumunda her kategorinin 6rnek biyiikliigiiniin en az 30 olmas1 gerekir.
Regresyon dahil, bir ¢ok multivarite analiz i¢in 6rnek biyiikliigiiniin
calismada kullanilan degisken sayisinin birkag kati (tercihen en az 10 kati
veya daha fazla) olmasina dikkat edilmelidir.

Inceleme tiirii arastirmalarda daha kiiciik 6rnek boyutlar1 yeterli iken
tanimlayic1 aragtirmalarda 6rnek boyutunun yeterince biiylik olmasi
gerekmektedir.

Dagitilacak anket sayisinin hesaplanmasinda hem incelenen olgunun
evrende karsilagilma oranini hem de deneklerin cevap verme oranim

mutlaka dikkate almak gerekir (Altunisik v.d., 2012: 127-128).

Tablo 3.2: Orneklem biiyiikliigiinii segme tablosu (Altumsik v.d., 2012: 127-128).

N S N S N S N S

10 10 190 127 1100 285 5,000 357
20 19 200 132 1200 291 6,000 361
30 28 250 152 1300 297 7,000 364
40 36 300 169 1400 302 8,000 367
50 44 350 185 1500 306 9,000 368
60 52 400 196 1600 310 10,000 370
70 59 450 212 1700 313 15,000 375
80 66 500 217 1800 317 20,000 377
90 73 550 226 1900 320 30,000 379
100 80 600 234 2000 322 40,000 380
110 86 650 242 2200 327 50,000 381
120 92 700 248 2400 331 75,000 382
130 97 750 254 2600 335 100,000 384
140 103 800 260 2800 338 1,000,000 384
150 108 850 265 3000 341 10,000,000 384
160 113 900 269 3500 346

170 118 950 274 4000 351

180 123 1000 278 4500 354
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Bu aragtirmada 402 kisi ile yapilmistir. Tablo 3.2°e gore 402 kisi ile yapilan
anketten elde edilen sonuglar 10.000.000°luk bir evrene tesmil edilebilir.
Evren aragtirmaci tarafindan arastirilan bireyler, isletmeler, pazarlar, iiriin ve

hizmetler vb. gruplardan olusur (Gegez, 2005: 32).

Tablo 3.3: Kamu personelinin yillara gére dagilimi. (www.dpb.gov.tr, Erisim Tarihi: 26.12.14).

Yillar| Memur | Hakimlik | Ogretim | Sozlesmeli | Gegici Is¢i Toplam
Saveihk | Elemanlart | personel | Personel

2003 | 1.603.358 | 10.377 78.156 157.157 338.551 | 2.187.599
2004 | 1.582.324 | 10.069 79.655 131.914 333.201 | 2.137.163
2005 | 1.595.687 | 10.164 80.568 135.405 280.093 | 2.101.917
2006 | 1.600.314 | 10.294 84.403 134.485 209.752 | 2.039.248
2007 | 1.620.235 | 11.629 85.131 188.875 209.110 | 2.114.980

2008 | 1.628.888 | 12.043 85.264 220.461 16.336 | 206.556 | 2.169.548
2009 | 1.671.410 | 12.546 91.693 271.915 16.989 | 214.522 | 2.279.075
2010 | 1.672.001 | 12.710 96.075 252.454 18.481 | 220.087 | 2.271.808
2011 | 1.676.442 | 13.180 101.235 260.231 21.872 | 146.453 | 2.219.413
2012 | 2.061.349 | 13.566 107.996 135.278 20.897 | 149.501 | 2.488.587
2013 | 2.149.254 | 14.733 114.776 148.513 22.772 | 159.279 | 2.609.327
2014 | 2.247.525 | 15.656 121.443 91.489 23.666 | 155.514 | 2.655.293

Tablo 3.3’de goriildiigii gibi Tiirkiye kamu istihdam sayisi 2.655.293

kisidir. Arastirmamizin evreni, Bolu ilinde ¢alisan kamu personelleridir.

Tablo 3.4: Bolu ili itibariyle kamu personelinin yillara gore sayisal dagilimi. (www.dpb.gov.tr, Erisim Tarihi:

26.12.14).
Yillar 2010 2011 2012 2013 2014
BOLU 11.276 11.563 13.025 13.530 13.999

Ornekleme, hedef alinan ana kiitleyi temsil etmek iizere arastirmanin
evreninden segilen bireyler ve objeler grubundan olusur. Yani, ilizerinde aragtirma
yapilan subjelerin tamamini incelemek yerine, onlar1 temsil edebilecek bir 6rnek
kiitle iizerinde ¢alisilir. Bu baglamda 6rnekleme, bir ana kiitleye ait kiigiik bir kisim

(6rneklem) incelenerek biitiin ana kiitle hakkinda yargiya varilmasini saglayan bir
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stirectir (Gegez, 2005: 185). Arastirmada, 402 kisi tiim kamu personelinden rassal

sekilde secilmistir.
3.6 Veri Toplama Islemi

Veri toplama yontemi olarak anket kullanilacagi zaman, hazirlanan sorularin
bir pilot c¢aligmayla Oncelikle belirli sayida cevaplayici {iizerinde denenmesi,
anlasilmayan veya gereksiz oldugu ortaya c¢ikan sorularin tekrar diizeltilmesi,
anketten c¢ikartilmasi veya yeni sorularin ilave edilmesi arastirmaya fayda
saglayabilmektedir (Gegez, 2005: 32). Bu nedenle tezin uygulama bdliimiinde
kullanilacak olan olceklerin cevaplayicilar tarafindan anlagilabilir oldugunun
goriilmesi amaciyla 6n c¢alisma yapilmistir. On calismada, internet bankacilig: ile
ilgili sorularda ve sorularin siklarinda bir anlasilmazliga meydan vermemek i¢in
tesadiifi ornekleme ile segilen 12 kamu c¢alisanina anket uygulanmig ve anket
formunun anlasihrligi test edilerek ankete son sekli verilmistir. Internet
bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyen faktorleri tespit etmeye yarayan 36
yargt ile 17 sorudan (demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri ve internet
bankacilig1 kullanimina ait) olusan anket formu iki sayfadan ibaret olup yaklasik 10
dakikada yanitlanabilmektedir.

Anket uygulama esnasinda cevaplayicilar i¢in anlagilmayan hususlar bizzat
aciklanmistir. Arastirmanin gegerlilik ve gilivenilirligini artirmak i¢in anketler o
esnada incelenmis ve bos birakilan sorularin yanitlanmasi istenmistir. Yanitlarin

dogrulugundan siipheye diisiilen baz1 anketler uygulamaya alinmamaistir.
3.7 Veri Analizi

Elde edilen anket formlar1 daha sonra SPSS (Statistical Packet for Social
Science) (2003) paket programinda degerlendirilmek iizere kodlanmis ve bilgisayar
ortaminda bir veri tabani olusturulmustur. Olusturulan bu veri tabani ile istatistiksel
degerlendirmeler yapilip elde edilen bulgular iizerinden sonuglar ve Onerilerde
bulunulmustur.

Veriler istatistiksel yontemler ile %95 anlamlilik seviyesinde degerlendirilerek

aciklanmistir. Verilerin analizinde izlenecek asamalar ise Tablo 3.5°de 6zetlenmistir.
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Tablo 3.5: Verilerin analiz asamalari.

Asama Yontemi Analiz Amaci
1 Betimleyici Orneklemin dzelliklerinin sayisal gosterimle dzetlenmesi ve
Analiz verilerin diizenlenebilmesi,
Hazirlanan 6lcegin gegerlilik ve giivenilirligini dlgmek,

2 Faktor Analizi Cok sayida degiskenden toplanan bilgiyi _ézetleyerek, en az bilgi
kaybiyla, karma ve daha az sayida yeni bir boyutlar seti
olugturmak,

. Olgiilen degiskenlerin her birinin orta degerden (ndtr) ne yonde

3 t-testi .
farkl1 olup olmadiklarinin tespiti,

4 Korelasyon Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkinin derecesini ve

Analizi yOniinii 6lgmek,
. Bagimsiz degiskenin bagimli degiskenlere etkilerinin istatistiksel
t'teSt," V aryans karsilagtirilmasinin yapilmasi,

5 Analizi ve (Post .. ; . .

; Onemli farkliliklarin, hangi gruplar arasinda ortaya ¢iktiginin
Hoc) Testi : . .
belirlenebilmesi,
6 Kiimeleme Yargilarin temel 6zellikleri dikkate alinarak onlarin
Analizi gruplandirilmasi ve 6nem diizeylerini belirlemekten olusmustur.

3.8 Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular

3.8.1 Betimleyici Analiz

3.8.1.1 Kamu calisanlari ile ilgili betimsel analiz

Tablo 3.6: Kamu ¢alisanlarinin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri 1.

Cinsiyet
Frekans|%
Bay 251  |62,4
Bayan 151 37,6
Total 402 100,0
Medeni Hal
Frekans|%
Evli 244 60,7
Bekar 158 39,3
Total 402 100,0
Esiniz ¢aligtyor mu?
Frekans|%
Evet 130 32,3
Hayir 114 28,4
Total 244 60,7
Bos Yanit 158 39,3
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Tablo 3.6 (devam): Kamu ¢aliganlarinin demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri 1.

Yasiiz
Frekans|%

18-25 65 16,2
26-35 192 47,8
36-45 101 25,1
46-55 39 9,7
56 ve lizeri 5 1,2
Total 402 100,0

Egitim Durumunuz

Frekans | %

Lise 66 16,4
On Lisans 85 21,1
Lisans 216 53,7
Lisans Ustii 35 8,7
Total 402 100,0

Ankete katilan kamu calisanlarinin % 62,40 erkek, % 37,6’sim1 kadinlar
olusturmaktadir. Her iki cinsiyet agisindan evli olanlarin oran1 % 60,7’dir. Her on
katilimcidan {igiiniin esi ¢aligmaktadir. Kamu ¢alisanlarinin en yogun oldugu yas
gruplar1 26-35 ve 36-45°dir. 26-35 yas arasi calisanlarin oran1 % 47,8°dir. Yani
yaklasik olarak her iki calisandan biri bu yas araliginda bulunmaktadir. Yaklasik
olarak her iki kamu calisanindan birisi lisans mezunudur. Ozellikle lisansiistii egitimi

olan c¢alisanlarin azlig1 dikkat cekmektedir (% 8.7).

Tablo 3.7: Kamu ¢alisanlarinin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri 2.

Aylik Geliriniz
Frekans | %
1000 TL ve alt1 14 35
1001-2000 TL 67 16,7
2001-3000 TL 256 63,7
3001-4000 TL 49 12,2
4001-5000 TL 8 2,0
5000 TL ve tlizeri 8 2,0
Total 402 100,0
Isiniz
Frekans | %
Saglik 89 22,1
Egitim 149 37,1
Adalet Bakanlig1 33 8,2
I¢ isleri 58 14,4
Maliye ve Vergi dairesi 18 4,5
Diger 55 13,7
Total 402 100,0
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Ankete katilan kamu ¢alisanlarmin aylik gelirlerine bakildiginda, en biiyiik
dilimi 2001-3000 TL arasinda gelir elde edenler (%63,7) olusturmaktadir.
Calisanlarin is yerlerine bakildiginda ise ana yigilma birimlerinin Egitim

(%37,1), Saglik (%22,1) ve I¢isleri Bakanligmin (%14,4) oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.8: internet bankaciliginin genel goriisi ile ilgili bilgiler.

Internet bankaciligi kullanmaktan memnun musunuz?
Frekans %

Evet 374 93,0
Hayir 28 7,0
Total 402 100,0

Internet bankasina giris sikligmniz nedir?

Frekans %

Her giin 33 8,2
Haftada 1 83 20,6
Haftada bir kag kere 98 24,4
Ayda 1 45 11,2
Ayda bir kag kere 67 16,7
Ihtiya¢ duydugumda 76 18,9
Total 402 100,0

Yaklasik kag¢ yildir internet bankaciligi kullaniyorsunuz?
Frekans %

1 yildan az 81 20,1
1-3 yil arasi 169 420
3-6 yi1l arasi 96 23,9
6-10 y1l aras1 46 11,4
10 y1l iistii 10 2,5

Kag tane bankanin internet bankaciligi hizmetini kullaniyorsunuz?
Frekans | %

1 175 43,5
2 149 37,1
3 61 15,2
4 10 2,5
5 ve lizeri 7 1,7
Total 402 100,0

Internet bankacilig1 kullanmak riskli midir?

Frekans %

Evet 53 13,2
Hayir 137 34,1
Kismen 212 52,7
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Tablo 3.8 (devam): internet bankaciliginin genel goriisii ile ilgili bilgiler.

Internet bankaniza daha cok nereden erisim saglarsiniz?

Frekans | %
Evden 120 29,9
Isten 71 17,7
Mobil 77 19,2
Timi 134 33,3
Total 402 100,0
Internet bankacilig: kullanim tercihinize etki eden faktor nedir?
Frekans | %
Kendi miracaatim 226 56,2
Tavsiye sonucu 79 19,7
Bankamin bilgilendirmesi vasitasiyla 87 21,6
Basin/yayin reklamlari 10 2,5
Total 402 100,0
En fazla kullandiginiz internet bankas1 hangisidir?
Frekans | %
Garanti 121 30,1
Ziraat 83 20,6
Halkbank 67 16,7
Is bankas1 65 16,2
Vakifbank 31 7,7
Akbank 19 4,7
Yapi kredi 7 1,7
Finansbank 6 1,5
Denizbank 1 2
HSBC 1 2
TEB 1 2
ING 1 2
Total 402 100,0
Katilimcilarin - neredeyse tamami internet bankaciligimi

kullanmaktan

memnundurlar (% 93). Memnun olmayanlarin oran1 % 7°dir. Internet bankasina giris

siklig1 agisindan bakildiginda calisanlar daha ¢ok haftada birkag kere (% 24,4) ve
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haftada bir (% 20,6) internet bankaciligini kullanmaktadir. Katilimcilarin % 42’si
internet bankaciligini 1-3 yil arasinda kullanmaktadir. Her bes kisiden biri son bir yil
i¢inde internet bankaciligi ile tanismaktadir (% 20,1).

Yaklasik her on kisiden dordii sadece (% 43,5) sadece bir bankanin internet
bankacilik hizmetini kullanmaktadir. Iki tane bankanin internet bankacilik hizmetini
kullananlarin orami ise % 37,1°dir. Internet bankaciligi kullanmak riskli midir?
diisiincesine katilim acisindan bakildiginda yaklasik her on kisiden biri ( % 13,2)
internet bankaciligmi riskli gdrmektedir. Internet bankacilifma erisim noktalar
acisindan bakildiginda katilimcilarin biitiin erisim noktalarina aginaligr % 33,3’tiir.
En az erisimin gerceklestigi mekan ise is yeridir (% 17,7).

Kendi miiracaati sonucu internet bankaciligi kullanimi katilimcilar arasinda en
yaygin olan faktordiir (% 56,2). Yaklasik her bes kisiden biri, (% 21,6) bankanin
bilgilendirme faaliyetleri sonucu internet bankaciligini kullanmaya bagladiklarini
ifade etmektedir. Internet bankacilig1 en fazla kullanilan banka Garanti Bankasidir
(%30,1).

Tablo 3.9: internet bankaciligmin kullanilma sebepleri.

Soru 16: Internet bankaciligini en ok hangi islemleri yapmak igin kullantyorsunuz?
Ifadeler N % Vaka orani
Fatura ve 6demeler 168 41,8% 41,8%
EFT ve havale 94 23,4% 23,4%
Kredi kart1 islemleri 69 17,2% 17,2%
Hesap Kontrolleri ve bilgi edinme 60 14,9% 14,9%
Kredi islemleri 9 2,2% 2,2%
Yatirim iglemleri (repo, doviz, fon vb.) 2 5% 5%
Toplam 402 100,0% |100,0%

Katilimcilara birden fazla segene8i tercih etme noktasinda serbestlik
taninmustir. Multiple Response olarak degerlendirilen birden fazla segeneklere (Soru
17 ve 18) yonelik SPSS 18 de Multiple Response analizi yapilmistir. Sonuglara gore
katilimcilar internet bankaciligin1 en ¢ok fatura ve ddemeler icin (% 41,8) ve EFT

islemleri (% 23,4) i¢in kullanmaktadir. En az kullanim alani ise yatirim islemleridir.

(% 0.5)
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Tablo 3.10: Internet bankaciligmimn tercih nedenleri.

Soru 17: internet bankacilig: tercih nedeniniz?

fadeler N % Vaka

Orani

Internet bankaciligin1 7 giin 24 saat ulagilabilirligi icin tercih 213 |53,1% |53,1%
ediyorum

Internet bankaciligini kolay islem yapabilme igin tercih 73 18,2% [18,2%
ediyorum

Internet bankaciligini zaman kazandirmast i¢in tercih ediyorum |52 13,0% 13,0%

Internet bankaciligini hizli oldugu igin tercih ediyorum 31 7,7% 7,7%
Internet bankaciligini islem maliyeti azlig1 icin tercih ediyorum |18 4,5% 4,5%
Internet bankaciligini giivenli oldugu igin tercih ediyorum 9 2,2% 2,2%
Internet bankaciligini kullanisliligs igin tercih ediyorum 5 1,2% 1,2%
Toplam 402 (100 100

Internet bankaciliginin tercih nedenleri agisindan bakildiginda ise kullanicilar 7
giin 24 saat ulasilabilirligi en fazla énemsemistir (% 53,1). Ikinci ve iiciincii sirada
ise, kolay islem yapabilmeyi (%18,2) ve zaman tasarrufu (%13,0) gibi unsurlar

olusturmaktadir. En az tercih nedeni ise kullanisliliktir (%1,2).
3.8.2 Faktor Analizi

Faktor analizi, birbirleriyle iligkili ¢cok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve
birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok
degiskenli istatistik tekniklerinden biridir (Kleinbaum at all. 1998).

Cok sayidaki degiskenin verilerine gore sekillenmesinden ibaret olan faktor
analizinin amaci, verilerin yapisimt tanimlamak, verileri Ozetlemek, sayilarini
yonetilebilir ve tlizerinde calisilabilir, makul bir sayiya diisiirmektir. Asagida
belirtilen durumlarda faktor analizi uygulanabilir (Malhotra, 1996: 645).

a) Degiskenler arasindaki iliskiyi agiklayan faktorleri (boyutlart) belirlemek
(Ornegin, internet bankacilign kullanan kamu calisanlarmim  yasam
tarzlarimi belirlemek i¢in (arastirmada; 36 tane yargi, 17 tane soru) soru ya
da ifade gelistirilmistir.) ve bunlara verilen cevaplar itibariyla degiskenler

arasindaki baglilig1, benzerlikleri ve yakinliklar1 tanimlamak igin,
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b) Az ya da ¢ok iliskinin oldugu ¢ok sayidaki degiskeni makul sayiya
diistirerek, degiskenleri korelasyon, regresyon ve ayirma gibi bir sonraki
analizde kullanmay1 saglamak igin,

€c) Bu makul sayiya diisen az boyuttaki degiskenlere miisterek isimler
yakistirllarak, yanitlayicilarin - (gozlemlerin) egilimini  dlgmek igin
uygulanir.

Bu aragtirmada agiklayic1 faktér analizi kullanilmistir. Kullanilan anket
formunun faktér modeline uygun olup olmadig1 konusunda karar verebilmek igin,
once degiskenler arasi korelasyon matrisi elde edilmis ve Keiser Meyer Olkin'in
(KMO) ornekleme yeterliligi 6l¢iisiine bakilmistir. KMO'nun 6rnekleme yeterliligi
Olgiisii = 0,855 ve Bartlett'in kiiresellik testi = 4499,686; serbestlik derecesi df = 630
(p= 0,00001) bulunmustur. KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) testi 6rnekleme yeterliligini
Olcmeye yarayan bir test olup, drneklem biyiikliligi ile ilgilenir. KMO testinde,
gozlenen korelasyon katsayilarinin biiyiikligi karsilastirilir. Bu testin degeri kiigiik
cikarsa, ¢ift olarak degiskenler arasindaki korelasyon iliskisinin diger degiskenler ile
aciklanamayacagin1 gosterir. KMO’nun % 60’1 lizerinde olmasi arzulanir. Bu
degerden daha disiik ¢ikarsa faktor analizine devam etmek dogru olmaz (Nakip,
2003: 409). Genel kabul gormis KMO degerlerine gore, KMO degerinin 0,80’in
tizerinde cikmasi degiskenlerin faktor analizine uygunlugunun c¢ok iyi seviyede
oldugunu gosterir (Sipahi v.d., 2006: 80). Analizler sonucunda elde edilen KMO
sonucu veri grubunun faktér analizine uygun oldugunu ve gegerlilik agisindan bir
sorun teskil etmedigini gostermektedir.

Calismada ayrica Orneklem biiyiikliigliniin analize uygun olup olmadig1 da
arastirilmistir. Bu asamada orneklem biiyiikligli faktor analizi i¢in 6nemlidir. Olgu
sayist degisken sayisindan fazla olmalidir. Caligmada 402 bireye ulasilmasi bu sarti
da saglamaktadir.

Calismada c¢ikarimsal istatistik bazinda verilere giivenilirlik analizi de
uygulanmistir. Aragtirmada kullanilan Likert tipi bir tutum o6l¢eginde, gilivenirlik
diizeyini saptamak i¢in i¢ tutarliligin bir 6l¢iitli olan, Cronbach tarafindan gelistirilen
“Cronbach Alpha” katsayis1 kullanilmistir. Arastirmada kullanilan  6lgegin
giivenilirlik analizi sonucunda verilerin genel giivenilirlik degeri (Cronbach Alpha
Katsayisi) 0.776 olarak tespit edilmistir. Elde edilen bu sonu¢ dikkate alindiginda,
Cronbach Alpha degeri 0,70’den biiyliik oldugu i¢in kamu calisanlarinin internet
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bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyen faktorlerin tespiti i¢in uygulanan
ve 36 yargidan olusan anket giivenilir kabul edilmistir. Giivenilirlik analizi bir
Olcekte yer alan maddeler arasindaki i¢ tutarliligt 6lgmekte ve bu maddeler
arasindaki iligkiler hakkinda bilgi sunmaktadir (Bayram, 2004: 127).

Degiskenler arasindaki korelasyon analizleri ileri siiriilen iligkisel hipotezlerin
varyans analizleri ile test edilmesinden 6nce, “Kamu Calisanlarinin Internet
Bankaciligindan Yararlanma Diizeylerini Etkileyen Faktorler” o6l¢eginin  yapi
gecerliligi ve maddelerin faktor yapisimi tespit etmek amaciyla faktdr analizinde,
temel bilesenlere ayirma ydntemi ve varimax doniistirmesi uygulanmstir. iki
asamadan olusan faktor analizinin, birinci asamasinda 6z degeri (eigenvalue) 1 ve
daha fazla olan, toplam varyansin %60,041’ini agiklayan 10 faktdr saptanmistir.
Fakat olgek maddeleri i¢inde bazi maddelerin yiiksek oranda (>0,50) birden fazla
faktore yiiklenmesi nedeniyle ve faktor yikii 0,50’nin altinda kalan ifadeler (2, 5, 6,
12, 15, 16, 18, 21, 22, 25, 26, 27, 28, 30, 31, 35 no’lu yargilar) analiz disinda
tutulmustur. Tablo 3.11°de analiz disinda tutulan madde numaralar1 ve maddeleri yer

almaktadir.

Tablo 3.11: Faktor analizi diginda tutulan yargilar.

No Yargilar

Bankamin internet hizmetinin igerigi ihtiyacim olan tiim bankacilik islemlerime cevap veriyor.

Internet bankaciliginda hizmet iicretinin diisiik olmas1 tercih nedenimdir.

Bankalarin sundugu internet bankacilig1 hizmetiyle yapabileceklerim hakkinda yeterli bilgim
vardir.

Sube, ATM vb. bankacilik hizmetleri yerine internet bankacilig1 tercih etmenin maliyeti daha

12 azdir.

15 |internet bankaciligina kayit olmak igin sifre alma islemleri zordur ve uzun siirmektedir.

Bankanin internet bankaciligt hakkindaki giincel bilgilerini ve haberleri sosyal medya

16 araciligiyla duyurmasi 6nemlidir.

18 |Internet bankacilig1 kullanmak kolaydur.

Bankalar internet bankalarinda giivenlik sistemini daha fazla gelistirmeli ve giivenlik unsuruna

21 daha ¢ok 6nem vermelidir.

22 |Internet bankaciliginda giris giivenligi i¢in kullanilan anlik SMS sifresi yontemi giivenilirdir.

25 |Bankalar internet bankacilig1 konusunda bilgi verici ve yonlendiricidir.

Internet bankacilig1 ile islemleri gorerek ve secerek bankacilik islemlerimden daha ¢ok verim

26
altyorum.

27 |Internet bankamin web sitesinin agik anlasilir ve pratik kullanimli olmas1 énemlidir.

28 |Bankalarin internet bankacilig1 hizmetleri arasinda biiyiik farklar olmadigini diisiiniiyorum.

30 |internet bankacilig1 kullanmak kendimi ayricalikli hissettirir.

31 |Mobil bankacilik uygulamalari internet bankaciligini tercih etmemde 6nemli bir etkendir.

35 |internet bankaciliginda mobil imza ile giris yapmak memnuniyeti arttiracaktir.
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Kalan yargilara uygulanan ikinci faktor analizi sonrasinda Tablo 3.12’de
goriildiigl gibi maddelerin yiiklenme degerleri 0,50 nin ve 6zdegeri 1’den fazla olan
toplam varyansin %62,05’ini agiklayan anlamli 6 boyut (faktor) elde edilmistir.
Faktor analizi bulgularinda; KMO o6rneklem yeterliligi 0.831, Barlett’s testi
2328,426; df 190 ve p< 0,0001 sonuglari elde edilmistir. Varimax doniisiimii
sonuclarina gore gruplanan sorular, alinan cevaplara gore birlestirilerek giivenilirlik
analizine tabi tutulmustur. Elde edilen faktorlerin faktor yiikleri, 6z degerleri,

varyans yiizdeleri ve Cronbach’s Alpha katsayilar1 Tablo 3.12°de verilmistir.

Tablo 3.12: Kamu ¢aliganlarinin internet bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyen faktorler dlgegine
iligkin sorular.

FAKTORLER Faktor |Oz deger |Varyans% |Alpha
yiikleri Katsay1si
FAKTOR 1: Internet bankaciliginin faydalari 3,347 16,736 0,844
Internet bankacilifi subeye gitme ve bekleme | 0,826
zorunlulugunu ortadan kaldirdig: icin

kullaniglidir.

Internet bankaciligi bankacilik islemlerimi daha | 0,797
hizl1 yapabilecegim 6nemli bir aragtir.

Bankacilik ihtiyaglar1 igin internet bankaciligi | 0,748
hayat1 kolaylastiran bir gelisimdir.

Internet bankacilig1 kullanmak zamandan tasarruf | 0,702
saglar.

Internet bankacilig1 ile calisma saatleri diginda | 0,593
banka islemlerini ger¢eklestirebilmek dnemlidir.

Internet bankacilig1 calisan bireyler icin ihtiyactir. | 0,563

FAKTOR 2: Internet bankaciliginin 2,368 11,839 0,768
yayginlagmasi
Internet bankacilig kullanimi | 0,818

yayginlagtirilmalidir.

Internet bankacilig1 bankacilik sektdriinii biiyiiten | 0,769
farklilik yaratan 6nemli bir uygulamadir.

Internet bankaciligini  cevremdekilere tavsiye | 0,715
ederim.

FAKTOR 3: Internet bankaciliginda riskler 2,165 10,823 0,672

Internet bankaciligi kullanirken hatali islem | 0,696
yapma endisesi tagirim.

Internet  bankaciligim  teknolojik  yoniiyle | 0,673
karmagik bulmaktayim.

Bankacilik islemlerimi yaparken ydnlendirecek | 0,650
bir yetkiliye ihtiya¢ duyarim.

Sube bankacilig1 internet bankaciligina gére beni | 0,567
daha ¢ok tatmin eder.

Internet bankaciligi  kullanmakta tecriibeli | 0,562
degilim.
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Tablo 3.12 (devam): Kamu c¢alisanlarinin internet bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyen faktorler
6lgegine iliskin sorular.

FAKTOR 4: Internet bankaciliginda itibar 1,598 7,991 0,530

Bankanin taninmigligi ve maasimi aldigim banka | 0,783
internet bankaciligin tercih etme nedenimdir.

Internet bankaciligi kullanmak bankacilik iglem | 0,712
performansimi arttirir.

FAKTOR 5: Internet bankaciliginda giivenlik 1,595 7,977 0,703

Internet bankaciigi kullandigimda bankacilik | 0,841
iglemlerimin giivenliginden endise duyuyorum.

Internet bankaciligi kullanimi igin énemli kisisel | 0,839
bilgilerimin  yer  almasindan  giivensizlik

duyuyorum.

FAKTOR 6: internet bankaciliginda 1,328 6,640 0,438
tutundurma

Internet bankaciligi ile ilgili | 0,791

hatirladigim/dikkatimi ¢eken reklamlar oldu.

internet bankam ile ilgili bir sorun olursa | 0,762
bankamin misteri hizmetleri kolay ve hizli
sekilde ¢oziimleyecektir.

Agiklanan toplam varyans | 62,005

Verimax rotasyonlu temel bilesenler faktor analizi: Alfa Katsayisi: 0,782

KMO Orneklem Yeterliligi (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy): 0,831
Bartlett's Test of Sphericity: 2328,426, p< 0,00001

3.8.2.1 Faktor analizi bulgular

Faktor analizinin en Onemli asamalarindan biri de faktor sayisina karar
vermektir. Faktor sayisina karar vermede farkli yontemler olmakla beraber siklikla
kullanilan Kaisers' olciitii ve 6zdeger grafigi (Scree plot) yontemleridir. Kaisers'
Olclitiine gore Ozdegeri (eigenvalue) 1.00'a esit veya daha biiyilk olan faktorler
analizde kalir (Howard and Tinsley, 1987: 414-424). Calismada ortaya ¢ikan
boyutlar ve bunlarin igerdigi alt degiskenler incelendiginde aragtirmaya katilan kamu
calisanlarinin internet bankaciligini kullanmalarina iliskin temel 6zellikler 6zdegeri
1.00' den biiyiik 6 baslik (faktor) altinda toplanmustir.

Tablo 3.12 incelendiginde 6l¢egin 6 faktorli bir yapisinin oldugu, ilk faktoriin
toplam agiklanan varyansin %16,736’sin1 tek basina agikladigi goriilmektedir. Ortaya
¢ikan bu 6 faktor, toplam degiskenligin %62,005’ini agiklamaktadir. Faktor analizi
sonucunda faktor yiikii 0.50’nin altinda olan climleler ile modelin yapisin1 bozan ve
toplam korelasyonu diisiik olan 16 madde arastirma kapsamindan c¢ikarilmistir.

Maddelerin faktor yiikleri 0,562 ile 0,841 arasinda degismektedir. Ortaya ¢ikan
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faktor yiiklerine ve ayni faktor altindaki anlamlarina gore degiskenler 20 gosterge ve
6 faktor olarak belirlenmistir. Belirlenen bu faktorler;

Faktor 1: Internet bankaciliginin faydalari (Ortalama: 4,3578): Kendi icinde
0,844 giivenilirlige sahip bu faktor (Cronbach’s Alpha) yiiksek gilivenilirlige sahiptir
ve agiklanan varyansin %16,736’sin1 tek basina agiklayabilmektedir. Faktor 1 alti
farkli degiskenle agiklanmaktadir. Faktor 1°de yer alan degiskenler katilimcilarin
internet bankaciligindan yararlanmalar1 sonucunda elde ettikleri faydalar1 agiklayan
yargilardan olusmaktadir. Faktdr 1’e en biiyiik katkiyr “Internet bankacili1 subeye
gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan kaldirdigi i¢in kullanishdir.” yargist faktor
yiikii 0,826 ile saglamaktadir. Faktore katki saglayan diger degiskenler sirasiyla
“Internet bankaciligi bankacilik islemlerimi daha hizli yapabilecegim 6nemli bir
aractir.” degiskeni (Faktor yiikkii 0,797); “Bankacilik ihtiyaglar1 i¢in internet
bankaciligi hayat1 kolaylagtiran bir gelisimdir.” degiskeni (Faktor yiiki 0,748);
“Internet bankacilig1 kullanmak zamandan tasarruf saglar.” degiskeni (Faktor yiikii
0,702); “Internet bankaciligi ile calisma saatleri disinda banka islemlerini
gerceklestirebilmek onemlidir.” degiskeni (Faktor yiikii 0,593); ve “Internet
bankacilig1 ¢alisan bireyler i¢in ihtiyactir.” degiskenidir (Faktor yiikii 0,563). Faktor
I’e ait yargilarin faktor yiikleri 0,826 ile 0,563 arasinda degismekte ve hepsinin de
0,50’den yiiksek oldugu goriilmektedir.

Faktor 2: Internet bankaciligmin yaygmlasmasi (Ortalama 4,1144): Faktor 2
kendi i¢inde 0,768 giivenilirlige sahiptir (Cronbach’s Alpha) ve oldukga giivenilir bir
yapidadir. Faktor 2 aciklanan varyansin %11,839’unu tek basina agiklayabilmektedir.
Faktor 2 ti¢ farkli yargidan olusmustur. Bu yargilar daha ¢ok internet bankaciliginin
yayginlasmast  ile  ilgili  yargilardir.  “Internet  bankacihig  kullanimi
yayginlagtirilmalidir.” yargis1 Faktor 2’ye 0,818 faktor yiikii ile en yiiksek katkiy
yapan degisken olmaktadir. Faktor 2’ye katki yapan diger degiskenler sirasiyla
“Internet bankaciligi bankacilik sektdriinii biiyiiten farklilik yaratan &nemli bir
uygulamadir.” degiskeni (Faktor yiikii: 0,769) ve “Internet bankaciligim
cevremdekilere tavsiye ederim.” degiskenidir (Faktor yiikii: 0,715). Faktor 2°de yer
alan yargilarin hepsinin faktor yiikii 0,50 ni,n tizerindedir ve 0,818 ile 0,715 arasinda
degismektedir.

Faktor 3: Internet bankaciliginda riskler (Ortalama: 2,7413): Faktor 3’iin kendi

icindeki giivenilirligi (Cronbach’s Alpha) 0,672°dir ve oldukca giivenilir diizeydedir.

79



Faktor 3 agiklanan varyansin %10,823’linli tek basina aciklayabilecek bir yapiya
sahiptir. Faktor 3 bes farkli yargidan olusmaktadir ve daha ¢ok internet bankaciligi
kullaniminda karsilasilabilecek riskleri igeren yargilardan meydana gelmektedir. Bu
faktdr iginde yer alan yargilar icinde yer alan “Internet bankacilig1 kullanirken hatali
islem yapma endisesi tagirim.” yargis1 Faktor 3’e 0,696 faktor yiikii ile en yiiksek
katkiyr yapan yargi olmaktadir. Faktor 3 icinde yer alan diger yargilarin faktor
yiikleri 0,696 ile 0,562 arasinda degismekte ve hepsinin de 0,50’den daha fazla
oldugu goriilmektedir. Faktor 3’e katki yapan diger degiskenler sirasiyla “Internet
bankaciligin1 teknolojik yoniiyle karmagik bulmaktayim.” degiskeni (Faktor yiikii:
0,673), “Bankacilik islemlerimi yaparken yonlendirecek bir yetkiliye ihtiyag
duyarim.” degiskeni (Faktor yiikii: 0,650), “Sube bankacilig1 internet bankaciligina
gore beni daha ¢ok tatmin eder.” degiskeni (Faktor yiikii: 0,567) ve “Internet
bankaciligi kullanmakta tecriibeli degilim.” degiskeni (Faktor yiikii: 0,562) yer
almaktadir.

Faktor 4: Internet bankacihiginda itibar (Ortalama: 3,8246): Faktor 4’iin kendi
icindeki giivenilirligi (Cronbach’s Alpha) 0,530’dur ve giivenilirligi biraz diisiik
diizeydedir. Faktor 4 agiklanan varyansin %7,991’ini tek basina acgiklayabilecek bir
yapidadir. Faktor 4 icerisinde 2 yargi yer almaktadir ve bu yargilar internet
bankaciliginda bankacilik itibar ile ilgili yargilar1 icermektedir. Faktor 4 igerisinde
“Bankanin taninmisligr ve maasimi aldigim banka internet bankaciligini tercih etme
nedenimdir.” degiskeni (Faktdr yiikii: 0,783) ile “Internet bankacilign kullanmak
bankacilik islem performansimi arttirir.” degiskeni (Faktor yiikii: 0,712) yer
almaktadir. Bu iki degiskenin faktor yiikleri 0,783 ve 0,712°dir ve her ikisi de
0,50’nin iizerinde hesaplanmustir.

Faktor 5: Internet bankacihiginda giivenlik (Ortalama: 2,9441): Bu faktor
igerisinde internet bankaciliginda miisterilerce biiylik 6nem arz eden giivenlik algisi
on plana ¢ikmaktadir. Faktor 5’in kendi icinde gilivenilirligi (Cronbach’s Alpha)
0,703’diir. Bu hali ile Faktor 5 oldukca giivenilir bir yapidadir. Faktor 5 iki yargi ile
aciklanan varyansin %7,977’sini tek basina agiklayabilmektedir. Faktor 5 igerisinde
yer alan iki yarg1 ve faktor yiikleri “Internet bankaciligi kullandigimda bankacilik
islemlerimin giivenliginden endise duyuyorum.” degiskeni (Faktor yiikii: 0,841) ve

“Internet bankacilign kullanimi igin énemli kisisel bilgilerimin yer almasindan
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giivensizlik duyuyorum.” degiskeni (Faktor yiikii: 0,839) seklindedir. Faktor 5
icerisinde yer alan iki faktoriin de faktor yiikii 0,50 nin tizerinde belirlenmistir.
Faktor 6: Internet bankaciliginda tutundurma (Ortalama: 2,9739): Faktdr 6 nin
kendi i¢indeki giivenilirligi (Cronbach’s Alpha) 0,438’dir. Literatiire gore oOlgek
giivenilirligi diisiik olsa bile giivenilir bir dl¢ek yapisindadir. Faktor 6 iki yargidan
olusmaktadir ve daha cok miisteri iliskileri ile ilgili tutundurma faaliyetlerini
icermektedir. Faktor 6 iki yargi ile agiklanan varyansin %6,640’1mm1 tek basina
aciklayabilmektedir. Faktor 6 igerisinde yer alan iki yargi “Internet bankacilig: ile
ilgili hatirladigim/dikkatimi ¢eken reklamlar oldu.” (Faktor yiikii: 0,791) ve “Internet
bankam ile ilgili bir sorun olursa bankamin miisteri hizmetleri kolay ve hizli sekilde
coziimleyecektir.” (Faktor yiikii: 0,762)’dir. Bu iki degiskenin faktor yiikleri 0,791

ve 0,762°dir ve her ikisi de 0,50’nin lizerinde hesaplanmistir.

3.8.3 Kamu Calisanlarimin Internet Bankaciigi Tercihine Yénelik
Tutumlarimin Ortalama ve Standart Sapmalar:

Kamu calisanlarinin internet bankaciligini kullanma nedenleri ile demografik
ve sosyoekonomik Ozellikleri arasindaki farkliliklarin tespiti amaciyla t-testi
uygulanmistir. Ankete katilan kamu calisanlar1 internet bankaciligi kullanirken,
verilen bagimli degiskenlere verdikleri 6nem diizeyini degerlendirmesinde 5°li Likert
tipi Ol¢ekten yararlanilmistir. Elde edilen istatistiksel sonuglar Tablo 3.13 ve Tablo

3.14°de gosterilmistir.

Tablo 3.13: Internet bankacilig1 kullanirken kamu galisanlarmin yargilara verilen 6nem diizeyine iliskin bulgular.

YARGILAR Standart Ort. p
sapma

Internet bankacihig1 bankacilik islemlerimi daha hizl yapabilecegim ,915 4,31 |,000
o6nemli bir aragtir
Bankamin internet hizmetinin igerigi ihtiyacim olan tiim bankacilik ,934 3,77 |,060
islemlerime cevap veriyor
I.B subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan kaldirdig: i¢in ,816 4,44 1,000
kullanighdir
i.B kullandigimda bankacilik islemlerimin giivenliginden endise 1,07 2,86 |[,000
duyuyorum
Internet bankaciliginda hizmet {icretinin diisiik olmas tercih nedenimdir ,995 3,90 |,000
Bankalarin sundugu internet bankaciligi hizmetiyle yapabileceklerim 934 3,69 ,818
hakkinda yeterli bilgim vardir
Bankacilik ihtiyaclari i¢in internet bankaciligi hayat: kolaylastiran bir 714 4,38 ,000
gelisimdir
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Tablo 3.13 (devam): Internet bankacilig1 kullanirken kamu galisanlarmin yargilara verilen énem diizeyine iligkin

bulgular.

YARGILAR Standart Ort. p
sapma

Bankanin tanmmusligt ve maasimi aldigim banka internet bankaciligini 1,12 3,82 ,016
tercih etme nedenimdir
Internet bankacilig1 calisan bireyler icin ihtiyagtir ,839 4,25 ,000
Internet bankaviligi kullanmak zamandan tasarruf saglar ,736 4,45 ,000
Internet bankacilig1 kullanmak islem performansimi arttirir 1,05 3,83 ,004
Sube, Atm vb. bankacilik hizmetleri yerine internet bankaciligi tercih ,843 4,18 ,000
etmenin maliyeti daha azdir
Internet bankacilig1 kullanimi icin énemli kisisel bilgilerimin yer 1,089 3,02 ,000
almasindan giivensizlik duyuyorum
Internet bankacilig1 ile caligma saatleri disinda banka islemlerini 0,765 4,33 ,000
gerceklestirebilmek 6nemlidir
Internet bankaciligina kayit olmak igin sifre alma islemleri zordur ve 1,108 3,08 ,000
uzun siirmektedir
Bankanin internet bankaciligr hakkindaki giincel bilgilerini ve haberleri 0,929 3,85 ,000
sosyal medya araciligiyla duyurmasi 6nemlidir
Bankacilik islemlerimi yaparken yonlendirecek bir yetkiliye ihtiyag 1,159 2,68 ,000
duyarim
Internet bankacilig1 kullanmak kolaydir 0,866 3,97 ,000
Internet bankacilig1 kullanirken hatali islem yapma endisesi tasirim 1,152 3,18 ,000
I.B kullanmakta tecriibeli degilim 1,173 2,54 ,000
Bankalar [.B’da giivenlik sistemini daha fazla gelistirmeli ve giivenlik 0,84 4,25 ,000
unsuruna daha ¢ok 6nem vermelidir
Internet bankaciliginda giris giivenligi igin kullanilan anlik sms sifresi 0,843 4,07 ,000
yontemi giivenilirdir
Sube bankaciligi internet bankaciligina gore beni daha ¢ok tatmin eder 1,182 2,69 ,000
Internet bankaciligin1 teknolojik yoniiyle karmasik bulmaktayim 1,103 2,61 ,000
Bankalar I.B konusunda bilgi verici ve yonlendiricidir 1,043 3,30 ,000
LB ile islemleri gorerek ve secerek bankacilik islemlerimden daha cok 0,803 3,91 ,000
verim aliyorum
Internet bankamin web sitesinin acik anlasilir ve pratik kullanimli olmasi 0,753 4,39 ,000
6nemlidir
Bankalarin internet bankacilig1 hizmetleri arasinda biiyiik farklar 1,021 3,49 ,000
olmadigimi diisiiniiyorum
Internet bankaciligin1 ¢evremdekilere tavsiye ederim 0,794 4,03 ,000
internet bankacilig1 kullanmak kendimi ayricalikli hissettirir 1,191 3,26 ,000
Mobil bankacilik uygulamalar: internet bankaciligini tercih etmemde 1,052 3,75 ,196
O6nemli bir etkendir
Internet bankacilig ile ilgili hatirladigim/dikkatimi ¢eken reklamlar oldu 1,106 2,80 ,000
Internet bankam ile ilgili bir sorun olursa bankamin miisteri hizmetleri 1,111 3,15 ,000
kolay ve hizl sekilde ¢oziimleyecektir
Internet bankacilig1 kullanimu yayginlastirilmalidir 0,752 4,16 ,000
Internet bankaciliginda mobil imza ile giris yapmak memnuniyeti 0,857 3,97 ,000
arttiracaktir
I.B bankacilik sektoriinii biiyiiten farklilik yaratan énemli bir 0,804 4,15 ,000
uygulamadir
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Tablo 3.14: Ankete katilan miisterilerin internet bankaciligi kullanimina yonelik tutumlarinin ortalama ve
standart sapmalart.

YARGILAR n Ortalama | Standart t p
Sapma
Internet bankacilig1 subeye gitme ve bekleme
zorunlulugunu ortadan kaldirdigi i¢in 402 4,44 0,816 20,925 | 0,000
kullanighdir
Internet bankacﬂ.lgl b?.nkaf:lhk 1§lemler1m1 402 431 0,015 15,874 | 0,000
daha hizli yapabilecegim dnemli bir aragtir
Bankacilik 1ht1ya(;1ar1.1<;1n 1.n.tern.et bankacilig 402 438 0,714 22.238 | 0,000
hayat1 kolaylastiran bir gelisimdir
Internet baflka0111g1 kullanmak zamandan 402 4.45 0,736 23459 | 0,000
tasarruf saglar
Internet bankaciligi ile calisma saatleri disinda
banka iglemlerini gerceklestirebilmek 402 4,33 0,765 19,510 | 0,000
onemlidir
?ntfernet bankacilig1 ¢aligan bireyler igin 402 425 0,839 16,009 | 0,000
ihtiyagtir
Internet bankaciligi kullanin 402 4.16 0,752 15412 | 0,000
yayginlastirilmalidir
Internet bankacilig1 bankacilik sektoriinii
biiyiiten farklilik yaratan 6nemli bir 402 4,15 0,804 14,101 | 0,000
uygulamadir
Inter_net bankaciligini cevremdekilere tavsiye 402 4,03 0,794 11,326 | 0,000
ederim
Internet bapkaglllgl kullanirken hatali islem 402 318 1,152 6,959 | 0,000
yapma endisesi tagirim
Internet bankaciligini teknolojik yoniiyle 402 2,61 1,103 117,718 | 0,000
karmasik bulmaktayim
Bankacilik islemlerimi yaparken )
yonlendirecek bir yetkiliye ihtiya¢ duyarim 402 2,68 1,159 15,565 10,000
Int?.rr.let bankacilig1 kullanmakta tecriibeli 402 254 1173 117,805 | 0,000
degilim
SUbF bankaciligi 1n_ternet bankaciligina gore 402 2,69 1,182 115219 | 0,000
beni daha ¢ok tatmin eder
Bankanin taninmigligi ve maasimi aldigim
banka internet bankaciligini tercih etme 402 3,82 1,122 4,146 0,000
nedenimdir
Internet bankacilig1 kullanmak islem 402 3,83 1,050 4763 | 0,000
performansimi arttirir
Fntemet .bapkac.:.lhgl ?(vu.llandlglm.da bankacilik 402 286 1,070 113,501 | 0,000
islemlerimin gilivenliginden endise duyuyorum
Internet bankaciligi kullanimi igin dnemli
kisisel bilgilerimin yer almasindan giivensizlik | 402 3,02 1,089 -10,292 | 0,000
duyuyorum
Internet bankacilig1 ile ilgili )
hatirladigim/dikkatimi ¢eken reklamlar oldu 402 2,80 1,106 14,2371 0,000
Internet bankam ile ilgili bir sorun olursa
bankamin miisteri hizmetleri kolay ve hizli 402 3,15 1,111 -7,845 | 0,000
sekilde ¢oziimleyecektir
Grup ortalamast 3,584
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3.8.3.1 internet bankaciigi kullanma nedenlerinin kamu c¢alisanlar
tarafindan algillanma diizeyleri

Kamu c¢alisanlarinin internet bankaciligi  kullanimina yonelik yargilarin,
ortalamalarinin grup ortalamasi olan 3,584’den istatistiki bakimindan farkli olup
olmadigini tespit etmek icin t-testi uygulanmistir. Tablo 3.15°de gorildugi gibi t-
testi sonuglarma gore; 20 yarginin hepsi o = 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli
cikmistir. Bu anlamli ¢ikan yargilarin 20’sinin genel ortalamaya gore farkinin

istatistiki bakimdan anlamli oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.15: Internet bankacilig1 kullanma nedenlerinin kamu ¢alisanlari tarafindan algilanma diizeyleri.

DEGISKENLER 112 |3]|4]|65

Internet bankacilif1 subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan
kaldirdigr i¢in kullaniglidir

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimi daha hizli yapabilecegim
onemli bir aragtir

Bankacilik ihtiyaglar1 i¢in internet bankacilig1 hayati kolaylastiran bir
geligimdir

Internet bankacilig1 kullanmak zamandan tasarruf saglar

Internet bankacilig: ile calisma saatleri disinda banka islemlerini
gerceklestirebilmek onemlidir

Internet bankacilig1 ¢alisan bireyler icin ihtiyagtir

Internet bankacilig1 kullanimi yayginlastiriimalidir

Internet bankacilig1 bankacilik sektdriinii biiyiiten farklilik yaratan
onemli bir uygulamadir

Internet bankaciligim ¢evremdekilere tavsiye ederim

Internet bankacilig1 kullanirken hatali islem yapma endisesi tagirrm

Internet bankaciligini teknolojik yoniiyle karmasik bulmaktayim

Bankacilik islemlerimi yaparken yonlendirecek bir yetkiliye ihtiyag
duyarim

Internet bankacili1 kullanmakta tecriibeli degilim

Sube bankacilig1 internet bankaciligina gére beni daha ¢ok tatmin eder

Bankanin taninmishigi ve maasimi aldigim banka internet bankaciligim
tercih etme nedenimdir

Internet bankacilig1 kullanmak islem performansim arttirir

Internet bankacilig1 kullandigimda bankacilik islemlerimin
giivenliginden endise duyuyorum

Internet bankacilig1 kullanimi igin dnemli kisisel bilgilerimin yer
almasindan giivensizlik duyuyorum

Internet bankaciligi ile ilgili hatirladigim/dikkatimi ¢eken reklamlar
oldu

Internet bankam ile ilgili bir sorun olursa bankamin miisteri hizmetleri
kolay ve hizli sekilde ¢oziimleyecektir

Grup ortalamast 3,584
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Tablo 3.15’den goriildiigii lizere kamu c¢alisanlarinin internet bankaciligini
kullanma nedenlerinin algilanma diizeyleri igerisinde yer alan 20 degiskenden 11
tanesinin genel ortalama {izerinde, 9 tanesinin de genel ortalama altinda ortalamaya
sahip oldugu belirlenmistir. Elde edilen bu sonuglar irdelendiginde kamu
calisanlarinin internet bankaciligini kullanma nedenleri arasinda etkili olan yargilar

Tablo 3.16’da gosterilmistir.

Tablo 3.16: Internet bankacilig1 kullamininda 6nemli derecede etkili bulunan yargilar.

YARGILAR n Ortalama | Standart t

sapma

Internet bankacilig1 subeye gitme ve bekleme
402 4,44 0,816 20,925
zorunlulugunu ortadan kaldirdig i¢in kullaniglidir

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimi daha hizli
) ) 402 4,31 0,915 15,874
yapabilecegim 6nemli bir aragtir

Bankacilik ihtiyaglari igin internet bankaciligi hayati
402 4,38 0,714 22,238
kolaylagtiran bir gelisimdir

Internet bankacilig1 kullanmak zamandan tasarruf saglar 402 4,45 0,736 23,459

Internet bankaciligi ile calisma saatleri disinda banka
402 4,33 0,765 19,510
islemlerini gergeklestirebilmek 6nemlidir

Internet bankacilig1 calisan bireyler icin ihtiyactir 402 4,25 0,839 16,009

Internet bankacilig1 kullanimi yayginlastiriimalidir 402 4,16 0,752 15,412

Internet bankacilig1 bankacilik sektériinii biiyiiten farklilik
402 4,15 0,804 14,101
yaratan 6nemli bir uygulamadir

Internet bankaciligini cevremdekilere tavsiye ederim 402 4,03 0,794 11,326

Bankanin taninmislig1 ve maasimi aldigim banka internet
402 3,82 1,122 4,146
bankaciligini tercih etme nedenimdir

Internet bankacilig1 kullanmak iglem performansimi arttirir | 402 3,83 1,050 4,763

Yapilan analizler sonucunda internet bankaciligi kullaniminda kamu calisanlari
tarafindan fark etmeyecegi ifade edilen yargi bulunmamaktadir.

Elde edilen bulgulara gore, kamu c¢alisanlarinin internet bankacilig
kullaniminda o6nemli derecede etkili bulunmayan yargilar ise Tablo 3.17°de

verilmistir.
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Tablo 3.17: Internet bankacilig1 kullaniminda dnemli derecede etkili bulunmayan yargilar.

YARGILAR n Ortalama | Standart t

sapma

Internet bankaciligi kullanirken hatali islem yapma
402 3,18 1,152 -6,959
endisesi tagirim

Internet bankaciligin teknolojik yoniiyle karmasik
402 2,61 1,103 -17,718
bulmaktayim

Bankacilik islemlerimi yaparken yonlendirecek bir
. 402 2,68 1,159 -15,565
yetkiliye ihtiya¢ duyarim

Internet bankacilig1 kullanmakta tecriibeli degilim 402 2,54 1,173 -17,805

Sube bankacilig1 internet bankaciligina gore beni daha
402 2,69 1,182 -15,219
¢ok tatmin eder

Internet bankacilig1 kullandigimda bankacilik
402 2,86 1,070 -13,501
islemlerimin giivenliginden endise duyuyorum

Internet bankacilig1 kullanim i¢in 6nemli kisisel
402 3,02 1,089 -10,292
bilgilerimin yer almasindan giivensizlik duyuyorum

Internet bankacilig1 ile ilgili hatirladigim/dikkatimi
402 2,80 1,106 -14,237
¢eken reklamlar oldu

Internet bankam ile ilgili bir sorun olursa bankamin
miigteri hizmetleri kolay ve hizli sekilde 402 3,15 1,111 -7,845

¢oziimleyecektir

3.8.4 Korelasyon Analizi

Korelasyon, istatistiksel anlamda iki veya daha fazla degisken arasinda iliski
bulunup, bulunmadig: iliski varsa bu iliskinin derecesinin saptanmasi ve bu iliskinin
matematiksel olarak gosterilmesidir. Bundan anlasilan, iki degisken arasinda iliskinin
olmasi ve bu iliskinin yeterince kuvvetli olmasidir. Korelasyon katsayis1 +1°e
yaklastig1r oranda degiskenler arasindaki iliskiler giiclidiir. Katsayr 0’a yaklastig
oranda degiskenler arasinda zayif iliskiden s6z edilebilir. Katsay1 0 ise iligki yoktur.
Korelasyon iligkisi iki degisken arasinda karsilikli bag oldugunu bu bagin giicliniin
ne oldugunu ve bunun yoniinii, drnegin birinin artarken digerinin azaldigin1 veya
ikisinin birlikte arttigin1 anlatir. Ancak, hangisinin hangisini etkiledigini veya bunlara

etki eden ortak bir etken olup olmadig: hakkinda bize bilgi vermez (Unsal, 2002: 64).
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Bu bolimde, ankete katilan kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligi
kullanimini etkileyen unsurlariin boyutlart (faktorleri) arasindaki iliskiler Tablo

3.18°de verilmistir.

Tablo 3.18: Kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligi ile ilgili diigiincelerinin boyutlar1 arasindaki iliski.

Faktor faktor 1 faktor2 faktor3 faktord faktors faktor6
1 Correlation 1 ,509™ -,229"™ ,296™ -,081 -,065
p ,000 ,000 ,000 ,104 ,192
2 Correlation ,509™ 1 -,262"" 211" -,146™ ,107"
p ,000 ,000 ,000 ,003 ,032
3 Correlation -,229™ -,262™ 1 -,059 ,391™ ,159™
p ,000 ,000 ,239 ,000 ,001
4 Correlation 296" 2117 -,059 1 -,084 ,146™
p ,000 ,000 ,239 ,095 ,003
5 Correlation -,081 -,146™ ,3917 -,084 1 ,028
p ,104 ,003 ,000 ,095 577
6 Correlation -,065 ,159™ ,146™ ,028 1
p ,192 ,032 ,001 ,003 577

Istatistiksel olarak anlamli bulunan Pearson Correlation katsayilar1 * p< 0,005,

**p< 0,001 ile belirtilmistir. (n=402).

Tablo 3.18’e gore birinci faktdr olan internet bankacilig1 faydalari ile internet
bankaciliginin yayginlagmasi faktorleri arasinda pozitif ve % 50 oraninda kuvvetli
iliski bulunmaktadir. En zayif iliski ise internet bankaciligini tutundurma faktori ile
internet bankacilifinin yayimlasmasi faktorleri arasinda gerceklesmistir (pozitif ¢cok

zayif bir iliski vardir. Correlation 0,107 p degeri 0,032).

3.8.4.1 internet bankaciigmin kullamimim etkileyen bagimh degiskenler
arasindaki iliski

Arastirmada  olusturulan  hipotezlerdeki degiskenlerin  belirlenmesinde
degiskenler arasi iligkileri (¢apraz korelasyon katsayilar1) agiklamak amaciyla
Pearson korelasyon analizi yapilmistir. Olgeklerden alinan puanlar siirekli degisken
olarak alinmistir. Capraz korelasyon analizine gore degiskenler arasinda istatistiksel

olarak anlamli ve pozitif yonde bir iliskinin oldugu sonucuna varilmistir. Degiskenler
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aras1 korelasyonlara bakildiginda en yiiksek korelasyonun; internet bankaciliginin
“hayat1 kolaylastiran bir girisim olmas1” ve “zamandan tasarruf saglamasi” yargisi
arasinda oldugu (r=0,674) tespit edilmistir. Internet bankaciliginin “calisan bireyler
icin ihtiya¢ olmasi” ve “zamandan tasarruf saglamasi” yargisi arasinda da kuvvetli
pozitif bir iligski (r=0,624) vardir. Diger bir kuvvetli iligki ise internet bankaciligini
“cevredekilere tavsiye etme” ile “yayginlagtirma” degiskenleri arasindadir (pozitif ve

kuvvetli iliski =0,606). Yukardaki her ii¢ iliski, p= 0,01 anlamlilik diizeyindedir.

3.8.4.2 Kamu c¢alisanlarinin demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri ile
internet bankacihigim kullammmim etkileyen degiskenler arasindaki
iliskiler

Bu bdliimde ankete katilan kamu calisanlarinin demografik ve sosyo-ekonomik
ozellikleri ile internet bankacilifini kullanimini etkileyen bagimsiz degiskenler
arasindaki iliskiler incelenmistir. Demografik ve sosyo-ekonomik oOzellikler ile
internet bankaciligi kullanimini etkileyen faktorler ve degiskenler arasindaki iligkiler

Tablo 3.19 ve Tablo 3.20’de verilmistir.

Tablo 3.19: Kamu ¢aliganlarinin demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri ile internet bankaciligt kullanimint
etkileyen faktorler arasindaki iligkiler.

Faktor Cinsiyetiniz | Medeni | Esiniz | Yasimz Egitim Aylik Isiniz

haliniz | calistyor durumunuz | geliriniz

mu?

1 |[Correlation ,076 ,062 -,182™ ,118" ,165™ ,060 -,063
p ,131 214 ,004 ,018 ,001 ,230 ,210
2 |Correlation ,088 ,052 -,220™ -,179™ ,039 ,039 -,054
p ,079 ,299 ,001 ,000 433 ,438 277
3 |Correlation ,013 ,084 ,109 -,026 -,156™ -191" | -,059
p ,801 ,093 ,091 ,598 ,002 ,000 ,238
4 | Correlation ,100" ,058 -,039 -,071 ,159™ -,025 -,032
p ,044 ,245 ,546 ,157 ,001 ,612 517
5 |Correlation ,030 ,013 -,013 ,031 -,048 -,063 -,034
p ,554 ,801 ,839 ,532 341 ,208 ,502
6 |Correlation ,000 ,032 -,088 ,001 -,058 -,046 ,018
,995 ,518 171 ,982 ,250 ,355 718

Istatistiksel olarak anlamli bulunan Pearson Correlation katsayilar1 * p< 0,005, **p< 0,001 ile
belirtilmistir. (n=402).
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Internet bankacihigmin faydalari ile esin galismasi, yas gruplart ve egitim
durumu ile iligki bulunmaktadir. Esin ¢alismasi ve internet bankaciliginin faydalari
arasinda negatif ve zayif bir iliski bulunmaktadir (= -0,182). Internet bankaciliginin
yayginlastirilmasi ile esin g¢alismasi ve yas gruplart arasinda korelasyon tespit
edilmistir. Esi ¢aligmayan kisilerde yaygmlik negatif olarak etkilenmektedir (r=-
0,220). Egitim durumu azaldik¢a ve aylik gelir miktar1 azaldiginda ise internet
bankaciliginin riskleri zayif bir sekilde artmaktadir. Internet bankaciliginda itibar ile

egitim durumu arasinda pozitif zayif bir iliski bulunmaktadir (r=0,159).

Tablo 3.20: Demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikler ile internet bankaciligi kullanimin etkileyen degiskenler
arasindaki iligkiler.

Degiskenler Cinsiyetiniz | Medeni | Esiniz Yasmiz | Egitim Aylik Isiniz

haliniz | calistyor durumunuz | geliriniz

mu?

Internet bankacihig1 bankacilik r ,042 113" -,203™ - 117" ,158™ ,023 -,093
islem giaha hiz!g P |.404 024|001 019|002 653|062
yapabilecegim 6nemli bir aragtir
Bankamin internet hizmetinin r -,039 ,003 -,033 ,032 ,046 ,076 -,028
igerigi ihtiyacim olan tiim
bankacilik islemlerime cevap P ,436 ,952 ,605 ,520 ,359 ,128 571
veriyor
internet bankacilig1 subeye gitme | r -,017 ,026 - 177 -,041 131™ ,098" ,003
ve bekleme zorunlulugunu ortadan
kaldirdigi igin kullam?hdlr P 730 598 005 410 008 049 953
internet bankacilig: kullandigimda |r ,027 ,003 -,009 ,004 -,059 -, 101" -,006
bankacilik islemlerimin
giivenliginden endige duyuyorum P ,587 ,953 ,893 ,932 ,239 ,044 ,904
Internet bankacihiginda hizmet r -,003 ,006 -,035 ,012 ,045 ,065 -,061
Eggif;md‘:fsuk olmast tercih P |o51 209 | 591 817 |37 196 | 219
Bankalarin sundugu internet r -,041 ,059 -,107 -,054 101" ,062 ,022
bankacilig1 hizmetiyle
yapabileceklerim hakkinda yeterli |P 414 241 ,096 ,280 ,043 ,217 ,654
bilgim vardir
Bankacilik ihtiyaglar i¢in internet |r ,031 -,017 -,082 -,033 126" ,077 -,030
bankacilig1 hayati kolaylastiran bir
celisim i 4 P |537 737|199 512 011 124 545
Bankanin taminmishig1 ve maasimi | r ,050 ,028 ,020 -,038 1377 -,054 ,025
aldigim banka internet
bankaciligini tercih etme P 322 ,580 752 ,452 ,006 ,281 ,623
nedenimdir
internet bankac]llgl calisan r ,139H ,054 -,138* -,131** ,100* ,005 -,019
bireyler i¢in ihtiyagtir P ,005 ,279 ,031 ,008 ,045 ,913 ,702
Internet bankacilig1 kullanmak r ,054 ,025 -,132" -,114" ,133™ ,035 -,079
zamandan tasarruf saglar P 278 ,614 ,040 ,022 ,008 479 116
Internet bankacilig1 kullanmak r ,118" ,070 -,087 -,080 125" 014 -,082
islem performansimi arttirir P ,018 ,163 173 ,107 ,012 775 ,103
Sube, Atm vb. bankacilik r ,073 -,020 -,150" ,003 ,084 ,050 -,069
hizmetleri yerine internet
bankacilig1 tercih etmenin maliyeti | P 144 ,690 019 ,953 ,093 ,316 ,169
daha azdir
Internet bankaciligr kullanimi igin | r ,025 ,019 -,015 ,050 -,025 -,011 -,053
6nemli kisisel bilgilerimin yer
almasindan giivensizlik P |,621 ,703 ,820 ,315 617 ,832 ,294
duyuyorum
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Tablo 3.20 (devam): Demografik ve sosyo-ekonomik ozellikler ile internet bankaciligi kullanimini etkileyen
degiskenler arasindaki iligkiler.

Internet bankaciligi ile ¢aligma r ,090 ,061 -,104 -,088 ,093 ,039 -,062
saatleri diginda banka islemlerini
gergeklestirebilmek dnemlidir P 071 224 104 078 062 433 216
Internet bankaciligma kayit olmak |r ,003 ,129™ ,072 -,101" -,078 -,075 ,008
igin slffe alma 1§_lemler1 zordur ve P 955 010 260 042 118 135 880
uzun siirmektedir
Bankanin internet bankacilig r ,066 ,093 -,075 -,159™ ,038 ,007 -,013
hakkindaki giincel bilgilerini ve
haberleri sosyal medya araciligiyla |P 187 ,062 242 ,001 ,443 ,892 , 789
duyurmasi 6nemlidir
Bankacilik islemlerimi yaparken |r ,039 ,092 ,089 -,053 -,143™ -, 122" -,087
gonlendlrecek bir yetkiliye ihtiyag P 440 065 167 288 004 015 082
uyarim
Internet bankacilig1 kullanmak r ,019 ,008 -,175™ -,081 ,103" 114 -,027
kolaydir P ,710 ,876 ,006 ,103 ,039 ,022 ,585
Internet bankacilig1 kullanirken r ,046 ,097 ,084 -,057 -,046 -,083 -,059
hatali islem yapma endisesi tagirim | P ,362 ,052 ,189 254 ,356 ,096 ,238
. e s r -,021 -,046 ,019 ,019 -,084 -,189™ ,025
1.B kullanmakta tecriibeli degilim P 669 353 769 704 092 000 613
Bankalar internet bankalarmda r ,029 -,001 -,024 -,074 -,037 -,133™ -,035
giivenlik sistemini daha fazla
gelistirmeli ve giivenlik unsuruna | P 568 991 707 ,136 461 ,007 ,485
daha ¢ok onem vermelidir
Internet bankacihiginda giris r ,037 ,058 -,097 -,060 -,010 ,034 ,003
giivenligi i¢in kullanilan anlik sms
sifresi yontorligignilirdic P ,456 ,245 ,131 ,229 ,845 ,501 ,946
Sube bankacilig1 internet r ,036 11197 124 -,029 -,093 -,142™ -,086
bankaciligina gore beni daha gok
tatmin eder P ,469 ,017 ,054 ,556 ,064 ,004 ,084
. et -,061 ,013 ,046 ,036 -,149™ -,088 ,015
I.B teknolojik yoniiyle karmasiktir P 224 802 472 a7 003 o077 757
Bankalar 1.B konusunda bilgi r ,087 ,022 -,071 -,008 ,035 ,037 -,018
verici ve yonlendiricidir P ,083 ,664 271 ,881 481 461 720
I.B ile islemleri gorerek ve secerek | r ,079 ,019 - 1717 -,086 ,035 110" ,016
baqkac111k islemlerimden daha ¢ok P 115 709 007 087 483 027 750
verim aliyorum
Internet bankamin web sitesinin r ,092 -,002 -,217 -,085 128 11137 -,106"
acik anlagilir ve pratik kullaniml
olmasi énemlidir P ,067 ,966 ,001 ,090 ,010 ,023 ,033
Bankalarin .B hizmetleri arasinda |r -,021 -,063 -,084 ,012 ,054 ,094 -,039
biiyiik farklar olmadigini
ditsiiniiyoram P ,669 ,207 ,190 ,811 ,278 ,060 ,430
Internet bankaciligini r 1377 -,007 -,210" -,126" -,058 ,027 -,062
¢evremdekilere tavsiye ederim P ,006 887 ,001 ,011 ,243 ,586 217
Internet bankaciligi kullanmak r ,092 -,015 -,168"™ -,070 -,066 ,006 -071
kendimi ayricalikl hissettirir P ,065 766 ,009 ,162 ,186 ,898 ,156
Mobil bankacilik uygulamalar ,053 120" -,133" -,154™ ,001 -,016 -,030
internet bankacthigin tercih P |285 |06 |038 002|988 753|550
etmemde 6nemli bir etkendir
LB ile ilgili hatirladigim/dikkatimi | 021 027 028 -,030 -,129" -,066 -,021
¢eken reklamlar oldu P ,681 ,591 ,664 ,548 ,010 ,188 ,672
LB ile ilgili bir sorun olursa r -,021 ,025 -,163" ,032 ,037 -,008 ,050
misteri hizmetleri kolay ve hizli
sekilde ¢iziimleyecektir P ,675 ,619 ,011 ,526 464 ,867 ,318
iB kull lastirtmalid r ,072 ,105" -,143" -,209™ ,021 ,028 -,066
= utanimi yaygimasirimaiair o 147 036|025 000 678 577 189
.B’nda mobil imza ile giris r -,043 072 -,123 -135™  |,024 -,050 ,080
yapmak memnuniyeti arttiracaktir | P ,393 ,149 ,055 ,007 ,633 ,319 ,110
1.B bankacilik sektériinii biiyiiten | r ,009 ,034 -,210™ -, 1117 ,133™ ,041 -,009
farklilik yaratan énemli bir p 852 492 001 026 008 415 857
uygulamadir

Istatistiksel olarak anlamli bulunan Pearson Correlation katsayilari * p< 0,005, **p< 0,001 ile belirtilmistir. (n=402).
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Tablo 3.21: Demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikler ile internet bankaciligini etkileyen faktorler arasindaki

iliskilerin Ozeti.

NO |Faktorler Boyutlarin Ozellikleri
Internet Bankaciliginin faydalari ile esin calismasi, yas gruplari ve
internet egitim durumu arasinda bir iliski bulunmaktadir. Esin ¢alismasi ve iB
1 |Bankaciliginin |faydalari arasinda negatif ve zayif bir iliski bulunmaktadir
Faydalar (r=-0,182). Diger iki unsur arasinda ise pozitif ve zayif bir iligki
bulunmaktadir. internet Bankacihiginin faydalar ile Cinsiyet, Medeni
hal, Aylik gelir ve Is unsurlari arasinda herhangi bir korelasyon diizeyi
tespit edilememistir.
IB’nin yayginlastirilmasi ile esin ¢aligmasi ve yas gruplari arasinda
internet korelasyon tespit edilmistir. Esi ¢alismayan kisilerde yayginlik negatif
o |Bankaciligmin |olarak etkilenmektedir (r=-0,220). internet Bankacihigimin
Yaygimlagmas: |yayginlasmast ile Cinsiyet, Medeni hal, Egitim durumu, Aylk gelir
ve Is unsurlar1 arasinda herhangi bir korelasyon diizeyi tespit
edilememistir.
Egitim durumu azaldik¢a ve aylik gelir miktar1 azaldiginda ise IB’nin
3 |internet riskleri zay1f bir sekilde artmaktadir (r=-0,156 ve -0,191). internet
Bankaciligmin Bapkamhfgmda Riskler ile Cinsiyet, Medeni hal, Esin ¢aligmasi, Yas
Riskleri ve Is unsurlar1 arasinda herhangi bir korelasyon diizeyi tespit
edilememistir.
Internet Bankaciliginda itibar ile Cinsiyet ve egitim durumu arasinda
pozitif ve zayif bir iliski (r=0,100 p=0,044 ve r=0,159 ve p=0.001)
internet bulunmaktadir. Cinsiyet agisindan erkekler agirligi olusturmakta ve
4 |Bankaciliginda egitim durumunda ise lisans mezunlar1 daha biiyiik bir gogunluktadur.
itibar Internet Bankaciliginda itibar ile Medeni hal, Esin ¢alismasi, Yas,
Egitim durumu, Aylik gelir ve Is unsurlar1 arasinda herhangi bir
korelasyon diizeyi tespit edilememistir
Internet Internet Bankaciliginda Giivenlik ile Cinsiyet, Medeni hal, Esin
5 |Bankaciliginda |calismasi, Yas, Egitim durumu, Aylik gelir ve Is unsurlar1 arasinda
Giivenlik herhangi bir korelasyon diizeyi tespit edilememistir.
Internet Internet Bankaciliginda Tutundurma ile Cinsiyet, Medeni hal, Esin
6 |Bankaciliginda |calismasi, Yas, Egitim durumu, Aylik gelir ve Is unsurlar1 arasinda
Tutundurma  |herhangi bir korelasyon diizeyi tespit edilememistir.

3.8.5 T-Testi, Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Tukey, Tamhane’s
T2 (Post Hoc) Testi

Varyans analizi iki ya da daha fazla ortalama arasinda fark olup olmadig ile

ilgili hipotezi test etmek icin kullanilir. Iki ortalama arasinda anlaml bir fark olup

olmadigini test etmek igin t-testi de kullanilabilir. Fakat t-testi ikiden fazla

ortalamanin karsilastirilmas1 gerektigi durumlarda sorun yasamaktadir. Her ne kadar,

ikiden fazla ortalamanin karsilastirilmas: gerektigi durumda da, ikiser ikiser

ortalamalar1 t-testi ile karsilastirmak miimkiin olsa bile, bu yontem 1. tip hata

oraninin ¢ok fazla yiikselmesine sebep olabilecektir. Ne kadar fazla test yapilirsa, 1.
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tip hatas1 o kadar yiikselecektir. Tek yonlii varyans analizi (ANOVA) 1. tip hata
oranini yiikseltmeden ikiden fazla ortalamanin karsilastirilmasinda kullanilan bir
testtir (Kalayci, 2009).

Varyans analizinde gruplar topluca ele alinarak, aralarinda bir fark bulunup
bulunmadigi konusunda genel bir sonuca varilir (Bas, 2001: 142). Analiz, bagimli
degiskenin faktor diizeylerindeki aritmetik ortalamalarina gore hesaplanmaktadir.
Faktor diizeyleri etki yoniinden birbirinden farkl ise, faktor diizeyleri ortalamalarinin
birbirinden farkli olmasi beklenir. Bu ydntemle test edilen Ho hipotezi grup
ortalamalarinin bir birine esit oldugu, yani faktdr diizeylerinin etkileri arasinda
onemli bir fark bulunmadigi hipotezi, Hi1 hipotezi ise esit olmadigi yani faktor
diizeylerinin etkileri arasinda 6nemli bir fark bulundugu hipotezi kabul olacaktir
(Nakip, 2003: 352).

p < 0,05 ise Ho Hipotezi Red, H1 Hipotezi Kabul edilir.

p > 0,05 ise Ho Hipotezi Kabul, H1 Hipotezi Red edilir.

Bagka bir ifade ile ANOVA test sonuc¢larinin yorumlanmasinda F degerinin
standart sapmalardan biiyiilk olmasi halinde Hi kabul edilmekte, sayet F degeri
standart sapmalara esit ya da daha kii¢iik olmasi halinde ise Ho hipotezi kabul
edilmektedir (Kaya, 2008: 209).

Yani, varyans analizinde hipotezi test etmek i¢in F degeri kullanilir;

F = MSB (Mean Square Between) / MSE (Mean Square Error)

F degeri, istenilen anlamlilik diizeyinde tablo degerinden kiigiik ise Ho hipotezi
reddedilemez. Yani ortalamalar arasinda anlamli bir farkin olmadigr sonucuna
ulagilir. Varyans analizinde bagimli ve bagimsiz degiskenlerden bahsedilir. Bagimsiz
degiskenlere faktor adi verilir. Faktorlerin, bagimli degiskenler iizerinde etkisi
aragtirilir. Bagimsiz degiskenin kategorik, bagimli degiskenin ise metrik olmasi
gerekmektedir. Eger bagimsiz degisken iki gruptan olusursa iki grubun ortalamalari
arasinda bir farkin olup olmadigimi arastirmak ig¢in kullanilan bagimsiz t-testi ile
varyans analizi testi (ANOVA testi) sonuglar1 ayni sonuglar1 verecektir. Bagimsiz
degisken 3 ve daha fazla gruptan olustugunda o zaman Tek Yonlii Varyans Analizi

(ANOVA) yapilmas: gerekmektedir (Kalayci, 2009).
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3.8.5.1 Kamu c¢ahisanlarimin demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri ile
internet bankacihig tercih etmeleri arasindaki iliski

Bu boliimde, literatilir taramasi sonucunda kavramlar arasindaki iliskilere bagh
olarak ve kurulan aragtirma modeli dogrultusunda gelistirilen iliski hipotezleri test
edilmistir. Kamu ¢alisanlariin internet bankaciligi tercihinde demografik ve sosyo-
ekonomik oOzelliklerine goére O©nemli bir farkliblk gosterip gostermedigini
belirleyebilmek amaciyla arastirma verilerine bagimsiz gruplar t-testi ve tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) uygulanarak istatistiksel olarak karsilastirma yapilmistir.

Tek yonli varyans analizinde (ANOVA) farkliligin bulunmasi halinde, bu
farkliligin hangi iki grup degiskenden kaynaklandiginin belirlenebilmesi amaciyla
Post Hoc (Tukey) testi yapilmistir. Kamu calisanlarinin demografik ve sosyo-
ekonomik oOzellikleri bagimsiz degisken, kamu c¢alisanlarinin internet bankacilig
tercihine etki eden faktorler ise bagimli degisken olarak kabul edilmistir.

Tablo 3.22°de faktor boyutlarinin kamu ¢alisanlarinin cinsiyetleri ile internet
bankacilig1 kullanimindaki tercihlerinin degisimine ilisgkin ANOVA testiyle yapilan
analizin sonuglarina yer verilmistir. Kamu calisanlarinin cinsiyetleri erkek ve bayan

seklinde siiflandirilmistir.

Tablo 3.22: Kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligi tercihinde cinsiyetleri ile aragtirmanin boyutlari arasindaki

iligki.
. - Aritmetik | Standart - .

No |FAKTORLER |Cinsiyet |N Ortalama Sapma f-degeri |p- degeri |Karar
Internet Erkek 251 [4,32270 0,64230

1 bankaciliginin 2,293 0,131 Ho Kabul
faydalari Bayan 151 |4,41611 0,51850
Internet Erkek 251 |4,07038 0,68176

2 bankaciliginin 3,109 0,079 Ho Kabul
yaygimlasmasi Bayan 151 |4,18763 0,58064
Internet Erkek 251 (2,73386 0,77351

3 bankaciliginda 0,064 0,801 Ho Kabul
riskler Bayan 151 |2,75364 0,73700
Internet Erkek 251 [3,75498 0,91253

4 bankaciliginda 4,069 0,044 Ho Red
itibar Bayan 151 |3,94039 0,85815
Internet Erkek 251 [2,92231 0,99746

5 bankaciliginda 0,350 0,554 Ho Kabul
giivenlik Bayan 151 |2,98013 0,86193
Internet Erkek 251 |2,97410 0,88900

6 bankaciliginda 0,000 0,995 Ho Kabul
tutundurma Bayan 151 |2,97351 0,88654
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Tablo 3.22°¢ gore kamu calisanlariin internet bankaciligi kullanimindaki
tercihlerinden ~ “Internet bankaciligmin faydalar:”, “Internet bankaciligmin
yayginlasmas1”, “Internet bankaciliginda riskler”, “Internet bankaciliginda giivenlik”
ve “Internet bankaciliginda tutundurma” faktorleri ortalamalari ile katilimcilarin
cinsiyetlerine gore yapilan istatistiksel analizde p degerlerinin 6nem diizeyi 0,05’den
yiiksek ¢iktigindan Ho Kabul edilmistir. “Internet bankacihiginda itibar” (F = 4,069;
p=0,044) faktorii ile bireysel misterilerin cinsiyetleri arasinda yapilan istatistiksel
analizde “p” degerlerinin 6nem diizeyi 0,05’den kiiciik ¢iktigindan Ho Red edilmistir
yani “Internet bankaciliginda itibar” faktorii ortalamalar1 ile kamu c¢alisanlarmin
cinsiyetleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Faktor analizi sonucu elde edilen internet bankaciligi kullanimindaki tercihlere
ait faktor boyutlar1 ile kamu ¢alisanlarinin medeni durumlarina iliskin ANOVA testi
sonuclart Tablo 3.23°de verilmistir. Kamu ¢alisanlarinin medeni durumlart evli ve

bekar seklinde siniflandirilmistir.

Tablo 3.23: Kamu ¢aliganlarinin internet bankaciligi tercihinde medeni durumlari ile aragtirmanin boyutlari
arasindaki iliski.

No Faktorler Medeni | N | Aritmetik | Standart | fdegeri | p degeri | Karar
durum Ortalama Sapma

internet bankacihgmin | EVIi | 244 | 432786 | 0,64485 Ho
1 1,547 0,214

faydalari Bekar |158| 4,40400 | 0,52140 Kabul

internet bankacihigmm | EvIi  |244| 4,08743 | 0,64335 Ho
2 1,080 0,299

yayginlasmasi Bekar |158| 4,15611 | 0,65344 Kabul

internet bankacihiginda | EVIi | 244| 2,69016 | 0,75647 Ho
3 |. 2,829 0,093

riskler Bekar |158| 2,82025 | 0,75887 Kabul

internet bankacihginda | EvIi |244| 378278 | 0,93731 Ho
4 | 1,355 0,245

itibar Bekar [158| 3,88924 | 0,82674 Kabul

internet bankacihginda | EvIi  |244| 293442 | 0,95785 Ho
S| 0,064 | 0,801

glivenlik Bekar [158| 2,95886 | 0,93578 Kabul

internet bankacihginda | EVIi  |244| 295082 | 0,85324 Ho
6 0,419 0,518

tutundurma Bekar |158| 3,00049 | 0,93834 Kabul

Tablo 3.23 incelendiginde kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligi tercihinde
elde edilen faktor boyutlar1 katilimcilarin medeni durumlarina goére yapilan

istatistiksel analizde p degerlerinin hepsinde Onem diizeyi 0,05’den yiiksek
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ciktigindan Ho Kabul edilmistir yani faktér boyutlarmmin ortalamalar1 ile kamu
calisanlarinin medeni durumlar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik
goriilmemektedir.

Faktor analizi sonucu elde edilen internet bankacilig1 kullanimindaki tercihlere
ait faktor boyutlar ile bireysel miisterilerin eslerinin ¢alisip ¢aligmamasina iliskin
ANOVA testi sonuglart Tablo 3.24°de verilmistir. Kamu c¢alisanlarinin esleri

calisiyor ve ¢alismiyor seklinde simiflandirilmistir.

Tablo 3.24: Kamu ¢alisanlarinin eslerinin ¢aligip ¢alismamasi ile aragtirmanin boyutlari arasindaki iligki.

Esl
et Aritmetik | Standart ) .
No Faktorler calistyor / N f- degeri | p- degeri | Karar
Ortalama Sapma
calismiyor
Internet Calistyor 130 4,43974 0,55491 H
1 |bankaciliginin 8,278 0,004 Re(:j
3 Calismiyor 114 4,20467 0,71884
Internet Calistyor 130 4,22307 0,55589 H
2 |bankaciliginin 12,335 0,001 0
Caligmiyor | 114 | 3,93859 | 0,70754 Red
yayginlagsmasi
Internet Calistyor 130 2,61076 0,71411 H
3 |bankaciliginda 2,886 | 0,001 °
. Calismiyor | 114 | 2,77543 | 0,80006 Kabul
riskler
Internet Calistyor 130 3,82307 0,90404 H
4 |bankaciliginda 0,366 0,546 0
N Calismiyor | 114 | 3,75000 | 0,98270 Kabul
itibar
Internet Calistyor 130 2,94615 0,95691 H
5 |bankaciliginda 0,042 | 0,839 °
A Calismiyor | 114 | 2,92105 | 0,96298 Kabul
giivenlik
Internet Calistyor 130 3,02692 | 0,84750 H
6 |bankaciliginda 1,884 0,171 0
Calismiyor 114 2,87719 0,85331 Kabul
tutundurma

Tablo 3.24 incelendiginde kamu c¢alisanlarinin  internet bankacilig
kullanimindaki tercihlerinden “Internet bankaciliginin faydalar1” (F = 8,278; p =
0,004) ve “Internet bankaciliginin yayginlasmas1” (F = 12,335; p = 0,001) faktorleri
ile kamu ¢alisanlarinin eslerinin ¢alisip c¢alismamasi arasinda yapilan istatistiksel
analizde “p” degerlerinin 6nem diizeyi 0,05’den kiiciik ¢iktigindan Ho Red edilmistir.

Yani “Internet bankaciligiin faydalar” ve “Internet bankaciliginin yaygilasmas:”
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faktorlerinin ortalamalar1 ile kamu c¢alisanlarinin eslerinin ¢alisip ¢alismamasi
arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

“Internet bankaciliginda riskler”, “Internet bankaciliginda itibar”, “Internet
bankaciliginda giivenlik” ve “Internet bankaciliginda tutundurma” faktdrlerinin
ortalamalar1 ile katilimecilarin eglerinin ¢alisip ¢alismamasma gore yapilan
istatistiksel analizde p degerlerinin 6nem diizeyi 0,05’den yiiksek c¢iktigindan bu
faktorler icin Ho Kabul edilmistir. Bu durumda bu dort faktor i¢in faktor boyutlarinin
ortalamalar ile kamu calisanlarinin eslerinin calisip ¢alismamasi arasinda istatistiki
olarak anlamli bir farklilik olmadig1 sdylenilebilir.

Kamu c¢alisanlarinin yaslari ile internet bankaciligini kullanmalarina etki eden
faktorlerin degisimleri tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ile istatistiksel olarak
karsilastirilmistir.  Farkliligin  bulunmasi halinde, bu farkliligin hangi iki grup
degiskenden kaynaklandiginin belirlenebilmesi amaciyla Post Hoc (Tukey,
Tamhane’s T2) testi yapilmigtir. Kamu ¢alisanlarinin demografik ve sosyo-ekonomik
ozelliklerinden biri olan katilimcinin yasit bagimsiz degisken, kamu ¢alisanlarinin
internet bankaciligini tercih etme nedenlerine ait faktorler ise bagimli degisken
olarak kabul edilmistir. Katilimcilarin yaslar1 ile internet bankaciligim
kullanmalarina etki eden faktorlerin degisimleri arasinda yapilan analiz
sonuglarindan varyanslarin homojenligine ait bulgulari Tablo 3.25’da, ANOVA

sonuglarina ait bulgular1 Tablo 3.26°de verilmistir.

Tablo 3.25: Yasa gore aragtirma boyutlarinin varyanslarinin homojenlik sonuglari.

Faktorler Levene Sig. degeri |Karar
Statistic

Internet bankaciligimin faydalari 1,059 0,377 Homojen
Internet bankaciliginin yayginlasmasi 2,697 0,031 Homojen degil
Internet bankaciliginda riskler 0,947 0,437 Homojen
Internet bankaciliginda itibar 2,780 0,027 Homojen degil
Internet bankaciliginda giivenlik 0,817 0,515 Homojen
Internet bankaciliginda tutundurma 1,937 0,104 Homojen
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Tablo 3.26: Kamu ¢aliganlarinin yaglari ile aragtirmanin boyutlari arasindaki iligki.

Tukey testi/ Tamhane’s

T2 Testi
. Arit. Standart f- p- §=
No | Fakbrler Yas N lortalama |sapma degeri | degeri | 10 | 15 |9 | v | §
b | 6| o|lo|
— (9\] o <t
NeJ
v
18-25 |65 4,40256 0,46667
. 26-35 192 [4,42795 0,57522 *
Internet 36-45 |101 [4,22607 |0,68336 *
1 |bankaciliginin ! ! 3,557 | 0,007
faydalart 46-55 |39 4,36324 0,55260
56 ve 5 3,70000 0,98177
lizeri
18-25 |65 4,15897 0,63494 *
) 26-35 [192 |4,20833 0,58336 *
Internet 36-45 |101 [4,02310 |0,68028 *
2 |bankaciliginin ! ! 7,096 | 0,024
yaygmlagmasi | 46-55 39 3,97435 0,60882 *
56 ve 5 2,86666 1,19256 - - - .
lizeri
18-25 |65 2,94153 0,79271
. 26-35 192 |2,64375 0,72108
Internet
3 |bankacilifinda 36-45 |101 |2,79802 0.76865 2,087 | 0,082
riskler 46-55 |39 2,73846 0,81065
56 ve 5 2,76000 0,82945
uizeri
18-25 |65 3,79230 0,95562
. 26-35 192 |3,94531 0,78325
Internet
4 |bankacihgnda | 30745 101 362376 0.97572 |, g5 | 091
itibar 46-55 39 3,88461 0,94215
56 ve 5 3,20000 1,44048
lizeri
18-25 |65 2,94615 0,92332
. 26-35 [192 |2,91406 0,90180
Internet
5 |bankacihginda 30745 |10 296534 1104225 | 55 | (g6
giivenlik 4655 |39 |2,98717 |1,01623
56 ve 5 3,30000 0,67082
lizeri
18-25 |65 2,90000 1,01242
. 26-35 (192 |3,02343 0,86115
Internet
6 |bankacihgnda 30745 |101 291584 1091942 | g | 773
tutundurma 46-55 |39 3,02564 0,72501
56 ve 5 2,80000 0,75828

lizeri

Tablo 3.26’da kamu ¢alisanlarinin yaglar1 18-25, 26-35, 3645, 46-55, 56 ve

iizeri bigiminde gruplanmustir. Internet bankacilig1 kullanimina etki eden faktdrlerden

“Internet bankaciliginin faydalar1” (F = 3,557; p = 0,007) ve “Internet bankaciliginin

yayginlagsmas1” (F = 7,096; p = 0,024) faktorlerinde yasa gore istatistiksel olarak

farklilik tespit edilmistir.
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“Internet bankaciliginin faydalar1” (F = 3,557; p = 0,007) faktoriinde 26-35 ve
36-45 yas grubu 18-25, 46-55 ve 55 ve lizeri yas grubuna gore internet bankacilig
kullanimi tercihine iliskin goriislerinde anlamli bir fark oldugu Tukey testi
verilerinde gézlenmektedir. Elde edilen bu sonuglara gére 26-35 ve 36-45 yas grubu
18-25, 46-55 ve 55 ve lzeri yas grubuna gore internet bankaciligi kullanimi
tercihinde bu faktor degiskenleri i¢in daha olumlu goriise sahiptir. Bu bulgulara gore
26-45 aras1 yasta olan katilimcilar internet bankaciligini kullanmanin zamandan
tasarruf sagladigina ve internet bankaciliginda subeye gitme ve bekleme
zorunlulugunu ortadan kaldirdigi i¢in daha kullanisli olduguna yiiksek oranda
katilmaktadirlar. Calismaya katilan ve kamu sektoriinde calisanlarin daha ¢ok
(%72,9) 26-45 yas grubunda olduklar1 géz Oniine alindiginda bu yas grubunda yer
alan katilimcilarin is yogunlugundan dolay1 is dis1 zamanlarinin degerli oldugu ve bu
nedenle de internet bankaciliginin bankacilik islemlerinde zaman kazandirdig
sOylenilebilir.

“Internet bankaciligmin yayginlagmas1” (F = 7,096; p = 0,024) faktoriinde 56
ve daha yukar1 yas grubunda olanlar ile 18-25, 26-35, 3645, 4655 yas gruplarina
gore internet bankaciligi kullaniminda internet bankacilifinin yayginlastirilmasi ile
ilgili goriislerinde anlamli bir farklilik oldugu Tukey testi sonuglarina gore
belirlenmistir. Tukey testi sonuglarina gore 56 ve daha yiiksek yasta olan katilimeilar
yargl igerisinde yer alan degiskenlere daha diislik oranda katilim gdstermektedirler.
56 ve daha yiiksek yasta olan katilimcilar internet bankaciligini ¢evresinde olan diger
insanlara daha diisiik oranda tavsiye edeceklerini ve internet bankaciligmnin
yayginlagtirilmasinin ¢ok 6nemli olmadigini belirtmislerdir.

Kamu ¢alisanlariin egitim durumlart ile internet bankaciligini kullanmalarina
etki eden faktorlerin degisimleri tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ile istatistiksel
olarak karsilagtirilmistir. Farkliligin bulunmasi halinde, bu farkliligin hangi iki grup
degiskenden kaynaklandiginin belirlenebilmesi amaciyla Post Hoc (Tukey,
Tamhane’s T2) testi yapilmistir. Kamu ¢alisanlarinin demografik ve sosyo-ekonomik
ozelliklerinden biri olan katilimcinin egitim diizeyi bagimsiz degisken, kamu
calisanlarinin internet bankaciligini tercih etme nedenlerine ait faktorler ise bagimh
degisken olarak kabul edilmistir. Katilimcilarin egitim diizeyleri ile internet

bankaciligin1 kullanmalarina etki eden faktorlerin degisimleri arasinda yapilan analiz
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sonuclarindan varyanslarin homojenligine ait bulgulart Tablo 3.27°de, ANOVA

sonuclarina ait bulgular1 Tablo 3.28’de verilmistir.

Tablo 3.27: Egitim diizeylerine gore aragtirma boyutlarinin varyanslarinin homojenlik sonuglari.

Faktorler Levene Sig. |Karar
Statistic | degeri

Internet bankaciliginin faydalari 2,469 0,062 |Homojen
Internet bankaciliginin yayginlasmasi 1,582 0,193 |Homojen
Internet bankaciliginda riskler 1,299 0,274 |Homojen
Internet bankaciliginda itibar 8,881 0,000 |Homojen degil
Internet bankaciliginda giivenlik 1,965 0,119 |Homojen
Internet bankaciliginda tutundurma 4,202 0,006 |Homojen degil

Tablo 3.28: Kamu ¢alisanlarinin egitim diizeyleri ile arastirmanin boyutlar1 arasindaki iligki.

. : Tukey / Tamhane’s
Faktorler eg.ltlm. N Arit. Standart f . E) . T2 Testi
diizeyi ortalama sapma degeri | degeri
-4 O T I Y
. Lise 66 |4,18939  |0,77342 *
1 L“tefetlv Onlisans |85  |4,30196 0,58162 3841 | 0,010
ankaciliginin N
faydalar: Lisans 216 |4,39660  |0,56087
Lisansiisti |35  |4,57142  |0,39458 *
_ Lise 66  |4,15656  |0,56755
) {)ntelinetlv Onlisans |85  |4,02352  [0,74852 1,680 | 0,171
ankaciiginin n
yayginlasmast Lisans 216 [4,10648 0,64897
Lisansisti |35  |4,30476  |0,46702
_ Lise 66  |2,89697  |0,81918 *
3 Intemet [Onlisans |85 [281647  [0,71860 4650 | 0,003 *
vekler 2 [Lisans 216 [2,72963  |0,74699 *
Lisansisti |35 |2,33714  |0,69243 * [* |*
. Lise 66 |3,68181 |0,97126 *
A Lmel:“eflv . |Onlisans [85 [358235  [114134 4739 | 0002 *
bar o [Lisans 216 [3,91666  |0,77759
Lisansiistii |35 4,11428 0,54348 * *
, Lise 66  [3,04545  [0,94350
5 tﬂtel?etlv d On lisans |85 2,87647 1,08261 1,168 | 0,322
ankaciliginda n
giivenlik Lisans 216 |2,97685  |0,91342
Lisansisti |35  |2,71428  |0,79784
Lise 66  |3,07575 |1,05335
6 pmemet [Onlisans (85  [3,04705  ]0,98990 960 | 0,442
tundurra [ Lisans 216 |2,90509  |0,80349
Lisansistii |35  |3,02857  |0,76641

Calismada katilimcilarin egitim diizeyleri ilkokul, ortaokul, lise, 6n lisans,

lisans ve lisansiistii olarak gruplanmis ancak ¢alismaya Tablo 3.28’de de goriildigi
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gibi katilimcilarin egitim diizeyleri lise, O6n lisans, lisans ve lisansiisti olarak
gruplanmaistir.

Calisma kapsaminda yapilan analizler sonucunda internet bankaciligi
kullanimina etki eden faktdrlerden “Internet bankaciliginin faydalar1” (F = 3,841; p =
0,010), “Internet bankaciliginda riskler” (F = 4,650; p = 0,003) ve “Internet
bankaciliginda itibar” (F = 4,739; p = 0,002) faktorlerinde katilimcilarin egitim
diizeylerine gore istatistiksel olarak farklilik tespit edilmistir.

“Internet bankaciliginin faydalar” (F = 3,841; p = 0,010) faktoriinde lise ve
lisansiistii egitim dercesine sahip olanlar 6n lisans ve lisans egitim derecesine sahip
olanlara gore internet bankacilig1 kullanimi tercihine iligkin goriislerinde anlamli bir
fark oldugu Tukey testi verilerinde gozlenmektedir. Lise egitim derecesine sahip
katilimcilarin internet bankaciliginin faydali olduguna genel ortalamadan daha diisiik
oranda, lisansiistii egitim derecesine sahip katilimcilarin ise genel ortalamadan daha
yiikksek oranda katildiklar1 goriilmektedir. Lisansiistii egitim derecesine sahip
katilimcilar internet bankaciliginin subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan
kaldirdig1 i¢in kullanislt olduguna, ozellikle bankacilik ihtiyaglart igin internet
bankaciliginin hayati1 kolaylastiran bir gelisme olduguna, internet bankaciliginin
kullanilmas ile zamandan tasarruf saglandigina ve internet bankaciliginin 6zellikle
calisan bireyler i¢in bir ihtiya¢ olduguna yiiksek derecede olumlu yonde katilirlarken,
lise egitim diizeyine sahip katilimcilar ise bu yargilara daha diisiik diizeyde olumlu
yonde katilim gostermektedirler.

“Internet bankaciliginda riskler” (F = 4,650; p = 0,003) faktoriinde lisansiistii
egitim dercesine sahip olanlarin lise, 6n lisans ve lisans egitim derecesine sahip
olanlara gore internet bankaciligi kullaniminda karsilasilabilecek risklere iliskin
goriiglerinde anlamli bir fark oldugu Tukey testi verilerinde gozlenmektedir.
Lisansiistii egitim derecesine sahip katilimcilar “Internet bankaciligi kullanirken
hatali islem yapma endisesini” diger egitim seviyesinde olanlara gére daha diisiik
oranda yasadiklarini belirtilmislerdir. Lise, 6n lisans ve lisans mezunlari internet
bankaciligin1 teknolojik yoniiyle daha karmasik bulduklarini belirtirken, lisansiistii
mezunlar1 ise daha az karmagik bulduklarimi belirtmislerdir. Lisansiistii egitim
derecesine sahip katilimcilar diger egitim derecesine sahip katilimcilara gore
bankacilik iglemleri yaparken islemlerde yonlendirecek bir yetkiliye daha az oranda

ihtiya¢ duyduklarin1 ileri siirmiiglerdir. Ayrica lisansiistii mezunlar1 internet
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bankaciligi kullanma noktasinda kendilerini diger egitim seviyesinde yer alan
katilimcilara gore daha yliksek oranda tecriibeli gormektedirler.

“Internet bankaciliginda itibar” (F = 4,739; p = 0,002) faktdriinde lisansiistii
egitim dercesine sahip olanlar lise ve 0n lisans egitim derecesine sahip olanlara gore
internet bankaciligi kullaniminda itibar ile ilgili goriislerinde anlamli bir farklilik
oldugu Tamhane’s T2 testi verilerinde gozlenmektedir. Lisansiistii egitim derecesine
sahip olan katilimcilarin bu yargi i¢inde verilen degiskenlere 6zellikle lise ve 6n
lisans derecesine sahip olan katilimcilara gore daha yiiksek oranda (ortalamada)
katildiklar1 belirlenmistir. Lisansiistii derecesine sahip katilimcilara gore internet
bankaciliginin tercih edilmesinde bankanin taninmishiginin ve maaglarinin
alinmasinin biiyiik 6nemi vardir. Lise ve 6n lisans derecesinde ise bu yargiya olumlu
katilim orani lisansiistii derecesine gore daha diisiik seviyede belirlenmistir. Lise ve
On lisans mezunu calisanlara gore internet bankaciliginin kullanilmasinda i ve islem
performanslarinin artma oranlarinin lisansiistii mezunlara gore daha diisiik oranda
oldugu soylenilebilir.

Kamu c¢alisanlarinin  ortalama aylik gelirleri ile internet bankaciligim
kullanmalarina etki eden faktorlerin degisimleri tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
ile istatistiksel olarak karsilastirilmigtir. Farkliligin bulunmasi halinde, bu farkliligin
hangi iki grup degiskenden kaynaklandiginin belirlenebilmesi amaciyla Post Hoc
(Tukey, Tamhane’s T2) testi yapilmistir. Kamu ¢aliganlarinin demografik ve sosyo-
ekonomik oOzelliklerinden olan katilimcinin ortalama aylik gelirleri bagimsiz
degisken, kamu c¢alisanlarinin internet bankaciligini tercih etme nedenlerine ait
faktorler ise bagimli degisken olarak kabul edilmistir. Katilimcilarin ortalama aylik
gelirleri ile internet bankaciligmi kullanmalaria etki eden faktorlerin degisimleri
arasinda yapilan analiz sonuglarindan varyanslarin homojenligine ait bulgular1 Tablo
3.29°da ANOVA sonuglarina ait bulgular1 Tablo 3.30°da verilmistir. Katilimcilarin
ortalama aylik gelir diizeyleri 1000 TL ve daha az, 1001-2000 TL, 2001-3000 TL,
3001-4000 TL, 4001-5000 TL ve 5001 TL’den daha fazla seklinde gruplanmistir.
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Tablo 3.29: Katilimeilarin ortalama aylik gelirlerine gore aragtirma boyutlarinin varyanslarinin homojenlik

sonuglari.

Faktorler Levene Sig. Karar
Statistic degeri

Internet bankaciliginin faydalar 0,949 0,449 Homojen
Internet bankaciliginin yayginlasmasi 1,311 0,258 Homojen
Internet bankaciliginda riskler 0,490 0,784 Homojen
Internet bankaciliginda itibar 1,756 0,121 Homojen
Internet bankaciliginda giivenlik 2,075 0,068 Homojen
Internet bankaciliginda tutundurma 0,988 0,425 Homojen

Tablo 3.30: Kamu ¢alisanlarinin ortalama aylik gelir diizeyleri ile aragtirmanin boyutlart arasindaki iligki.

Tukey testi
= Ortalgia Arit. Standart | f- P- | o | & s s s |5
2 |gelir N .. |dege| = | = = - =2 | 8
ol ; ortalama | sapma | degeri | T | § | E = = = t
< |diizeyleri ri 4 o o o o 4
S 9 (=3 (=3 (= (=
— S S S S 1
g o« ¥ ' &=
(e} - - — — —
S o o o o =]
(=] o o o o (=3
— — N ™ < v
1000 TL 14 4,32142 0,38930
ve alti
1001-
67 4,25124 0,74613
2000 TL
2001-

256 4,37565 0,56577
3000 TL 0,580 (0,715

Internet bankaciliginin faydalari

3001-
49 4,40476 0,62731
4000 TL ' '
4001-
8 4,45833 0,50982
5000 TL ' '
509.1 TL 8 4,35416 0,55946
Ve uzeri
1000TL | 44 4,04761 0,65185
ve alt1
1001-
7 4,1094 7814
§ 2000 TL 6 ,10945 0,78149
wn —
= 2/2001-
5 256 | 4,09765 0,60823
2 £[3000 TL 0,639 |0,670
g =/3001-
5 4 42 41
é % 4000 TL 9 ,23809 0,64190
>14001-
2 1 79182
2 15000 TL 8 3,91666 0,7918
500..1 TL 8 4,25000 0,58418
Ve uzeri
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Tablo 3.30 (devam): Kamu calisanlarinin ortalama aylik gelir diizeyleri ile aragtirmanin boyutlari arasindaki

iliski.
1000TL 114 1324285  |0,69803 *
5 | ve alt1
= [1001-
% 67 |292238  |0,77846 *
= 12000 TL
2 [2001-
= 256 [2,72800  |0,73272
g" 3000 TL ' ' 4,031 {0,001
2 [3001-
49  [2,46530  |0,77716 * | o
§ 4000 TL ! ’
= [4001-
3 8  |287500  |0,79955
£ 15000 TL
£ 15001TL 1o 1930000  [0,67612
Ve uzeri
1000TL |14 |a07142  |054972
_ |vealt1
£ [1001-
'E s000 TL |67 386567 |0.72080
£ [2001-
23000 TL 256 [3,80078  |0,92320 0359|0876
g [3001-
< 49 [3,78571  |1,07529
g 4000 TL
5 [4001-
8  [4,00000 |0,75592
5 5000 TL
=]
= [9001TL g 1387500 |0,87627
Ve uzeri
1000TL 114 1267857  |0,77477
2 |ve alt1
5 [1001-
7 27611 181
2 12000 7L 67 [3,276 0,91818
< [2001-
256 [2,88867  |0,95809
5 (3000 TL ’ ’ 2,165 |0,057
'S |3001-
49 [2,85714  |0,83541
g 4000 TL ! ’
< [4001-
po 8  [3,00000 |1,53529
2 (5000 TL ’ ’
o
E[S001TL 1o 127500  [0,69436
Ve uzeri
o |Y000TL 1y) |ogo1a0  |0,05287
g |vealt1
< [1001-
67 (331343  |0,94482 *
5 2000 TL ’ ’
§ 2001~ \oo6 288476 086285 *
g 3000 TL ‘ ‘ 2,681 (0,021
2 [3001-
5 49  [2,97959  |0,88951
£ (4000 TL
& [4001-
b 8 (312500 |0,58248
5 |5000 TL
2 |S001TL 1g 306050 |0,77632
— | V€ uzeri

Calisma kapsaminda yapilan analizler sonucunda

internet bankacilig

kullanimina etki eden faktdrlerden “Internet bankaciliginda riskler” (F = 4,031; p =

0,001) ve “Internet bankaciliginda tutundurma” (F = 2,681; p = 0,021) faktorlerinde

103




katilimcilarin ortalama aylik gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak farklilik tespit
edilmistir.

“Internet bankaciliginda riskler” (F = 4,031; p = 0,001) faktoriinde ortalama
aylik gelir seviyesi 1000 TL ve altinda olanlar ile 1001-2000 TL arasinda olanlar
ortalama aylik gelirleri 2001 TL ve daha fazla olanlara gore internet bankacilig
kullaniminda karsilasilabilecek risklere iliskin goriislerinde anlamli bir farklilik
Tukey testi verilerinden belirlenmistir. 1000 TL ve daha az gelir diizeyine sahip
katilimcilar internet bankaciligini teknolojik yOniiyle daha karmasik bulduklarini
belirtmiglerdir. Ortalama aylik gelir diizeyleri 2000 TL ve daha az olan katilimcilar
bankacilik islemleri yaparken islemlerde yonlendirecek bir yetkiliye daha fazla
oranda ihtiya¢ duyduklarin ileri siirmiislerdir. Ayrica 2000 TL ve daha az ortalama
aylik gelire sahip katilimcilarin internet bankaciligim1 kullanma noktasinda daha az
tecriibeli olduklar belirlenmistir. Ortalama aylik gelir diizeyleri 2000 TL ve daha az
olan katilimcilar sube bankaciligini internet bankaciligina gére daha yiiksek oranda
tercih etmektedirler.

“Internet bankacihiginda tutundurma” (F = 2,681; p = 0,021) faktdriinde
ortalama aylik gelir seviyesi 1001-2000 TL ve 2001-3000 TL arasinda olanlar diger
gelir gruplarina gore internet bankaciligi tutundurma faaliyetlerinde kullanilan ve
aragtirmada onemli bulunan goriislerde anlamli bir farklilhik oldugu Tukey testi
verilerinden belirlenmistir. Ortalama aylik gelirleri 1001-2000 TL arasinda olan
katilimcilar internet bankaciligi ile ilgili dikkatlerini ¢eken/hatirladiklar: reklamlarin
olduguna genel ortalamadan daha diisiik oranda katilim gosterirken, ortalama aylik
gelirleri 2001-3000 TL arasinda olanlar ise bu yargiya genel ortalamadan daha
yiiksek oranda katilim gosterdiklerini belirtmislerdir. Ortalama aylik gelir seviyesi
1001-2000 TL arasinda olan katilimecilar internet bankaciligimin kullanildig:
bankanin internet bankaciligi ile ilgili bir sorun yasanmasi durumunda miisteri
hizmetleri tarafindan bu sorunun kolay ve hizli bir sekilde c¢oziilecegine yiiksek
derecede inandifi, ancak ortalama aylik gelir diizeyi 2001-3000 TL arasinda
olanlarin ise tersi yonde diisiik derecede inandig1 belirlenmistir.

Calismaya katilan kamu ¢alisanlarin ¢alisma alanlari ile internet bankaciligini
kullanmalarina etki eden faktorlerin degisimleri tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
ile istatistiksel olarak karsilagtirllmistir. Farkliligin bulunmasi halinde, bu farkliligin

hangi iki grup degiskenden kaynaklandiginin belirlenebilmesi amaciyla Post Hoc
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(Tukey, Tamhane’s T2) testi yapilmigtir. Kamu ¢alisanlarinin demografik ve sosyo-

ekonomik ozelliklerinden olan katilimcinin ¢aligsma alanlar1 bagimsiz degisken, kamu

calisanlarinin internet bankaciligini tercih etme nedenlerine ait faktorler ise bagimh

degisken olarak kabul edilmistir. Kamu sektoriinde calisan katilimcilarin ¢alisma

alanlar ile internet bankaciligimi kullanmalarina etki eden faktorlerin degisimleri

arasinda yapilan analiz sonuglarindan varyanslarin homojenligine ait bulgular1 Tablo

3.31’de, ANOVA sonuglarina ait bulgular1 Tablo 3.32’de verilmistir.

Tablo 3.31: Katilimeilarin galigma alanlarina gére aragtirma boyutlarinin varyanslariim homojenlik sonuglari.

Faktorler Levene Sig. Karar
Statistic degeri

Internet bankaciliginin faydalari 0,198 0,963 Homojen
Internet bankaciliginin yayginlasmasi 0,543 0,743 Homojen
Internet bankaciliginda riskler 1,227 0,295 Homojen
Internet bankaciliginda itibar 6,005 0,000 Homojen degil
Internet bankacihiginda giivenlik 0,619 0,685 Homojen
Internet bankacihiginda tutundurma 1,319 0,255 Homojen

Tablo 3.32: Katilimeilarin ¢aligma alanlari ile aragtirmanin boyutlari arasindaki iligki.

Tukey testi/
Tamhane’s T2
5 —
No = |Calisma N AL Standart |f - p- & | 2
£ | birimleri ortalama |sapma |degeri |degeri 'S 5§D
= ~ 3 S
@ B2
~| 8| 8| 8|87
wm 2l 5| =52 8
| & 2| .2|S§A
Saglik 89 |4,38576 0,58957
s |Egitim 149 4,39149 0,58024
=)
& |Adalet g3 1497678 (074217
T e Bakanllgl
1 | Zg|lelsleri 5g 148735 |0,58389 [0430 0828
_g"OBakanllgl
= <[ Maliye/
£ |Vergi 18 |4,28703 |0,61783
£ |Dairesi
Diger 55 |4,30606 0,60157
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Tablo 3.32 (devam): Katilimcilarin ¢alisma alanlari ile arastirmanin boyutlar1 arasindaki iliski.

Saglik 89 |4,15730 |0,63780

= |Egitim  |149[4,10738 [0,66018
=]
G o |Adalet a1y 31313  |0,44048
S &|Bakanligi
g g Isler
< S| ¢ e 158 1402873 |0,65867 |1,031 0,399
8 £[Bakanhig
el n
s c@Mallye/
£ > Vergi 18 |4,05555 |0,75190
£ |Dairesi
Diger 55 [4,05454 [0,68121
Saglik 89 [2,86516 |0,71654
s |Egitim  [149]2,75570 [0,79927
(=)
& |Adalet s 1) sgag  |0,69287
= ]_3a_kan11g1
S Sllglsleri g 1571704 |0,80000 [1562 |0,170
s v | Bakanlig
O = "
< |Maliye/
E | Vergi 18 |2,63333 |0,73002
£ |Dairesi
Diger 55 [2,73818 [0,69268
= |Saglik 89 [3,59550 [1,16012 *
2 |Egitim  [149]4,00000 |0,72596
s | Adalet
-
2 | Bakanhg 33 [4,15151 |0,64329 *
5 |lelsleri 15g 1375000 [0,94242 |4,205 |0,001
£ |Bakanhig
§ Maliye/
= | Vergi 18 |3,44444 |0,88929
£ |Dairesi
E |Diger 55 [3,72727 |0,76870

Saglik 89 |3,03370 |1,01633

s [Bgiim  |149]2,93288 |0,92022
(=)
5 |Adalet 133 1) 87878 [0,92728
= . |Bakanh
S =7a Talor:
< g|leIsleri 158 1590517 |0,89568 |0,227 |0,950
== Bakanlig
< 0 Maliye/
£ |Vergi 18 |2,88888 |0,84983
£ |Dairesi
Diger |55 |2,92727 |1,03377
Saglk |89 |3,00561 |0,96676
s [Egitim  |149]2,92953 |0,82203
(=1
& _|Adalet a3 1316666  |0,89849
z g ]_Sa}(anhgl
S 3|lelsleri 15g 1579310  |0,89850 |1,154 |0,331
s <|Bakanhig
o S <
5 5| Maliye/
£ 7| Vergi 18 |3,16666 |0,68599
£ |Dairesi

Diger 55 |3,05454 |0,95098
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Calismaya katilan kamu sektorli calisanlarinin ¢alisma alanlart (birimleri)
saglik alt birimi, egitim alt birimi, adalet bakanlig1 alt birimi, i¢ isleri bakanlig1 alt
birimi, maliye/vergi dairesi alt birimi ve bu alanlar disinda kalan diger alt birimler
seklinde gruplanmistir. Calisma kapsaminda yapilan analizler sonucunda internet
bankacilig1 kullamimina etki eden faktorlerden “Internet bankaciliginda itibar” (F =
4,205; p = 0,001) faktoriinde katilimcilarin ¢alisma alanlarina gore istatistiksel olarak
bir farklilik tespit edilmistir.

“Internet bankaciliginda itibar” (F = 4,205; p = 0,001) faktdriinde saglik
alaninda calisanlar ile adalet bakanlig1 alt birimlerinde ¢alisanlar diger alt birimlerde
calisanlara gore internet bankaciligi kullaniminda itibar ile ilgili goriislerinde anlaml
bir farklilik oldugu Tamhane’s T2 testi verilerinde gozlenmektedir. Saghik alt
birimlerinde calisan katilimcilar internet bankaciligi kullaniminda itibar ile ilgili
sunulan goriislere adalet bakanligi alt birimlerinde calisanlara gore daha diisiik
ortalama ile katilmaktadirlar. Ozellikle adalet bakanlig1 alt biriminde ¢alisanlar diger
birimlerde c¢alisanlara gore daha yiiksek oranda (ortalamada) verilen yargilara
katildiklar1 belirlenmistir. Adalet bakanlig: alt birimlerinde ¢alisan katilimcilara gore
internet bankaciliginin tercih edilmesinde bankanin taninmigliginin ve maaslariin o
bankadan alinmasinin biiyliik Oonemi vardir. Saglik alt birimlerinde ve i¢ isleri
bakanlig1 alt birimlerinde ¢alisanlar internet bankaciligmin tercih edilmesinde
bankanin taninmisliginin ve maaslarinin o bankadan alinmasinin ¢ok Onemli
olmadigim belirttigi belirlenmistir. Adalet bakanlig: alt birimlerinde ¢alisanlar ile i¢
isleri alt birimlerinde ¢alisanlar internet bankaciliginin kullanilmasinda is ve islem
performanslarinin artma oranlarinin diger alt birimlerde ¢alisanlara gore daha ytiksek
oranda oldugu belirlenmistir. Saglik alt birimlerinde ¢alisanlar internet bankaciliginin
kullanilmasi ile is ve islem performanslarinin artacagina ¢ok fazla inanmadiklarini
ileri stirmektedirler.

Sonug olarak; faktor analizi ile tespit edilen 6 boyutta kamu calisanlarinin
internet bankaciligindan yararlanma diizeyleri ile demografik ve sosyo-ekonomik
ozellikleri arasinda anlamli bir iligskinin olup olmadiginmi test etmek amaciyla tek
yonlii varyans analizi yapilmistir. Bu analiz sonuglarinin yorumlanmasi asagidaki
bicime uygun olarak gerceklestirilmistir.

Ho hipotezinin RED edilmesi, 6rneklemdeki kamu c¢alisanlarinin demografik

ve sosyo-ekonomik ozellikleri ile internet bankacilig1 tercihlerine etki eden faktor

107



ortalamalar1 arasinda istatistik olarak anlamli bir fark oldugu kabul edilir. Bu
durumda kurulan alternatif hipotez Hi hipotezi “KABUL” edilir. Ho hipotezinin
“KABUL” edilmesi, o6rneklemdeki kamu c¢alisanlarinin demografik ve sosyo-
ekonomik Ozellikleri ile internet bankaciligi kullanim tercihlerine etki eden faktor
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig: kabul edilir. Bu
durumda kurulan alternatif hipotez Hi hipotezi “RED” edilir.

Aragtirma bulgularindan kamu ¢alisanlarinin demografik ve sosyo ekonomik
Ozelliklerinin internet bankacilig1 yararlanma diizeylerinde etkili oldugu (gilivenlik
faktorii hari¢) sonucuna ulasilmistir. Arastirmanin boyutlar1 arasinda yer alan
“internet bankaciliginin faydalar’” ve “internet bankacilifinda itibar” faktorlerinin
internet bankaciligi kullanim tercihlerinde daha 6nemli oldugu yapilan istatistiksel
analizler sonucunda ortaya ¢ikmustir.

“Internet bankaciliginin faydalar1”, “Internet bankaciliginin yaygimlasmasi”,
“Internet bankacihiginda riskler”, “Internet bankaciliginda Itibar” ve “Internet
bankaciliginda tutundurma” faktorleri ile kamu g¢alisanlarinin demografik ve sosyo-
ekonomik Ozellikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli iligkiler tespit edilmistir.
Internet bankacilifindan yararlanma diizeyleri kamu galiganlarmin demografik ve
sosyo ekonomik ozelliklerine gore sekillenmekte ve internet bankaciligi kullanma
yoniindeki tercihleri de artma egilimi gostermektedir. Dolayisiyla “H1: Kamu
calisanlarinin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri (bagimsiz degiskenler) ile
internet bankaciligi kullanim tercihinde etkili olan faktorler (bagimli degiskenler)

arasinda anlamli bir iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

3.8.5.2 Kamu cahsanlariin internet bankacihigi kullanim ahskanhklar ile
internet bankacihig: tercih etmeleri arasindaki iliski

Aragtirmanin bir diger hipotezi olan, “H2: Kamu sektoriinde calisanlarin
internet bankacilig1 kullanim nedenlerinde etkili olan faktorler ile kamu sektoriinde
calisanlarin internet bankaciligi kullanim aliskanlhiklar1 arasinda iliski vardir”
yargisini test etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Bu hipotezde
kamu calisanlariin internet bankaciligindan memnuniyet durumlari, internet
bankasina giris sikliklari, internet bankaciligi kullanim yili, internet bankaciligi

kullanilan banka sayisi, internet bankaciligi kullanma riski, internet bankaciligina
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erisim noktalari, internet bankaciligi kullanmay1 tercih etme nedenleri ile kamu
calisanlarinin kullanim aligkanliklari arasindaki iligki test edilmistir.

Faktor analizi sonucu elde edilen internet bankacilig1 kullanimindaki tercihlere
ait faktor boyutlar1 ile kamu c¢alisanlarinin internet bankaciligi kullanmaktan
memnun olup olmamalarina iliskin ANOVA testi sonuglart Tablo 3.33’de verilmistir.
Bireysel miisterilerin internet bankacili kullaniminda memnuniyetleri “Memnun” ve

“Memnun degil” seklinde siniflandirilmastir.

Tablo 3.33: Kamu ¢aliganlarinin internet bankaciligi kullanmaktan memnuniyet durumlari ile arastirmanin
boyutlart arasindaki iligki.

Internet
. bankacilig1 Avritmetik Standart . p -

No |Faktorler N f - degeri . Karar
kullanma ortalama sapma degeri
memnuniyeti

Internet Memnun 374 4,40730 0,55835

1 bankaciliginin 40,158 0,000 | Ho Red
Memnun degil 28 3,69642 0,74127

faydalar
Internet Memnun 374 4,17023 0,58209
2 bankaciliginin 44,193 0,000 | Ho Red
Memnun degil 28 3,36904 0,96156
yayginlagmast
internet Memnun 374 2,68716 0,73312
3 bankaciliginda 29,219 0,000 | Ho Red
. Memnun degil 28 3,46428 0,74247
riskler
Internet Memnun 374 3,85695 0,88341
4 bankaciliginda 7,096 0,008 | Ho Red
. Memnun degil 28 3,39285 0,96568
itibar
Internet Memnun 374 2,89839 0,92062
5 bankaciliginda 12,805 0,000 | Ho Red
. . Memnun degil 28 3,55357 1,10837
giivenlik
Internet Memnun 374 2,98395 0,87396 H
6 |bankacihginda B 0692 | 0406 |
tutundurma Memnun degil 28 2,83928 1,05456

Tablo 3.33 incelendiginde katilimci kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligi
kullanimindaki memnuniyet durumlar: ile aragtirma sonucunda elde edilen faktor
yapisinda “Internet bankaciliginin faydalar1” (F = 40,158; p = 0,000), “internet
bankacihiginin yayginlasmasi” (F = 44,193; p = 0,000), “Internet bankaciliginda
riskler” (F = 29,219; p = 0,000), “internet bankaciliginda itibar” (F = 7,096; p =
0,008) ve “Internet bankacihiginda giivenlik” (F = 12,805; p = 0,000) faktorleri ile

kamu calisanlarinin internet bankaciligi kullanimindan kaynaklanan memnuniyetleri
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arasinda yapilan istatistiksel analizde “p” degerlerinin 6nem diizeyi 0,05’den kiigiik
ciktigindan Ho Red edilmistir.

Yani “Internet bankaciliginin  faydalar”,  “internet  bankaciliginin
yayginlasmas1”, “Internet bankaciliginda riskler”, “Internet bankaciliginda itibar” ve
“Internet bankaciliginda giivenlik” faktorlerinin ortalamalari ile bireysel miisterilerin
internet bankaciligi kullanimindan dolayr memnun olup olmamasi arasinda istatistiki
olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Analiz sonucunda kamu calisanlarinin internet bankaciligi kullanimindan
dolayt memnun olanlar internet bankaciligmmin faydali olduguna memnun
olmayanlardan daha fazla katilm gostermektedirler. Internet bankasimin
yayginlagmasi faktoriine internet bankaciligir kullanimindan dolayr memnun olanlar
memnun olmayanlara gére daha yiiksek oranda olumlu yonde cevap vermislerdir.

Internet bankaciligi kullammindan memnun olan kamu sektdrii calisanlari
memnun olmayan kamu sektorii ¢alisanlarina gore internet bankaciligi kullaniminin
daha az riskli olduguna inanirken, memnun olmayanlar internet bankaciliginin bazi
riskler icerdigine/igerebilecegine daha fazla katilmaktadirlar.

Internet bankaciliginda itibar faktorii altinda verilen degiskenlere internet
bankaciligi kullannmindan memnun olan kamu sektorii ¢alisanlari memnun olmayan
kamu sektorii calisanlarina gore daha yiiksek oranda olumlu yonde katilim
gostermektedirler.

Internet bankacihign kullamminda giivenlik yargisina internet bankacilig
kullanimindan memnun olan kamu sektorii ¢alisanlari memnun olmayan kamu
sektorli calisanlarina gére daha diisik oranda olumsuz yonde katilim
gostermektedirler. Yani internet bankaciligi kullanimmdan memnun olan kamu
sektorii ¢aliganlart internet bankaciligi kullaniminin giivenligine internet bankacilig
kullanimindan memnun olmayan kamu sektorii calisanlarina gore daha fazla
giivenmektedirler.

Calismaya katilan kamu calisanlarin internet bankasina giris sikliklari ile
internet bankaciligini kullanmalarina etki eden faktorlerin degisimleri tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) ile istatistiksel olarak karsilastirilmistir. Farkliligin
bulunmasi halinde, bu farkliligin hangi iki grup degiskenden kaynaklandiginin
belirlenebilmesi amaciyla Post Hoc (Tukey, Tamhane’s T2) testi yapilmistir. Kamu

calisanlarinin demografik ve sosyo-ekonomik &zelliklerinden olan katilimcinin
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internet bankaciligina giris sikliklar1 bagimsiz degisken, kamu calisanlarinin internet
bankaciligini tercih etme nedenlerine ait faktorler ise bagimli degisken olarak kabul
edilmistir. Kamu sektoriinde c¢alisan katilimcilarin internet bankacilifina giris
sikliklar ile internet bankaciligini kullanmalarina etki eden faktorlerin degisimleri
arasinda yapilan analiz sonuglarindan varyanslarin homojenligine ait bulgular1 Tablo

3.34’de, ANOVA sonuglarina ait bulgular1 da Tablo 3.35’de verilmistir.

Tablo 3.34: Katilimeilarin internet bankaciligina giris sikliklarina gére arastirma boyutlarin varyanslarinin
homojenlik sonuglari.

Faktorler Levene Sig. degeri |Karar
Statistic

Internet bankaciliginin faydalari 1,061 0,382 Homojen
Internet bankaciliginin yayginlasmasi 4,193 0,001 Homojen degil
Internet bankacihiginda riskler 2,965 0,012 Homojen degil
Internet bankaciliginda itibar 0,845 0,518 Homojen
Internet bankaciliginda giivenlik 0,295 0,915 Homojen
Internet bankaciliginda tutundurma 0,821 0,535 Homojen

Tablo 3.35: Katilimeilarin internet bankaciligina giris sikliklari ile arastirmanin boyutlart arasindaki iligki.

Tukey testi / Tamhane’s T2
o 3
2 i dart |f 2 5| 2
= . - - o
No| & |iBgirissikig [N |2 |Standartf-p- g 2|8
% ortalama |sapma |degeri |degeri s § =3
< S| B | 2| 5
s 5|5 S| 2| 2
T | T || | <] =
Her giin 33 |4,54545 |0,51416
= |Haftadabir |83 |4,44176 |0,55609
B |Haftadabir —1gg 1) 46155 | 050555 *
o= kag kere
1| = =|Aydabir 45 |4,25925 |0,61602 5,435 |0,000
R .
Eh Pydabirkas 167 14,38806 |0,61366 x
5 _er'e
A |lhtiyag 76 |4.07894 |0,68175 S x
duydugumda
Her giin 33 |4,38383 |0,43398 *
= |Haftadabir |83 |4,19678 |0,63977 *
2 g |Haftadabir —1gg 1) 95850 | 047026 *
g g kag kere
2 | £ <|Ayda bir 45 |4,04444 |0,69485 |9:411 10,000
§ %Ayda bir kag %
b 67 |4,17412 |0,51691
e
£ Thti
Thtiyag 76 |3,71052 |0,81892 x x| *
duydugumda
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Tablo 3.35 (devam): Katilimcilarn internet bankaciligina giris sikliklari ile aragtirmanin boyutlari
arasindaki iligki.

Her giin 33 [2,58181 [0,82517
s |Haftadabir [83 [2,67228 |0,79546
& |Haftada bir
2 L 98 |2,60612 |0,69724 *
5 . ac kere
3| £ 3|Aydabir 45 |2,83111 [0,72482 |5,844 |0,000
2 =|Ayda bir kag
% (ore 67 |2,60597 |0,57204 *
& | Ihtiyag 76 |3,12631 |0,81377 * x| *
duydugumda
- |Her giin 33 [4,10606 |0,83626
= |Haftadabir |83 [3,76506 |0,95743
= .
g |Haftadabir |gq 1597449 1083225
5 | kag kere
4 5 |Ayda bir 45 [3,61111 |0,93473 (2,088 |0,066
e [Ayda birk
g |Ayda bir kag
2 Jiere 67 |3,82089 |0,99506
£ |ihtiyag
o
2 | duydugumda 76 |3,70394 |0,77536
- Her giin 33 |2,81818 [0,87337
2 |Haftadabir [83 [2,89156 [0,93719 *
)ED -
P Eiﬂsgib” 98 |2,77551 |0,93644 *
~ o
5 £ 2| Ayda bir 25 |291111 |087444 | 0720 |0.002
3 | Aydabirkag |67 |2,88059 |0,94182 *
£ |Mhiyac 76 |3,34868 |0,96960 x| *
duydugumda
Her giin 33 |3,16666 |0,92421
s |Haftadabir [83 [2,93373 [0,90987
ks Haftada bir
2 98 [3,07142 |0,79301
g E kag kere
6 | 3 |Ayda bir 45 [2,91111 [0,92496 |0,875 0,498
= 2|Ayda bir kag
%3 (ore 67 |2,95522 |0,92822
£ | Intiyag 76 |2,86184 |0,90406
duydugumda

Tablo 3.35 incelendiginde ¢alismaya katilan kamu sektorii calisanlarinin
internet bankaciligina giris sikliklart her giin, haftada bir kere, haftada birkag kere,
ayda bir, ayda birka¢ kere ve ihtiyagc duydugumda olacak sekilde alti gruba
ayrilmistir. Calisma kapsaminda yapilan analizler sonucunda internet bankaciligi
kullanimina etki eden faktdrlerden “Internet bankaciliginin faydalar1” (F = 5,435; p =
0,000), “Internet bankaciliginin yayginlasmas1” (F = 9,411; p = 0,000), “Internet
bankaciliginda riskler” (F = 5,844; p = 0,000) ve “Internet bankaciliginda giivenlik”
(F =3,750; p = 0,002) faktorleri ile kamu c¢alisanlarinin internet bankaciligina giris
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sikliklar1 arasinda yapilan istatistiksel analizde “p” degerlerinin 6nem diizeyi
0,05’den kiigiik ¢iktigindan Ho Red edilmistir.

Istatistiksel olarak fark tespit edilen bu yargilardan “Internet bankaciliginin
faydalar1” (F = 5,435; p = 0,000), yargisinda internet bankaciligina giris siklig1 ayda
bir olan katilimcilar diger siklikta internet bankaciligina giris yapanlardan
farklilasmaktadirlar. Internet bankaciligma her giin girdigini belirten katilimcilar
internet bankacilifinin faydalarma en fazla olumlu yonde katilim gdsterirlerken,
ihtiya¢ duyduklarinda internet bankaciligin1 kullananlar ise en az oranda olumlu
yonde katilim gostermektedirler.

Analiz  sonucunda farklillk tespit edilen “Internet bankaciligmin
yayginlagsmas1” (F = 9,411; p = 0,000) yargisinda internet bankaciligini ihtiyag
duyduklarinda kullandiklarin1 belirtenler diger siklikta internet bankacili§ina
girenlere gore internet bankaciliginin yayginlagsmasina en az oranda olumlu yonde
katilim gostermektedirler. internet bankaciligmin yayginlasmasim &zellikle her giin
internet bankaciligina girenler tavsiye etmektedirler.

“Internet bankaciliginda riskler” (F = 5,844; p = 0,000) faktoriinde ortaya
cikan istatistiksel sonuca gore internet bankaciligima ihtiyaci oldugunda giren
katilimcilarin diger giris sikliklarindaki katilimcilara goére internet bankaciliginin
daha fazla risk icerebilecegini belirttigi goriilmiistiir. internet bankaciliginin risk
analizinde her gilin internet bankacilifini kullananlar diger siklikta internet
bankaciligini kullananlara gére daha az riskli bulmaktadirlar.

Analiz sonuglarinda “Internet bankaciliginda giivenlik” (F = 3,750; p = 0,002)
faktoriinde ihtiyag¢ duyduklarinda internet bankaciligmma girenler diger giris
sikligindakilere gore giivenlik noktasinda daha hassas olmak istediklerini ileri
stirmiislerdir. Her giin internet bankaciligina girdiklerini belirten katilimcilar internet
bankaciliginin glivenligine diger giris sikliklarina gore daha fazla giivenmektedirler.

Kamu sektoriinde caligan katilimcilarin internet bankaciligi kullanma yihi ile
internet bankaciligin1 kullanmalarina etki eden faktorlerin degisimleri arasinda
yapilan analiz sonuglarindan varyanslarin homojenligine ait bulgular1 Tablo 3.36°da,

ANOVA sonuglarina ait bulgular1 da Tablo 3.37’de verilmistir.
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Tablo 3.36: Internet bankacilig1 kullanma y1l1 arastirma boyutlari arasindaki iliskinin homojenlik sonuglari.

Faktorler Levene Sig. Karar Secilen Post Hoc
Statistic Testi

Internet Bankacihigimin Faydalari ,946 437 Homojen Tukey

Internet Bankaciliginin Yayginlasmas1 | 8,003 ,000 Homojen degil | Tamhane
Internet Bankaciliginin Riskleri 1,752 ,138 Homojen Tukey

Internet Bankaciliginda Itibar 2,050 ,087 Homojen Tukey

Internet Bankaciliginda Giivenlik 1,163 ,327 Homojen Tukey

Internet Bankaciliginda Tutundurma 2,099 ,080 Homojen Tukey

Tablo 3.37: Internet bankaciligin1 kullanma yili ile arastirma boyutlarinin arasindaki iliski.

No | Faktdrler Kullanma | N | Arit. | Standart F P Tukey testi / Tamhane’s T2
Yili Ort. Sapma | Degeri | Degeri | { 1-3 |36 |6-10 |10
yildan | y1l yil yil yil
az aras1 |arasi |arasi |Ustl
1 |intemet  |1yildanaz| 81 | 41770 | 6114 | 4,725 | 001 * *
P @M 13yl [169[ 4,403 | 5059 *
3-6yil | 96 | 43368 | 7263
6-10y1l | 46 | 45942 | 5313 i
10 yil iistii | 10 | 4,0667 | 4727
2 |intemet |1yildanaz| 81 | 37778 | 8819 | 9,638 | ,000 R A e
5‘;‘;‘;;{;‘51;‘:; 13yl |169| 41874 | 4971 *
36yl | 96 | 41250 | 5928 * i
6-10y1l | 46 | 44348 | 5346 = z
10 yil iistii | 10 | 4,0333 | 5973
3 |[internet  |1yildanaz | 81 | 30469 | 7876 | 10,524 | ,000 S R
panbacb@mn 4 3 v 169 | 2,8166 | 6843 *
3-6yil | 96 | 2,6229 | 7184 *
6-10y1l | 46 | 2,2057 | 7817 *
10 yil iistii | 10 | 2,1800 | 6763 *
4 |intemet |1yidanaz| 81 | 3,6358 | 8330 | 1,977 | 097
panacihgmndaly 3 v [169 | 3,7899 | 9552
36yl | 96 | 3,9948 | 7695
6-10y1l | 46 | 3,9130 | 1,0127
10 yil iistii | 10 | 3,9000 | 6992
5 |[internet  |1yildanaz | 81 | 31914 | 1,0203 | 3,486 | ,008 *
camacgindaly 3 v 169 ] 2,9941 | 9417
3-6yil | 96 | 28125 | 8561
6-10y1l | 46 | 2,6087 | 9123 *
10 yil iistii | 10 | 2,9000 | 9944
6 |intemet  |1yildanaz| 81 | 2,8580 | 9329 | 691 | 0599
Bamlacih@indaly 3y, T169 | 3,0148 | ,9313
3-6yil | 96 | 2,9844 | 7659
6-10y1l | 46 | 2,9457 | 8513
10 yil iistii | 10 | 3,2500 | 1,0341
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Tablo 3.37°¢ gore kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligi hizmetini kullanma
tercihinde “internet bankaciliginin faydalart” (F=4,725; p< 0,001), “internet
bankaciliginin yayginlasmas1” (F= 9,638; p< 0,000), “internet bankaciliginin
riskleri” (F= 10,524; p< ,000) ve “internet bankaciliginda giivenlik” (F= 3,486; p<
0,008) faktorlerinde kullanim yilina gore farkliliklar tespit edilmistir.

Internet bankaciliginin faydalarmi algilama agisindan 1 yildan az kullananlar
ile 1-3 ve 6-10 yil arasinda bankacilik hizmetini kullananlar arasinda farklilik
bulunmaktadir. Ozellikle 6-10 yildir bu hizmeti kullanan kamu ¢alisanlarinin internet
bankaciliginin faydasini diger gruplara gore daha igsellestirdikleri sdylenebilir.

Internet bankaciliginin yayginlasmasini algilama agisindan 1 yildan az
tecriibesi olanlar ile 1-3, 3-6 ve 6-10 yillik tecriibesi olan kisiler arasinda bankacilik
hizmetini kullananlar arasinda farklilik bulunmaktadir. Internet bankaciliginin en ¢ok
yayginlagtigini diisiinen grup 6-10 yildir hizmeti kullanan kisilerdir.

Internet bankaciligmin risklerini algilama agisindan gruplar arasinda
farkliliklar bulunmaktadir. 1 yildan az kullananlar ile 3-6,-6-10 ve 10 yil iizeri
kullanan grup arsinda fark vardir. En riskli géren grup 1 yildan az bir siire bu hizmeti
kullananlar en az riskli goren grup ise 10 yil ve lstiinde internet bankaciligim
kullanan gruptur.

Internet bankaciliginin giivenli oldugu diisiincesine katilim agisindan 1 yildan
az kullananlar ile 6-10 yildir kullananlar arasinda farkliliklar bulunmaktadir.

Kamu sektoriinde galisan katilimcilarin kullandigi banka sayisi ile internet
bankaciligin1 kullanmalarina etki eden faktorlerin degisimleri arasinda yapilan analiz
sonuglarindan varyanslarin homojenligine ait bulgulari Tablo 3.38’de, ANOVA

sonuglaria ait bulgular1 Tablo 3.39°da verilmistir.

Tablo 3.38: internet bankaciliginda kullanilan banka sayist ile aragtirma boyutlari arasindaki iligkinin varyans

homojenligi.
Faktorler Levene Sig. |Karar Secilen
Statistic Test
Internet Bankaciligmin Faydalar: 1,428 ,224  |Homojen Tukey
Internet Bankaciliginin Yayginlagmasi 2,036 ,089  |Homojen Tukey
Internet Bankaciliginin Riskleri ,7194 ,529 |Homojen Tukey
Internet Bankaciliginda itibar ,824 ,510 |Homojen Tukey
Internet Bankaciliginda Giivenlik ,653 ,625 |Homojen Tukey
Internet Bankaciliginda Tutundurma 2,369 ,052  |Homojen Tukey
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Tablo 3.39: Iinternet bankaciliginda kullanilan banka sayist ile arastirma boyutlar1 arasindaki iliski.

No Faktdrler Ka¢ | N | Arit. | Standart F P |Tukey testi
Banka Ort. | Sapma | Degeri | Degeri |1 |5 |3 (4 |5ye
lizeri
1 |internet 1 175 [4,2829 |,6199 1,549 |,187
Bankacihgmm |5 149 |4,4452 | 5468
Faydalari 3 61 [4,3470 | 6901
4 10 |4,4500 |,4307
5ve |7 |4,3333 |,3469
uzeri
2 |internet 1 175 |4,0229 |,7645 2,585 |,037
Bankaciliginin 2 149 (14,1499 |,5291
Yaygmlagmast 5 61 [4,1913 | 5493
4 10 |4,5333 |,4500
5ve |7 |4,3810 |,3563
lizeri
S |interniel 1 175 12,9349 |,7579 16,294 |,000 t
Bankaciliginin |5 149 |2,6523 |,7003 *
Riskleri 3 61 |25213 |,7885 *
4 10 |2,3600 |,7106
5ve |7 |2,2571 |,6997
uzeri
4 |internet 1 175 [3,6971 |,9376 3,017 |,018
Bankaciliginda | 149 |3,9497 |,8636
Itibar 3 61 |3,7541 | 8545
4 10 [4,4000 |5676
5ve |7 |4,1429 |,6268
lzeri
5 |internet 1 175 |3,1571 |,9765 4,395 1,002 "
Bankaciliginda | 149 |2,8322 |,8807 *
Givenlik 3 61 [2,6803 | 9400 *
4 10 |2,6500 |,9733
5ve |7 |2,7143 |,6986
lizeri
6 |internet 1 175 12,9029 |,9645 1307 |,267
Bankaciliginda |9 149 |2,9732 |,8091
Tutundurma 3 61 |3,0084 | 8407
4 10 [3,4500 |,9265
5ve |7 |3,0000 6455
uzeri

Tablo 3.38’¢ gore arastirmanin 6 boyutu ile internet bankaciliginda kullanilan
banka sayis1 arasindaki iliskiyi betimlemek i¢in yapilan homojenlik testinde biitiin
boyutlarin (p degeri 0.05 ten biiyiik oldugu igin) varyanslari homojen dagilim

gdstermistir. Internet bankaciliginin faydalari ile internet bankaciliginda tutundurma
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faktorleri ile kullanilan banka sayisi arasinda herhangi bir anlamli iliski tespit
edilememistir. Internet bankaciliginin yaygimlasmasi ile kullanilan banka sayisi
arasinda p degeri 0.05 ten kiiclik oldugu i¢in bir iliski var goziikmektedir. Fakat
yapilan post hoc testlerinde banka sayisin1 olusturan gézlem noktalar1 arasinda bir
gozlem noktasini digerinden ayiracak ve ya benzer hale getirecek herhangi bir
anlamli iligkiden bahsedilememektedir.

Internet bankaciliginda risk ve Internet bankaciliginda giivenlik boyutlar1 ile
banka sayisinin farklilig1 arasinda istatistiki agidan anlamli fark vardir. (F=6,294;
p<0.00 ve F=4,395; p<0.02). Internet bankaciligmn1 kullanan kamu ¢alisanlarmin risk
ve giivenlik anlayislarinda bir banka ile 2 ve 3 banka ile ¢alisma arasinda farkliliklar
bulunmaktadir. Her iki boyut i¢cin de bir banka ile ¢alisan kisiler bir banka ile
calismanin daha riskli ve daha fazla giivenlik gerektirdigini diistinmektedir.

Kamu sektoriinde ¢alisan katilimcilarin internet bankaciliginin riski ile internet
bankaciligin1 kullanmalarina etki eden faktorlerin degisimleri arasinda yapilan analiz
sonuclarindan varyanslarin homojenligine ait bulgular1 Tablo 3.40°da, ANOVA

sonuglarina ait bulgular1 Tablo 3.41’de verilmistir.

Tablo 3.40: Internet bankaciligim kullanma riski ile arastirma boyutlar1 arasindaki iliskinin varyans homojenligi.

Faktorler Levene Sig.  [Karar Segilen Test
Statistic

Internet Bankaciligmin Faydalar 1,523 219 |Homojen Tukey

Internet Bankaciliginin Yaygilasmas: |9,281 ,000 |Homojen Tamhane
degil

Internet Bankaciliginin Riskleri 9,990 ,000 |Homojen Tamhane
degil

Internet Bankaciliginda Itibar 1,996 ,137  |Homojen Tukey

Internet Bankaciliginda Giivenlik 2,009 ,135  |Homojen Tukey

Internet Bankaciliginda Tutundurma ,408 ,666  |Homojen Tukey
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Tablo 3.41: Internet bankaciligmi kullanma riski ile arastirma boyutlar1 arasindaki iliski.

Faktorler iBriski [N |Arit. Ort. |Standart |F P Tukey testi / Tamhane’s T2

Sapma  [Degeri |Degeri |gyet Hayrr |Kismen

Internet Evet 53 |4,0849 |,7038 * *

Bankaciliginin Hayir 137 |4,4392 5516 7,022 |,001 *
Faydalari

Kismen |212 |4,3734 | 5851 *
internet Evet |53 |3,7358 |,8900 * *
Bankacthgmnin | prayyr {137 4,2068 |,5092  [15710 [,000 | * *
Yaygml
YIS 1 ismen (212 |4,0012  |,6132 * *
internet Evet |53 |3,2151 |,8263 * *
Bankacthgmin | pyayyr {137 24234 |,6078  [26,782 [,000 | * *
Riskleri

Kismen |212 |2,8283 |,7478 * *
Internet Evet 53 13,5189 [1,0329 *

Bankaciliginda |pray;r 137 [3,8540 |,9078  [3,643 |,027
Itibar

Kismen |212 |3,8821 |,8391 *
Internet Evet 53 |3,7453 |,9982 * *
Bankacihginda | pray,r 137 |2,4509 |,8533 (47,080 [,000 | * *
Givegls Kismen |212 [3,0566 | 8169 * *
Internet Evet 53 |2,9057 ,9357

Bankaciliginda |payy 137 |2,9891 |,8734 [,183 |,833
Tutundurma

Kismen (212 [2,9811 ,8868

Internet bankaciligin1 kullanma riski ile Internet Bankacihiginda tutundurma
faktorii arasinda p degeri 0.05’ten biiyiik oldugu i¢in anlamli bir iligki
bulunamamistir. Diger bes boyut ile kullanim riski arasinda farklilik lehine algi
bulunmaktadir. Internet bankaciliginin faydalari ile kullanim riskini algilama

derecesi arasinda farklilik bulunmaktadir (F=7,022; p<0.001).
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Kullanim riski yoktur ve kismen vardir diyenler ile kullanim riski vardir
diyenler arasinda belirgin fark vardir. Bu sonug¢tan su anlasilmalidir; internet
bankaciligin1 kullanan bireylerin biiyiik bir kisminin risk endisesi giderilmelidir.
Internet bankaciliginin yayginlasmasi siirecinde kullanim riskini algilama derecesi
biitiin alt gruplar acisindan farklilik arz etmektedir (F=15,710; p<0.000). internet
bankaciliginin riski ile kullanim riskini algilama derecesi biitiin alt gruplar agisindan
farklilik arz etmektedir (F=26.782; p<0.000). Internet bankacilifinda itibar ile
kullanim riskini algilama derecesi biitiin alt gruplar agisindan farklilik arz etmektedir
(F=3,643; p<0.027). Bu boyutta kismen risklidir diyenler ile evet diyenler
kullanicilar arasinda benzerlik yoktur. internet bankaciliginda giivenlik ile kullanim

riskini algilama derecesi biitlin alt gruplar agisindan farklilik arz etmektedir

(F=47,080; p<0.000).

Tablo 3.42: Erisim noktalari ile aragtirma boyutlari arasindaki iligki.

NO | Faktorler Erigim N Arit.  |Standart |F Sig. |Ev |Is |Mobil |Tiimi
Noktalar1 Ort. Sapma
1 |I.B’nm Evden 120 |4,3847 |,6599 1,899 |,129
Faydalari isten 71  |4,2488 |,6534

Mobil |77 [4,2879 |,5890
Timi  |134 |4,4316 |,5069
2 |iB’nmn Evden |120 |4,0861 |7565 [1,596 |[,190
Yaygmlasmast | jge 71  |4,0610 |,6357
Mobil |77 [4,0390 |,6420
Timi 134 |4,2114 |,5369
3 |iB’nm Evden |120 |2,7433 (,8549 |234 |873

Riskleri isten 71 |2,7493 |,7496
Mobil |77 [2,7948 | 7448
Timii  |134 |2,7045 |,6840

4 |iB’da Evden |120 |3,8083 [9705 [939 |[.422
Itibar isten 71 |3,9296 |,7430
Mobil |77 [3,6948 |,9254
Timii  |134 |3,8582 |,8835

5 |i.B’da Evden  [120 |3,0500 [1,0175 [1,213 |[,305
Giivenlik isten 71 |2,9859 |,9782

Mobil 77 |2,9416 |,9388
Tiimii 134 |2,8284 |,8673
6 |i.B’da Evden  |120 |2,8542 [,8609 2,291 |,078
Tutundurma  |isten 71 |3,1761 |,8371
Mobil 77 |2,8961 |,9044
Tiimii 134 |3,0187 |,9123
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Arastirmanin alti1 faktorii ile internet bankaciligi erisim noktalar1 arasindaki
iliskide farklilik var hipotezi reddedilmistir. (p degeri 0,05 ten biiyiikk oldugu igin)
Kullanicilar agisindan erisim noktalar1 agisindan istatistiki agidan anlamli bir fark
bulunamamistir. Anova analizinin sonuglarinda farklilik yoniinde herhangi bir tespit
bulunmadigindan dolay1 ayrica Tablo 3.42 i¢in varyanslarin homojenligi tablosu

hazirlanmamustir.

Tablo 3.43: Internet bankaciligin tercih sebepleri ile arastirma boyutlarinin varyans homojenligi.

Faktorler Levene Sig. Karar Secilen Test
Statistic
Internet Bankaciligimin Faydalar ,999 ,393 Homojen Tukey
Internet Bankaciligmin Yaygimlasmasi 1,529 ,206 Homojen | Tukey
Internet Bankacihiginin Riskleri 2,244 ,083 Homojen | Tukey
Internet Bankaciliginda [tibar 1,504 ,213 Homojen Tukey
Internet Bankaciliginda Giivenlik ,647 ,585 Homojen Tukey
Internet Bankaciliginda Tutundurma 2,419 ,066 Homojen Tukey

Tablo 3.43 incelendiginde P degeri 0.05’ten biiyiik oldugu i¢in biitiin faktorler
icin Tukey testi uygulanmistir. Yapilan Anova analizi sonuglarina gore internet
bankaciliginin faydasi, internet bankaciliginin yayginlagmasi, internet bankaciliginin
itibar1 ve internet bankacilifinda tutundurma faktorleri ile kullanim tercihleri
arasinda % 95 anlamlilik diizeyine gore herhangi bir iligki tespit edilememistir.
Internet bankaciliginin riskleri ile internet bankaciliginda giivenlik faktdrleri ile
kullanicilarin tercih sebepleri arasinda p degeri =.005 ten kii¢iik oldugu i¢in anlaml
farklilik bulunmaktadir.

Internet bankaciliginin riskleri ile kullanicilarin tercih sebebi olan dért unsur
arasinda iliski tespit dilmistir. (F= 8,023; p< 0.00) Kendi miiracaat1 sonucu internet
bankaciligin1 kullananlar ile tavsiye ve banka bilgilendirmesi sayesinde internet
bankaciligint kullananlar arasinda istatistiki a¢idan farklilik bulunmaktadir.
Miisterilerin biiyiik bir ¢ogunlugu kendi miiracaat ederek internet bankaciligini
kullanmaya baglamaktadir. Yapilacak kampanyalarda bu gruba oncelik verilmesinde
fayda vardir.

Internet bankaciliginda giivenlik faktorii ile kullanicilarin tercih sebebi olan

dort unsur arasinda iligki tespit dilmistir. (F= 3,587; p< 0.14) Kendi miiracaati
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sonucu internet bankaciligini kullananlar ile tavsiye sonucu internet bankaciligini
kullananlar arasinda istatistiki acidan farklilik bulunmaktadir. Internet bankaciligi

siirecini kendi baglatanlarin giivenlik endisesi tavsiye sonucu kullananlara gore daha

fazladir.
Tablo 3.44: Tercih faktorleri ile aragtirma boyutlari arasindaki iligki.
No |Faktorler | Tercih N Arit. Ort. | Standart F Sig. Kendi Tavsiye| Bankammn Basin/
Faktorleri Sapma miiracaatim | sonucu | bilgilendirmesi|  yaymn
vasitasiyla | reklamlari
1 iB’nm Kendi 226 |4,4049 |,5436 1,379 | ,249
Faydalari miiracaatim
Tavsiye 79 14,3460 |,6503
sonucu
Bankamin 87 |4,2567 ,6568
bilgilendirmes
i vasitastyla
Basm/yaym |10 |4,2667 |,8322
reklamlari
2 i{B’nin Kendi 226 |4,1681 |,5915 1,838 | ,140
Yaygmla mﬁra.caatlm
smas Tavsiye 79 |4,1139 |,7603
sonucu
Bankamin 87 [3,9770 ,6663
bilgilendirmes
i vasitasiyla
Basin/yaymm |10 |4,1000 ,6488
reklamlari
3 |IB’nn Kendi 226 |2,5832 |,7283 8,023 | ,000 * *
Riskleri miiracaatim
Tavsiye 79 12,9241 |,8204 *
sonucu
Bankamin 87 [2,9448 , 7026 .
bilgilendirmes
i vasitastyla
Basin/yaymm |10 |3,1000 ,6342
reklamlari
4 |IB’da Kendi 226 |3,8761 |,8538 1,171 | ,321
itibar miiracaatim
Tavsiye 79 |3,8038 |,9178
sonucu
Bankamin 87 |3,7586 ,9146
bilgilendirmes
i vasitasiyla
Basin/yaym 10 |3,4000 1,3904
reklamlart
5 |I.B’da Kendi 226 |2,8186 |,9106 3,587 | ,014 *
Giivenlik miiracaatim
Tavsiye 79 13,1835 |,9614 *
sonucu
Bankamin 87 (3,0172 ,9598
bilgilendirmes
i vasitasiyla
Basin/yaym 10 |3,2500 1,2076
reklamlari
6 |IB’da Kendi 226 [2,9757 |,8501 ,085 | ,968
Tutundur miiracaatim
ma Tavsiye 79 12,9620 |,9295
sonucu
Bankamin 87 (12,9943 ,9038
bilgilendirmes
i vasitasiyla
Basm/yayin 10 |2,8500 1,2921
reklamlari
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Tablo 3.45: Genel degerlendirme tablosuna gore ikinci hipotezin kabul durumu.

Faktorler Memnuniyet | Giris ILB’'m Banka Kullanim | Erigim Tercih

Siklig1 Kullanim | Sayis1 Riski Noktalart | Faktorleri
Yili

Internet

Bankaciliginin KABUL KABUL |KABUL KABUL |KABUL RED RED

Faydalar1

Internet

Bankaciliginin KABUL KABUL |KABUL KABUL |KABUL RED RED

Yayginlasmast

Internet

Bankaciliginin KABUL KABUL |KABUL KABUL |KABUL RED KABUL

Riskleri

Internet

Bankaciliginda KABUL RED RED KABUL |KABUL RED RED

Itibar

Internet

Bankaciliginda KABUL KABUL |KABUL KABUL |KABUL RED KABUL

Giivenlik

Internet

Bankaciliginda RED RED RED RED RED RED RED

Tutundurma

En ¢ok kabul gdren hipotezimiz arastirma boyutlari ile kullanim riski algilayist
arasinda, arastirma boyutlar1 ile kullanilan banka sayisina bagli tecriibe arasinda,
aragtirma boyutlar ile internet bankaciligindan memnuniyet durumu arasinda ve
arastirma boyutlar ile giris siklifina bagh fark olduguna dair H1 hipotezdir. Hic
kabul gérmeyen ve farkliligin bulunmadig hipotezimiz ise erisim noktalarini tecriibe
eden ¢alisanlarin arastirma boyutlarina verdigi cevaplar arasinda istatistiki agidan bir

farklilik olmadig: hipotezidir.
3.8.6 Kiimeleme Analizi

Arastirma sonucunda elde edilen katilimecilarin internet bankaciligini
kullanmalarina etki eden faktorlerin 6nem diizeylerine gore degerlendirme sonuglari
Tablo 3.46°de verilmistir. Internet bankaciligin1 kullanmalarna etki eden faktdrlerin
onem diizeyine gore degerlendirilmesinde kiimeleme analizinden yararlanilmastir.
Kiimeleme analizi kullanilmasinda temel amag¢ arastirma sonucunda elde edilen
yargilarin temel Ozellikleri dikkate alinarak onlarin gruplandirilmasini ve 6nem
diizeylerini belirlemektir. Analiz sirasinda yargilarin 1: En nemli; 2: Onemli ve 3:

En az 6nemli olacak sekilde gruplandirilmasi yapilmaistir.
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Tablo 3.46: Internet bankacilig1 kullanimina etki eden faktérlerin 6nem diizeylerine gore degerlendirilmesi.

ONEM DUZEYI
1 2 3

YARGILAR

Internet bankacilig1 kullanmak zamandan tasarruf saglar + - -

Internet bankacilig1 subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan
kaldirdigr i¢in kullanighidir

Bankacilik ihtiyaglar1 i¢in internet bankacilig1 hayati kolaylastiran bir
geligimdir

Internet bankacilig1 ile calisma saatleri diginda banka islemlerini

gerceklestirebilmek 6nemlidir

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimi daha hizli yapabilecegim

6nemli bir aragtir

Internet bankacilig1 ¢alisan bireyler icin ihtiyactir + - -

Internet bankacilig1 kullanimi yayginlagtirilmalidir + - -

Internet bankacil1ig1 bankacilik sektdriinii biiyiiten farklilik yaratan

6nemli bir uygulamadir

Internet bankaciligini gevremdekilere tavsiye ederim - + -

Internet bankacilig1 kullanmak islem performansimi arttirir - + -

Bankanin taninmiglig1 ve maasimi aldigim banka internet bankaciligini
tercih etme nedenimdir

Internet bankacilig1 kullanirken hatali islem yapma endisesi tasirim - - +

Internet bankam ile ilgili bir sorun olursa bankamin miisteri hizmetleri

kolay ve hizli sekilde ¢6ziimleyecektir

Internet bankacilig1 kullanimi igin dnemli kisisel bilgilerimin yer

almasindan giivensizlik duyuyorum

Internet bankacilig1 kullandigimda bankacilik islemlerimin

giivenliginden endise duyuyorum

Internet bankacilig1 ile ilgili hatirladigim/dikkatimi geken reklamlar oldu - - +

Sube bankacilig1 internet bankaciligina gére beni daha ¢ok tatmin eder - - +

Bankacilik iglemlerimi yaparken yonlendirecek bir yetkiliye ihtiyag

duyarim

Internet bankaciligini teknolojik yoniiyle karmasik bulmaktayim - - +

Internet bankacilig1 kullanmakta tecriibeli degilim - - +

Kamu sektoriinde ¢aligan katilimcilara gére internet bankaciligi kullanimina
etki eden faktorler i¢inde katilimcilar internet bankaciligi kullanmanin zamandan
tasarruf sagladigina en yiiksek oranda 6nem vermektedirler. Katilimcilar internet

bankaciliginin subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan kaldirdigr igin
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kullanigsli  olduguna, bankacilik ihtiyaglar1 ic¢in internet bankaciligi hayati
kolaylagtiran bir gelisim olduguna, internet bankacilig1 ile ¢alisma saatleri disinda
banka islemlerini gercgeklestirebilmenin 6nemli olduguna, internet bankaciliginin
bankacilik islemlerimi daha hizli yapabilecegi onemli bir ara¢ olduguna birinci
dereceden onemli olarak inanmaktadirlar.

Katilimecilar  ikinci dereceden Onemli olarak internet bankaciliini
cevresindekilere tavsiye ettiklerini, internet bankaciligi kullanmanin islem
performanslarini arttirdigini ve bankanin taninmisligi ile o bankadan maas alinmasi
internet bankaciligini tercih etme nedeni olarak ileri siiriilmiistiir.

Katilimcilara gore internet bankaciligir kullanimina etki eden faktorler iginde
ticlincii dereceden 6nemli olarak internet bankaciligr kullanirken hatali islem yapma
endisesi tasinmasi, internet bankasi ile ilgili bir sorun olmasi durumunda bankanin
musteri hizmetleri kolay ve hizli sekilde ¢coziimleyecek olmasi, internet bankaciligi
kullanildiginda bankacilik islemlerinin giivenliginden endise duyulmasi ve internet
bankaciligi kullanimi i¢in 6nemli kisisel bilgilerin yer almasindan giivensizlik
duyulmasi, internet bankaciligimin teknolojik yoniliyle karmasik olmasi ve
katilimcilarin  internet bankacilifi  kullanmakta tecriibeli olmamalar1 yargilar

sayllmstir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERILER

4.1 Sonug

Bu aragtirmada, kamu c¢alisanlarinin demografik ve sosyoekonomik
degiskenleri ile internet bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyen faktorler
arasindaki iliskinin arastirilmasi amaglanmistir.

Kamu kesimi calisanlarini internet bankacilifindan yararlanma diizeylerine
gore demografik ve sosyoekonomik nedenler bakimindan gruplandirabilir miyiz?
Sayet boyle bir gruplandirma yapilabilirse, bu gruplandirmanin baslica ayirt edici
ozellikleri nelerdir? Bu gruplandirma sonunda olusan faktorler (gruplar) arasinda
demografik ve sosyoekonomik degiskenler yoniinden belirgin farklar var midir?
Sorularina arastirma kapsaminda yanitlar aranmistir. Arastirma kapsaminda yapilan
istatistiksel testler sonucu ulasilan bulgular dogrultusunda arastirma sorulari
cevaplandirilmaktadir. Ayrica arastirmada elde edilen bilgiler 1s18inda bankalara
pazarlama Kararlari i¢in internet bankaciligi hususunda onerilerde bulunulmakta ve
bu alanda yapilabilecek caligmalar i¢in 6neriler sunulmaktadir.

Degisen kosullar, teknolojinin siirekli gelisimi ve degisimi, artan rekabet
bankacilik sektoriinde pazarlama anlayisina daha fazla 6nem kazandirmaktadir.
Gilinlimiiz bankacilik sektoriinde alternatif dagitim kanallarindan internet bankaciligi,
onemli bir pazarlama ve rekabet aracidir. Bankalar miisteri sayisint korumanin
yaninda, yeni miisterileri de ¢ekmeye ¢alismaktadirlar. Yeni miisteri ¢cekebilmek i¢in,
internet lizerinden ciddi yatirnmlar yapmaktadirlar. Bu nedenle miisterilerin internet
bankaciligindan yararlanma diizeyleri ve bunlar etkileyen faktdrler hakkinda daha

fazla bilgi edinilebilmesi, kaynaklarin etkin kullanilmasina katki saglayacaktir.
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En uygun ve en dogru miisteriyi isletmeye kazandirmak ve onu kaybetmemek
basariy1 ve rekabet avantajini saglayacaktir. Bunun icin ise miisterileri iyi tanimak
miisterileri nelerin etkiledigini ve miisterilerin ihtiyaclarmin nasil sekillendigini
siirekli izleyerek 6grenen sistemler olusturmak gerekmektedir.

Islevlerini yogun rekabet ortaminda gerceklestiren bankacilik —sektorii,
miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini karsilayabilmek i¢in yaris igine girmislerdir.
Rekabetin artmasi gelisime ve degisime hiz kazandirmistir. Yasanan gelismeler
bankalarin yapilarinda ve hizmet bigimlerinde revizyonu zorunlu kilmistir. Bankalar
gelisen teknoloji sonucunda hem miisterilerine hem de diger kullanicilarina genis bir
hizmet yelpazesi sunmuslardir. Klasik bankacilik faaliyetlerinin bir¢ogunun
Oneminin azalmasi1 geleneksel bankacilik modellerinin yerine modern bankacilik
modellerinin 6nem kazanmasi, modern bankaciligin kanallarinin miisteriye sagladigi;
maliyet, hiz ve mobil bankacilik gibi bilesenler miisteriyi internet bankaciligina
tesvik etmistir.

Rekabetin son derece yogun oldugu giiniimiizde, miisteriler bir tusla
tercihlerini degistirebilmektedirler. Bu durum karsisinda bankalar miisterilerine
farkliliklar sunarak, rakiplerine gore farkli bir konuma (imaja) sahip olmak
zorundadirlar. Bankalar hizmetlerini artirarak siirdiirebilmeleri i¢in rakiplerine gore
farklilik yaratmasinin yanmi sira miisterilerini (hizmet alicilarini) sadik miisteri
yapabilmenin yontemlerini arastirmalidirlar. Miisteri sadakatini giiclendirmenin yolu;
miisterinin rakiplere gitmesini engelleyecek tedbirler almaktir. Sayet sadik
miisterilere avantajli iirlinler sunulmasi halinde, rakiplerin miisterilerini ¢ekmek i¢in
sunacagi bazi teklifleri sadik miisteriler kabul etmeyeceklerdir.

Bankalarin ilgili departmanlarinin en onemli gorevlerinden biriside seg¢mis
olduklar1 pazar diliminde miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini demografik ve sosyo-
ekonomik oOzelliklerine gore gruplandirarak pazar payini artirict — stratejiler
gelistirmektir. Bu stratejileri  gelistirebilmek icin Oncelikle demografik ve
sosyoekonomik Ozelliklerine goére miisterilerinin tercihlerini etkileyen faktorlerin
tespit edilmesi gerekmektedir. Yapilan bu arastirma ile, kamu ¢alisanlarinin internet
bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyebilecek degiskenlerin neler oldugu
sorusuna cevap bulmaya c¢alisilmistir. Arastirmanin amaclar1 dogrultusunda internet

bankaciligi kullanan kamu kesimi calisanlarimin demografik ve sosyo-ekonomik
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degiskenleri ile internet bankaciligindan yararlanma diizeylerine etki eden faktorler
arasinda anlamli bir iligkinin olup olmadig: test edilmistir.

Bu arastirmada veriler, 5’li Likert tipindeki kapali uclu sorular ile Bolu ilinde
calisan kamu personellerinden anket yontemi ile elde edilmistir. Anket kamu
calisanlarinin demografik ve sosyo-ekonomik o6zellikleri ve internet bankaciligi
kullanimina yonelik 17 soru ile 36 yargidan olusmaktadir. Birinci boliimde internet
bankaciligi kullanan kamu ¢alisanlariin  demografik ve sosyo-ekonomik
Ozelliklerine, ikinci boliimde ise kamu ¢alisanlarinin herhangi bir bankanin internet
bankaciligin1 tercih etmedeki nedenlerine yer verilmistir.

Verilerin analizinde, SPSS paket programimndan faydalanilmistir. Istatistiksel
bulgularin sayisal yontemle 6zetlenmesi i¢in betimleyici analiz, hazirlanan 6lcegin
gecerlilik ve giivenilirligini 6lgmek i¢in faktor analizi, Olciilen degiskenlerin orta
degerden farkini 6lgebilmek i¢in t-testi, bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki
iligkilerin derecesini 6lgebilmek i¢in Pearson Korelasyon analizi, internet bankacilig
kullanim tercihlerini etkileyen faktorlerin demografik ve sosyo-ekonomik
degiskenlere gore farklilik gosterip gostermediginin tespiti i¢in varyans analizleri
yapilmistir. Bu yapilan varyans analizleri sonucunda farklilik bulunmas: halinde, bu
farkliligin hangi iki degiskenden kaynaklandiginin belirlenebilmesi amaciyla Post
Hoc testi uygulanmistir ve internet bankaciligi kullanimina etki eden faktorlerin
onem diizeyine gore degerlendirilmesinde kiimeleme analizinden yararlanilmistir.

Aragtirmada temel demografik degiskenler olarak kamu calisanlarinin cinsiyeti,
medeni hali, esinin ¢alisma durumu, yasi, egitim diizeyi, aylik geliri, ve isi
kullanilmis ve asagidaki bulgulara ulagilmistir.

1) Arastirmaya katilan 402 internet bankaciligi kullanicis1 kamu ¢alisaninin %
62’sini  (f=251) baylarm % 38’ini (f=151) bayanlarin olusturdugu
gozlenmektedir.

2) Katilimeilarin % 61°1 (f=244) evlidir. Evlilerin % 32’sinin (f=130) esi
herhangi bir iste calismaktadir.

3) Katilimeilarm % 48’1 (f=192) 26-35 yas grubundadir. Bunu % 25 ile
(f=101) 36-45 yas grubu kullanicilar izlemektedir.

4)  Anket katilimcilariin % 54’i (f=216) lisans mezunudur.

5) Ankete katilan kamu calisanlarinin aylik gelirlerine bakildiginda % 64
(f=256) ile en biiyiik dilimi 2001-3000 TL arasinda gelir elde edenler
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olusturmaktadir. Bunu % 17 (f=67) ile 1001-2000 TL arast gelir dilimi
izlemistir.

6) Ankete katilan kamu c¢alisanlarinin is yerlerine bakildiginda ise ana
y1gilma birimlerinin Egitim (%37) (f=149), Saglik (%22) (f=89) ve I¢isleri
Bakanligimin (%14) (f=58) oldugu goriilmektedir.

7) Ankete katilan kamu calisanlarinin % 93’4 (f=374) neredeyse tamami
internet bankaciligini kullanmaktan memnundurlar. Memnun olmayanlarin
orani ise % 7’°dir. (f=28)

8) Katilimcilar daha ¢ok haftada birkag kere (%24) (f=98) ve haftada bir
(%20,6) (f=83) internet bankaciligini kullanmaktadir.

9) Katilimeilarin % 42’si (f=169) internet bankaciligini 1-3 yil arasinda
kullanmaktadir. Bunu % 24 (f=96) ile 3-6 yil arasi kullanicilar
izlemektedir. Her bes kisiden biri son bir yil i¢cinde internet bankacilig1 ile
tanigmaktadir. (% 20,1) (f=81)

10) Katilmcilarin % 43’4 (f=175) sadece 1 bankanin internet bankacilig
hizmetini kullanmaktadir. 2 tane bankanin internet bankaciligi hizmetini
kullananlarin orani ise % 37°dir. (f=149)

11) Katilimcilardan % 13°{ (f=53) internet bankaciligini riskli gérmektedir.

12) Katilimcilarin internet bankaciligina erigim noktalarma bakildiginda biitiin
erisim noktalarma asinalik % 33’tiir (f=134). Evden erisim % 30’dur
(f=120). En az erisimin gerceklestigi mekan ise (%18) (f=71) is yeridir.

13) Katilimcilarin % 56’s1 (f=226) kendi miiracaatiyla internet bankaciligi
kullanmaya baslamistir. Kullanicilarin = % 21’1 (f=87) bankanin
bilgilendirmesi vasitasiyla internet bankaciligi kullanmaya baslamistir.

14) Katilimcilarin %30,1’inin en fazla kullandigi internet bankasi (f=121)
Garanti Bankasidir.

15) Katilmcilarin % 42°si (n=168) internet bankaciligin1 en ¢ok fatura ve
odemeler i¢in kullanmaktadir. Bunu % 23 (n=94) ile EFT ve havale, % 17
(n=69) ile kredi kart1 islemleri izlemektedir.

16) Katilimcilarin % 53’ (n=213) internet bankaciligi kullaniminda 7 giin 24
saat ulasilabilirligi en fazla onemsemistir. Bunu % 18 (n=73) ile kolay
islem yapabilmek, %13 (n=52) ile zaman tasarrufu saglamasi unsurlar

izlemektedir.
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Kamu c¢alisanlarinin internet bankaciligini kullanimina yonelik yargilarin
ortalamalarinin grup ortalamasi olan 3.584’ten istatistiki bakimdan farkli olup
olmadigmin tespiti amaciyla t-testi uygulanmistir. Calisma bulgularina gore, kamu
calisanlarinin internet bankaciligi kullanma nedenlerini etkileyen ilk bes 6zellik;

1) Internet bankacilig1 kullanmak zamandan tasarruf saglar.

2) Internet bankacilifi subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan

kaldirdigi i¢in kullanighdir.

3) Bankacilik ihtiyaglar1 i¢in internet bankaciligi hayati kolaylastiran bir

gelisimdir.

4) Internet bankaciligi ile calisma saatleri disinda bankacilik islemlerini

gerceklestirebilmek onemlidir.

5) Internet bankacilifi bankacilik islemlerinin daha hizli yapilabilecegi

onemli bir aragtir.

Arastirmada kamu ¢alisanlarinin  internet bankaciligindan yararlanma
diizeylerini etkileyen faktorleri 6lgmek amaciyla 36 bagimli degisken belirlenmistir.
Bu degiskenlerden alinan yanitlar dogrultusunda kamu calisanlari tarafindan benzer
algilanan degiskenleri gruplandirmak amaciyla faktor analizi uygulanmistir.

Faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan boyutlar ve bunlarin icerdigi alt degiskenler
incelendiginde, kamu c¢alisanlar: internet bankaciligindan yararlanirken az ya da ¢ok
6 faktoriin etkisinde kaldigi gozlemlenmektedir. Bu faktorler; “internet
bankaciliginin faydalar1”, “internet bankaciliginin yayginlagsmasi”, “internet
bankaciliginda riskler”, “internet bankaciliginda itibar”, “internet bankaciliginda
giivenlik” ve “internet bankaciliginda tutundurma” dir.

Ankete katilan kamu caliganlarinin internet bankaciligi kullanimini etkileyen
unsurlarinin ~ boyutlart  (faktorleri) arasindaki iliskiler Pearson korelasyon
katsayilarina bakilarak tespit edilmistir.

Degiskenler arasi korelasyonlara bakildiginda en yiiksek iliskinin internet
bankaciliginin “hayati kolaylastiran bir girisim olmasi” ve “zamandan tasarruf
saglamasi” yargisi arasinda oldugu tespit edilmistir. Internet bankaciligmin “caligan
bireyler icin ihtiya¢ olmasi” ve “zamandan tasarruf saglamas1” yargisi arasinda da
kuvvetli pozitif bir iliski vardir. Diger bir kuvvetli iliski ise internet bankaciligini

“cevredekilere tavsiye etme” ile “yayginlastirma” degiskenleri arasindadir.
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Kamu c¢alisanlarinin internet bankaciligt tercihinde demografik ve sosyo-
ekonomik oOzelliklerine gore o©nemli bir farklilblk gosterip gostermedigini
belirleyebilmek amaciyla arastirma verilerine bagimsiz gruplar t-testi ve tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) uygulanarak istatistiksel olarak karsilastirma yapilmistir.
Tek yonlii varyans analizinde (ANOVA) farkliligin bulunmasi halinde, bu farkliligin
hangi iki grup degiskenden kaynaklandiginin belirlenebilmesi amaciyla Post Hoc
testi yapilmustir.

Aragtirma bulgularindan kamu ¢alisanlarinin demografik ve sosyo ekonomik
Ozelliklerinin internet bankaciligi kullanim tercihlerinde etkili oldugu (glivenlik
faktorii hari¢) sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla “HI1: Kamu ¢alisanlarinin
demografik ve sosyo-ekonomik o6zellikleri (bagimsiz degiskenler) ile internet
bankacilig1 kullanim tercihinde etkili olan faktorler (bagimli degiskenler) arasinda
anlamli bir iligki vardir”, hipotezi kabul edilmistir. Arastirmanin boyutlar1 arasinda
yer alan “internet bankaciliginin faydalari” ve “internet bankaciliginda itibar”
faktorlerinin internet bankaciligi kullanim tercihlerinde daha 6nemli oldugu yapilan
istatistiksel analizler sonucunda ortaya ¢ikmuistir.

“Internet bankaciligmin faydalar1”, “Internet bankaciliginin yayginlasmasi”,
“Internet bankaciliginda riskler”, “Internet bankaciliginda itibar” ve “Internet
bankaciliginda tutundurma” faktorleri ile kamu ¢alisanlarinin demografik ve sosyo-
ekonomik Ozellikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli iligkiler tespit edilmistir.
Internet bankacilifindan yararlanma diizeyleri kamu ¢alisanlarmin demografik ve
sosyo-ekonomik ozelliklerine gore sekillenmekte ve internet bankaciligi kullanma
yoniindeki tercihleri de artma egilimi gostermektedir

“Internet bankaciliginin faydalarr” faktoriinde 26-35 ve 36-45 yas grubu 18-25,
46-55 ve 55 ve lizeri yas grubuna gore internet bankaciligr kullanimi tercihine iliskin
gorislerinde anlamli bir fark oldugu gozlenmektedir. Elde edilen bu sonuclara gore
26-35 ve 36-45 yas grubu 18-25, 46-55 ve 55 ve lizeri yag grubuna gore internet
bankaciligi kullanimi tercihinde bu faktdér degiskenleri i¢in daha olumlu gortise
sahiptir. Bu bulgulara gére 26-45 arasi yasta olan katilimcilar internet bankaciligini
kullanmanin zamandan tasarruf sagladigina ve internet bankacilifinda subeye gitme
ve bekleme zorunlulugunu ortadan kaldirdigi i¢in daha kullanish olduguna yiiksek
oranda katilmaktadirlar. Calismaya katilan ve kamu sektoriinde ¢alisanlarin daha ¢ok

(%73) 26-45 yas grubunda olduklar1 g6z 6niine alindiginda bu yas grubunda yer alan
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katilimcilarin is yogunlugundan dolayr is dist zamanlarinin degerli oldugu ve bu
nedenle de internet bankaciliginin bankacilik islemlerinde zaman kazandirdigi
sOylenilebilir.

“Internet bankaciliginin yayginlasmasi1” faktdriinde 56 ve daha yukar1 yas
grubunda olanlar ile 18-25, 26-35, 36-45, 46-55 yas gruplarina goére internet
bankaciligi kullaniminda internet bankacilifinin yayginlastirilmas: ile ilgili
gorislerinde anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. 56 ve daha yiiksek yasta olan
katilimeilar yargi igerisinde yer alan degiskenlere daha diisiik oranda katilim
gostermektedirler. 56 ve daha yliksek yasta olan katilimcilar internet bankaciligini
cevresinde olan diger insanlara daha diisiik oranda tavsiye edeceklerini ve internet
bankaciliginin yayginlastirilmasinin ¢ok 6nemli olmadigini belirtmislerdir.

“Internet bankaciligmin faydalari” faktdriinde lise ve lisansiistii egitim
derecesine sahip olanlar 6n lisans ve lisans egitim derecesine sahip olanlara gore
internet bankaciligi kullanimi tercihine iligskin goriislerinde anlamli bir fark oldugu
gozlenmektedir. Lise egitim derecesine sahip katilimcilarin internet bankaciliginin
faydal1 olduguna genel ortalamadan daha diisiik oranda, lisansiistii egitim derecesine
sahip katilimcilarin ise genel ortalamadan daha yiiksek oranda katildiklari
goriilmektedir. Lisansiistii egitim derecesine sahip katilimcilar internet bankaciliginin
subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan kaldirdig: i¢in kullanigh olduguna,
ozellikle bankacilik ihtiyaglar i¢in internet bankaciliginin hayati kolaylagtiran bir
gelisme olduguna, internet bankaciliginin kullanilmasi ile zamandan tasarruf
saglandigina ve internet bankaciliginin 6zellikle calisan bireyler i¢in bir ihtiyag
olduguna yiiksek derecede olumlu yonde katilirlarken, lise egitim diizeyine sahip
katihmcilar ise bu yargilara daha diisik diizeyde olumlu yonde katilim
gostermektedirler.

“Internet bankaciliginda riskler” faktdriinde lisansiistii egitim dercesine sahip
olanlarin lise, 6n lisans ve lisans egitim derecesine sahip olanlara gore internet
bankacilig1 kullaniminda karsilasilabilecek risklere iliskin goriislerinde anlamli bir
fark oldugu gozlenmektedir. Lisansiistii egitim derecesine sahip katilimcilar “Internet
bankaciligi kullanirken hatali islem yapma endisesini” diger egitim seviyesinde
olanlara gore daha diisiik oranda yasadiklarini belirtilmislerdir. Lise, on lisans ve
lisans mezunlart internet bankaciligimi teknolojik yoniliyle daha karmagsik

bulduklarin1 belirtirken, lisansiistii mezunlar1 ise daha az karmasik bulduklarini
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belirtmislerdir. Lisansiistii egitim derecesine sahip katilimcilar diger egitim
derecesine sahip katilimcilara gore bankacilik islemleri yaparken islemlerde
yonlendirecek bir yetkiliye daha az oranda ihtiya¢ duyduklarmi ileri stirmiislerdir.
Ayrica lisansiisti mezunlar1 internet bankaciligi kullanma noktasinda kendilerini
diger egitim seviyesinde yer alan katilimcilara gore daha yliksek oranda tecriibeli
gormektedirler.

“Internet bankaciliginda itibar” faktoriinde lisansiistii egitim dercesine sahip
olanlar lise ve On lisans egitim derecesine sahip olanlara gore internet bankacilig
kullaniminda itibar ile ilgili goriislerinde anlaml1 bir farklilik oldugu gézlenmektedir.
Lisansiistii egitim derecesine sahip olan katilimcilarin bu yargi iginde verilen
degiskenlere 6zellikle lise ve On lisans derecesine sahip olan katilimcilara gére daha
yiiksek oranda (ortalamada) katildiklar1 belirlenmistir. Lisansiistii derecesine sahip
katilimcilara gore internet bankaciliginin tercih edilmesinde bankanin taninmigliginin
ve maaglarinin alinmasinin biiyiik 6nemi vardir. Lise ve 0n lisans derecesinde ise bu
yargiya olumlu katilim orani lisansiistii derecesine gore daha diisiik seviyede
belirlenmistir. Lise ve 6n lisans mezunu c¢alisanlara gore internet bankaciliginin
kullanilmasinda bankacilik is ve islem performanslarinin artma oranlarinin lisanstistii
mezunlara gore daha diisiik oranda oldugu sdylenilebilir.

“Internet bankaciliginda riskler” faktériinde ortalama aylik gelir seviyesi 1000
TL ve altinda olanlar ile 1001-2000 TL arasinda olanlar ortalama aylik gelirleri 2001
TL ve daha fazla olanlara gore internet bankaciligr kullaniminda karsilasilabilecek
risklere iliskin goriislerinde anlamli bir farklilik belirlenmistir. 1000 TL ve daha az
gelir diizeyine sahip katilimcilar internet bankaciligimi teknolojik yoniiyle daha
karmasik bulduklarmi belirtmislerdir. Ortalama aylik gelir diizeyleri 2000 TL ve
daha az olan katilimcilar bankacilik islemleri yaparken islemlerde yonlendirecek bir
yetkiliye daha fazla oranda ihtiya¢ duyduklarini ileri stirmiiglerdir. Ayrica 2000 TL
ve daha az ortalama aylik gelire sahip katilimcilarin internet bankaciligini kullanma
noktasinda daha az tecriibeli olduklar1 belirlenmistir. Ortalama aylik gelir diizeyleri
2000 TL ve daha az olan katilimcilar sube bankaciliini internet bankaciligina gore
daha yiiksek oranda tercih etmektedirler.

“Internet bankaciliginda tutundurma” faktdriinde ortalama aylik gelir seviyesi
1001-2000 TL ve 2001-3000 TL arasinda olanlar diger gelir gruplarina gore internet

bankaciligi tutundurma faaliyetlerinde kullanilan ve arastirmada Onemli bulunan
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goriislerde anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ortalama aylik gelirleri 1001-
2000 TL arasinda olan katilimcilar internet bankaciligi ile ilgili dikkatlerini
ceken/hatirladiklar1 reklamlarin olduguna genel ortalamadan daha diisiik oranda
katilim gosterirken, ortalama aylik gelirleri 2001-3000 TL arasinda olanlar ise bu
yargiya genel ortalamadan daha yiiksek oranda katilim gosterdiklerini belirtmislerdir.
Ortalama aylik gelir seviyesi 1001-2000 TL arasinda olan katilimcilar internet
bankaciliginin kullanildig1 bankanin internet bankaciligi ile ilgili bir sorun yasanmasi
durumunda miisteri hizmetleri tarafindan bu sorunun kolay ve hizli bir sekilde
¢oziilecegine yiiksek derecede inandig1, ancak ortalama aylik gelir diizeyi 2001-3000
TL arasinda olanlarin ise tersi yonde diisiik derecede inandig1 belirlenmistir.
“Internet bankaciliginda itibar” faktdriinde saglik alaninda calisanlar ile adalet
bakanlig1 alt birimlerinde calisanlar diger alt birimlerde ¢alisanlara gore internet
bankaciligi kullaniminda itibar ile ilgili goriislerinde anlamli bir farklilik oldugu
belirlenmistir. Saglik alt birimlerinde ¢alisan katilimcilar internet bankaciligi
kullaniminda itibar ile ilgili sunulan goriislere adalet bakanligi alt birimlerinde
calisanlara gore daha diisiik ortalama ile katilmaktadirlar. Ozellikle adalet bakanlig
alt biriminde ¢alisanlar diger birimlerde calisanlara gore daha yiiksek oranda
(ortalamada) verilen yargilara katildiklar1 belirlenmistir. Adalet bakanlhigr alt
birimlerinde ¢alisan katilimcilara gore internet bankaciligmmin tercih edilmesinde
bankanin taninmigliginin ve maaglarinin o bankadan alinmasinin biiyiik 6nemi vardir.
Saglik alt birimlerinde ve i¢ isleri bakanligi alt birimlerinde caligsanlar internet
bankaciliginin tercih edilmesinde bankanin taninmishiginin ve maaglarinin o
bankadan alimnmasmin ¢ok Onemli olmadigini belirttigi belirlenmistir. Adalet
bakanlig1 alt birimlerinde ¢alisanlar ile i¢ isleri alt birimlerinde ¢alisanlar internet
bankaciliginin kullanilmasinda is ve islem performanslarinin artma oranlarinin diger
alt birimlerde ¢alisanlara gore daha yiiksek oranda oldugu belirlenmistir. Saglik alt
birimlerinde ¢alisanlar internet bankaciliginin kullanilmasi ile bankacilik is ve islem
performanslarinin artacagina ¢ok fazla inanmadiklarini ileri siirmektedirler.
Arastirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla varyans analizi yapilmistir.
Arastirmanin bir diger hipotezi olan “H2: Kamu sektoriinde calisanlarin internet
bankaciligi kullanim nedenlerinde etkili olan faktorler ile kamu sektoriinde
calisanlarin internet bankaciligi kullanim aliskanliklar1 arasinda iliski vardir”

hipotezi kabul edilmistir. Bu hipotezde internet bankaciligi kullanma siiresi,
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kullanilan banka sayisi, internet bankaciligi kullanim memnuniyeti, internet
bankaciligi kullanim riski, internet bankaciligina girig sikligi, internet bankacilig
tercih sebebi ve internet bankaciligina erisim noktalarina iliskin sorular test
edilmistir.

“Internet bankaciliginin faydalar1”, yargisinda internet bankaciligina giris
sikligt ayda bir olan katilimcilar diger siklikta internet bankaciligina giris
yapanlardan farklilasmaktadirlar. Internet bankaciligina her giin girdigini belirten
katilimeilar internet bankaciliginin faydalarina en fazla olumlu yonde katilim
gosterirlerken, ihtiya¢ duyduklarinda internet bankaciligini kullananlar ise en az
oranda olumlu yonde katilim gdstermektedirler.

“Internet bankaciliginin yayginlagsmas1” yargisinda internet bankaciliini
ihtiya¢ duyduklarinda kullandiklarini belirtenler diger siklikta internet bankaciligina
girenlere gore internet bankaciliginin yayginlagsmasina en az oranda olumlu yonde
katilim gdstermektedirler. internet bankaciliginin yayginlasmasim zellikle her giin
internet bankaciligina girenler tavsiye etmektedirler.

“Internet bankaciliginda riskler” faktdriinde ortaya cikan istatistiksel sonuca
gore internet bankaciligmma ihtiyaci oldugunda giren katilimcilarin diger giris
sikliklarindaki  katilimcilara gore internet bankaciliginin  daha fazla risk
igerebilecegini belirttigi goriilmiistiir. Internet bankaciligmnin risk analizinde her giin
internet bankaciligini kullananlar diger siklikta internet bankaciligimi kullananlara
gore daha az riskli bulmaktadirlar.

“Internet bankaciliginda giivenlik” faktdriinde ihtiyag duyduklarinda internet
bankaciligina girenler diger giris sikliindakilere gore giivenlik noktasinda daha
hassas olmak istediklerini ileri siirmiislerdir. Her giin internet bankaciligina
girdiklerini belirten katilimcilar internet bankaciliginin giivenligine diger giris
sikliklarina gore daha fazla glivenmektedirler.

“Internet bankaciliginin faydalari”n1 algilama agisindan 1 yildan az kullananlar
ile 1-3 ve 6-10 yil arasinda bankacilik hizmetini kullananlar arasinda farklilik
bulunmaktadir. Ozellikle 6-10 yildir bu hizmeti kullanan kamu calisanlarinin internet
bankaciliginin faydasimi diger gruplara gore daha icsellestirdikleri sOylenebilir.
Internet Bankacilifmin yaygilasmasi tecriibesini algilama acisindan 1 yildan az
tecriibesi olanlar ile 1-3, 3-6 ve 6-10 yillik tecriibesi olan kisiler arasinda bankacilik

hizmetini kullananlar arasinda farklilik bulunmaktadir.
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“Internet bankaciiginin yayginlasmasi” faktdrii icin en ¢ok yaygmlastigini
diisiinen grup 6-10 yildir hizmeti kullanan kisilerdir.

“Internet bankaciligmin riskleri” ni algilama agisindan gruplar arasinda
farkliliklar bulunmaktadir. 1 yildan az kullananlar ile 3-6, 6-10 ve 10 yil iizeri
kullanan grup arsinda fark vardir. En riskli géren grup 1 yildan az bir siire bu hizmeti
kullananlar en az riskli goren grup ise 10 yil ve istiinde internet bankaciligini
kullanan gruptur.

“Internet bankacihiginda giivenlik” konusunda giivenli oldugu diisiincesine
katilim acgisindan 1 yildan az kullananlar ile 6-10 yildir kullananlar arasinda
farkliliklar bulunmaktadir.

“Internet bankaciliginda risk” ve “Internet bankaciliginda giivenlik” boyutlari
ile banka sayisiin farklilig1 arasinda istatistiki acidan anlamli fark vardir. Internet
bankaciligin1 kullanan bireysel miisterilerin risk ve glivenlik anlayislarinda bir banka
ile 2 ve 3 banka ile ¢alisma arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Her iki boyut i¢in de
bir banka ile calisan kisiler bir banka ile calismanin daha riskli ve daha fazla
giivenlik gerektirdigini diisiinmektedir.

“Internet bankacihigmin faydalarr” ile kullanim riskini algilama derecesi
arasinda farkliik bulunmaktadir. Internet bankaciligi kullanmakta risk yoktur ve
kismen vardir diyenler ile kullanim riski vardir diyenler arasinda belirgin fark vardir.
Bu sonugtan su anlagilmalidir: Internet bankaciligini kullanan bireylerin biiyiik bir
kisminin risk endisesi giderilmelidir.

“Internet bankaciliginin yayginlagsmas1” siirecinde kullanim riskini algilama
derecesi biitiin alt gruplar agisindan farklilik arz etmektedir. “Internet bankaciliginda
itibar” ile kullanim riskini algilama derecesi biitiin alt gruplar acisindan farklilik arz
etmektedir. Bu boyutta kismen risklidir diyenler ile evet risklidir diyen kullanicilar
arasinda benzerlik yoktur. “Internet bankaciliginda giivenlik” ile kullanim riskini
algilama derecesi biitiin alt gruplar acisindan farklilik arz etmektedir.

“Internet bankaciliginin riskleri’nde kendi miiracaati sonucu internet
bankaciligint kullananlar ile tavsiye ve banka bilgilendirmesi sayesinde internet
bankaciligint kullananlar arasinda istatistiki a¢idan farklilik bulunmaktadir.
Miisterilerin biiyiilk bir ¢ogunlugu kendi miiracaat ederek internet bankaciligim
kullanmaya baglamaktadir. Yapilacak kampanyalarda bu gruba oncelik verilmesinde

fayda vardir.
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“Internet bankaciliginda giivenlik” faktoriinde ile kendi miiracaati sonucu
internet bankaciligini kullananlar ile tavsiye sonucu internet bankaciligini kullananlar
arasinda istatistiki acidan farklilik bulunmaktadir. Internet bankacilign kullanma
siirecini kendi baslatanlarin giivenlik endisesi tavsiye sonucu kullananlara goére daha
fazladir.

Arastirma sonucunda elde edilen katilimcilarin internet bankaciligini
kullanmalarina etki eden faktorlerin 6nem diizeylerine gore degerlendirilmesinde
kiimeleme analizinden yararlanilmistir.

Kamu sektoriinde ¢aligan katilimcilara gore internet bankaciligi kullanimina
etki eden faktorler icinde katilimcilar internet bankaciligi kullanmanin zamandan
tasarruf sagladigina en yliksek oranda 6nem vermektedirler.

Katilimcilar internet bankaciliginin subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu
ortadan kaldirdig1 i¢in kullanishh olduguna, bankacilik ihtiyaglari igin internet
bankacilig1 hayat1 kolaylastiran bir gelisim olduguna, internet bankacilig1 ile ¢alisma
saatleri disinda banka islemlerini gergeklestirebilmenin 6nemli olduguna, internet
bankaciliginin bankacilik islemlerimi daha hizli yapabilecegi Onemli bir arag
olduguna birinci dereceden 6nemli olarak inanmaktadirlar.

Kamu calisanlar1 ikinci dereceden Onemli olarak internet bankaciligini
cevresindekilere tavsiye ettiklerini, internet bankaciligi kullanmanin islem
performanslarini arttirdigini ve bankanin taninmighgr ile o bankadan maas alinmasi
internet bankaciligin tercih etme nedeni olarak ileri stiriilmiistiir.

Kamu sektoriinde calisan katilimcilara gore internet bankaciligr kullanimina
etki eden faktdrler iginde liclincii dereceden Onemli olarak internet bankaciligi
kullanirken hatali islem yapma endisesi taginmasi, internet bankasi ile ilgili bir sorun
olmasi durumunda bankanin miisteri hizmetleri kolay ve hizli sekilde ¢oziimleyecek
olmasi, internet bankaciligr kullanildiginda bankacilik islemlerinin giivenliginden
endise duyulmas: ve internet bankaciligi kullanimi i¢in 6nemli kisisel bilgilerin yer
almasindan giivensizlik duyulmasi, internet bankacilifinin teknolojik yoniiyle
karmasik olmast ve katilimcilarin internet bankaciligt kullanmakta tecriibeli
olmamalar1 yargilar1 sayilmastir.

Aragtirma bulgularma gore, kamu c¢alisanlarinin demografik ve sosyo-
ekonomik ozelliklerinin ve kullanim aligkanliklarinin faktorler itibari ile farklilik

gostermesi internet bankaciligt konusunda bankalar tarafindan iizerinde Gnemle
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durulmasi gereken konulardan birisidir. Demografik o6zellikleri ve kullanim
aligkanliklar1 farkli miisteriler, kendilerine sunulan ayni tiir hizmetleri farkl
degerlendirebilir. Bu alg1 cesitliligi misteriler arasinda hizmetlerden memnun
olanlarin yaninda, memnun olmayan bir grubun olusmasina neden olabilmektedir. Bu
nedenle de bankalar pazarlama karmasi kararlarini tespit ederken miisterilerinin,
demografik ve sosyo-ekonomik ozelliklerinden kaynaklanan farkliliklarini dikkate
almalidir.

Teknolojide yasanan gelismeler, sektorde yogun rekabet ortami yaratmuistir.
Uriin, fiyat, tutundurmaya dayali rekabet yarisinda bankalar igin, miisterilerinin
demografik ve sosyo-ekonomik o6zellikleri, istek ve ihtiyaclari, sundugu iiriin ve
hizmetlerden miisterilerinin yararlanma diizeylerinin tespiti son derece 6nemlidir.

Kamu calisanlarinin internet bankaciligi tercihlerine etki eden faktorlerin
belirlenmesi i¢in yapilan anket ¢aligsmasi sonucunda; kamu ¢alisanlarinin demografik
ve sosyo-ekonomik 6zellikleri ile internet bankaciligi kullanim tercihleri arasinda
iliski ortaya ¢ikmustir. Dolayisiyla bankalar, hedef kitlenin demografik 6zelliklerini
iyi analiz etmeli ve bu Kkitlenin istek ve ihtiyaclari dogrultusunda pazarlama

stratejileri olusturmalidir.
4.2 Oneriler

Arastirma bulgular1 15181nda, bankalara su 6neriler sunulmaktadir:

a) Misterilerin demografik oOzellikleri dogrultusunda istek ve ihtiyaglar
gruplandirmalidir. Bu olusturulan gruplarin istek ve ihtiyaclarina gore
hizmetler gelistirilerek miisterilere tanittim1  yapilmalidir. Miisteri
memnuniyeti dogrultusunda sadakat yaratmak ig¢in internet bankaciligi
kullanicilarinin  demografik ve sosyo-ekonomik bilgilerine ve kullanim
aligkanliklarina dayali miisteri odakli pazarlama anlayis1 ile beklentinin
izerinde hizmet sunulmalidir.

b) Kamu calisanlarinin demografik 6zelliklerine gore internet bankaciliginin
islevleri artirllarak sekillendirildikce kamu ¢alisanlarinin  internet
bankaciligi kullanma yoniindeki tercihleri de artmaktadir. Bankalarin
internet bankacilig1 kullanicis1 miisterisine sahsina 6zel hizmet sunmasi,
miigteri bagimliligt konusunda daha etkili olacaktir. Miisteri ile banka

arasinda giiclii baglarin kurulmasi, bankanin internet bankaciligi hizmeti
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d)

f)

9)

h)

tercihinde etkili olacaktir. Banka ile sorunsuz olarak, uzun yillardir ¢alisan
miisterilerin ddiillendirilmesi tatmin diizeyini olumlu yonde etkileyecektir
bu tatmin internet bankacilig1 kullaniminin tercihine etken olacaktir.
Bankalara Internet Bankaciligi  kullammi  hususunda  iiniversite
Ogrencilerini ve yeni ige baslayanlari hedef kitle olarak se¢meleri
oOnerilebilir.

Bankalar miisterilerine internet subesi web sayfasindan gerektigi yer ve
zamanda arzu etmis olduklar1 yardimlar isteyebilecekleri bir imkan
sunmal1, miisterinin bir sorunu olustugunda ise hizla sorunun giderilmesine
yonelik bir yontem gelistirilmelidir. internet bankaciligmin kullanildig1
bankanin internet bankaciligi ile ilgili bir sorun yasanmasi durumunda
miisteri hizmetleri tarafindan bu sorunun kolay ve hizli bir sekilde
coziilecegine son derece inanmalar1 saglanmalidir.

Diinya ¢apinda faaliyet gosteren bankalar incelenerek, internet bankaciligi
hususunda en iyi teknikler, c¢agdas isletme yonetimi kavramlarindan
Benchmarking benimsenmelidir.

Uriin ya da hizmet boliimlerine gore organize olmak yerine pazar
boliimlerine gore organize olmak gerekmektedir.

Pazarda, bir miisteri kazanmaya odaklanma yerine ayni zamanda mevcut
miisterilerin sadakatini kazanmak icin de odaklanmak gerekmektedir. Tiim
pazara satis yapmak yerine, iyi belirlenmis hedef pazarlarda, en 1yi hizmeti
sunan kurulus haline gelmeye calisilmali, hedef se¢ilen pazarda, ayni iiriin
ya da hizmeti ayn1 sekilde herkese sunmak yerine, miisterinin istek ve
ihtiyaglar1 dogrultusunda sunulmalidir.

Yapilacak kampanyalarda kendi miiracaat1 sonucunda internet bankacilig
kullanmaya baslayan kullanicilara oncelik verilmesinde fayda vardir.
Internet bankaciligi kullanimi igin gerekli bilgi miisterilere bankalar
tarafindan verilmelidir.

Internet bankaciligii kullanan bireylerin risk endisesi giderilmelidir.
Giivenlik ile ilgili kullanilan sistemler ve uygulamalar agisindan gerekli
bilgilendirmeler miisteriye mutlaka sunulmalidir.

Kamu calisanlar1 i¢in zamanin Onemini vurgulayan yargilara yiliksek

katilim sonucuna gore bankalar internet bankaciliginda yapilan islemlerin
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stiresini  kisaltacak o6zelliklere, miisterileri i¢in kullanim kolayliklarina
gitmelidir.

i) Pazarlama karmasinin 6geleri iginde yer alan “tutundurma” faaliyeti ve bu
faaliyetin dort onemli asamasi; reklam, kisisel satis, satig gelistirme ve
halkla iligkiler ile internet bankacilig1 baglantilar1 gii¢lendirilmelidir.

j) Internet bankacilifi hizmeti veren bankalarin “internet bankacilig1”
denildiginde miisterinin zihninde bankacilik islemleri i¢in dogru yeterince
ve olumlu konumlandirmalar yapmasi gerekmektedir.

Sonug olarak sosyo-ekonomik ve demografik ozellikleri degisim gosteren
miisteri profillerinin yakindan izlenmesi son derece dnemlidir. Pazarlama kararlarini
hizli bir sekilde pazar kosullarina uydurabilen bankalar vizyonuna basariyla
ulasacaktir.

Arastirmada, Bolu ilindeki internet bankaciligi kullanan kamu caligsanlar1 ana
kiitle olarak kabul edilmistir. Tiirkiye genelini temsil etmemesine ragmen bundan
sonra yapilabilecek caligmalara ikincil kaynak olusturabilmesi amaglanmistir.
Calismada, kamu c¢aliganlarinin demografik ve sosyo ekonomik ozelliklerinin
internet bankaciligindan yararlanma diizeylerinde etkili oldugu bulgusuna
ulasilmigtir. Yapilmasi disiiniilen arastirmalarda farkli miisteriler bir pazar dilimi

olarak algilanarak ¢alismalar sekillendirilebilir.
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Ek-A: Anket Formu

Tablo A.1: Kamu ¢aliganlarinin internet bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyen faktorleri belirlemeye
yonelik arastirma anketi.

A) Asagidaki sorulardan size en uygun olan segenegin on tarafindaki kutucugu seklinde isaretleyiniz.

YANITLAR
SORULAR A [ORIEE @ Jc] 3) [ D] @[ E ] 6 [ F ] (6)
1) Cinsiyetiniz A | Bay B | Bayan
2) Medeni haliniz A| Evli B | Bekar
3) Esiniz ¢aligtyor mu? A | Evet B | Hayir
4) Yaginiz Al 18-25 B | 26-35 C | 36-45 D| 46-55| E | 56 ve lizeri
5) Egitim durumunuz A | Ilkokul B | Ortaokul C | Lise D| On E | Lisans F | Lisans
Lisans Ustii
6) Aylik geliriniz A| 1000 TL ve B | 1.001- C | 2.001-3000 TL D| 3.001- | E | 4.001- F | 5.001
alt1 2000 TL 4000 5.000 ve {izeri
TL TL
7) Isiniz A | Saglik B | Egitim C | AdaletBakanligi | D | Igisleri | E | Maliyeve | F | Diger
Vergi
dairesi
8) Internet bankaciligt A | Evet B | Hayir
kullanmaktan memnun
musunuz?
9) internet bankaniza giris | A | Her giin B | Haftadal | C | Haftada D| Aydal | E | Ayda F | Ihtiyag
sikliginiz nedir? bir kag kere bir kag duydu-
kere gumda
10) Yaklasik kag yildir A | 1yildanaz B | 1-3yil C | 36yl D| 6-10yil | E | 10 yil iisti
internet bankacilig
kullaniyorsunuz?
11) Kag tane bankanin Al 1l B2 Cc |3 D| 4 E | 5 veiizeri
internet bankacilig
hizmetini
kullaniyorsunuz?
12) internet bankacilig A| Evet B | Hayir C | Kismen
kullanmak riskli midir?
13) Internet bankaniza A | Evden B | Isten C | Mobil D | Tiimii
daha ¢ok nereden erigim
saglarsiniz?
14) Internet bankacilig: A| Kendi B | Tavsiye C | Bankamm D | Basm/
kullanim tercihinize etki miiracaatim sonucu bilgilendirmesi yayin
eden faktor nedir? vasitastyla reklam
lar
15) En fazla kullandiginiz | o Akbank 0 Denizbank o Finansbank 0 Garanti o HSBC o0 Halkbank
internet bankasi
hangisidir? o Is bankas1 o TEB o Vakifbank o Yapr kredi 0 Ziraat o ING
16) Internet bankacihigini EFT ve Havale
en ¢ok hangi islemleri Fatura ve 6demeler
yapmak igin Yatirim islemleri (repo,ddviz,fon vb.)
kullaniyorsunuz? (birden Kredi kart1 islemleri
fazla isaret koymak Kredi islemleri
isterseniz, en 6nemlisine 1 Hesap kontrolleri ve bilgi edinme
rakamu vererek 2,3,4,5 gibi
siralayiniz.)
17) Internet bankacihigi 7 giin 24 saat ulagilabilirlik
tercih nedeniniz? (birden islem maliyeti azhig1
fazla isaret koymak Giivenli
isterseniz, en onemlisine 1 Kolay islem yapabilme
rakamu vererek 2,3,4,5 gibi Hiz
siralaymiz.) Zaman kazandirmasi
Hizmet kalitesi
Kullaniglihig
Tavsiye/Merak
itibar gostergesi
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Tablo A.1 (Devam): Kamu ¢aliganlarinin internet bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyen faktorleri
belirlemeye yonelik arastirma anketi.

B) Internet bankaciligindan yararlanirken asagida verilen yargilara verdiginiz katilma diizeyini §eklinde isaretleyiniz.

Kesinlikle Kararsizim Kesinlikle
YARGILAR Katilmyorum | Katilmiyorum Katiliyorum | Katilyorum

1 internet bankaciligi bankacilik islemlerimi daha hizh 1 2 3 4 5
yapabilecegim 6nemli bir aragtir.

2 Bankamin internet hizmetinin igerigi ihtiyacim olan tiim 1 2 3 4 5
bankacilik iglemlerime cevap veriyor.

3 internet bankaciligi subeye gitme ve bekleme 1 2 3 4 5
zorunlulugunu ortadan kaldirdig i¢in kullanighdir.

4 internet bankacilig kullandigimda bankacilik 1 2 3 4 5
islemlerimin giivenliginden endige duyuyorum.

5 internet bankaciliginda hizmet iicretinin diisiik olmasi 1 2 3 4 5
tercih nedenimdir.

6 Bankalarin sundugu internet bankaciligi hizmetiyle 1 2 3 4 5
yapabileceklerim hakkinda yeterli bilgim vardir.

7 Bankacilik ihtiyaglar1 i¢in internet bankaciligi hayati 1 2 3 4 5
kolaylastiran bir gelisimdir.

8 Bankanin taninmuishgi ve maasimi aldigim banka 1 2 3 4 5
internet bankaciligini tercih etme nedenimdir.

9 Internet bankaciligi galisan bireyler igin ihtiyagtir. 1 2 3 4 5

10 Internet bankaciligi kullanmak zamandan tasarruf saglar. 1 2 3 4 5

11 internet bankaciligr kullanmak islem performansimi 1 2 3 4 5
arttirir.

12 Sube, Atm vb. bankacilik hizmetleri yerine internet 1 2 3 4 5
bankacilig1 tercih etmenin maliyeti daha azdir.

13 internet bankacilign  kullanimi i¢in Onemli kisisel 1 2 3 4 5
bilgilerimin yer almasindan giivensizlik duyuyorum.

14 internet bankacilig1 ile caliyma saatleri disinda banka 1 2 3 4 5
islemlerini gergeklestirebilmek onemlidir.

15 internet bankaciligina kayit olmak igin sifre alma 1 2 3 4 5
islemleri zordur ve uzun siirmektedir.

16 Bankanin internet bankaciligi hakkindaki giincel 1 2 3 4 5
bilgilerini ve haberleri sosyal medya aracihiiyla
duyurmasi onemlidir.

17 Bankacilik islemlerimi yaparken yonlendirecek bir 1 2 3 4 5
yetkiliye ihtiya¢ duyarim.

18 Internet bankacilig1 kullanmak kolaydir. 1 2 3 4 5

19 Internet bankaciligi kullanirken hatali islem yapma 1 2 3 4 5
endigesi tagirim.

20 internet bankacilig1 kullanmakta tecriibeli degilim. 1 2 3 4 5

21 Bankalar internet bankalarinda giivenlik sistemini daha 1 2 3 4 5
fazla gelistirmeli ve glivenlik unsuruna daha ¢ok onem
vermelidir.

22 Internet bankacihiginda giris giivenligi igin kullanilan 1 2 3 4 5
anlik sms sifresi yontemi giivenilirdir.

23 Sube bankaciligi internet bankaciliina gore beni daha 1 2 3 4 5
¢ok tatmin eder.

24 internet bankaciligini teknolojik yoniiyle karmagik 1 2 3 4 5
bulmaktayim.

25 Bankalar internet bankaciligi konusunda bilgi verici ve 1 2 3 4 5
yonlendiricidir.

26 internet bankacihig ile islemleri gorerek ve segerek 1 2 3 4 5
bankacilik iglemlerimden daha ¢ok verim aliyorum.

27 Internet bankamin web sitesinin agik anlasilir ve pratik 1 2 3 4 5
kullanimli olmas1 6nemlidir.

28 Bankalarin internet bankaciligi hizmetleri arasinda 1 2 3 4 5
bityiik farklar olmadigim diisiiniiyorum.

29 Internet bankaciligini cevremdekilere tavsiye ederim. 1 2 3 4 5

30 Internet bankaciligi kullanmak kendimi ayricalikl 1 2 3 4 5
hissettirir.

31 Mobil bankacilik uygulamalari internet bankaciligini 1 2 3 4 5
tercih etmemde 6nemli bir etkendir.

32 internet bankaciligi ile ilgili hatirladigim/dikkatimi 1 2 3 4 5
ceken reklamlar oldu.

33 Internet bankam ile ilgili bir sorun olursa bankamin 1 2 3 4 5
migteri  hizmetleri  kolay ve  hizh sekilde
¢oziimleyecektir.

34 Internet bankacihigi kullanimi yayginlastirilmalidir. 1 2 3 4 5

35 internet bankacihiginda mobil/e imza ile giris yapmak 1 2 3 4 5
memnuniyeti arttiracaktir.

36 internet bankaciligi bankacilik sektériinii  biiyiiten 1 2 3 4 5
farklilik yaratan dnemli bir uygulamadir.

Anketteki sorulan yamtladigimz icin teseRRiir ederiz. Anketteki bilgiler gizli Ralacaktur.
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